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 ملخص الأطروحة
مشتملة على المسؤولية تجاه اتمع والمسؤولية القيمية والمسؤولية تحليل اثر المسؤولية الاجتماعية الى  دف الدراسة

لعينة .الفرع الجهوي بورقلة على الصورة الذهنية لدى عملاء مصرف السلامالتعليمية والمسؤولية البيئية كأبعاد جزئية 

اد المسؤولية تراجع لمختلف ابعوالتي كشفت عن  R-stedioمقدرة تم تحليلها بواسطة برنامج  145بحث شملت 

جاء النموذج مدرجا فقد  اما على المستوى القياسيالاجتماعية باستثناء البعد القيمي الذي اتسم بالارتفاع النسبي. 

في حين أهمل اثر كل من المسؤولية البيئية كمتغيرات دالة معنويا  المسؤولية القيميةو  المسؤولية تجاه اتمعلكل من  

  والتعليمية في تفسير أو التنبؤ بالصورة الذهنية لدى العملاء. 

  الكلمات المفتاحية : 

  ، . مصرف السلام الفرع الجهوي بورقلة.البيئيةالمسؤولية المسؤولية الاجتماعية ،الصورة الذهنية، المسؤولية التعليمية ،

  
Abstract : 

The study aimed to analyze the impact of social responsibility, including 

responsibility towards society, value responsibility, educational responsibility, and 

environmental responsibility as partial dimensions on the mental image of clients of 

Al Salam Bank of Ouargla, within a sample that included 145 customers analyzed by 

the R-stedio. Which revealed a decline of the various dimensions of social 

responsibility exception of the value dimension. The model included responsibility 

towards society and value responsibility as significant variables, while neglecting the 

impact of both environmental and educational responsibility in interpreting or 

predicting the mental image of customers. 

  
key words : 
Social responsibility, mental image, educational responsibility, environmental 
responsibility. Salam Bank, the regional branch of Ouargla. 
 
Résumé : 

Le but de l'étude est d’analyser l'impact de la responsabilité sociale, la 
responsabilité envers la société, la responsabilité des valeurs, la responsabilité 
éducative et la responsabilité environnementale en tant que dimensions partielles sur 
l'image mentale des clients réalisé à « d'Al Salam Bank de Ouargla ». L’échantillon de 
notre étude empirique est composé de 145 clients. L’exploitation des données à partir 

du logiciel R-stedio a fait sortir, un recul des différentes dimensions de la 

responsabilité sociale à l'exception de la dimension valeur, qui se caractérise par un 
niveau relativement élevé. Le modèle incluait la responsabilité envers la société et la 
responsabilité en tant des variables significatives, tout en négligeant l'impact de la 
responsabilité environnementale et éducative dans l'interprétation ou la prédiction de 
l'image mentale des clients. 

 
mots clés : 
Responsabilité sociale, image mentale, responsabilité éducative, responsabilité 
environnementale, Salam Bank, l'agence régionale de Ouargla. 
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  تهميد

المنفعة بالدوائر الاقرب من اصحاب المصلحة لاقتصاد بعناصر تختزل لالممارسة الليبيرالية ترتبط 
 والاهداف المشتركة،الانسجام بين الغايات الكلية  الوصول الى مستويات مقبولة منامكانية  عطلت

 .حيث هو تأسيس يرتبط بمنطلقات لا تؤمن بالأثر المتداخل بين الأداء الاقتصادي والأداء الاجتماعي
واعد عمل تبنى المشاركة في المنافع والأعباء ضمن قتل أكثر توازنا ائلبحث عن بددفع با الامر الذي

يدمج محيط  الاعمالمنظمات دى لمفهوم المسؤولية الاجتماعية  ليبرز .مبتكرة وأخلاقيات جديدة
إلا أن هذا . الملاك أو المسيرين ضمن اولوياتلم  دوائر اصحاب المصلحة المنظمة كعناصر اساسية في

الفجوة الاقتصادية واثارها الاجتماعية بين  او تبرير التصور اتسم بكثير من القصور اذ لم يستطع تفسير
ما استدعى اعادة طرحه ضمن سياق ينقله من الفعل الثانوي  .الامم كما بين افراد اتمع الواحد

 .بين مختلف الاطرافالتكامل الجوهري و  أداء استراتيجي يحقق القيمة المشتركةوالتصور الساكن إلى 
وفق تصور أعمالها  ادارةفان  ، لذاستثمرةطراف الملابين ابدور الوسيط  قومتالمؤسسات المالية  كون ول

بعد خاصة  عمل لا تستثني المكون الاجتماعي وفق قواعديتطلب تطويرا  المفترضيستحضر التكامل 
الالتزام والمسؤولية الاجتماعية وفق التي وظفت مفهوم ، و لبنوك الإسلامية عبر العالما ةالناجحلتجربة ا

يزال يشكل فرصا غير يستحضر اثر القيمة النفسية للمنتج المالي اضافة قيمته الوظيفية. وهو ما لا تصور 
المرتبطة  الماليةوالسياسات الكلاسيكية ذات الأدوات النقدية اختارت الاران الى مستثمرة في الجزائر التي 

  .ركود التنظيميالو  العجز الاداري مستويات متقدمة منكاشفة بذلك عن ،ا 
 أهمية الدراسة  �

ضمن مداخل إبداعية. لترقية العمل المصرفي  مختلفةرؤية تقديم  تعمل على كواأهمية الدراسة في   تكمن
  التالية: الدراسة ضمن النقاط اهمية  النظر الىه يمكننا وعلى هذا الأساس فان

  ربط المقاربات النظرية بالقدرة على تكييف بيئة الاعمال بما يتناسب وخصوصية المنظمات واتمع،  �
وعدم الاكتفاء  العمل المصرفيأدوات في  ترقيةيتطلب ، تحسين مناخ الاستثمار المالي ضمن طرق ابداعية �

 بذات الاسس التقليدية،
 في الجزائر، مناخ العمل للبنوك الإسلاميةوتكييف إبراز دور البنك المركزي في يئة  �
  وهل شكل وجوده بالجزائر إضافة متميزة في العمل المصرفي. ،الوقوف على تجربة مصرف السلام بالجزائر �
 أهداف الدراسة  �

 مستويات الالتزام الاجتماعي لدى مصرف السلام، قياس  �
 مستويات الصورة الذهنية لدى عملاء مصرف السلام، قياس  �



 المقدمة العامة

 

 ب 

مستويات الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية لدى عملاء مصرف تحليل وقياس اثر تبني  �
 ، السلام

 : لدراسةل الرئيسية الاشكالية �

السماح تمثلت في ، بالجزائر المصرفي لللعمتقاليد جديدة  )19/90النقد والقرض (قانون  ادخل
تحقيق التكامل بين دف  ،جاريةالبنوك الت لدىإنشاء بنوك تعمل وفق الشريعة الإسلامية أو نوافذ لها 

 ئر أصحاب المصلحة.بين دوا تعزيز القيمة المشتركة دف القيمة الوظيفية والقيمة النفسية للمنتج المالي
على  ولية الاجتماعية لدى مصرف السلامهذه عن اثر مستويات الالتزام بالمسؤ  في دراستنا لنتساءل
  العملاء.  لدىذهنية ال الصورة

ما طبيعة اثر تبني المسؤولية الاجتماعية بمصرف السلام على الصورة الدهنية لدى العملاء (الفرع 

  الجهوي بورقلة ) 

 :  للدراسة الفرعية شكالياتالا �
  ؟هو واقع تبني  المسؤولية الاجتماعية لدى مصرف السلام ما  �

  ؟ما هي مستويات الصورة الدهنية لدى علاء مصرف السلام  �

 ما هو اثر مستويات تنبي  المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية لدى عملاء مصرف السلام؟ �

 فرضيات الدراسة  �

بتحليل مستويات الالتزام والمسؤولية الاجتماعية لدى مصرف السلام (الفرع إشكالية الدراسة  تم
  :وعلى هذا الاساس نطرح الفرضيات التاليةثم بأثرها على الصورة الذهنية لدى العملاء.  الجهوي بورقلة )،

    الفرضية الرئيسية الاولى  �

h1: مصرف السلام  ىلدالمسؤولية الاجتماعية مستوى عال لتطبيق يوجد.  

  الثانية الفرضية الرئيسية

h1.هناك تقييم مرتفع للصورة الذهنية لدى عملاء مصرف السلام:  
  الثالثة الفرضية الرئيسية �

h1.يوجد اثر ايجابي ذو دلالة احصائية لمستويات تنبي المسؤولية الاجتماعية لدى صرف السلام على العملاء :  
 وتندرج ضمنها الفرضيات الفرعية التالية:

h1 :تمعية ايجابي ذو دلالة احصائية يوجد أثرمصرف  عملاءلدى  على الصورة الذهنية لتبني المسؤولية ا  
h2:  مصرف  عملاءلدى لتبني المسؤولية القيمية على الصورة الذهنية ايجابي ذو دلالة احصائية يوجد اثر

  .السلام
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h.3 :مصرف  عملاء ىلد الصورة الذهنية لتبني  المسؤولية البيئية  على ايجابي ذو دلالة احصائية  يوجد أثر
 .السلام

h.4: مصرف  عملاء ىلدعلى الصورة الذهنية التعليمية  ةلتبني المسؤولي ايجابي ذو دلالة احصائية يوجد أثر
  . السلام

 أسباب اختيار الموضوع �

 في دول ةالإسلاميك و التجربة الناجحة للبنجعل من في العمل المصرفي بالجزائر  المداخل الإبداعيةتعطيل 
 للأسباب جاء الموضوع نا اختيار وعلى هذا الأساس فان  .ستثمرةغير م االمغرب فرصحتى بدول و  المشرق
  التالية:

 أسباب موضوعية  �

غير إدارة تطلب يالمؤسسة الاقتصادية ومحيطها  بينالمقترن بشرط التوازن والاستدامة الكلية تعظيم القيمة  �
  . مداخلهاأهم  دالاجتماعية اح ةمقاربة المسؤوليتشكل  حيث، التفاعل لمستويات تقليدية
التي عصفت بأصول البنوك  وصمودها ابان ازمة الرهن العقاريتنامي أصول البنوك الإسلامية عبر العالم  �

 .قوة أدواا المبتكرة برهن على أهمية التجربة و ي، 2008الأمريكية في 
في  حالة الفشللا يختزل  ىالعالم الأخر مقارنة بدول العربي دول المغرب في البنوك الإسلامية تجربة تأخر  �

 ، ة لتلك الدولك المركزيو بل بركود تنظيمي على مستوى الهيئات النقدية والبن ،اديةالم عناصرها
السياق ى مع المؤسسات المالية لا يتماشالبنوك و تغذية السلوك الاستهلاكي للمجتمعات من قبل  �

 الذي يعتبر احد أهم أهداف المسؤولية الاجتماعية،  الاستثماري التنموي
الطبيعة الاستثمارية للبنوك والمؤسسات المالية الإسلامية لا تلتقي مع ميكانيزمات العمل المصرفي  �

عمل ميكانيكية سعر الفائدة، كما أن التشريعات المنظمة للنظرية ادارة الخصوم و التقليدي القائم على 
 .لمؤسسات المالية غير التقليديةلمقيدة للسياق الاستثماري  ااطر  تعتبرالمصرفي في الجزائر 

(الشخصي أو العائلي) باستبدال الادخار عواتمفشل أشكال الاستثمار في الدعاية لإقناع الفرد  �
بالاستثمار في البنوك، ترتب عنه ارتفاعا مطردا لنسبة التضخم نظرا للفجوة المتزايدة بين الكتلة النقدية 

تغطية المتجددة و  تالحكومات إلى خيار طباعة الأوراق النقدية لمقابلة الالتزاما ألجأوالناتج المحلي الإجمالي 
  .العجز 
بسياسات دعم فاشلة ترتكز على فكرة  قوبل لسنوات الأخيرةا لفلاحي فيفي القطاع ا رالتوجه للاستثما �

في شكل سيولة أو مسح للديون. في حين كان الاولى أن يرتبط بالاستثمارات  العدم المباشر للمستثمر
بالتنمية ذات العلاقة شاريع مختلف المتمويل الطاقة النظيفة و  توليدلكتمويل مشاريع لبناء محطات  ذاا،

  ، التي تبقى مسؤولية البنوك والمؤسسات المانحة.الفلاحية
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 أسباب ذاتية  �

 يوظفيتم  حيث - فيما اطلعنا عليه من دراسات -عيةفهوم للمسؤولية الاجتماالسياق العام لمنقد  �
  ،معزولة عن سياقها الاستراتيجيالمقاربة 

في التحليل الاستراتيجي  ثابتةأركانا  هملي ،الاجتماعيةادية بمعزل عن سياقها الاقتص معالجة لإشكاليات �
 بما من شانه ايجاد فرص حقيقية للاستثمار . 

 مصادر متغيرات الدراسة  �

ى الاستبانة لقياس مستويات تبني ابعاد المسؤولية الاجتماعية المدرجة في نموذج تم الاعتماد عل
بنظر العملاء، ثم لقياس اثرها على الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء بمكوناا الثلاثة (المكون  الدراسة

 الوجداني والشعوري والسلوكي )،حيث اشتملت على متغيرين اساسين كالتالي: 

  :  التغير المستقل �
  ): مصادر  المتغير  المستقل ( المسؤولية الاجتماعية )- 0101جدول رقم (

      
  بالاعتماد على الدراسات السابقة المصدر : من إعداد الطالب

  
  
  
  
  

أبعاد المسؤولية 

  الاجتماعية 

  المصدر

مسؤولية تجاه 

  مجتمعال

بعنوان (دراسة أثر المسؤولية الاجتماعية على الصورة  مذكرة ماجستير ،2017،دراسة  دينا  المالح      
)الذهنية والولاء لدى عملاء بنك البركة في سورية  

لقيم     مسؤولية تجاه ا

 (الأخلاقيات)

دور المصارف الاسلامية الفلسطينية في تحقيق التنمية بعنوان ( مقال  ،2018الاحمدسهيل  دراسة
  الاجتماعية )

مدى استجابة منظمات الأعمال في الجزائر للمسؤولية  بعنوان (اطروحة ، 2014دراسة مقدم وهيبة ، البيئةمسؤولية تجاه 
  ) الاجتماعية

 مسؤولية  تجاه 

  التعليم

بعنوان (دراسة أثر المسؤولية الاجتماعية على  ماجستيرمذكرة  ،2017،دراسة  دينا  المالح 
  الصورة الذهنية والولاء لدى عملاء بنك البركة في سورية)،
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 المتغير التابع : �

  : مصادر  المتغير التابع ( الصورة الذهنية ))- 0102جدول رقم (

  المصدر : من إعداد الطالب بالاعتماد على الدراسات السابقة 
 منهج الدراسة �

 ضمن مقاربة المسؤولية الاجتماعية،اداء مصرف السلام بين  المتداخلالأثر  طبيعة إشكاليةتعالج 
المناهج ملائمة للإجابة أقرب  سيكونالوصفي فان المنهج  وتشكل الانطباعات الذهنية لدى العملاء. لذا

  تساؤلات الدراسة فرضياا.
  أدوات الدراسة  �

ية والأجنبية ذات الصلة باللغة العربسيتم الاعتماد على المصادر والمراجع في الجانب النظري : �
المواقع  بالإضافة إلى ، وكذا الات المحكمة والمقالات المنشورة ،والرسائل الأكاديمية،بالموضوع

 الالكترونية .

 الاعتماد على تطلبت  الدراسة التطبيقي :  الجانبفي  �

التعرف على  بغرض ،المصرفمن عملاء آراء عينة  تم اعتماد الاستبانة لاستقصاء :الاستبانة �
  الصورة الذهنية .على مستويات الالتزام الاجتماعي بنظرهم، ثم باثر مستويات الالتزام تلك 

) بغرض SPSS) و(Rتم الاعتماد على برنامجين للتحليل الإحصائي (: البرمجيات الإحصائية �
 .ل البيانات التي تم الحصول عليهاالوصول إلى تحلي

 

 

صورة ال أبعاد

  الذهنية 

  المصدر

دور المسؤولية الاجتماعية في إدارة الصورة الذهنية للبنوك ، (2015بعنوان، مقال ،وآخرون،دراسة الداعور الثقة
  العاملة في فلسطين و أثرها على الميزة التنافسية)

 NikRamli et al ,2014 , EnvironmentalCorporate Social السمعة            
Responsibility, (ECSR) as a Strategic Marketing Initiatives 

بعنوان (دراسة أثر المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية  ، مذكرة ماجستير، 2017دراسة  دينا  المالح ، القرب من  العميل
 والولاء لدى عملاء بنك البركة في سورية)،

بعنوان (دراسة أثر المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية   ، مذكرة ماجستير،2017دراسة  دينا  المالح ، المنفعة
 والولاء لدى عملاء بنك البركة في سورية)،
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  الدراسات السابقة   �

، وهو من قبل الباحثينا واسعا منظمات الأعمال اهتماملدى حاز موضوع المسؤولية الاجتماعية 
دف  الاجتماعيسسة ومحيطها بين المؤ  ةلعلاقدارة الإظهور تصورات ومقاربات جديدة ما فتح اال ل

  .العمل المشترك وتعزيز فرص النمو ترقية
  أولا: الدراسات العربية 

مقال بعنوان (دور المصارف الاسلامية الفلسطينية في تحقيق التنمية دراسة سهيل الاحمد،  �
 ثم، استهدفت الدراسة تحليل مفهوم التنمية الاجتماعية لدى المصارف الاسلامية،2018الاجتماعية )،

ا يسهم في تحقيق القيمة الاجتماعية. التعرف على اسس التنمية الاجتماعية لدى المصارف الاسلامية، بم
وتوصلت الدراسة الى وجود معيقات جوهرية لا تسه في ترقية العمل المصرفي الاستثماري يكمن في هيكل 
الاشراف والرقابة الذي تخضع له البنوك الاسلامية بفلسطين، حيث يمن سياسات السلطة النقدية للبك 

فائدة الرسمالية كمرجعية في للتعامل مع مختلف البنوك والمؤسسات المالية المركزي الفلسطيني الذي يتبنى مبدأ ال
 دون مراعاة لشكلها التأسيسي، ما اسهم في تعطيل جزء كبير من الاموال كان بالإمكان استثماره.

دراسة أثر المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية والولاء ماجستير بعنوان (رسالة ، دراسة دينا المالح
هدفت الدراسة قياس اثر المسؤولية الاجتماعية على الصورة  ،2017)لدى عملاء بنك البركة في سورية 

دف الوصول الى تسجيل مستويات متقدمة من التي يوفرها البنك  خلال الأنشطةالذهنية للعملاء من 
 إلى لصت اخالتي و  ،البعد البيئي ،العبد التعليمي ،البعد اتمعي، من خلال توظيف ثلاثة أبعاد ،الرضا

تراجع  لدى البنك،نشاطات ا المرتبطة بالمسؤولية الاجتماعية  نتيجة لمختلف اللدى العملاء  وجود اثر كلي
يوليه  صرح به البنك بانه  الاهتمام الذيالبعد البيئي رغم تراجع وكذا  مقارنة بالبعد اتمعي البعد التعليمي

المتعلقة المفاهيم بضرورة ترسيخ  لدراسةاأوصت  . واخيراالإعلاميةالتغطية  غيابلالباحثة  .ارجعته لهذا الجانب
  لنشاطها ، ةالإعلامية المكافئبالتغطية   تهمواكبو  في عمل البنك،الاجتماعية  ةبالمسؤولي

(انعكاسات أخلاقيات الأعمال المصرفية على المسئولية  بعنوان ،نشأت إدوارد ناشددراسة  �
لدور باف يالدراسة التعر كان الهدف  من  والاستشراف للبحوث والدراسات، التنمية، مجلة 2017اتمعية)
في إدارة المنافسة مثل، المبتكرة  السياقاتوالذي يندرج ضمن  ،لمؤسسات المصرفيةفي الرقابة على ااتمعي 

 خاصة لبعض الفئات من اتمع، بالإضافة إلىتخصيص عروض  ،الحصول على الائتمانبلق تسهيلات تتع
توصلت إلى وجود حيث  .انتعاش اقتصادي دائم ومستمر يحقق امحددات أخرى تتعلق بعدالة التنمية بم

بعض  تطبيق لمبادئ المسؤولية الاجتماعية لبنك التجاري الدولي المصري من خلال مساهمته بشكل فعال في
احتضان المواهب الفتية في بعض االات المهنية  ، مثل المشاريع التي لها علاقة بالمسؤولية الاجتماعية

 .لمساعدة الشباب في الوصول إلى حلول مستدامة وتحسين أوضاعهم الاجتماعية 
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حالة  ةدراس، الاجتماعية للمصارف الإسلامية ةواقع  لمسؤوليتقييم (بعنوان، حميدة هشام بن دراسة �
لممارسة المسؤولية بالمنطلقات النظرية التعرف  لدراسةااهتمت  ،2017الإسلامية)،من المصارفِ  ةعين

 ةثم مقابلاا بالنظري يلفية الفكرية في الاقتصادي الإسلامتحليل الخ السلامية عبرلمصارف دى االاجتماعية ل
المالي الابتكار  في المصارف يقوم على سياسة اجتماعية متقدمة إلى أن اعتمادوخلصت . الرأسمالية والشيوعية

الأهلي الذي ربط علاقات متينة مع الجمهور عبر اعتماده بنك المتشبع بنظرية الالتزام الاجتماعي، على غرار 
 للتحسين المستمر .

 العملاء الذهنية للمصارف السودانية في تصوربعنوان (الصورة  رخي محمودشذى عبد الرازق دراسة  �
 مقارنة بين بنك فيصل الإسلامي السوداني والبنك السوداني الفرنسي في الفترة من ةوصفية تحليلي,دراسة 

لدراسة توضيح اهدفت  والتكنولوجيا،جامعة السودان للعلوم ،2017)،2016 مايو –م2015يناير
ة الذهنية لدى العملاء حول الصور على النفسية  العوامل تأثيرالتعامل المصرفي مع العميل من خلال  أسس

إلي  ايجابية  صورة البنك السوداني الفرنسيإلى أن وتوصلت الدراسة ، العلاقاتمن خلال برامج  لمصرفا
 تعزى إلى إدارته الناجحة في علاقاته العامة . حد ما في أذهان عملائه

الذهنية للبنوك العاملة في دور المسؤولية الاجتماعية في إدارة الصورة بعنوان ( دراسة الداعور وآخرين �
التعرف على الصورة الدراسة  كان الهدف منحيث  ،2015)، فلسطين و أثرها على الميزة التنافسية

الذهنية التي كونتها البنوك العاملة في فلسطين لدى مؤسسات اتمع المدني في مجال المسؤولية الاجتماعية 
وجود أثر ذو دلالة إحصائية للصورة الذهنية التي  كشفت عن  ، والتيوأثر ذلك على موقعها التنافسي

كونتها البنوك العاملة في فلسطين لدى مؤسسات اتمع المدني في مجال المسؤولية الاجتماعية على كل 
كما أوصت بضرورة أن تكافح البنوك لتطوير وإدارة صورا الذهنية ،  من حجم التداول وسعر التداول

لما له من أثر في تعزيز علاقات ايجابية مع اتمع, ومجموعات   الاجتماعيةخصوصاً فيما يخص المسؤولية 
 .المصلحة الخاصة

الجزائر للمسؤولية  في الأعمالتقييم مدى استجابة منظمات (أطروحة بعنوان ،دراسة مقدم وهيبة �
تشخيص هدفت الدراسة ،2014) الجزائري الاجتماعية دراسة تطبيقية شملت عينة من المؤسسات بالغرب

وتوصلت  ،واقع المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات الجزائرية كمفهوم فلسفي على مستوى المورد البشري
 تمثل في تجاه محيطها الاجتماعين الاجتماعية تهاسؤوليبم لا تمتلك وعيا كافيا المؤسسات المدروسة كون إلى

المقاربة  كمفهوم لدى تلك المؤسسات المرتبط بدوره  تراجع ارجعته الباحثة الى لمقاربة مطلق لتغييب 
 الأقربلدوائر خلصت الى وجود اتجاه مطلق لتغليب مصلحة ا حيث بالأداء الاقتصادي الضعيف نسبيا.

 ةتراجعا لثقاف إلىرجع يوالذي  ،على المؤسسات المدنية الجماعات اثرغياب  ،أصحاب المصلحة من
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تفعيل القيم الدراسة  أوصتوعلى اثر ذلك . الأعمالالمتعلقة بالمسائلة الاجتماعية لمنظمات اتمعية 
 للقيام بدور المسائلة .اتمع بدوره  وحث، الأعمالمن قبل منظمات الاجتماعية 

واقع المسؤولية  إطارفي للمنظمات إدارة الصورة الذهنية بعنوان ( ،أحمد السيد طه كردىدراسة  �
دى بم فيالدراسة التعر  هدفت ،2011 ،عينة من شركات الأدوية المصرية)لدراسة ميدانية  ،الاجتماعية

 تحديد كما اهتمت ب ،اهتمام شركة الاتصالات المصرية للمسؤولية الاجتماعية تجاه أصحاب المصلحة
وجود إلى  توصلتو ، الشخصية تجاه ممارسة المسؤولية الاجتماعية صعزوها للخصائالتي يمكن  تالفرو قا
 .الصورة الذهنية بمداخل تعزيز وإدارة  الشركات محل الدراسة كبير لدىقصور  
  الدراسات الأجنبية ثانيا :

 Environmental Corporateبعنوان(and othere   Nik Ramli،2014دراسة �
Social Responsibility, (ECSR) as a Strategic Marketing Initiatives  ،(

ات الاقتصادية للشركات لمختلف أنواع الإعمال والممارس راسة إلى تفسير العلاقة المتعديةهدفت الد
لضمان ولاء  الممارسة الاقتصادية ينبغي أن تحافظ على قيمتها من الثقة بان حيث اعتبرت ،والمؤسسات

تحافظ ا المؤسسة على تب على الثقة سيكون أفضل وسيلة فالأثر المتر  العميل وتنافسية المؤسسة،
مل على استمرارية المنظمة ت الدراسة باعتماد مقاربات إبداعية لتحقيق ذلك تعثم اوص مكاسبها،

   واستدامة تنافسيتها.


	�ان  Pierre Mathieuدرا��  ��)l’Entreprise Analyse stratégique de la 
Responsabilité Sociétale de(congrès du. RIODD -Jun LUXEMBOURG, 

Luxembourg. <halshs-00769064>congres_e،2012،الدراسة  من دفاله حيث كان
خلصت إلى أا لا تنطلق التي و  في النشاط الاقتصادي، قات ممارسة المسؤولية الاجتماعيةيالتعرف عن مع

. فقواعد المسؤولية الاجتماعية في ظل المنافسة الشديدة استراتيجيةترتبط بأبعاد بل  خلفيات أخلاقية من
تعمل على تغييبها  من توجهات منظمات  التنافس والتنمية في ظل شح المواردتصطدم بقواعد حين 

تشمل مختلف الأنشطة  استراتيجيةوأوصت بضرورة ممارسة المسؤولية الاجتماعية عبر مداخل  الاعمال.
 كثقافة سوآءا تعلق الأمر بالأنشطة الأساسية أو  الداعمة    كما ربطت نجاحها بشرط ممارستها  تصادية،الاق

 La responsabilité sociale de l’entreprise(pour؟(Duong Quynh Lienدراسة �

quoi et comment ça se parle ( �� رة��	�،Presses universitaires de 
Bordeaux،2018 ،النظريالمسؤولية الاجتماعية على المستويين الدراسة وضع إطار لمفهوم  هدفت 

 البيئي البعدثلاثة أبعاد، من خلال  المختلفة الإنتاجالسلبية لعمليات  الآثارتنامي  بعد والممارسة
والبعد الاقتصادي ، لاقتصادية وموازنتها بالآثارللآثار البيئية  المحاسبة الاجتماعيةعن طريق  والاجتماعي

 إلى أن الدراسة وتوصلت، لتنافسية المنظمة الأساسحجر  المالي باعتباره الأداءكفاءة عن طريق قياس  
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 نشر تقارير المحاسبة الاجتماعيةوصولا إلى  نشر تقارير المحاسبة الاجتماعيةالجيد بالجماهير عبر الاتصال 
 عبر أدوات اجتماعية .امة الع الاستراتيجيةلتفعيل  من شانه خلق مناخ ملائم

  ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة :نموذج  �

في  الكلاسيكيإلى ذات السياق  استندفي الدراسات السابقة  مفهوم المسؤولية الاجتماعية معالجة �
الدراسة وهو ما سعت هذه  ،والفكريةبمختلف المحددات الاجتماعية  ربطها دونكارول لالمسؤولية  نظرية

 عبر: لاستدراكه
 مدارس الفكر الاداري والاقتصادي ،  بمختلف ربط مفهوم المسؤولية الاجتماعية �
 ، على المعالجة الساكنة للمفهومتلغي الأثر المترتب بأبعاد ربط مفهوم المسؤولية الاجتماعية  �
سة للممار  ومدعمة فهوم المسؤولية الاجتماعية على أا مقاربة ملطفةالسابقة مالدراسات  عرضت �

الاكتناز  محاربةفان  ،أبعاد المسؤولية الاجتماعية حدذا كان الحفاظ على البيئة يعتبر من أفا .الاقتصادية
يعتبر من ابرز الاهداف التي تسعى اليها  المصرفيالخدمي في القطاع تؤسس لخلق القيمة ضمن مقاربات 

 الدراسة .
تجاه  منظمات الاعمال لدىالمسؤولية الاجتماعية ساكنا لمفهوم تصورا  الدراسات السابقة قدمت �

 ار في اتمع ولأجله.محيطها، في حين سعت الدراسة الى تقديم تصور يصف المقاربة على انه استثم
 الدراسة �

 بعرض ما تم التأسيس له تساؤلات وفرضيات يفترض ا ان تجيب عليها ضمن الشكل التالي: يهتم نموذج الدراسة

  ):نموذج الدراسة01- 01شكل (
  

  

  

  

  

  

 

  

  
  المصدر: من اعدا الطالب بالاعتماد على المفاهيم السابقة

 



 المقدمة العامة

 

 ي 

  :سةهيكل الدرا �

 المفاهيميبتحليل الإطار اهتم قسم نظري  ،أساسيين على قسميناشتمل هيكل الدراسة 
وأهدافها، بالإضافة إلى للمسؤولية الاجتماعية متصدرا بالمقدمة التي تضمنت إشكالية الدراسة وفرضياا 

لجزء أما اثم بالفصول النظرية ذات العلاقة بالموضوع،  الدراسات السابقة وما يميز هاته الدراسة عن غيرها،
  لفرضيات المراد تحليلها .التطبيقي فقد ارتبط بأهداف الدراسة التي تم بناؤها من خلال ا

  .مقدمة الدراسة 1

  .الجزء النظري من الدراسة 2

 ، للمسؤولية الاجتماعية التأصيل النظري :الفصل الأول �

 ، للمسؤولية الاجتماعية الاستراتيجيةالإدارة  �
 ، قياس وتقييم المسؤولية الاجتماعية �
 ،خلاصة الفصل الأول �

  للصورة الذهنية المفاهيميالإطار  :الفصل الثاني �

 ، التحليل الاستراتيجي لرأسمال غير المادي في المؤسسة الاقتصادية �
 ، الصورة الذهنية �
 ، المناخ النفسي والاجتماعي وأثره في تشكيل الصورة �
 ، لعلاقات العامة والصورة الذهنية �
 خلاصة الفصل الثاني �

 التطبيقيالفصل  : ثالثلفصل ال �

 ، إجراءات الدراسة الميدانية �
 ، نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرها �
 ، لثانيةنتائج الدراسة الميدانية المتعلقة بالفرضية ا �
 ، الخاتمة �

 : صعوبات الدراسة �

، عبر المؤسسات العمومية والخاصة الدراسة مع تفشي جائحة كورنا وتقليص مستويات الخدمةتزامن  �
عدادا اكبر من عملاء الاطروحة لتشمل اضغط بشكل مباشر على امكانية توسيع مجال الامر الذي 

  . مصرف السلام



 المقدمة العامة

 

 ك 

للمسؤولية الاجتماعية كمقاربة  ةالمفاهيميت تبرير النتائج التي تم التوصل تطلب مقابلة بين التوجها �
لعرض منتجه باليات العمل المصرفي، حيث هو قطاع سيادي لا يمتلك المصرف حرية مطلقة  اجتماعية

 ة تقليدية. المالي ضمن سياقات تسويقي
 
 

  



  

  

 

 الفصل الاول 




 ------------------------------ ا	ولا���� ��
ا������ ا����ي �����و��
 ا	���  

 

 
1 

  تمهيد

تمثلت في  تنافسية بأسبقية الصناعيةلدول في ا لمنظمات الأعمالدى الاقتصادي الأداء  ميزيت
الامر  ،ةالآثار السلبيبتعاظم  اتسمت، إلا أن أعمالها ةلتكنولوجيا متقدمها وامتلاك قدرا للوصول للموارد

لبحث عن نقاط توازن جديدة تجعل من عملية الإنتاج صناعة مشتركة بين مختلف أطراف الذي دفع ل
استراتيجيات  على عتمادلاا خلال اجتماعيا منأصحاب المصلحة ضمن سياقات تنموية مسؤولة 

بين المؤسسات  وجها للتفاعل الايجابياهدافهم، بما يعكس توحد و دمج الأطراف المختلفة وسياسات ت
كما أن  ،للوجودالإنسان تصور تعكس فالمسؤولية الاجتماعية ممارسة الاقتصادية ومحيطها الاجتماعي. 

مفصولا ارتباطها العضوي بغيرها من المفاهيم سيجعل منها عملية  تالبحوث والدراساطرحها في مختلف 
استيراد ميكانيكية سرعان ما سينكشف عجزها في تصور حلول هامة للمشاكل التنموية والاقتصادية . 

ديناميكي يعطي  وفق منظورلمفهوم اصياغة  إعادةتفرض   ةوالاهتمامات المستجدفالتحولات الاقتصادية 
و وفق خصائص قابلة للتشكل والنم مقاربات . حيث هيالمفاهيم بالأبعاد غير الماديةأولوية لارتباط 

للمؤسسة والثقافة الاجتماعية للمجتمع بما تحمله من فوارق  لثقافة التنظيميةف اتمعات والمنظمات.
، Serge Francis Simen( تترك سماا على مفهوم المسؤولية الاجتماعية  أنوتصورات من شاا 

2013(.  
  

 الإطار الفكري لمفهوم المسؤولية الاجتماعية  .1

بقيت قضايا المسؤولية الاجتماعية تعالج الظواهر المرتبطة بالعلل الاجتماعية كالفقر والجهل لم 
بقضايا تتعلق بمشاكل الاحتباس الحراري وحقوق الحيوان  تبينما ارتبط ،الفتاكة في دول الجنوب والأمراض

وجود مفهوم موحد حول قائما الجدل  الامر الذي ابقى ؟ةيفي دول الشمال المشاكل الأخرى المتعلقة بالبيئةو 
يستوجب  ما، العمل بين المؤسسة واتمع بترقيةالكفيلة  المتطلباتيضبط مختلف  للمسؤولية الاجتماعية

 والبني المختلفة والفكرية يمتد ليشمل محددات لها علاقة بالمكونات الثقافيةفهوم الم بناء في تفصيلا
ومستويات ثقافة اتمع بين اصر التداخل نع عنهل بعدها .لنتساءل (Reed, 2014)  للمجتمعات

بوصلة تحدد شكل الأداء وطبيعة الرقابة ذات بما يمكن أن يشكل  الالتزام الاجتماعي لمنظمات الأعمال،
لمسؤولية الاجتماعية لمنظمات ل ضمن تصور كليلقيمة المشتركة تحقيقا ل ، كما يمكنه ضمانالاتجاهين
  .الأعمال

    الاقتصاديو  الإداري الفكرمختلف مدارس  الاجتماعية فينظرية المسؤولية  .1.1

ت ز بر  ،الملكية شيوععلى  التصور القائمفمن  ،مع نظريات اقتصادية مختلفة البشرية تفاعلت
أما في  .صالح الشخصيةالعامة وتغليبا للم ةبالمصالح اوتعتبره إضرار حق الأفراد في الامتلاك  ممارسة تلغي
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 لرب الماليرى بان ، ا في مدلول المنفعةمتوسع من التفكير والممارسة برز نمط مختلفالجهة المقابلة فقد 
كما تجدر ،  أكثر دون التقيد بأي شرط مسبقوعوائد أرباح تحقيق الحق في ممارسة كل ما يضمن له 

الإشارة إلى أن تلك النظريات خضعت بدورها إلى تعديلات ونمو توجت أبحاث رواد علم الإدارة 
ا أو يعكس فلم تمتلك عبر تاريخها فرار اقتصاديا يبرز ذا أما الدول العربية والإسلاميةوالسلوك. 
مفهوم المسؤولية  فيما إلى ربط سنعمل  لذا فإننافي ولائها بين المعسكرين، بل انقسمت  ،شخصيتها

  .لى علاقته بما سبق ذكره من عواملبالأثر عالاجتماعية 
  

  الاقتصادي مدارس الفكرالمسؤولية الاجتماعية في مختلف  . 1.2
الأعمال مدى قدرة المؤسسات الاقتصادية والتزامها المسؤولية الاجتماعية للمنظمات يعكس مفهوم 

بجدلية  يرتبط لذا فانه وبشكل عام. بينها وبين محيطها الواسع لمنطلقات والغاياتفي ا ناء تصور مشتركبب
  يربط علاقة الافراد والكيانات الخاصة والعامة .الذي الحق والواجب نظرية 

  نظرية الاقتصاد الليبرالي  المسؤولية الاجتماعية في .1.2.1

 على المنفعة معتمداوفق منظور متوسع في مدلول الاقتصادية  ةتصورا للممارس سميثادم  قدم
الملاك  لأصحاب المصلحة(حيث حصر أحقية الربح بالدائرة الأقرب  ،ظروف الإنتاج والتوزيع في وقتها

كل جوانب التآزر   أهملت ، التيالميكيافلية التبريرية ةلشيوع الفلسفتبلورت كأثر وهي قناعات  )،والمساهمين
القرن لاسفة وأبحاث ف تدراساكأثر لورغم ما تبع ذلك من مراجعات وتجديد   وحصرا في دوائر ضيقة.

الأوروبي وترتيبه على أسس تذكره بأهمية بالوحدة  رالفكصناعة اعادة الذي  ،والثامن عشر عالساب
ة لاستنزاف لم تكن سوى خدع بالأرستقراطيينجمع الكنيسة  التحالف الذيالعضوية للمجتمع، وان 

أنه جاء متأثرا بمناخ التحرر الفكري الذي شاع في الأندلس المهتمين رأى فيه كثيرا من  مقدرات اتمع،
وأن الاهداف اتمعية ينبغي أن   ورغم ما تبدوا عليه الفكرة من الوضوح حينها. يوالجنوب الفرنس

فان دمج الاهداف الاجتماعية بالأهداف الاقتصادية في الاقتصاد  ،يكون جزءا من أهداف المؤسسة
 المقاربة رفضي أول مستوى وعبر مستويين، الفهم الشك وآخر من سوء بنوع مناط بقي مح الليبيرالي
المظاهر البعيدة وليست من صرها في بعض يح، وثان وتضييعا لثروة مكتسبة الربح على ضغطا وتعتبرها

ضمن طرح يعكس الالتزام والتنسيق بأثر أهمية المحيط لدى أصحاب المصالح شرك يخلال نسق متكامل 
ية التي تعكس تصوراته الاقتصادالممارسة و  الليبيرالي. كل ذلك يجعل من الفكر المؤسسة استراتيجيةصياغة 

  .النظري لمفهوم لمسؤولية الاجتماعيةتمثيل السياق لا يمكنها 
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  المسؤولية الاجتماعية في نظرية لاقتصاد القائم على الشيوع   .1.2.2

-1881( كارل ماركس  وجه ،الليبيراليالتي قام عليها الاقتصاد  الأسس النقيض من على
 تنظممن انتهازية الأفراد، عبر طرحه لفكرة أفكاره لان تكون حصنا يحافظ على الحق العام )1883
ورغم ما تبدوا عليه الفكرة من عدالة التوزيع وشيوع المنفعة.  التي يمكنها ضمان يةالاقتصاد الممارسة

انه   إلا المسؤولية الاجتماعية،تعظيم أولوية الجماعة على الفرد، التي شكلت تقاربا مع نظرية استغراق في 
صطدم ت على فكرة المتوسعة في المنفعة. بما جعل من المقاربة الجديدة فعل  ةدر  رسيما في حقيقة أمرهكان 

 تقديم تصور قابل للحياة عن وعجزهاوانحصارها  شرط التوازنالى  ، الامر الذي افقدها التملكبفطرة 
  .)khnith Gelbert ،1990(الممارسة الاقتصادية يمكنه تنظيم

  :المسؤولية الاجتماعية في الفكر والاقتصاد الإسلامي.1.2.3
لذا فإننا سنعمد يم وحكما على اسقاطاا العملية. للمفاه اوعية منظمة  تعتبر المناهج الفكرية

   من الناحية الواقعية.تحت هذا العنوان الى التعرف على مفهوم المسؤولية الاجتماعية  وتقييمها 
 في الفكر الإسلامي :فلسفة المسؤولية الاجتماعية  �

 الأخرى، الحضارية اتالتصور  غيرها منفي الفكر الإسلامي عن ظرية المسؤولية ن تختلفلا 
وكذا بقدرم على رسم الاهداف  ،استشراف العواقب تبالمثالافالأشخاص مسئولون بقدر وعيهم 

يتصور صنفين من البشر على  حينما عمق المفهوميجسد –المشهور - حديث السفينة، و وتحمل النتائج
المسئول تم فقط بما يدعم مصالحها دون غير  من التفكير نفس القارب، صنف سفلي يجسد طبقة

، وتحديد الأولويات القدرة على استشراف المستقبل لهطبقة العلوية و  بالمالات السلبية،اكتراث منها 
، وهو تفكير يستند إلى نمط ميكانيكي في عواقبه المعزول عنالربح  تبريرفاقتراح خرق السفينة يجسد رمزية 

ترمز إلى  ،السفينة أصحابمن التحليل. بينما يرتب الحديث مهمة أكثر قداسة للطبقة العلوية 
بذلك يقدم صورة مكتملة عن مفهوم المسؤولية الاجتماعية  من حولهم من اتمع، فهوتجاه  مسؤوليتهم
  .)2006(بن نبي، 

  نظرية الاقتصاد الإسلامي : المسؤولية الاجتماعية في 
إلى  فرض فصلايالإسلامي نظرية الاقتصاد بعلاقة مفهوم المسؤولية الاجتماعية  عنالحديث 

نتقد تاريخي ي ومستوىالكبرى للدين، المعالم  احتوايربطها بالأدبيات النظرية التي  ،مستوى مستويين
حيث سنجد أن المسؤولية الاجتماعية كانت مكونا ، النظريات ضمن سياقها الزمنيالحركي لتلك المدلول 

ا جاء في سياقات متعددة، أهمها على الإطلاق شعيرة الزكاة وم الإسلامينظرية الاقتصاد أصيلا في 
سياقه الفلسفي إلى معالم الحق والواجب من  مفهومالتي أخرجت صاحبها من سبل الإنفاق الأخرى 

تؤخذ من أغنياء الأمة تضمن وتلاحم مكونات اتمع واستدامة التنمية لديه ،نصبة محددة أواضحة و 
،بل ألزمتها أيضا باعتبارها كيانات  لم تستثني المؤسسات والشركات شعيره كما أا،  لتوزع على فقراءها
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الذي لا  فيالتكليمستقلة مسؤولة وخاضعة لواجبها التشريعي والاجتماعي تجسدت في نوع من الخطاب 
حيث ، ترتب عليه سياق من الشعور يراقب المصلحة الضيقة ضمن إطار أوسع للمسؤولية يقبل التنازل.

بات مفهوم المسؤولية الاجتماعية في نظرية الاقتصاد الإسلامي مفهوما لصيقا بمحاربة كل أنواع 
تضييق دوائر التداول  لاحتكار،الممارسات السلبية التي تضر بالمصلحة العامة ،والتي على رأسها الربا ،ا

للأثر المتداخل وتغييبا سيجعل من عمل المؤسسة بعيدا عن تلك الضوابط تجاهلا غير مبرر النقدي...ما 
لم  حيث القيمة لاقتصادية والقيمة الاجتماعية. وفصل يراقب  تلك الأدبيات  ضمن سياقها الزمني، بين

أو  النصوص تفسيرق بتاريخية لاحقة سوآءا ما تعل مراحل عبريشوا ا ما دخل عليهتبق على رتابتها بل 
 بعدها أفرزت  سلبا على نصاعة المقاصد الشرعية لنظرية  المسؤولية.. أخرى أثرتذاتية أنانية لاعتبارات 

اقتصادية يعيش  فكرية امتلاكه لأكبر قاعدة ما جعل اتمع المسلم رغم اقتصاديا. مجتمعا غير متجانس
  .)2006(بن نبي م.، الممارسة الاقتصادية في بلاده .وضع  العاجز على إدارة دواليب 

 البعثة إلى نهاية حكم الخليفة الثاني (رضي االله عنه  ): تبدأ من المرحلة الاولى: �

التي قام  بين حب المال وبذله مبدأ التوسطوالثاني من ترسيخ  الأولللخليفة  الأدبيةمكنت القوة 
في اتمع المسلم ليجسد بذلك  ه.وحاربت احتكار  المال تداولرسخت مفهوم  ، حيثالإسلامعليها 

بالفعل وان البشر ليسوا إلا مستخلفين فيه، الأمر الذي صنع جيلا تلك الفترة فكرة ان المال ملك الله 
الاجتماعية وكانت سببا في قوته وتماسكه  تد  الفرو قافريدا وزع المال فيه  بطريقة عادلة نفت معها وجو 

ترجمة المدلول الحركي لمفهوم المسؤولية الاجتماعية رغم أا لم تبرز ضمن علاقة بين كيانات اقتصادية 
واتمع، إلا أا أعطت مدلولا قويا للشعور بالمسؤولية تجاه عناصر اتمع بعضهم ببعض الأمر الذي 

والتي ستظهر لاحقا بعد ارتفاع منسوب الأنا وبروز عوارض التفكك في علاقاته  تهازية،أخر ملامح الان
  .)2006(الغزالي، الاجتماعية

 وفاة الخليفة الثاني ومجيء الخليفة الثالث (رضي االله عنه): تبدأ من المرحلة الثانية : �

الدولة  رقعة توسعت ففيها ،عن سابقاا اختلافا كثيرا الإسلامياختلفت هذه المرحلة من التاريخ 
ففي الوقت  ،الفيء( الغنيمة) مفهوم معها الخلاف القديم حولشاسعة وليبرز ليعود  إمبراطوريةلتصبح 

المفتوحة غنيمة مطلقة وحصر مفهوم  الأمصارتعتبر  أنينفي  فيه (عمر رضي  االله  عنه)الذي كان 
لا  الأصليين،بأيدي ملاكها والدور الفلاحية  على إثرها الأراضي لتبقىو  البسيطة،الغنيمة في المنقولات 

يرتبطون بالدولة الإسلامية إلا من خلال ضريبة يدفعوا لقاء  ما  يلقونه من خدمات كتوفير الحماية  
ة مقيدغير مطلق اللفظ التخصيص لا مبرر له وان ذلك بان رأى فان طرفا من المسلمين والرعاية، 
فيء (غنيمة) وهو تفسير زاد في  تزكيته أن الخليفة الثالث لم فهو  أيديهمكل ما وقع في   أنواعتبروا 
خيارات كانت السبب في بروز أا  كما .)2006(الغزالي، جددإلى إقطاعيون  لفاتحونافتحول ، يعارضه

خاصة إذا ما ربطنا  ،بإمكام المشاركة في الفتوحات يكن الذين لم أفرزت مجتمعا متذمرا تشكل من
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ابن  رأي بحسب القائم على اعتبار الفتح المصدر الوحيد للرزق والشرف الإسلاميالمشروع  أحادية
 بشكلعلى إثره  قسم اتمعفي القيم تراجع النوع من الفهم فتكرس ذا  ،)2003(شريط، خلدون
 لافقراء قادرين وغير ، بين قادرين على الغزو اثريا لاعتدال الذي عرف به في  السابقاأركان هز  عمودي

ئ لمفهوم التملك التصور الخاطهذا  . إلا أنحتى يومناتزال انعكاساته واضحة في اتمعات المسلمة 
تمثلت في الزكاة محافظة  بذلك   ،ارتبطت بالإسلام كقيمةقيم أصيلة بضياع  ليسمح وشرعيته ما  كان

 الواجب في الفكربالحق  علاقةبأرقى صوره كما تفسر  ،على مكسب عظيم يجسد التكافل الاجتماعي
  .)1966( مالك بن نبي ، الإسلامي
  

  :في مختلف مدارس الفكر الإداري المسؤولية الاجتماعية.1.3
في  مشتركةمسؤولية أن تكون  قتضيت ،دوائر المصلحةتجاه  لمؤسسات الاقتصاديةامسؤولية 

غير تقليدية تحليل  لزواياما يستدعي التمكين  . وهووينفي الضرر المنفعةفظ بما يح ،الغايات والأهداف
. وإذا اختلفت المدارس الاقتصادية في في اسقاطاا العملية ثم العامة للمؤسسة الاستراتيجيةصياغة عند 

الناشئة اختلفت في الإدارة فكرية الدارس المفان  ،ة الاجتماعيةبكيفية تفسير المسؤوليقناعتها مدى 
ما جعل من مفهوم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية يخضع أهمية المقاربة، بدورها في 

  .�مدرسة إلى أخرىب  من للتجاذ

  :الاجتماعية لدى المدرسة العلميةالمسؤولية .1.3.1

في بدايات القرن العشرين عامل ضاغط على السلع والخدمات الطلب المتزايد  ت موجةشكل
تعظيم يرتبط بالقدرة على الأداء لدى المؤسسات فاعلية ما جعل من  ،الزيادة من الإنتاجباتجاه 

فالمؤسسة وفق المدرسة العلمية ليست  لتفات إلى ما سواها من اعتبارات.دون الا ،الإنتاجية الإمكانية
وعلى الغير أن يستهلكها، ظيفتها تتلخص في تحويل المواد الأولية إلى مخرجات إلا نقطة غير منتمية و 

  )2014(وهيبة م.، ترتكز حول :
 . الإنتاجيةوجوب تحقيق الكفاية  �
 . الإنتاجيةتقسيم العمل  بما يحقق  الرفع من  �
 للانضباط والرقابة  الدقيقين  . الأفرادخضوع جميع  �
 الاقدمية  . أوالانجاز  أساسارتباط  الترقية على  �
  . الإداريةتلف المستويات مخاعتماد  الاتصال  الرسمي بين  �

المدرسة  ىالمتزايد لدالكفاية الإنتاجية التي تلبي الطلب ملامح تغليب أبرزت تلك الأصول حيث 
ما سواها من اعتبارات لها علاقة بالأبعاد السلوكية وتأثيراا الحتمية ؟وهو ما يفسر إبقاء  علىالعلمية 
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ستتشكل لاحقا  والتي ا عن الاهتمام والتفعيل  لغياب أسبابه المنطقية المسؤولية الاجتماعية بعيد مفهوم
  ديدة.ج ظروفنتيجة لظهور 

  :  المسؤولية الاجتماعية لدى المدرسة السلوكية.1.3.2

إلا أن  .التحفيز الماديو من خلال عوامل فسيولوجية لدى المدرسة العلمية الإنتاجية الكلية  رتبطت
كشفت عن وجود ورابط قوية بين الإنتاجية  التي قام ا جملة من المهتمين بالسلوك التفاعلي، الأبحاث

صناعة قابلة للتشكل والنمو والتراجع  الفردي والجماعي السلوكف، جتماعيةالانفسية و العوامل الكلية  وال
(حسن الشماع وأنماط التواصل داخل محيط المؤسسة لتفاعلات البشرية بتنميتها عوامل مختلفة لتتكفل 

على اثر إسهامات تعتبر هذه المدرسة امتدادا لمدرسة العلاقات الإنسانية حيث . )42ص:،2020،
الإنتاجية تتحدد  نمجملها أنافية في التون مايوا  مدعمة نتائج وتجارب يماري فولات، وباندوا وقاتر 

بين الطبيعية طبيعة العلاقة متطلبات مختلفة لحيث قدمت تلك النظرة ، غيرهادون الاعتبارات المادية ب
الأمر الذي مهد إلى  ،والموظفين من جهة أخرىولعلاقة المسيرين بالعمال  ،الملاك والمسيرين من جهة

ضمن تصور الاهتمام من  مختلفةتقوم على أسس  معالم جديدة في علاقة المؤسسة بمحيطهاظهور 
  (2020 ,جبار) ومعاير جديدة  مشترك.

  

  المسؤولية الاجتماعية لدى مدرسة النظم : .1.3.3

شيستر  بالأفكار التي طرحهامتأثرة نظرية النظم في منتصف الستينات من القرن العشرين ظهرت 
، حيث عرف المؤسسة على أا نظام اجتماعي للتبادل 1933 سنة ركتابه وظائف المدي  فيبرنارد 

وان تلك الأجزاء مرتبطة يبعضها ومتكيفة مع  وأجزاءه، هبين مكوناتوالتعاون يعتمد على التداخل 
المؤسسة ومحيطها  نظر الىلي ،طرح ذات الفكرة من منظور أكثر شمولا 1938سنة  د،  وقد اعيبعضها
للكائن الواحد وفق بعلاقة المكونات الجزئية في علاقتها ا تكون منظومة متكاملة أشبه م بكوا

في المؤسسة الاقتصادية في المنطلقات كما  تجعل من اتمع شريكا معمستويات من التفاعل 
فالمؤسسة وفق نظرية النظم تؤثر في محيطها بالقدر الذي  تتأثر به على .(Amir, 2019)الغايات

الذي مهد لظهور  ،ويمكن اعتبار نظرية النظم الإطار الاشمل، أا أنظمة جزئية داخل نظام اكبر منه
أما فقد ذكر بان مدرسة النظم قامت على عدة . )2019(نوال ب.، مفهوم المسؤولية الاجتماعية  

  (2018 ,عبد الكريم)كما يذكر أفكار أوردها كالآتي :
 رأهم الأمو لذا تعتبر النظرية بان  ،منقادا أوكان  قائدا   سوآءاالنظام هو الفرد في  الأساسيالجزء  أن �

  التي تعالجها النظرية هي حوافز  الفرد  واتجاهاته  .
 المكونة للنظام. الأجزاءلا بد من وجود  توازن  بين  �
 التعايش  والتأثير  بين النظام  والبيئة الخارجية. �
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 . ووجود تبادل تفاعلي بينهما الاتصال  مع  البيئة  المحيطة �
  الموقفية: المسؤولية الاجتماعية لدى المدرسة .1.3.4

التصور كثيرا  من ثوابت   الغت والتسيير، لإدارةفي ا اعتماد أنماط مختلفةالمنافسة ظروف فرضت 
بيئة من  تجعل ،البرمجياتو نظم المعلومات وشبكات الاتصال ف للممارسة الاقتصادية. الكلاسيكي

. والاستمرارالمحافظة على المكاسب لأجل حادة يقظة يتطلب  ما ،التغير السريع والمستمرب تتسمالأعمال 
وتقسيم التفويض ر مرونة تعتمد على نقل السلطات و الهياكل الصلبة بأخرى أكث وهو ما فرض تعويض

 ثلى للإدارة،ليس هناك وفق هذه النظرية طريقة مإذ  ، لمناورةللتفاعل وامجالا أوسع بما يتيح  ،السلطات
يارات واتخاذ تحديد الخلالتفاعل مع المواقف المستجدة  على قدرةالتسيير الأمثل للمؤسسة يرتبط بالبل 

كل موقف تتعرض له المؤسسة يتطلب اتخاذ   ترى بانفولدر  نادى ا وهي النظرية التي  ،القرارات المناسبة
أي عدم وجود وصفات جاهزة، بل أن الوصفة تبنى على أساس الوضعية عندما  إجراءات وحلول تناسبه

رتبط ت هاته النظريةإلى أن  الإشارةإلا انه ينبغي . )2017(بن عبد الرحمان، تتغير الوصفةتتغير الوضعية 
، ودرجة تحكمها في التكنولوجيا واستراتيجياا، عمرها، وحجمهاك ،ةببنية المؤسسبمتغيرات لها علاقة 

سيكون للمؤسسات الاقتصادية مفهوم المسؤولية الاجتماعية  لذا فان .)2014(وهيبة م.، وغيرها... 
أما عند  ا أو ديدا.فرص حيث اعتبارهامن من التكيف مع المتطلبات البيئية بالقدر الذي يمكنه مبررا 

تأخذ بعين الاعتبار  غير تقليديةمشتقات مالية توفير ستكون القدرة على ف الصناعة المصرفيةالحديث عن 
 سؤوليةمفهوم المضمن رأسا امرأ يندرج  ةالاجتماعيالفكرية بين المنتج المالي ومنظومة القيم أهمية العلاقة 

  .تجاه محيطها الاجتماعي الاجتماعية للمؤسسات المصرفية 

  :(ويليام اوشي)zمنظور نظريةالمسؤولية الاجتماعية من .1.3.5

الذي ساد حضارات الفكر  حيث أن، الخاص إطارهاينبغي تحليلها ضمن  ويليام اوشيل Zنظرية
فاتمعات  لغربي والشرقي الاسلامي.الفكر عن  الذي يختلف كليا الفلسفيه سياق لهإلى الشرق الأدنى 

فهي تؤمن بأهمية العمل الجماعي والقيم المشتركة  بين أفراد اتمع الواحد، الآسيوية تتميز بالعلاقة القوية
والمسؤولية المشتركة والاهتمام الواسع بشؤون العمال داخل  الاتصال المفتوحو  والقرارات الجماعية،

ما يجعل منها إذا ما قورنت بمستويات التفاعل  .)2010(حريم،   المؤسسة والاحتفاظ به مدى الحياة
لها فيما يختص  نقيضالأا تقف على طرف   الكلاسيكيةفي المؤسسة الاقتصادية التي تتبناها المدرسة 

وهي جزئية  .د القيمة دخل المؤسسة الاقتصاديةأصلا في تحدييجعله  حين بأهمية المورد البشري.
  دوائر الاهتمام بعيدا عن الملاك والمساهمين . يعضرورة توس سنعتمدها للاستدلال على
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  : المسؤولية الاجتماعيةأسباب اعتماد مقاربة  .1.4
في الوقت الذي يرتبط فيه مفهوم المسؤولية الاجتماعية لدى اتمعات الفقيرة بمشاكل الفقر 

والتلوث، ومستويات والجهل والمرض، فانه يرتبط لدى اتمعات الغنية بمشاكل الاحتباس الحراري 
الرفاهية. ما يعكس اختلافا جوهريا في زوايا النظر للمفهوم. وعليه فان أسباب اعتماد مقاربة المسؤولية 

وعلى كل فان الدراسات الاكاديمية تذكر ا ينظر منها  من حلول. تكون موحدة نظرا لم نالاجتماعية ل
  .امة وأخرى خاصةتنقسم  إلى أسباب رئيسية ع أسبابا لاعتماد المقاربة 

  : أسباب عامة .1.4.1
التي ونمحيط المؤسسة بين المنظمة و التكيف  سبل فكانت تستهدالعامة التي  الأسباب ا تلك ويقصد 

  :ذكر منهان

  على أا: هاتم تعريفحيث  :العولمة �
ّ
ة تسعى إلى تعزيز الترابط بين االات المالية، هي ظاهرة عالم

ة؛ من خلال تعزيز  مكما تساه وغيرها،والتجارية، والاقتصادية 
ّ
في الربط بين القطاعات المحلية والعالم

 ةلتبني المسؤوليتعتبر من ابرز القوى الدافعة لذا فهي  .انتقال الخدمات، والسلع، ورؤوس الأموال
 .)2018 ،(ضمراويلإحداث تواصل متين بين مختلف أصحاب المصلحة   الاجتماعية

عدة،   ثمن تجاهل التبعات، وتشمل مظاهرب وتسمى أيضا: ة بعمليات التصنيعالمرتبطالكوارث  �
المرتبطة بالإفلاس للمؤسسات المالية والاقتصادية  الأزمات الأخلاقية الاحتباس الحراري التلوث،ك

 .)2018 ،(ضمراويومن أمثلة تلك الكوارث ، وغيرها
 :Bhopalكارثة �

حيث  ،يةالهند بوبال دينةبم حدثتالمعاصر التي  في التاريخ الصناعية أسوأ الكوارث من وتعتبر
ما أدى إلى  1984 منتصف ليلة ديسمبر في يونيونكاربايدلشركة  المبيدات مصنع حصل انفجار في

لغاز ولمركبات كيميائية أخرى. اوتعرض أكثر من نصف مليون نسمة لهذا  ياناتإيزوس مثيل انطلاق غاز
 الاحق ماديا براديش شخصا، وأكدت حكومة ولاية 2259 حينهابلغت حصيلة الوفيات الفورية الرسمية 

تشير تقديرات أخرى إلى موت ثمانية إلى عشرة آلاف كما  ،وفاة نتيجة انطلاق الغاز 3787حصول 
ألف ماتوا في السنوات اللاحقة من أمراض متعلقة بالتعرض للغاز  25لأولى، وحوالي خلال الأيام الثلاثة ا

 .)2018(محيدلي، ألف 600و 150ر عدد المتضررين الإجمالي بين قد السام
عن  أسفر تشرنوبيل طةلمح المفاعل الرابع انفجر حين 2010 والتي وقعت سنة: تشيرنوبيل كارثة �

 السوفيتيانتشار  مرض السرطان في الاتحاد تسبب في ، منه عم البلدان والمدن القريبة إشعاعي انتشار
 . )2014(وهيبة م.، أوروبيةسابقا  وتوسع ليصل حتى  مدن 
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منصة في حدث انفجار حين  2010 سنةوالتي وقعت :)British  Petrolium.BP( كارثة �
 11 موت والذي تسبب في ،2010 ابريل 22البحري  الواقعة في خليج المكسيك في  النفطيالبئر 

 من الحادثة وغرق المنصة بعد يومينتضررين وتعويض الم الآثار بإزالةأدى إلى  اتخاذ القرار  ،من العمال
 2010سبتمبر 19في  البئر ائيا إغلاقعن  الإعلان كما تم بعد الحادثة،عليها يتم  العثور  التي لم 

(التسرب النفطي في التي ذاا تقارير عن وجود تسرب بالبئر أكدت 2012ولكن وفي بداية العام 
 . )2019، 2010خليج المكسيك 

 : الكوارث الأخلاقية �

التي  الأخلاقية والمالية ما ذكر من الكوارث المرتبطة بعمليات الصناعة، الفضائح يضاف إلى
تسببت في إفلاس عديد المؤسسات الاقتصادية على اثر أزمة  الرهن العقاري والتي انطلقت شرارا في 

الولايات  المتحدة الأمريكية وارتفاع معدلات التخلف عن  في لإسكان كنتيجة لانخفاض أسعارا  2006
بعد أن رفع بصورة اوضح برز  المنازل، لملاك وية بسبب ضعف الجدارة الائتمانيةسداد القروض الثان

هو الامر الذي كان  و  ،2007في%  5.25إلى %  1من 2004الاحتياطي الفيدرالي أسعار الفائدة في 
وهو  صاحبت ظهور البنوك الشاملة ذيفوضى الاستثمار والتخصص ال ، كان ابرزهاعدة عواملبسبب 

 انعكس على أقساط مدفوعات ملاك المنازل بالارتفاع تزامنا مع انحدار معايير  الاقتراض ،حيث بلغ ما 
العالمي  لاقتصاد مليار دولار وسرعان ما تحول إلى أزمة عالمية كنتيجة لارتباط340 إلى2006التعثر في
في  عالمية تجميد الصناديق العاملة بنو ك إثرهاقررت على  .حيث)2016(بيرك و بووعروس، بالدولار

، ما أدى إلى تراكم  BNP Paribas المتحدة لتتحول إلى فرنسا ذلك التمويل العقاري في الولايات
أدى بدوره إلى ،ما  حجم الدين الأمريكيتصاعد  عجز في ميزان المدفوعات، كبير للديون المعدمة،

 185عمر لأكثر من بعد رصيد ،Lehman .Brother إفلاس عديد المؤسسات المالية مثل بنك
 % 5النمو إلى خفض معدلات  أدى  إلى ية،في البورصة العالمكبيرا وانخفاض حاد  اثأر  ذعرا اعام، مم

الذي كان  وهو الأمر% 6.1،كما رفع معدلات البطالة إلى 2008في % 3.9 ثم إلى 2007في  
مليار دولار كانت  43الأولية. أما خسارة الجزائر فقدرت على الطاقة والمواد  السبب في تراجع  الطلب 

 وعموما فانه . %2لا يتجاوز  لدى البنوك الأمريكية بمعدل فائدة في سندات الخزينة الأمريكية توظف
حول لدى البنوك أنظمة الرقابة  تراجع معايير الحوكمة وتعثر إلىيمكن عزو تلك الفضائح الأخلاقية 

صورة غير بالدين  ريقتو عمليات و في أساليب الهندسة المالية  التوسع بما سمححين تراجع دور  الأمريكية،
عبر تصديره لطرف ثالث لقاء  ،إلى فكرة توزيع المخاطر المستند منظمة عبر شراء الرهون من البنوك

فعا اشكلت تلك الأزمة د ولقد.)2009ي.، (علي هامش فائدة إضافي كانت تفرضه على المقترضين
والبحث عن  ،ؤسسات المالية الأمريكية من جهةلظهور فكرة لتكتل جديد بعد فقد الثقة في البنوك والم




 ------------------------------ ا	ولا���� ��
ا������ ا����ي �����و��
 ا	���  

 

 
10 

 دول البر يكسبعرف ضمن تشكل جديد  .مجددا في  المصير ذاتهها الوقوع بديل للدولار الأمريكي يجنب
مستفيدا من  2008الذي ظهر في Bricsروسيا ،الهند ،الصين ،وهو تجمع لدول  يضم (البرازيل، 

الأرض وما نسبته  من إجمالي سكان% 42.1مثل كوا دولا تتشكل من  بعض العوامل الثانوية،
، 2016سنة  لدولتلك االإجمالي  ،كما بلغ  الناتج المحلي من إجمالي مساحة الكرة الرضية 39.7%
فكرة الهدف من  . امايلممن الناتج الإجمالي العا% 22.3 أيتريليون  دولار إي ما نسبته 16.4

تعديلات جوهرية على الاقتصاد العالمي عبر ترشيد أدواته تجاه أصحاب  إدخال ، هوإنشاء التكتل
يشكل مدار اهتمام أوسع بمسؤولية المؤسسات والشركات بضرورة الحفاظ على الموارد  بما، المصلحة

لأوروبية بدورها  إلى وضع بصمتها في تلك التحولات نحو ترشيد والمقدرات .كما سعت الدول ا
(السميع، الممارسة الاقتصادي عبر احتضاا لمقررات بازل ،التي دف للرقابة على الائتمان المصرفي 

2018(.  
 الضغوط النقابية والشعبية والحكومية والدولية  : �

تستهدف  باتت التي ،لدى مختلف الطبقات الاجتماعيةالمسائلة  فكرةحرر الوعي المتزايد 
كانت بداياا بحركات ها ومستويات السلامة التي توفرها.  المؤسسات والشركات حول طبيعة عمل

وضاعها الاجتماعية وشروط حتجاج تنظم داخل المؤسسات من قبل الفئات العمالية للمطالبة بتحسين أا
ويذكر بان أولى الحركات النقابية التي ظهرت كانت سنة  .ثم تطورت لتأخذ الصبغة الاجتماعية السلامة
في بريطانيا حينما طالب عمال معامل النسيج على رفع مطالبهم للبرلمان وتقديم احتجاجام  1720

والمهتمة بمشاكل الفقر والصحة العمومية حيث بدأت الجمعيات البيئية  .)2019(بن عربي، بصفة رسمية
  .لوجي مطالبة منظمات الأعمال بضرورة احترام قواعد الإنتاج وسلامة البيئةوالتنوع الايكو 

 المعرفة: دإلى اقتصاالتحول  �

،حيث يمكن ذكر لتسيير ل يةالكلاسيك تمارساجزءا كبيرا من  المالتحول نحو اقتصاديات المعرفة ألغى 
  العلاقة كالتالي:بعض النقاط ذات 

 ،كالمعرفة، حيث بات التركيز على الأصول غير الملموسة المؤسسة:نظيم الأصول بأعاد ت �
 ن  التركيز على الأصول الملموسة،لتحكم بالبرمجيات وغيرها.. أكثر اهمية موا والقدرة على الإبداع،

 والأموال. كالمباني،

ينظر الى العامل المنظمة موردا يمكن  : حيث باتلفت إلى أهمية المورد البشري بالمؤسسة �
 استثماره للرفع من كفاءته ومن ثم الرفع من انتاجية وتنافسية المنظمة.

: سوآءا تعلق الأمر بالمعلومة الواردة من أهمية المعلومة ودورها في تحديد مصير المؤسسة �
من خلق  مكنت ةديدج أدواتتفعيله ما سمح  محيط المؤسسة أو تلك التي يكون مصدرها المؤسسة،

 ،بين العمال والموظفين بمختلف مستويات الإدارة بالمؤسسة ظروف اتصال مباشر
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الذي كانت  الوساطة  دوروهي جزئية الغت  رتيب السلطات وفق نماذج غير هرمي:اعادة ت �
ما شكل  المؤسسة بالطريقة ذاا.كما سمحت بالتواصل مع الجمهور من خارج  ،تمارسه الإدارة الوسطى

ا وانماطا جديدة فرضشكل  كل ذلك  ،من قبل لم يكن متاحةوالمعلومات رافدا جديدا للمدخلات 
بالدوائر الأبعد من أصحاب  بدءا بالموظفين والعمال وانتهاء ،للتعامل بين المؤسسة ومختلف المتعاملين

اسس من المسؤولية  كما دفع بخلق ظروف مختلفة لكيفية التعامل مع اصحاب المصلحة ضمنالمصلحة.  
 وعدم التجاهل .

  أسباب خاصة  : .1.4.2

 تلك المتغيرات الخاصة بالمؤسسة والتي شكلت دافعا بضرورة اعتماد المسؤولية  اويقصد
  :املين والجمهور مع المؤسسة وتشملمع المتعالعلاقة من ايجابية  للرفعالاجتماعية 

ه تتقتضي مقابل ،الجديدالعالية التي يتميز ا الاقتصاد  ةالديناميكي :الاستراتيجيات والأهداف �
 تقابلوصولا إلى تبني استراتيجيات بدءا بعمليات التخطيط  بمستويات عالية من المرونة التنظيمية،

 .على التكيف قدرت المؤسسةالتطورات وتعكس  مختلف

ا النقصان الزيادة الجودة بات مفهوما قابلا التشكل ب :جديدة ستوياتمانتقال معايير الجودة إلى  �
ايير الجودة بعد لم يعد يلبي مع مثلا فالجيل الأول للهواتف النقالة الاجتماعي، هالرفابحسب مستويات 
ما تبعها من أجيال جديدة محسنة ومتضمنة لتطبيقات أكثر حداثة كما أن  كية،ظهور الهواتف الذ 

وعلى هذا الأساس سيكون الانفتاح  ،ه يوما ما على انه معيار للجودةدألغت بدورها ما تم اعتما
 .)2018(وهيبة م.،  لعلاقات العامةوظيفة ملحة حول محيط المؤسسة مساءلة جوهرية و 

 رمياله بذات الاتجاهتعد هيكلة المؤسسة الاقتصادية  لم:غير أنماط الاتصال داخل المؤسسة ت �
الدور  ألغتوسائل التواصل الجديدة ف، يحددها نطاق الإشراف وتوزيع السلطاتاطر رسمية ضمن 

من بعض  جعلغير رسمية  مسارات، لتفسح اال لظهور ىالإدارة الوسط لذي كانت تلعبها
تجاه  الذي كان يشوب رسالة الإدارة العلياالتشويش جزءا  كبيرا  الغت بدروها ،تختفي الممارسات
  .  طبقات العاملةمختلف ال

  :  التعريف) المسؤولية الاجتماعية (النشأة، ، التطور،مفهوم .1.5
فهو نتاج لامتداد  بأبعاد مختلفة،بحسب ما تم التطرق اليه مفهوم المسؤولية الاجتماعية يرتبط 

معرفي ل يرتبط بالوجود الإنساني. ويمكن أن  نشير إلى بعض مراحل  ظهور وتطور مفهوم المسؤولية 
  الاجتماعية كالتالي:  
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  ماهية مفهوم المسؤولية الاجتماعية لدى المؤسسات الاقتصادية  :  .1.5.1

، فإا تكاد ترتبط تماعيبالبعد الاجتأريخ علاقة الظواهر الاقتصادية رغم الاختلاف في 
بالإخفاقات التي يشهدها العالم على مستوى المؤسسات الاقتصادية، والتي انقسم على أثرها العالم إلى 

لتكون إسهامات ى تتعثر أو تتراجع مستويات نموها، قسمين، أغنياء  وفقراء ومجتمعات مزدهرة، وأخر 
عمل المؤسسات سار متصحح تصحيح المسار واعتماد مقاربات والإدارة دفعا باتجاه رواد الفكر 

  .ة على مختلف دوائر أصحاب المصلحةوالشركات العالمية بما يعود  بالفائد
  

  نشأة مفهوم المسؤولية الاجتماعية :  .1.5.1.1

كما كانت سببا في   ،الفكر موازيين قلبتثورة استفاق العالم على في أواخر القرن الثامن عشر 
الذي  لعالملقيادة  للقارة الأوروبية  حيث تصدرت، ذرية على مستوى العالممن التحولات الجكثير 
لدول فتك  إلى آلةتلك  الثورة سرعان ما تحولت  إلا أن .في طور جديد من الحداثة والتغيير هأدخلت

. حيث تربت تلك الدول على القرن العشرين أوائلامتد الى  مواردلل افومستنز ستعمرات الم وشعوب
أرباب ان بو  في الحقوق  لها علاقة بالمساواةمقاربات كما لا يمكنها ان تستوعب  ادبيات لا تستقيم 

لتأخر الأبحاث التي تم بتنظيم سلوكية كانت نتيجة   .هداف والنتائجالافي   وبقية اتمع شركاء المال
المسؤولية الاجتماعية لرجال  هر أول كتاب بعنوانظ 1955 .وفي سنة السلوك والتفاعل الاجتماعين

بأن فيه،  ذكر مسؤولية المؤسسة الاقتصادية تجاه اتمع،مفهوم ، ضمنه نو هاورد بو  الأعمال لمؤلفه
فيما  يتخذونه من  قرارات سيرين من قبل أرباب المال والموالالتزام متبوع بالوفاء أعمالها ينبغي أن تكون 

 Keithأن إسهامات .كما)2010(العور،  وقيمه العليا وتتفق مع  ضمير اتمعتمس مقاصد اتمع 

 Davis حين دعا إلى ما عرف بالقانون الحديدي  ،وضوحا أكثركانت  1970و1960للفترة بين
مؤسسات الاقتصادية ملزمة للكوسيلة ضغط  بقوة القانونفي إشارة إلى ضرورة استعمال التشريعات 

بدل التوصيات المناشدة في تنظيم العلاقة بين على عدم تجاهل التبعات الاجتماعية لنشاطها  لإجبارها
 تلكظهرت في  اضافة الى ذلك .)2014(وهيبة م.، المؤسسات الاقتصادية والمتطلبات الاجتماعية 

جديدة في معادلة  عناصر إدخالنقلة نوعية عبر  ايكن اعتباره تيالمصلحة وال أصحابالفترة نظرية 
 يكن التفكير لمبعيدة  أطرافاكانت تعتبر في نظر مسيري وملاك المؤسسات الاقتصادية   الاهتمام والربح،

الدائرة  ،بثلاث مستويات من المسؤولية حصرهاتم سة بنشاط المؤس أو متأثرة ةؤثر مكعناصر   اليشمله
(الحمدي، ثم الدوائر الأبعد  ،اتمع الملاصق مباشرة بالمؤسسةثم  ين وعمال،الأقرب من موظف

2003(.  
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  :تطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية.1.5.1.2

منظمات لمستويات الالتزام الاجتماعي لدى تصورا بات يعبر عن  المسؤولية الاجتماعية مفهوم
. (illes, Catherine, Jean, Gunther, & Marie, 2012)تجاه مختلف دوائر أصحاب المصلحة  الأعمال

   .)2017(مقــدود، حيث يمكن تقسيمها بحسب مراحلها الزنية الى المحطات التالية 

  :) 1920 إلى 1800 (مرحلة إدارة تعظيم الأرباح  من �

ا هشعار تحت  الأخرىالاعتبارات  كل  لملاك والمساهمين علىاتعظيم ربح  أهميةتميزت هذه الفترة بتغليب 
بط تعظيم ثروة حي ر ،فريدمانكان من بين ابرز رواده   ،دلبالضرورة جيد للبهو جيد لنا سوف يكون 

  وهو ما سنعقبه بملاحظتين: الملاك بالمنفعة التي ستعود على البلد،
 . القائمة لدى منظمات الأعمال الاعمال إدارة يا فيلا يزال محور  الممارسةو انه نوع من تفكير  �
 .أو غيرها من العوامليتكرر كلما وجد المناخ الملائم ، كغياب المنافسة والممارسة نوع من التفكير انه  �
 
  مرحلة إدارة الوصايا في أواخر القرن العشرين: �

 يقول بان والذي  ،طلقمكان الربح المأخذ بدأ مصطلح الربح الملائم يبر ويهذه  المرحلة  في
نوع من الممارسات  القيام بأيللملاك والمساهمين ليست مفهوما مطلقا يخول  تعظيم ثروة الملاك

في  الملاك والمساهمين والعاملين والموزعينيشرك  بل هو مدلول الواسع ،هم الضيقةهدافللوصول إلى ا
نقلت هذه الرؤية الجديدة المفهوم د لنا، حيث هو جيد  للمؤسسة جي ماغايات مشتركة ترى بان 

  :تينالقديم عبر محط
 .اهزين....) على مصلحة الملاك العمال، أا قدمت مصلحة المؤسسة (الموظفين، �
لاقة رسمية كما لا يرتبطون بع أدخلت أطرافا جديدة في معادلة الربح لم تكن مدرجة سابقا، �

 .بالمؤسسة الاقتصادية

  :الستينات  إلى الآن نوعية الحياة من أواخرمرحلة إدارة  �

تعد منحصرة على ، كما لم المصلحة لأصحابالاهتمام بالدوائر المختلفة في هاته المرحلة توسع 
فئات بعينها، بل أمدت لتشمل محيط المؤسسة تحت شعار اشمل واعم وعلى انه، ما  كان جيدا للمجتمع 

 صلة مباشرةليست على  جديدة اأطراف المترتبة على أعمال المنظمة،ندرج ضمن مفهوم المنفعة ، ليجيد لنا
  .طريقة غير مباشرة بأنشطة المؤسسة أا تتأثر بالمؤسسة إلا
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  : المستويات الثلاثة للمسؤولية في المؤسسة الاقتصادية)01شكل رقم (

  
  بالاعتماد على الادبيات السابقة المصدر : من إعداد الطالب 

  
الفكر طرحه رغم ما و ،ة الليبيري لمسؤولية الاجتماعية لدى المدرسةر مفهوم االمراحل تطو  لخصت تلك

 بعد تفرده بالقيادة أبقتألا أن سطوة  المعسكر الغربي  اجتماعيه.أكثر  ماركس من افكار بدت
 تمعحول إمكانية الوصول إلى المعادلة التي  تحفظ حرية العمل والتملك وتحافظ على حقوق االتساؤل 

ولا أدل على ذلك من الأزمة العالمية التي  ،للأسس التي سبق ذكرهاو بة بالنفي الإجا اتيلتمن الانتهازية، 
لدوائر الأقرب فقط العوائد لتغليب  والتي أثبتت استغراق 2008ضربت المؤسسات المالية في سنة 

إدارة الاقتصاد العالمي  إمكانيةسينفي عنه الأمر الذي دون اكتراث لبقية اتمع،  المصلحة بلاصطحا
  مستقبلا .

  لمسؤولية الاجتماعية : تعريف ا .1.5.2

الملاك لعلاقة ا جديد مستوى عطتا شمولهادوائر وتوسعت مفهوم المسؤولية الاجتماعية  طورت
مفهوم ساكن مفهوم الربح ان راهنت على تصورات كما ألغت  ،المختلفة والمساهمين بالأطراف الأخرى

كان أبرزها والباحثين،  اثر إسهامات عديد المفكرين على  تراكمياللعمل يمكن عزو ذلك ل.حيث 
والمساهمين  العلاقة بين الملاكبتفسير فاهتمت المرحلة الثانية  في أما ،إسهامات رواد مدرسة النظم 

التي اهتمت كالة وهي رؤية صاحبت نظرية التسيير بالو  والمسيرين في اتخاذ القرار بالمسؤولية الاجتماعية،
 ليرتبط مفهوم المسؤولية،امتلاك القرار بالمسؤولية الاجتماعية بين كلا الطرفين  أحقية تشرح وتحليل

أدرجت ،التي  )K .Galbraith .Ralph et Nade(أبحاث في محطته الثالثة اثر . اما الاجتماعية
 الىالمسؤولية الاجتماعية  بعدها مفهومصل الاهتمام بالبعد البيئي، التعليم والصحة العمومية غيرها...لي
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بل تتعداها  ،تنحصر في حدود المؤسسةصرفة اقتصادية  وان وظيفة المؤسسة ليستذروته المفاهيمية، 
إطارا ديناميكيا نقل مفهوم المسؤولية الاجتماعية  مجتمعة، تلك  المحطات لتشكلالأوسع. محيطها  إلى

  .)2010(نوال ض.، من السكون إلى الحركية ومن الدائرة الضيقة إلى دوائر أوسع
  

  ):مراحل تطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية02الشكل (

 
  

  بالاعتماد على الادبيات السابقة طالبال  إعدادالمصدر : من  
  
  المسؤولية الاجتماعية في المنظور الإسلامي   : .1.5.2.1

الإسلامي، علاقة مفهوم المسؤولية الاجتماعية بنظرية الحق والواجب في الفكر إلى اشرنا و  سبق
  والتي  يمكن أن نجملها في العناصر التالية  : 

بل هم  للأفراد االمال ليس ملك ان للإسلام دلت علىالكليات الكبرى  :نظرة الإسلام والمال �
وحتى . وواضحة محددة وأزمنة أنصبةوفق  همستحقيأنفسهم و  علىإنفاقه  وان دورهم ،مستخلفين فيه

علاقة بين المؤسسات جتماعية ضمن إطارها المنظم ووفق وان لم يرتبط هذا المفهوم بالمسؤولية الا
   مبدأ مشروعية توزيعه.ذلك التفصيل لم يكن ليلغي فان  ،لمستحقالاقتصادية ومحيطها ا
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ربح بغير العمل بل ينبغي ان حيث لا يمكن وفق المنظور الإسلامي أن يرتبط ال: ربط المال بالعمل �
إلا أن ترتبط بصيغ من . ةوعشر تم اعتبارها غير ملذا فكل أوجه المتاجرة بالمال  .له يكون نتاجا طبيعيا

 المشاركة أو المضاربة.

على كثير من مظاهر تراجع الأداء الاجتماعي سؤولا وهو سلوك يقف  :محاربة الغش والاحتكار �
 في الممارسة الاقتصادية. 

يشكل  عائقا حقيقيا أمام    الإسراف سلوك مذموم في الشريعة الإسلامية ،كما انه :ذم الإسراف �
من الأسباب كانت   الاستهلاك  في ةالرشاد عدمدلت دراسات متعددة أن حيث  الأمم وازدهارها، تقدم

في دراسة مقارنة للتوجهات الاستهلاكية ف .الرئيسية التي تقف عائقا أمام نمو اقتصاديات الدول الضعيفة
بان حجم الإنفاق على الكماليات في ذكر  ،)2020(مديني، بن عيشة، و بن عثمان، وأثرها على النمو

هيئة الطرق الإماراتية كما أظهرت أرقام رسمية نشرا  ،درهممليار  816قد بلغ  2017المغرب لسنة 
 في هونغ كونغ، 63في لندن و 213نسمة في مقابل  1000مركبة مسجلة لكل ألف 540عن تواجد 

من الناتج المحلي الإجمالي على التسلح  %5.17الجزائر أنفقت كما دلت بيانات البنك الدولي بان 
في حين أنفقت الملكة العربية ،%5.75وهي النسبة نفسها  تقريبا التي أنفقتها الكويت، 2017،للسنة

بلغ  وبالعموم فلقدلذات السنة،  للسودان%3.18،ومن الناتج المحلي الإجمالي % 10.2السعودية 
في ، المحلي الإجمالي هاناتج%38.14ما مقداره  2017لدول العربية على التسلح لسنة احجم إنفاق 

تشير ذات الدراسة أن الدول الصناعية سجلت معدلات اقل بكثير في إنفاقها على التسلح ليتحدد حين 
استراليا، ايرلندا، المملكة المتحدة، النرويج، النمسا ،كوريا الجنوبية  وأيسلندا  ،اسبانيا، إنفاق كل من(ألمانيا

من إنفاق الدول متعثرة ¼ أي بإنفاق يصل إلى  من الناتج المحلي الإجمالي، % 17.32ب مجتمعة ) 
 . النمو
شرعا، كما نوعه منتفي الضرر أيا كان شكله و  إلحاقأن تؤكد  اعدة الأصوليةالق :الضرر نفي �

لا يمكن تبريره إذ  ،لممارسة أي نشاطمانعا طبيعيا و نفي أي وسيلة  ع الضرر سبب فياحتمال وقو أن 
المسؤولية  وعلى اثر ذلك فان نظرية. اتمع أوعلى المحيط غلب الشك بأنه سيحدث آثارا سلبية  إذا

لتجعل  والممارسة ولا تنتظر وقوع الضرر،الإسلامي تعتمد على استباق الحدث  التصورالاجتماعية في 
العلاقة بين مشروعية أعماله. فا على مفي نظرية الاقتصاد الإسلامي  وحكأصلا  نفي الضرر من

المصلحة بين ترجيح ت أعمال مؤسساته الاقتصادية خاضعة تخضع لفقه الما ظلمبررة المؤسسة واتمع 
(الرباعية، مختار، و ، وان أي عمل يخالف تلك الأسس يضر بالعلاقة منتفي بل وينبغي رفعه . والمفسدة
 . )2020الرباعية، 
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 بين مكونات اتمع في ضرورة  تداخلوجود كليات الإسلام نبهت إلى : عدم تجزئة المسؤولية •
 جميع،هو ملزم للبل من مكونات تمع  مكون "، لا يستثني أيكلكم راع"تحمله للمسؤولية ،فلفظ 
، ومجتمعهامحيطها  تجاهمطالبة بتحمل مسؤولياا -بصفتها شخصية اعتبارية–لتكون المؤسسة بعدها 

 .مسؤولية المشتركةضمنا لل الأسس المنطوقة والمتفق عليها وفق انشاطهوان عليها ممارسة 
  المسيحي    الدينالمسؤولية الاجتماعية في  .1.5.2.2

 إلى تنظيم وضبط العلاقة بين المكونات الاجتماعية المختلفة للأمم في تعاليمهاالأديان سعت 
لتعاليم إذا لا تختلف ا ،المتمثل في تنظيم حياة الناس وفق أسس من الاحترام والتسامح المتبادل 

حيث  .يشكل مفهوم المسؤولية الاجتماعية احد تلك الكليات الهامةالسماوية في جوهر خطاا. اذ 
 كونهط بسلوك علني  يرتبمفهوم انه  على ،ظر لمدلول المسؤولية الاجتماعيةنالبروتستانتي  المذهبنجد أن 

لجماهيري والذي يمثل شكل ا  خلال العمل من مراقبتهيمكن ظاهري للعلاقة بين المؤسسة والجمهور رابط 
 Donaldson et Davis (1991)فحين يعرف  ،يطلق عليهما أو واتمع  ةالعلاقة بين المؤسسنوع 

الجيدة  بالأفعاليقع على المسيرين للقيام المعنوي الذي  ذلك الإجبار :أا على الاجتماعية المسؤولية
قد أعطى لفكرة السلوك يكون  ،كفاءة  المؤسسة المالي للقرارات المتخذة على للأثردون الالتفات 

في  أما. بطريقة ما لمفهومي الخير والشرتفسيرا مقنعا جسد  قة التي تخضع للرقابة اتمعيةالعلني للعلا
الدولة والقانون  بقوة عقد باطني ملزم على أنه المسؤولية الاجتماعيةسير الكاثوليكي فقد تم تف الاعتقاد

 .(Mauduit, 2014)لتفعيلها  والرقابة عليهالضمان تحقيق المسؤولية الأخلاقية 

 تنسب الى الهيئات العالمية:تعريفات وهي : تعريف الهيئات والمنظمات العالمية.1.5.2.3

  تعريف معهد الأمم المتحدة لبحوث التنمية الاجتماعية : �

 والاعتباراتبما يتناسب  المسؤولية الاجتماعية الأمم المتحدة لبحوث التنمية الاجتماعية تعرف
وتشمل سلوك  .لمؤسسة اتجاه اتمعلأخلاقي سلوك  ذكرت باا:حيث  ،المصلحةالحديثة لأصحاب 

الإدارة المسؤولة في تعاملها مع الأطراف المعنية التي لها مصلحة شرعية في مؤسسة الأعمال وليس مجرد 
  .)2017(عقون، كافي، و بوسراج، . حاملي الأسهم

 :للشركات المساهمةتعريف البنك الدولي للمسؤولية الاجتماعية  �

التزام قطاع الأعمال بالإسهام في التنمية عرف لبنك الدولي المسؤولية الاجتماعية على أا: 
الموظفين وأسرهم واتمع المحلي واتمع عامة من أجل تحسين نوعية الاقتصادية المستدامة وبالعمل مع 

  .)2017(عقون، كافي، و بوسراج، واحد في آنحيام بأساليب تفيد قطاع الأعمال والتنمية 
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 تعريف  مجلس الأعمال  العالمي للتنمية المستدامة  �

ستمر من ملتزام على أا :ايعرف مجلس الأعمال العالمي للتنمية المستدامة  المسؤولية الاجتماعية 
قبل المؤسسات بالتصرف أخلاقيا والمساهمة في تحقيق التنمية الاقتصادية والعمل على تحسين نوعية 

(عقون، كافي، و بوسراج، الظروف المعيشية للقوى العاملة وعائلام واتمع  المحلي  واتمع  ككل 
2017(  .  

  الصادرة عن الأمم المتحدة 26000تعريف مواصفة الايزو  �

بدأت منذ الإثراء والتشاور التي بمتأثرا  جاء تطور تعريف المسؤولية الاجتماعية لمواصفات الايزو
محاور أساسية تشكل في مجملها روافد سبعة انه مفهوم  يرتبط بعلى  ،2010غاية    إلى 2005

الغرض منها الحصول على أن لا يكون  ا المؤسسة بشكل تطوعي ترتبط لمدلول المسؤولية الاجتماعية
 مؤسسات ربحية أو غير ربحية كل  المنظمات سواء  كانت  ليلائم هادة المطابقة  كما انه مصممى شعل

احترام القواعد  ،احترام اهتمامات الجهات ذات الصلة ،السلوك الأخلاقي الشفافية ، ،المسؤولية، وهي
أما التعريف الذي  . )26000(ايزو  احترام حقوق الإنسان،و  احترام قواعد السلوك الدولي ،والقوانين

 م ا المنظمة لتحمل المسؤوليةو ممارسات تق تمت صياغته للمسؤولية الاجتماعية ففسرها على أا:
اتمع  منافعم ا على اتمع والمحيط لتصبح نشاطاا منسجمة مع و الناجمة عن أثر النشاطات التي تق

والأدوات  انينو احترام القو  ك الأخلاقيو رتكز المسؤولية الاجتماعية على السليوالتنمية المستدامة، 
 .)2017(عقون، كافي، و بوسراج، ة يالحكوم

  :  اعيةتعريف الأكاديميين للمسؤولية الاجتم.1.5.2.4
 كمتح للعلاقة التي ينبغي أنتصورهم  يبرزبما  الاجتماعيةلمسؤولية فهوم امالأكاديميون  فسر

 بأصحاب المصلحة. حيث عرف كل من :بمنظمات الأعمال 
� )1967 Walton  ا المسؤولية الاجتماعية  )والتنتمثل التعرف والاعتراف على  :"على أ

الخصائص المشتركة والقوية بين المؤسسة واتمع التي ينبغي أن تؤخذ بعين الاعتبار وتعمل على الرفع 
 )Mauduit ,2014 ,27من آليات التسيير " (

" التزام المنظمة تجاه اتمع :على أاالمسؤولية الاجتماعية ) داركر 1977Drucker( عرف �
 .)2005(العامري، فيه "الذي تعمل 

مشتركا  إطارافي مجملها    تشكلمسؤوليات  لأربعةتداخل : على أا )كارول1979Carrollها (عرف �
 . (Gond, 2004)المساهمين واتمع   أهدافللتحليل والممارسة بما يخدم  

التي بالقيام بنشاطات الالتزام متخذي القرارات تحث كرة : فعلى أا المسؤولية الاجتماعية ) Kitheكيث (عرف  �
 .  )2015(لعمش، من شاا حماية وتحسين اتمع  بشكل عام وتنمية وحماية مصالحهم الشخصية  
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 الذي معلجتا تجاه الأعمال نشأةم التزام ": أاعلى المسؤولية الاجتماعية فقد عرف  )هولمز Holmes(اما  �
 ومكافحة الخدمات الصحية وتحسين الفقر محاربة، مثل المساهمة في الأنشطة الاجتماعية طريق عن ذلك هو في تعمل

 . )2012(جماعي، وغيرها  والمواصلات الإسكان مشكلة وحل عمل فرص وخلق التلوث
عمل  استراتيجيةجملة الالتزامات الملموسة أو المعنوية التي تحدد  :بأاتعريف المسؤولية الاجتماعية على  كما تم �

، Bouyoud(المؤسسة في بيئتها بما يحسن من صورا  فينظر أصحاب المصالح ويتضمن نموها واستمراريتها 
2010(  .  

تتضمنها النشاطات  التي والأفعالالخطاب   أنواعكل  لها على أا:عرفهاعلîفقد (Hammach, 2017)اما �
  .درجة اهتمامها بالبيئة  واتمعالتي تقو ا المؤسسة والتي تعكس 

حيث ذكر  ،للمسؤولية الاجتماعية )Paul Samuel Son لبول سيمون (ا تعريف. )DAVIS ،1973(وأورد  �
 أن إلىأشار  كما، تقف عند الاهداف الاقتصادية للمؤسسة بل تمتد لتحقيق الاهداف الاجتماعيةلا  مسؤولية باا

 أنب يج بلبشكل صوري  بالارتباط بالمسؤولية الاجتماعية تكتفين لا اليوم يجبأ عالم في المؤسسات الاقتصادية
 أرباحا للمنظمة يحقق أنمنشأه  اال هذا في إبداعها إذ أن.،تبنيه في نحو الإبداع تسعى ،وأن أعماقها في تغوص

بشكل   لحكوميةات الضغوط تجنبى عل يساعدهاو  أصحاب المصالح، لدى يعزز مركزهاكما انه   الطويل، المدى على
  .كبير

مبادرة من قبل ) فقد عرف المسؤولية الاجتماعية على أا، Mauduit ;2014 ;27( أما �
ليست فقط تلك التي لها علاقة بالرفع من قيمة المؤسسة  ،الاهدافالمؤسسة هدفها الوصول إلى 

  .الاقتصادية بل تتعداها إلى أهداف أخرى لها علاقة بتنمية اتمع

(عبدوس و بن يحي، ا عرفه ثحي، بطتها بالقدرة التنافسية للمؤسسةكما أن هناك تعاريف ر  �
صورة من صور  لتعبر عنتقوم ا المؤسسات التي ختيارية لابادرات االمبمثابة :  على أا )2012
من خلال العمل مع الموظفين واتمع لتحسين  ةبالمساهمة في التنمي منها عبر الالتزام الاجتماعية الملائمة

بوضع الاستراتيجيات لتطوير ... مستوى معيشة الناس بأسلوب يخدم التجارة والتنمية في آن واحد
إجراء دراسات على محركات المؤشر للتنافسية المسئولة، ورصد التغيرات في أداء الشركات ء، مع الأدا

 .والعوائق التي تحد من تحقيق أعلى المستويات

 
  نظرة حول تعريفات الأكاديميين والمنظمات العالمية السابقة  : .1.5.2.5

اهتمت التعاريف السابقة بالتنظير لأسس منهجية تعمل على ترشيد العمل الاقتصادي 
عرف والأهداف الاجتماعية في اقتصاد يللمؤسسات ضمن التوجهات المتعارضة بين أهداف المؤسسة 

حيث أدرجت في تعريفها للمسؤولية الاجتماعية مصطلح، الالتزام والإلزام عنه تغليبه للمنفعة الفردية. 
ذكر بأا عندما  ،شموليةالأكثر بول سيمون لطوعي في تبني أخلاقيات الأعمال. في حين كان تعريف ا

لاحتواء الاهداف ينبغي أن تمتد  مسؤولية لا تقف عند حدود تحقيق الاهداف الاقتصادية للمؤسسة بل
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مداخل الوصول كما أن مطالبته الغوص في أعماقها والاعتماد على الإبداع كأهم  ،الاجتماعية أيضا
من خلال ما ستحققه  الاستراتيجيةكما عمد التعريف إلى ربطها بأسس التميز ومقتضياته . إلى تحقيقها

اهتم بعلاقة مفهوم  فقد )Mc Williams et Siegelأما تعريف(.  من أرباح على المدى الطويل
جزئية تستدعي مستويات عالية وهي  ،بالتنمية الاجتماعية المسؤولية الاجتماعية للمنظمات الاقتصادية

من التفاعل بين المؤسسات الاقتصادية والمتطلبات الاجتماعية تبرز اثر التداخل بين الأداء الاقتصادي  
والأداء الاجتماعي. كما سيترتب عليها  إحداث تغيير هيكلي في منظومة التشريعات والقوانين والأفكار 

بنى التنمية المستدامة كخيار استراتيجي وتستند إلى التآزر في لخلق طبقة من التفكير لها رؤية شاملة  تت
من أهم التعريفات وأكثرها شمولا، من  سبيل الوصول لتحقيق كل الاهداف. ليكون تعريف البنك الدولي

 .لذاحيث كوا ممارسة تم بتوظيف مختلف الأطراف لتحقيق تنمية استدامة تراقب الإنتاج وشروطه 
  من :فهي مقاربة مكنت 

 من إعطاء مفهوم أوسع لدوائر أصحاب المصلحة ، �
 المسؤولية الاجتماعية ليست ممارسة ظرفية ،  �
 المسؤولية الاجتماعية مفهوم غير معزول عن السياق الزمني لعملية الإنتاج وتحقيق الاهداف   �
 شاملة تبدأ ممارستها قبل انطلاق المشروع ذاته ،  استراتيجيةالمسؤولية الاجتماعية  �
ما يقتضي النظر إلى الاهداف والربح  ،سلوك حضاريلمنظمات الأعمال  المسؤولية الاجتماعية  �

  .على أا مفاهيم مشتركة وغير قابلة للتجزئة
  

  نقد التعاريف السابقة :.1.5.2.6

لدى منظمات الأعمال، لمسؤولية الاجتماعية المشترك في مفهوم الأعمال القاسم مثلت أخلاقيات ا
المترتبة على نشاطها بصورة مباشرة أو الأعباء الاجتماعية  تلك المنظمات مختلف تحملأهمية أنيفسر بما 

  نا نسجل حول تلك التعاريف بعض النقاط: إلا أن رة،غير المباش
 .الأعمال لأخلاقيات محددةصياغة  أو موحدا ومفهوماتلك التعاريف تعطي لم  �
ضمن قوالب  صف محددات تضبطهتدون أن  مرنا الالتزام التطوعي أو الطوعيأبقت على مفهوم  �

  .لتكاليف والمنافع الاجتماعية، أو معاير يمكنها قياس مختلف الرقابةقادرة على ا
في حمل المؤسسات على ضرورة لم تشر إلى دور اتمع في تفعيل مقاربة المسؤولية الاجتماعية   �

 .احترام  أسس التنمية وشروط استدامتها 
الفروق التي يمكن أن كما لم تشر إلى ة،  موحد صياغةافترضت إلى أن مفهوم المسؤولية الاجتماعية  �

 .من حيث كوا مؤسسة إنتاجية أو خدمية الطبيعة الإنتاجية للمؤسسات باختلاف  تنشأ
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إذا ما تعلق بالعمل المصرفي في البيئات التي  ، أوسع للمفهوم مدلول متكرس أسسا لمفهو  لم  �
 .في الحكم على مدى صلاحية أشكال التداول النقدي شروطها 

 . الاجتماعية في بعدها الخيريمفهوم المسؤولية  اختزلت بعض التعاريف �
وقدمته على أا مسؤولية  ،لمفهوم المسؤولية الاجتماعية بعامل الزمن الاستراتيجيفصلت الارتباط  �

 .بعدية
من شانه  الأمر الذي للمؤسسة ذاا، وهو حق الرقابة على المسؤولية الاجتماعيةمنحت   �

  التكاليف المترتبة عليها لتضخيم منافعها باتجاه اتمع  والتقليل من  استغلاله  من قبل تلك المؤسسات
 :الطالب للمسؤولية الاجتماعيةتعريف .1.5.2.7

وتنظيم  عمل  ا حول ضرورة رصدإجماعشكلت التعريفات السابقة لمفهوم المسؤولية الاجتماعية 
أا افتقدت إلى  إلاية وشرط تحقيق التنمية المستدامة، المؤسسات ضمن شرط تداخله بالأداء الاجتماع

  :بعض الاعتبارات الهامة

 في صياغة مفهوم المسؤولية الاجتماعية  :عامة الالاعتبارات  �

ت الإشارة إليه من نقص أو تناقض تمقصد ا الأسس المنطقية التي تأخذ بعين الاعتبار ما وي
 وتستدركها وتتمثل في :

اقتصار يدل على  -من وجهة نظر المحاسبين-المسؤولية الاجتماعية بالتكلفة الاجتماعية  ربط قياس �
داخل أسوار  وان الربح حق مشروع للملاك والمساهمين يتحدد  ،الكلاسيكيعلى دوره المفهوم 

 .المؤسسة الاقتصادية

نسجم لا يوهي جزئية استهلاك ما ينتج،  ن وظيفته تكمن فيافي معادلة الإنتاج و الفرد  أهمية إهمال �
 .العميل في الإنتاج والإبداع  تشركمع أشكال العمل الحديثة والتي 

خطاء سيترتب عليه تضييعا لكثير من المعايير  أو الشعور به إبراز الفروقدون مفهوم للافتراض وحدة  �
 .المؤسسة والمرتبطة بأخلاقيات الأعمال خاصة إذا ما تعلق الأمر بالعمل المصرفي الإسلامي

 العمليات بما تراقب امن حيث كوترقية العمال ضمن أسس من المسؤولية الاجتماعية الشاملة،  �
مستويات التآزر بين المؤسسة بإمكاا الكشف عن وهي جزئية الاجتماعية، يتوافق والمتطلبات 

 ومحيطها . 
 المتعلقة بالعمل المصرفي و  الاعتبارات الخاصة لمفهوم المسؤولية الاجتماعية �

فان تعريف المسؤولية الاجتماعية ينبغي أن يبرز التفاعل بين المكونات  ،على ما سبق اتأسيس
المختلفة (المؤسسة ومحيطها الاجتماعي) ،وكذا الأثر المتداخل بين الأبعاد المادية وغير المادية. وسيكون 

التزام جزئي بل بقدرة المؤسسة  انهقتصر على كمكون سلوكيي لا يمقاربة المسؤولية   عرضتبعا لذلك 
لأصحاب المصلحة ضمن مستوى يعكس احتواء التداخل على دمج الاهتمامات والأهداف المشتركة 
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بين الأبعاد المادية وغير المادية وتحديد سياقات غير متعارضة للوصول إلى الاهداف المشتركة. وهو ما 
  يتطلب أن تكون:

من حيث كوا نتاج بشري تواكب فكرة  أن تكون التشريعات المنظمة لعمل القطاع المصرفي �
 .لقيميم قيمه عبر آليات لا تصادر حقه تحتر  استراتيجيةالدخول مع اتمع في شراكة 

 .الانتباه إلى النسيج الثقافي للمجتمع وأثره في تحديد هوية المؤسسة  بنظر المتعاملين  �
 .يات والأهداف عدم الفصل بين دوائر أصحاب المصلحة في  المنطلقات كما في  الغا �
 .وتحديد السياسات تالاستراتيجياعدم الفصل بين الأبعاد المادية والأبعاد غير المادية عند صياغة  �
ثم العمل على استيعاا والاستفادة  إدراك مداخل تكوين شخصية اتمع واثر جماعاته المرجعية، �

 .منها
 .لاجتماعيتفعيل الدور الحضاري المرتقب في علاقة المؤسسة بمحيطها ا �

 
 لمسؤولية الاجتماعية على أنها :الطالب ل تعرف �

من انتقادات  إيرادهوبناءا على ما تم  ،تعريف للمسؤولية الاجتماعية فيبناءا على ما تقدم عرضه 
عي طبيعة الأعمال واختلافها الجوهري ،فان الطالب يقدم حول تلك التعاريف التي جاءت مجملة لم ترا

  الاجتماعية  آخذا بعين الاعتبار كل ما ورد  كالتالي:تعريفه للمسؤولية 
من قبل منظمات الأعمال تجاه محيطها ضمن دوائر متكاملة التزام  المسؤولية الاجتماعية،"  

وقواعد وفق شروط الاجتماعي  والأداءالاقتصادي  الأداءيلبي فرضية التداخل بين للمستولية 

  التنمية المستدامة "

استدرك تعريفنا للمسؤولية :للمسؤولية الاجتماعية  تضمنها تعريف الطالبالإبعاد التي   �
 الاجتماعية بعض الجوانب التي لم تكن واضحة :

   .فسر مفهوم المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال ضمن بعدها الحضاري والثقافي �
 البعد الاستراتيجي طويلفسر مفهوم المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال أخذا بعين الاعتبار  �

 .الأجل 
أعطى إشارة بان المحاسبة المسؤولية الاجتماعية ينبغي أن تكون صناعة مشتركة بين المؤسسة  �

 .ومحيطها الاجتماعي ،وليست وظيفة المحاسبين داخل المؤسسة
 .ربط بين نجاح المؤسسة بنجاح الدوائر المختلفة لأصحاب المصلحة �
 .التنمية المستدامة ولية الاجتماعية تحقيقزام بالمسؤ جعل من هدف الالت �
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بين اال الاستراتيجي للمؤسسة (المؤسسات المنافسة  تعريفنا للمسؤولية الاجتماعيةربط   �
 .وضعية المؤسسة ...) والنشاط الاستراتيجي (العمليات ،تحليل المنافسة ...) ،التشريعات،

للتداخل بين العناصر المادية (الموارد المالية ،والموارد البشرية ...) والعناصر  الاستراتيجيةابرز الأهمية  �
 ....)،الثقةغير مادية في المؤسسة (رأس المال الفكري، السمعة 

 الأبعاد المشكلة لمفهوم المسؤولية الاجتماعية في القطاع المصرفي  �

والمتطلبات الخاصة التي تميز عملا السابقة بين مختلف المعايير ف رياالتع لا يمكن الفصل بحسب
سيكون و  عن آخر، فهي نظرة إلى مختلف الأعمال التي تقوم ا المؤسسة الاقتصادية على أا متشاة،

ومحددات  بأصولالعمل المصرفي ب إذا ما تعلق الأمرالمسؤولية الاجتماعية ترتيب مفهوم اعادة علينا 
  كالتالي:   ةتلفمخ

الاعتبارات حيث يتأثر مفهوم المسؤولية الاجتماعية ب :المصرفي سويق الخدمي التب معايير لها علاقة 
  :التالية 

تندرج ضمن ما  ،ى قبل وإثناء تقديم الخدمةويقصد ا كافة الأنشطة التي تؤدْ إدارة العمليات:  �
المصرفي عملا يتطلب استحضارا مكثفا  جزئية ستجعل من الأداءوهي  ،يعرف بالجودة التفاعلية للخدمة

(طلعت، بنا يشبع الرغبات المادية والتفاعلية لمنتج  للحضور الذهني ومراقبة التصرفات واحترام العميل
2002(. 

 بشكل مباشر، وهي الجهة الأساسية والمسؤولة على إنتاج وتقديم الخدمة في نفس الوقت :الأفراد �

الذي يستهدف تسويق ، بالإضافة إلى عامل الثقة سرعة في الاستجابة ومهارة في الاتصالما يتطلب  
 .)2009(العامري ن.، خاصة إذا ما تعلق الأمر بالعمل المصرفي الخاص  الفكرة والحث على الاقتناع ا

سلامة : إذا تعلق الأمر بأداء البنوك الإسلامية فان تضمين مرجعية الأفراد في حكمهم على الثقافة �
وبذلك بحسب ما ترشح  ،الإقبال على التعامل مع المصرف وألقبول الأداء سيكون محددا أساسيا 

التي فالعميل لديه القابلية على تعميم الانطباعات  لديهم من انطباعات حول طبيعة تلك الأعمال،
 )2014(براي، تكوون من رافد مختلفة

وهي معايير تجعل من الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية وظيفة لها علاقة بالأبعاد التنموية: معايير  
 بدأ بالدوائر الأضيق ووصولا إلى بقية اتمع : ، تحقيق الغايات الكلية لأصحاب المصلحة

حيث ينظر لمفهوم المسؤولية الاجتماعية وفق هذا المعيار  ،الذي يتنافى مع الظرفية :المعيار الزمني �
أو ما يمكن  ،لاقتصادي قبل وإثناء وبعد إتمامعلى أا مسؤولية ممتدة عبر الزمن، ترافق النشاط ا

 المسؤولية الاجتماعية ، باستراتيجيةالاصطلاح عليه 
والاستراتيجي فرق ببين الالتزام الشكلي التي تؤصل للوهو من أهم المعايير  معيار الاستدامة: �

 .للمؤسسات
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المحاسبة الاجتماعية في الأدبيات السابقة لمفهوم ارتبطت وظيفة  :معاير المحاسبة الاجتماعية �
الأمر الذي جعل من كل نماذج  المسؤولية الاجتماعية على أا وظيفة المحاسبين داخل المؤسسة،

لا تحقق غاياا في التدقيق أو المحاسبة  ) ةالميزانية العامة والميزانية الاجتماعيالميزانيات المشتركة ( 
 .،لتبقى في طور التنظير  الاجتماعية

 

  والمتطلبات الديناميكية للمسؤولية الاجتماعية ساكنمقارنة بين المفهوم ا :)01(جدول 

  بالاعتماد على الادبيات السابقة  المصدر: من إعداد الطالب
  

  المفسرة للمسؤولية الاجتماعية: النظرياتاهم   .1.6

 الشكل القانوني للمؤسسة،مس  بالتطور الذي النظريات المفسرة للمسؤولية الاجتماعية ترتبطا
الذي دفع  الأمر ،الإدارةفي للخبرة  اقترن بافتقار شركات عائلية ثم اخذت بالتوسع.بداياا  كانتحيث  

الأطراف   . وهو ما افرز تعارضا في المصالح بينالمؤسسات لإدارة تلك ذوي خبرةالبحث عن مسيرين ب
حيث نجد   في من يحق له التقرير بالالتزام بالمسؤولية الاجتماعية، الملاك أم المسيرين، ،الملاك والمسيرين

  عدة نظريات  تعالج تلك الإشكالية :
فالمسؤولية الاجتماعية وفق هاته النظرية تنحصر في سبل تحقيق أقصى  : ةالنيوكلاسيكي.النظرية 1.6.1

للمساهمين ،حيث أن المسؤولية القصوى تكمن في الطريقة المثلى لاستخدام الموارد قدر كن من الأرباح 
 .)2018(وهيبة م.، المتاحة  لتحقيق الربح الأفضل

هذا المدخل على العلاقة التفاعلية بين مختلف تم  التركيز ضمن  :نظرية الاقتصاد السياسي .2.6.1
لكونه العلم الذي يبحث في ثروة الشعوب والأسباب  للمجتمع واتمع الاقتصادي،اموعات المشكلة 

التي تجعل مرتبة امة فوق امة أخرى في الرفاهية، حيث  الغرض منه الإرشاد إلى ما ينبغي القيام به لتقليل 
وهو ما يشكل إطارا متكاملا للمسؤولية الاجتماعية ويمهد لتعميمها. .)2016(ويليام ستانلي، عدد الفقراء 

  المتطلبات الديناميكية لمفهوم المسؤولية الاجتماعية    ساكن للمسؤولية الاجتماعية المفهوم ال  المعيار

  الإعاناتالمنح و ببعض  فسر من خلالالتزام ظرفي ي  الزمن
  

  المسؤولية الاجتماعية استراتيجية

  تتصف به المؤسسات التي تعمل ضمن شروطان تتبناه بغض النظر عن طبيعة ادائها يمكن لأي مؤسسة   معيار الاستدامة
  التنمية المستدامة دون غيرها 

  معيار المحاسبة

  الاجتماعية 

  وظيفة مشتركة بين المؤسسة واتمع   التابعين للمؤسسة لمراجعين وظيفة داخلة يقوم ا ا
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بان مسؤولية المؤسسة ، 1999ليامز سنة ثم وي 1990سنة غوثري و باركر دعا إليه وهي الفكرة ذاا التي 
  .)2010(مصطفى، الضغط اتوالمستهلكين ومجموعالمستخدمين ينبغي أن تشمل 

    
يعتبر مفهوم الشرعية من أهم المقاربات التي شغلت عديد الباحثين والدارسين  الشرعية : نظرية.3.6.1

لإشكالية إدارة العلاقات العامة بين مختلف مكونات اتمع بغرض تفسير مختلف الظواهر أو التنبؤ ا، 
إمكانية تعميمه  لفهم ورغم شيوع المفهوم في االات السياسية أكثر من غيرها، إلا إن ذلك لا يلغي 

 ذلك الدعم الشعبي للقرارات السياسية علاقة منظمات الأعمال باتمع، حيث تعرف الشرعية بأا:
أحقية المؤسسات السياسية بتسيير الشأن العام، والقبول بالشخصيات الموجودة في دوائر صنع ب ،والاعتراف

ورغم أن هذا التعريف يفسر نظرية الشرعية من ، وانتماءاتهباعتبارها ممثلة للمجتمع بكافة تشكيلاته  القرار
منظور سياسي، إلا انه يحمل ذات الفكرة إذا ما تعلق الأمر بإدارة العلاقة بين المنظمة واتمع .فعمل 

  .تاريخ) (براق، بدونالمنظمة مرهون بمدى قبول اتمع لأعمالها ونجحها مرتبط بمستوى قبوله ورضاه

المنظر  )Edward  Freemanادوارد فريدمان  (يعتبر : نظرية أصحاب المصالح  .1.6.3
ربط بين نجاح المؤسسة الاقتصادي بقدرا على يضمن تصور شامل  لفكرة أصحاب المصلحة، الأبرز

الاستقرار السياسي تحقيق القدرة على  يتبنىتصور  ضمن .ةلجميع أصحاب المصلحالكلية تعظيم القيمة 
 ةمصلح ،أصحاب قسم أصحاب المصلحة إلى قسمين، كما معا والاقتصادي والاجتماعي والبيئي

،وآخرون لا يرتبطون بعلاقة مباشرة  والمستخدمون واهزون والمستهلكون الأسهموهم حملة  ،مباشرون
تأثيرا عليها   الأشكالكل من  يمارسون  بش  أوالمؤسسة   أعماليقعون تحت  تأثير   بالمؤسسة إلا أم

(Bruno, 2010).  
  :الاجتماعيةأبعاد المسؤولية  .1.7

 خمسدون  الصناعي أعمارهم التلوثبسبب ملايين طفل يموتون كل عام  ثلاثةفي عالم يفقد 
 ةالمسؤولية الاجتماعيأبعاد فان .(J.Ponczuk t, 2011) سنوات وعظهم في البلدان النامية

تجاه محيط المؤسسة لنفع واالاهتمام التي يمكن من خلالها توسيع دوائر اور المح مختلفمن  تتشكل
البعد اتمعي تشكل الاقتصادية. حيث بحسب عديد الدراسات انحصرت في ثلاث أبعاد رئيسية، 

 كالأعمال الخيرية، ،،والبعد الاقتصادي مدارا لاهتمامه الصلة باتمع مختلف الأنشطة والبرامج ذات
 الأنشطةمجموعة ،رعاية متطلبات البيئة... والبعد الاقتصادي ويشمل  مساندة منظمات اتمع المدني

السياسات  مختلف التي يقصد ا ،وتتمثل في القدرات الداخلية ،والبرامج ذات الطبيعة الاقتصادية
والتشريعات ونشر الثقافة التنظيمية كالقوانين  ،التي تعزز من القدرات الداخلية للمنظمةوالبرامج 

الموارد البشرية عل ضوء مفاهيم المسؤولية تتعلق ب استراتيجيةغة اصي،الموارد البشرية ويقصد ا وغيرها....
والذي  البعد الثالث فيتمثل في الأداء الاستراتيجي،، أما ،بيئة العمل، الهيكل المساند والزبونالاجتماعية 
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(الحموريي، يقصد به مختلف الأعمال والسياسات التي تساند قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها 
2020(.  

وفق  المسؤولية الاجتماعية: )كارول Carrollالمسؤولية الاجتماعية وفق تصور (    أبعاد.1.7.1
ضمن تصور  مجتمعاا، منظمات الأعمال تجاه علىتقع التزامات  ة منمجموع هي ،تصور كارول
 يتمثل في تحقيق الأداء المتميز تيوال ،المسؤولية الاقتصادية قاعدامقسمة أربع مستويات يحصرها في 

تجاه للمؤسسة مستويات الالتزام الرسمي تحدد و ، تليها المسؤولية القانونية للمساهمينوتحقيق الأرباح 
شروط  المسؤولية الأخلاقية والتي تندرج ضمنها معاير الوفاء بمتطلبات الجودة ومراعاةالجهات الرقابية ،ثم 

المسؤولية الخيرية وتتمثل في المبادرات الطوعية التي تتقدم ا المؤسسة لتحسين  وأخيرا، والأمانالسلامة 
  .)2016(فرعون و ايت زيان، العلاقة  مع  محيطها.  وثيقتصورا والعمل على 

  
  Carrollهرم المسؤولية الاجتماعية لـِ :    )03(  مشكل رق

  
لمسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال، ط ،  هر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامريماالمصدر:

83ص: 200، ، دار وائل للنشر، عمان2  

  وتتلخص في : )2016(سالم، أبعاد المسؤولية الاجتماعية وفق تصور زكريا الدوري .1.7.2

ولة لمكافحة بسه ةعلومالمتمكن اتمع من الوصول إلى ويقصد ا الالتزام بالقوانين التي : الشفافية �
  .الاقتصاديةات السلبية للمؤسسات الممارس أشكال كل
من دية ومعنوية مامالية و  ما يقدم من مساعدة ويقصد ا :المجتمع المدني مساندة منظمات �
  .المؤسسة لمنظمات اتمع المدني قبل

الأنشطة والأعمال الإنسانية التي تكسب المنظمة تعاطف المساهمة في ويقصد ا  الأعمال الخيرية:�
 .اتمع

(الكردي ا.، الاجتماعية وفق تصور احمد طه السيد الكرديأبعاد المسؤولية .7.2..1
  وتتلخص في:)2011
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 ةمؤسسلالطبيعية لاضنة هو الحاتمع المحلي  المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع المحلي: �
وتطلعاته توجهاته عاداته و  احترامو وهو ما يحول التوجه المسئول اجتماعيا لمنظمات الأعمال  ،الاقتصادية
الأندية الترفيهية، تقديم العون لذوي الاحتياجات ك ،مختلفة دعممشاريع  في شكل ،تجسيدهاثم العمل 

 ...وغيرها 

المصلحة ما  هو الدائرة الأقرب لدوائرالموظف  أنحيث  :نالمسؤولية الاجتماعية تجاه الموظفي �
 والعمل على تلبيتها. لب مراعاة انشغالام الاجتماعيةيتط

تعتبر هذه الشريحة ذات أهمية كبيرة لكل المؤسسات و :المسؤولية الاجتماعية تجاه العملاء �
تحمل  إلىبالإضافة ، مخرجاتتقديم بيتميز الأداء الاجتماعي الموجه لهذه الشريحة   أنالاقتصادية ويجب

 .ق السليم  لقواعد العملالمتربة عن الخر  الأضرار

علاقة مصالح متبادلة، لذلك المؤسسة بين المورد و : العلاقة الاجتماعية تجاه الموردينالمسؤولية  �
 .تطلعام المشروعة لضمان استمرارية التوريد يتوقع الموردون أن تحترم المؤسسات الاقتصادية 

المتوازنة على  الحياة أشكالالمحافظة على وهي مسؤولية تقتضي : الاجتماعية تجاه البيئةالمسؤولية  �
 بالنشاط لاقتصادي،  ارتبطت خاصة  بعد تلك الكوارث التيحول المؤسسة، تقديم  صورة جيدة ل الأرض

ؤولية الاجتماعية الى قسم مجالات المسؤ فقد الحمدي :لدى أبعاد المسؤولية الاجتماعية  .1.7.3
  :)2003(الحمدي، ذكره كالتاليات لها علاقة بالطبيعة عمل المنظمة، فتقسيم

ويقصد به مدى مساهمة المؤسسة الاقتصادية في مجمل التفاعلات التي  :المسؤولية تجاه اتمع والثقافة �
 .لها صله بالمبادئ الفكرية والروحية التي يؤمن ا اتمع

لين صد ا إدارة العلاقة بين إدارة المؤسسة والعامويق المسؤولية تجاه الأفراد المتأثرين بأنشطة المنظمة: �
 مثل، (ساعات العمل ،الأمان  الوظيفي أوضاع  العمل التي تربطهم بهضمن اعتبارات الصلة 

 .،الحوافز ...)

خلال التزام المؤسسة باللوائح ذات الصلة التي تصدر من الجهات  من: المسؤولية تجاه البيئة الطبيعية �
 .المعنية

  ،وتحليل قوائم الوازن البيئي التي تعدها المؤسسة 

  :المسؤولية الاجتماعية مجالات.1.8

بان لا يكون معنى للمسؤولية الاجتماعية إلا من خلال التفاعل بين المبادئ  Woodوود   ذكر
ج من ثلاث مستويات للتحليل والتي تنت ،لية العمومية والخلفيات الإداريةالشرعية المسؤو  ،الثلاث

المسؤولية الاجتماعية  وعلى هذا الأساس فان مجالات .)2016م.، (فرعون .، تنظيمي، فردي مؤسسي
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(الصيرفي، ينبغي أن يشمل مختلف الدوائر دف تحسين صورة المؤسسة وسط محيطها. حيث أورد 
  في مجالات المسؤولية الاجتماعية أا تشمل التالي:)2007

  الاجتماعية) :مجالات المسؤولية 02جدول(
  ا للوفاء بمسؤوليتها الاجتماعيةههاجتماعي تجلابعض ما يجب أن تدركه الإدارة من دور ا العنصر

 المالكون
 (المساهمون)

حماية الأصول، تحقيق أكبر ربح ممكن، التقليل من  الهدر، مراقبة التكاليف رسم صورة جيدة للمنظمة تعظيم قيمة 
  ،القيمة السوقية للمؤسسة السهم، زيادة حجم المبيعات، تعظيم

 العاملون
عدالة وظيفية، رعاية صحية، رواتب و أجور مدفوعة، إجازات مدفوعة، فرص تقدم و ترقية، تدريب مستمر، إسكان 

  للعاملين و نقلهم، ظروف عمل مناسبة.

 الزبائن
المنتج ثم التخلص منه أو من أسعار مناسبة، الإعلان الصادق، منتجات آمنة و بنوعية جيدة، إرشادات بشان استخدام 

  ،بقاياه
  ،معلومات صادقة، عدم سحب العاملين من الآخرين بوسائل غير نزيهة، منافسة عادلة و نزيهة المنافسون
  ،أسعار عادلة، الاستمرارية في التجهيز، تسديد الالتزامات المالية و الصدق في التعامل اهزون

 اتمع
العادات والتقاليد، توظيف المعوقين، دعم الأنشطة الاجتماعية، دعم البنية التحتية، الصدق في خلق فرص عمل، احترام 

  ،التعامل، المساهمة في حالة  الكوارث

 البيئة
التشجير و قيادة المساحات الخضراء، المنتجات غير الضارة، الحد من تلوث الماء و الهواء و التربة، الاستخدام الأمثل 

  ،ا غير المتجددة منهاللموارد و خصوص

 الحكومة
الالتزام بالقوانين، إعادة التأهيل والتدريب، تكافؤ الفرص بالتوظيف، حل المشكلات الاجتماعية ، تسديد الالتزامات 

  الضريبية.
جماعات 
 الضغط

ستهلك، احترام التعامل الصادق مع الصحافة، احترام أنشطة جماعات حماية البيئة، التعامل الجيد مع جمعيات حماية الم
  دور النقابات العمالية و التعامل الجيد معها.

  
الد  ، 12العددمجلة الاقتصاد الصناعي، المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الاقتصادية،عقون شراف وآخرون،  المصدر:

   2017،سنة03

  

    المسؤولية الاجتماعية والمفاهيم المتداخلة معها .1.9
  :علاقةنعرض  منها  ،معه في  الوجهة والأهدافة الاجتماعية بعدة مفاهيم تشترك تبط مفهوم المسؤوليير  

  : الاجتماعية والتنمية المستدامة المسؤولية   .1.9.1

التنمية التي تجيب أا،  علىالتنمية المستدامة  تم تعريف مصطلح 1980سنةمؤتمر بروند تلاندفي  
المؤتمر  عرف ذات 1991وفي عام ،،القادمة للخطر الأجيالحاجات الحاضر دون تعريض قدرات 

والحفاظ على توازن تحسين وجود اتمعات البشرية تتضمن  لتيالتنمية ا على أا، المسؤولية الاجتماعية
 تفسر المسؤولية الاجتماعية، وهي .ويشير التعريفان إلى أسس ثلاثة)2014(مقدم، البيئية الأنظمة
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 البيئيالبعد و  الاقتصادي البعد متعددة للمسؤولية لدى منظمات الاعمال تتمثل فيضرورة وجود أبعاد 
من حيث كوا دعوة للمؤسسات ومنظمات الأعمال بان تلتزم معايير السلامة  ،والبعد الاجتماعي

إلا أن تعريف التنمية  .الربح والمنطلقات والغاياتمفهوم  بالإضافة إلى التزامها بإدراج اتمع في
 ،ا والحفاظ عليها للأجيال القادمةالمستدامة يضيف شرطا يتعلق بالرقابة على الموارد بما يضمن بقاءه

   .ر السلبية في الإنتاج والاستهلاكوهو شرط يقتضي محاربة المظاه
  

  :المسؤولية الاجتماعية وحوكمة الشركات .1.9.2

تي لعلى اثر الايارات المالية اوالتسيير  في أدبيات الإدارة برز مفهوم الحوكمة كمصطلح قوي 
تراجع اصول المؤسسات المالية التي اصابت متأثرا ب ،وما بعدها 2008 سنة تكبدها الاقتصاد العالمي

ما ء العالم . الامر الذي البنوك والمؤسسات المالية الامريكية والتي سرعان ما ارتدت اثارها الى بقية انحا
 ةالمصالح أصحابكن تموالإفصاح مبدئي الشفافية  ترتكز علىرقابة للجديدة  سن قوانيناستدعى 

 وضياع الإفلاسلتجنب  المالية  التي تقوم ا المؤسسات الأنشطة والأعمالمتابعة مجمل (المساهمين) من 
على سبيل حيث نجد  ،التاريخ بالحوكمة قبل ذلكإلا أن ذلك لا يعيني عدم وجود اهتمام  . الحقوق

" ممارسة السلطة السياسية لإدارة شؤون  ا:بأ 1989 البنك الدولي قد عرف الحوكمة سنة المثال بان
" أسلوب ممارسة القوة في إدارة الموارد  :الجهة بأا ذاتفقد عرفتها  1992أما في سنة . الدولة "

الاقتصادية والاجتماعية للدولة لتحقيق التنمية ومدى قدرة الحكومات على صياغة وبلورة السياسات 
منظمة التعاون بان جهود )2018(عطية، ذكرت كما .)2018(جوي، والقيام بالوظائف المكلفة ا 

. حوكمة الشركاتيات الاقتصادي والتنمية أسفرت إلى تعريف بعض العناصر المشتركة التي تحدد ال
ار في إعدادهم للأطر والتنظيمية ر اعتمادها من طرف أصحاب القيتم مرجعية  اسس دف الى وضع  

مبادئ التطبيق أربع  1999وقد أصدرت منظمة التعاون لاقتصادي والتنمية  . لمبادئ واليات الحوكمة
  :في لثموتت 2004حيث اعادة صياغتها الجديد للحوكمة 

 ضمان وجود أساس لإطار فعال للحوكمة، �
 حقوق المكافئة للمساهمين، �
 دور أصحاب المصلحة، �
 الإفصاح والشفافية ومستويات مجلس الإدارة ، �

كوا تسعى إلى بلورة قيمة كلية حيث  من  المفاهيم بالمسؤولية الاجتماعية،ويمكن الجمع بين تلك 
وهو ما يتطلب  للمجتمع، عامةاقتصادية واجتماعية تحقق أهداف المنظمة دون الإخلال بالأهداف ال،

 النظام الذي يتم من أا :بحيث ورد . وإدارة المخاطرشفافية والنزاهة وصل الأداء بالمؤسسات بمعايير ال
خلاله توجيه أعمال لمنظمة ومراقبتها على أعلى مستوى من اجل تحقيق  أهدافها والوفاء بالمعايير 
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،تفعيل دور أصحاب المصلحة  الأخلاقي   السلوك على، اللازمة للمسؤولية والنزاهة والشفافية ،وترتكز
  .)2005(عبد العال، في إدارة المخاطر

  
  المسؤولية الاجتماعية والمواطنة التنظيمية  : .1.9.3

ر كحيث ذ  ، 1977مصطلح المواطنة التنظيمية سنةاعتمد من  أول دينيس اورونج يعتبر الأستاذ
أما  .)2015(مقداد ، يهدف الى تحقيق الرغبة في المساعدة  يسلوك مدني تنظيم : ها بااعرففي 

يهدف  السلوك الفردي التقديري غير المعترف به للمكافئات والعلاوات،:  أاعلى  افقد عرفه اورغن
ليشترك كلا التعريفين في كوا أشارا  إلى علاقة الفرد العامل بالمنظمة الذي  ،المنظمة" أداءتعزيز الى 

 إلىواندرسون سلوك المواطنة التنظيمية  ويليامز . في حين قسميؤسس لمستويات متقدمة من التفاعل
يشمل كما  ،المنظمة ككل إلىوالسلوك الموجه  والإيثارل الكياسة مويش ،السلوك الموجه للأفراد قسمين

وهي الجزئية التي سنعتمدها .)2015(مقداد ، .وعي الضمير والروح الرياضية والسلوك الحضاري"
من حيث كونه سلوك حضاري يوجه  ،المواطنة التنظيمية بقيمةللتدليل على علاقة المسؤولية الاجتماعية 

لكن رغم ، لتميزتحقيق او لدولة العامة ل استراتيجيةلخدمة  -باعتبارهم مواطنون- الأعمال وحدات أداء
سلوك فالمواطنة التنظيمية فإذا كانت  .المقاربتينصياغة أكثر قابلية تجمع بين  عرضذلك سيبقى علينا 

تعتمد على  ذيال الإنسانيوتحريك نشاطاا عبر التعاون  لذين يسهمون في فاعلية المؤسسة،لوممارسات 
(السحميات، والسلوك الحضاري  الإبداعية،الروح  ووعي الضمير كالإيثار واللباقة، ،ةفلسفي أبعاد

والقدرة  والمرونة الأصالة مبدأيرتكز على  الإداري بالإبداعفكرة المواطنة التنظيمية فان ارتباط ،)2007
باختيار تلك التي  ويدفع الصلبة لتحقيق الاهداف الأدواتذات  إلىينافي اللجوء الذي ، على التحليل

وهو ما سيزود الفرد والمنظمة قدرة على التوصيف الأمثل ، الرغبة في خلق شيئي جديد ومختلف تحفز
  . )2020(شلابي و قبقوب ، لمشكلاتلحل ااكبر  حساسية و للازمات 
  
  تماعية في ظل المبادرات الدولية :المسؤولية الاج.10.1

الاقتصادي للمؤسسات  الأداءلعلاقة بين اتنظيم  إلى تسعىعالمية  هيئاتوإسهامات من قبل مبادرات وهي 
  :وضرورة احترام  البيئة واحتياجات  اتمع

 مؤتمر الأمم المتحدة للبيئة والتنمية:. 1.10.1

 في أيضا بمؤتمر قمة الأرض انعقد ويسمى بالبرازيل ريو دجانيروا وهو مؤتمر انعقد في

أنه لا ، كانت  رسالته  الأمم المتحدة برعاية حكومة 172 فيهشارك .1992 يونيو 14 حتى يونيو3
مساعدة الحكومات على إعادة . حيث سعى المؤتمر الى اسلوكياتنا وتصرفاتن شيء أقل من تغيير وتعديل
، وإيجاد السبل الكفيلة لوقف تدمير الموارد الطبيعية وتلوث وشروطها التفكير والتنمية الاقتصادية
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(قمة الارض، .كوكب صحي للأجيال القادمة لاتخاذ القرارات الصعبة اللازمة لضمان الكوكب
2019( .  

  
 :الاتفاقية العامة للأمم المتحدة. 2.10.1

،حيث تم لأول اقتراح لهذه  بالميثاق العالمي للمسؤولية الاجتماعية اأطلق عليه وهي اتفاقية
من قبل الأمين العام للأمم المتحدة في خطابه في منتدى دافوس، وكانت  1999الاتفاقية في  العام 

تحديات العولمة ضمن م المسؤولية الاجتماعية ومقابلة و مفهمبادرة من قبل الشركات الكبرى لتطوير 
  .)1992(تفاقية الأمم المتحدة الإطارية، مبادئ المسائلة والشفافية

  :الجنسيات والسياسة الاجتماعية مبادئ منظمة العمل الدولية للشركات متعددة3.10.1.

نشآت صدر عن  ،الثلاثإعلان المبادئ باسم  أيضاويسمى 
ُ
منظمة العمل الدولية بشأن الم

مناقشته واعتماده من قبل الحكومات وأصحاب العمل تمت  ،متعددة الجنسية والسياسة الاجتماعية
كما توجيهات حول كيفية مساهمة الشركات في تحقيق عمل لائق للجميع،   يقدم1977 والعمال عام 
عن العلاقات  الضوء على الدور المركزي للحرية النقابية والمفاوضة الجماعية، فضلا اهتم بتسليط

، الإعلاندخال العديد من التعديلات على فقد تم ا 2017في مارس اما .الصناعية والحوار الاجتماعي
 مدادوالإسلاسل التوريد  ونمواستجابة للزيادة الحاصلة في الاستثمار والتجارة الدوليين التي جاءت 

  .)2018(منظمة العمل الدولية، العالمية
 مبادئ إدارة الشركات الصادرة عن منظمة التعاون التنمية في الميدان الاقتصادي  . 4.10.1

لتقييم وتحسين الأطر الأعضاء غير و  الأعضاءة حكومات الدول ساعدها مهدفكان   وهي مبادئ
لأسواق  والمقترحات الإرشادإلى توفير  بالإضافة والتنظيمية لموضوع حوكمة الشركاتالقانونية والمؤسسية، 

  . )2014(وهيبة م.، وضع أساليب سليمة لحوكمة الشركاتل، الأوراق المالية والمستثمرين، والشركات
 : اليابانية  الشركات ةمصالح لحوكمالنموذج أصحاب .1.10.5

يرتكز على المسؤولية  اعتمدت المؤسسات اليابانية على نموذج العقدين الماضيين مدىعلى 
المصالح من  أصحابحوار واسع النطاق مع مجموعات تفعيل تماعية والاستدامة من خلال جالا

  .)2016(ماساهارو، تركز على التقارير الداخلية للمؤسسة  بدل الأساليب القديمة التي الداخل والخارج

منتدى الاتحاد الأوروبي لأصحاب المصلحة المتعددين المعنيين بالمسؤولية الاجتماعية   .1.10.6

: 

اهتم الاتحاد الأوروبي بصفته كيانا اقتصاديا وسياسيا عبر برلمانه الموحد بقضايا المسؤولية 
استراتيجيات أنشطة المؤسسات  من خلال الحث على اعتماد أسلوب يحتضن البيئة في الاجتماعية
تم  2002في سنة . ورفعها إلى المفوضية الأوروبيةطلب من المؤسسات  أعداد تقارير  ،كما الاقتصادية
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ويعنى بتقديم توصيات  إنشاء منتدى أوروبي لأصحاب المصلحة الذي يهتم بالمسؤولية الاجتماعية،
  .)2014(وهيبة م.، باتخاذ تدابير جديدة في اال

  
 مبادئ  سوليفان العالمية  حول المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال:.1.10.7

دف إلى تحقيق العدالة  عدة مبادئ 1977كان قد تبنى سنة  إفريقياسم لرجل دين سليفان 
تكريس  دعمدف إلى  1999لمبادئ سنة بعده الطابع العالمي ضمن اتفاق ل لتأخذ الاجتماعية

الاجتماعية والسياسة وحقوق الإنسان وتشجيع تكافئ الفرص وتحسين نوعية الحياة للمعدمين  العدالة 
  .)2014(وهيبة م.، من خلال العمل على دمجهم في التنمية وتوظيفهم بالمؤسسات 

 

  ):26000وايزو  14000المنظمة العالمية للمعايرة (ايزو .1.10.8

مجلس الأعمال العالمي للتنمية المستدامة تم إنشاؤها من قبل ة لمعايير الايزو، منظمة لميالمنظمة العا
بسبب تفاقم  ،في إطار التعاون الأيزوهيئة المواصفات القياسية بالاتفاق مع  ةمن طرف هيئة الأمم المتحد

الإدارة البيئية للمواصفات القياسية بإصدار  من أجل مناقشة وإصدار مواصفات تخصالإشكالات البيئية 
  : )2011(طارق، ،وتتلخص اهتماماته في الخاصة بالبيئة والمحافظة عليها 14000ا��و مواصفة 

موعة وثائق تعرف القارئ على نظام الإدارة السليمة بيئيا وتعطي وهي مج: 14000ايزو  
بين الشركات الأعمال وعمليات  ةلاستخدامه وتقييمه وتفسير العلاقة القائمالإرشادات اللازمة 

تتوجه .كما أا )2012(خميس، باختلاف الجهات المعنية بتوفيرها  ،تختلف معاييرها التصنيع والسلع
بان تلك الجهات تتعدد بحسب  )2012(خميس، حيث ذكر  إلى عدة جهات لتستفيد منها. 

  : وجهتها

المؤسسة التي تلجأ لهذه المواصفات الدولية لديها إمكانية أكبر في دخول الأسواق  :بالنسبة للمؤسسة �
على مدى قبولها والتأثير كما يساعدها ذلك على تحقيق التكامل الخلفي  تكامل أمامي، العالمية وتحقيق

 كوا في تحسين الأداء البيئي.داخل الأسواق العالمية  
 قدم المواصفات الدولية للحكومات معطيات تكنولوجية وعلمية لتبرير المواقف:ت بالنسبة للحكومات �

كبيرا    اهتماما الاجتماعية موصفات المسؤولية أخذت حيث  ،الصحة وسلامة البيئة يخص القانونية فيما
معاير المسؤولية  بدمجلمنظمة الدولية للمواصفات القياسية المتعلقة ا لظهورمهد  امم ،المستوى العالميعلى 

  .26000ايزو  الإداريةلية مفي الع والأخلاق الحوكمةالاجتماعية 
لمعرفة امصادر  تسهل تلك المواصفات الوصول إلى: بالنسبة للدول السائرة في طريق النمو �

 .الاستثماريةجع يخدم القرارات د كمر تمالتكنولوجية التي تع
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 وانبعاثالمقاييس العالمية المتعلقة بجودة الهواء، والماء، والأرض، لقياس ومراقبة  بالنسبة للأرض: �
  .أمور ترفع من درجة حماية البيئة الغازات والمواد المشعة،

لية مالع في والأخلاق الحوكمةمعاير المسؤولية الاجتماعية  بدمج وهي مقاييس تم:26000ايزو  �
 .)2011(طارق،  الإدارية

 

محاسبة عن المسؤولية الصادر عن المنظمة الدولية لل مبادرة التقارير الدولية .1.10.9

 :الاجتماعية

تطوير نماذج إرشادية كان الهدف منها، 1997المنظمات أنشأت سنة  هي مبادرة مفتوحة لكل
  .)2014(وهيبة م.، تتعلق بالتنمية المستدامة

  :ت العالمية للمسؤولية الاجتماعية.تعريف بعض الهيئات والمنظما11.1

التي قمت  التي تم بالشؤون الامميةوهي المنظمات والهيئات العالمية ذات الصيت العالمي  
   تعريفها للمسؤولية الاجتماعية ،والتي نذكر منها:

 : الحوكمةو منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية  تعريف �
نظام يتم  ":عرفت منظمة التعاون الاقتصادي والتنموية والحوكمة المسؤولية الاجتماعية على اا

تجدد هيكل و إطار وتوزيع الواجبات والمسؤوليات  عبر بواسطته توجيه منظمات الأعمال والرقابة عليها
كما تم بوضع مجلس الإدارة والمديرين وغيرهم من أصحاب المصالح،  كبين المشاركين في الشركة  

(شارفي و رجراج، إلى المعايير  التالية  . تستندبشؤون الشركةة القواعد والأحكام لاتخاذ القرارات المتعلق
  :بدون تاريخ)

 .الصلاحيات ومستويات السلطات المختلفة عبر تحديدفعال للحوكمة:  أساسوجود  �
 الحصول على ،الأسهمنقل ملكية ل الإفصاح عن شروط :وتشم ى حقوق المساهمينلالحفاظ ع �

الحق في المشاركة في اجتماعات  ،الإدارة اختيار مجلس الحق في مراجعة القوائم المالية، عوائدها،
 .الجمعيات  العامة

داخل   الأسهمحملة  ويقصد ا المساواة بين جميع المساهمين:من العدالة مع  أساسالتعامل على  �
المدراء التصويت في الجمعية العامة ،الحق في الاطلاع على المعلومات من كالعدالة في   كل فئة،

 التنفيذيون وأعضاء مجلس الإدارة 
 تحديد مسؤوليات مجلس الإدارة :وتشمل هيكل مجلس الإدارة ونطاق الإشراف، كيفية اختيار �

 .أعضاءه، ومعرفة سلطاته على الإدارة التنفيذية 
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دور أصحاب المصالح في ممارسة سلطة الإدارة :من خلال احترام الحقوق القانونية ،المشاركة في   �
 .الرقابة، الحصول على المعلومات، والتعويض عن الضرر 

كل المعلومات الإفصاح والشفافية :التعرف على ملكية النسب العظمى للأسهم، والإفصاح عن   �
 .الهامة

يتم  هالنظام الذي وفق حيث عرفت المسؤولية الاجتماعية على اا :: كاد باري  لجنةتعريف  �
بما بإعطاء الوسائل اللازمة التي تسمح بإيجاد التوازن المنطقي للسلطة  ، كما تعنىتسيير ورقابة المؤسسة

مجلس الإدارة، التدقيق وإدارة أعمال  ،ركائز ثلاث على رتكز الانحرافات الشخصية، وت تفادييسمح 
 ..(شارفي و رجراج، بدون تاريخ)المؤسسة

لقيادة  آلية :على أا 1991عرف نادي روما المسؤولية الاجتماعية  سنة :نادي روما تعريف  �
 التناسق، التنظيم، والاستمرارالأمن، الرفاهية، الازدهار،  النظام الاجتماعي وتطبيقاته من أجل تحقيق

  .(شارفي و رجراج، بدون تاريخ)لنظامل
يتبين بأا تمثل مجمل الأنظمة التي لها علاقة بالرقابة  ،ل ما سبق من  تعاريف حول الحوكمةمن خلا

كما يسعى على المدى الطويل   من أي تلاعب محتمل. على الأداء بما يتيح حماية أصحاب المصلحة 
الشفافية  الذي يرتكز حول،الحفاظ على سمعة المؤسسة، والتقاؤها مع مفهوم المسؤولية الاجتماعية 

  .والنزاهة والسلوك الأخلاقي
  
 : اعيةللمسؤولية الاجتم الاستراتيجية الإدارة. 2

منه  الأمر الذي جعل ،المستدامةالحكومة والتنمية و الثقافة ب ط مفهوم المسؤولية الاجتماعيةيرتب
العمر والحجم بمعايير،  المحكومالمؤسسة  مكانةتستحضر مقاربات  إلىيستند ينبغي مؤسسي  سلوكا

خضعت للتجاذب بين مدارس  ةإلا أن معايير ومحددات القدرة التنافسي، التنافسيوضعها بالإضافة إلى 
حيث تركز أدبيات برورتر على تحليل القوى المنافسة  ،الاستراتيجيمختلفة اهتمت بالتحليل التنافسي 

تم نظرية الموارد بربط القدرة التنافسية بالإدارة المثلى لمختلف الموارد التي  وقطاعات الصناعة بينما
  . )2008(عبيد، تملكها المؤسسة

 : التحليل الاستراتيجي.2.1

لذا  ،التي تحيط بالمؤسسةو ت الغير قارة بتقييم مختلف الظواهر والمتغيرايهتم التحليل الاستراتيجي 
. حيث يمكن تصور استراتيجي الذي يهدف لكسب رهانات الأداء التنافسيفهو الركيزة الأساسية لأي 

ظهرت على  اثره   .الأربعة الأخيرة اعتبار هذا النوع من التحليل مدارا للتحليل والتفسير طيلة العقود 
كنظرية الموارد ونظرية الوكالة ونظرية تكاليف المعاملة وغيرها...فضلا عن ما قدمه   يات ودراسات جادة،نظر 

أقوى الخمسة وسلسلة القيمة بالإضافة إلى مصفوفات بوتر حول الأسبقية التنافسية التي تستند إلى تحليل 




 ------------------------------ ا	ولا���� ��
ا������ ا����ي �����و��
 ا	���  

 

 
35 

مادة ضخمة تستخدم  ة التنافسيةمن عملية التحليل الاستراتيجي  للبيالتحليل الاستراتيجي التي جعلت 
  .(مزهود ، بدزن تاريخ)المتوازن  ءمختلف المدخلات وصولا الى نظرية كابلان حول بطاقة الأدا

    ة تعريفات للتحليلي نذكر منها:وردت عد: تعريف التحليل الاستراتيجي .2.1.1
" مجموعة الوسائل التي تستخدمها الإدارة في تحديد مدى :يعرف التحليل الاستراتيجي على انه �

التغير في البيئة الخارجية وتحديد الميزة التنافسية أو الكفاءة  الميزة لمنظمة في السيطرة على بيئتها الداخلية، 
   )2013(�����، "بحيث يسهم ذلك في زيادة قدرة الإدارة العليا على تحديد أهدافها ومركزها الاستراتيجي 

ناصر التفاعل القراءة  المتعددة الأبعاد لواقع المنظمة من خلال تحديد ع: عرف على انه كما  �
في  نقاط  القوة  والضعف لمختلف الموارد، وتحديد عناصر البيئة الخارجية والمتمثلة في الداخلي والمتمثلة 

-analyse("المناسبة لها  الاستراتيجيةالتهديدات والفرص بغرض مساعدة المنظمة في صياغة 
strategique ،2019( .  

لا يقتصر  يندرج ضمن إرادة فهم المحيط وطبيعة المؤسسة وحجم المنافسة، :ويعرف أيضا على انه �
 .(PORTAIL DE L'iL, 2019)" فقط على دراسة وتحليل المنافسين، بما يمكن من اتخاذ  القرارات 

يهتم  اذ .وتحليل المنافسةل الاستراتيجي أن هناك فرقا جوهريا بين التحلي ن خلال ما وردحيث يتبين م
السلع البديلة  ،تملةاهزون ،المنافسة الحالية ،المنافسة المح، راسة اثر القوى الخارجيةدبتحليل المنافسة 

شكلت  حيث .بدراسة اثر العوامل الداخلية والخارجية معاالاستراتيجي التحليل يهتم  بينما ،،العملاء
. يراقب اثر نختلف أصول وموارد المؤسسة الذي بعدها الأعمق الاستراتيجيةنظرية الموارد وجداول القيادة 

يدفع باتجاه توحيد للمؤسسة كأحد الخيارات الاستراتيجية المسؤولية الاجتماعية   مفهوم على اثرها  ليندرج
  .في محيطهاللمؤسسة  التميزتحقيق الاهداف الكلية و 

  :التخطيط الاستراتيجي 2.1.2

 إلىلذي يمكن من الوصول  الأسلوبتحديد  إلىعملية شاملة دف  هو الاستراتيجيالتخطيط 
الاهداف المسطرة للمنظمة، فهو يتميز بالآثار الطويلة، المشاركة الواسعة ،المرونة ،المستقبلية، وترتيب 

 عملية تتضمن مراجعات سابقة وحالية لظروف السوق وحاجاته :نهالخيارات، حيث تم تعريفه على ا
كما تم تعريفه . )2020(حسن الديراوري، ن البيئة الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية مل لكالتنافسية 
 أفضلالمتاحة لها لتحقيق  والإمكانياتللاستفادة من الموارد  الإدارةالذي تختاره  الأسلوب على انه:
المنظمة وفهمها لطبيعة المتغيرات التي تحيط  إدراكلذا فهو يجسد مدى . )2014(االي و سمارة، النتائج 

  . من خطط واستراتيجيات بلائمهاا بغرض مقابلتها بما 
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  وأبعادها المختلفة ):علاقة مستويات الالتزام والمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة04شكل(
  

  
Source;(Floriane BOUYOUD)  : Le management stratégique de la responsabilité sociale   ;p 49 

  :المسؤولية الاجتماعية الشاملة    استراتيجية  .2.1.3

المسؤولية استراتيجية  امابالمؤسسة، لمحيطة امجالات القوى اثر  تحليلبيهتم الاستراتيجي التحليل 
 التآزربمدى ثم  ةعلى اتمع وأصحاب المصالحالمعتمدة الاستراتيجيات  تهتم بتأثر فالاجتماعية الشاملة 

الوصول تستهدف المسؤولية الاجتماعية  استراتيجيةلذا فان  .الاستراتيجيات والمتطلبات التنظيميةبين 
الواسع من خلال تضمين طويل في علاقة المؤسسة وبمحيطها الى تجسيد مستويات مقبولة في الاجل ال

  .)2010(الباوي، توجه وحدة الوجود والضمن بما يعكس وي ةالعامة للمنظم تيجياالاسترات
  العامة للمؤسسة الاستراتيجية):مكانة المسؤولية الاجتماعية في 05شكل رقم ( 
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للمسؤولية الاجتماعية الشاملة في تحقيق  الدور الاستراتيجي عبد الرضا ناصر الباوي، عبد الرحيم سعيد،سناء المصدر: 

  ةالميزة التنافسية المستدام
  

 : التحليل الاستراتيجي لمفهوم المسؤولية الاجتماعية..2.1.4

، حيث بات ينظر بالمسؤولية الاجتماعية المتعلقالوعي في نشر  الحديثة الاتصال ت وسائلساهم
، بالإضافة إلى كوا مقياس لقوة العلاقة اجتماعيكوسيلة تصحيح  على أا مقاربة وظيفية تعملإليها 

  .قوة تلك  العلاقة وقيمتهانتاج ثقافي يعكس  ،فهيمع الجمهور 
  المقاربة الاستراتيجية لمفهوم المسؤولية الاجتماعية): 03جدول رقم (

 

Source: FlorianeBouyoud, Le management stratégique de la responsabilitésociale des entreprises , Gestion et  
management.Conservatoire nationaldes arts et metiers-CNAM,2010 Français.<NNT 2010CNAM0693>.<tel- 

00486745v2 >p: 22 
 

  

  تعريف المسؤولية الاجتماعية            وجهة  المفهوم   الأساسيات حول المفهوم مقاربة المسؤولية الاجتماعية 

المسؤولية الاجتماعية كوظيفة 

  تقويم (وتعديل)

  كيف  يمكنمقاربة وظيفية : 
  دمجأهداف اتمع ضمن 
  أهداف المؤسسة  ؟  

  تصحيح: وجهة/موضوعية
  استقرار تعديل ،-دمج-
  رؤية توسعية 

: وسيلة تصحيح  المسؤولية الاجتماعية
بغرض العمل على استقرار مختلف اجتماعي  
interactionsجاذبات بين  المؤسسة ومحيطهاتال

المسؤولية الاجتماعية كعلاقة 

  للقوة  

  مقاربة سياسية _ اجتماعية:

كن للمؤسسة  أن  تكون مهيمنة ،يمكيف 
  احتوائها من  قبلكيف يتم    أو

  اتمع

  وجهة/موضوعية:   تغيير 

  القوىالعلاقة بين  –لقوة *ا-
  مواطنيهتعديلات   -

:هو نمط  للإفصاح المسؤولية الاجتماعية
  في علاقة  القوة بين أصحاب المصالح  
 والمؤسسة وإجبارها على تبني اهتمامام

  

المسؤولية الاجتماعية كمنتج  

  ثقافي 

  كيف  للمؤسسة مقاربة ثقافية : 
  أن تتأقلم  مع  محيطها  الثقافي

  وجهة/ذاتية :  تصحيح

التمثيلالاجتماعي –القيمة -

  والثقافة  �

تفرز: هي نتاج ثقافي المسؤولية الاجتماعية
  مخرجاته العلاقة الايجابية  بين  المؤسسة 
  ومحيطها  

المسؤولية الاجتماعي كبناء 

  ( اجتماعي _ معرفي )

  :كيف  يمكن  أن مقاربة  بنائية 
  تظهر  المؤسسة  والمحيط  من   

  ؟ خلال  بناء  متكامل

  وجهة/ذاتية :  تغيير 

  وجهة التفاوض -تعلم  -

  

  هي  ثمرة للبناءالمسؤولية الاجتماعية  :
( المعرفي الاجتماعية )والذي بدوره نتاج  

  على مراحل متعددة من الحوار استقرت 
  وضع  إطار  يحدد توجهات المؤسسة 

  والاهتمامات اتمعية
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  :افسية المستدامةالمسؤولية الاجتماعية الشاملة والميزة التن استراتيجية  .2.1.5

بالمسؤولية ينمو شعور ، بل من قبل منظمات الأعمال التزام ظرفي تالمسؤولية الاجتماعية ليس   
تتصف بالشمولية  كل أفعالها. لذا فان مستويات الالتزام تلك ينبغي أنيراقب   وإحساسداخل المؤسسة 

  .الكلية لتتمكن من تحقيق القيمة المشتركة والغايات
 : وخصائصها تعريف الميزة التنافسية المستدامة  �

 استراتيجيةتمادها أا عنصر التفوق للمؤسسة الذي تحققه جراء  اعب ":الميزة التنافسيةتعريف  
وبالتالي تحقيق الجودة  ،التميز استراتيجيةقيادة التكلفة أو  باستراتيجيةسوآءا تعلق الأمر تنافسية معينة، 

أن تكون يفترض  ،سلوك يرتكز على الكفاءة والجودة والمعرفةفهي بذلك ، )2003(المرسي، الأعلى 
حتما سيربطها  ما تحصيلها،أو بالغة الصعوبة في غير متاحة المؤسسة  تعتمدهاالتي  أدوات المنافسة

ر فقد أما بورت .)2004(سملالي، الكفاءات التي تمتلكها المؤسسة  بالقدرة على الاستثمار الأمثل في 
فاعلية من تلك المستعملة من  وأكثراكتشاف طرق جديدة  إلىبأا تحدث بمجرد توصل المنظمة عرفها 

(شنبي و بن لخضر تتمكن من تجسيده ميدانيا  أنعملية ابتكار شرط  إحداثبمجرد  أيقبل المنافسين ،
(القضاة و الخوالدة، الجودة الشاملة  أبعادمن خلال التركيز على وترتبط بعوامل الانفراد  .)2017، 

2016( .  
 الشاملة المسؤولية الاجتماعية  استراتيجيةأهداف  �

المؤسسة وسم فكرة علاقة د الرؤية و يحتو  دف إلى المسؤولية الاجتماعية هاستراتيجيتيإذا كانت 
فالأداء الشامل متطلبات الكلية للتنمية واستدامتها. استجابة لل يجسد ذلكفان  ،بالشمولية ومحيطها

(فرعون م.، :التاليةج يتعين إدماج المسؤولية في كل مستويات عمل المنظمة لتحقق الاهداف 
2016(  

مداخل لها علاقة  نشاطها ضمنضبط : تعمل على العامة للمؤسسة للاستراتيجيةوسيلة موجه  �
 .حيطهاانتماء المؤسسة بمالعلاقة المتكاملة بين بتفعيل 

 سلامة العملياتوالتأكد على : تعمل على تحقيق رسالة العامةالاستراتيجية لمساند وسيلة  �
 .المؤسسة ضمن رؤية الكفيلة بتحقيقها

 ليس من المفترض أن ينحصر الدور الاجتماعي للمؤسسةاذ : وسيلة لتفعيل المحاسبة الديناميكية �
، وهو سلوك يدفع افعبل في ضمان عدم حدوثه وتثبيت المن ،في رفع الضرر المترتب على نشاطه

 .تكون متضمنة في رسالتها أنويات الرقابة بمست
  :المستدامةعوامل الميزة التنافسية .2.1.6
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(الباوي، حيث ذكر. يزة تنافسية مستدامةالم لاستمرار تلكويقصد ا تلك العوامل التي تؤسس 
والاتصالية،  والتنظيمية والبشرية والقانونيةالمادية تبنى من خلال الإدارة الجيدة للموارد بأا  )2010

الموارد الملموسة وغير الملموسة تعمل ضمن سياق موحد من اجل بناء تنافسية المستدامة وهي حزمة من 
نه دافعا بالإضافة إلى كو  للمؤسسة وتأكيد الانطباعات الايجابية حول أدائها بما يضمن ولاء المتعاملين،

  .داخليا لتحسين الإنتاج
  
  
  
  

  المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية استراتيجية): دور 06شكل (
  

  
  

 تحقيق في الشاملة الاجتماعية للمسؤولية الاستراتيجي لدور ا،عبد الرضا ناصر الباوي،سناء عبدالرحيم سعيدصدر  :الم
  .)16،ص: :2010، مجلة  الادرة والاقتصاد ، المستدامة التنافسية الميزة

  

   الاستراتيجيةالمسؤولية الاجتماعية وعلاقتها ببعض المفاهيم  .2.2

 يصرفكما  ،را على الإدارة الجيدة لأصولهاإذا كان الأداء الاستراتيجي للمؤسسة يرتبط بقد
لرأس المال ة جيدة بكيفية الاستثمار الأمثل ذلك يتطلب معرف فان، نادرةال عواملهاأدوات المنافسة إلى 

وهي جزئية  ،مختلف الأصول الأخرى التي يمكنها خلق القيمة وضمان عنصر التميزوإدارة الفكري 
توفير جو من لالقدرات الظاهرة والكامنة للأفراد والعاملين بالمؤسسة تصرف الاهتمام إلى دراسة وتحليل 

  .التعاون بين مختلف المستويات الإدارية
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  المسؤولية الاجتماعية ونظرية السمات  : .2.2.1

 يفسرمن حيث كونه إطارا  فس بدراسة أنماط التفكير ونواتجهرواد الفكر وعلماء الن هتما
الخصائص السلوكية الكامنة أو الظاهرة التي تميز كل  تلك بأا:  تم تعريف السمات  حيثالظواهر، 

فرد أو مجموعة الأفراد داخل اتمع الواحد، كما تميز  اتمعات عن بعضها، بما يشكل إطارا لفهم 
ب إذ تعمل هذه النظرية كموجه في إدارة العلاقات العامة وأنماط الخطا  السلوك والتعامل معه

ومن ابرز من اشتغل بدراسة السمات في . )2016،�فاضل و عذاري(�هاالاجتماعي بين المؤسسة ومحيط
بنظرية  حيث يمكن ربط مفهوم المسؤولية الاجتماعية، ابراهام ماسلوو ث التاريخ  المعاصر غوردن البور 

داخل المؤسسة، أو سوآءا تعلق الأمر بالفرد  وأسباا،والسلوكيات تلف التفاعلات مخالسمات لفهم 
 .فية تشكل الانطباعات حول المؤسسةلفهم ككي

  لسماتلجوردن البورث  تعريف �

نظام باا لوكه ،حيث يعرفها نزعة عند الفرد تحدد س أواستعداد  ،البورث السمة على أا فسري
ويعمل على جعل المثيرات المتعددة متساوية وظيفيا، كما تعمل على  عصبي مركزي يتميز به الفرد

بان  السمة فيرى فيرى،  . أما كاتك)2016(جاب االله، لتكيفياإصدار وتوجيه أشكال السلوك 
مجموعة من ردود الأفعال والاستجابات التي يربطها نوع من الوحدة التي تسمح لهذه الاستجابات أن 

يربطون كثير من المهتمين بدراسة وتحليل السلوك فان  لذا  .)2016(جاب االله، توضع تحت اسم واحد 
ودوافعها. أما على مستوى تفريعاا ل قرارام بالسمات باعتبارها مصدرا لتشكيمواقف الأفراد بين 

(التربوي، والسمات الوجدانية، والسمات التفاعلية ،، والسمات العقليفنجد، السمات الجسمية
2019(.   

 تتعريف طارق حسن سيف العيساوي للسما �

ثابتة أو  سلوكية عامة دائمة نسبي أنماطالسمات على أا:  طارق حسن سيف العيساويعرف 
ملاحظتها مباشرة  . حيث انه لا يمكنتعبر عن توافقه مع البيئة كثيرة نسبيا تصدر عن الفرد في مواقف

لتبرز  .)2011(العيساوي، على وجودها من ملاحظة سلوك الفرد خلال فترة من الزمن ولكن يستدل
وهو ما يمكن أن . صياغة ثم اعادةبما سيسمح بتضمينه  لسلوكا في فهم وتحديدالعامل الاجتماعي  أهمية
  .لمؤسسةعلى اة والخارجي ةالداخلي لعواملا لأثر وتحليل دقيقة صحيحقراءة يتيح 

  
  ونظريات الدوافع المسؤولية الاجتماعية  .2.2.2

ظهرت  رواد علم النفس والاجتماع، حيث مدار اهتمامدوافعه، يعتبر تحليل السلوك الاجتماعي 
كالإدراك والتعلم والانفعال والذكاء الاجتماعي غيرها...دف فهم  ،عدة نظريات تفسر السلوكيات

يعد ابراهام ماسلوا صاحب نظرية و حالة من التوازن.  إيجاد إلىالذي يفضي  الإنسانيطبيعة السلوك 
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ونظرية التوقع  ،ونظرية العاملينهيزبرغ  إلى فريدريكبالإضافة  ،من ابرز رواج العلم الاحتياجات الهرمية
  . )2017(بغول، مهري، و عطوي ،  فروم وغيرهم رلفيكتو 

  :نظرية الاحتياجات الهرمية لماسلوا  1.2.2.2

 الإنسانالرائدة لخلق الدافعية لدى  لطبيعة الهرمية للاحتياجات، فهيترتكز نظرية ماسلو حول ا
 إلىوصولا  الأمن إلىبالحاجيات الفسيولوجية، ثم الحاجة  تبدأ، عدة مبادئ إلىسند بوفق تدرج هرمي 

كما   .التقدير إلىما يعرف بالحاجة  أوتحقيق الذات  إلىاحتياج في هرم ماسلوا والمتمثل في الحاجة  أعلى
والذي تصور من خلالها وجود  ،نظرية العقل الثلاثي لبول مكلين من بينها أخرىهناك  نظريات  أن

 الفعل الإطلاقعلى  أعلاها ،لتلبية احتياج معينثلاث مستويات للعقل البشري يدفع كل جزء منها 
الحلول والتنبؤ  وإيجاد المتميز بالقدرة على التفكير والتحليل والتفسير ،اللحائيالعقل  أوالمفكر 

حيث تمثل المستويات الدنيا  ،نظرية ماسلو سنجد تقاربا كبيرا بين كلا النظريتين إلىدة وبالعو  .والتخطيط
 بينما تمثل مستوياا العليا العقل المفكر لديه ماكلين، ىالزاحف لدللاحتياجات عند ماسلو العقل 

والكساد  ةالمردوديالخروج من تخلف  آلياتوتستعمل هاته النظرية في اال المهني والاقتصادي لتفسير .
تلد الحاجة الانفعال، التي  الأساسية.حيث تشكل الحوافز المادة )2017(بغول، مهري، و عطوي ، 

تشكل الحوافز المادية، كالرواتب  كما  ،سب ما يحيط بالإنسان من عواموهي تختلف من مكان لآخر بح
تصور يبرر علاقة تلك  إبداءوسيكن علينا  .(بوكثير، بدون تاريخ ) الأساسيةالاستقرار مواده و  والأجور

الحاجات  إشباعفإشباع الحاجات الكامنة للإفراد لا يختلف عن  ،ةالنظريات بالمسؤولية الاجتماعي
تلك المقاربات التي تؤطر  كأهم الأعمال، ليبرز مفهوم الالتزام الاجتماعي لدى منظمات الأخرى

. وفق )2020(كروم، سلوكها وتضبطه وفق متطلبات اتمع ،بما يلبي الاحترام المنشود والتقدير المنتظر 
  .سلسلة القيمة لماسلو

  )  : هرم  ماسلوا  للاحتياجات المختلفة07شكل (
  

  
  https://mawdoo3.com :صابرين  السعو لمصدرا
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  المسؤولية الاجتماعية ونظرية العاملين  .2.2.3

 مجالا للإبداع بما يسمح بوجود  ،لعاملينلدى االعمل دوافع  بتحليل بتوضيحالعاملين نظرية تم
الحوافز التي للدافعية التي تعبر عن كم ونوع  فالسلوك الداخلي للموظف هو نتاج .وتحقيق الإنجازات

الإدارية العليا.  بالمستوياتبين الموظفين  علاقة طبيعةيفسر . الامر الذي )2013(سامح، يتلقاها
على  المحفز وحيدالدوافع المادية ليست العامل ال كون  في لاحتياجاتانظرية ونظرية العاملين وتلتقي 
، فالحاجة إلى التقدير يقتضي اعتماد مقاربات لها علاقة بالاستثمار في الدوافع المعنوية التشجيع، الأداء 

  .الثناء وإظهار الاهتمام
  
  

  العملية الإنتاجية المحفزات 08شكل (

  
  

  post_24.html-https://iraq56.blogspot.com/2013/09/blogالمصدر :سامح    
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  :نظرية ادم للعدالة  .2.2.4

بين ما يقدمه من جهد وما يتحصل يقوم بعقد مقارنة مستمرة المستخدم تفترض هاته النظرية بان 
وغياب العدالة  وان عليه في المقابل، حيث يفترض وجود معايير عادلة في تقييم الجهد داخل المؤسسة

ل ليقلل من إحساسه بالظلم محاولة منه بمجهود اق ، الامر الذي يدفعه الى مقابلتهيشعر بالظلم هيجعل
: تصور تم تعريف العدلة على ااحيث ، لتكريس تلك العدالة المفقودة ضمن ثنائية الجهد والمقابل

: أاادم فعرفها على  أما. )2020(عسلي، خوجة ، و شلالي ، الموظف لما يعتبرونه عادلا في المنظمة 
. ممداخلا إلىنسبة  الآخرينالمساواة التي تتضمن قيام الفرد بمقارنة معدل مخرجاته مع مخرجات الزملاء 

حيث ينادي كثير  ،الأداءتساهم بشكل كبير في تراجع قدرة العاملين على  السلوكيات السلبية أنحيث 
من المهتمين بدراسة اثر العدالة التنظيمية بضرورة عدم الاقتصار على مستويات العدالة التوزيعية بل يجب 

والعدالة المعلوماتية، دف تحسين ة تعامليالتي تشمل العدالة ال والتفاعلية الإجرائيةتدعيمها بالعدالة 
فهوم المسؤولية م. وتلتقي هاته النظرية مع )2017(ميروح، مستويات الاتصال داخل المؤسسة

الاجتماعية، في كوا تبحث سبل إحداث التوازن وتعزيز العلاقة ببين الموظفين والمستويات الإدارية، بما 
  .سمعتها مع شركائها الاجتماعيين من ينعكس بالإيجاب على الأداء داخل  المؤسسة ويحسن من

  نظرية آدم للعدالةمخطط ل ):09شكل(  

 

  .http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/320164:المصدر :  احمد السيد الكردي  

  

، في كوا  العدالةأو للمؤسسة بكل ما سبق من احتياجات وتبرز علاقة مفهوم المسؤولية الاجتماعية 
العامة، الأمر الذي من شانه  واستراتيجيتهامضامين ينبغي التنبه إليها عند تصميم رسالة المؤسسة 

  تقريب وجهات النظر بين المؤسسة ومحيطها، التي تفضي إلى إتاحة جو من لثقة المتبادل. 

  العامة للمؤسسة: الاستراتيجيةمستويات دمج المسؤولية الاجتماعية في .2.3
 محورا لفهم مدى رسوخ المؤسسة الاقتصاديةرسالة في  الاجتماعي مالاهتماشكل مستويات ت

كما يعطي  عكس الفرق بين الجوهر والشكل،لكوا ت ،مبادئ المسؤولية الاجتماعية في ثقافتها التنظيمية
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ص: Floriane(ثانوي هل هي أصل في رسالتها أم هو مكون فكرة حول مستويات تبني المسؤولية،
101(  

  تكون أنشطة المؤسسة معزولة عن نسقها الاجتماعيحيث المستوى الأول:  .2.3.1

بل من خلال برامج ثانوية دف  ،نشاطها بأصلترتبط برامج المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة وفيه لا 
 لفائدة بعض منحتخصيص  تمويل بعض الأندية الرياضية، أوكانطباع جيد عن المؤسسة،  خلق إلى 

التوجه العام لنشاط المؤسسة كما لا تؤثر في طبيعة  علىحيث لا تؤثر وهي برامج  ،الفئات الاجتماعية
  .)101ص: Floriane(الاستراتيجيةقراراا 

  ثانوية دمج المسؤولية الاجتماعية من خلال برامج  ومشاريعحيث تالمستوى الثاني:  .2.3.2
إلى الخارج بغرض تحسين  تبني برامج مسؤولة اجتماعيا موجهة يتمالمؤسسة  ضمن هذا المستوى

 مثل عقد دورات تكوينية لصالح فئة معينة من أصحاب المصالح ،عقد ندوات تحسيسية ،ة المنظمةصور 
 استراتيجيةطبيعة نشاط المؤسسة أو لا يؤثر في  بدوره إلا أن هذا المستوىوغيرها...
   )101ص: Floriane(المؤسسة

  العامة  الاستراتيجيةالمسؤولية الاجتماعية جزء من برامج تكون  حيثالمستوى الثالث: .2.3.3

 ،المؤسسة استراتيجية في قلب أصل ومكون جوهري عند هذا المستوى تكون المسؤولية الاجتماعية 
والإفصاح والشفافية  الحوكمة، ،، حيث ستصبح مفاهيمويوجه مختلف أعمالها يضبط شعاعاشكل كما ي

  .)101ص: Floriane(هي المحدد الفعلي لعلاقة المؤسسة الاقتصادية بمحيطها التنمية المستدامةو 
  
  
  
  
  

 العامة  للمؤسسة الاستراتيجية): مستويات دمج المسؤولية الاجتماعية في 10شكل (
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Source: (Floriane BOUYOUD:Le management stratégique de la responsabilité sociale   P :;72 

 

  : للمسؤولية الاجتماعية الاستراتيجيةالنموذج ثلاثي الأبعاد للإدارة  .2.4

،يشمل  البعد  أبعادعتمد على ثلاث يللمسؤولية الاجتماعية  الاستراتيجيةة نموذج الإدار  يعتمد
أما البعد  والاجتماعي والبيئي، ،وهي البعد الاقتصادي ،د الأساسية للمسؤولية الاجتماعيةالأول منها الأبعا

مراحل اتخاذ القرار،  وتتمثل فيمراحل تنفيذ الاستراتيجيات المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية الثاني فيشمل 
،أما البعد الثالث المتعلق بدمج مستويات المسؤولية الاجتماعية في  تنفيذ القرار وتقييمهثم اعتماد القرار 

المتمثل في للمسؤولية الاجتماعية و  الاستراتيجيةسة فيشمل محاور تنفيذ الإدارة العامة للمؤس الاستراتيجية
  . )101ص: Floriane(راحل، والسياسات والمالأدوات
  
  
  
  
  
  
  
  

  العامة للمؤسسة الاستراتيجيةالأبعاد الثلاثة لدمج المسؤولية الاجتماعية في :) 11شكل(
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Source;(Floriane BOUYOUD ,Le management stratégique de la responsabilité 
sociale   ) ;p :101 

التي  لا تفصل بين مستويات الالتزام  ،الناجحةالإدارة  مستويات الدمج تلك معيارا  تكون  أنعلى 
  الاجتماعي في أزمنة نشاطها المختلفة.

  العامة للمؤسسة الاستراتيجيةالأبعاد الثلاثة لدمج المسؤولية الاجتماعية في ):04جدول(
  الأبعاد       

  المحاور


�  ا��	د  ا�������
  ا��	د ا��
��دي  ا��	د ا��

  ة:لإدارة البيئيا-  محور  السياسات
علاقة     هالاستثمار الذي ل  -

  بالبيئة 
+ سياسة  بيئية  استراتيجية -

  بيئية

  :سياسة اجتماعية  -

اجتماعية ملاحظة المهارات  -
  استثمارهاوالعمل  على 

  مؤشرات بيئية   

  : السياسة الاقتصادية-
  استثمارات  مسؤولة -
  تقارير مالية شفافة   -
 استثمارات خالقة للقيمة -

  
  

  لأجلهالعمل تبني المحيط و  -  المراحلمحور 
بالجماعات المؤسسة علاقة -

  ذات الصلة
 دمج المعاييرالعمل على  -

  والاهتمامات
  

تطوير وتأهيل ظروف  الحياة في  -
  العمل . أماكن

  تكوين العمال والموظفين -
تفعيل  الاتصال الداخلي  -

  والخارجي 

استرجاع  التكاليف    -
  الضائعة ؟

التمويل الذاتي للمسؤولية    -
  الاجتماعية ؟

 ةالاقتصادي الكفاءة  -
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التسيير   - -  الأدواتمحور  
 البيئي 

  لوحة التحكم  -
التخطيط للعمليات  -

  الإستراتيجية

 تسيير ظروف الحياة في  العمل -
أدوات تسيير  المسؤولية  -

 الاجتماعية 
  التخطيط وتسيير  الوقت -
  تسيير المهارات  -
  مناقشة الأهداف -

مراقبة وتسيير السياسة     -
الاجتماعية  -(الاقتصادية

(  
  الإقلاعمؤشرات  -

  الاقتصادي  
اقتصادي واعتدال   ميزان    -

  في المشاريع والبرامج

 
Source : Floriane BOUYOUD: Le management stratégique de la responsabilité sociale 

,  ;p :137 

 

  الاستراتيجيةالمسؤولية الاجتماعية والمرونة .5.2.

 ضمنالقوى  مختلفعلى إدارة  بقدرة المؤسسة محكومالاقتصادية لدى المؤسسة لمناورة إمكانية ا
  .)2015(سلايمي، على التكيف الاستجابة وقدرةفي  يتطلب سرعةالأمر الذي  ،مجالها الاستراتيجي

  بورنر  ضمن مقاربةالاستراتيجية المسؤولية الاجتماعية والمرونة .2.5.1

لمؤسسة ضمن ل التنافسيلوضع لتطلب إدراكا يضمن شروطها الكلاسيكية إدارة المنافسة 
قدرا على اعتماد ب تتعلقرية والمرونة الح منتفتقد في كثير  منها اداة  ما سيجعل مجالات القوى،
والخيارات التي  يتطلب منها مقابلة الأفعال اوضععيش توهو سيحتم على المنظمة ان  خياراا الذاتية،

 سرعةبزهي سرعة تقاس )VRE( الفعل للمؤسسةسرعة رد محكومة بمعادلة ضمن  يطرحها المنافسون،
أسبقية  مدىاي  )VRR=VRE/VRC(النسبة لتحدد  )VRC( ردود أفعال المنافسين

  ما يبرز أهمية الإبداع ويدفع باتجاه الاستثمار في المعارف والكفاءات ..)2015(سلايمي،  التنافسية
  الاستراتيجي التقليدي :مظاهر غياب المرونة في الفكر  �

ف بحسب ظرو  لتموضعل ستمرةم وجود حاجة  الىيؤسس  بعيدا عن اسس الابداع إدارة المنافسة
سيؤدي الى ان تفقد المؤسسة شخصيتا كما سيؤسس الى نوع من  المنافسة وقوة المؤسس، وهو امر

  :الضيق له علاقة بالنقاط التالية التفكير
حيث سيفرض على المؤسسة البحث عن تعيش سلسلة ردود  الفعل:تغليب حالة رد الفعل على  �

وقدرا على التكيف بطيئة  الأفعال، وستكون في اضعف حالاا عندما تكون سرعتها في الاستجابة
 .أمام منافسيها

تفقد المؤسسة قدرا على تبني برامج  :همال المدى الطويالتركيز على المدى القصير وإ �
  .المدى، الأمر الذي سيضعفها ويؤثر على مركزها التنافسيوسياسات طويلة 
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 تبني ردود الأفعال من شانه تقليص فرض الإبداع عدم فسح المحال للإبداع داخل المؤسسة: �
رص غير المقترحات الجديدة ،على أا ف أو ظهور المبدعين بالمؤسسة، حيث سيتم التعامل مع كل

 .أكيدة لا تستدعي المحاولة
حيث سيدفع تغليب اعتماد أنماط  الموارد المادية وإهمال الموارد الغير ملموسة:تفضيل  �

التحليل الكلاسيكي بالمؤسسة الاقتصادية إلى التركيز على البرامج والأفكار ذات الشكل المادي 
  .وتغييب  كل ما له علاقة بالاقتصاد المعرفي

  ة على المؤسسة، والذي ستكون نتائجه سلبي إهمال التواصل داخل المؤسسة: �

تغليب حالة من ردود الأفعال وإهمال ما تمتلكه المؤسسة من حيث تعمل تلك العوامل المذكورة على 
  موارد يمكن أن تشكل مدار خاصا للمنافسة.

  ضمن نظرية الموارد   الاستراتيجيةالمرونة المسؤولية الاجتماعية و .2.5.2

أن لكل مؤسسة شخصيتها التي يمكن من ومن خلال نظرية الموارد الى   1976سنة  لفت بارني
اعتبر  مدخلا جديدا للتميز وهو ما  خلالها أن تدير المنافسة بناءا على ما تمتلكه من موارد خاصة،

  ).14،ص:2010(سعيد والباوي، يقوم على الرؤية الخاصة والإبداع
  

  )وسرعة التغير المفروض عليها /  المؤسسةسرعة رد فعل (مصفوفة الاستجابة ::)12شكل( 

  

  
  

إلى نظرية  للاستراتيجيةمن النظرية التقليدية  الاستراتيجية ،المرونة المصدر: سلامي احمد ،جريبي السبتي
  09ص،، 2015،الجامعةالاقتصاديةةبغدادللعلوميمجلةكلالموارد،
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  :اعتبار الموارد الداخليةلاقتصاديات القائمة على لالبنوك الإسلامية نموذج  .2.5.3

 تحيث فرض ،التنافسية لذاتية الخياراتتشكل البنوك والمؤسسات المالية الإسلامية حالة عملية 
برزت فكرة البنوك  1963سنة  ففي ،التنظيمية هاحالة من الأسبقية التنافسية بالاعتماد على موارد

تحولت في زمن قياسي إلى تجربة رائدة فرضت نسقا لم تمارس فيه دور المؤسسة سرعان ما الاسلامية والتي 
المدافعة بل فاعلا ذو خيارات ذاتية ساهم تضمينها للبعد ألقيمي والأخلاقي في نجاحها ضمن بيئتها 

 ةالمتطلبات الاستراتيجيالأمر الذي جعل منها تجربة فردية تلبي  إسلامية،امتد ليشمل دولا غير  كما،
بان تأسيسها كان محفوفا بالشك  القائمة على اعتبار الموارد الداخلية. حيث ذكرتلجديدة للنجاح ا

تريليون دولار  وبمعدل نمو يصل  2إلى  2016يبلغ  حجم أصولها في  أنلكن سرعان ما تبدد  ليتوقع 
  .)2014(بورقبة، /% 15إلى  

  
  يةلبنوك الإسلامل):أهم المحطات التاريخية 13شكل (

  
  

 شوقي بورقبة، الكفاءة التشغيلية للمصارف الإسلامية: دراسة تطبيقية مقارنة، دار النفائس للنشر والتوزيعالمصدر: 
  . 40ص: 2014،الطبعة الأولى، الأردن،،

  :) الوحدة مليار دولار2015(اية):ترتيب أول عشر دول بحسب مجموع أصول المصارف الإسلامية 05(جدول

  عدد المصارف الإسلامية أو نوافذها   مجموع أصول المصارف الإسلامية  الدولة 
  21  387.5  إيران

  13  320.4  السعودية
  22  164.7  ماليزيا

  10  150.9  الإمارات 
  04  81.2  قطر




 ------------------------------ ا	ولا���� ��
ا������ ا����ي �����و��
 ا	���  

 

 
50 

  04  73.9  الكويت
  09  33.6  بنغلادش
  18  22.6  اندونيسيا

  09  20.05  سوريا

الصيرفة الإسلامية كشكل من أشكال الصيرفة الشاملة في المصارف  المصدر :بن عيسى بن عليه، قرش عبد القادر،
  .  263ص:مجلة دفاتر اقتصادية  ،بدون تاريخ الخاصة في الجزائر 

 قياس وتقييم المسؤولية الاجتماعية.3
يتطلب  والعدالةشروط السلامة   ضمن الذي يربط المؤسسة بأصحاب المصلح عقد اجتماعيال

فالمحاسبة الاجتماعية فرع  من  ، تفسر مدى التزام المؤسسة بتعهداا توفير أنظمة رقابية ومعايير للقياس
من إضرار للمجتمع وما تقدمه اسبة يهدف إلى القياس والإفصاح عن ما تسببه المشروعات الصناعية المح

 ،يعاني من بعض الغموض لا يزالإلا أن مفهوم المحاسبة الاجتماعية  .)2021(حمانة، من منافع  
ما يجعل من الهدف  المصداقية والقابلية للمقارنة، ،الملائمة لكون تقارير المسؤولية الاجتماعية تفتقد إلى،

تعيق وصوله الأمر الذي  ،قيمتهتراجع في الذي أسس لأجله التدقيقي الاجتماعي يعاني من 
طبيعة الاقتصاد تلك الإشكاليات لها علاقة ب  حيث ورد بان.)2021(لوصيف و العياشي، لأهدافه

إشكاليات إجرائية ثم بالاجتماعية  ةبالثقافة التنظيمية للمؤسسة ومدى قبولها بالمحاسب المؤسسي وبنيته،
 بالإضافة إلى أولوية ارتباط المخول لهم القيام بالمحاسبة الاجتماعية،لها علاقة بدوائر أصحاب المصلحة 
 .)2016(تونسي ا.، المنافع  وأالقياس المحاسبي الاجتماعي بالتكلفة 

  ):مصادر قياس وتقييم المسؤولية الاجتماعية14شكل (
 

  
  بالاعتماد على الادبيات السابقة المصدر : من  إعداد  الطالب
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  ماهية المحاسبة الاجتماعية : .3.1
بات من الضروري التأسيس لمعايير جديدة  المؤسسة الاقتصاديةب على اثر الكوارث التي ارتبطت

بورنان، (تونسي و لتقييم أدائها تستحضر فرضية التداخل ين الأداء الاقتصادي والأداء الاجتماعي. 
انه طالما المؤسسة تخضع لمراجعة مالية مستقلة فانه يجب أن ب هاوورد Hawoord يرى .و  )2016

تخضع لمراجعة مستقلة تقييم أداءها من وجهة نظر اجتماعية بواسطة مراجعين اجتماعيين، وهي ذات 
ة والأخلاقية في سنة الفكرة التي تطورت وصولا ا إلى تأسيس المعهد الدولي للمحاسبة الاجتماعي

  .2016(تونسي و بورنان، 1990
  : تعريف المحاسبة الاجتماعية .1 .3.1

تختص المحاسبة الاجتماعية بالإفصاح عن طبيعة عمل المؤسسة الاقتصادية فيا يتعلق بالمتطلبات 
  الاجتماعية حيث:

محاسبي يختص في عملية نظام  اسبة المسؤولية الاجتماعية على أا: "المح )ليونيس Linowessعرف( �
أو العمليات التي تحدث فيما بين المؤسسة والبيئة الاجتماعية من حولها ومن ثم  قياس الصفقات

عليها لجميع الأطراف ذات العلاقة، وعليه فإن الهدف الرئيسي لهذا  الإفصاح عن الآثار التي يترتب
 .)2010(نوفان، "اعية للمؤسساتالتكاليف والفوائد الاجتم النظام يتمثل في قياس والإفصاح عن

وإجراءات  ومقاييس متغيرات اختيار عملية فقد عرفها على أا:" )رامانتان  Ramanathanأما ( �
 ثم تقديم معلومات بطريقة منتظمة والتي تستخدم في قياس الأداء الاجتماعي على مستوى المؤسسة،

للمؤسسة، وأخيرا إيصال هذه المعلومات للأطراف المعنية داخل اتمع سواء  تقييم الأداء الاجتماعي 
 . )2002(فضل م.، هذه الأطراف من داخل المؤسسة أو خارجها " كانت

المؤسسة بمسؤولياا  :"منهج لقياس وتوصيل المعلومات المترتبة على قيامعلى اا كما تم تعريفها �
الاجتماعي لتلك  الاجتماعية لمختلف الأطراف المستفيدة داخل اتمع بشكل يمكن من تقييم الأداء

 .)2008(عودة، المؤسسة

: " أحد مكونات المحاسبة بمفهومها الواسع والذي ينص على أن المحاسبة هي وفي تعريف آخر ورد أا �
(العودات، واقتصادي الأنشطة والظواهر التي لها أسا طبيعي واجتماعيهدفه قياس وتفسير  فن أو علم

2015( .  
ممارسة إدارية دف إلى تحقيق التوازن بين  المحاسبة الاجتماعيةفي كون  التي وردت التعاريفتشترك و 
مهمة  واحترافي حول أداء المؤسسة ،كما أا طراف متعددة لكنها مترابطة ،فهي عملية فحص دقيق أ

مهمتها تقييم الأداء الاجتماعي للمؤسسة  ا المحاسبين والمراجعين الاجتماعيين بالمؤسسة، يختص
  .(مسلم، بدون تاريخ)
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  أهداف المحاسبة الاجتماعية :.3.1.2

تفعيلا لمعايير الرقابة والتقييم المتعلق  الاقتصادية تطلبالتراجع الأخلاقي في عمل المؤسسات 
  التالي:أهداف المحاسبة الاجتماعية بأن من بين )2003(حنان، بأداء المؤسسة الاقتصادية حيث ذكرت

التكاليف انه لا يمكن استخدام الأرباح كمقياس لأداء المشروع ما لم يؤخذ بعين الاعتبار عناصر  �
والمنافع الاجتماعية التي لا تشمل عناصر التكاليف والمنافع الخاصة والداخلية فقط، وإنما أيضا تتضمن 

 عناصر التكاليف والمنافع الخارجية والتي لها تأثير على جميع قطاعات اتمع،
طريق مقارنة دف المحاسبة الاجتماعية إلى تحديد وقياس صافي المساهمة الاجتماعية للمؤسسة عن  �

 التكاليف والمنافع الاجتماعية،
 ؛  المؤسسة والأولويات الاجتماعية استراتيجيةالتعرف على مدى  الاتساق بين  �
الاجتماعية  الأهداف اللازمة عن الأداء الاجتماعي للمؤسسة ومدى مساهمتها في تحقيق توفير البيانات �

 ،لأصحاب المصالح 
 ،نشر التقارير المتعلقة بالإفصاح الاجتماعي إلى كل الشرائح الاجتماعية المعنية  �
في التكفل  تحديد الأولويات والتركيز على الجوانب المهملة في مساعدة الجهات المسؤولة عن التخطيط �

 الاجتماعي للمؤسسات ،
  :المحاسبي للمسؤولية الاجتماعية القياس .3.2

ويقصد بالقياس المحاسبي للمسؤولية الاجتماعية وضع الأداء الاجتماعي للمؤسسة الاقتصادية 
ر ااش حيث ،عتماد على أدوات قياس تحكم على مدى التزامها بالمعايير الاجتماعيةبالاموضع التقييم 

وأن بقاء أي مؤسسة  شولدن بان مسؤولية أي مؤسسة هي بالدرجة الاولى مسؤولية اجتماعية،
واستمرارها يحتم عليها أن تستلزم وتستوفي مسؤولياا الاجتماعية عند أداء وظائفها المختلفة، الذي 

  .)2017(طرشي و يخلف ، يلبي الاهداف المتعلقة بوجودها 
  الرمانية) :العلاقة بين القياس المحاسبي للمسؤولية الاجتماعية ومستوياا 15شكل( 

  

  بالاعتماد على الادبيات السابقة المصدر : من إعداد الطالب
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  مبادئ قياس الأداء الاجتماعي: .3.2.1

التي يمكن الإشارة إليها على  ،التقييم عمليةفي دقة المعايير المعتمدة القياس على  جودة تعتمد 
بان مبادئ التدقيق  )2012(كرم، حيث ذكر  ،ة في القياس الاجتماعية المحاسبيأا مباد عام

  الاجتماعي ينبغي أن تشتمل على النقاط التالية:
بحيث تعكس تقارير التدقيق والإفصاح الاجتماعي كل  وجهات النظر   :النظرة الشمولية �

  .لحلأصحاب المصا
 .بحيث تكون التقارير الاجتماعية ملمة بكل  مجالات الاهتمام الاجتماعي للمؤسسة: شمولية التقارير �
 .: أي أن تسمح التقارير بإجراء مقارنة مكانية وزمانية ليتسنى لها الوقوف على مقارنالس قياال �
 .: بحيث تكون عمليات القياس تلك بصفة دورية تسمح  بمتابعة الانجازات ونقدهاقياس منتظم  �
  .: بحيث تكون عمليات القياس تلك عبر تقاريرها خاضعة للتقييم الخارجيالقابلية للمراجعة �
:بحيث تكون تلك التقارير معلنة للجمهور ولمن أحب الاطلاع عليها لإضفاء طابع  الإعلان  �

 الشفافية عليها.

 مؤشرات قياس الأداء الاجتماعي:.3.2.2

الوصفية أو الكمية التي يعتمد عليها في  الأدواتمختلف ويقصد بمؤشرات قياس الأداء الاجتماعي 
ينبغي أن بان تلك المؤشرات  )2009(أبو سمرة، حيث ذكر ، الأداء الاجتماعي والإفصاح عنهقياس 

  يشمل :

 .العمليات الصناعية على البيئة والمحيط  تأثير �
 .الاهتمام  المتزايد من قبل الهيئات الحكومية وجمعيات اتمع  المدني �
 حماية حقوق العاملين ، �
 .ت الاجتماعية في أي عملية صناعيةالأولوية للاعتباراارتفاع الأصوات  بضرورة إعطاء  �
  تشمل:قياس الأداء الاجتماعي فقد اشر إلى وجود مؤشرات أخرى ل) 45( أبو سمرة ،ص: أما
  .مؤشرات قياس الأداء الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة �
  . مؤشر الأداء الاجتماعي لحماية البيئة �
  .مؤشر الأداء الاجتماعي للمجتمع  �
 .مؤشر الأداء الاجتماعي لتطوير الإنتاج  �

  بأنه يمكن تقييم تلك المساهمات من خلال :  )1984(سلامة، وقد ذكر
 .قياس مكافأة القوى العاملة من  خلال  الأجور والمزايا المدفوعة �
  .والنقلقياس  مساهمة المؤسسة في حل  بعض  المشاكل  الاجتماعية  كالإسكان   �
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 .قياس مدى مساهمة المؤسسة في  بعض  الجوانب الفنية للعمال �
 .قياس مدى مساهمة المؤسسة في أبحاث منع التلوث والضوضاء وتجميل  المحيط �
 .قياس مدى مساهمة المؤسسة في  بناء المدارس والمستشفيات �
 .قياس مدى مساهمة المؤسسة في  توفير الأمن  الصناعي �
 .ؤسسة في استقرار العاملينقياس مدى مساهمة الم �
 .قياس مدى مساهمة المؤسسة في  تكاليف البني التحتية في محيطها �

  : معايير قياس الأداء الاجتماعي.3.2.3
،بما يعطيها قوة التقارير المعلنة بنى ا الأسس التي ت ويقصد بمعايير قياس الأداء الاجتماعي،

(لخديمي و أولاد حيمودة، وتشتمل على  المختلفة، بمسؤوليااالتزام المؤسسة مدى عكس ت دلالةو 
2012(:  

حيث يجب أن تعكس التقارير الاجتماعية الأثر الاجتماعي للأنشطة المطلوب :معيار الصلاحية �
قياس نتائجها لجميع أصحاب المصلحة بصورة حقيقية تبعث على الثقة وفي الوقت المناسب، وبشكل 

  .الأهداف المرجوةيحقق 
وذلك  من خلال اعتماد طرق  قياس موضوعية تخلوا من أي إشارات تحيز  :معيار الخلو من التميز �

  .وتتصف بالنزاهة والتجرد
 تحقق أو عدم تحقق تلك الاهداف المسطرة للوصول إلى تضمن إظهار أسبابوي :معيار السببية �

حصوله على المعلومات المفسرة لطبيعة نشاط كما تضمن حق اتمع في  أصحاب المصالح، إقناع
  .المؤسسة الاقتصادية ومخرجات أدائها

   .: هو معيار يقابل مدخل التكلفة التاريخية في القياس المحاسبيمعيار التكلفة الاجتماعية �

   .ويشمل العوائد الاجتماعية غير قابلة  للقياس النقدي المباشر معيار العائد الاجتماعي: �
الإيرادات مبدأ مقابلة يقابل الذي و  :الاجتماعية بالتكاليف المسببة لهالعوائد  معيار مقابلة �

درج المحاسبي، بحيث يتم مقابلة التكاليف الاجتماعية بالعوائد التي تحققت وتن بالتكاليف في التسجيل
  ضمن اهتمامات المؤسسة بالمسؤولية الاجتماعية.

د البشري، التي تؤدي المور  تتحملها المؤسسة في سبيل ترقية وهي تكاليف معيار التكلفة التاريخية: �
على المنافع  المستقبلية ومصاريف التدريب والتكوين والتي  يمكن إطفاؤها على مدار العمر إلى الحصول 

  .الإنتاجي  للمورد البشري
وتأخذ في رسملة التكاليف وفقا للأسعار الجارية  وهو معيار يعتمد علىمعيار التكلفة الجارية:  �

القياسية للأسعار، حيث يتم احتساب تكلفة الأصول طويل الأجل على  مالاعتبار التغيرات في الأرقا
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 أساس المتوقع إنفاقه في المستقبل، وتتميز هذه الطريقة بصعوبة بالغة كوا تتعامل مع تكاليف تتعلق
 والذي يتميز بظروف عدم التأكد  بالمورد البشري الذي يصعب تحديديها، كما أا تتعامل مع المستقبل 

  

  :بي للتكاليف والمنافع الاجتماعيةالقياس المحاس.3.3

أداء المؤسسة الاقتصادية للحكم على سلامة ا الموازنة بين المنافع والتكاليف الاجتماعية شرط
التعقيد فيها عدة اعتبارات بما يجعل منه عملية بالغة ، إلا أن عملية القياس تتداخل نجاحهال ومعيارا

حيث نحتاج للفصل الدقيق بين مفهومي الانشطة الاقتصادية والانشطة الاجتماعية، فالنشطة .
الاقتصادية هي تلك التي تأسست المنظمة من اجل القيام ا، والتي تخضع للتسجيل المنظم المدعم 

سؤولية الاجتماعية بالمستندات والوثائق ،اما الانشطة الاجتماعية فهي تلك التي تنطوي تحت مفهوم الم
  . )2003(حسن الحمدي ، 

  :قياس التكاليف الاجتماعية  .3.3.1

باستنزاف موارده  حية التي يقدمها اتمع المرتبطمقدار التض ،يعبر عن التكلفة الاجتماعية بأا
، فهي بذلك  لا تشمل التكاليف والمنافع تاريخ)(بوخلال، بدون ،من قبل المؤسسات الاقتصادية

(سعدي و زعرور، الخاصة والداخلية بالمؤسسة ،وإنما أيضا تتضمن عناصر التكاليف المنافع الخارجية 
رأي يرى بان تتم معالجتها  ،بينفاختل الراي بطريقة حساا التكاليف تلك .أما حساب  )2020

،ورأي آخر يرى بان تحسب على أساس  تصرفها المؤسسة  لمنع حدوث الضررعلى أساس النفقات التي 
  .)2009(الحيالي،  نفقات إزالة الضرر الفعلي الذي حدث أو ما يعرف بتكاليف التصحيح

  
 قياس التكاليف الاجتماعية من وجهة نظر المحاسبين : .3.3.1.1

تلك النفقات التي تتحملها المؤسسة نتيجة  هي ،التكاليف الاجتماعية من وجهة النظر المحاسبية
تحملها لأعباء المسؤولية الاجتماعية بصفة اختيارية أو إلزامية ولا تندرج مباشرة ضمن طبيعة نفقات 

(طرشي و يخلف ،  نفقات لا يترتب عنه تحصيل عوائد مباشرة نشاطها الاقتصادي، كما أا
تعكس الاختلاف في طريقة  ،يأخذ أشكالا ثلاثةف في هذا النوعنطاق الإفصاح المحاسبي  أما.)2017

الرأي المتعلق بكيفية  .حيث انقسم)2016(تونسي و بورنان،  عنها الإفصاحو عرض التكاليف 
  الإفصاح المحاسبي الاجتماعي إلى رأيين:

لتكاليف والمنافع عن الأداء الاجتماعي للمؤسسة المتعلق بقياس ابان يكون الإفصاح  :الفريق الأول �
 )177ما ببيانات كمية أو نسب إحصائية (مقدم ،و،ص:بطريقة إنشائية دون أن يكون مدعو 

: إمكانية ذكر التكاليف الاجتماعية دون إمكانية  ذكر المنافع، لعدم القدرة على  الفريق الثاني �
 )177(مقدم ،و،ص:إحصائها أو التعرف عليها .
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:يرى ضرورة الإفصاح عن التكاليف والمنافع الاجتماعية معا ضمن تقرير موحد،  رأي الفريق الثالث �
(مقدم الميزانيات العامة بين الإيرادات بالتكاليفبسردها على شكل مقابلة بينها، كما هو معمول به في 

 )178،و،ص:
م اعتمادها التي سيت لها علاقة بطبيعة البياناتعدة مداخل إلى عملية الإفصاح تلك ستستند حيث أن 

يتم عرض التكاليف ضمن بيانات  ،حيث مدخل البيانات التفصيليةوهي  إعداد التقارير الاجتماعية،في 
بالكلفة الاجتماعية  يهتموهو مدخل ،مدخل الكلفة أو النفقات الخارجيةو  رة،كمية حقيقية أو مقد

هذا فق ،حيث انه و  المنفعةو  الكلفة،ثم مدخل مدخل إدارة البرامجو  ،الخارجية التي تنفقها المؤسسة
صافي العوائد الاجتماعية بعد ثم حساب  يجب التفريق بين التكاليف الخاصة والتكاليف العامة ،المدخل

،ما يتطلب استخدام اساليب قياس  وبعدية ، قبلية ومتزامنةةن الفوائد وفق اعتباراا الزمنيالتكلفة م طرح
  .)154لمالية (مسلم، بدون اريخ ،ص:مختلفة تتعدى  اسلوب القياس النقدي المعتمد في المحاسبة ا

  
  قياس التكاليف الاجتماعية من وجهة نظر الاقتصاديين : .3.3.1.2

 اما ، التي تتحملها المؤسسة الاجتماعية بالأعباء نفقاتب المحاسبون التكلفة الاجتماعية يربط
لذا  انشطتها المختلفة، المترتب على تتحمله المؤسسة كنتيجة للضررينبغي أن  فيربطوا بماالاقتصاديون 

الخطاء ورفع حيح أو تكلفة تص قياس تكلفة منع الحدوثفان النظرتان ستعكس أسلوبين مختلفين  ل
  . (بوخلال، بدون تاريخ)الضرر الاجتماعي

ذا ياس التكلفة ذا الأسلوب قحيث يكون اسلوب : حدوث الأضرار الاجتماعيةأسلوب قياس تكلفة منع  �
(مرزوق و لضررالإنفاق على منع حدوث ابتكلفة  سيرتبط حتماوالذي  أي قبل حدوث الضرر، استباقي بشكل

 .)2021دروم، ، 

بالنفقات  الاسلوب هذاوفق  يرتبط قياس التكاليف الاجتماعية: تكاليف التصحيح أسلوب �
(مرزوق و دروم، ، تصحيح الأوضاع وإعادا إلى ما كانت عليه قبل حدوث الضررب المرتبطة

في التوجه الاجتماعي للمؤسسة  ما بعدي يفتقد للبعد الاستراتيجييعكس التزاسلوك وهو )2021
  .لاقتصادية
كل من رؤية المحاسبين والاقتصاديين تشكلان أسلوبا للرقابة والإفصاح المحاسبي الاجتماعي   ورغم أن

 ،إلا يرتبط لدى الفئة الاولى بما ستتحمله المؤسسة ،بينما يرتبط لدى الاقتصاديين بما سيتحمله اتمع
  أنه يمكننا الإشارة إلى وجود محددات لها علاقة بطريقي القياس والتصحيح : 

 الاقرب والاولى فان تقديم المنفعة سيكون  ،عاما أصلامن درء المفاسد  أولىكان جلب المصالح   إذا �
 .أكثر منطقية  تقديم تكاليف المنع على تكاليف تصحيح الخطاء أن يكون وسيترتب على ذلك
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غياب المصداقية والرغبة في تضخيم المنافع الاجتماعية من قبل المؤسسات سيجعل من التقارير  �
 .رفوعة من قبلهم مشوهة ولا تعكس الحقيقةالم
القياس سيجعل من عمليات  ،و المنافع الاجتماعيتعريف واضح للتكاليف الاجتماعية عدم وجود  �

 .تلك تتسم بالتعقيد الشديد
 

  قياس المنافع الاجتماعية .3.3.2

المزايا التي يتحصل عليها اتمع جراء مزاولة المؤسسات  مختلفويقصد بالمنافع الاجتماعية 
صل أما يححيث تعرف على  ،لتكاليف الاجتماعيةفي مفهومها ل الاقتصادية لنشاطها، وهي تقابل 

بأنشطتها الاقتصادية والاجتماعية من خلال إيفائها  نتيجة قيام المؤسساتمن مزايا  عليه اتمع
  :.)2008(فضل ك.، ا ترتبط بعدة خصائص ا اكمكل أصحاب المصلحة  اتجاه   بالتزاماا
  .رتتميز المنافع الاجتماعية بخاصية عدم قابليتها للقياس بشكل دقيق ومباش �
 .طريقة قياسها نقدا معظم المنافع الاجتماعية تكون موجهة لخارج المؤسسة بما يصعب إن �
أية تحت  إدراجهيمكن  ما لاشكلا معنويا (كالانطباع الحسن) عادة الاجتماعيةتأخذ المنافع  �

 .للقياس أداة
 أن تكون عملية الإفصاح الاجتماعي.غياب الصيغة الموحدة للمعلومات التي ينبغي  �

 :طرق الإفصاح عن الأداء الاجتماعي .4. 3
سوآءا  المترتب على المؤسسة،ويقصد ا سبل الإفصاح المعتمدة للكشف عن الأداء الاجتماعي 
 .)101ص:  ( طرشي محمد،ما كان في شكل تكاليف أو منافع  .حيث تكون وفق أسلوبين مختلفين

ويعرف الافصاح لاجتماعي على اته تقديم معلومات مالية وغير مالية مرتبطة بتفاعل المنشاة مع البيئة 
تقارير تعدها المنشاة بشكل مفصل لهذا الغرض  الاجتماعية والادية وذلك داخل التقارير السنوية ،او في 

  .)2021(مرزوق و دروم، 
 طريق الدمج : الإفصاح عن.3.4.1

المحاسبة  وهي طريقة يتم من خلالها دمج معلومات محاسبة المسؤولية الاجتماعية مع معلومات
المحاسبة المالية التقليدية من خلال فرضها تخضع لنفس مبادئ وعمليات  موحدة مالمالية ضمن قوائ

حيث تسجل  ،لإمكانية القياس النقدي  لمختلف الظواهر التي تساهم المؤسسة الاقتصادية في خلقها
أسلوب المقابلة الزمنية في التسجيل ذات التأثير الايجابي والسلبي لعمليات  ضمنجتماعية التكاليف الا

)من ابرز تلك المحاولات في دمج نوعي المعلومات LINOWES(ذج،ويعتبر نمو  المسؤولية الاجتماعية
يقسم التصريح المدمج إلى ثلاثة مجالات رئيسية، مجال المورد البشري، ومجال الموارد ،و  الاجتماعية والمالية
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 في شكل ثم يتم تقسيم كل مجال إلى نوعين من التأثيرات موجبة وسالبة ،الطبيعية، ومجال المنتج أو الخدمة
  .)1321،ص: 2021(مرزوق و دروم، ميزانية تدمج بين  قياس الأداء المالي والأداء الاجتماعية .

  
  )LINOWES) : نموذج دمج المعلومات الاجتماعية المقدرة بالبيانات المالية (06جدول (

  
    بالأفراداولا :الانشطة الخاصة 

  المبالغ  المزايا::

  ****  البرامج التدريبية للعمال

  ****  تبرعات للمؤسسات التعليمية والعلمية 

  ****  تكاليف معالجة زيادة معدل دوران العمال بسبب برنامج التشغيل

  ****  تكلفة مدرسة الحضانة الخاصة بالعاملين 

    مجموع المزايا المحققة للعاملين

    مطروحا منه الاضرار

    تأجيل اضافة اجهزة امان في الات التقطيع

    المزايا  او الاضرار في الانشطة الخاصة بالأفرادصافي 

    ثانيا : الانشطة الخاصة بالبيئة

  ******  المزايا 

    تكلفة استصلاح واستزراع ارض المخلفات الخاصة بالشركة

    تكلفة اضافة اجهزة للرقابة على التلوث

    تكلفة استبعاد مواد سامة

    مجموع المزايا

    الاضرارمطروحا منه مجموع 

    للعام الجاري ةالمستخدمتشحير منطقة التعدين  لإعادةالتكلفة التي كان يجب تحملها 

    التكلفة المقدرة لتطهير مجرى ر من التلوث

  *********  مجموع الاضرار 

    صافي المزايا و الاضرار في الانشطة المتعلق بالبيئة

    ثالثا: الانشطة الخاصة بالإنتاج

    المزايا

    رواتب لجان الامن المتعلق بالمنتج

    تكلفة التحويرات على المنتج لرفع امانه

    مجموع المزايا

    مطروحا منه الاضرار

    تكلفة جهاز الامان الموصي باستخدامه من قبل لجان الامان

  ********  صافي المزايا او الاضرار في الانشطة الخاصة بالإنتاج

    صافي العجز الاجتماعي للسنة

  ******  / ن  12/    31الصافي الكلي للأداء الاجتماعي للأنشطة في 
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،تقييم مدى استجابة منظمات الاعال في الزائر للمسؤولية الاجتماعية ،اطروحة دكتوراه في علوم  مقدم وهيبة المصدر:

  177ض: ،2017التسيير،

 الإفصاح عن طريق الفصل : .3.4.2

وهو نموذج يتم من خلاله الإفصاح عن الأداء الاجتماعي عبر تقارير منفصلة وغير مدمجة مع 
،ص: 2021(مرزوق و دروم،  كالتالي:  البيانات المالية للمؤسسة، وتشتمل على ثلاث أنواع 

1322(:  
على الأنشطة الاجتماعية حيث تصاغ بشكل إنشائي يفصح عن أسلوب الرقابة  :تقارير وصفية �

 المختلفة.
وهي تقارير وصفية تعبر عن جانب التكاليف المتعلقة بالأنشطة الاجتماعية  :تقارير المدخلات �

 . من نفقات استجابة للمتطلبات الاجتماعيةؤسسة فقط ،أي ما تتحمله المؤسسة للم
قة بالأنشطة وهي تقارير تعبر عن جانب التكاليف والمنافع المتعل :والمخرجاتالمدخلات  تقارير �

 مدمجة أو منفصلة نقلة بطريقة كانت،سوآء   حيث تشكل طرق الافصاح تلك.الاجتماعية للمؤسسة 
إلا أا لا تزال تعاني من بعض المشاكل التي ، ميزة بين المنظمة واصحاب المصلحةعلاقة مت تجسيدفي 

  :وتتمثل فيتعيق اعتمادها بشكل عملي 
 .صعوبة التطبيق على ارض الواقع  �
  .التقارير المتعلقة بالأداء الاجتماعية يخضع للسلطة التقديرية للمؤسسةتحرير  �
   .الأخرى المحاسبيةعدم وجود معايير عالمية موحدة لقياس الأداء الاجتماعي على غرار النظم  �
 .غياب توجه موحد لدى الحكومات  في اعتبار المعايير الاجتماعية في الأداء المؤسسي �
 .ملزم في إصدار التقارير المتعلقة بالأداء الاجتماعي الطابع الغير �
 .التقارير راقبةلممعايير موحدة مسؤولة  وأعدم وجود هيئة   �

وسيلة تستعملها المؤسسة لأغراض دعائية ليست لها الى تلك التقارير  قد تصرفكل تلك العوامل 
  علاقة راسية بتحسين مناخ عمل المؤسسات وربطه بالعلاقة المفترضة بالأداء الاجتماعي. 

  

  المحاسبة الاجتماعية والمفاهيم المتداخلة معها  :  .5.3

 كافيا في ظل  نجاح المؤسسة الاقتصادية لم يعد ىلعللحكم  اعتماد مؤشرات الأداء المالي كمحدد
بالتغيرات التكنولوجية أو في وسائط  التحولات الجذرية  التي مست محيط المؤسسة، سوآءا ما تعلق

أكثر  شروطل ا. وهو ما يتطلب استحضار لإدراك الجماعي وتوجههعلى  تؤثربحت التواصل التي أص
  توازنا لها علاقة بالعملاء والعمليات الداخلية والنمو.  
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  الأداء المتوازن بطاقة  .3.5.2
المعيار يستبدل فكرة  1992 سنة نورتن وكابلانوهو أسلوب دراسة وتقييم قدمه كل من 

على  يعتمدحيث لا  قائد الطائرة،يعتمده يشبه ما المتوازن ن القياس اضملبالمعايير المتعددة الوحيد 
مؤشر واحد فقط مثل سرعة الريح، بل يجب النظر إلى مجموعة من العوامل الحاسمة، مثل مستوى 

يؤسس لمبدأ يدفع المؤسسة إلى النظر في و  )2014(براي، حيث ذكر الارتفاع والتوجيه، وكمية الوقود، 
 .وسمعتها التي يمكنها التأثير على صوراالعوامل  اثر مختلف

 محاور تقييم الأداء المتوازن:  .3.5.3

تداخل مفهوم الربح مع معايير لها علاقة بالأبعاد الاجتماعية، شكل اعتبارا قويا لفهم التقييم 
أكثر وضوحا  وحدة الاهداف تبدواحيث  ،قة الاداء المتوازنطاب وفق بطاقة الأداء المتوازن وفق تصور

وري اعتبارات التجزئة بين المصالح التي كانت قائمة لتنسجم مع مفهوم المسؤولية الاجتماعية في مح تغلي
  :المتوازن تتمثل في بان محاور بطاقة الأداء)2016(ونس، حيث ذكرت العملاء والعمليات التشغيلية، 

وهو ، كما انه تبدوا المؤسسة  أمام المساهمين نكيف ينبغي أوالذي يهتم بالسؤال  المحور المالي:  �
كمقياس الربحية  ،ويتضمن عددا من المؤشرات البعد الأبرز في نموذج  قياس الأداء الاستراتيجي

  .ومقياس الإنتاجية 
عن منافسيها ا المؤسسة  تتميز حيث يدور التساؤل عن الكيفية التي يمكن أن: محور العملاء �

 ):148معهم  وتشمل مؤشرات (براي الهادي ، ص: وتعميق العلاقات والاحتفاظ مذب الزبائن لج
قياس الأداء وفق  هذا المحور يركز على كفاءة ومهارة المورد البشري من خلال  : محور التعليم �

التركيز على القدرات الفكرية لدبه المنفعلة والكامنة وتنميتها واستثمارها الحفاظ  عليها بما يحقق 
ثلاث مقاييس هامة للوصول إلى ويتم استخدام  ،ة للعاملين والمؤسسة على حد سواءهداف المشتركالا

،إنتاجية العاملين، وهي محاور دف  ،الاحتفاظ بالعاملين قياس الأداء وفق هذا المحور ،رضا العملين
تقديم الدعم  المختلفة،إلى إشراك دوائر أصحاب المصلحة الأقرب في عملية اتخاذ القرار وفق مستوياا 

 كما دف إلى تطوير نظم  المعلومات، المادي والمعنوي لهم، الاعتراف بإنجازام، تطوير مهارام،
 .(BARON, 2018)وأخيرا ضمان رضاهن وولائهم

فتهتم  الداخلية،أما على مستوى محور العمليات التشغيلية  :محور العمليات التشغيلية الداخلية �
 كإدارة العمليات، إدارة العملاء بمختلف العمليات الداخلية التي لها علاقة بطبيعة نشاط المؤسسة،

ما ذكر المحاور الهامة أيضا وتجدر الاشارة الى ان من بين ،)148(براي الهادي ، ص:،تشجيع الابتكار
امة التي تربط المؤسسة بعملائها من خلال الإبداع، الذي يعتبر من أهم مداخل إدارة العلاقات العمحور 

حيث يتضمن القدرة  ،تطوير لمنتجات قائمة العمل على كسب الرضا عبر توفير منتجات جديدة أو
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(الذيابات، بالمقارنة مع الاهداف المسطرة تحقيق الفاعلية الإنتاجية وتحديد مستوى الاستخدام للموارد
2017(. 

  
  ):أبعاد بطاقة الأداء المتوازن16( شكل

 
مخبر التنمية  -مجلة الاقتصاد والتنمية ،طاقة الأداء المتوازن وعلاقتها بأنشطة التسويق البنكي ، براي الهادي المصدر :

  14،ص:2014جانفي20العدد ،جامعة المدية -المحلية المستدامة
  

  :بطاقة الأداء المتوازن وعلاقتها ب الاجتماعية حاسبةمال .3.5.4

 كونه  بطاقة الأداء المتوازن فيمفهوم  يلتقي مفهوم الالتزام الاجتماعي للمؤسسة الاقتصادية مع
يهدف إلى تقييم الأداء بشكل آلي وديناميكي ومن خلال و كمي للرقابة يقوم على أربعة محاور   انموذج

وهي جزئية يمكن البناء عليها لإمكانية اعتماد ذات الأسلوب للرقابة على المنافع  أبعاد متعدد.
الاجتماعية والتكاليف الاجتماعية ضمن صيرورة ديناميكية تسمح بمحاسبة المسؤولية الاجتماعية. وإذ 

قواعد  تعلق الأمر بمخرجات الأداء لدى البنوك الإسلامية، فسيكون شكل الرقابة المتزامن والمستند إلى
تحدد سلامته وصحته وفق ذات النمط المتوازن كفيلا  بضمان شرطي القبول المنفعة الوظيفية والمنفعة 
النفسية ،كما سيكون توفير تلك الشروط سببا في تحصيل مدركات ايجابية حول المؤسسة وصيانة 

  شخصيتها .
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  الأداء المتوازن): العلاقة بين أبعاد المسؤولية الاجتماعية ومحاور بطاقة 17شكل (

  
  بالاعتماد على الادبيات السابقة  من  إعداد  الطالب:  المصدر

  الاجتماعية والمزيج التسويقي من منظور العملاء حاسبةالم .3.5.5

نظرية لها علاقة راسية بالقيمة الوظيفية للمنتج تشمل عناصره،  تقسيماتبالمزي التسويقي يرتبط 
،الترويج والتوزيع دف الوصول إلى رضا العميل. إلا أن تحليل سلوك المستهلك يفترض  ،السعر المنتج

تتداخل  وليست نظرة المؤسسةللمنتج صياغة مختلفة لتلك العناصر تأخذ بعين الاعتبار نظرة العميل 
على المزيج ما سيجعل من تفسير القيمة المترتبة  .ضمنها القيمة الوظيفية والنفسية معا للمنتج أو الخدمة

 Solution( S،حيث ترمز )SAVE( بوالتي يعبر عنها ،التسويقي محكومة بآثارها لدى العميل 
)وتشير إلى ما يمكن أن يشكله المنتج أو الخدمة من حلا لمشاكل فعلية لم يجدها المستهلك في غيرها 

المؤسسة على  )وتشير إلى قدرةAccessفترمز إلى(. Aمن المنتجات أو الخدمات المعروضة، أما 
والمكانية، مثل تعميم استعمال البطاقات الذكية  ةالوصول للعميل والتغلب على كل العقبات والزماني

،وتشير إلى القيمة الغير مألوفة  )أي القيمةValueإلى(Vسرعة الاستجابة لانشغالاته وغيرها...لترمز 
) فترمز إلى E  )Educationأما التي ستجعل من المؤسسة محل إعجاب وتفضيل لدى الجمهور،

تتعلق بالمؤسسة فقط بل تشمل بقية الشركاء الذي يمثلون الدوائر المختلفة وهي ضمنية لا  القابلية للتعلم،
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 , Maaike)لأصحاب المصلحة، تجسدها حلقات المنفعة المتراكمة التي ترفع من رفاهية اتمع واستقراره  
2017).  

  ): عناصر المزيج التسويقي من وجهتي نظر المؤسسة والعميل18ل ( شك
  

  
  على الادبيات السابقة  دبالاعتما المصدر : من إعداد الطالب

  الاجتماعية والمزيج التسويقي لدى البنوك والمؤسسات المالية حاسبةالم .3.5.6
المرتبط اساسا بقدرا على تعظيم القيمة وخلق الثروة  هو المؤسسة اقتصادية من وجود دفاله

اقناع العميل بالتعامل ثم بمواصلة التعامل معها الذي تفسره مستويات الاشباع والرضا . وتختلف سبل 
الاقناع تلك باختلاف طبيعة المؤسسة من كوا ذات طبيعة إنتاجية او خدمية. اذ وبحسب مقاربة  

التزامها بالأبعاد عمال تتحدد بمدى الالتزام الاجتماعي لدى منظمات الا تكارول فان مستويا
تحقيق أبعاد إضافية من الالتزام تعكس بينما سيتطلب الامر  لدى المؤسسة الخدمية  الوظيفية للمنتج.

الأفراد والدليل المادي لتشكل مزيجا يجعل من رضا  إدارة العمليات، اهتمام المؤسسة بعملائها تشمل،
سيجعل من وظيفة التسويق في اال المصرفي إذا  ماريقة تقديمها، اقا بمقدم الخدمة وطالعميل أكثر التص

ما تعلق بالبنوك والمؤسسات التي ترفع شعار إسلامية معاملاا مهمة غاية في التعقيد نظرا لاتصال 
الأفراد بمنظومة فكرية تجعل من الإشباع ومستويات الرضا تحدد بحيثيات لا يشكل الجانب الربحي المادي 

ا فيها. بل سيتطلب الإشباع إثبات السلامة وخلو المعاملات من كل ما يشكل اعتراضا لدى إلا جزء
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كفيل بنقل الالتزام وال لة بتوفير ظروفه واحترام سياقاتهوهو أمر سيلزم البنوك ذات الص ،الأفراد واتمع
منظور العمليات ل الاجتماعي كإطار للمسؤولية الاجتماعية من كونه مظهرا ثانويا إلى نوع أوسع ليشم

الداخلية والعملاء والنمو بشكل استراتيجي ومتوازن يسقط الاكتفاء بالمنظور المالي كمحدد للقيمة. 
من الأنشطة مجموعة عندما علله بانه ، لتسويق البنكي،امتفقين مع ما النظرة التي حيث سنجد أنفسنا 
تهدف خلاقة، تس صياغات وإمكانياته ضمنخلالها موارد البنك  التي توجه من المتخصصة والمتكاملة

ويحسن من صورة المؤسسة   العملاء والتي تشكل فرصا سوقيةلدى أعلى من الإشباع  تحقيق مستويات
  ).19-14،ص2014، يضمن ولاء عملائهاكما س
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  خلاصة الفصل الأول

ضمن مستويات المسؤولية الاجتماعية  بالتأصيل النظري لمفهوممن الدراسة  الاول اهتم الفصل
مفهوم  بنقدل الأو حيث اهتم محورها  .والمتقاربة معه بالمفاهيم المماثلة لها بعلاقة المفهومثم  ،ثلاثة

تناولها ضمن سياق نمطي يعزلها عن خلفياا الفكرية والإيديولوجية عامدا  الذي المسؤولية الاجتماعية
إلى ربطها بالركائز والأسس النظرية المختلفة المشكلة لها، لتعبر بذلك عن شكل الالتزام الاجتماعي 
للمؤسسة الاقتصادية ونوعه بين المدارس الاقتصادية ومدارس الفكر الإداري، برهنت على أن تناول 

. جزئية لا يمكن تعميمها تحقيق نتائج اهيم الاجتماعية بمعزل عن سياقها الخاص يؤدي إلى نتائجالمف
برز كنتيجة للتطور في شكل العلاقة بين المؤسسة ومحيطها. أما المحور  نتاج فكري المسؤولية الاجتماعية ف

الاقتصادية من حيث كونه إجراء الاجتماعي ونوعه لدى المؤسسة  مالثاني فقد اهتم بمناقشة طبيعة الالتزا
يستعمل لغرض الدعاية يختزلها في بعض مظاهر التكفل الاجتماعي، أو في كونه أسلوبا أكثر عمقا له 

بدراسة أدوات قياس التزام  ليهتم المحور الثالث .تشعبة ضمن تصور استراتيجيسياقاته الزمنية والمكانية الم
،ليشكل التداخل  اعية وبنظريات الإفصاح الاجتماعية ومعيقاتهالمؤسسات الاقتصادية بالمسؤولية الاجتم

بين مفهوم المسؤولية الاجتماعية والمحاسبة الاجتماعية بمفهوم الأداء المتوازن، والمزيج التسويقي الخدمي 
  وكذا بمفهوم المزيج التسويقي بنظر العملاء الحلقة الأخيرة في هذا الفصل  .   

  
 



  

  

 

  نيثاالفصل ال
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  تمهيد

إلا أن الأمر سيختلف إذا ما كانت محيط  ،في بيئة هادئة بتحقيق أهداف المؤسسةيسمح العمل 
الامر الذي  ،لمعرفي ألغى حدود المكان والزمانفالانفجار ا .لشديدة والتغير السريعاالمؤسسة  يتميز بالمنافسة 

لذا فان المؤسسة مطالبة بإدارة العلاقة في  لكسب رضا المتعاملين.لبحث عن أساليب جديدة فسح الجال ل
التعامل صورة تكون بمثابة الموجه الكامن باتخاذ قرارات  لتسويقكذا لكسب التأييد المعنوي و  شكلها ونوعها

لصالحها، فالدعاية غير المدعمة بصورة ذهنية مسبقة حول المؤسسة يصعب معها التنبؤ بإحداث ميل يخدم 

 لذا .الدرع لكل أنواع التشويه أو التشكيك سيقوم بوظيفةالجيدة الذهنية  الصورة  سينكما أن تح ،المؤسسة

(احمد عبد  باهتمام خاصالذهنية ة صور العرض لدعائي ينبغي الحرص على يتم فقبل أن تبدأ بالعمل ا
بشعور وجداني وتصور معرفي لتتحول إلى فالصورة الذهنية تتشكل من أبعاد متناسقة تبدأ .)2011الفتاح، 

فبحسب المقاربة السلوكية في علاقة المؤسسة بعملائها نعتبر العميل ذو ولاء إذا . شكل قرار سلوك يترجم في
مل .لذا فان الع (Marie & veronique, 2008)بصورة متكررة فعل التعامل معها أو مع علامتها تكرر منه 

نظرا لتمركز هذا المفهوم في  ،يكون محورها الثقة استراتيجيةعلى تحسين التصور ينبغي أن يستند إلى معايير 
قلب عملية إدارة العلاقة من خلال حوامل متعددة لها علاقة بالثقافة اتمعية والتنظيمية، ودرجة وعي 

في شكل مزيج تسويقي يظهر خاصة أدواا المنطلقات و  التكامل بين تلك لإحداثاتمع، وطبيعة تكوينه 
في بعديه الخامس( الأفراد) والسادس (العمليات ) لضبط رد الفعل التسويقي الذي يتوجه إلى المؤسسة دون 

  . )Benmiled ،2012(غيرها 

 في المؤسسة الاقتصادية اللاماديالتحليل الاستراتيجي لرأسمال .1

. لذا فان العلاقة بين المؤسسة داخل كل منظم امنظم اجزءتشكل  المنظمةبحسب نظرية النظم فان 
 حيث ينبغي ان تحكم بما يدعم القيمة المشتركة. ، العلاقة تلكمضامين تبرر ومحيطها ينبغي ان تستند الى 

المؤسسة الجهد والمال. التحليل الذي لا يستند إلى إدراك جوهري سيفضي إلى نتائج خاطئة تكلف ف
استثمار في رؤوس الأموال  . يشكلان أهم أصولها على الإطلاقفالمؤسسة نتاج لتفاعل مسارين أساسيين

. سيؤدي الى احداث تراجع قيمة مخرجااإغفال أي منها ان  ثحي الملموسة وأخرى غير ملموسة،
بل ثبتت أا ترتبط  فقط، صر التحفيز الماديالعوامل الفيزيولوجية أو عناب ليست محكومةفالإنتاجية الكلية 

. ،(محمد حسن، بدون تاريخ) لامة المناخ العام الداخليسأيضا بمستويات التفاعل الإنساني داخل المنظمة و 
الهيكل و  البشري رأسمال ،وإذا ما اعتبرنا رؤوس الأموال غير المادية تتمحور  بدورها حول ثلاثة أبعاد أساسية

فان تلك الأصول تعمل ضمن هيكل شبكي سيكرس الأبعاد  ،رأسمال الهيكل الخارجيو للمؤسسة  الداخلي
فلسفية للمؤسسة التي تؤصل لصورة المؤسسة لدى محيطها وتعمل على تسويقها. لذا فإننا سنسعى لفهم 

   .  الأصول  المادية وغير الماديةماهية المؤسسة وحالاا  المختلفة التي تبرز مستويات التفاعل  بين
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  صور المؤسسة الاقتصادية  .1.1

قدر على التحدد بتمتعددة، في صوره يظهر المؤسسة كيان معقد يتشكل من عدة رؤوس للأموال 
والتي تبدا بتصور ، في كيفية إدارا لرؤوس الأموال تلك بعدهاليكون التحدي  .المختلفة المزج بين الأصول

والتي تعبر عن انعكاس صورة المؤسسة  .وصولا إلى العملاء المسيرين ثم ليشمل الموظفين والعمال لدى واضح
مدار  توقعة وهيتتشكل من مستويات ثلاثة، الصورة المرغوبة او المصورة المؤسسة ف .صلحةلدى  أصحاب الم

مستويات التواصل والرضا للموظفين والعمال وصولا الى الصورة  وتعكسوالصورة الذاتية  ،اهتمام المسيرين
  .)Morgan ،1999(المدركة والتي تفسر انطباعات الجمهور حول المؤسسة 

 المؤسسة ينظر إليها كآلة .1.1.1

 حيث ،الكلاسيكيةالمدرسة رواد لدى  ووظيفتها لمؤسسةا مفهوم يفسر انطباعالمؤسسة النقطة هو 
نجاح ادارة المؤسسة  لديها طتبر ا ، كمالمدخلات إلى مخرجات لتلبية الطلبتنحصر وظيفتها في تحويل ا

مختلف الأمر الذي أضفى على علاقة  ،وتحديد ونطاق الإشرافالعمل  تقسيمبالقدرة على  الاقتصادية
 منافذ ملغيايب أشكال الاتصال الرسمي تغل الطابع الرسمي. هذه الخيارات أدت إلىالمستويات التشغيلية 

اسلوبا ميكانيكا لا مكرسا  ،والكفاءات المختلفةهارات توظيف المستفادة من إمكانية الا وأالإبداع التنظيمي 
  )Morgan ،1999( يمكن تبريره في ظل اشتداد المنافسة وظهور مقاربات ابداعية في الاتصال والانجاز

  المؤسسة ينظر إليها كمنظمة.1.1.2
والتي   ،العلاقات الإنسانيةوالتي قادها وراد مدرسة  ثلاثينيات القرن التاسع عشرالتي ظهرت في لأبحاث ا

ينمو التي اعتبرت بان المؤسسة كائن المدرسة السلوكية دراسات أبحاث كان  ،تلتها عدة مقاربات اخرى
فالمؤسسة وفق هذه النظرية مرتبطة بأبعاد ثلاثة، تكوينها، ودورة  .ات ونوعهاويتكيف بحسب قوة التحدي

ضبط بوصلتها إلى داخل جيه مدارس التحليل الاستراتيجي لأعاد تو ما حياا، وقدرا على التكيف، وهو 
مع أنواع البيئات (بيئة تتسم بالاستقرار،  لتخرج من حتمية التكيف بدل من التركيز على خارجها،المنظمة 

ستقرار النسبي، وعدم  الاستقرار إلى تكييف البيئة عبر التركيز على الإبداع كمدخل استراتيجي في والا
  .)Morgan ،1999( التحليل

  المؤسسة ينظر إليها كعقل.1.1.3

أن الإطار العام للمؤسسة يشكل أنظمة متداخلة  ،هيربرت سيمون وجيمس مارشتصور كل من 
وثمرة تفاعل مستمر بين العقول المختلفة تمكن المؤسسة من التغلب  لتحليل القرارات، فهي ملتقى للهوياّت،

يشكل النظر للمؤسسة  و  ،على مختلف التحديات من خلال الاستماع إلى التفسيرات والتحليلات المتعددة

كما   ،الرصيد المعرفي للمؤسسة كعقل بعدا استراتيجيا يمكن القائمين على إدارا من توظيفه دف زيادة
تسمح بتعميم  استراتيجيةم على اعتبارات و مع المورد البشري يقمن تعامل غير تقليدي الى ايجاد نوع يدفع 
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 تحفظ في التآزرلق حالة من ضمن منظور استراتيجي يخالكفاءات واستثمار الطاقات الكامنة بالمؤسسة 
فصورة المؤسسة العقل لها  القدرة  ه، ؤسسة من خلال، تعرف المشكل خريطة جينية خاصة بكل مؤسسة

 ،القدرة على الإبداع ،التكيف مع التكنولوجيات الحديثةالقدرة على  على تحليل الأجزاء  المختلفة للمعلومة،
خلق كود جيني للتعلم وتعميم التعلم داخل  ،م  إلى ترسيخ  الثقافة التنظيميةالانتقال من القدرة على التعل

  .)Morgan ،1999( المؤسسة

  ةالمؤسسة  ينظر إليها  كثقاف.1.1.4
كان من الصعب تقليدها أو منافستها  ،ودخول اليابان على خط الصناعة ةنيبعد الحرب العالمية الثا

المدارس  عليها لم تعتمد على ذات المداخل التي راهنتيكمن في كوا  ،والسبب بحسب كثير من المحللين 
اها الأمر الذي أبق للوجود وثقافته الخاصة،الياباني تصور  فيهفضاء ينعكس  اليابانيةفالمؤسسة . الأمريكية

 ت من لتي تشكلا هتعكس شخصيلتي رات أو التصدير، فهي نتاج لعقائد وتصو  بعيدة عن إمكانية التقليد
ل ذا فان اعتبار المؤسسة كثقافة كان من ابرز المداخل .في حكمه على الأشياءاير مختلفة واساليب مغايرة مع

  .)Morgan ،1999(التي تحدد رؤية ورسالة المنظمة 

  :المؤسسة  ينظر إليها كنظام سياسي.1.1.5
فالمؤسسة إذ  ،المؤسسة ككيان بالأفراد العاملينعلاقة  من فهم جدليةالمختلفة تمكن  النظر  زاويا

طلحات برز على أثرها ذات المصتعددة، ولتتقمص دور الحكومة تعيش جو التجاذب بين الأطراف المت
كلها  والديمقراطية، وإدارة المصالح، وإدارة التعارض، السياسة، فالبيروقراطية،والممارسات التي تطفوا في 

اعتماده، بل قد يصرف المدخل يشكل مغامرة إذا ما تم التوسع في إلا أن هذا  .ةستكون حاضرة وبقو 
  .)Morgan ،1999( المؤسسة عن أهدافها الرئيسية

  المؤسسة  ينظر إليها كسجن للظواهر نفسية.1.1.6
لاعتبارات اللاشعورية للفرد داخل المؤسسة وتأثيرها ا فرونس ديلونتي و فريد جيميل لخص كل من

أول من أشار إلى دراسة السلوك داخل المؤسسة بوصفه سجنا حيث كان ، المختلفة بلفظة النقطة السوداء
 اعتبارات الشعورية  واللاشعورية لدى الفرد داخل المؤسسة، من كما لتلفت الانتباه إلى اثر للظواهر النفسية،

ا ، والذي يتشكل عنده نوعمن افكار غيره أو تقديمها على ما يؤمن بهحيث كونه مجبرا على تقمص أفكار 
شكل من كتدرس هذه النظرية الظاهرة   من التعارض بين ما يحب أن يكون عليه وبين ما فرض عليه، حيث

الاستبداد النظري في وضع الأفراد داخل قالب موحد من التفكير أو السلوك، دونما أن يكون هناك مجال لإبراز 

هو أسير أو  -أو مؤسسة- كل شخص بانفرويد هذه الفكرة تستحضر نظرية ، المقترحات أو الاستماع إليها
ثمرة لتجاربه السابقة، ولتكون المؤسسة بعدها ثمرة كبيرة، وسجنا كبيرا لتجارب الموظفين والعاملين،  بما يشكل 

   .)Morgan ،1999(شخصية جماعية توجه التفكير وترسم معالمه 
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  المؤسسة ينظر إليها كتدفق للتحولات.1.1.7
الفيلسوف الأول الذي من لفت إلى حقيقة أن الكون في حالة تدفق ثابت، بحيث  يعتبر هيراكليست 

أن نبصم  اشار الى انه لا يمكننا فقد يمكن أن نرى الظاهرة في نفس الوقت في حالة تغير وفي حالة ثبات،
نفس  مدعمادافيد بون ليأتي بعده . لان الماء لا يتوقف عن الحركة ،بالقدم نفسها مرتين على ر جاري

ساهمت في نراها في لحظة معينة، وهي النظرية التي  بان للكون حقيقتان، حقيقة أساسية ثابتة، وحقيقة الفكرة
تصور جديد للمؤسسة يقوم على اعتبار أا في حالة تحول مستمر، وان أي تصور يخالفه سيشكل  إعطاء

ما يجعل من توظف الفكرة حتمية لقدرا على التكيف واستحداث   .وهاهم المسار الحقيق لتطورها ونمعائقا لف
  .)Morgan ،1999( المواقع  الجديدة في بيئتها

  المؤسسة ينظر إليها كمكان للهيمنة والسيطرة.1.1.8
يشكل نسقا  والبراغماتية، بماالمؤسسة وفق هذه النظرية امتداد للفكر السياسي القائم على الازدواجية 

 ،القياديةنفوذ العناصر  اي اعتبار النفوذ والقوة، فمنها ما يستند لاعتبارات شخصية من الممارسة يقوم على
لتكون وفقها المؤسسة أداة   أخرى تمليها العلاقات العامة، واومنها ما تفرضه تقاليد قديمة راسخة في لمؤسسة 

في  ة القريبة من دوائر النفوذ وأصحاب القرار، وهو الأمر الذي يبرز اتجاهين مختلفينلهيمنة ورؤية الجماعة المسير 
وصورة مشوهة  من شانه ترك انطباع سلبي حولهاالامر الذي  ومعارض لهاالمنظمة  لسياساتمؤيد  ،المواقف

  .)Morgan ،1999( ،مل سيسهل تسويقه فيما بعدللموظفين والعمال 

   بحسب نظرية مورقن المؤسسة المختلفة صورال :)01شكل (

  

  المصدر : من إعداد  الطالب
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لدى المسيرين والموظفين وصورها المختلف من شانه خلق انطباع  حول المؤسسةالتي تم عرضها زوايا النظر ف
أفعال يقابل من خلالها إلى  وهو ما ستتم ترجمته ،العام لدى اقرب زبون للمؤسسةتعكس التصور والعمال 

علنا يجوهو نوع من التحليل  تحول بدورها إلى صورة مسوقة وانطباع لدى العملاء.لت الموظف زبائن المؤسسة
المورد البشري ، وإدارة الهيكل  ،الثلاثة ابأبعاده ةواللامادي  ةالماديصول المؤسسة ندرك أهمية  التفاعل بين ا

إدارة العلاقات  وكذالها الاستثمار الأمثل  من خلال القدرة علىارجي الخ وكذا الهيكل ،مؤسسةالداخلي لل
    بمختلف اصحاب المصلحة.العامة 

   مادياللا طبيعة القياس لرأسمال .1.2
ففي ظل  ،يشكل قياس رأس المال غير المادي تحديا بالنسبة للمحاسبين وللاقتصاديين على حد سواء

عن  ما يجعلنا نتساءل .إهمال تقييم العناصر غير المادية أمرا غير وارد باتاقتصاديات متداخلة تشكل المعرفة 
 اأساسي امقوم لكوا تشكلعلى الإطلاق،  الابرزالذهنية  الصورةالتي تشكل  در القيمة للمؤسسةمص

فالمعارف النادرة أو الأفكار . في عالم مليء بالتحديات والمتناقضات للحكم على قيمة الاقتصادية المؤسسة
الإبداعية أو الموارد البشرية المتميزة التي لديها قدرة على التفكير خارج النسق المألوف بإمكاا إعادة ترتيب 

 لتصبح القيمة خارج الأصول الملموسة اكبر من قيمتها النظرية. القيمة وتشكيل خارطة المنافسة من جديد.
  . )2015(مداح، 

  الأبعاد النظرية لمفهوم  رأس المال غير المادي وعلاقته بالصورة الذهنية  .1.2.1

فستكون مجبرة على تقييم أصولها وفق  ،إذا كانت المؤسسة تعيش عالما يتميز بالديناميكية وسرعة التغير
ادارة اصولها  على تكمن في قدرا القيمة الحقيقية فان ومن ثم اتيجي لتحديد مركز القوة لديها منظور استر 

   .غير الملموسة ال

   طبيعة رأس المال غير الملموس ومكوناته .1.2.2
يبدأ مع بداية  ،ينظر لرأس المال غير الملموس من حيث المحتوى على انه تدفق افتراضي للقيمة    

إليه من  التراكمي، كما ينظرسة مع مراعاة طابعها الديناميكي المعارف وصولا إلى ولادة الانجازات الملمو 
من ثلاثة ، وهو يتكون اجل تحقيق ربح مستقبلي مرتفعاستخدام حالي للموارد من  حيث الخصائص  انه

، المهارات الفردية، المعرفة، القدرة على والذي يعبر عن الاستعداداتالبشري  ، الرأسمالجوانب أساسية
ت وغيرها...ثم راس المال العملاء والبرمجيامن الذي يتشكل  الرأسمال الهيكل الداخلي ثم ،اكتساب المعرفة

بطبيعة وشكل صورة  المرتبط  القدرة على تثمين علاقات المؤسسة مع المتعاملين الخارجيالمتمثل في و  الهيكلي
التي تدور حول مدى اصر يشكل القيمة الكلية للمؤسسة كل ما سبق من عنحيث ان  ، المؤسسة في  بيئتها

  .)2015(مداح، ،محفظة الزبائن، راس مال الابداع ،راس مال التنظيم رأسمال البشري باهتمامها 
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  ادي وعلاقته بالصورة الذهنية : ماللامتطلبات التحليل الاستراتيجي للرأسمال  .1.3

نجاحها على إذا ما اعتبرنا قيمة المؤسسة في عالم مليء بالتحديات والتبادل الشبكي للمعلومة تنشأ من 
قدرا و  تقييم أصولها الملموسة وغير الملموسة، فان قدرا على المزج بين عناصرها وفق رؤية متعددة الأبعاد

ترتبط بالقدرة على الإجابة حول  على الإجابة على الأسئلة الجوهرية التي تحيط ا والتي تتعلق بجوانب مختلفة
تمتلكها المؤسسة، بقدرا على تعميم تلك الكفاءات، وغيرها من  اسئلة محورية تتعلق بمستويات الكفاءة التي

   )2008(عبد السلام،  الاسئلة الجوهرية ذات الصلة 

  مداخل وأبعاد تشكيل الصورة الذهنية   .1.4

إحداث التوافق الى   دفالتي  كلية للمجتمعالبرمجة البمثابة جيدة يعد ذهنية صورة صناعة وتسويق 
الايجابي الذي سيرافق اسم المؤسسة وتنتهي بإحداث إجماع حولها، وهو ما يتطلب العمل على آليات وأبعاد 

أولهما البعد النفسي والذي تمتد وظيفته إلى إحداث ثلاثة مهام رئيسية ، التربية الاجتماعية وعبر منطلقين
لتكون المهمة الثالثة تحقيق الانشراح  ،ن والاطمئنانثم إشاعة الأم إحلال الثبات ودفع الريبةتتمثل في 

والسعادة، أما البعد الفني فوظيفته يمكن اعتبارها غاية ومنطلقا بحد ذاا وتكمن في إرساء قواعد فنية وجمالية 
تحكم العلاقة بين الأفراد واتمع من جهة والمؤسسة من جهة أخرى، وهو ما يمكن التعبير عنه بالجانب 

متماسكة تظهر في وحدة التصور والذوق والثقافة حدة الذاتية ترتبط في شكل أجزاء  لتشكيل الو الجمالي
ولترسم ملامح عبقرية المؤسسة واتمع في آن واحد، والذي يبرز وفي بعض صوره بالولاء نحو المؤسسة 

منها ما يكون ذو منطلقات ذاتية  ،خلال عوامل متداخلةيتشكل الانطباع أو الصورة من . و )2014(العابد، 
الثقة المبدئية، والتي ترتبط بمدخلين، مدخل فردي  ابة لدافع معين بما يشكل نوعا منمنها ما يكون استج

ومدخل اجتماعي يتناولها ضمن  ،لاله على انه نتاج بعيد أية ضغوطحيث ينظر إلى تشكيل الصورة من خ
أثير الأفراد وتأثير اتمعات الصغيرة داخل اتمع الأكبر في اتخاذ القرارات، إطارها الذي يستحضر ت

لنكتشف أننا أمام نوعين من الثقة، ثقة فردية، وثقة مجتمعية كما أننا بحاجة لاستحضار أكثر من أداة لتحليل 
لفردية، أما العامل تتحدد من خلال عاملين مهمين العامل النفسي والذي يشكل الإطار الأكبر لفهم الثقة ا

الثاني فيمثل العامل السلوكي والذي يشكل الإطار العام لفهم لسلوك اتمع الذي يضبط قراراته ويوجهها 
  . )Benmiled ،2012( ليكون ترجمة لنوع الثقة بينه وبين المؤسسة الاقتصادية

  )المدخل الفردي (الثقة الفردية-1.4.1
بارات النفسية التي وتمثل الميل الفطري والعفوي لتصديق الغير والاعتقاد بما يقولنه وتحكمه جملة الاعت

كدرجة تعليمه، أو تجربته أو طبيعة احتكاكه  الفردي وتدفع باتجاه تحديد خياراته نحو الغير،تطبع السلوك 
 د اتمع ليوزع على قدرها الثقة مبغيره بما يخرجها في شكل سلوكا يؤطر عملية تفاعله بغيره من أفرا

)Benmiled ،2012(  ويتميز هذا النوع من الثقة بانفراده بحيث لا يتوزع بين الناس بالقدر نفسه ولا
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يرفع من درجة  بما أو العاطفي، بالطريقة نفسها استجابة لمستويام الإدراكية وطبيعة تكوينهم النفسي
  .الأفراد  التحدي في إدارة العلاقات العامة في  المؤسسة  الاقتصادية

  المدخل الاجتماعي (الثقة المجتمعية) .1.4.2
تفترض بان أفراد  اذ في طيفية تشكل الصورة الذهنية. تمعاتركيبة يأخذ بعين الاعتبار  وهو مدخل

بشخصية والضوابط التي تحدد خيارام ضن ما يمن الاصطلاح عليه  القواعد الكلية ذاتيخضعون ل اتمع
لها علاقة بتكوين الأفراد المتشاة داخل البيئة  تستند الى محددات جماعيةالخيارات الفردية ان   حيث .اتمع

عن سمات تغبر  التي من السلوكيات تعتبر الواحدة، فالميل إلى المغامرة أو إلى التريث أو التدين أو غيرها
لذا فانه من المهم التعرف  .بنوع من السلوك المتشابه الافراد واتمعمشتركة تظهر في شكل سلوك عام يرتبط 

على التركيبة النفسية للمجتمع قبل البدء في التخطيط بناء الثقة لإدارة الخطاب تبنى بين المؤسسة ومحيطها  
  ارها .جيدة تجاه  المؤسسة واستثم لتتمكن من تصدير صورة

 ماهية الصورة الذهنية : .2

  .محددات تشكل اطار المتكامل يفسر ابعادها وطريقة تشكلهاترتبط الصورة الذهنية بعدة 

  تعريف الصورة الذهنية : .2.1

إلا أن كل التعاريف لا تخلوا من قاسم مشترك  ،جدلا مفهوم الصورة الذهنية يعتبر من أكثر المفاهيم 
على الخيال والشعور الوجداني دة إدراك عقلي مسبق معتم كوا   يقوم حول يجمع بينها في كونه انطباع

:" تلك التجارب الحسية التي  تترسب في  وجدان الجماهير، سواء كان فردا أو  على أا ت.حيث عرف
استدعاها   وتظهر كلما ،واقع سواء كان صحيحا أو غير ذلك منظمة خلال فترة زمنية طويلة، وهي تعبير عن

" مظهرا هاما في التعاملات : على أاكما تم تعريفها  .)2018(الفرا،  التجربة " مثير ما يرتبط ذه
و  Ike(التسويقية، والذي يستند إلى مداخل ومقاربات متعددة تعبر عن مدى الإثارة التي تعرض لها العميل " 

Zhenzhen( . ا " :اخر لهاكما ورد في تعريفالانطباعات التي تقوم على الإدراك العقلي السابق  على ا
  .)2014(باقر،  دون أن تكون لها انعكاسات سلبية على  تفاعل  الأفراد واموعات " 

   اصلا من اصول منظمات الاعمال كالتالي:ويمكن ان نسد بعض التعاريف المختصرة  باعتبارها 
  )2012(بلال،  مجموعة من الانطباعات عند الجمهور لهذه المنظمة  ". "الصورة الذهنية هي: •
إلي اتجاه هذه الجماعة الأساسي  شير ي بين أفراد جماعة معينة" مفهوم عقلي شائع  هي الصورة الذهنية •

نحو شخص معين أو نظام ما أو طبقة بعينها أو جنس  بعينها و فلسفة سياسية أو قومية  معينة  أو أي  
  )2016(عبد الرازق محمد،  "رشيء آخ

الحسي، وهي انطباع صورة نسخة تنبع من ذاكرة تجربة حسية في غياب التعبير ":هي الصورة الذهنية •
  )2015(الزغبي،  الشيء في  الذهن ".



الصورة الذهنية  ------------------------------------الفصل الثاني:  

 

 
74 

" الطفو الذي  يحصل على مستوى الذاكرة لعمل ذو هوية أو هويات مختلفة، كما  هي الصورة الذهنية   •
والتجارب المخزنة في  يمكن فهمها على أا التنبيه المتحصل من خلال عنصر أو عدة عناصر للمعلومات 

 ,Guizon) الذاكرة لآجال قريبة أو بعيدة تحصل  عليها الفرد من خلال مستقبلاته الحسية أو الشعورية "

1998).  
 ,Nha & Gaston) "به من قبل الجمهور نحو مؤسسة ما الأمثل المحتفظ" الانطباع هي: الصورة الذهنية •

2001).  

الصورة الفعلية التي تتكون في أذهان ": بأاعرفها  حينأما التعريف الأكثر شمولا فهو تعريف علي عجوة  •
الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة، وقد تتكون هذه الصورة من التجربة المباشرة أو غير المباشرة، وقد 

تعتمد على الأدلة والوثائق أو الإشاعات والأقوال غير الموثقة، ولكنها في تكون عقلانية أو غير رشيدة، وقد 
 .)1983(علي ع.،  النهاية تمثل واقعا صادقا بالنسبة لمن يحملوا في رؤوسهم "

احد الأصول تشكل باا الصورة الذهنية نه يمكن وصف فا اوردناه من تعاريف سابق ،وبناءا على ما 
 فهي:  ،التي تقود إلى إيجاد ميزة تنافسية وظروف مشجعة للبقاء والتطور للمنظمةللمؤسسة  الاستراتيجية

 .عملية ذهنية تتأثر بالمعارف السابقة كما يمكن أن تتأثر بمختلف العوامل �
 .، غير مستقرة نتاج صناعة معرفية أو وجدانية �
وبعد معرفي ويعنى  ،عتبار الايجابي أو السلبي للصورةينتقل بين الاتتشكل من أبعاد مختلفة، بعد وجداني  �

  .بالجانب ألمعلوماتي  للصورة، وأخر سلوكي وهو الترجمة الواقعية  للبعد الأول والثاني
 .قد تتشكل بفعل حقائق ملموسة ومدركات فعلية وقد  تتشكل  بفعل الإشاعة  �

فرد بمجتمعه أو أو عن طريق تأثر الفرد وقد بانتماء ال ذاتية،الصورة الذهنية يمكن أن تتشكل من قناعات 
  الصورة الذهنية هو فانه يمكن أن نضيف إلى ما سبق من تعاريف التعريف التالي . وبناءا عليهجماعته  المرجعية

، وقد تستند إلى الحقائق أو الإشاعات  ؤسسةالم" الانطباع الذي يتشكل في أذهان أصحاب المصلحة حول 
تشكل اجتماعية لخرى اعتبارات ذاتية وأ هاتتحكم في يمكنها أن تكون نتاج تجربة ذاتية أو غير مباشرة، كما

وأيا كان الاختلاف في  تعريفها فهي بالنهاية ستشكل مؤسسة تسعى لتحسينه والتعامل معه. بالنهاية واقعا لل
  ". لنبغي ان تتعامل معه واقعا بالنسبة للمؤسسة

   طبيعة الصورة الذهنية .2.2

 شكل صور ذهنية إلى دماغه كما يمكنه استدعاؤها في بآثار الحوادث التي تصل يحتفظ العقل البشري 
ليعطيها في    يفسر من خلالها الظواهر لتعبر عن طريقة تفكيره وبناءه للحوادث والتصورات التمثيلية لها،

 وظيفة رمزية تعوض الشيء الملموس بصورة ذات دلالة ومعنىا في ذاكرته لتشكل  يحتفظالنهاية قيمة معرفية 
. لذا فان المؤسسات الاقتصادية تدرك أهمية الصورة الذهنية وتسعى لتحسينها في أذهان )2008(حميدة، 

كنز من   فهي أصحاب المصلحة من خلال بذل مزيد من الجهود والإنفاق على الأبحاث الموصلة للغرض،
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أثرها الخاص على مستويات الالتزام أن للصورة الذهنية  كما .صعب الحصول عليه ومن السهل ضياعهال
بل هي من أهم الأصول التي تحدد قيمة  داخل المؤسسة بما تفرضه من نسق يصعب الخروج عليه أو استبداله،

الطيران التي تدخل في علاقة  المؤسسة خاصة إذا ما تعلق الأمر بالقطاعات الحساسة كالبنوك وشركات
لذا فان تلك المؤسسات تسعى إلى تحسين صورا . )2011(طه كردى، ان   مباشرة بحياة الأفراد وسلامتهم

الايجابية بالتخطيط وإدراك فن إدارة الانطباع لإعطاء قيمة جوهرية لشخصية المؤسسة عبر والتركيز على 
 ،تساهم في تنافسينها ونموهاادوات  لكوا  سرعة التوصيل، الدقيقة مثل، جودة الخدمة، الاعتمادية،الأجزاء 
القدرة على إدارة ب، ستويينلمحددات المشكلة لها والتي ترتبط بمواتطلب امتلاك وعي كامل بالعوامل وهو ما ي
(طه كردى، لاكثر حضورا والمسيطر الوجه ا ، حيث يعتبر أكثر الباحثين بان الانطباع الأول هوالانطباع
صحاب الحكم بالقدر الذي تبرز فيه المؤسسة صورا الاولى سيكون ذلك عاملا مهما في استثم  ، )2011

 .عليها وترسيخ صورا

 العوامل المساهمة في تكوين الصورة الذهنية .3.2

ليست وليدة عمل يدوم أيام أو أشهر بل تتكون خلال سنوات من العمل  الصورة الذهنية الايجابية
هي تتغذى من ثلاث روافد أساسية، طبيعة المنتج أو الخدمة فالجاد والنتائج  الايجابية للمؤسسة الاقتصادية، 

القدرة على بناء  الجيدة، والقدرة على الظهور بمظهر ادد والمطور لنوع المنتج أو الخدمة، أما الركيزة الثالثة في
علاقات حسنة مع مختلف دوائر أصحاب المصلحة. لتعكس في انطباع بالرضا. لذا فان عوامل تشكلها 

  .)12ص:، ،لزغبيا( تخضع لاعتبارات ذات صلة بالمؤسسة وأخرى لها علاقة بنوع العلاقة مع بأصحاب 

  العوامل  ذات صلة  بالمؤسسة  .2.3.1
كما  بالمؤسسة مع غيرها من العوامل ذات الصلة بأصحاب المصلحة،تتداخل العوامل ذات الصلة 

 ومستويات المعيشة وغيرها...،ت الاجتماعية، كالثقافة لمشتركة أا تقع تحت تأثير ذات الظروف والاعتبارا

رؤية المؤسسة :هي تصور كلي غير  باا تتمحور حول النقاط التالية : )12ص:، ،لزغبيا( حيث ذكر 
مفصل لما تطمح المؤسسة أن تكون عليه يتميز بالإجمال ويتبنى أهم المؤشرات التي يتخذها  أصحاب 

 ،المصلحة أساسا لتشكيل صورم الخاصة نحو أي مؤسسة 
 ثقافة المؤسسة: وهي نظام سلوكي يجتمع جميع المنتمين لمؤسسة حوله كما يسعون لترسيخه،  �
 ،كما انه مظهر حركي للأبعاد السابقة. المؤسسة: وهي نتاج لثقافتها ورؤيتها،هوية  �
يعتبر هذا البعد الأهم في تشكيل الصورة الذهنية ذات و القدرة على إدارة علاقات عامة ناجحة داخليا:  �

من خلال تفعيل التواصل الايجابي بين  سابقة ضمن إطارهالالأبعاد  شملالصلة بالمؤسسة والذي ي
 ،الموظفين والعاملين
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 العوامل  ذات الصلة بأصحاب المصلحة   .2.3.2

وهي عوامل شكلتها ابعاد ليست بالضرورة  صناعة او جهدا من قبل المؤسسة، بل نتاج لروافد فكرية 
  .لتتحمل المؤسسة تبعاا .عهامجبرة على تحملها والتعايش م وايديولوجية مختلفة ، لتجد المؤسسة نفسها

   المجتمع   مدنية �
تختلف إدارة صورة المؤسسة بين مجتمع حضري وآخر بدوي، نظرا  للاختلاف في طبيعة تكوين كليهما 

 بالغةأهمية  وليلا ت، كما اا مجتمعات اكثر  تماسكابطبعها تتصف بكوا فطرية  ، فاتمعات البدوية
فان إدارة الصورة الذهنية يجب أن  لذا .كوا تساق ضمن راي جماعيب قرارااتتميز  ،اهر الترفلمظ

حالة استقلال اتمعات المدنية تعيش في حين  الأفراد، وليسللمجتمع ستهدف الجماعات المرجعية ت
بعيدا عنن اثر بر مجتمعات اكثر تحررا تمارس قراراا تعتية الجماعات المرجعية، لذا فهي بأهممتقدمة ولا تعترف 

يستهدف الافراد وتسويق صورت المؤسسة لذا  فان إدارة الصورة الذهنية يجب أن  .الجماعات المرجعيةط ضغ
   .وفقا لتلك الاعتبارات

    السمات المشتركة للمجتمع واهتماماته �
اليات فالميل لاستهلاك الكم قاسما مشتركا للمجتمع،التي تشكل والسلوكية  الاعتبارات النفسيةوهي   

الاخرى والتي  تعتبر  الاهتمامات باقي ن قوله علىظاهرة قد ندها في مجتمع دون غيره، والأمر ذاته يمك
  مشتركة. لذا فان ذلك يمكن اعتباره  مبررا كافيا لإدارة الانطباع وفق تصورات واستراتيجيات مختلفة .

  

 مصادر تكوين الصورة الذهنية وخصائصها .4.2

عوامل تشكيلها تتحكم ا عدة ابعاد ومسببات فان لذا  تاج لعوامل مختلفة،نالصورة الذهنية هي 
  ،إلا أا بالنهاية ستصبح واقعا ينبغي التعامل معه .،كما ان مصادر تشكيلها متباينة 

  الخبرة المباشرة  .2.4.1

ليكون بعدها  بين المؤسسة ككيان وجمهورها. الذهنية عن طريق احتكاك المباشر تتشكل الصورة
توجيه و  دركاتالم رسيخفي تالتي لها الاثر الاهم الانطباع السائد حقيقة مكتسبة عن طريق التجربة 

. فالخبرة المباشرة عن طريق المعاينة ستكون أكثر تأثيرا ورسوخا يصعب تغييرها فيما بعد. ولا سلوكياتال
واحدة ليتم استثمارها على مستوى الذهن ومن يشترط أن تكون تلك المعاينة متكررة بل يكفي أن تكون لمرة 

ثم ترجمتها على مستوى الوجدان ثم السلوك، لذا فان المؤسسة بإسناد مهام الاتصال إلى متمرسين في إدارا 
  .)2000(شدوان،  بما سيكون له الأثر الايجابي على ولاء الأفراد .
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 الخبرة غير المباشرة .2.4.2

تترك أثرها فيه بطريقة غير مختلفة يتلقى الفرد في محيطه كم كبير من الرسائل اليومية ومن جهات 
إلا أا بالنهاية تمثل حالا بالنسبة للفرد وواقعا بالنسبة  . مباشرة، فترتسم صورة معينة مدعمة أو غير مدعمة

عتبر الأكثر تأثيرا في ظل الثورة المعلوماتية وتعدد النوع من المدركات يفان هذا واقع الأعمال  اما فيللمؤسسة. 
  )2000(شدوان، وسائط الاتصال 

  الصورة الذهنية : خصائص وسمات.2.4.3

كما أا عرضة للزوال بشتى أنواع الحقائق الثابت منها  تتميز الصورة الذهنية بقدرا على الصمود
والزائف، وهو الأمر الذي يستدعى التواصل وشرح المواقف وعدم الاكتفاء بالمراقبة، حيث أثبتت الوقائع عدم  

 كما انه  .)2000(شدوان،  كفاية إسناد مهمة التواصل بين المؤسسة ومحيطها إلى الأساليب التقليدية
أهمية بالغة في تحد قيمة المؤسسة من خلال آراء المتعاملين معها،  ما تشكله الصورة الذهنية منمن رغم وبال

(شدوان،  إلا أن وضع صورة للمؤسسة في إطار محكم يبقى بعيد نسبيا نظرا لطبيعتها وسماا المتشعبة
التأكيد على ذات  ففي عالم باتت بإمكانه الوصول إلى المعلومة بشتى الوسائل والطرق بات .)2000

لذا فان الرهان الحقيقي يكمن في اعتماد غدوات تسويق صورة المؤسسة امرأ متراجعا، الوسائل التقليدية ل
لأثر السلبي على المؤسسة وسمعتها. صادقة والابتعاد عن التلاعب  الذي  سرعان  ما سيكتشف ويكون لها  ا

  وتتميز الصورة لذهني بعدة خصائص نذكرها كالتالي:

هي تتشكل من أجزاء غير متكاملة ولا تمثل فتتميز الصورة الذهنية بكوا ليست دقيقة : عدم الدقة �
الحقيقة المطلقة، بل بنسب تختلف باختلاف نظرة الأفراد ورؤيتهم للأحداث والقدرة على تفسيرها. لذا فان 

(جبار ، معالمها تقع ضمن دائرة الحقيقة الغير مكتملة والتي تفضي بدورها إلى مدركات غير منسجمة 
2021(  

المبالغ فيه نظرا بين  ورة الذهنية أن تكون محط التعميميمكن للص :تعميم  وتجاهل  الفروق  الفرديةال    �
الأفراد نظرا لكوم يتصورون بان ما اعتقده غيرهم له نفس المبررات المنطقية التي تسمح له بان يكون مبررا 

م المباشر دون أن يكلفوا أنفسهم بخوض تجربة خاصة هم وعلى إثره يتقمصون انطباعات غيرهم و  لهم أيضا
المكتسبة حول  المؤسسة يكون متأثرا حتى وان كان هذا النوع من الصور و  ،نظرا لميلهم إلى تصديق المعاين

بالعوامل المشكلة الشخصية والاجتماعية فسيبقى من بين أهم المحددات التي ينبغي على المؤسسة الاقتصادية 
  )2021(جبار ،  التعامل معها

 الذهنية عند الحديث عن الصورة يجتمعاإلا أنه يمكن  ،الإدراك والتحيز أمران متناقضان :المتحيز الإدراك �
الانطباع تحكم بنوع  تقمصتدار ا عملية فالطريقة التي  ،ينةموقفه قبل أية معا،حيث يمكن أن يتخذ الفرد 

  )2021(جبار ، في كثير من الاحيان  من التعصب والتحيز. 
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يستحضر الفرد الصورة التي يخزا حول ظرف معين او مؤسسة معينة حتى  :الزمان والمكان حدود تخطي �
قبل معاينتها، فهو يشكل صورته الذهنية الخاصة بناءا على كم ونوع المدركات التي يتلقاها من مختلفة 

رديف للهيمنة السياسية اسمها فالشركات متعددة الجنسيات . )2021(جبار ، الوسائط التي يعايشها 
، لذا فانه من المهم إدراك ذلك اقتران الحديث عنهابمجرد تلك الصورة  سيتم اصطحابو بأدوات اقتصادية، 

 لا يمكنه الغاء تلك الاعتبارات او التخفيف من اثرها .لخداع التسويقي فافي عملية إدارة  الصورة الذهنية، 

اصطحاب اختصت الصورة الذهنية  بقدرة على تخطي الزمان والمكان، فان إذا ما  :الاستشراف والتنبؤ �
(جبار ، الدورية لما يتم عرضه المقارنة دف  الضرورة كلما دعتسيكون سمة حاضرة  التصور القديم 

يكالية في قضايا لدول تعرف بتوجهاته الراد بعة لمؤسسات ضمن نطاق جغرافي. فالمنتجات التا)2021
صورة المؤسسة  لما يمكن أن يكون عليه بالتنبؤ ما سيسمح  مثل  هذا النوع،العدالة الحرية تدخل في 

 .وعلامتها التجارية

، ومن ثم بشكل مباشر ويستثمرونه الأفراد عادة إلى تذكر أول اتصاليميل  مقاومتها للتغيير والتشويه: �
ى نظرا لارتباط التغيير بمشقة التجربة الثانية والميل الفطري لد المقاطعة اوفي التعامل  القرار بالاستمراراخذ 

وهي ركيزة أساسية تمنع تعرض الانطباع إلى التشويه وتدفع  ،الرغبة في المغامرةالإنسان باعتماد المضمون وعدم 
(عبد الرحمان و المومن،  به إلى الصمود رغم احتمالات التشويه والرسائل السلبية التي يمكن أن تتعرض لها

2018( .  

 بالصورة الذهنية العناصر المرتبطة): 02شكل رقم( 

   
  بالاعتماد على الادبيات السابقة المصدر : من  إعداد  الطالب
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 .: مكونات وابعاد الصورة الذهنية.5.2

الصورة الذهنية هو ذلك الانطباع الذي يتشكل على مستوى الذهن والذي يستند في كله أو بعضه 
تصور يستند  بالإضافة الى كونهإلى الحقائق الموثوقة أو غير الموثوقة التي توجيه القرارات وتدفع باتخاذ المواقف، 

 ) 16طفى الفرا ،ص:(مصإلى أبعاد متعددة تشكل السياق الذي يحدد من خلاله شكل الانطباع

قدر ودقة المعلومات التي سيتم اعتمادها لتشكيل الانطباع وبناء  بهويقصد  :المكون المعرفي.1.5.2
كما أن من  ،ونوعها الصورة بقدر الخطاء في دقة تلك المعلوماتتشكيل  يرتبط مقدار الخطاء في و  الصورة،

والتدقيق، ولا  بناء على مدى امتلاكهم لأدوات الفحصمستلزماته قدرة الأفراد على تمحيص وفرز المعلومات 
هذا البعد بالتجربة المباشرة بل قد تساهم في تشكيلة مقتضيات أخرى لها علاقة بما سبق ذكره من يرتبط 

   )2021(لرادي و بربار،  عوامل  تساهم في  تشكيل الصورة الذهنية
الإدراكي أكثر عمقا وتعقيدا من البعد المعرفي، حيث تدخل في  المكونيعتبر و :المكون الإدراكي.2.5.2

  )2021(الوافي و رابح،  وغيرها والعقائد ، كالثقافةتتميز بالمرونة وعدم قابليتها للتكميمتكوينه عوامل 

قضية ما، لترسخ لديه ايجابية أو سلبية تحكم ميل الفرد نحو وهي اتجاهات  :المكون الوجداني..3.5.2
، إلا أن هذا المكون خلفا لغيره يتميز بقدرته على الصمود، فالمعارف التي يكوا الأفراد عن قناعة معينة

المؤسسات أو ما يرتبط ا يمكن أن تتعرض للزوال بالتقادم ليبقى المكون الوجداني الوحيد والصامد باتجاهها 
 )2021(الوافي و رابح، والأكثر وفاءا، لكونه يتمركز في قلب  موجه  القرار  لدى الفرد 

بمثابة الترجمة الفعلية لما ترسب لدى الفرد من قيم سابقة  هو المكون السلوكي :المكون السلوكي.4.5.2
لتعكس بالنهاية درجة الإيمان ورسوخ القناعات، فهو شكل إجرائي عملي، حيث ينتقل عند هذا المستوى 
التعبير عن شكل الصورة المكتسبة من جانبه الكامن إلى الجانب المعاين مترجما في شكل سلوك تجاه حدث 

  .)2021(الوافي و رابح، ما أو قضية ما 
  مكونات الصورة الذهنية ابعاد و ):  03شكل  رقم (

  
  بالاعتماد على الادبيات السابقة المصدر : من  إعداد  الطالب
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 :أنواع الصورة الذهنية .6.2

عملا متكاملا يشمل  إذا كان التنسيق جوهر العملية الإدارية، فان نجاح المؤسسة الاقتصادية يتطلب
كما يتطلب تحديد إطار واضح لشكل الصورة  مختلف المستويات الإدارية لتوحيد الرؤية وتحديد الاهداف،

حول المحاور بدورها  تدوروعلى هذا الأساس فان الصورة الذهنية تتشكل من ثلاث مستويات  ،المراد تسويقها
العليا من  وهو ما تطمح المستويات الإدارية ،ب في تسويقهالتي يتم على إثرها بناء الانطباع المرغو  التالية

لموظفين ومنها ما يرتبط با والذي يعبر عنه بالصورة المخطط لها، والصورة الذاتية، ،المؤسسة بالوصول إليه
عليها على أا الصورة الأولية المدركة حول لأقرب للمؤسسة بحيث يمكن البناء اوالعمال لكوم العملاء 

وينبغي الإشارة إلى أن هذين النوعين من الصور يقعان في الحدود . )2021(لرادي و بربار،  ةالمؤسس
المؤسسة لدى جمهورها اتمع عامة واليتي يعبر  لية للمؤسسة، أما المستوى الثالث فيتعلق بانعكاس قيمةالداخ

   .خارج حدودهااقعة عنها ويعبر عنها بالصورة المدركة الو 

   :الصورة الذهنية المرغوبة .1.6.2

سواء  ويقصد ا ما ترغب المؤسسة أن تكون عليها حاليا ومستقبلا لدى دوائر أصحاب المصلحة،
 . وهومنظمات اتمع المدني منظمات حكومية،، عملاء ، والعمال أو المتعاملين الآخرينتعلق الأمر بالموظفين

فعندما تضع جامعة هارفارد "نحن نصنع قادة  .تها بتلك الدوائر من خلال رؤيتهايتطلب تطويرا في علاق ما
فان ذلك سيشكل مدار اهتمام كلي لأعضاء الجامعة بأم مطالبون بضمان الوصول إلى  العالم شعارا لها،

ة كما ستجعل ممن هم خارج  الجامعة  مقتنعون بان من انسب إليها سيكون من قاد تجسيد تلك العبارة،

  بعد خصائص:المرغوبة  وتتميز الصورة الذهنية ، )2021(لرادي و بربار،  العالم

(لرادي و المتاحة  ية والإمكانات الواقعية والقدراتحيث يفترض ا أن تستند إلى الحقائق الفعل :الواقعية �
 .)2021بربار، 

 ان تستند الى ترتيبات دقيقة تشكل إطارا مقبولا يمكنها من الوصول ال غايتهاا يفترض و  :الدقة   �
 .)2021(لرادي و بربار، 

تعكس مدى  االتكامل والتنسيق شرطان ضروريان عند التخطيط للصورة الداخلية كو التكامل: �
الانسجام بين المستويات الإدارية، فالموظف والعامل كلاهما يمثل انعكاس صورة ما ترغب المؤسسة أن تكون 
عليه، كما أما يعتبران أداة المؤسسة في إدارة العلاقات العامة والمسوق المباشر لها، لذا فان من مستلزمات 

طباع جيد بالنسبة لأقرب الأفراد إلى المؤسسة كوم بلوغ الصورة المخطط لها تكوين صورة ذاتية ذات ان
 .)2021(لرادي و بربار، المخولون بتحسين الصورة المدركة 
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  الصورة الذهنية الذاتية  .6.2.2

هي إحساس المؤسسة بنفسها لدى الدوائر الأقرب لأصحاب المصلحة، وتوضيح إلى ما إذا وقع ضبط 
للصورة المخطط لها موقع القبول. ويمكن للمؤسسة أن تتعرف على مستوى الصورة من خلال عدة جيد 

حيث ، كما أا فاصل مهم يتحكم بالقدرة على تسويق الصورة المدركة مؤشرات لها علاقة بالرضا الوظيفي،
تمام الكافي بتحسين لا يمكن تصور توجه نحو بناء صورة ذهنية جيدة لدى الجمهور واتمع دون إعطاء الاه

  . )2021(لرادي و بربار، تجاه الموظفين  الصورة الذاتية من خلال تفعيل برامج المسؤولية الاجتماعية.

  الصورة الذهنية المدركة  .6.2.3

يمنحه العملاء  واتمع عامة للمؤسسة ومدى قبوله  الذهنية المدركة رصيد الثقة الذيويقصد بالصورة 
لأعمالها أو منتجاا. وهو بذلك صورة للتفاعل الايجابي أو السلبي  بين كلا الطرفين. ويمكن للمؤسسة أن 
تتعرف على مستوى الثقة الممنوح لها (صورا الجيدة) من خلال بعض المؤشرات مثل، رضا المستهلك، ولاءه 

  .)2021(لرادي و بربار، ر عمليات الشراء، للمؤسسة ،تكرا

 نماذج تشكيل الصورة المدركة.7.2

المركز المالي والتنافسي للمؤسسة، كما التي تؤثر على  الاستراتيجيةتعتبر من الأصول  الجمهور ثقة
فانه فينبغي أن يكون مدار اهتمام وعمل غير  للمؤسسية، لذا رضا العميل وولاءه عن مستويات نكشف 

(زديوي و مجاهدي،  متوقف، تسعى المؤسسة من خلاله إلى تكوين الصورة الجيدة ثم العمل على ترسيخها
وردت في هذا السياق عدة نماذج تم بكيفية تشكيل صورة العلامة  . وتجدر الإشارة الى انه قد)2016

  :نذكر منها  التجارية في  ذهن المستهلك

 : اكارنموذج  �
 )2016(زديوي و مجاهدي،  وفق هذا النموذج فان تشكيل صورة العلامة التجارية تمر عبر مرحلتين

 عرض القيم والمنافع الأساسية ،  �
صائص العاطفية وغير الحسية ثم تحديد الجمهور المستهدف والتركيز عليه من خلال استغلال الخ �

خلق خاصية نفسية مميزة والعمل على توصيل هاته الصورة من خلال عمليات  اتصال  دف
 ،واسعة 

 كابفارنموذج   �
المدركة تجاه العملاء عبر طرح أربعة اسئلة رئيسية ثم الإجابة  وتتم وفق هذا النموذج عملية إدارة الصورة 

عليها، حيث يتعلق التساؤل الاول بقيمة واهمية المنافع التي تحققها العلامة وينبغي أن يحتويها المنتج لتشكيل 
اما . هماما التساؤل الثاني فيتعلق بالفئة المستهدفة التي تسعى المؤسسة لتشكيل الصورة لدي .الصورة لديهم

ليهتم التساؤل الرابع  .لائم لتشكيل الصورة لديهمبزمن استثمار البعد النفسي المالتساؤل الثلث فيتعقل 
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نستهدف من خلالها رسم  ة وتحديد التميز في العلامة التيلنفس العلامالتعرف على المنافسين المباشرين ب
 ، )2016 (زديوي و مجاهدي، الصورة الذهنية

 بيل نموذج �

زج بين اعتبارين، البعد الوظيفي إدارة الصورة الذهنية وفق هذا النموذج على القدرة في المترتكز اسس  
الخصائص الوظيفية والمنافع  ، أيمهارات العلامة التجارية اللذان يبرزان للمنتج أو الخدمة والبعد النفسي

يتم المنافع غير الحسية التي  ا يقصدالتي ، و شخصية العلامة التجاريةالحسية المرتبطة بالعلامة التجارية و 
الذهنية  صورةال فهم كيفية تشكيلوعلى هذا الأساس يمكن  .)2016(زديوي و مجاهدي، تقديمها للعميل 

 المرتبطة به. النفسيةوالأبعاد للمنتج المالي الأبعاد الوظيفية في العمل المصرفي بناءا على 

  ): نماذج  بناء  وتشكيل  الصورة المدركة04شكل (

  
  

  بالاعتماد على الادبيات السابقة المصدر : من  إعداد  الطالب

  كابفير  نموذج اهتمبينما  للمنتج ثم بتحديد الجمهور المستهدف، ةالفيزيائي بالقيمة )اكير( نموذج هتمحيث ا
لأداء من خلال المزج بين الأبعاد في  ا بالعمق الفلسفي مقاربة فرد نموذج بيل، لتالعملاءلفئة المستهدفة من با

  . بتعاد النفسية للمنتج أو الخدمةالوظيفية والا
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 العلاقة التبادلية بين أنواع الثلاثة للصورة الذهنية:.8.2

قدرة المؤسسة على ادارة علاقاا العامة، سوآءا تعلق الامر بعلاقتها  الصورة الذهنية الكليةتعكس 
بالرؤية  ،ضمن معايير وابعاد لها علاقةبمختلف المستويات الادارة او بين المؤسسة ككيان اعتباري وعملائها 

ة الصورة ،الجانب العاطفي، عوامل الجذب، المسؤولية الاجتماعية، التي تشمل نوعي الصورة الذهنيوالقيادة 
ن طالما أ بينما يمثل البعد المادي الصرف قدرة وظيفية هامة لا يمكن الغائها،) 2017المرعوبة والمدركة( بلال 

   حقوقهم وتلبي رغبام واحتياجام. المتعاملين يفضلون التعامل مع المؤسسة الناجحة التي تحفظ

  للصورة الذهنيةالعلاقة التبادلية بين الأبعاد  الثلاثة :  )05شكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   بالاعتماد على الادبيات السابقة  المصدر : من إعداد الطالب 
  

 : وأثره في تشكيل الصورة الذهنية  المناخ النفسي والاجتماعي .3

يقصد بالمناخ النفسي والاجتماعي جملة المستقبلات النفسية والاجتماعية التي يئ الفرد أو الجماعة 
والنفسية الخاصة والمؤهلة  السياقات الذهنيةفهي تعبر عن  ،لفةلتلقي الانطباع عبر قنوات عديدة وشبكات مخت

(عبد الرزاق، للإدراك، والتي لها علاقة بالفرد من حيث خلقته وتكوينه، ودرجة انسجامه في محيطه ومجتمعه 
2017(.  

  المداخل النفسية المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية : .1.3

 الصورة الذاتية

 الصورة المدركة

 الصورة المتوقعة والمدركة

،المدركة ) الصورة الكلية (الذاتية،المتوقعة  

 الرؤية والقيادة

 حضور المؤسسة في محيطها الجانب العاطفي،

 المسؤولية الاجتماعية

 الأداء المالي
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وما اذا بالإمكان التنبؤ به دف تحديد مسارات م النفسية بدراسة السلوك البشري العلو اهتمت 
فإمكانية الاثر والتأثر  الى فكها.ليس من السهل الوصول عقدة تركيبته م يمثل هتوصلت إلى أنالتفكير، الا اا 

وسائل وسائط الاتصال  عبر لخلق القيمة منهج جماعي باتت متداخلة بصورة معقدة خاصة في ظل وجود 
. والحقيقة ان جوهر الاختلاف يكمن في تعدد الرؤى المتعلقة بموضوع الصورة الذهنية الحديثة الاجتماعية

اا مدرك تمثيلي يخزن باختصار في الذاكرة قصيرة الامد، بينما يراه علماء بحيث يفسرها علماء النفس ، ذاا
  .  (بودهان و عكاك ، بدونتاريخ) معينة من الموضوعات لاجتماع بانه تمثيل عقلي لموضوع او فئة

  

  علم النفس المعرفي والصورة الذهنية: .1.1.3

،  عن علاقة الإدراك بالصورة الذهنية لدى الفرد ينبغي أن نفصل في مقومات الإدراك ذاا الحديثقبل 
فالإدراك  ،عن الحالة الشعورية لدى الفرد والتي تعبر  تداخلةمستويات الانفعال المكما ينبغي أن نفصل 

عن يعبر الإحساس ف انه يمننا اعطاء صور له،الا  صعب فك الارتباط بينها،يوالإحساس والصورة الذهنية 
تقع  التي فسيولوجية التفاعلات يحل كنتيجة للكيميائي) -(فيزوومستوياته ،لذا فهو ذو طابع  التنبيه ونوعه

الوظيفة يعتبر لذا فهو  ،)7201بوابة الدخول للمعرفة (عوايجية،  على انهأما الإدراك فيعرف  ،الجسم داخل
ؤدية إلى تحليل العليا لتفسير مختلف التنبيهات التي تستقبلها حواسنا ليعبر عن مختلف السياقات المترابطة به والم

الفرق بين الصورة الذهنية  ) بان2017ويرى(عوايجية ،  عن طريق الإحساس.ومعالجة ما تم استقباله 
كما انه يرتبط الصورة الذهنية بعاملين  والإدراك ،على أن الإدراك سابق لأي نوع من التصور الذهني،

  مهمين:

  :عامل المحاكاة المؤجلة �
الذكاء الحسي، الحركي إلى الذكاء التصوري، أي من الانتقال الذكاء وهي القدرة على الانتقال من 

الملموس إلى الذكاء ارد، والتي يمكن أن نميزه بقدرة الطفل على تقليد الإيماءات التي يلاحظها حولهم دون 

 )2017عوايجية ، (فهم معناها، ليقوموا مع تقادم الزمن باستحضارها في غياب النموذج المحاكي 
 :  الوظيفة الرمزية عامل �

وهو عامل حاسم يسمح بتعويض شيء ملموس بآخر دال، أي القدرة على الانتقال من المعاملات 
لتمكن بعد هذا التأصيل من الإجابة على التساؤل المهم،  المباشرة مع الأشياء إلى تمثيلها في غياا الحقيقي

لتي فالإدراك معالجة لمختلف التنبيهات ا عليه بالنفي،ولتكون الإجابة هل الصورة الذهنية مشتقة من الإدراك 
 المعاشالذهن يستحضر الحلة  ثبتت أن، قد لتجاربوصلت إلى مراكز الإحساس فعلا والتي كانت حدثا ل

ماثلة لتلك الملاحظة أثناء القيام والأنظمة القلبية والتنفسية المكهربائية هن طريق الاثار ال ويقلدها فسيولوجيا 
  .)2017الحقيقي (حميدة عوايجية ، الحدث ب
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  ): علاقة الصورة الذهنية بالمفاهيم القريبة منها06(شكل 

                            

        
  بالاعتماد على الادبيات السابقة  المصدر : من  إعداد الطالب

  

  المؤهلات الإدراكية للفرد وعلاقتها بالصورة الذهنية  .3.1.2

تفاعله مع يتميز الفرد بقدرات من أنواع شتى تؤهله للإدراك، منها ما هو خلقي ومنها ما هو نتاج 
نظم تالعقلية، والاجتماعية، التي المعالم النفسية، و تلك  بالمؤهلات الإدراكية المتعلقة بالفرديقصد و  ،اتمع
 لها علاقة بالمكون الشخصي للفرد،ثة، تتمحور حول أبعاد ثلا، والتي الفهم وترشح أدوات التحليل لديهسبل 

والمكون اجتماعي دون ان نغفل المكون التنظيمي المتعلق بالمؤسسة والذي يدار من خلال انظمة الاتصال 
  ) حيث يمكن سرد تلك المؤهلات  على النحو التالي: 2021والاستراتيجيات العامة (جبار ،

 مؤهلات شخصية �
ينفرد النوع البشري بكونه الكائن الوحيد الذي له القدرة على الانتقال من الحس إلى التجريد 
مستعملا الرموز والمعاني، فقدرته على تذكر الأسماء الاحداث، وهي الخلفية التي تأسس عليها قدرته في تحويل 

المباشرة أو استعمال الحواس الصورة والرموز الى مدركات ومعاني حتى من دون  الحاجة إلى خوض التجربة 
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.وهو السر في قدرته على اقتحام المعرفة  بمختلف أنواعها، فالتصور الذهني ارد   )2021لمباشرا(جبار ،
  هي الحلقة المبدئية والأكثر أهمية في بناء ما سواها من قيم حسية أخرى مختلفة .

 مؤهلات اجتماعية �

بالإضافة الى تأثير قادة الراي من العملاء، والثقافة  ،تأثير الاهل والاقارب والاصدقاء لويشم
، وتعكس تلك القيم والمؤثرات اجتماعية الانسان وميله الفطري للتعايش ضمن ) 2021(جبار ،السائدة

سيدفع به الى تقليدها واقتسامها التجارب،  لذا فانه من المهم فهم مستويات الارتباط  مجموعته البشرية ،ما
حيز ادراكي ضيق بل هي  وليدة لعميات انصهار الى فصلها ،فالمواقف ليست وليدة  تلك وعدم السعي

  واسع شكلته التجارب المتراكمة.

 نسبية الظواهر  �
لا يمكن للفرد معايشة كل الاحداث، لذا فسيكون مدفوعا إلى تصديق غيره في كثير مما يرد إليه من  

 تشكل الحقيقة المطلقة، بل سيكون مكتفيا بما يرد إليه معلومات، وهو ما سيجعل معرفته بالأشياء نسبية ولا
  دون أن يكلف نفسه عناء التجربة.

  المناخ الاجتماعي ودوره في تشكيل الصورة الذهنية : .3.2

التي  باتت تشكل زخما في نوع المعلوماتها، حيث تطور بوسائل الاتصال ومدى  تتأثر الصور المدركة
بان وظيفة الاتصال وإدارة في عالم يتميز بعلاقاته الشبكة ادراكا الأمر الذي تطلب  يتلقاها الجمهور،
  .  )2010(إرادة،  من خلال مدخل استراتيجية في المؤسسة ينبغي ان تتحدد العلاقات العامة 

  المؤهلات الاجتماعية وعلاقتها بالصورة الذهنية .3.2.1
مداخل لدى الفرد لرسم صورة الخلقية والقابلية للتأثر وعدم امتلاك الحقيقة المطلقة،  شكلت المؤهلات

الا ان تشكل الصورة الذهنية لا يتم بمعزل عن مناخ نفسي وقدرة على الإدراك،  حول شيء ضمنذهنية 
  )2012(جبار ،تواجد الفرد في محيطه، والتي تفسرها عوامل التأثير الاجتماعية المختلفة

  ،دى ميل الفرد للجماعة التي تحيط به ولديه القابلية للتأثر ابم ترتبطو  :بلية الاجتماعية لقاا �

يعرف شروجر الثقة بكوا ادراك الفرد لكفاءاته ومهاراته الجسمية على التعامل بفاعلية مع المواقف  :الثقة �
بوصفها عاملا مساعدا على الثقة تساعد في تشكيل الصورة الذهنية، لذا فهي  .)2017(شريك،المختلفة 

تقليص التعقيد والتردد يترجم الرغبة لدى الأفراد والجماعات في التبادل والتفاعل وإزالة المخاوف والدخول مع 
نتاج لعوامل لها علاقة بالتصميم  فهي ،المؤسسة في عملية تبادل، فالثقة تسهل التعاون والتعاون يربي الثقة

يبرز في قدرته على والذي ي، كما اا تشكل مصدرا للقيمة لدى الفرد الجسدي، والاقتصادي ،والاجتماع
  كما اا ترتبط بعدة خصائص :.)2017(شريك،  مع اتمع تحديد خياراته ودرجات توافقه
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الثقة مؤهل لصناعة  إدراك جماعي يتمركز حول صورة المؤسسة في محيطها، كما  :خصائص الثقة .3.2.2
  :  )2020(سرير و ربحي ،  التالية  صائصبالخاا ترتبط 

الثقة تسقط الحاجة إلى العقود الشكلية والهياكل التنظيمية المعقدة، والحاجة إلى  عاملا لتقليل الكلف: �
تقار أنظمة الرقابة والإشراف، وبالتالي فإا تقلل من كلف الصفقات والعقود والرقابة على سير الأداء، والاف

  .إليها يرفع من كل تلك الكلف

  :عاملا لتقليل التعقيد التنظيمي �

لذا فهي توفر ميزة تنافسية  الغير قابل للتقليد أو المحاكاة،:يشكل مصدرا للميزة التنافسية عاملا  �
  .حصرية تمكن المؤسسة من امتلاك أصل يجعلها أكثر تميزا وعاملا مهما لنموها

فالثقة بالتنظيمية تبعث الاطمئنان النفسي لدى العمال والموظفين وتزيل  وسيلة لزيادة كفاءة التصرف: �
   .م المخاوف الأمر الذي ينعكس على كفاءمعنه
 

  الجماعات المرجعية وعلاقتها بالصورة الذهنية:.3.2.3
 ، فهي مجموعة افرادالى ثلاث مقاربات دبالاستنا عة المرجعيةاعلماء النفس لتعريف الجميعرف          

، تتجاوز بخصائص فريدة من نوعها تتجاوز ا الشخصية البسيطة، تسمح بتنمية وتطوير الهوية الاجتماعية
ا يميزها عن بقية حيث تم تعريف الجماعة المرجعية تتكون من مجموعة افراد بينهم تفاعل اجتماعية متبادل بم

تشكل  لبا على الفرد في اتجاهاته وسلوكياتهكما اا مجوعة من الاشخاص الي تؤثر ايجابا او س ،افراد اتمع
(تباني و هباش،  العامةالعلاقات  الدافع باتجاه تكوينوينتشئ ويحدد الأذواق الخيارات شعاعا كامنا يحكم 

2021( . 

  إدارة الصورة الذهنية في ظل المناخ النفسي والاجتماعي :.3.2.4

جماعته فرد من انه  بل على  للفرد ككائن معزول عن جماعتهينظر ان ينبغي التخطيط لبناء الادراك لا 
استحضار التداخل المفترض بين الأداء الاقتصادي والأداء  يعد عدموفق هذا التصور  ، حيثالمرجعية

  )2016 (شدى عبد الرزاق ، مجازفةللمؤسسة الاجتماعي 

  تحديد مكانة المؤسسة وقياس الصورة الذهنية لها   .3.2.5

باللجوء إلى معايير سيكولوجية ثم ملامح السمعة باستخدام  لدى العملاء قياس الصورة الذهنية
على  بالاعتمادبحوث تعمل على تقييم المؤسسة  هي ،دراسة وضعها التنافسي ضمن محيطهابالإضافة إلى 

وسائل إيصال أما المحور الثاني فله علاقة ب ،سة ظروف التميز الفعلية والممكنةايتعلق المحور الأول بدر و  محورين،
   :)2017(محمد خير،  وهو ما يتم بالاعتماد على ثلاث استراتيجيات مختلفةللجمهور  الصورة 
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التي  على نقاط القوةفيها حيث يكون الاهتمام منصبا : البناء على أساس نقاط  القوة استراتيجية �
  .ثم العمل على تقويتها أو تحييدهانقاط الضعف  تبدأ بعملية تجلية ،تمتلكها المؤسسة

: من خلال  ابتكار سلع جديدة، أو طرق جديدة جديدة سوقية شريحةالبحث عن  استراتيجية �
  .حاليا رغبة غير موفرةلتلبية  للإنتاج ،أو

جديدة للعلاقات العامة إعداد برامج  وتعتمد على :النسبة للمنافسةالمكانة ب تحديدأعادة  استراتيجية �
  .دف الوصول إلى الاهداف المسطرة

 لعلاقات العامة والصورة الذهنية ا. 4

ورة عمل على إبراز صييهدف إلى كسب ثقة الجمهور  نشاط اتصالي تقوم به المؤسسة العلاقات العامة
 اإلى أن هوية المؤسسة والصورة الذهنية لدى الجمهور حوله إيجابية للمنظمة أمام جمهور. وينبغي الإشارة

وهي فالصورة الذهنية تعكس الطريقة التي يرى ا الجمهور المؤسسة،  ،رديفان يمد احدهما الآخر بمستلزماته
ت المسجلة حولها التي ارتبطت بتجارب حقيقية أو مسموعة شكلت مدركات ترسخ في ناتج للانطباعا

  .  )2010(الكردي ا.، مبادئ العلاقات العامة ، وجدان الأفراد والجماعات وأصبح موجها  لقرارام 

  فلسفة العلاقات العامة : .4.1

إلى تحقيق التوازن بين الرضا النفسي والأهداف المسطرة في جو العلاقات العامة في المؤسسة تستهدف 
عبر تغذية الشعور بمسؤولية المؤسسة تجاه أصحاب المصلحة، ومبدأ  التعاون من الثقة المتبادل يقوم على مبدأي،
فهي مهمة ضرورية ومعقدة فرضتها ظروف الاحترام المتبادل بين الأطراف،  العلاقات الإنسانية لخلق جو من

المعاصرة وسرعة التواصل، التي أثرت بشكل كبير الفرد وطرق تفكيره كاستجابة طبيعة للتحولات عديدة  
  . )2018(صغير، وتكوينه للصورة الذهنية 

  :  العلاقات العامة وقيمة الفرد.4.1.1

مه يستوجب درجة عالية في واحترا، بقيمة الفرد ومكانته في اتمع،أهمية العلاقات العامة مرتبطة 
تبدأ بفهم الفرد  ا دقيقا لكيفية تكوين الانطباع لديه،. فهي وظيفة تتطلب استحضار فهمةلمسؤوليممارسة ل

اعتبارات لذا فهي  .اهم في التي تتشكل نظرته للمؤسسةالتي تسبفهم الظروف ثم  بطبيعة علاقته بغيرهثم 
   (قيراط، بدون تاريخ)مة االعلاقات الع ادارة  وظيفةفي  دوائر مترابطة و 

  محددات نجاح وظيفة العلاقات العامة .4.1.2

بعيد بجملة من المبادئ  قات ناجحة تحكمه عدة  محددات ترتبط الى حدعلانجاح المؤسسة في  بناء  
وغيرها من  التعان العلمي،اسلوب  نشر الوعي الصحيح بين الجمهور ،الافصاح، ،كمراعات الصدق،

ة مع ضمان بعض الشروط والتي من ارة ناجحة للعلاقات العامدحيث ستعمل تلك المحددات الى ا،المعايير 
  :(خزيم،  بدون تاريخ)بينها 
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إذ يعكس طول الممارسة عمق التجربة المدة الزمنية المتراكمة في ممارسة وظيفة  الفترة الزمنية للممارسة: �
السبق في   ،فان المؤسسات العريقة سيكون لهاالعلاقات العامة ،وحيث أن تلك  المعارف ذات طبيعة تراكمية 

 .إدارا

مختصين بعلم النفس إسناد وظيفة العلاقات العامة يجب أن يكون  :إسناد وظيفة العلاقات العامة طبيعة �
 .ومداخل التأثير وهي وظيفة ليست متاحة للجميع ، لذا يجب التركيز جيدا  قبل  أي  تكليف  ا

يجب أن تعي الإدارة العليا بان وظيفة العلاقات العامة : وموقف الإدارة العليا من إدارة العلاقات العامة  
ة، بل هي وظيفة حيوية من شاا التأثير على واقع ليست وظيفة شكلية تم ببروتوكولات والمواقف الزائف

 .المؤسسة ومستقبلها 

في غياب أخلاقيات المهنة سيجعل منها وظيفة فاشلة لا  :درجة الاحترافية والمهنية وأخلاقيات الأعمال
 ا.تصل إلى أهدافه

 ماهية العلاقات العامة : .4.2

الاتصال بالآخرين، بل هي عملية معقدة تتداخل ضمنها أبعاد  وظيفة العلاقات العامة علىلا تقتصر 
لى التواصل كوسيلة لبلوغ تعتمد ع . فهيمختلفة لتحقيق التوازن بين الرضا النفسي وتلبية الاحتياجات

وظيفة إدارية لها علاقة  . تتصف بكواالاتصال وإدارة العلاقات العامة ةإلا أن الفرق بين عملي ،أهدافها
لة المنظمة عبر توظيف لوسائل معينة، في حين أن العلاقات العامة تستحضر اعتبارات إضافية، بشرح رسا

ماعية والاطلاع تحديد الجمهور المستهدف، واختيار الوسيلة المناسبة، القراءة المتأنية في التركيبة الاجتمثل 
  )2016د الرزاق ،(شدى عبالواسع على ثقافة اتمع

  تعريف العلاقات العامة: .4.2.1

إدارة فنون الاتصال ا في قدر معتمدة على  الاتصال كوسيلة محوريةعلى وظيفة العلاقات العامة تعتمد 
   .مختلفةنفسية قيم مادية و  . معتمدة في ذلك علىبما سيمكنها من  الحفاظ على ولاء جمهورها

    عريف الأكاديميين لوظيفة العلاقات العامة ت4.2.1.1

يمثل الاتصال جوهر عملية العلاقات العامة ووظيفتها الأساسية، أما بقية الوظائف الأخرى وهي:   
مجموعة الوظائف المساعدة للوظيفة الأم، فالوظيفة الإعلامية ضرورية لبحوث، التخطيط، والتقويم فتمثل ا

في  ا تعريف المؤسسة بموضعهاشاتحديد المعالم الكبرى التي  من مهمتها ف ،لبناء هيكل ناجح في العلاقات
الجهود التي يبذلها فريق ما لإقامة علاقة الثقة  اأت العامة على اعرفتها الجمعية الفرنسية للعلاق حيث .بيئتها

واستمرارها بين اعضائه وبين الفريق وبين الجماهير المختلفة التي تنتفع مباشرة او بطريقة غير مباشرة من 
" :على أا ايضاتعرف  .)2018(لحمر و هند، ،  جتماعية التي تحققها المؤسسة "الخدمات الاقتصادية والا

الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد أو الجماعات إزاء شخص معين، أو نظام ما، أو 
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أي شيء آخر شعب، أو جنس بعينه، أو منشأة، أو مؤسسة، أو منظمة محلية، أو دولية، أو مهنة معينة، أو 
وتتكون هذه الانطباعات من خلال التجارب المباشرة وغير " ، يمكن أن يكون له تأثير في حياة الإنسان

المباشرة، وترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد واتجاهام وعقائدهم. وبغض النظر عن صحة أو عدم صحة 
لأصحاا واقعاً صادقاً ينظرون من خلاله  المعلومات التي تتضمنها خلاصة هذه التجارب، فهي تمثل بالنسبة

. كما تم )2010(الكردي ا.، مبادئ العلاقات العامة ،  أو يقدرونه على أساسها " إلى ما حولهم ويفهمونه
على أا" تلك العملية الهادفة إلى نقل وتبادل المعلومات بين طرفي عملية الاتصال داخل التنظيم تعريفها 

وخارجه باستخدام وسيلة معينة إطار موقفي محدد يجمع بينهما بغرض تحقيقي التفاعل والتفاهم المتبادل نحو 
" :فيعرفها على أا عبد الامير أما  ."،)2018(صغير ،من قبل  تحقيقي الاهداف المحددة للعلاقات العامة 

إلى بناء  ودعم  ثقة  الجمهور في  المنظمة وزيادة  لسياسات ونماذج السلوك التي دفبرنامج مخطط من  ا

للربط بين ويتم توظيف مفهوم العلاقات العامة ." )2011(عبد الامير، الفهم  المتبادل  بين  الطرفين 
فهي ترجمة الأفكار والتصورات الذهنية  المحددة في الخطة  ،المؤسسةلدى مختلف مستويات الصورة الذهنية 

بصيغة موازنات بين الإمكانيات والفعاليات والأهداف إلى تصورات عملية عن الجهد البشري المطلوب ،من 
سة وجمهورها عن طريق تبادل خلال ممارسة نشاط اتصالي يهدف إلى تحقيق التوافق والانسجام بين المؤس

  . )2011(عبد الامير، الرسائل من والى المؤسسة باستخدام كل الوسائل والفنون الاتصالية المتاحة 

 تعريف المؤسسات العالمية لوظيفة العلاقات العامة .4.2.1.2

" اا تعرف دائرة المعارف الامريكية وظيفة العلاقات العامة على  : دائرة المعارف الأمريكية تعريف �
الفن الذي يقوم على التأثير والتحليل والتغيير في موضوع معين سواء كان هذا الموضوع يدور حول فكرة أو 
حول شخص أو جماعة ما قصد يئة السبل أمام الجماهير لكي يعرف بالفائدة التي يتضمنها هذا الموضوع 

  . )2001(حافظ،  "يستفيد فعلا من أداء ذلكوان 

" هي الجهود المستمرة لتأسيس وصيانة السمعة الحسنة فيعرفها :على انها: المعهد البريطاني تعريف �
 .  )2018(نجم ا.، والتفاهم المتبادل بين المؤسسة وجمهورها  " 

:على اا" الجهود التي يبذلها فريق ما لإقامة علاقات الثقة الجمعية الفرنسية للعلاقات  العامة  تعريف �
واستمرارها بين أعضائه وبين الفريق وبين الجماهير المختلفة التي  تنتفع مباشرة أو غير مباشرة من الخدمات 

 .)2018(لحمر،  الاقتصادية والاجتماعية التي تحققها المؤسسة "
  
 

   خصائص وظائف العلاقات العامة2.2.4
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التفاعل مع الجمهور حداث بل دف إلى  ،الخطابإدارة العلاقات العامة عملية لا تقتصر في توجيه 
التوازن بين الرضا النفسي وتحقيق الرغبات، الأمر الذي يجعلها عملية  للوصول الى درجة للتعريف بالمؤسسة 

مستمرة وديناميكية ومعقدة، تعتمد على الاتصال كوظيفة جوهرية وتقتضي التبادل المزدوج للمعلومات 
(بن كالبحوث التخطيط والتقويم  كما أا تعتمد على وظائف مساندة أخرى داعمة، وباتجاهين مختلفين،

 :ويمكن أن نذكر بعض الخصائص لوظيفة العلاقات العامة كالآتي .)2010صويلح، 
 .جتماعي لاتفاعل الل سيلةكو فهي تعمل  العلاقات العامة معقدة، وظيفة  �
  .وظيفة إدارية واتصالية في أن واحد العامة  العلاقاتوظيفة  �
نشاط اتصالي غير متوقف  ويتميز بالتخطيط الجيد لا تعرف العلاقات العامة عملية مستمرة، تعتمد على  �

 .، كالإعلام والاتصال غيرهاراد اتمع عبر وظائفها الفرعيةنقطة بداية ولا نقطة اية في الاتصال بأف
(بن صويلح، نذكر منها كما اا تنفرد بخصائص   ،قامة علافه ثقة ووفاء مع جمهورهادف إلى تنمية وإ

2010  : 
  دف إلى بناء الثقة بالأطراف الخارجية والداخلية أيضا ،و العلاقات العامة متعدية  وظيفة  �
العلاقات العامة  عملية ديناميكية، تعتمد على التفاعل مع الجمهور ليتم التمكن من التأثير في وظيفة  �

   .السلوك
لا تعاد، أي انه من غير المحتمل أن الوظيفة الإعلامية الاتصالية باعتبارها قلب وظيفة العلاقات العامة  �

 .ينتج للناس رسائل  متشاة في الشكل والمعنى عبر الأزمان المختلفة 
 البحوث والتخطيط والتقويم ، الوظيفة الاتصالية تعتبر جوهر وظيفة العلاقات العامة بالإضافة إلى �
  .يهاالرسائل الاتصالية ،بل يمكن تصحيحيها أو الاعتذار علالغاء لا  يمكن  �
تتصف الوظيفة الاتصالية بالشمولية، أي أا لا تقتصر على ميدان دون آخر بل يمتد ليشل كافة  �

  .الميادين السياسة والاقتصادية والاجتماعية
تركز وظيفة العلاقات العامة على مبادئ أخلاقية لتدعيم وبناء الثقة بين المؤسسة وجماهيرها ،لذا ينبغي  �

 ليب الغير نزيهة وأساليب التضليلي والخداع والدعاية المزيفة بل على تقديم الحقائق   الابتعاد عن كافة  الأسا
 .النشاطات التي تقوم ا المؤسسةوظيفة العلاقات العامة تمثل وظيفة إرشادية رقابية  موع  �
 

  : الجوانب التي تقوم عليها وظيفة العلاقات العامة.4.2.3
لا ترمي لإحداث الأثر فقط خارج  فهي الاستمرارية والديناميكية،بوظيفة العلاقات العامة  تتميز

تستند مبادئ أخلاقية فهي تعتمد على اسس و لذا  بل داخل حدودها ايضا، فقط الحدود الجغرافية للمؤسسة
  :)2015(بركان، نذكر منها  تدخل في تكوين الفرد الجوانب التي الى مختلف 
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ثم  : وذلك من خلال اهتمامها بالفرد سوآءا كان داخل المؤسسة أو خارجها،الجانب الاجتماعي �
  .تتبنى انشغالاته ثم تعمل على تجسيدها للوصول إلى رضا العميل الداخلي والخارجيالعمل على 

تقديمها في شكل يلقى القبول وترويج  يتم اتصال كوسيلة  عملها  : من خلالالجانب الاقتصادي �
  .ويحقق الرضا

السياسي  انب الج سخيروتيتطلب  مع الجمهور، العامة  النجاح في إدارة علاقات :الجانب السياسي �
 .رأيا عاما يهدف إلى خدمة  الصالح  العامما يمثل  كتبني ،كجزء من أدواا

تين العلاقة مع اثر في تمكما أن وظيفة العلاقات العامة قد تشمل أيضا مواسم الترفيه الجماعية لما لها من  �
حيث تسعى المؤسسات الرائدة في إدارة العلاقات العامة إلى تشجيع المنتخبات الوطنية في  ،الجمهور

الرياضات المختلفة من شاا بناء جسور من الثقة المتبادلة مع الجمهور بما سيكون له الأثر الايجابي في  
 علاقتها م. 

 

 وظائف العلاقات العامة ..4.2.4

العلاقات العامة بوظائف مركزية وأخرى ثانوية الغرض منها الوصول إلى ربط علاقات متينة مع تختص 
ويمكن التعرف على مجالات . أصحاب المصلحة دف إحداث التأثير فيهم وتقديم المؤسسة بأحسن صورها

  فهي تتشكل من المحاور التالية : .(2019 ,الخطيب)العلاقات العامة من خلال محتوياا وأنشطتها العامة 

   : يقوم  به المختص لكسب الثقة والتفاهم بين المؤسسة وعملائها .العلاقات العامة فن تطبيقي �

 الرأي باستخدام ل  ابتكار  أسلوب  منظم للتأثير في: من خلاالعلاقات العامة مهنة التأثير في الرأي �
  .أدوات الاتصال المختلفة ومهارات النشر والإعلان 

لعلاقات : كوا ركيزة لأي نشط خارجي نحو الجماهير النوعية، فا العلاقات العامة كوظيفة اتصال �
لتنمية علاقات مهمة مع العاملين قبل  البدء في أي  من الداخل تستدعي  التخطيط الجيدتبدأ العامة وظيفة 

  .خارجي  نشاط

:حسب أصحاب هذا الرأي فان نجاح وظيفة العلاقات العامة مرتبط  العلاقات كوظيفة تخطيطية �
  .إدارية مركزة  درا على التخطيط من خلال  جهودبق

 : وفق هذا الرأي فان العلاقات العامة تعتبر نشاطا تسويقيا للمؤسسةالعلاقات العامة كوظيفة تسويق �
 .اتمع وتوفير متطلباته عبر توفير الخصائص المادية والنفسية للمنتجيتطلب العمل وفق شروط 

  

 مجالات وظيفة العلاقات العامة  .4.2.5



الصورة الذهنية  ------------------------------------الفصل الثاني:  

 

 
93 

تتصدر وظيفة و  ،وظيفة العلاقات العامة وظيفة متداخلة، كما تشمل مستويات إدارية متعددة
تعتمد على وظائف ثانوية، تبدأ بالبحوث وتنتهي بالتقويم تعمل وفق نموذج  الأهم كماالاتصال فيها المكانة 

( صغير : نذكر منهاتشتمل ل مختلفة مجالاته تتشعب الى لذا فان، متداخل لإحداث التأثير على الجمهور
،2018(.    

المنظمة في : البحث يقصد به مختلف الدراسات المتعلقة بقياس اتجاهات الرأي العام بين جماهير البحث �
الداخل والخارج وتقدير مدى نجاح البرامج والحملات الإعلامية ووسائلها من خلال مقاييس إحصائية 

  والتي تعتمد  على المهام ذات الصلة مثل:    دقيقة،
  .جمع  البيانات �
  .تحليل المعلومات �
  .اقتراح  البدائل �
 .المساهمة في  بناء الاستراتيجيات �

رسم سياسات العلاقات العامة للمؤسسة وذلك بتحديد الهدف والجماهير  : ويقصد بهالتخطيط   �
   المستهدفة وتصميم البرامج الإعلامية وتحديد الميزانيات وتوزيع الأنشطة ،

: ويقصد به القيام بتنفيذ الخطط المختلفة والاتصال بالجماهير المستهدفة وتحديد وسائل   الاتصال �
   الإعلام  المختلفة والمناسبة ،

ترتيب الأعمال والمهام بين الأقسام المختلفة الذي يؤدي  إلى فعالية  ايقصد هو وظيفة و  التنسيق :  �
  .أنشطتها 

:ويقصد به قياس النتائج الفعلية لبرامج العلاقات العامة والقيام بالإجراءات التصحيحية لضمان   التقويم �
 .فعالية البرامج  وتحقيق الاهداف

  وتسويق العلاقاتتسويق الصفقات .3.4

بل تظهر  ،لا يتحقق ضمن اطر زمنية قصيرة ،اتالتوازن بين الرضا وتلبية الاحتياج الوصول الى حالة
لذا فان ، نتائجه على المدى الطويل بعد تحقيق شروط الالتزام العالي الذي يحتفظ بالزبائن موالين للمؤسسة

صفقات التي تدار فيها عميلة الاتصال ضمن اطر مفهوم التسويق بالعلاقات يختلف عن مفهوم التسويق بال
كون نتيجتها ، تواضحةكلية و دف الوصول إلى تحقيق غايات   استراتيجيةضيقة وليست من خلال رؤية 

أبعاد، يشكل  التفصيل بين نوعي التسويق يضعنا على تماس مباشر مع عدةو  .عملاء موالونلحصول على ا
كبيرة لأهمية ولاء حيث يركز التسويق بالصفقات على المدى القصير وحجم المبيعات دون مراعاة  البعد الزمني، 

في حين يهتم مدخل تسويق بالعلاقات على العلاقة طويلة . )2017(براهيمي،  التكامل الوظيفي . ،الزبون
العامة  الاستراتيجيةتصاغ عل ضوئها  التيالمحددات  الأجل مع العملاء، فالحصول على ولاء يعتبر من أهم



الصورة الذهنية  ------------------------------------الفصل الثاني:  

 

 
94 

كالتوجه الرسمي والهدف  ،توقف الأمر عند المدى الزمني بل يتعداه ليشمل عناصر أخرىولا ي ،للمؤسسة

 في كون ان لنصل بالنهاية إلى تحديد الفرق بين نوعي التسويق،، ودرجة الالتزام ومصادرة الجودة وغيرها
بينما يقوم التسويق بالعلاقات على مبادئ أكثر شمولا وفق رؤية  ،الاستراتيجي للبعديفتقر التسويق الصفقات 

  .)2003(فؤاد،  الحداثة والاستجابة لمتطلبات التكيف الاستراتيجي

  ): الفرق بين تسويق الصفقات وتسويق العلاقات01جدول  رقم  (

المصدر: فؤاد محمد حسين  الحمدي ،الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وانعكاسها على المستهلك 

  .97،ص

  محددات وظيفة التخطيط في العلاقات العامة.4.4
فان وظيفة العلاقات العامة تستدعي لذا  بمثابة عملية برمجة للمجتمع،يعد ذهنية الصورة التسويق 

بالإضافة الى وظائف اخرى  ،يمثل الاتصال جوهرهاالتي والمؤثرات المتباينة لمختلف للأبعاد استحضارا 
ية إدارة معظم الدراسات إلى أن الفشل في عمل وتشيركوظيفة البحث والتخطيط، والتقويم، ،  مساعدة

إلى الفشل في التخطيط الذي يتكفل بتحديد المسارات والبرامج  مرده في المؤسسة الاقتصادية العلاقات العامة
ا لسياسات المؤسسة بناءا على رسميعد لعلاقات العامة وإذا كان التخطيط ل ،الكفيلة بإنجاح الوظيفة الكلية
مصادر المعلومة، معرفة الجمهور،  كتحديد الهدف، جوهرية،التركيز على نقاط معطيات سابقة، فانه يتعين  

بالإضافة الى بعض الوظائف الثانوية ...ضبط الرسالة، واقعية الوسائل، المدة الزمنية، والتقويم المستمر وغيرها
  :)2018صغير ، ( الاخرى

الاتجاه العام المرحلة الاولى من خطوات التخطيط العلمي السليم، لكوا تصف  وهو تحديد الاهداف: �
  ،لنشاط العلاقات العامة خلال فترة زمنية، والتي ينبغي أن تتميز بالدقة والوضوح  وقابليتها  للقياس 

: والذي لا ينبغي أن يقتصر على خارج المؤسسة بل ينبغي أن يشمل  جمع البيانات والمعلومات �
  ،المعلومة في تحديد موقف المؤسسة  لأهميةداخلها أيضا نظرا 

  تسويق العلاقات   تسويق الصفقات  الخاصية 

  الأمد الطويل   الأمد القصير  التوجه الرسمي

  التأكيد على الاحتفاظ بالزبائن  المبيعات  الهدف ألمنظمي

  الأساسيةضمن الاهتمامات   كمحفظة نسبيا  أسبقية خدمة الزبون

  عالية   كمحفظة   درجة التزام الزبون

  التعاون والثقة   مناورات متصارعة  أسس لتفاعل بين البائع والزبون

  الالتزام العالي من قبل المنظمة      الأول المقامفي  الإنتاج  مصدر الجودة 
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خصائصه التنوع  ، حيث ان من  المحتملين مع المؤسسة اوويقصد به المتعاملين الفعليين  الجمهور: معرفة �
   ،يستوجب مقابلة كل شريحة بما يناسبها ويؤثر في قرارااانه والتمايز، لذا ف

: حيث ينبغي أن يتم إعداد الرسالة الاتصالية وفق اطر منطقية تبعا لنوع إعداد الرسالة الاتصالية �
  ،الجمهور المستهدف لتحقيق الاهداف المسطرة 

   :والذي من شانه تمكين المؤسسة الوصول إلى اكبر شريحة ممكنة بأقل التكاليف، اختيار الوسيلة المناسبة �

كما    من شانه تضييع الهدف من الرسالة الاتصالية، عدم تحديد إطار زمنيتحديد الإطار الزمني للتنفيذ:   �
  ،سيكون عاملا مؤثرا في القدرة على امتلاك ميل الجمهور المستهدف

عملية التقويم لبرامج العلاقات العامة ضرورية، تقتضي طرحا اسئلة جوهرية التقييم والتقويم المستمر:     �
ثم العمل على حصر ما تحقق منها وإعداد برامج  ،حول مركز المؤسسة من أهدافها التي كانت قد برمجتها

عن أسباب الضعف  والعمل على  تكميلية  لاستدراك ما لم يتحقق، كما أن عملية التقويم دف إلى الكشف
  تصحيحيها من خلال:

 إعادة النظر في مصادر المعلومات ، •
  إعادة النظر في البرامج وعدد الموظفين المكلفين به ، •
 لمالي المخصص لبرامج العلاقات العامة ،مراجعة الجانب ا •
  إعادة النظر في أهم وسيلة لوظيفة العلاقات العامة، وهي الوظيفة الاتصالية، •
 والتعرف على معيقات وظيفة الاتصال ،   •

  أهداف وظيفة العلاقات العامة  .4.5

 على إدارة اصولهاقدرة  المؤسسة رؤية شاملة، تكشف ضمن أهداف العلاقات العامة  ينبغي النظر الى
الحفاظ على العملاء، رضاء العملاء   دف الى وهي تفاصيل كلية  بشكل يسمح لها بتحقيق  أهدافها،

  : )2018(ناصر ، وهو ما يتمحور حول عدة نقاط جوهرية   ،ولاء العملاء، كسب عملاء جدد
  ،الجودة الأكثر تميزا للخدمات والمنتجات   �
  الوقت الأقل في التعامل مع العميل ، �
  العنايـة بخدمة وحل مشكلات العملاء ، �
  المرونة في علاقات العملاء ، �
  الكفاءة في وظيفة التوزيــــع ، �
  توفير المعلومات التي تتيح سبل الأداء الأفضل ، �
  توفير المعلومات المتعلقة بالسوق والعملاء والمنافسين، �
 يتناسب والمعايير العالمية  ،ترقية التعامل بما  �



الصورة الذهنية  ------------------------------------الفصل الثاني:  

 

 
96 

  على توفير الموارد البشرية  المتميزة  ، لالعم �
 العمل على جذب افضل المهارات للعمل بالمؤسسة ، �
 الاهتمام بدراسة الراي العام الداخلي والخارجي ، �
 تشجيع بعض المبادرات الجديدة التي يقترحها الموظفين، �

 

 مبادئ العلاقات العامة وشروطها .6.4

هو الوصول إلى اكبر قدر من التفاعل وإحداث التغيير إذا كان الهدف من وظيفة العلاقات العامة 
تشكل مسارا للوصول الى على مبادئ على المؤسسة أن تعتمد   ، فإنه يتعين فيها بما يكون لصالح المؤسسة
(خزيم، بلا تاريخ  تزام وحجمهبناء الثقة بين المؤسسة وجمهورها يعكس نوع الالالغايات الكلية بما يعمل على 

(.  

    مبادئ العلاقات العامة .4.6.1
 ،للمؤسسة والأهداف العامة للمجتمعالعلاقات العامة وظيفة تتطلب توفيقا بين الاهداف الخاصة 

بمعايير ذات صلة بترسيخ المؤسسة. حيث ان الامر يتطلب التقيد  الأمر الذي يشكل تحديا لدى بالنسبة 
  :(خزيم، بلا تاريخ )العلاقة مع اصحاب للمصلحة 

  بناء العلاقات العامة يبدأ من داخل المؤسسة �
المسيرين ودرجة وعيهم بنقاط القوة  كفاءةالعلاقات العامة مرهون بالمتعلقة بإدارة  سياسات الاح نج

، إلا أن عملية الترجمة تلك تحتاج إلى تفاعل وإحساس بالمسؤولية من قبل ،والضعف التي تحيط بالمؤسسة
ويتعين ، وبقية الشركاء وهو الامر المرن بمستويات الثقة بين مختلف المستويات الادارية  الموظفين والعمال

وغيرها من المتطلبات الأخرى التي تعمل على تحسين التفاعل ين ظروف العمل و تحسعندئذ التنبه الى اهمية 
   ..الصورة الذهنية لدى الجبهة الداخلية بالمؤسسة

 :مراعاة الصدق والأمانة في إبلاغ المعلومات المتعلقة بالمؤسسة   �
 حيث تتبنىجمهورها، و المؤسسة  بينمن شانه تنمية الثقة والاحترام  الصدق في الإبلاغ عن المعلومة

فالايار الذي  ليتم الاطلاع عليها من قبل مختلف اصحاب المصلحة. ت المحترمة نشر تقاريرها الماليةالمؤسسا
الأمر الذي أدى إلى تضييع  ،كان نتيجة لاعتماد أساليب الخداع المحاسبي  2008البنوك الأمريكية في شل 

  . ات معاالحقيق وإفلاس المؤسس

 بين الجماهيرنشر الوعي  �
في علاقتها بالجمهور العضوي والتداخل المؤسسة الاقتصادية مطالبة باعتماد أدوات تستند إلى الشراكة  
 .اعتماد لغة راقية وتواصل محترم يحتم عليها وهو ما  ،بكل هي علاقة كل بجزء وجزءحيث 
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 الإفصاح الدوري �

 مفتوحففي عالم  الناجحة  بين المؤسسة وجمهورها،الإفصاح من الأسس التي تقوم عليه العلاقة  يعتبر 
في الأذهان  اكامن  اسلبي ارصيد لا يمكن للتضليل إن تصمد طويلا وستبقى تلك الاساليب المغشوشة

 .ليها بما لا يكون  لصالح المؤسسةيتم استحضارها كلما استدعت الضرورة  ثم البناء ع مستمرة  وتنبيهات

 إتباع أسلوب البحث العلمي �
الابتعاد عن التخمين والظن واستبداله بالأساليب الدقيقة للوصول إلى  ويقصد بالبحث العلمي،

  .الدراسة والتدقيق  والتنبؤ أيضا القرارات السليمة، فما وفرته البرمجيات الحديثة كفيل باعتماد هذا المدخل في 

 :المساهمة في رفاهية المجتمع �
 هي اذاواستمرارها ،ف لتنافسيتهاهو المحدد الفعلي  ،الذي تتحصل المؤسسة من قبل الجمهور التأييد

  . )2010(بن صويلح،  ن تكون مواطنا نافعا في اتمع مطالبة با

  كسب ثقة الجماهير: �
فالمؤسسة ذلك ل الاستراتيجية،كسب ثقة الجمهور من خلال إعلان الحقيقة يعتبر من  اكبر المكاسب 

منطلقا في إدارا للعلاقات العامة عبر تدريب العاملين على احترام المتعاملين والنظر إليهم مطالبة بان تتخذه 
جذب مصادر  الرفع من ثقة الجمهور،، هي محددات من شاا على أم السبب الحقيقي في وجود المؤسسة،

توليد  اهتمام ايجابي لدى  توليد الشعور بالثقة والانتماء للمؤسسة ، البشرية ،استقطاب المهارات  التمويل ،
    . )2010(بن صويلح،   وسائل  الإعلام

 المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات �
العلاقات العامة تفعيلا لمبادئ المسؤولية الاجتماعية وانتقالا عمليا لمضامينها، فإذا ما اعتبرت وظيفة  

العلاقات العامة، جهودا منظمة لبناء السمعة الحسنة للمؤسسة لدى جمهورها  فان المسؤولية الاجتماعية  
 بلا تاريخ)تعتبر الحاضنة الفكرية لتلك التوجهات ( خزيم سالم الخالدي،

 حترام رأي الفرد والإيمان بقوة الرأي العاما �
يتشكل الرأي العام من رأي أغلبية الأفراد، تؤسس إجماعا نحو قضية ما، لذا فان العلاقات العامة  

 ). 07( خزيم سالم الخالدي، ص: ينبغي أن تحترم الآراء وان تعمل على استطلاعها

 الالتزام بالأخلاق السلمية �
للممارسة والتطبيق تصدرها  تحولت إلى مهنة تدار من خلال دساتير أخلاقيةممارسة العلاقات العامة 

المعاهد أو الهيئات الرسمية أو غير الرسمية، تم بمدى تطبيق المبادئ  الأخلاقية في علاقة  المؤسسة بجمهورها 
  . بلا تاريخ)( خزيم سالم الخالدي،(
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 تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرى �

واقعا متجدد، لذا فهي مطالبة بالتقييم المستمر لعلاقاا ليس فقط بينها وبين جمهورها المؤسسة تعيش 
الأخرى، الأمر الذي يتطلب والمنظمات والمؤسسات الاقتصادي  بل تتعداه إلى تقييم علاقتها مع الهيئات

الصحيحة لواقعها ومركزها التنافسي ضمن متطلبات شروط   امتلاك مهارات كبيرة وقدرة على القراءة
حيث لا ينبغي اختصار علاقة المؤسسة بغيرها من المؤسسات، سوآءا  للمؤسسات. الاستراتيجيةالتحالفات 

شكل نشاطها حلقة قبلية أو بعدية لنشاطها أو كان منافسا لها ضمن اطر الصراع الحتمي الذي ترسخ في 
من ابرز المداخل الجماعية للإبداع وتبر نظرية التعاون المختلف المستويات  .نافسةالمبورتر لإدارة أدبيات 

تحققت شروطه يدعّم صورة  وهو أمر ستكون له نتائجه الايجابية إذا ما،التنظيمي بالمؤسسة الاقتصادية 
  .)The Greiner Curve – A Study ،2019( المؤسسة للمؤسسات

  

  للإبداع التنظيمينموذج ي رفالمصالتعاون  .2.6.4

ديثة في إدارة الأعمال التشريعات المنظمة للعمل المصرفي في الجزائر عائقا أمام اعتماد نماذج حول تح
في اعلي هرم السلطة النقدية وخوفا غير مبرر  يعكس جمودا تنظيمياالامر الذي  المتعلقة بالعمل المصرفي،

وفق مدخله  . فالإبداع التنظيميلاستبدال العمل وفق ميكانيكية سعر الفائدة  الى اساليب اكثر حداثة 
الكلاسيكي إلى مقاربات أكثر مرونة تعتمد العمل المتوازي يمكن اعتماده للانتقال من صيغ التبادل  الجماعي

لغي فرضية دورة حياة المؤسسة ليؤكد ان مسار نمو المؤسسة ينبغيان يكون خطي متزايد. فالنموذج يبديلا له. 
وحيث اا فروع لبنوك عالية ناجحة، كان  والمبادئ،التي تشترك ذات الأطر  الاسلامية البنوكخاصة لدى 

اساليب جدية في الرقابة لاعتماد صيرورة نجاحها العالمي ،وهو ما يقتضي ادراج  يفسح لها اال  أنالاولى 
   .ركي ضمن ادواته والياته المعروفةوالاشراف وتمكين اكثر لفلسفة العميل التشا

  

    جرينير وفق منحنى  المؤسسي  النمو نظرية .7.4

تفسر نمو الابداع التنظيمية وفق مدخله الجماعي، حيث  من ابرز النظريات جرينير تعتبر نظرية
بمواردها   وآخر له علاقة بعد زمني  بعدين، ضمنتشخيص  التشخيص الاستراتيجيبالقدرة على  المؤسسة 

بمراحل ستة،  ضمن هيكلتها الحالية والمستقبلية ،حيث ربطت النظرية مراحل نمو المؤسسة وقدرا على التسيير
عقباا  لة زمنيةحيث تصورت بان لكل مرح لتي تواجه المؤسسة ،لحلية والمستقبلية التحديات ا التي لها علاقة 

 ,Mithun)يمكنها من الاستمرار في النمو نذكرها وفق المراحل التالية   مختلفا تشخيصاالتي تقتضي الخاصة 

2019) :  

  :مرحلة النمو بالإبداع  �
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في مرحلة الانطلاق بالإبداع، حيث تعتمد المؤسسة خلالها على أفكارها الذاتية  يرتبط نمو المؤسسة 
والمبدعة، كما تتميز  المؤسسة في هاته المرحلة بكون  هيكلها التنظيمي غير معقد، الا انه وبمرور وقت وجيز  

بطرح الاسئلة حول  للبدا)،الامر الذي يفتح اال (Leader ship-crissفان المؤسسة ستواجه أزمة القيادة 
والتي تستوجب تغيرا في من له الأحقية في القيادة ومن لديه الخبرة الكافية، وهو ما يستوجب الأمر الذي 

  .  كمخرج آمنالتوصية والتوجيه  لها والاعتماد على التنظيمي السلوك 

  مرحلة النمو بالتوصية والتوجيه  �

أزمة القيادة لجوء المؤسسة إلى مؤسسات اكبر منها ذات تجربة أوسع للاستشارة والتوجيه  بعد بعد 
إلا أن  ،تنموا المؤسسة وفق هاته الرحلة باعتمادها على التوصيات الجديدة وتحديد نطاق الاشراف،

بأزمة استقلالية الاستشارة ستكون متبوعة بآثار سلبية خاصة إذا طالت مدا لتبرز إشكالية جديدة تعرف 
)Autonomy-Crisis(، إلى اعتماد خيار  سيدفعها الأمر الذي ، وهوبما يمكن أن سببا في التأثير على نموها

،كما انه اسلوب مراقي في ادارة العلاقات العامة والشراكة الشراكة والتوسع  التفويض كأسلوب جديد يجسد
  .المؤسسية 

  مرحلة النمو بالتفويض  �
إلى خيار المقاولة من الباطن،  عبر اللجوءضمن هذه المرحلة من النمو تعتمد المؤسسة التفويض 

بعض  بروزنظرا ل)، Control-crisis إشكالية الرقابة (وغيرها من الاساليب الاخرى ، وهو ما سيبرز معه 
دون الرجوع للتشاور،  لاتخاذ بعض القرارات  بدقة نتيجة  وضوح نطاق الإشراف الاشكاليات الجزئية كعدم 

   . وهو ما يستدعي البحث عن خيارات أفضل  تقوم على التنسيق  بدل لتفويض

 مرحلة النمو بالتنسيق �
ون حيث تكالرقابة،  عن التفويض بعد ظهور أزمة  بديلالمؤسسة وفق هذه المرحلة التنسيق تعتمد ا

سيكون عليها تقاسم الأعمال والمشاريع مع  غيرها من المؤسسات ، و قرارااأكثر استقلالية في اتخاذ 
إلا أن الوضع الجديد سيخلق بدوره منطقة تجاذب وتموضع   ومعايير الندية،  بالاعتماد على أسس جديدة

وهو ما  بين تلك المؤسسات، حيث ستطرح الأسئلة حول من يحق له أن يضع التشريعات وسن القوانين،
ما سيدفع بكل مؤسسة إلى إبراز كياا وحماية مصالحها  Read Tape-crisis)(الأحمر يعرف بأزمة الشريط

  .التعاونبحث على بديل  يتمثل في  اعتماد واستقلاليتها عن طريق ال
  
  

 مرحلة النمو بالتعاون  �
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 ،ضمن مقاربة المدخل الجماعي للإبداع التنظيميخيارات هيكلية مختلفة تعتمد النمو بالتعاون مرحلة 
حيث سيكون ممكنا ضمن هذه المرحلة أن تحافظ المؤسسة على كياا مع إمكانية الاستفادة من أسلوب 

دون ان تكون تحت سيطرة المنافس، الا ان ذلك  ية للموادكالدخول في صفقات شراء جماع العمل المشترك،
للبحث  وتجسيد فرص نمو لا يعني امكانية استغنائها  المطلق، بل ستكون بحاجة الى غيرها من المؤسسات 

،ويبرز هذا النوع من الاحتياجات بصورة اكبر في المؤسسات  )(Internal Growth crisisاكبر ،وهو ما 
  . المصرفية

  :مرحلة النمو بالمشاركة �

دخل الجماعية وفق الم رات الاستراتيجية في نظرية النموفي الخيا تشكل هذه المرحلة المحطة الأخيرةو 
واستفادة من مختلف التجارب د تمكنت من تطويع مختلف الازمات حيث تكون المؤسسة قالتنظيمي،للإبداع 

  . للمؤازرين والمنافسين لها
 مداراكما شكلت  بالمراحل العمرية المختلفة للمؤسسة، ترتبطحيث شكلت هاته المراحل الست خيارات 

تستبدل لفهم العلاقة التي يمكن أن تنشا بين المؤسسة وغيرها من المؤسسات يعتمد التعاون بدل التنافس و 
يتطلب هذا النوع  في تجسيد النمو امتلاك مهارات واسعة في ادارة العلاقات و بالعمل الفردي، العمل المتوازي 

  العامة .
  )G-Grenierتصور(  لنمو المؤسسة وفق ةالخيارات الاستراتيجي  ):07شكل (

  
  

         Source: PhD Britt Andreatta ; Organizational Learning and Development 
             https://thinkinsights.net/strategy/greiner-curve/ 

  

  

   .نظرية النمو المؤسسى وارتباطهه باسس ومبادئ العلاقات العامة  4.7.1
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الا  ،اهتمت نظرية النمو المؤسسي بذات الاسس والمبادئ التي تمحورت حولها فكرة العلاقات العامة
 ومحيطها الاجتماعي.وليس بين المؤسسة المنظمة بغيرها من المنظمات علاقة  فسريضمن اطار  سيقتاا 

يمكنها منافسة المؤسسات  لاالصغيرة  فالمؤسسات .على المنافسة ةبالقدر  تتعلقت على اسئلة اباجحيث 
من  بدل المواجهة، وهو الامر الذي والتعاونالتنسيق عبر تبني المناورة  اعتماد يستدعي الامر الذي ،القوية

 عناصر لا ترتكز عدها ببالمؤسسي و ليرتبط مفهوم النم. التآزر بين عملياا الداخلية والخارجية ومواردهاتحقيق 
 كشرط جوهريبعد الثقة   زيبر ل.مختلفة بل ياكل فكرية وتشريعية المباشرة،لمنافسة الاساليب التقلدية لعلى 
  .ها للتشارك مع غيرها من المؤسساتيرشح

 الاستراتيجينظرية النمو و المؤسسة الجزائرية .4.7.2

علاقة بالمشاريع التنموية لم تستطع بلورة قطاع اقتصادي ناجع رغم ما تنفقه الدولة من مقدرات لها 
حيث ان الوضع محدودة،  اعطت نتائجبعيد عن الريع، فمشاريع الدعم الفلاحي ودعم الشباب وغيرها...

لتفويض و التنسيق ضمن مجال اوسع من امكانية التعاون و  بدعم افقي العمودي ستبدال الدعمالطبيعي هو ا
اعلى من التكامل كما يتطلب وجود مستويات  لتشريعات والقوانين،ل كافيةوهو ما يقتضي مرونة   ،وغيرها

 ،لذا فان من الاولى اعتماد:  
  ،التنسيق في تبني المشاريع لإحداث التكامل بين المؤسسات �
من شاا تفعيل الانسجام  استراتيجيةربط مشاريع الدعم بالاقتصاديات المستدامة، وهي توجهات  �

 منظور حديث للنمو والتطورضمن ة المطلوب وتعزيز الشراكات البينية بين المؤسسات الصغيرة والكبير
  .فه إدارة العلاقات بين المؤسسات يقوم على فلسل

 تحليل الوسط وعلاقته بالتخطيط للعلاقات العامة  .4.8

فان عملية التخطيط للعلاقات العامة لذا  ،ربطها بمحيطهاي ذينوع العلاقة الالمؤسسة مرتبط ب مصير
 ،رؤية تجسد الاتصال العضوي للمؤسسة بمحيطها وفقالمدخلات  نوع وكمتراعي يجب أن تستند لمنطلقات 

هو ما سيحكم على مخرجات فالتخطيط للعلاقات العامة يرتبط بكم المعلومات ودقتها ثم بطريقة تفسيرها و 
وعلى هذا الاساس نجد عدة مقاربات لها علاقة بتحليل الوسط الذي  .)Perrin ،1992و  Denis(التحليل 

تتفاعل ضمنه المنظمة الاقتصادية، تستهدف التحليل الجزئي للوسط، ثم التحليل المعرفي وصولا الى التحليل 
    .)Perrin ،1992و  Denis(والتخطيط للعلاقات العامة  يالتنظيم
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  ة التحليل الجزئي للوسط البيئةمقارب .4.8.1

للمؤسسة التي تحتاج إلى معرفة  بالنسبة تعتبر مشكلة تهاكلفأو  التي تصاحب المعلومة عدم اليقين الة ح
المنتج. وهو ما اعتماد وسائل الاتصال المختلفة سواء  بجمهورها وبمتطلباته التي يرغب ان يتضمنها  دقيقة

  .كانت المسموعة منها أو المرئية أو الوسائط الافتراضية 

   المقاربة المعرفية للوسط  .4.8.2
وفق هذه المقاربة فان المؤسسة تكون على دراية كاملة بالمتطلبات التي يفضلها الزبون، وهي ميزة ممكنة 

 لتتحول بعدها المعرفة بالسوق أن تكون ذات مصداقية عالية، المعلومة ميسورا، في عالم يكون الحصول علي
حيث شكلت دقة المعلومة إطارا مكن المؤسسة من ضبط منتجاا وخدماا بالمعايير المطلوبة ،الأمر الذي 

  .شانه تحسين صورا وترقية سمعتهامن 

  المقاربة التنظيمية للوسط  .4.8.3

فان الجمهور بإمكانه هيكلة نفسه ضمن إطار معين لإحداث إطار  يمكنه من وفق هذه المقاربة 
التنظيمية التي يحتويها بما يفرض على  حيث ينظر للوسط من خلال الأشكال التفاوض مع المؤسسة،

استجابة للتطور الديناميكي للحكم على  محيطها الاجتماعي اد الحوار لبناء علاقات متينة معالمؤسسة اعتم
وعلى هذا .دمة إلى الحكم المشترك (الجماعي)عن المنتج أو الخ ت المؤسسة من الحكم المعزول (الفردي)مخرجا

  الأساس فان المؤسسة تكون قد مرت بعدة مراحل في علاقتها بوسطها تبدأ:

النوعي في السلوكيات وطريق تفسير  حيث يتميز الوسط بالتجانسالوسط كإطار مبدئي ومحدود:  �
 .لمنتج لعزول الملاتصال لتشكل عنوانا  الا انه تتميز بكوا الظواهر،

دور المساهم في عملية الابتكار  قومونوفق هذه الخاصية ي الأفراد :الوسط والمنطق التنظيمي �
والتجديد، بحيث تطلب الاستمرار والنمو انفتاحا حول مختلف الأطراف الفاعلة في اتمع، الأمر الذي 

  .قة الناجحة وتحسين صورة المؤسسةسينتهي برسم شبكة العلا

سلوك تزامنا اليير : تلخص هذه الخاصية قدرة الأطراف، والزمن على تغ الوسط وديناميكية التعلم �
و  Denis( مع التغير الذي تساهم المؤسسة في إنتاجه، وهو ما  يمكن أن نسميه بفترة اخذ المبادرة

Perrin ،1992( 
  
  
  
  

  تحليل الوسط وخيارات المؤسسة ضمن مقاربة العلاقات العامة :)08شكل (  
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  بالاعتماد على الادبيات السابقة  الطالب إعدادالمصدر: من 

   مراحل التخطيط للعلاقات العامة .4.9

فان لذا  ،بين المنظمة ومجهورها جسور من الثقة والتفاهم بناء  الغرض منهاللعلاقات العامة  التخطيط
يتطلب  الامر الذي وهوعملية التخطيط لتلك تبدأ بالتعرف وفهم التركيبة النفسية وما يمكن أن يؤثر فيها، 

 كما اا تتطلب  ،الاكثر حسما وتعتبر هاته المرحلة .وتحليلها بشكل صحيح للمعلومة املاتوظيفا ك
لعملياتي، االتكتيكي، التخطيط  ، التخطيطلنكون أمام ثلاثة أنواع من التخطيط ،الانتقال عبر مراحل مختلفة

الذي تنشط فيه  والمؤسساتي الاجتماعيتصور واضح للوسط  فبعد الحصول على  ،التخطيط الاستراتيجيو 
محددات جوهرية. فالتحليل الموقفي  الذي يستند الى، هيكل للعلاقات العامة ة ببناءتشرع المؤسس المؤسسة

بالضافة الى ضعفها يقصد به التعرف على مكانة المؤسسة بين جمهورها عن طريق دراسة وتحليل نقاط قوا و 
 ،)2020(سعودي و دهان، المؤسسة ها من فهم السياق الذي تنشط فيه كنبما يم ها،مهور بجعلاقتها طبيعة 

بغيرها من لتحديد المركز التنافسي للمؤسسة مقارنة بعض مكاتب التحليل  على غرار ما توفره خدمات
التحليل المقارن دف التعرف الى تستند الذي  BCG فكرة التحليل المصفوفيالمؤسسات المنافسة لها انطلاقا 

 وصولا الى مستويات اكبر واكثر تعقيدا. .على الوضع التنافسي للمؤسسة وتحديد خياراا الاستراتيجية
لذا فان من بين الاسس التي ينبغي ان تكون حاضرة لبناء تصور لعلاقة المنظمة .(مزهودة، بدون تاريخ)

 ):2018(صغير ،ينبغي ان يستند الىبجمهورها 

 والقابلية للتطبيقبغي أن تتميز بالواقعية والمرونة ين غاياتوهي  :تحديد أهداف نشاط العلاقات العامة �
 .لمراجعة والتقييمو 
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الاهتمامات المختلفة تتطلب توفير منتجات أو خدمات تلبي متطلبات  :تحديد الجمهور المستهدف �
يتطلب عمليات تحري واسعة لتحديد أصحاب المصلحة الأكثر تأثرا ما شرائح واسعة من فئات اتمع. وهو 

 .ثم التوجه إليهم بما يناسبهم بقرارات المؤسسة،

علاقة المؤسسة ادارة الاكثر اهمية في فة الوظيالاتصال لكون  :تحديد وسائل وشبكات الاتصال اللازمة �
. ويرتبط نجاحها ، المرسل والرسالة والمرسل إليهمحدداتإلى ثلاث  الذي يستندالاتصال فهي تستدعي  لذا

اختيار الأسلوب الأمثل لإبلاغها، بوكذا  الرسالة واضحة بما لا يدع مجالا للتشكيك،بالقدرة على جعل 
لا يمكن أن يعتمد على وسائل الخطاب الأدبي فقط، بل من خلال بيانات فإقناع المساهمين وكسب ثقتهم 

تجدر الاشارة الى نوع الخطاب سيختلف ما اذا  و وتقارير مفصلة خاصة اذا ما تعلق الامر بالعمل المصرفي، 
كان سيوجه للأفراد بصفتهم اشخاصا عاديين او بكوم ينتمون الى جماعات وكتل عرقية او اثنية، بحيث 

تلف وسيلة الخطاب وسيكزن التركيز عندئذ موجه نحو الجوانب الاجتماعية التي تشكل اولوية لمتلقي ستخ
 ة.الرسال

في هذه المرحلة تكون المؤسسة قد حددت وضعها التنافسي، ثم حددت   :وضع برنامج للعلاقات العامة �
الأنقع التي ستستخدمه، ليبقى الاهداف المرجوة من عملية العلاقات العامة والجمهور المستهدف والوسائل 

عليها بعدها تحديد البرامج  الكفيلة بالمرور لا حالة التطبيق لها عبر تحديد التوقيت، المراحل، العنصر البشري 
 .المؤهل ، الخطط البديلة وغيرها

حيث يتطلب نجاح البرامج إعداد موازنة  إعداد الموازنة المالية الخاصة بنشاطات العلاقات العامة �
 .واقعية للعلاقات العامة وتوفير الاعتماد المالي المناسب 

 وهي مرحلة ضرورية في نجاح برامج العلاقات العامة بالمؤسسة،: متابعة وتقويم خطة العلاقات العامة �
 . لتنبؤاو يهدف إلى وضع  نظام علمي لغرض المتابعة وتصحيح الانحراف وإحكام الرقابة 

  

 قات وظيفة العلاقات العامةمعي .4.10

يتحدد فان نجاحها لذا  اجراء دفاعي ضروري لوجود المؤسسة واستمراريتها، هي العلاقات العامة
وتجدر  .لقائمين على تلك الوظيفة ازالتهاببعض الاشكاليات والمعيقات، وسيترتب على ا بقدرا على تجاوز

  : )2020(قوقاز، الاشارة الى ان هناك عدة معوقات لوظيفة العلاقات العامة نذكر منها 
 عدم تواجد خبرة لدى القائمين على وظيفة العلاقات العامة ، �
 عدم اعتراف الادارة العليا بإمكانية بعض المنظمات التخطيط للعلاقات العامة، �
  ات وآليات للتنبؤ بالمشكلات قبل حدوثها،عدم وجود ادو  �
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تضخم  الهيكل  التنظيمي: حيث  يكون عدد  المستويات إدارية أكثر من الاحتياجات الفعلية للمهام  �
والتي تعزى لأنظمة الترقية الغير مدروسة لتجد المؤسسة نفسها أمام هيكل متضخم ونطاق إشراف غير 

  ،ا سيؤثر سلبا على صورا لدى أصحاب المصلحة واضح مما يصعب عملية  توصيل رسالتها بم
عدم الاهتمام بوصف الاختصاصات التنظيمية: بما سيفتح باب الاجتهاد عند التنفيذ على أن القرار  �

  ،يندرج ضمن مسؤوليتها واختصاصها .وهو الأمر الذي سيكون له الأثر السلبي على إدارة علاقات ناجحة

: تعاني بعض المؤسسات من مركزية الإشراف وعدم الأخذ بمبدأ التفويض، ما سيؤدي المركزية الزائدة �
  ،يؤدي إلى عزل الوحدات عن بعضها البعض وبطء الإجراءات وانعدام روح المبادرة والابتكار لدى العاملين 

 كثرة اللجان  �
وتجميع خبرات مد بعض الإدارات إلى استخدام اللجان بكثرة، بدعوى التنسيق بين الوحدات تتع 

 ،واسعة ، إلا أن مثل هذا السلوك له عيوبه التي تتمثل في تشتيت السلطة وطول فترة اتخاذ القرار

 المبالغة في استحداث وظيفة النائب �

يؤدي  استحداث وظيفة نائب رئيس مصلحة يكون لغرض تقسيم المهام وتوزيع العبء، الأمر الذي 
  إلى نشوب الصراعات البينية

كل ما سبق ذكره من معوقات تنظيمية وإدارية من شانه إفراغ وظيفة العلاقات العامة من محتواها لحيث أن 
  ،الأمر الذي من شانه الإضرار بمكانة المؤسسة وتسويق صورة سلبية عنها 

  

   العلاقات العامة وظيفة العاملين في لدىمهارات التسويق الإعلامي  .11.4
صورة بإمكاا تسويق التي في المؤسسة الاقتصادية تعد وظيفة العلاقات العامة من أهم الوظائف 

ايجابية أو سلبية على المؤسسة، وهو أمر يتطلب امتلاك مهارات اتصالية تمكن من إيصال الرسالة الاتصالية 
كمها معاير خارجية لها كما تح مهارات تخضع لاعتبارات واستعدادات مختلفة، بنجاح ،حيث هي  للمؤسسة

ويقصد بالمهارات  ، كالقدرة في الوصول الى المعلومة والقدرة على فهمها وتأويلهاعلاقة بالموقف الاتصالي  
مهارة  كما ااالمعنى بتناسق وإيقاع،   وابلاغ الاتصالية، القدرة على الارتقاء بالمعاني، والذكاء الاجتماعي 

الرموز اللغوية والاستماع والقراءة واختيار  كالقدرة على الكتابة والتحدث متعدية لأنواع أخرى من المهارات،
(الخاقاني،  تحويل الرموز التي يتلقاها إلى معاني يفهمها وكذا القدرة علىوالمعاني التي يقدمها،  اللغويةوغير 

2016(.   
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  :)2016(الخاقاني، بحسب التخصص كالتالي  هاتوضيحاما عن نوع تلك المهارات فيمكن 

  وظيفة العلاقات العامةعامة ترتبط بمهارات  �

مع الجمهور. باشر مهمة ادارة التواصل الم يمارسونوهم الاشخاص المباشرون لوظيفة العلاقات العامة والذين 
  والذي يشترط  امتلاك مهارات مختلفة . 

  .إثارة الجانب النفسي لدى الجمهور اللغوية والقدرة علىقدرة ال:  الجمالية والإيحائيةالمهارات  �

 .تيار تجانس في الألفاظ ووحدا: القدرة على اخ المهارات التوجيهية �

 .والمؤثرات المختلفةتمثيل الأشياء ومضامينها في غياب الصور  المطاوعة على:  المهارات التجسيدية �

 .القدرة على إيصال المعنى كاملا إلى المتلقيوتتمثل في :  المهرة الدلالية  �
كما يمكن أن تصنف بحسب الجهة المخولة القيام ا إلى، مهارات تخص المسير ومهارات تخص موظفي العلاقات          

 .العامة

  العلاقات العامة ورئيس قسم العلاقات يختص بها مديرمهارات  �

 وتشمل:العلاقات العامة  الاساسيون لوظيفة المباشرون ويقصد بالمسؤولين
 .مهارات الإلقاء والعرض والتقديم �
  .مهارات إعداد وكتابة �
  القرارات.مهارات تحليل وتشخيص المشكلات اتخاذ  �
 .مهارة إدارة الأزمات  �
 .التخطيط والمتابعة وتقييم الأداءمهارة  �
 .مهارة تبسيط الإجراءات �
 .الفعالةتنظيم وإدارة الاجتماعات مهارة  �
 .مهارة التفاوض الفعال �
  .ن التعامل مع الرؤساء والمرؤوسينف �
 .الاستراتيجيات التسويقية الحديثة �
  .ارجي (العملاء) فن التعامل مع الجمهور الخ �
  مهارات السكرتارية الحديثة وفنون إدارة المكاتب العليا، �

 )2016(الخاقاني،  العامةموظفي العلاقات  يختص بهامهارات  �
يتطلب امتلاك  ، الامر الذيلمؤسسةا صورةتسويق عبء  ميقع عليه منموظفو العلاقات العامة هم 

  :مهارات واسعة لها علاقة بفن الخطاب والمعرفة الجيدة بأساليب التحاور، ويمكن اجمال تلك المهارات كالتالي
  ،فن الإلقاء والتحدث أمام الجمهور  �
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 ،استخدام الحاسوب والانترنيت �
 ،فن إدارة الأزمات وحل المشكلات �
 ،مهارة الكتابة الصحفية �
 ،فن الاستماع والإنصات �
 ،فن التعامل مع الجمهور  �
  القدرة على التنبؤ وبالتحليل ، �
  استخدام أسلوب المنطق العلمي في النقاش والحوار ، �
 ،قوة اللغة وملكة التعبير والإيجاز �
 ،البناء والتصميمالقدرة على  �
 ،فن إدارة الوقت �
  القدرة على كتابة أبحاث وتقارير معبرة ووافية، �
  ،مهارة التسويق الإلكتروني للرسائل الإعلامية �

للتواصل  أداة  بالمهارات لعامة او ذات الاختصاصسوآءا ا تعلق منها  حيث تشكل تلك المهارات مجتمعة
لا تخلوا من التي ترعاها المؤسسة الترويجية  الى ان للرسالة الإعلاميةالا انه ينبغي التنبه  الناجح مع الجمهور،

ثم العمل على  بتحليل الرسائل الواردة  تتطلب عملا يهتم ، وهو ما بعض التشويش الذي يصاحبها
   (Djitli, 1998) .بما يساهم في تسويق ايجابي لصورة المؤسسة تصحيحها

  ددات الاتصال في وظيفة العلاقات العامةمح :)  09شكل (

  
  
  

Source : Djitli, Md Seeghir ,Marketing;BERTI  Edition ,Alger,1998,p: 202 . 
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  )2017(المشهداني، للعلاقات العامة  الاستراتيجيةالأهمية  .4.12

واجتماعيا مهمته تزويد الجمهور بالحقائق التي تمكنه من تعد العلاقات العامة جهازا إعلاميا ثقافيا 
تكوين صورة ايجابية حول عمل المؤسسة، فأكثر الناس معرفة هم الأقدر للوصول إلى الأحكام والخيارات 
المنطقية القائمة على أساس العقل من خلال الرصيد المعرفي الايجابي، حي تم وظيفة العلاقات العامة 

ما وهو  .عن التوافق الثنائي وليس من خلال الاكتفاء بطرح وجهة نظر المؤسسة فقط بتكوين رأي يعبر
يجعل منها وظيفة  الذيثلاثة أبعاد، بعد مهني وبعد شخصي وبعد اجتماعي.  الاعتماد على يستدعي 
في ظل عالم  حيث باتت المعرفة  تشكل القيمة الأكثر طلبا وأهمية، الاجلتحقيق الاهداف طويلة  استراتيجية

ة في الفترة ما بين نمو صناعة في الولايات المتحدتتبعون في قدر الموقد  .)2017(المشهداني، مفتوح 
يعكس  الامر الذيكان بسبب وظيفة العلاقات العامة.  %47ن نمو الصناعة  بنسبة )2005 -1994(

في  كلية وجامعة تم بتدريس برامج العلاقات العامة  200أكثر من تم تسجيل كما   .الاستراتيجيةأهميتها 
من المسجلين في برامج الإعلام والاتصال فضلوا دراسة  % 50وان أكثر من  الولايات المتحدة الامريكية،

(المشهداني، العلاقات العامة، ليجعل من هذه الوظيفة ذات بعد استراتيجي وعامل مهم في إنجاح المؤسسات 
الغايات وحي ،ورغم تعدد الاختصاصات في وظيفة العلاقات العامة ،الا اا  تم بتحقيق ذات  )2017
 :الاهداف والتي تكمن فيث نجد 
  والرد على مختلف الانشغالات ،:التي تم بعرض مختلف الرسائل الوظيفة الإعلامية  �
  ،:لتي تم بتوضيح نقاط القوة في المنتج او الخدمة الوظيفة الترويجية  �
  الانفتاح والاقتراب من الجمهور من خلال إقامة المؤتمرات والندوات ، �
  الاتصال المنظم بمختلف الأطراف ، �
  العمل على إنجاح رسالة المؤسسة وسياساا ، �
  تكوين رأي مشترك بين الأطراف المختلفة ،  �
  

  تطور الفكر الاستراتيجي للعلاقات العامة  :  .4.13

فسي اطور جون ثومبسون نظرية الوعي الاستراتيجي المرتبط بتحليل الوضع التن1991 في سنة
التميز في الأداء المقرون بالإبداع من خلالها بان  أكد حيث للمؤسسة من خلال نوع التغيرات وحجمها، 

وهو احد مستشاري -وفي السياق نفسه  لينشي أوهاميكما اكد فس،  والابتكار يمثل الأبعاد الجوهرية للتنا
أن تحديد الاهداف وصنع  ) الاستراتيجيةفي كتابه (  -الاستراتيجيةمجموعة ماكينزي للدراسات 

إنتاج قيم ومنافع افة عبر التركيز على والسلعة والقيمة المض تم من منطلق الزبائن،يينبغي أن  الاستراتيجيات
وليس من منطلق )، بما يتيح لها التنافس بعيدا عن شروط منافسيها Customer Valueأكبر للعميل ( 
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التركيز . التي تتطلب باستراتيجية المحيط الأزرقالتي تم تعريفها فيما بعد ، وهي الفكرة على المنافس التغلب
بورتر   تصور في كوا تنتقدنظرية بارني ويلتقي تصور ثومبسون ب، باتجاه الموارد الداخلية للمنظمةعلى التحليل 

القائم على التفصيل في هيكل الصناعة وتحليل القوى ليل المنافسة في تحمنطق المغالبة  انحاز الى الذي
عندما انتقد للشركات المتعددة  لنظرية التحليل الاستراتيجيجورج ويب عمقا  . وقد اضافالتنافسية

نتهى إلى ضرورة تفعيل الترابط بين الأطراف بين القوى المختلفة سوآءا كانت من داخل المؤسسة الجنسيات وا
التي تسعى إلى  على الاطلاق أهم الوظائف لكواوظيفة العلاقات العامة وهو ما يصف  .أو من خارجها

ساءل تتعديل الاتجاهات السلبية وتحويلها إلى اتجاهات ايجابية للتأثير على الأفكار والقيم باستعمال و 
 القيمة لدى المؤسسات الاقتصاديةين مرتبطان بلتصحح مفهومالأفكار جاءت هاته ولقد  .الاتصال المختلفة 

الى ميكانيزمات  نتاج ذاتي لا يخضع. فهي والطاقاتبات الحفاظ على الموارد شروط الاستدامة ومتطللضمان 
لاجتماعية ن مفهوم اكبر حالة من الترابط بين الأداء الاقتصادي والأداء ا تجسد كما ااالمنافسة التقليدية،  

  ..)2011(حجرف،  للمسؤولية الاجتماعية

 :في العلاقات العامة الاستراتيجيةنظريات الإبداع وعلاقتها بالمداخل  .4.14
بين المؤسسات إلى حالة  حالة صرعكوا   الاستراتيجية منصناعة ال جون ثومبسونرجحت نظرية 

اربع  ضمنتطور  الاستراتيجي فالتخطيط ،يمكن أن تعيشها كل مؤسسة انطلاقا من خصوصيتها إبداع
، بدأت بالتخطيط المالي ثم التخطيط المستند إلى التنبؤ وصولا إلى التخطيط ذو التوجه الخارجي ثم مستويات

وظيفة العلاقات  بالعودة الى،و ، والتي تعكس تطورا باتجاه الشمولية في إدارة المؤسساتالاستراتيجيةالإدارة 
فهم مختلف المتعلق ب لتوجه الخارجيالتخطيط ذو ا يستند إلى المرتبط ا  جزءا من التحليل فان العامة 

لاستجابة لها من خلال ما تمتلكه من موارد وخبرات ضمن قدرة المؤسسة على ا الاهتمامات والمتطلبات 
إذا ما اعتمدت المعرفية وفكرية وفنية ومهارات التفكير الخلاق، بما يتيح للمؤسسة أن تكون أكثر تنافسية 

على المستوى التفصيلي فيمكن ان نجد خمسة انواع رئيسية من نظريات اما  .التفكير الإبداعي هذا  على
(الاخضر، حسين، و احمد،  يمكن سردها ضمن النقط التالية الابداع المرتبط بوظيفة العلاقات العامة

2018(:  

  نظرية دفع التكنولوجيا: �
تعتمد  سادت في الستينات من القرن الماضي،وتسمى أيضا بالنظرية الهندسية للإبداع وهي نظرية 

وطبقا لهذه النظرية فان  .على البحث العلمي والحلول الهندسية لتحسين المنتجات أو عمليات التصنيع
أن الرابط بين المعرفة البحث والتطوير الصناعي هما مصادرا المنتجات والعمليات الجديدة أو المحسنة، كون 

بتغليب المحاكاة الهندسية كبحوث ، كما ان اساليبها تميزت والسوق تلقائي، أي أن الإبداع محدد بالبحث
  .العمليات وغيرها
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 :نظرية سحب السوق �
إلى التركيز على  توليفة( الزبون/  ،ن الإبداع المرتبط بتطوير المنتجتحول الإبداع في هذه المرحلة م

  .الأفكار بغرض الوصول إلى التنافسية العالية  لتوليدكمصدر التسويق   فن حيث برزالسوق)، 

 نظرية سلسلة الارتباط  �
كرست نظرية دفع التكنولوجيا ونظرية سحب السوق ادراكا لدى المسيرين بان الرابط بين المعرفة 

للطلب ،وهو سرعان ما تم  والسوق تلقائي وان وظيفة التطوير والبحث كفيلة بخلق حالة من الطلب المكافئ
بداية سلسلة لارتباط في  دحضه تحت ضغط الظروف المستجدة والانفتاح المتزايد، بما ادى الى ظهور 

  .المعلومات المتولدة من خلال الروابط بين الشركة وزبائنها ومجهزيهاحيث بدأ التركيز ينصب  الثمانينات،

 نظرية الشبكات التكنولوجية �
أهمية التفاعل بين  أكدت علىتسعينيات القرن الماضي،  ظهرت في أنظمة الإبداع وتعرف أيضا بنظرية 

المنظمات المبدعة ومصادر المعلومات، وتفترض بان المؤسسة المبدعة هي تلك التي  لديها شبكات متنوعة 
  . ت والتركيز على مصادرها الخارجيةومتعاونة بقوة في تبادل المعلوما

  نظرية الشبكة الاجتماعية �
ونظرية الشبكات  بالبحث، امع نظرية دفع التكنولوجيا في الاعتقاد بان الإبداع محدد نظرية تتفقوهي  

التكنولوجية التي أكدت أهمية التفاعل بين المنظمات المبدعة ومصادر المعلومات الخارجية، ليكون الإبداع 
حيث شكلت مداخل الإبداع ،فائقةوإتاحة المعرفة بالسرعة ال عندها عاملا يتعزز بتوسيع أنماط الاتصال

تلك مسارا للقيمة، بدا متعثرا ومهملا لأهمية المعلومة واثر شبكات التواصل ،ثم اتلهى بادراك اهميتها 
التي تضمن نجاح لتكون المعلومة الصحيحة والسريعة والعلاقة الجيدة هي الركائز الأكثر أهمية.بالتدريج ،
  المؤسسة .

  
  الإبداع بمفهوم العلاقات العامة ): علاقة نظريات02جدول (

  محتوى النظرية                           نظريات الإبداع       الرقم

  البحث العلمي هو مصدر تحسين المنتجات أو العمليات الصناعية •  نظرية دفع التكنولوجيا    1

 الإبداع المسند إلى السوق، •  نظرية سحب السوق     2

  اتحدت وظيفة التسويق فيه دورا كبيرا  •

 الروابط بين المعرفة والسوق ليست تلقائية •  نظرية سلسلة الارتباط     3

 ينصب على المعلومات المتولدة من خلال الروابط •

  بين المؤسسة وزبائنها ومجهزيها 
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 المؤسسة المبدعة لديها شبكات متنوعة ومتعاونة بقوة في تبادل المعلومات  •  نظرية الشبكات التكنولوجية  4

  ركزت على أهمية المصادر الخارجية للمعلومة •

 الاتصال  أنماطتوسيع ب يتعززعاملا الإبداع عندها  •  نظرية الشبكات الاجتماعية  5

  المطلوبةالمعرفة بالسرعة بالقدرة على الوصول  الى يتعزز  •

  

  إعداد الطالب بناء على الأبيات السابقة .المصدر: من 

  

  : مداخل نظريات الإبداع وارتباطها بالعلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية)10شكل (

  

  

  

  .بالاعتماد على الادبيات السابقة الطالب   إعدادالمصدر : من  
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 العامة وعلاقتها بالصورة الذهنية: عن نماذج العلاقات .  4-15

يرتبط نجاح أو فشل المؤسسة في قدرا على التواصل وإحداث تأثير على الجمهور، الأمر الذي 
ظيفة أربعة نماذج توضح طبيعة ممارسة و   قدم جيمس جرونج ولقدالعلاقات العامة. مرتبطا بوظيفة سيكون 

كمهنة يقتصر على الاتصال، فضلا عن ت  والتي بدأ  تطورها،مراحل  تصف  العلاقات العامة في المؤسسة،
 إمكانية اعتبار هذه المراحل حالة معيارية تحدد ما ينبغي أن تكون عليه المؤسسة  في علاقتها  بجمهورها 

  وتشمل:)2019(قورة، 

 نموذج الوكالة الصحفية �
في العلاقات العامة ويسمى أيضا وهي وظيفة اعلام، وتعد من أقدم أشكال الاتصال المستخدمة  

)، من الإدارة العليا إلى العاملين، ومن المؤسسة إلى الجمهور، one –wayبالاتصال الهابط باتجاه واحد (
  ل.،كما يتميز بإهماله لردود الأفعاويتم التركيز فيه  على النشر 

  نموذج المعلومات العامة �
 .وهو نموذج يعتمد على تقديم تفاصيل العمليات والمعلومات الدقيقة للجمهور إلا انه باتجاه واحد  

ويسمى ايضا بالنموذج ثنائي الاتجاه غير المتماثل، ويمتاز بان تكون عملية الاتصال   النموذج غير المتوازن: .
هور ومن  الجمهور إلى المؤسسة، إلا من المؤسسة إلى الجم - على عكس النماذج الأخرى - فيه  تتم باتجاهين

أا تتميز بمحاولة التأثير على الجمهور وإقناعه لصالح المؤسسة، عوض أن تقوم بتعديل سياساا بما  يتماشى 
   ورغبات الجمهور .

 النموذج المتوازن �

 لا،حيث ويسمى بالنموذج ثنائي لاتجاه المتماثل، وتعتبر طريقة مثالية لتعزيز سمعة وصورة المؤسسة  
لتكيف المؤسسة مع يظهر  قابلية بل  ،استراتيجية الإقناع باتجاه واحدعلى  يتم الاعتماد وفق هذا النموذج 

متوازنة تعتمد على الفهم  استراتيجيةبيئتها الخارجية، والذي من شانه تمكين المؤسسة من بناء علاقات 
  .المتبادل والاتصال الفعال باتجاهين 

المؤسسة يلغي فكرة  تلك النماذج مجتمعة سردا للفكر الاستراتيجي المتعلق  بوظيفة العلاقات العامة  شكلو 
بين الأداء التداخل بتؤمن  ضمن مفاهيم أكثر مرونةتدرج التي جاءت ا المدرسة الكلاسيكية ل النقطة

  الاقتصادي والاجتماعي.
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  :العلاقات العامة في العالم الافتراضي  .16. 4

 وحجم التغيرات ونوعها التيجون ثومبسون تطور الوعي بالقدرة على تحليل الوضع  ربطت نظرية
من  حالة الىالمرتبطة بالوضع التنافسي الصياغة الاستراتيجية الأمر الذي من شانه تحويل  المؤسسة، اتعيشه

ان إلا أن   حالة صراع، من كونهبدل  كل مؤسسة انطلاقا من خصوصيتها تعيشه   يمكن أنالابداع الذي 
ووضوحا اكبر شكل زخما الامر الذي الابداع تلك،  لى الدوام البعد التفاعلي لحالاتمعلومة  ستشكل ع

 العميل مكن ماتميزت المعلومة بسهولة الحصول عليها وسرعتها الفائقة،  افتراضيفي ظل عالم خاصة جديدا 
مسارات جديدة للفرص وهو ما شكل في قراراا اعلا فمع المؤسسة ومأثرا من أن يكون على تماس مباشر 

وهو أمر شكل تحديا مستجدا  ،والنقد رسالتها أكثر عرضة لعوامل الضجيج باتتحيث والتهديدات، 
فالعالم الافتراضي امتدادا للعالم الحقيقي  العلاقة مع بالجمهور،بضرورة البحث عن مقاربات مختلفة لإدارة 

للتحدي يمكن ان مصدرا  امعقد ااجتماعي انظاميشكل  للمجتمعي الافتراضي، فهو ووسيلة للمرافقة والتعلم
الخسارة التي تكتها شركة كوكا  ف .)Hélène ،2019(او عاملا لخلق القيمة  بالنسبة للمؤسسة الاقتصادية

عندما ازاح مشروب   2020في المؤتمر الصحفي لبطولة امم اوروبا لسنة  بعد تصرف رونالدوا العلاقة كولا
الشركة على اثره خسارة   تسجل، بالماء الصافي بشرب الماء الصافي بدلا واستبدالهنصح كوكا من امامه و 

بعد ان و  دولار وعلى الفور، 55.22الى 56.10قيمة السهم من  ،كما تراجعمليار دولار  4الى  تصلو 
شركة سجلت تراجعا في مداخيلها البالفعل ذاته، فان اسهم  الايطاليجيوفانتيس وهداف الدوري نجم  قام

ووفقا للمصدر ذاته، وهو ما يكن ادراجه ضمن الرضيد السلبي مليار دولار امريكي  238الى  242من 
وسائط الاتصال الحديثة  عبرالمتابعين لهم  للأبطال الرياضيين  الجمهور المتابع قبل لسمعة الشركة العالمية من

)https://www.skynewsarabia.com ،2021(.  اذ تعتبر هاته الحادثة تحديا لما يمكن ان
حيث ان حجم التأثير  ،من ديد مصدره قوة العلاقة بين العملاء القياديينيعترض المؤسسة الاقتصادية 

الواسع يرتبط بحجم التفاعل الاجتماعي يتخطى حدود الزمان والمكان الى ما بات يعرف بالتفاعل الافتراضي 
كما تعكس تراجعا في قدرة الشركة على ادارة علامتها التجارية بين   الواسع  (ضغير و رياح، بدون تاريخ)

  .العامة في العالم لافتراضي جمهورها 
  

 العالم الافتراضي :العامة في العلاقات  إدارة .4.16.1

بين المؤسسة  علاقةالجديدة في معادلة اضافت ابعادا  لعالم الافتراضيبا الاتصال المرتبطةوسائل 
 وأنقلها وبثها لعدد غير متناهي من الأفراد و المعلومة  الوصول الى لمستخدملحيث أتاحت  ،جمهورهاو 

تتميز كما  ،ر الضبط والمصداقيةعناصتفتقر إلى  الا اا  كبيرا،  زخمها كوا باتت تشكل   ورغم ،المؤسسات
فوسائط الاتصال  .لإشاعةلحقيقة او انقل امجالا خصبا ل بذلك لتكون ،مهور بعينهرسائل لا توجه لجبكوا 
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تستهدف مختلف تفاعل سريعة  وسيلة التقليدية، كما اا الوسائلب مقارنةغير مكلفة  علاموسائل إباتت 
تعرف على مختلف يمكن من خلاله الللمعلومة  امصدر  فقد باتتساس وعلى هذا الا .الفئات الاجتماعية

يفية ادارة كب يمكن تسجيل بعض المعالم المرتبطةوعموما فانه  .والآراء بشان ما تقدمه من خدمة لانطباعاتا
، فهو مجتمع يتميز بالواصل المستمر ،كما انه قابل للتمدد في كل  الافتراضي العلاقات العامة المتعلقة باتمع

لا يعترف بدور الجماعات المرجعية، وهو مجتمع ،كما انه لحظة ليشمل عناصر جديدة ،اراءه غير مستقرة 
 .)79-78(ضغير و رياح، بدون تاريخ،ص: جهتها الامر الذي يجعل منه وسيلة ضغط لا يمكن التنبؤ بو 

لذا ينبغي الاعتماد في ادارة العلاقات العامة على انظمة خاصة تراعي كل ما سبق من تفصيلات وتتيح 
ا يتطلب الاعتماد على متراعي متطلبات المرونة والجودة التفاعلية وهو و امكانية التفاعل متعدد الاتجاهات 

(العنيزي و حسن،  التواصل، كالمتطلبات التكنولوجية ،والمتطلبات التنظيمية والإداريةمتطلبات نجاح عملية 
كم مدى نجاح المؤسسة في ادارة علاقاا . وبشكل عام فانه يمكن تسجيل عدة نقاط جوهرية تح)2020

     الية: نجملها في النقاط التالعامة دف تحسين صورا لدى مجهورها 
 ،التفاعل بين المؤسسة وجمهورها  انماطا مختلفة منوسائط الاتصال في العالم الافتراضي أتاحت  �
  لإدارة التسويق،  الهيكلي تصميمهافي مجتمع افتراضي لا يرتبط نجاح ادارة العلاقات العامة ضمن  �
 اعتماد الاتصال  التفاعلي متعدد الجهات ، �
  حينها حتى لا تكون مصدرا للتشكيك مستقبلا،قبول الشكاوى الرد عليها في  �
  

    لعلاقات العامة   لإدارة ا نموذجYou tube ا �

ثم العمل على تلبيتها،  متطلبات الجودة التفاعلية لم تعد تقتصر على استماع المؤسسة لآراء عملائها
ضمن بل ان الامر يتعدى لان يكون العميل شريكا مع المؤسسة في عمليات توليد القيمة وتحصيل الارباح  

تلغي كل المقاربات التقليدية التي تم تبنيها من قبل في ادارة علاقة المؤسسة استراتيجية مفتوحة، شراكة 
-Co(  المشترك بحلقات الإنتاجة مراكز بحث عرف اهتمت به عد وهو موضوعالاقتصادية بعملائها. 

Production(  عرف بحلمفهوم أكثر عمقا  اسستالتي)  لقات الإبداع المشترك Co-Creation( حيث، 
 نظير تقديم او تطوير منتج أو خدمة معتدخل المؤسسة  ضمن هذه المقاربة في شراكة فعلية مع الجمهور 

تشمل ، و في العالم الحقيقي يكن بالإمكان الوصول اليها وهي خاصية لم  عن بعد، الاستفادة منهإمكانية 
ة عبر الانترنيت بصورة مجانيابتداء كتطوير البرمجيات المتعلقة بعلم الحاسوب من خلال عرضها  كبيرةقطاعات  

هد معا، لتطويرها وتحديثها ،وهي طريقة  تختصر الوقت والجعبر العالم  أو بأسعار رمزية، لتستلهم الكفاءات 
طريقة تسجيلات سمعية وبصرية بعرض أي شخص على اثرها بإمكان  باتالفكرة  you tube تبنتوقد 
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ها في جمهور بين المؤسسة و  لشراكةخالية من اي تعقيد اجرائي او قانوني بما اعطى مدلولا عميقا  لمفهوم ا
  . (Julie, 2008) الوجود والمصير

   الإبداع المشترك في العالم الافتراضي استراتيجيةالإنتاج المشترك إلى  استراتيجيةمن  .4.16.2
التي  ،الحديثة الاستراتيجيةلإدارة يعتبر من المفاهيم المستحدثة في اإدراج الجمهور في عملية الإنتاج 

وتبنيها.  ته وإبداعاتهامساهم بنقلالدخول مع الجمهور في بعض مراحل الإنتاج أو كلها والسماح فكرة تتبنى 
هذه المقاربة الحديثة تستدعي أن يقوم العميل باستقبال الخدمة أو المنتج كما أن بإمكانه أن يعمل على 

، كما يمكنه ابداع الخدمة شترك  بين الطرفينالمعمل التطويرها وإضافة ما يراه مناسبا لتحديثها وفق شروط 
   ترمز اختصارا الىو DATR  (بعة أسس هامة تعرف اختصارا رتكز على أربوت من غير قالب سابق،

Dialogue ;Accès ;Transparence et Partage de risqueshd)  )JULIE ،2012(. اتستند الى كما ا
  عدة شروط من بينها:

 الحوار الثنائي أو المتعدد ، �
  تنفيذ العمليات، �
  الشفافية ،  �
  المخاطر ،توزيع  �
 الثقة المتبادلة ، �

بما يرفع و  بين المؤسسة وجمهورها لإنتاج المشترك الإبداع المشترك بما يؤسس لعلاقة منصهرة ا عمليةتدار حيث  
مصطلحي الانتاج  ووزا، الا ان هناك جزئيات تتعلق بالفرق بين من سمعة المؤسسة ويحسن من صورا 

  .النتائجبو المشترك والابداع المشترك لها علاقة ببعض الجوانب الاجرائية 
  الفرق بين الإنتاج المشترك والإبداع المشترك في إدارة العلاقات العامة:)03جدول رقم ( 

  

  التعريف         النموذج   المفهوم       

 الإنتاج  المشترك، هو جملة إجراءات الإنتاج  التي  تسبق  عملية التقديم  النهائي للمنتج، والتي    الإجراءات  الإنتاج  المشترك  

 وتكون  عادة منظمة من  قبل  المؤسسة والتي تحدد أيضا زمن  يساهم من خلالها  المستهلك، 

  مساهمة المستهلك فيها 

 كما يمكن   الإنتاجية ، زيادة رضا  المستهلكنتائجها يمكن  أن  نلاحظها من خلال :زيادة     النتائج

  .  أن  تساهم في الرفع من  المخاطر والمتمثلة في رفع التكاليف  وكذا الوقت المستغرق  
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الإبداع المشترك هي  شكل  من  إشكال  الخبرة الممتزجة والمشتركة يساهم فيها كل  من المؤسسة والمستهلكين    الإجراءات  المشترك الإبداع

في عمليات الإنتاج  والتصنيع ، بل  في  بعض  الأحيان  لا  يمكن  الفصل  بين المؤسسة ككيان بمعزل عن 

  جمهورها ، ويظهر هذا  النوع جليا  في  شركات  البرمجيات، والألعاب  الالكترونية  . 

  نتائج  هذا  التفاعل  المشترك يمكن  أن  يظهر  أثناء  عمليات  الإبداع المشترك  كما  يمكنه    النتائج

  أن  يستمر  إلى ما  بعد ذلك  

 

Source : JULIE, LEROY ; GESTION DE LA RELATION AVEC UNE COMMUNAUTE 
VERTUELLE DANS UNE STRATEGIE DE CO-CREATION ; Association Française du 

Marketing ; p :03 

 

  : في العالم الافتراضيالعلاقات العامة  في وظيفة شروط نجاح الإبداع المشترك .4.16.3

علاقته مع في المؤسسة  التي تدار ا من الثقافة مختلفا ج العميل في العملية الإنتاجية يتطلب نوعا ا دما  
 اسار اليهاوهي ذات الفكرة التي  .معا بما يؤدي إلى الرفع من القدرة الإنتاجية ومستويات الرضا ا،جمهوره

لينشي أوهامي، من أن تحديد الاهداف وصنع و  ون عند عرضه لنظرية الوعي الاستراتيجيجون ثومبس
ر مهو الاو  .داء بالإبداعيقترن الأحيث والسلعة والقيمة المضافة تم من منطلق الزبائنيالاستراتيجية ينبغي أن 

يرتبط الا ان نجاحه  في العالم الافتراضي،الذي بات متوفرا مع وجود وسائل الاتصال ووسائط الاعلام 
حيث ان وسئل الاعلاق سابق ،لتختلف جوهريا عن ا كان يمارس في ا عمل قويةوظروف  منهجيةو شروط ب

   (Matthieu , 2015)التقليدية باتت الوسيلة الافقر  في وسائل التواصل الحديثة  
   : (Matthieu , 2015) التاليفي  تلك النقاط الاساسية  يمكن تلخيصوعل اثر ذلك 

وهو ما  :فاعلية فلسفة الإبداع المشترك وقدرتها في تحقيق الاهدافدرجة إيمان المسير بمدى  �
جراءة ويمتلكون جديد من المسيرين الذين لديهم القدرة على التفكير بشكل مختلف،  يتطلب يئة جيل

  ،التحرر من أزمات الفكر البيروقراطي

التخلي عن مع الجمهور التفاعلية  : يتطلب نجاح هذا النوع من الشراكةالابتعاد عن سلوك الفرصة �
، تضييعا للمكاسبوان ذلك لا يعني بالضرورة  في الأرباحمشاركة معنى  استبدالالفرصة، بل ينبغي فكرة 

للمؤسسة سيزيد من فرص النمو في خلقها وبالقيمة التي يمكن أن يساهم  العميلالاقتناع بأهمية حيث ان 
- المنظمة المتعلمة والمنظمة المنغلقة ،حيث لا تشكل  وهو ما يشكل الفرق الجوهري بين ،على المدى الطويل

حاجزا دون امكانية الاستفادة من مختلف الفرص لصالح المؤسسة، وهو ات الاجرائية وقالمع -في عالم مفتوح
، فبرامج تطوير أنظمة الجوسسة أو والمكلفةالتعاقد القديمة  دواتبعيدا عن أكافيا من المرونة  احدما يتطلب 
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مجالات مفتوحة للدخول في هي والتطبيقات المختلفة على الحواسيب والهواتف الذكية،  الجوسسة،محاربة 
 . يمكن للمؤسسة الاستثمار فيه والاستفادة من مختلف الكفاءات عبر العالم عمليات إنتاج وإبداع مشترك 

 

 شروط نجاح الإبداع المشترك في وظيفة العلاقات العامة في العالم الافتراضي �

ى البغدادي بان شروط نجاح الإبداع المشترك في وظيفة العلاقات العامة في العالم الافتراضي ترتبط ير 
 )2015(البغدادي و الجبوري، بعدة محددات  هلا علاقة  بقدرة المؤسسة  على هذا النوع من العلاقات  

  تتمثل في :و 

لمدى سرعة المؤسسة في تحويل عملياا من الخط القديم إلى خط جديد وهي مقياس : المرونة الإنتاجية �
  ،ستوجب التكيف السريع للتغيرات التي تحصل في البيئةي ، وهو الامر الذيفي الإنتاج

 تنويع خياراا  ، وتمثل قدرة المؤسسة علىالاستراتيجيةاحد مكونات المرونة  وتعتبرالمرونة التنافسية:  �
 ،قدرا على اعادة ترتيب مواردها عبر الاستراتيجية

وتتمثل في قدرة المؤسسة على اعادة تقييم جهودها التسويقية خلال مدة قصيرة المرونة السوقية :  �
 الديناميكية،بيئة الاستجابة للمتغيرات البيئية، وتقتضي التعديل السريع لجهودها التسويقية في 

 وهو ما ،تغليب سلوك الفرصة على بديلا  تبني استراتيجية المشاركة باتجاه هذا النوع من التفكير ويشكل
الذي  مستويات الذكاء الاستراتيجيبفضل الوصول اليه تجسيده و عالمية ة الشركات استطاعت بالفعل عد

  الجزائرفي حين تضعنا المقارنة بالمؤسسات في  .بالريادةجعل اسمها وعلاماا التجارية تتصف ما تتصف به ،
في العميل دور  حيث ينحصر ،على فكرة المؤسسة النقطةالرهان قائما  ، حيث لا يزال ام شكل مختلفأم

ي دراسة أجريت بغرض التعرف على مدى اعتماد الصحافيين الجزائريين استخدام فف .ااستهلاك منتجا
تلك  وتربط .ثقةمعرفية تنمي ال كوا قيمة  وسائل التواصل الحديثة في حصولهم على المعلومة من حيث

فقط من تلك المصادر يعتمد في الحصول عليها من  % 11.6أن ما نسبته المؤسسات بالجمهور اكدت 
لنصيب ليبقى ا ،الالكترونية الأخرىمن محركات البحث  % 5.8شبكات التواصل الاجتماعية، وما نسبته 

دى تلك المؤسسات  في بناء علاقتها وهو ما يعكس إشكالية تفكير  وثقة ل ،الأكبر من الدوائر الرسمية
  .)2017(مدمدي، بالجمهور 

  مميزات الإنتاج المشترك في العلاقات العامة  .4.16.4

يات متقدمة في فن يعتمد على مستو  الذي لشراكةامن أسلوب معاصر فكرة مقدمة و الإنتاج المشترك  
 ، وذلك بالاعتماد علىكاء في المنطلقات كما في النتائجشر ك ، تصفهم وعملائهابين المؤسسة  إدارة العلاقات

  : (what is co- creation , 2019) بعدة خصائص تلك الاستراتيجية وتتميز استراتيجية.مداخل 



الصورة الذهنية  ------------------------------------الفصل الثاني:  

 

 
118 

من خلال تحليل ردود أفعال  ،العناصر ذات الاهتمام المشترك في تكوين وإنشاء الرأي العام تضمين �
  .عملية التواصل  المتوازنة ضمنالجمهور 

أولويات التوجه الإنتاجي لخلق القيم التي تشكل الاهتمام الغالب، والتي يرغب الجمهور بان تحديد  �
  تدرج في المنتج ،

  إدراجها ،من إدراج فروقات الاهتمام المرتبطة بالأجيال المختلفة، للمنتج أو الخدمة والعمل على  �
والجهة والمكلفة بإدارة عمليات  تفعيل دور التنسيق في المؤسسة بين اموعة المكلفة بدراسة السوق، �

 .الإبداع المشترك 

 إدارة للعلاقات العامة:المصحات الخاصة التونسية نموذج في  .4.16.5

ر وتونس بلغ الجزائبين  2017صرح السفير الجزائري  أن حجم التداول للعام 2017في نوفمبر 
مؤسسة جزائرية 56مؤسسة تونسية تنشط بالجزائر في حين أن هناك  800هناك مليون دولار وان  840

سائح جزائري زار تونس  مليون2.5كما ذكرت جريدة أنباء تونس بان  فقط تنشط على الأراضي التونسية،
مدير الديوان  منهم سجلوا على أم قدموا في إطار السياحة العلاجية، أما %40وان ما نسبته 2016للعام

ملايين سائح جزائري للعام المقبل  3 إلى 2.8يخططون لجلب  صرح بأن معهده الوطني للسياحي التونسي 
احة العلاجية في تونس خيل السي،كما جاء في مصادر أخر أن مدا)2018(انباء تونس،  - 2018أي  –

وفي الجهة المقابلة ذكرت جهات مسؤولة في الجزائر بان فاتورة ،2017مليار دولار للعام ذاته 1قد بلغت
(العربي الجديد،  2017- 2016مليون دولار بين العمين  420استيراد الخدمات من تونس ارتفعت بقيمة 

للمصحات الخاصة لخدمات الصحية الجزائريين لحول أسباب تفضيل ساؤل ما يطرح الت وهو .)2018
الأرقام المسجلة على  حيث كشفت بعض الدراسات المقارنة للهيكل الصحي بين الجزائر وتونس ان ،بتونس

وعدد عيادات الأسنان والصيدليات وعدد الأطباء  ومراكز الأبحاثمة والخاصة مستوى عدد العيادات العا
المصحات التونسية للجزائريين فالجزائر تتوفر على امكانيات استقطاب كن السبب المباشر في ظاهرة لم تأا 

مرات أكثر في عدد  3مرة أكثر في عدد الأطباء و13مرة في عدد العيادات الخاصة و  14ب اضخم 
بقدرة المصحات التونسية لتؤكد الدراسة ان هناك فرضيات اخرى لها علاقة  ،المسجلة العيادات الجراحية

 بالأبعاد المادية في القدرة على  الخاصة في نسج علاقات قوية مع جمهور العملاء الجزائريين ليست لها 
والذي يشتمل على مهارات مختلفة، كالاهتمام الاجتماعي ،والمهارات  توظيف معايير الذكاء الاجتماعي

لدي الأطباء الخواص على إدارة العلاقات ضمن مفهوم  الاجتماعية ،ومهارات التعاطف، والشعور الوجداني
تراجع بعد المهارات الاجتماعية لدى الأطباء الخواص ، حيث ان المسؤولية الاجتماعية في القطاع الصحي

بما يساعد في بناء جسور  والذي يشمل المهارات اللفظية والجسدية والإيمائية الجزائريين الذين شملتهم الدراسة
ل من لنكون بعدها أمام شك، )2019(مديني و يغني،، بين المرضى او ذويهم مع الاطباء  من التواصل
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لا يرتبط بالمعايير المادية بل بالقدرة على توظيف مهارات التواصل ضمن نماذج اكثر قوة في فن ادارة الفشل 
يد للتواصل والانتباه الجستخدام والا تعتمد على ادوات الاتقان المطلق وظيفة العلاقات العامة. حيث اا 

الاشارة اليه في  تسبق ممامد قوا وهي نتائج تست .(STERNBERG & SMITH, 1985) لردود الأفعال 
تعطي مدلولا عمليا لفكرة لينشي أوهامي، حيث أن تحديد الاهداف وصنع الاستراتيجيات  كما اا  ،تصور

  .الزبائنتم من منطلق يينبغي أن 
  امكانيات الجزائر وتونس في بعض المرافق الصحية الخاصة في مقارنة :)   04جدول (

عدد    

  الأطباء

عدد  

العيادات  

  الجراحية

مراكز تصفية 

  الدم

مراكز 

  الأبحاث

عيادات   

  خاصة 

عيادات    

  أسنان

  صيدليات  

  9794  5928  84096  18  132  220  77.406  الجزائر 

  1775  1808  5732  -       -          75  5732  تونس

  

  المقارنة

13   3          -       -  14  3  5.5  

  

الـوطـنـي  الـمعـهـد النـشـرية الإحـصائية السـنويـة لتونـس، من إعداد الطالب بالاعتماد على،المصدر:       

  ديسمبر.2010، 52للإحــصــاء،عدد
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  خلاصة الفصل الثاني

على المؤسسة  جادةتحديات  ورة المعلوماتية فرضعالم ما بعد الثالتي عرفها  الجذريةالتحولات 
باتت مجبرة على التقييم المستمر لأصولها  ، اذالتي تتميز بالسكون قتصادية لم تكن مطروحة في البيئةالا

 والمالية والتنظيمية، ةالماديللمؤسسة يتشكل من مواردها الهيكل الداخلي  رأسمالوإذا كان  المختلفة. ومواردها
لك الموارد بما يضمن على التفعيل الامثل لتة المؤسسة يكمن في قدر  ادارته ، فان تحديورأسمال البشري

والذي يتميز بطبيعته الخاصة لاعتماده اما على المستوى الخارجي  .الامثل توليفة تضمن القيمةالوصول الى 
فان  . لذاللإنجازانه تدفق للقيمة يبدئ بالمعارف وصولا حيث ينظر إليه على  ،بشكل كلي على المعلومة

وهو أمر يتطلب امتلاك مهارات واسعة وأدوات مرنة  العمل ينبغي ان يوجه لإدارة علاقة المؤسسة بجمهورها،
لوجود مدخلات ونظرا  الثقافة المشتركة والتفاهم المتبادل. مختلفة من ومعايير في التحليل تستند إلى أسس

تميز افتراضي سيطرة عليه وسائل التواصل في عالم  المؤسسية الاقتصادية الحدثةلها علاقة بتواجد مستحدثة 
نوعا مختلفا فرض  الوضع الجديدفان والمغلوطة، بالسهولة والسرعة الفائقة في الحصول على المعلومة الصحيحة 

الأبرز عيار عامل الزمن فيها الم شكلي المؤسسة بمحيطها علاقات غير تقليدي في إدارة إطارا ن التحديات و 
نحو العالم الافتراضي يتطلب هذا التوسع  .تهديدمصدرا للاو يمكن ان  يجسد فرصا ك .توليد القيمة، بما في

الاستفادة القصوى  بغرض مختلف الكفاءات البشرية وتوظيفها ثم استثمارالبحث من المؤسسة الاقتصادية 
منتج المؤسسة وتحسينه في اج تلك الخبرات إدر سعيا منها الى عبر العالم المتاحة الطاقات والخبرات  من

. وهو ما شكل مدار اهتمام وعمل لدى الشركات العالمية المهتمة بتطوير البرمجيات المتعلقة بالهواتف وتطويره
اد الذكاء احد اهم ابع ليكون التميز المقرون بالإبداع والابتكاروبرامج التحليل وبرامج التجسس. الذكية 

منطلق الزبون والسلعة  ي  يضمنه مدى قابلية المؤسسة على ادارة علاقاا العامة منلتنافسا الاستراتيجي
  . تطوير الوعي الاستراتيجيب  نظريته المتعلقة في جون ثومبسون ، كما اشار الى ذلكوالقيمة المضافة
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  تمهيد

مفهوم المسؤولية الاجتماعية ضمن سياقها الساكن بعرض الفصل الأول من الدراسة النظرية  هتما

لدى المسيرين  العلاقة بين أصحاب للمصلحة تصوراصل يعكس  اا خلص إلىحيث  والديناميكي،

في حين  بالخلفيات المؤسسة للممارسة الاقتصادية والادارية. ارتباطوملاك المؤسسات ضمن سياقات لها 

ليخلص ، االتأسيس لهالفصل الثاني بتحليل المداخل المشكلة للصورة الذهنية وبأثر مختلف العوامل في اهتم 

من قبل العميل وقيمة  تتم ترجمتها في شكل سلوك ةمركب فلسفي يرتبط بأبعاد شعورية ووجدانيالى كوا 

اقتصادية لها طابع سيادي ممارسة  التحليل بطبعة العمل اذ هي طلارتباونظرا  .ؤسسة يمكن قياسهالدى الم

النقدية للدولة. لذا فان إبراز فرضية و  الاقتصادية السياسةتضمن تحقيق اهداف صيغ  وفقيتم هيكلتها 

، في البنوكالذي يشكل وجها للالتزام الاجتماعي التداخل بين الأداء الاقتصادي والأداء لاجتماعي 

ربط تلك  خلاله علىمن سنعمل الذي  ،من الدراسة التطبيقيالتحليل في هذا الجزء وضوع سيكون 

اثر مستويات الالتزام الاجتماعية لدى مصرف السلام على  علىبمحددات كمية للوقوف المفاهيم النظرية 

  .ءلدى العملا المدركة الصورة الذهنية

  ديد:تح تشمل الإجراءات الميدانية :إجراءات الدراسة الميدانية.  1

  ،لمتغيرات الدراسة الإجرائيةالتعريفات  �

   أهداف الدراسة �

  المنهج المستخدم،  �

 ، الدراسةعينة التعريف ب �

  أداة الدراسة ، �

 :على النحو التاليالمستخدمة حيث نعرضها الأساليب الإحصائية  �

  :لمتغيرات الدراسة الإجرائيةالتعريفات  .1.1

  .المتغيرات (المستقلة والتابعة )تشمل التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة نوعي 

  أولا : المتغير المستقل 

 من قبل مصرف السلام عبر ا الالتزام الأخلاقي والتصرف المسئول ويقصد  :المسؤولية الاجتماعية �

مثل رعاية  ،بين المصرف ومختلف أصحاب المصلحةلق القيمة المشتركة والمنفعة المتبادلة لختبني أدوات واليات 

(رسلان، اكثر من كوا عملي خيري ولأجله وغيرها، فهي استثمار في اتمع  البرامج الاجتماعية والأخلاقية

2011(. 
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  ابعاد المتغير المستقل  �

أما  : يقصد باتمع كل مكوناته بدءا بأفراده وصولا إلى تركيباته الأكثر تعقيدا،تجاه المجتمعالمسؤولية  �

لتلك الفئات والشرائح المختلفة،   الذي يوليه المصرفه حجمفي نوع الاهتمام و مسؤولية المصرف تجاهها فتكمن 

الأقل دخلا بالإضافة إلى مدى اهتمامه الرعاية الصحية والاجتماعية ودعم الفئات الشبابية كالمساهمة في برامج 

 .)05،ص: 2011(رسلان،   كالمشاريع الفلاحية أو الحرفية بدعم القطاعات التي تلقى التفاتا مجتمعيا،

يؤمن ا اتمع  التي والصريحة الضمنية القيم هي مجموعة القواعد الأخلاقية: المسؤولية تجاه القيم  �

اداء منظمات تقييم الأفراد والجماعات لتشكل معيارا لدى بضوابط فكرية وتدخل في تشكيل هويته ترتبط 

 لنسبة اعتبارها متغيرا للمسؤوليةباأما  المختلفة . وسلوكيام انفعالام الاعمال كما اا تدخل في تكوين 

من  يتبناهقدرته على توظيف الضوابط والقواعد الأخلاقية فيما  ،يقصد افصرف السلام الاجتماعية لدى م

 التعارض لدى كل اشكال  مع شرط انتفاء بما يتناسق مع تلك والقواعديقابل ا العملاء سياسات تمويلية 

 وهو شرط يعزز من القيمة الوظيفية والنفسية للمنتج المالي . .العميل

البيئي، توازن المحيط النظام ، كمجموعة الأشياء المحيطة بالمؤسسةتتشكل من : البيئة المسؤولية تجاه البيئة �

مسؤولية  أما ،الاقتصادية  التي تمارسها المؤسسةنوع الأنشطة ب تتأثر الحيوي ،التربة، الهواء ... والتي يمكن أن

الصديقة  ملاتعليها ،مثل المساهمة في تمويل الحفي الحفاظ ات المباشرة ساهمالم المصرف تجاهها فتندرج ضمنها

كان يضع المصرف شروطا صارمة لها علاقة بالحفاظ على البيئة للصول  مباشرة،وقد تكون بطريقة غير  ،للبيئة

  على التمويل  .

توفر المصادر المادية من أجل تحقيق في لمساهمة لقرار المنظمة الطوعي  وتتضمن المسؤولية تجاه التعليم: �

ة منظمات الأعمال . وتشمل مسؤولي)2015(عاملة،  الايجابية لديه لأفكار والسلوكيات وتعزيز رفاه اتمع

كقضايا مكافحة الأمية،   سامية، أهدافالهبات والمنح التي تصرف لتحقيق طريق توفير  تجاه التعليم عن

 وكذا الأفراد.   ومساعدة المؤسسات التعليمية والثقافية

 ثانيا : المتغير التابع �

ا الأفراد واتمع في شكل صورة على مستوى الذهن تعكس وهي مدركات يحتفظ : الصورة الذهنية �

مدى رضا العميل واتمع تجاه مختلف التعاملات المالية بالمصرف تعبر عن رصيد الثقة والسمعة لتتحول إلى 

حيث ثم تأطير بعد الصورة الذهنية في هذه الدراسة ل قرارا بالتعامل والولاء للمصر، دافع باتجاه سلوك في شك

  القرب من العميل و المنفعة . السمعة، خلال أربعة أبعاد رئيسية ،الثقة، من

الميل الموقفي الايجابي بين الأفـراد مـن حيث الاعتماد المتبادل والاشتراك في الأفكار  الثقة هي: عرف  الثقة �

 .)2010(هاشم و ألعابدي،   بما يسهم في تحقيق الأهداف المشتركة الأطرافوالاتصالات المفتوحـة بـين جميـع 

 للاستدلالسسة بمختلف دوائر أصحاب المصلحة. حيث سنعتمد هذا المفهوم ؤ معيار لقياس علاقة الم فهيلذا 
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وهل تلبي ذلك الموقف  على قدرة مصرف السلام مقابلة متطلبات العملاء فيما يقدم من خدمات مصرفية

  .الايجابي

ئل التشويش أو التشكيك في وهي أصل استراتيجي يعبر عن قدرة للتحصن من مختلف رسا :السمعة �

لذي يلغي دور عناصر فهي بمثابة الحصن ا .دور ايب على أي اسئلة يتعرض العميل، حيث لعب منتجها

ن طريق ما تأسس على الخبرة المباشرة أو عان  توالتي يمكن  ،المؤسسة بمحيطها الاجتماعي علاقةالتشويه في 

اما لدى مصرف  .)Abratt ،1989( يتلقاه العميل من معلومات من زملائه وعلاقاته الاجتماعية المتعددة

مدى حضور الاسم التجاري لمصرف السلام وعلامته في ذهن المتعامل مقارنة بغيره من  فيقصد ا، السلام

      المصارف المنافسة له.

قدرة المصرف على تسهيل الإجراءات الإدارية وتخفيف الأعباء المتعلقة ا  اويقصد  من العميل: القرب �

المتعلقة ا في ما يقدمه ويعرضه من خدمات مالية، وصولا إلى اعتماد وسائط التواصل الحديثة بغرض التواصل 

  مع المتعاملين والإجابة على استفسارام أو خدمة معاملام .

مقدار ما يتلقاه العميل من قيمة في شكل منفعة مادية أو معنوية عندما يقرر التعامل  وتعبر عن: ةالمنفع �

 مع مصرف السلام دون غيره من المصارف الأخرى.

 : إلىتسعى الدراسة الميدانية  أهداف الدراسة الميدانية:.2.1

 نموذج الدراسة،في أبعاد المسؤولية الاجتماعية المدرجة  تقييم �

 اثر مستويات تبني المسؤولية الاجتماعية كمتغير كلي على الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء، تقييم �

  تقييم اثر المتغيرات الجزئية للمسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء  �

  الدراسة : يةمنهج.3.1

 تحليل الذي  المنهج الوصفيبغرض دراسة إشكالية الدراسة والإجابة على فرضياا تم الاعتماد على 

   ابعاد المسؤولية الاجتماعية ضمن السياق الذي تم اعتماده.

 : التعريف بمجتمع الدراسة.4.1

  :ع الدراسة تممج �

  .البنوك والمؤسسات المالية العاملة بالجزائر المتعاملين مع تكون مجتمع الدراسة مني

 :عينة الدراسة  �

مجتمع لكل أفراد الشامل  لعدم إمكانية القيام بالمسحالمتعاملين مع مصرف السلام  اشتملت على عينة من 

  الدراسة .
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 الحيز المكاني والزماني للدراسة الميدانية  �

اما انه وعلى مستوى  ،2022الى غاية  2018ما بين  للفترةسة الميدانية اطارا زمانيا امتد شملت الدرا

.اما  2017الى غاية  2011ما تم اعتماده من بيانات فقد اشتمل على بيانات المصرف وتقاريره المرفوعة من 

بالنسبة  لحيزها الجغرافي فقد اهتمت الدراسة بتحليل ما تم اعتماده كأداة للدراسة للوحدة الجهوية لمصرف 

  (الجزائر). السلام بورقلة

  التعريف بمصرف السلام : �

تأسس بموجب القانون الجزائري  السنوية لمصرف السلام يذكر بأنه مصرف ةرير المالياقتالفي ديباجة 

كثمرة للتعاون الجزائري تأسس   الشعب الجزائري في كافة تعاملاته، صالة� يعمل طبقا للقوانين الجزائرية ووفقا و 

أما . مليار دينار جزائري10إلى 2009مليار دينار جزائري، تم رفعه سنة 7.2قدرهبرأس مال اجتماعي  اراتيمإ

 10/09/2006وقد تم اعتماده من قبل بنك الجزائر بتاريخ ، 08/06/2006بتاريختاريخ تأسيسه فكان 

في مجال الصيرفة الشاملة وذلك   ةالريادي رؤية المصرف هي ".  20/10/2008ليبدأ مزاولة نشاطه بتاريخ

  ،الالتزام، التواصل التميز: فهي اأما رسالته" يبتقديم خدمات ومنتجات مبتكرة ومواكبة للتطور التكنولوج

  . )2012(السلام، 

  :أداة الدراسة .5.1

المسؤولية الاجتماعية على الصورة تبني اثر مستويات لقياس  الاستبانة :إلىتستند الدراسة التطبيقية 

الأداة الأكثر شيوعا في  تطبيقات العلوم  الاجتماعية والإنسانية والتي  ة المدركة لعملاء المصرف لكوا الذهني

 بالفعل في  الدراسة . تعديلات قبل أن يتم استخدامهامرت بعدة 

  :المعتمدة  الإحصائيةالأساليب و الأدوات  .6.1

  .الأدوات الإحصائية1.6.1

مستويات تبني  تم الاعتماد على الادوات الاحصائية التالية للإجابة على فرضيات الدراسة والمتعلقة بقياس

المدركة لدى على الصورة الذهنية  مستويات التبني تلك تقييم اثرثم ب السلام مصرفالاجتماعية لدى المسؤولية 

   ،،حيث استخدمنا: العملاء

تسمح بإجراء التطبيقات والتحليل والرسم  هي بيئة عمل برمجية للإحصاء الحاسوبي  Rلغة  :R مجيةبر  �

هي مفتوحة المصدر، اخترعها روس  كما اا  الإحصائية من جهة وبناء البرامج الإحصائية من جهة أخرى.

 1992عام ظهر التصور الأولي للمشروع في  .بإسميهماا تيمن  Rايهاكا وروبيرت جنتلمان وسميت بلغة

    . https://www.r)-2000  اما أول نسخة بيتا مستقرة في سنة 1995وصدرت نسخة اولية لها عام 

project.org/about.html, 2020)   

� SPSS:اهزة  لتحليل البياناتالجحصائية لاا ةزموهي الح.  
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على تساؤلات  الإجابةوهي جملة الادوات الاجرائية التي ستمكننا من  :. الأساليب الإحصائية2.6.1

  :إلىاللجوء حيث سيتم  ،الدراسة وفرضياا

  الإحصاءات الوصفية �

 التكرارات لمعرفة الاتجاه العام للعبارات ونسبها المئوية ، �

 ، للتعرف على  قوة ودلالة العبارات الأوساط الحسابية لأوزاا المرجحة �

 ملاءة  نموذج الانحدار اللوجيستي بالاعتماد على اختبار هوزمر وليمشو ، اختبارا �

 ، Rالانحدار اللوجيستي الثنائي باستخدام برمجية  �

 الاختبارات التفصيلية المتعلقة بقياس مستويات الاثر ، �

 ، لكل متغير مستقل على حدالجزئية فحص الدلالة ا �

   :تصميم الاستبانة  .7.1

الدراسة  استبانةبتصميم  تم ،هماتي تطرقت لأحد الأبعاد أو كلاالمماثلة وال دراساتالبعد اطلاع على 

  :  )01 (الملحق التالي على النحو

 .  أهدافهاو مقدمة لتوضيح الغرض من الدراسة  التي اشتملت على صفحة الغلاف •

  كالتالي:  شمل أبعاد الدراسةت ثلاثة أجزاءالاستبانة إلى  قسمت  •

والمستوى  ،روالعم الجنس، على،ملت تشاوالتي ة لأفراد العين شخصيةويتعلق بالمعلومات ال :الأولالجزء  �

هل يقع ضمن خيار  كما شملت إطار التعاقد وشكل التعامل مع المصرف، ،،مجال العمل، الدخل التعليمي

 .  أم  بناءا  على اتفاقيات بين مؤسسة العميل والمصرف المتعامل 

عبارة موزعة بطريقة متوازنة  14 ضمن  خمسة أبعاد تضمنتو  :)المسؤولية الاجتماعية ( الجزء الثاني �

     :مثلت أهم الاعتبارات الاجتماعية في الممارسات المسؤولة من وجهة نظر العملاء  .

 ، عباراتأربعة  على شملامسؤولية تجاه المجتمع :  ال  �

 عبارات،شمل على أربعة ا:      مسؤولية تجاه القيمال �

 عبارات،شمل على ثلاثة ا  :   ةمسؤولية تجاه البيئال �

 عبارات، شمل على ثلاثةا:    مسؤولية تجاه التعليمال �

 

  ) :توزيع عبارات الاستبيان الخاصة بمتغير المسؤولية الاجتماعية01جدول (

  العبارات                     المسؤولية الاجتماعية

  4إلى  1من العبارة   مسؤولية تجاه اتمع

  8إلى  5من العبارة   مسؤولية تجاه القيم
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  11إلى  9من العبارة   ةمسؤولية تجاه البيئ

  14إلى  12من العبارة   مسؤولية تجاه التعليم

  المصدر : من إعداد الطالب

عبارة موزعة بين الأبعاد بطريقة متوازنة تمثل أهم المداخل  16 ضمن أربعة أبعاد وتضمن: ) الصورة الذهنية (الجزء الثالث �

 الإدراكية لتشكيل وتحسين الصورة الذهنية لدى العملاء  

 ،بلغ عدد الأسئلة لقياس البعد أربعة اسئلة  حيثالثقة  :   -  أ

 ،  شمل بعد السمعة على أربعة اسئلة  أساسيةالسمعة :   -  ب

 ،  العميل بدوره على أربعة اسئلة  أساسيةشمل بعد القرب من القرب من العميل :   -  ت

 ،  شمل بعد المنفعة على  أربعة اسئلة  أساسية المنفعة  :  -  ث

 ) :توزيع عبارات الاستبيان الخاصة بمتغير الصورة الذهنية 02جدول (

  العبارات  المسؤولية الاجتماعية

  18إلى 15من العبارة   الثقة

  22إلى  19من العبارة   السمعة

  26إلى  23من العبارة   العميلالقرب من 

  30إلى  27من العبارة   المنفعة

  المصدر: من اعدد الطالب

  

  صدق الأداة :..8.1

قوة الدراسة يتطلب إخضاع أداة الدراسة لقياس الغرض منه الحكم على مدى قدرا الإجابة على إشكالية الدراسة ضمن فرضياا 

  :ةللمعايير  التاليالمطروحة ،حيث سنعتمد في ذلك إخضاعها 

   : (المحكمين) الصدق المنطقي �

وطلب منهم إبداء  )02ملحق  (والأجنبية الجزائرية  لأساتذة من هيئة التدريس بالجامعاتا الاستبانة على بعضتم عرض   

 وشموليتها وتنوع محتواهاعدد الفقرات و  حيث مدى مناسبة الفقرة للمحتوى، وارتباط العبارات بالمحاور، منتصميمها  في طريقةرأيهم 

وفي ضوء التوجيهات التي أبداها المحكمون قام الطالب بإجراء  أو أي ملاحظات أخرى. العاماللغوية، والشكل  ااصياغوتقويم 

محور أخر أو إضافة عبارات  التعديلات التي اتفق عليها أكثر المحكمين سواء بتعديل الصياغة أو حذف بعض العبارات أو نقلها إلى

  حيث تم  التعديل  كالتالي :، جديدة

 ،تعديل الصياغة اللغوية لعبارات الاستبيان �

 بما يجعلها أكثر سهولة للفهم ، تالتعديل في بعض الصياغات اللغوية للعبارا �
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 توحيد وجهة العبارات بحيث تودي إلى وحدة في الفهم  وعدم تشتته ،  �

  ، عليها عالاجتما وتم  لاقت القبول من قبل المحكمين قية العبارات فقدب أما �

  .عبارة موزعة على الأجزاء المذكورة سابقا 30وذا أصبحت الاستبانة بعد إجراء الصدق المنطقي في صورا النهائية مكونة من 

للتحقق من صدق المحتوى لأبعاد الاستبانة ، ومدى ارتباط الجوانب المكونة لها وذلك للتأكد  ويتم اللجوء إليه:صدق المحتوى  �

  عباراا  . من عدم التداخل بين

 .لحساب الثبات α)( حساب معامل الثبات لأداة الدراسة وفقا لمعادلة ألفا كرونباخ تم إليهويتم اللجوء  : ثبات الاستبانة �

 تطبيق الاستبيان.9.1

  الاستبانة : الأول منالجزء  �

  شخصية المتعلقة بأفراد عينة الدراسة ،لبيانات الل لدراسة خصص الجزء الأول من الاستبانة

  الجزء الثاني من الاستبانة : �

توزيع الاستبانة بعد تحكيمها على  حيث تم، تحليل أبعاد المسؤولية الاجتماعيةمن الاستبانة فقد تم تخصيصه لأما الجزء الثاني 

تم  وبعد مراجعتها ، وتمت استعادا كلهاالواديبين ولايتي ورقلة و  متعامل187بلغ عددهم  من عملاء مصرف السلامعينة 

تم  ثللتحليل، حيقابلة  استبانة 149بقى منها لت لشروط  الصحيحة لإجراء التحليل،ا على توفرهامنها لعدم  )38(استبعاد 

 الأداة الأكثر مرونةلكونه شكل المسؤولية الاجتماعية  ممثلا في أبعاد (المستقل)الأول متغيرسلم ليكرت الحماسي بالنسبة للاعتماد 

  في مثل هاته الدراسات.

  إجابات أفراد العينة أوزان :)03جدول ( 

الفرا ،دور الصورة الذهنية للمنظمات الاهلية في باء العلاقة الاستراتيجية مع جمهور المستفيدين المصدر: عبد االله مصطفى 

  77،ص:2018،مذكرة لاستكمال متطلبات شهادة الماجستير  في ادارة الاعمال، الجامعة الاسلامية بغزة ،

) للاستجابة (موافق بشدة) والدرجة 05ووفقا للسلم المطبق فقد تم تحديد درجة الأهمية كما يلي: حيت منحت الدرجة (

(لغير الموافق) ، والدرجة (لغير الموافق )بشدة .وقد  02( للمحايد)، والدرجة 03) للاستجابة (بموافق )، أما الدرجة 04(

 تم الاعتماد على المعيار أدناه الذي يمثل المتوسط الحسابي للمقياس كالتالي : 

  المتغير المستقل : درجات الاستجابة لعبارات) 04جدول (

  التفسير اللفظي         فئة المتوسط الحسابي         

  ضعيف جدا  )1.80 -1(            

  ضعيف  )2.60-  1.81(          

  متوسط  ) 3.40-  2.61(        

  أوافق بشدة  أوافق  محايد  لا أوافق  لا أوافق بشدة

  درجة 05  درجة 04  درجة 03  درجة 02  درجة01
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  مرتفع  ) 4.20- 3.41(         

  مرتفع جدا  )5.00-  4.21(         

  

،  جامعة بسكرة ،أطروحة دكتوراه دراسة عينة من الجامعات الجزائرية، إدارة المعرفة في تحسين جودة التعليم العالي،مساهمة  حرنان نجوى، المصدر:

   196،ص:1987
  
  

  

 الجزء الثالث من الاستبانة  �

تقسيم ضمن لدى العملاء  )الصورة الذهنية المتغير التابع ( بعادلتحليل أ فقد تم تخصيصهمن الاستبانة  الثالث أما الجزء

) الدرجة الدنيا للراي المعبر عنه لدى العملاء  بخصوص عبارات الاستبانة ، بينما تشير 0،حيث تمثل القية (   ثنائي القيمة

  ) الى الراي القوي  وقبول العبارة 1القيمة ( 

  :الإحصائية المعتمدة  النماذج. 10.1

  : لانحدار اللوجيستيانموذج  �

انحدار يواسون  GLM) ( ضمن صيغ النماذج المعممة منفردةإلا حالة نماذج الانحدار الخطي لا تشكل 

تعمل لنتائج العد، الانحدار الخطي للنتائج الموزعة والمستمرة بشكل طبيعي، ونماذج الانحدار اللوجيستي، كما اا 

حالة ها في طرق تقدير معلمات النموذج، وفي إلا أا تختلف مع، الاعتياديعلى نفس فرضيات الانحدار 

ترتيب عدة اشكاليات يمكن فان ذلك من شانه  ،ثنائية ذو طبيعة اسميةالنموذج اللوجيستي حيث المتغير التابع  

  :  )2018(أوزبورن،  تقسيمها الى اشكاليتين

نات ذات لتوفيق البيا OLSفتتلخص في كون اعتماد طريقة المربعات الدنيا  :المشكلة المفاهيمية •

طالما أا ) 0(أو صفر  )1(واحدالالتابع لا ينبغي أن تخرج عن المتغيرات الثنائية تنشأ من كون أن قيمة المتغير 

أا نموذج خطي يسمح لخط  فتتعامل مع انتشار البيانات على OLSالصغرى  أما طريقة المربعات .احتمال

 .)2018(أوزبورن، اية سالبة ما لا الانحدار أن يمتد ليأخذ قيما موجبة ما لا اية أو 

الإحصائي فتتعلق بخواص العلاقة التي يمكن أن تنشأ بين المتغيرات المفسرة  أما الإشكال الرياضي 

ومتغير الاستجابة في حالة كون منحنى العلاقة بينهما يتميز باحتوائه على حدين متطرفي (القمة 

وهو  additiveوالقاع) فنوعي التأثير في النماذج الإحصائية بين المتغيرات تكون أما بطريقة تجميعية 

 Generalوتجدر الإشارة إلى أن الفروق جوهرية بين النماذج الاعتيادية  . multiplicative ضربيةالسائد أو 

linear mode (glm    وGenerali zed linear model )glmm ترتبط بالأسلوب الإحصائي لتقدير (

في حين  ،GLMMعممة في نماذج الانحدار الم  maximum liklyhoodمعلمات النموذج، حيث تعتمد على

 . glm  (Marlene, 2004)في نماذج OLsتعتمد على 
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  :  التحويلات الرياضية التي يتطلبها الانحدار اللوجيستي �

تكتب بشكل  ، كما اا ات المفسرةبالمتغير المتغير التابع علاقة  الخطي معادلة الانحدار تصف 

صفر  أو التي لا تخرج القيمة و الا ان الطبيعة المتطرفة لقيم المتغير التابع في الانحدار اللوجيستي  ،تجميعي

تفسيرها بما التي ينبغي الاحصائي و  بالنموذج  المتعلقةبعض الاشكاليات  ترتب وجود الصحيح الواحد

  . )2019(حسين،   ضمن مراحل معلماته ودقيق فيلجودة النموذج  قويلوصول الى تفسير يتيح ا

المتغير التابع منهجية يجب ان تتوفر في  شروط هناك  للوصول إلى دالة الانحدار اللوجيستي: المرحلة الاولى  �

  : )2008(بابطين،  كالتالي  :وهي

 ،  الصفر  عنتقل ، أي أن لا ة سالبالتابع قيم المتغير لا تكون  أن �

 ، اكبر من الواحدأن  لا تزيد القيمة  للمتغير التابع   �

 . )  0(وإما الصفر)  1(إما واحد  ،تكون قيم  المتغير التابع أن �

�   Expالمتغيرات المفسر  بالدالة موع  الممثلة ما يقتضي رفع الكمية = المتغير  مهما أخذ سيبقيها موجبةما .   �����


�ا��
	��ا�������ليبقى  [+ ∞و -∞  ] بين من قيم  xالمستقل ����.  

 	(����)�أي أن لا تزيد قيمة المتغير التابع عن الواحد وهو الذي  يمكن تحقيقه من خلال  قسمة  المرحلة الثانية : •

	، الصحيح بحي  تكون اية  الدالة في  الحدود  اللاائية مساوي  للصفر  أو الواحد  على  الدالة نفسها مضافا  إليها واحد

   )2008(بابطين،  Odds Ratio  )   الترجيح (نسبة معامل الترجيح -المرحلة الثالثة •

=	yبالاعتماد على صيغة دالة الانحدار اللوجيستي حيث   1
فان قيم المتغير التابع ستأخذ قيمتين    (�+��)−�+1

) =1pمعبرا عن وقوع الحدث (+  ∞إلى  - ∞مهما أخذ المتغير المستقل من قيم تمتد من  ) 1) أو (0فقط أما ( 

)  0أن قيمة المتغير التابع لا تقل عن ( مقسوما على الحدث المكمل له . ما يمكننا من كتابة المتغير التابع  بالشكل التالي 

   )1تزيد عن (ولا 

		=  فإذا كانت معادلة الترجيح  بالصيغة التالية       �
		���                         			(��)���� = �

1−�  

0                              1و   0محصورة بين   pوكان  < � < 1    	       

               

		0										  ≥   ∞ 																																																																								�ن ≤ 		 	�
���  

	
0				≤			����		≤		∞  

ما يقتضي  إدراج تحويل آخر للتخلص من إمكانية أن يأخذ المتغير التابع الواحد الصحيح وذلك عن طريق إدخال دالة 

  .اللوغاريتم 

 :! التحول إلى دالة  :لرابعةالمرحلة ا �
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 ،تنزع إلى ضم وضغط القيم العالية في البيانات وتوسيع القيم الصغيرة جدا  ln بان الدالة) 48(عادل بن  احمد ،ص:ذكر  

إلى نماذج تجميعية  ربيةكما أا تسمح تحويل النماذج الض  ،على تصحيح عدة مشاكل تعتري البيانات ذلكحيث سيعمل 

  ،كالتالي:يصبح فيها تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع يخضع  لقوانين الجمع أو الطرح كلما تغيرت قيم المتغير

		Ln($ ∗ �) = ln($) + ln( �) 
  الضرب . يمكن قراءته على سبيل الجمع أو الطرح لا على سبيل  تغير سوآءا بالزيادة أو النقصانليكون بذلك  مقدار ال         

  :   !'(12!0/	.''-(,+*( 	)'    لوغاريتم دالة الترجيح �

����فإذا كانت:                                             = ( �
���) = �(34�5)  

  : سيصبح لدينا  67   دال إدخالعند  أما                 

87 ���� = 67( �
1 − �) = 87 �(34�5) 

87 ���� = 67( �
1 − �) = (�� + �) 

   :حيث                       

              ∞     +67( �
���)	<     <∞ -  

  ��تقويم ملاءة النموذج �

تقويم ملاءة النموذج الاحصائي يعتمد على قياس الفرق بين القيم الفعلية والقيم المقدرة ،حيث 

  سيتأسس على اثره  امكانية بناء النموذج الاحصائي  القادر على التنبؤ.وهو ما يعتمد على :  .

   تحليل الرواسب والفروق �

 للعلاقة بين  )Risduals and Deviances (تحليل الرواسب والفروقيتم الاعتماد على    

 لاحيث  ، �9اختبار ثم تقييمها باللجوء الى نموذجينللوعلاقتها بخط الانحدار  المشاهدة والقيم المتوقعة القيم

 الهدف هوو ، ةلمتغيرات المفسر ا يتضمنف الثاني  النموذجاما المتغيرات المفسرة أي من نموذج الاصلي ال يتضمن 

حيث يعتمد التحليل على ،  في البياناتإيجاد أقصى تقليص للفرق بين قيم مصفوفة التباين أو الارتباطات 

مقارنة مزدوجة بين كوكبة القيم المشاهدة نسبة إلى خط الانحدار ويسمى بجموع الانحرافات العائد للأخطاء 

SSE ثم مقارنة بين القيم التوفيقية (المتوقعة )ومتوسط القيم المشاهدة ،SSR ليعبر في الأخير،SST   عن

مجموع لانحرافات الكلية (العائد لخط الانحدار والأخطاء معا )وهي قيمة كلية ستحدد مقدار الأثر الذي كان 

إلا انه وفي حالة  ، R2= SSR/ SST سببه دخول المتغيرات المفسرة وهو ما يعبر عنه بمعامل التحديد

حيث سيتم الاعتماد على استخدام الانحدار اللوجيستي فان الأمر سيتم إخضاعه لشروط مختلفة في التحليل 

 :�)2008(بابطين،  LRX2أو   2LL- ب  رمز لهايو  log likelihood functionدالة الترجيح  لوغاريتم 

LRX2= -2 (log likelihood without variables – log likelihood with variables) 
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  : حيث

• D0   الانحراف الخاص في النموذج الأصلي  (سيمثل	�: 			;<		 =   .SSTالذي يقابل 				–	<�)∑

• DM  مجموع المربعات العائد للانحدار  قابليSSEأي مجموع مربعات انحرافات القيم المشاهدة عن خط الانحدار) ( 

(أي مجموع مربعات  SSRمجموع مربعات البواقي فيقابل)  D0   - DMفيمثل الفرق بين ( GMأما  •

  .)2008(بابطين،  القيم المتوقعة عن متوسط القيم المشاهدة )

  شبيه معامل التحديد �

مربع نسبة مجموع  مربعات وهي إشارة إلى )    R2= SSR/ SST(معامل التحديد بالقيمةعن يعبر 

مجموع الرواسب بين هاته النسبة حيث ستختبر  الانحراف لعائد للانحدار على مجموع مربعات لانحراف الكلي.

وسط الحاسبي تإلى مجموع الرواسب بين القيم الفعلية  والم للنموذج الأصلي  القيم المقدرة ومتوسط القيم الفعلية

 أي الأصلينسبة عالية دل ذلك على اقتراب القيم المقدرة إلى قيم النموذج ما كانت ال فإذاللقيم الفعلية .

 =GM(( أما في النموذج اللوجيستي فيشكل المقداروجود قدرة كبير للنموذج على التنبؤ والعكس بالعكس .

Déviation=(  DM -  D0  ( يعبر عن مقدار الأثر الذي تحدثه الذي مرجعية للقرار الإحصائي

 pssodoمعامل التحديد شبيه ويعطى .المتغير التابععلى المفسرة المدرجة في الإحصائي قيد الدراسة  المتغيرات

R2	 مقارنة بين قيمة كسريبشكلGM وD0   :كالتالي�@				A			BCA(DE	�		D<	) F<G 	
.ليقترب في مدلوله من  9

�H)∑العائد للانحدارالانحراف مجموع مربعات القيمة السكرية المقارنة بين  − �:	)2  =SSR  ومجموع  مربعات (

<�)∑الكلي  الانحراف − �:	)9	 =SST   تلك المقاييس  أهم.ومن بينCox &Snell -  وNagelkerke R. 

  .)2008(بابطين، 

  : معيار جودة توفيق النموذج �

وهو اختبار يستند الى تفسير فرضياته لتفسير الدلالة الكلية للنموذج الاحصائي ،بمعنى هل المعلمات 

لمدرجة في النموذج تساوي الصفر ام ان هناك معلمة واحدة على الاقل تختلف عن الصفر .الا ان الامر 

 .)2014و عدلي ، (ابو شكان يختلف بحسب النموذج الإحصائي المعتمد 

 الدلالة الكلية للنموذج الاعتيادياختبار  �

يجاد مقياس يعبر عن مدى الفرق بين أعداد القيم المشاهدة وأعداد القيم لإالاختبار فلسفة هذا تقوم 

كان   إذا أماحيث سيتم قبوله في حالة كون المقياس صغيرا  ،رفضه أوقبول النموذج  بعدها،ليتم  المتوقع مشاهدا

     التي تصاغ كالتالي:وفق الفرضية رفض النموذج و  قبول الفرضية البديلة المقياس كبيرا فسيتم

h0 إ إذا كانت :يوجد تطابق للبيانات:  

J9	 =
∑ (�>K − �>K	)>.M )9	

�>K
			> 	 	�9	(1 − O; Q − 1) 

  مستوى دلالة معينأي أن البيانات المتوقعة لا تختلف جوهريا عن البيانات المشاهدة. عند 



 إجراءات ونتائج الدراسة الميدانية ----------------------------ثالثالفصل ال

 

 
134 

h1إذا كانت  ت: لا يوجد تطابق للبيانا: 

J9	 =
∑ (�>K − �>K	)>.M )9	

�>K
			< 	 	�9	(1 − O; Q − 1) 

  المتوقعة تختلف جوهريا عن البيانات المشاهدة . عند مستوى دلالة معين . تأي أن البيانا

قة بكل عن التكرارات المتعل K<�تعبر كل من بينما تعبر التي . 	J9لمقارنتها مع قيمة الاحصاءة   �9توظيف الاحصاءة  ويتم

إلى القيم المتوقع حدوثها والتي تحسب من خلال ضرب كل قيمة في احتمالها المناسب .K<�بينما تعبر فئة من فئات أفراد العينة، 

	eST(لتوزيعها ضمن فئتها  = U ∗ V(WX	YM.  

 )  Hosm er and -Lemshow   Goodness-Of-Fit Test  ( اختبار هوزمر ليمشو لجودة المطابقة �

ثنائي القيمة ،كما تبار هوزمر ليمشوا يستعمل لقياس مدى ملائة النموذج الاحصائي اللوجيستي اخ

العينة بناءا على حالات تجميع حيث يتم  الأساسي لجودة المطابقة في الانحدار اللوجيستي. ختباربالا يسمى 

في مجموعة  0.1تصنيف الحالات التي لها احتمال اقل من  ثم ) y=1و Y=0( وفقا للقيمتينالحالات المتوقعة 

وهكذا بالنسبة لبقية  في مجموعة العاشرة 0.9بينما توضع الحالات التي لديها احتمال اكبر من الاولى 

  الرياضية التالية: الصيغة Hosmer احصاءة تأخذو . )2008(بابطين،  اموعات

C[ = \(O^ − n_̂ 	Pâ ))9
b

cA�
	/		n^	_ Pâ 		(1 − Pâ ) 

  حيث :

� n_̂ :موعة  تمثل العدد الكليللحالات في اK   

� O^ = ∑ �>efg
>A�  y=1تمثل عدد الاستجابات :   

� Pâ =∑ �>	/efg
efg
>A�  Kويمثل متوسط الاحتمالات المتوقعة للمجموعة  

 )g-2(بدرجات حرية  �9	تتبع التوزيع  	]Cالاحصاءة  �

  ليتم بناء الفرضيات كالتالي:

h0 إذا كانت  للبيانات:يوجد تطابق:  

                     C[ = ∑ (O^ − n_̂ 	Pa^))9b
cA� /n^	_ Pa^(1 − Pa^)     >   	�9	(h − 2)	

h1 :إذا كانت  ت: لا يوجد تطابق للبيانا  

 

C[ = ∑ (O^ − n_̂ 	Pa^))9b
cA� /n^	_ Pa^(1 − Pa^)     <   	�9	(h − 2) 
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  جداول التصنيف  �

قوم على داول التصنيف على تصنيف البيانات وفق احتمالات حدوثها، وتعمل جتكمن طريقة 

الاحتمال المتوقع موجبا عندما الاحتمال بان يكون  وهي تصنيف ) sensivity ,SE( قارنة بين الحساسيةالم

الاحتمال بان يكون التصنيف المتوقع  والتي تعرف بأا )specifity,SPموجبا، والدقة(  فيها فعلا يكون

نسبة التصنيف الصحيح كبيرة دل على أن النموذج ذو قدرة حيث كلما كانت  سالبا عندما يكون فعلا سالبا،

للتصنيف على لقدرة بنسبة مئوية للدلالة عن ل ) efficincy)EF ويعبر عن  جيدة على التنبؤ بشكل جيد،

Ovrall pourcentage Classefication   دلت على قدرة جيدة للنموذج  ارتفعت نسبتهاحيث كلما

  .(Muller, 2004)في التنبؤ بالمتغير التابع 

 : معلمات الانحدار اللوجيستيالجزئي لتقدير ال �

الذي يتضمنه  المتغير المستقل لأثرعطي مقدرا تو  )B(يرمز لمعلمات اللوجيت في الانحدار اللوجيستي ب

لقراءة المباشرة للمعلمات كما هو الحال في الانحدار لاللجوء  ولا يتملمتغير التابع، لكمتغير مفسر   النموذج

 الاحتمالبقيمة  المعلماتدلالة  ترتبطو  . ����(��)نسبة الترجيحمعامل الترجيح أو بل من خلال  ،الخطي

p  1 الاحتمال المكمللذي يرمز لاحتمال وقوع الحدث على-p  في شكل كسر( �
���يحدد نوعا من العلاقة  (

 له ت قيمة الاحتمال المكملكلما انخفضp حتماللااقيمة رتفع تحيث و   له بين الاحتمال والاحتمال المكمل

��(ستكون نسبة الترجيح المقابلة تساوي)p=0.99(الاحتمال فإذا ما كانت قيمت ،  = 0.99 (1 − 0.99)G =

 وصفه وحدودهفي  ذاته  الاحتمالمفهوم عن ) OR(معامل الترجيح  دلالةعلى اثر ذلك  ختلفتل .99

  . )2008(بابطين، 

  معلمات الانحدار اللوجيستي مؤشرات قراءة ) : 05جدول (  

B Exp( B) لمعلمة اللوجيت  القراءة الإحصائية  

  نسبة الترجيح قيمة اللوجيت

B>0 Exp(B) > 1  زيادة درجة واحدة في المتغير المفسر يرفع من احتمالية وقوع الحدثp  مقابل  احتمالية وقوع

  )p-1كمل (الحدث الم

B=0  Exp(B ) = 1  .وفيها تتساوى احتمالية وقوع الحدث مع الحدث المكل له  

B<0  Exp(B ) < 1   نقصان درجة واحدة من المتغير المفسر يرفع من احتمالية وقوع الحدثp  مقابل  احتمالية وقوع

  )p-1الحدث المكمل (

تطبيقاته ،مجلة السراج في التربية وقضايا  ،نموذج الانحدار اللوجيستي :مفهومه،خصائصه،دعيش،محمد ساري أمينالمصدر:محمد 

  . 131، ص2017اتمع،
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  :) l2k2)m2)1m	jk,.(   للدلالة الجزئية احصاءة  والد �

والد لاختيار الدلالة الإحصائية لكل معامل من معاملات الانحدار اللوجيستي  تستخدم احصاءة  

  يتم اتخاذ القرار الإحصائي بإبقائها أو حذفها بناءا على نتائج الاختبار .،و المتعلقة بكل متغير على حدا 

  :   )2008(بابطين،  الاختبار على النحو التاليحيث تؤسس فرضية 

ℎ<: � = 0  

ℎ�: � ≠ 0    

  هي قيمة معامل الانحدار اللوجيستي  bحيث 

   xقيمة الخطأ المعياري لمعامل الانحدار اللوجيستي للمتغير  هي

فإذا دلت الاحصاءة على أهميتها الإحصائية فان ذلك يعني رفض ،  qℎ9توزيعال والدتبع  احصاءة حيث ت

الفرضية الصفرية القائلة بان قيمة معامل الانحدار يساوي الصفر وقبول الفرضية البديلة، والذي يعني بان ذلك 

ير دالة فان ، أما  إذا  كانت  احصاءة والد غYسيكون له الأثر في التنبؤ بقيمة المتغير التابع   xالمتغير المستقل 

مما يعني إمكانية ، Yذلك يعني سقوط فرضية قدرة المتغير المستقل أن له قدرته على التنبؤ بقيمة المتغير التابع 

في  الجزئية للنموذج غبر اختبار معلماته  للمتغيراتوخلاصة لما سبق  فان اختبار دلالة  . حذفه من النموذج

الانحدار اللوجيستي لا تختلف جوهريا عن الطرق المستخدمة في  الانحدار الخطي ،وان الفرق الوحيد هو 

 ,OLS (Mullerاستخدام دالة الترجيح مع  المتغيرات التابعة ثنائية الاحتمال بدلا من طريقة المربعات الدنيا 

2004)..  

  Liklyhood Log  كان الأعظمالتقدير بطريقة الإم �

حيث يعتبر طريقة  التقدير بواساطة المربعات  ،للبيانات تختلف طرق التقدير الإحصائي باختلاف التوزيعات الاحتمالية

اكثرها انتشارا اذا ما تعلق الامر بالانحدار الاعتيادي حيث تكون البيانات تتبع توزيعا معتدلا، الا ان هناك   OLSالصغرى 

 fuction Estimateبطريقة الإمكان الأعظم التقدير نماذج اخرى للتقدير كالتقدير وفق منهجية الاحتمال الشرطي، والتقدير

 Likelyhood أما إذا تعلق الأمر بالتوزيعات الخاصة كالتوزيع ثنائي القيمة( )2008طين، (باب .Binominal  فانه،(

. وتتلخص تلك الطريقة MLEوالذي يرمز له ا Maximum Liklyhoodيتم اللجوء  الى لتقدير بطريقة الإمكان الأعظم 

مرة ثم اشتقاقها إلى المعلمة، وبغرض تخطي الإشكاليات الرياضية يتم إدخال الدالة  Nبضرب دالة التوزيع الاحتمالي 

)، أما منهجية MLEدالة الترجيح ( بدلا ) ln MLE (، ليرمز للكمية الكلية بعدها بلوغاريتم دالة الترجيحLnاللوغاريتم  

ضمن شرط للاغرنج، أي اشتقاقها إلى  ln(MLالتقدير تلك، فتتلخص في تعظيم القيمة الكلية للوغاريتم دالة الترجيح (

  .(Muller, 2004)إلى اقل قيمة ممكنة من لانحراف. المعلمة المراد تقديرها ثم مساواا للصفر دف الوصول

  

  : )2008(بابطين،  Liklyhood  Maximumبطريقة للتقدير الرياضية  الخطوات �

L( r ; x  )  = f( x1 ;	r ).  F( x2;	r  ).f( x3;	r  )…f( xn ;	r      ) 
L(r ;xi ;xn) = s>A�t  p(x ; r )  

                                                                p(	xi	; 	�	)= x44>�t��				�y 		z4   
L=s>A�t  p(x ; r )                         
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LnL = Ln(s>A�t  p(x ; r ) ) ��ر��� ��� ط��� ا�����و��ا���
� اد	�ل  � ���  !"#     
                         Ln(Π�t	x44>�t��  )+(nrLn (p)) +(∑� |Ln(1-p) )  

     
}@t~
}	�  =  δ Ln(s>A�t  p(x ; r ) )= 0  and   

��@(�;4)
}� <0 

  بينما القيمة ،العينة حجم التكرارات في عن nتعبر و  ،x ~ (n, p)رتبط التوزيع ثنائي القيمة بالمعلمتين واذ ي

pا القيم  توقيفاتحساب القيم لاحتمالية فيكون بالاعتماد على  ، ويكوناحتمال النجاح شير إلىفيلنصل ذا

 (التوزيع ثنائي القيمة  ضمن شروط للتوزيعالكلية عن حداء القيم الاحتمالية  التي تعبرعادلة الترجيح مكتابة  إلى

 (Binomial Distrubuation.  ،بابطين)2008(  .  

  تائج الدراسة الميدانية وتفسيرها : ن.2

الجزء الثاني سنهتم بقياس سنقوم في هذا الجزء من الدراسة بتحليل أبعاد المسؤولية الاجتماعية، ثم في 

  اثر مستويات تبني المسؤولية الاجتماعية لدى مصرف السلام بالمدركات الذهنية لدى العملاء .

  الرئيسية  لمتعلقة بالفرضيةانتائج الدراسة الميدانية  .2.1

متغيرا كليا ،من حيث كوا الرئيسية بتحليل وتقييم مستويات تبني المسؤولية لاجتماعية الفرضية  تم

  ،قبل إدخالها في دراسة جزئية تتعلق بالأبعاد المكونة لها .حيث تمت صياغة تلك الفرضيات مفصلة كالتالي:

    H1   -  مصرف السلاملدى  يوجد أثر لتبني أبعاد المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية في نظر عملاء.  

 :ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية التالية

h1a    - تمعية على الصورة الذهنية المدركة في نظر العملاء لدى لمصرف السلاميوجد أثر لتبني المسؤولية ا.   

H1b -  لمصرف السلامفي نظر العملاء لدى  المدركةيوجد اثر لتبني المسؤولية القيمية  على الصورة الذهنية.  

H1c  - يوجد أثر لتبني المسؤولية البيئية على  الصورة الذهنية المدركة في نظر العملاء لدى  لمصرف السلام. 

h1d -  يوجد أثر لتبني للمسؤولية التعليمية  على الصورة الذهنية المدركة في نظر العملاء لدى  لمصرف السلام.  

وبنائها النظري التعرف على طبيعة العينة من حيث خصائصها السيكومترية  ،شملت الرئيسيةالفرضية دراسة 

لقيام بتحليل إجابات مفردات العينة باستخدام مفاهيم الإحصاء الوصفي لتحديد قوة كل عبارة سنعمد لثم 

ة بين معالجة العلاقالمرحلة الأخيرة  وفق أهميتها للمحور وفقا للأساليب الإحصائية المذكورة سلفا، لتتم في

باستخدام أسلوب الانحدار اللوجيستي الثنائي  الاجتماعية  و الصورة الذهنية ) الدراسة ' المسؤولية تغيريم

وصولا إلى مناقشة النتائج والتعليق عليها على ضوء الأطر النظرية للدراسة واتجاهات الفكر الإداري المعاصر 

للإجابة على الأسئلة  للوصولعلى الصورة الذهنية    المتعلق بإدارة بمفهوم المسؤولية الاجتماعية وأثرها

  :المتعلقة

  بقياس مستويات تبني أبعاد المسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر العملاء  . �

 تحليل النتائج على ضوء السلم المعتمد ، �
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 قياس اثر مستويات تبني المسؤولية الاجتماعية على الصورة المدركة لعينة الدراسة . �

  متغيرات الشخصية:الوتحليل  عرض1..1.2

 ،لمتوصل إليها فيما يتعلق بتحليل الخصائص الشخصية لأفراد العينةسنقوم في هذا الجزء بعرض النتائج ا

  بالاعتماد على الأدوات الإحصائية المناسبة .

  

  ) :المتغيرات الشخصية لعينة الدراسة06جدول (

 %النسبة المئوية    التكرارات  الخيارات   متغيرات شخصية 

  الجنس 

  

  

  

  35.6  53  ذكر

  64.4  96  أنثى

  100  149  عامو 

  28.2  42  30الى 18من  السن

  40.3  60  40الى 31من

  23.5  35  50الى41من

  4.7  7  60الى51من

  3.4  5  سنة61فوق

  12.2  18  تعليم أولي  التعليمي ؤهلالم

  8.1  12  مستوى ثانوي

  55.0  82  مستوى جامعي

  24.8  37  دراسات عليا

  61.7  92  موظف حكومي  مجال العمل

  20.8  31  عمل خاص

  17.4  26  مهني 

  7.4  11  الف دينار30اقل من   الدخل

  4.7  7  ألف دينار 50ألف إلى  31ما بين

  0  /  الف دينار70الف إلى 51ما بين

  20.8  31  الف دينار100ألف إلى  71ما بين 

  67.1  100  ألف دينار 101أكثر من 

  92.6  138  التعامل مع المصرف كان باختيار مني  خيار التعامل مع المصرف

  7.4  11  التعامل مع المصرف تم توجيهي إليه

  47.7  71  التعاقد مع المصرف كان قرار مني  طبيعة التعاقد
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  52.3  78  التعاقد مع المصرف كان ضمن اتفاق مؤسسي

      

  SPSS,25بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالب 

  الأشكال البيانية  للمتغيرات الشخصية . �

  وتحليلها .سنقوم في هذا الجزء بعرض النتائج ضمن أشكالها البيانية     

  )الجنس الشخصي ( تغير المتوزع أفراد العينة إلى :)  01شكل (

  
  SPSS,25المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات

  

بينما سجل الأفراد الذكور ما نسبته  % 64.4بحسب مخرجات البيانات فان نسبة الإناث في العينة بلغت 

وهو توزيع يفسر في احد اوجهه دخول المراءة في السنوات الاخيرة عالم الشغل والتوظيف بقوة ،  35.6%

الاستهلاكية التي يوفرها مصرف السلام وبالتالي زيادة نسبة تعاملام المصرفية خاصة فيما يتعلق بالقروض 

اسلوب تبني وقد سهل ذلك الخطط التي يتم اعتمادها من قبل المصرف ،حيث  وغيره من المؤسسات المالية الاخرى.

عبر عرض خدمتها  ...وغيرهاالمؤسسات الصحية  ،مؤسسة سونلغازمؤسسات التعليم،  ،وكيانات عماليةالتعاقد مع هيئات 

  تناسب مع مختلف تلك الشرائح.التسويقية بما ي
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 )الشخصي (السنتغير المتوزع أفراد العينة إلى  :)02شكل (  

  
  SPSS,25المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات

إلى  18سجلت نسبة المتعاملين مع مصرف السلام لأفراد عينة البحث في الفئات العمرية الثلاثة الاولى من (

  بينما لم  تشكل الفئة العمرية الأكبر سنا إلا  نسبة صغيرة  في عينة البحث   %92نسبته ) سنة ما  50غاية 

 )المستوى التعليمي  الشخصي( تغيرالم) توزع أفراد العينة إلى 03شكل (  

  
 SPSS,25المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات

  

،بينما لم  %50من  البحث بقيمة وصلت إلى أكثرسجلت فئة الجامعيين  النسبة الأكثر حضورا في عينة 

 بين المتعاملين مع مصرف السلام . تسجل الفئات ذات التحصيل التعليمي المنخفض حضورا كبيرا
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 )مجال العمل الشخصي (تغير المتوزع أفراد العينة إلى  :) 04( شكل 

  
  SPSS,25المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات

التي تتعامل مع مصرف السلام بنسبة وصلت الأهمية الأكبر لدى أفراد العينة قطاع (موظف حكومي) سجل 

  .تواليا% 17.4و 20.8%ل المهنية سوى بينما لم يشكل قطاع الأعمال الخاصة أو الأعما %61.7إلى  

 )الدخل  الشخصي ( تغيرالمتوزع أفراد العينة إلى  :)05شكل (

  
  SPSS,25الطالب بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: من إعداد 

حيث سجل أفراد العينة الذين يتسم  ،تميزت عينة البحث بالنسبة لمتغير الدخل بارتفاع معدلات الدخل  

  .  %60 الف دينار فما فوق نسبة100دخلهم بكونه في الفئة الخامسة، أي 

 

 )طبيعة خيار التعامل مع المصرف  (توزع أفراد العينة إلى متغير  :)  06شكل (
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  SPSS,25المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات

من حيث كونه قرارا  مع مصرف السلام لدى العميل،خيار التعامل كان تحليل   الغرض من طرح هذا التساؤل

  - وضعا تنافسيا  طالما أن المصرف يعيش–مفاضلة بين خيارات عدة  على اثرجاء  تشكل عبر قناعات ذاتية

حيث أشارت النتائج إلى انه   ( الأسرة ،الجماعة المرجعية ...).  أخرى اأطراففي تشكيله ساهمت انه قرارا أو 

بينما سيشكل الخيار المقابل أثرا لقوى أخرى بفرض أو   %92.6كان خيارا ذاتيا للعميل نسبة وصلت إلى

عة  أو مدركات سابقة حول المصرف. وهو جزئية  يمكن اقتراح التعامل مع مصرف السلام بما لا يشكل قنا

  البناء عليه لفهم صورة المصرف لدى المتعاملين .

  )طبيعة التعاقد مع  مصرف السلام ( الشخصي تغيرالمتوزع أفراد العينة إلى  :)07شكل (

  
  SPSS,25المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات
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متغير شخصي الغرض من إيراده ضمن المتغيرات الشخصية الاستبانة فهم طبيعة مع المصرف  التعاقدطبيعة 

كما انه متغير لا  ،تندرج ضمن علاقة مؤسسية بين العميل والمصرف من حيث كوا علاقة فردية أم العلاقة

 الجماعات الاسرة،(جماعات مختلفة  بتأثير من طبيعة خياره من حيث كونه ذاتي أو مدفوعا  معيتعارض 

إطار مؤسسي لا يشكل أي نوع من فقدان الخيار الذاتي ،والذي يعبر  فالتعامل ضمنالمرجعية ،العائلة ، ...) 

الجداول المتقاطعة ولفهم هاته الجزئية جيدا سنعتمد مخرجات ضمنا على  مستويات الرضا  والإرادة والقرار .

cross table  برمجية لSPSS   العينة وفقا لثلاث معاييروالتي سنقوم من خلالها بتصنيف :  

 ،مجبرا عليه أو الخيار ذاتي  الخيار (من حيث كون المستبينمعيار  �

 ،حيث كونه حكومي ،أو خاص أو مهني معيار  قطاع العمل (من  �

 الجنس لمعرفة على اثر عامل الجنس على نوعية القرار ،معيار  �

  

 

 

   لكلا الجنسين قطاع العمل،التعامل ، خيارالعقد  بحسب طبيعةقارن للعملاء التصنيف الم):07جدول (

  الجنس                                                                                   

  إناث                ذكور

  عقد مؤسسي  عقد فردي  عقد مؤسسي  عقد فردي  

 %56.3  %67.3 %32.5  طبيعة العقد

 

43.8% 

  خيار غير ذاتي   خيار ذاتي   خيار غير ذاتي   خيار ذاتي    طبيعة الخيار       

90% 9.4%  93.8%  6.3%  

  مهني   قطاع خاص  قطاع حكومي   مهني   قطاع خاص   قطاع حكومي   قطاع العمل       

       

64.2% 34.0% 1.9%  60.4%  13.5%  26.0%  

دخل   الدخل          

 70000(فوقمرتفع

 دينار)

(اقل من دخل منخفض

 دينار ) 70000

دخل مرتفع 

 70000مرتفع(فوق

 دينار)

(اقل من دخل منخفض

 دينار 70000

58.5% 41.5% 71.9% 28.1% 

  SPSS ,25 ,Crostabelesى مخرجات لالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد ع
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 مقارنة بين الجنسين في بعض المعايير الشخصية:)  08شكل (  

  
  

 Excelالمصدر : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 

 ،طبيعة الخيار طبيعة العقد ،دراسة بحسب الجنس استنادا الى ثلاثة معاييرتصنيفا لعينة ال أعلاهيمثل الجدول 

العملاء مع  تعاملإطارا  حددتالتي لفروق لفهم طبيعة ا مدها كمرجعستعتالتي و قطاع العمل  التعامل ،ثم

وهو ما يمكن ان يعتمد عليه لتشكيل قاعدة لفهم الاسس والمعاير المادية التي يعتمدها كلا  .السلاممصرف 

  ، حيث سجلنا النقاط التالة :الجنسان في قرار التعامل مع المصرف

: فيما يتعلق بالاختلاف في طبيعة التعاقد مع بالنسبة للاختلاف في طبيعة العقود مع صرف السلام •

المصرف من حيث كوا  عقود فردية أو تمت بوساطة مؤسسة انتماء العميل، تشير الى عامل الاستقلالية 

لدى  % 56.8المالية لدى العميل واثره المحتل في قرار التعامل مع المصرف، حيث تم تسجيل ما نسبته  

بعيدا عن اشكال التعاقد الذي يندرج ضمن اتفاقيات بين المؤسسات، اي اا  الاناث على أا عقود فردية 

فقط في حين   32.5كانت عقود مباشرة بين العميل والمصرف، في حين كانت النسبة المقابلة لدى الذكور 

 . %67.3كانت العقود التي تندرج ضمن اتفاقيات ثنائية بين المؤسسات تشكل النسبة الاهم بواقع 

من العدد   %64.4 نسبة الإناثشكلت :طبيعة خيار التعامل مع المصرف لاختلاف في ل لنسبةبا •

قرار التعامل مع مصرف ان التعبير عن كون  كمافقط للذكور،    %35.6مقابل  الإجمالي في عينة البحث

. وهي جزئية لدى الذكور  %90. مقابل %93.8 بالنسبة للإناث كان ضمن خيارا ذاتي سجلالسلام 

الاناث، وان قرار التعامل مع مصرف السلام لا يخضع لذات الاثر عند  لدىاستقلالية اكبر  إلى وجود تشير

لديهم باتجاه   محفزا معنوياالجماعات المرجعية ،العائلة ، ...)  الأسرة، (العوامل الخارجيةالذكور، حيث تشكل 

 اتخاذ قرار التعال مع المصرف .
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منتمين من حيث كوم قطاع العمل تغير : أما فيما يخص م قطاع العملللاختلاف في طبيعة بالنسبة   •

في   % 64إلى للإناث مقابل  %60 نسبتهم بواقعفي  اسجل تقاربالى القطاع العمومي او كوم خواص ف

كوم ينتمون الى قطاع العام، اما بالنسبة للقطاع الخاص فكانت النسبة متقاربة، في حين كان الاختلاف  

 ندما تعلق الامر بقطاع المهن الحرة .  كبيرا ع

في فصل العامة يبنى على العلاقاته يها لتشكيل إطار يضبط من خلاله للمصرف الاعتماد عل وهي نتائج يمكن 

المتعاملين  ته يكون أساسها الفرق في ميول الجنسين وفي قدرم على اتخاذ القرار، بحيث تستهدف رسال

  .ربحية المؤسسة بسياسات مختلفة يكون التركيز فيها على ما يمكن أن يكون مصدرا ل

:تقاربت النتائج المتعلقة بالدخل لكلا الجنسين حيث اظهرت ميل اصحاب  بالنسبة للاختلاف في الدخل •

  الدخل المرتفع للتعامل مع صر ف السلام .

  

  بالنسبة لمتغيرات الدراسةعرض وتحليل اتجاهات العينة .1.1.2

سنقوم في هذا الجزء بعرض وتحليل النتائج المتوصل إليها والمتعلقة باتجاهات أفراد العينة بالنسبة لمتغيرات الدراسة 

.  

 حساب ثبات الاستبانة :1.1.1.2

حيث  لحساب ثبات الاستبانة يتم حساب معامل الثبات لقياس درجة الاتساق الداخلي لعباراا،

 ):  01.لنحصل على المخرجات التالية (ملحق رقم Rفي برمجية ) umx (لاعتماد على الحزمةعلينا ا سيكون

  . معامل الفا كرومباخ للمتغير المستقل �

  حساب الصدق والثبات للمتغيرات المستقلة:) 08جدول (

  

 القيمة الكلية لألفا كرزمباخ 

(r(item, total) ) 

 الخطاء المعياري قيمة الفا

( Std.Alpha) 

Alpha  المتغيرات 

0.6549 0.8415 0.8088 scrs 

0.5960 0.8665 0.8268 Scrt 

0.8038 0.7712 0.7480 scrv 

0.7256 0.8042 0.7802 scrE 

  

  Rالطالب بناءا على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

 

 :معامل الفا كرومباخ للمتغير التابع �

 R) بلغة البرمجة umxدراسة مدى ثبات أبعاد الاستمارة عبر معامل الفا كرونباخ يتطلب استدعاء الحزمة (     
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  ) : الصدق والثبات للمتغير التابع 09جدول (

 القيمة الكلية لألفا كرزمباخ 
r(item, total) 

  الخطاء المعياري قيمة الفا
Std.Alpha 

 المتغيرات  Alpha الفا كرزباخ

0.5087 0.4763 0.4489 tru 

0.0426 0.7868 0.7627 rep 

0.5221 0.4450 0.4075 pro 

0.6077 0.4051 0.4000 prof 

  

  Rالطالب بناءا على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

وهي قيمة جيدة، كما أن بقية الأبعاد   Alpha reliability  83.28% بلغ معامل لثبات الاستبانة الكلي

سجلت بدورها قيما مرتفعة للمعامل ضمن انحرافات معيارية اقل من الواحد  الصحيح. ما يشير إلى أن 

الأسئلة التي تم اعتمادها استطاعت الاستدلال على الأبعاد المراد قياسها .كما سجل المتغير التابع قيما 

) القيمة PROfبينما سجل بعد المنفعة ( ،لقيمة الأكبر  في المعامل الثبات) اRepحيث سجل بعد السمعة (مقبولة، 

  .ابات المتحصل عليها للقيام بالدراسة القياسيةإلا انه عموما يمكننا اعتماد الإج ،الأقل

 )عرض وتحليل اتجاهات أفراد العينة لمتغير المسؤولية الاجتماعية ( المتغير المستقل.2.1.1.2

 /الدراسةما تم تضمينه في نموذج  الاجتماعية بحسب ضمن هذا العنصر بتحليل أبعاد المسؤوليةسنقوم        

  .) SCRS(  تجاه المجتمع ةالمسؤوليعرض وتحليل نتائج بعد  �

حل محيطه الواسع، اي بمدى انفتاح مصرف السلام  ىبمد اه اتمع على محاور لها علاقة اشتمل بعد المسؤولية تج

مثل تبني مشاريع ارشادية وخيرية عامة، رعاية  ،المشاريع ذات الطابع العام والتي دف الى دعم اتمع وخدمته اسهامه في تبني

حول عملاء المدركات وانطباعات ذهنية ايجابية لدى  ترسيخبما يمكن ان يكون يسهم في  ...وغيرها الانشطة الثقافية والرياضية

  النتائج كالتالي: جاءتالمصرف، حيث 

 للمسؤولية الاجتماعية (المسؤولية تجاه اتمع)الأول عرض الإجابات المتعلقة بالبعد  :)10جدول (

  Spss ,25المصدر : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

الر  ð  Ch2 Sig  الوسيط ̅�  موافق بشدة  موافق  محايد  وافقغ.م  غ.م.بشدة  العبارات  الرقم

  تبة

الاتجاه 

  العام

1   N % N % N  %  n  %  n  %                

  X1 6  4.0  11  7.4  102  68.5  12  8.1  18  12.1  3.17  3.00  0.881  221  0.000  4  متوسط  

2  X2  /  /  18  21.1  95  63.8  18  12.1  18  12.1  3.24  3.00  0.819  119  0.000 1  متوسط 

3  X3  /  /  18  12.1  101  67.8  12  8.1  18  12.1  3.20  3.00  0.805  146  0.000 2  متوسط 

4  X4      18  12.1  100  67.1  15  10.1  16  10.7  3.19  3.00  0.786  141  0.000 3  متوسط 

  متوسط  0.000  219  0.7379  3.00  3.2013  تجاه المجتمع ةالمتوسط الكلي للبعد الأول : المسؤولي  5
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  العينة أفرادتوزيع البيانات المتعلقة بالمسؤولية تجاه اتمع لدى :  )09شكل (

 
  R: من إعداد الطالب  بناءا على مخرجات  المصدر

  

من  يبنى ،لاستدلال على وجود فروق في إجابات عينة الدراسةليستخدم  اختبار لا معلمي هوCh2 اختبار

إذا ما تعلق  %5والذي يحدد عادة ب الباحث، هضبطيعند مستوى دلالة  بديل فرض عدمي وآخرخلال 

 مشيرة إلى )000.( بمستوى الكلية والجزئية اعلى معنوياحيث دلت نتائج الدراسة  ،الأمر بالعلوم الاجتماعية

 سؤوليةمبعد عبارات  هتما تضمنرجعنا إلى وإذا ما  .المدرجة دللابتعاالعينة  أفراد في درجة موافقة وجود اختلاف

الفئات الشبابية الأقل  الاجتماعية ،كدعم الرعاية بمشاريع مساهمة المصرف تعلقتفإا  اتمع تجاه المصرف

واهتماما دعم القطاعات الاقتصادية التي تلقى رواجا بالإضافة إلى  الاهتمام بمشاريع الرعاية الصحيةكذا و  دخلا

عينة  فان .الأخرى الحرفية الصناعات أوفي البيئة الصحراوية كالفلاحة أو الاستثمار الرعوي  واسعا محليا،

متوسطة   قيمةمحددة خيارها في البحث لم ترى في مصرف السلام توجها يشير إلى اهتمام واسع لتلك المتطلبات 

الشابة  اتللفالذي يوليه المصرف  جاء ليبحث الاهتمام )X1(البعد الأول فإنوتفصيلا  .)3.20( بكلية 

يقدم مصرف السلام " ،ضمن صيغة مباشرة مشاريع خاصة اعتمادفي  بما يمكن أن يساعدهموالأقل دخلا 

في رأيا غالبا بأا لا ترى  العينة  عطي، وليليسجل المرتبة الأخيرة في الترتيب "قروضا ميسرة  تناسب فئة الشباب

العينة الذكور وبنسبة وصلت  أفرادحيث عبر الذكور من  هذا النوع،من ايجابيا اجتماعيا توجها مصرف السلام 

من هذا  توجهاهناك  أو أم لا يعلمون إذا ما كان)عن عدم موافقتهم للعبارة % 56.6  +% 20.8إلى (

على أا لا تعلم ما إذا كان المصرف له مشاريع  )%70بنسبة (فسجلت  الإناث  أما  ،النوع يتبناها المصرف

) والذي تساءل حول مدى اهتمام X4البعد الرابع(  من هذا النوع ولتكرس بذلك ذات القناعة .ليكرس

بقيمة متوسطة القناعة المتراجعة ذاا لدى أفراد العينة اع الفلاحة والصناعات التقليدية مصرف السلام بقط

فقد كانت أكثر اعتدالا لكوا جاءت ضمن صياغات   ) X3و  X2 .أما بقيت العبارات().3.19بلغت (

وبالقضايا  بصناديق الرعاية الاجتماعيةالسلام مصرف ومساهمة اهتمام مدى  حول تساءلتكثر شمولا 

  الاجتماعية .
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  )ية القيم ةالمسؤولي (عرض وتحليل نتائج بعد.3.1.1.2

اشتمل بعد المسؤولية القيمة على محاور لها علاقة بعلاقة المنتج المالي لدى مصرف السلام بما يمكن ان 

قدرة المصرف على محاور لها علاقة باسئلة البعد حول  وتركزت ،هالقيمة الوظيفية ل تدعميشكل قيمة نفسية 

كانت فيعتقد العملاء انه يتعارض مع قيمهم وهويتهم الاسلامية،  من ماخالية مالية مبتكرة ادوات  اعتماد

  النتائج كالتالي:

 )يةالإجابات المتعلقة بالبعد الثاني للمسؤولية الاجتماعية ( المسؤولية القيمعرض   :)11جدول (

  Spss ,25: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر

  

 لدى أفراد العينةتوزيع بيانات المسؤولية القيمية  :)10(شكل

  
  Rالمصدر : من إعداد الطالب  بناءا على مخرجات 

  

عباراته حيث صيغة   حول محاور البعد ةلكلية والجزئية على وجود فروق في إجابات العينا Ch2قيم دلت 

من وجهة نظر المتعاملين توظيف الضوابط والقواعد الأخلاقية على  صرفالممدى قدرة  للوقوف على الأربعة 

، المصرفلمنتج  الوظيفية والنفسيةالقيمة  يعزز بما فيما يسطره من سياسات تمويلية أو فيما يعرضه من قروض

جاء السؤال الثاني والرابع بصورة مباشرة تتساءل عن قناعة المتعاملين بمدى مطابقة أعمال المصرف  حيث

 الكلي قيمة متوسطةالبعد سجل لي بينما جاءت الأسئلة الباقية بصورة أكثر شمولا. بالضوابط الشرعية،
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الاتجاه   الرتبة ð  Ch2 Sig  الوسيط ̅�  موافق بشدة  موافق  محايد  غ.م  غ.م.بشدة  العبارات  الرقم

  العام

1   N  % n %  N %  n  %  N  %                

  X1 /  /  6  4.0  54  36.2  80  53.7  9  6.0  3.62  4.00  0.664  104.23  .000 2  مرتفع  

2  X2  6  4.0  18  12.1  76  51.0  26  17.4  23  15.4  3.28  3.00  1.001  97.342  .000 4  متوسط 

3  X3  /  /  6  4.0  43  28.9  47  31.5  53  35.6  3.99  4.00  0.900  36.351  .000 1  مرتفع 

4  X4  6  4.0  12  8.1  78  52.3  20  13.4  33  22.1  3.42  3.00  1.047  111.16  .000 3  مرتفع 

  مرتفع  000.  72.020  0.739  3.500  3.5755  القيمتجاه  ةالمسؤولي المتوسط الكلي للبعد الأول :  5
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شروطة بمدى مطابقة أعمال على موافقتها الم بذلك العينةتقع في اال المرتفع لتعبر  التيو  )3.5755(ب

عبرت عينة البحث )،إلا انه واستثناءا فقد X1,X3 ,X4مصرف السلام بالمتطلبات الأخلاقية في الأبعاد (

"هل أقساط  )X2عن رفضها بان تكون قروض المصرف خالية من الربا  عندما سئلت بصورة مباشرة في(

ليكون هذا التساؤل مفصليا في اعتبار البعد القيمي في أداء المصرف ،حيث  مصرف السلام خالية من الربا " 

بينما عبر  %68.9 بنسبة وصلت إلى بخلو معاملات المصرف من الرباأبدت رفضا كانت نسبة الإناث التي 

العينة إفراد لدى  (سلبي ) إجماع شبه.لتشكل هاته النتيجة فقط  %44.7 وصلت إلى ةوبنسبالذكور بالرفض 

عزز ما تم التوصل إليه  عند دراسة علاقة نصيب المودعين أن هذا التوجه كما  ،تجاه معاملات المصرف بان

بكل من النتيجة الصافية وحقوق المساهمين  -على اعتبارهم من دوائر أصحاب المصلحة   –من الإرباح 

حين لم يرتبط بالنتيجة في  %92.22بحقوق المساهمين  بنسبة  الأرباحنصيب المودعين من  ارتبط،حيث 

أدوات مبتكرة تعزز من شمولية عدم قدرة المصرف من اعتماد  تؤكدوهي نتيجة  %17.05الصافية سوى ب 

   وارتباطه بأبعاد اجتماعية . أدائه

  )ة يالبيئ  ةالمسؤولي(عرض وتحليل نتائج بعد .4.1.1.2

بمدى اسهام مصرف السلام في المشاريع العمة ذات على محاور لها علاقة البيئية اشتمل بعد المسؤولية 

بما يمكن ان الطابع البيئي، مثل دعم حملات التشجير الواسعة، التوعية البيئية، نشر الثقافة الصحية وغيرها... 

يكون يسهم في رسم مدركات وانطباعات انطباعات ذهنية ايجابية لدى عملاء المصرف، حيث كانت النتائج  

  كالتالي:

  لث للمسؤولية الاجتماعية ( المسؤولية تجاه البيئة)االإجابات المتعلقة بالبعد الث :عرض)12جدول (

  Spss ,25المصدر : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  

 

 

 

الاتجاه   الرتبة ð  Ch2 Sig  الوسيط ̅�  موافق بشدة  موافق    محايد     غ.م    غ.م.بشدة  العبارات  الرقم

  العام

   N  % n % n  %  n  % n  %                

1  X1 /  /  12  8.1  89  59.7  47  31.5  1  0.7  3.25  3.00  0.603  126.8  .000 2  متوسط 

2  X2  /  /  6  4.0  91  61.1  52  36.9  /  /  3.31  3.00  0.544  72.899  .000 1  متوسط 

3  X3  /  /  12  8.1  101  67.8  36  24.2  /  /  3.16  3.00  0.546  85.383  .000 3  متوسط 

  متوسط  000.  195.97  0.490  3.00  3.239  البيئةتجاه  ةالمسؤولي المتوسط الكلي للبعد الأول :  4
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  توزيع بيانات المسؤولية البيئة  لدى أفراد العينة: )  11شكل (

 
  Rالمصدر : من إعداد الطالب  بناءا على مخرجات 

  

 تشكل البيئة مجموعة الأشياء التي تحيط بالمؤسسة والتي يمكن أن تتأثر بصورة مباشرة أو غير مباشرة بنشاطها،

في مشاريع صديقة للبيئة مثل تنظيم  مساهمتهو  تبنيه مدىيقصد ا  هامسؤولية المصرف تجاهوعليه فان  

كما انه  .ندوات تثقيفيةو إعلامية  حملاتعاها المصرف كما يمكن أن تكون في شكل حملات تشجير ير 

يفترض به التطرق لفحص فإا وتنظيم الاستثمارات  تأطيرواعتبارا للخصوصية التي يحض ا المصرف في 

انحصرت حيث  .لتزامها بمعايير السلامة البيئيةومدى ا شروط التمويل التي يفرضها المصرف على المستثمرين

اسئلة اختبار عينة البحث عن مسؤولية مصرف السلام تجاه البيئة بثلاثة اسئلة، اهتم السؤال الأول 

)X1 (بينما جاء التساؤل الثاني ،ف السلام مشاريع الطاقة النظيفة)بمدى دعم واهتمام مصرX2 يستوضح (

المتعاملين، أما السؤال الأخير فقد كان أكثر مدى اهتمام المصرف بقضايا الصحة العمومية  من وجهة نظر 

شمولا يستبين مدى اهتمامه بالمشاريع التي من شنها ترسيخ  ثقافة المحيط النظيف والدفاع عنها . حيث سجل 

عن رفضهم للبعد الأول سواء   %76أكثر من .حيث عبر ) %3.23متوسطة ( إجمالية البعد الكلي قيمة

لموافقة أو أم لا يعلمون ما  إذا كان المصرف يعتمد  سياسية تمويلية خضراء كان بالتعبير عنه بصيغة عدم ا

عدم الموافقة حول السؤال الأخير والذي كان  وأ) تواليا بالحياد  % 8.1+% 67.8(إفراد العينة ،بينما عبر 

  أكثر شمولا تساءل عن مدى اهتمام المصرف بالقضايا البيئية عموما .
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  )تجاه التعليم  ةالمسؤولي (نتائج بعدعرض وتحليل .5.1.1.2

اشتمل بعد المسؤولية التعليمية على محاور لها علاقة بمدى اسهام مصرف السلام بتشجيع الكفاءات 

العلمية من مختلف المستويات، ما يمكن ان يكون يسهم في رسم مدركات وانطباعات انطباعات ذهنية ايجابية 

  لي:كالتالدى عملاء المصرف، حيث كانت النتائج  

  

 )المسؤولية تجاه التعليم  ( بالبعد الرابع للمسؤولية الاجتماعيةالإجابات المتعلقة عرض  :) 13جدول (

  Spss ,25المصدر : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  

  ةالعيي أفرادتوزيع البيانات المتعلقة بالمسؤولية التعليمية لدى  :) 12شكل (  

  
  Rالمصدر : من إعداد الطالب  بناءا على مخرجات 

والتي من بينها التعليم حيث  هلقضايا جاديتطلب تبني الاجتماعي حول محيطها انفتاح المؤسسة الاقتصادية 

"يدعم مصرف التساؤل الأول  قد جاءفتفصيلا أما ،)3.017متوسطة للبعد (كلية عبر أفراد العينة بقيمة  

من  الأخيرةالمرتبة في بصورة مباشرة والذي صيغ ين في الدراسة بأي نوع من الاهتمام " السلام الطلبة المتفوق

بأم لا يرون في مصرف السلام نموذجا للاهتمام من أفراد العينة  % 16.1( حيث عبربين اسئلة البعد 

تبنى أي المصرف يعن عدم معرفتهم ما إذا كان )% 63.8 (بينما عبربالتعليم كنوع من مسؤوليته الاجتماعية .

وهي إشكالية تطرح التساؤل ما إذا كان المصرف يتبع  أعماله التي تندرج ضمن  نوع من  تلك الاهتمامات،

رفضا أكثر  كما أن تحليل إجابات العينة على مستوى الجنسين أظهرتاهتماماته الاجتماعية بالتعريف.  

0 50 100 150

2
.0

2.
5

3.
0

3.
5

4.
0

scrEplot

Index

sc
rE

موافق   موافق    محايد   غ.م  غ.م.بشدة  العبارات  الرقم

  بشدة

الاتجاه   الرتبة ð  Ch2 Sig  الوسيط ̅�

  العام

   N  % n % n  %  n  %  n  %                

1  X1 /  /  24  16.1  95  63.8  30  20.1  /  /  3.040  3.00 0.603  62.430  .000 3    متوسط  

2  X2  /  /  6  4.0  108  72.5  35  23.5  /  /  3.109  3.00  0.489  111.23  .000 1  متوسط 

3  X3  4  2.7  9  6.0  106  71.1  30  20.1  /  /  3.087  3.00  0.603  179.4  .000 2    متوسط 

  متوسط     000.  272.45  0.476  3.00  3.107  التعليم تجاه  ةالمسؤولي المتوسط الكلي للبعد الأول :  5
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ف مساهما بأي نوع من الاهتمام الطوعي بدعم وضوحا لدى الإناث حيث عبر أفرادها بنفيهم أن يكون المصر 

بينما وصلت نسبة ايبين بعدم % 75الطلبة المتفوقين أو تشجيعهم بأي  شكل من م بنسبة وصلت إلى 

   % 25الموافقة لدى الذكور 

  عرض وتحليل نتائج  البعد الكلي للمسؤولية الاجتماعية .6.1.1.2

 في عينة الدراسة أبعاد المسؤولية الاجتماعية اتجاه ملخص  :) 14جدول (

  الاتجاه العام  ð   ̅�  البعد  الرقم

  متوسط    0.737  3.2013  تجاه اتمع ةالمسؤولي  1

  مرتفع    0.739  3.5755  القيمتجاه  ةالمسؤولي  2

  متوسط    0.490  3.239  البيئةتجاه  ةالمسؤولي  3

  متوسط    0.476  3.107  التعليمتجاه  ةالمسؤولي  4

  متوسط    0.499 3.2809  البعد الكلي لمسؤولية الاجتماعية  5

  

  Spss ,25المصدر : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  

 مدى احترام  تفسر التي و ضمنه جاءت التي العينة عن قبولهم للمحاور حيث عبر أفراد  القيميالبعد  باستثناء

والمكومة من وجوه بارزة ومعرفة  تتميز خبرا وكفاءا شرعية اللجان الإنشاء ك ،الشرعيةللمعايير صرف الم

 الإقرار  ،تقديم النصح والاستشارة للمتعاملينتم بلإدارة العلاقة مع المتعاملين لتبرير  مختلف التعاملات المالية

 سنويةتقارير المالية للنصوص المنظمة  والاجتهادات المقررة، بالإضافة الى القيام بنشر عاملات المبمدى ملائمة 

 ضمن) 3.2809المتوسطة للأبعاد (الكلية حيث بلغت القيمة فان بقية الأبعاد سجلت تراجعا،  ،معلنةو 

 مختلف اعمال في بنظر المتعاملينتراجع الدور الاجتماعي  يفسرما ،وهو  [ 3.40 - 2.61 [اال المتوسط 

حيث دلت تلك الخيارات مجتمعة على  للمصرف. الإعلامي المصرف، كما يمكن ان يفسر بتراجع في الدور

 ، كانلمستويات القبول القوي لدى أفراد العينة ىلم يرقوجود رأي غالب، بان ما يقدم على مستوى المصرف 

   ثم المسؤولية البيئية. ا تراجعا المسؤولية تجاه التعليمأكثره

  

  الصورة الذهنية أبعادعرض وتحليل  .2.2

تعكس مستويات الإدراك الذهني واتجاهاا لدى أبعاد الاستبيان في فقرته الثانية على أربعة مل تيش 

 استجابة ثنائية الحد باعتبارها عوامل  ،المتعاملين شملت، الثقة، السمعة ،القرب من العميل والمنفعة

Binomial  ا على ما يعكس هانتائج.واعتمادها والسلوكي والمعرفي الوجداني  نطباعالا للاستدلال

يقتضي الأخذ  هالأبعاد فان التعرف على اتجاهترتيب لونظرا لما سبق ذكره من  .أداء المصرفللمتعاملين حول 

  بعين الاعتبار الخصائص التالية :
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 (توجد ثقة / لا توجد ثقة ) ،قراءة ثنائية ذات حدين  ضمنسيكون الصورة الذهنية  دابتعاتحليل  �

 لدى عينة البحث ، للحكم على اتجاه البعد بيسيفترض اعتماد التوزيع الناعتماد التوزيع الثنائي  �

من خلال النسبة الجزئية والكلية الايجابية للبعد والتي تعكس سيكون للبعد  (الكلي)تحديد الاتجاه العام �

 .لنصل إلى النتائج التالية  ،واتجاهه لدى عينة البحثشكل الانطباع 

  

  )    Trust الصورة الذهنية ( الثقة أبعادمن  الأولوتحليل نتائج البعد عرض .1.2.2

مـن حيث الاعتماد المتبادل والاشتراك في الأفكار العينة لأفـراد  الايجابي الميل الموقفي تعبر عنالثقة 

  . بما يسهم في تحقيق الأهداف المشتركة الأطرافوالاتصالات المفتوحـة بـين جميـع 

  من متغير الصورة الذهنية )ة( الثقبالبعد الأولالإجابات المتعلقة  عرض: ) 15جدول (
  الاتجاه العام  الرتبة Ch2 Sig  اتجاه عبارات بعد الثقة  من متغير  الصورة  الذهنية       الرقم

          %   أثق  %    nلا أثق    

1  Y1 20  13.4  129  86.8  79.738 .000  2  ايجابي  

2  Y2  41  27.5  108  72.5 3.128 .000  4  ايجابي  

3  Y3  6  4.0  143  96.0 125.966  .000  1  ايجابي  

4  Y4  36  24.2  113  75.8  39.792  .000  3  ايجابي  

   Y (الثقة)  ايجابي     000.  173.389  %82.73    %24.01  

  Spss ,25المصدر : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  

درجة قبول عالية دل على بما ي كمحصلة لأبعدها الجزئية،   %82.73ايجابية بلغت  نسبة سجل بعد الثقة

حيث أعطى المتعاملون البعد الثالث والذي جاء بصيغة العموم عن مستويات الثقة ملين. من قبل المتعالخدماته 

حل البعد بينما ،%96.0بنسبة ثقة لاته في المرتبة الاولى التي يمنحها المتعامل للصرف ودرجة اطمئنانه لمعام

طبيعة المعاملات وهل  عن"تساءل  الذي جاء ضمن صياغة مباشرة حين%75.8 نسبةبالرابع في المرتبة الثالثة 

التراجع الأكبر  البعد في حين سجل المحور الثاني من "تندرج ضمن شعارها الإسلامي المعلن من قبل المصرف

قناعة لدى العينة بان معاملات المصرف .مكرسا   %27.5وبنسبة عكسية بلغت   % 75.2ثقة  بنسبة

  شبهات التعاملات المالية المحرمة .ليست خالية من 

  

 )Trust( بعد الثقة لالجنسين إجابات بين  ةقارنم:)  16جدول (  

  عينة عملاء مصرف السلام بحسب الجنس لدى  الممنوحةالايجابية  الثقةنسبة    العبارات  الرقم

      %   إناث           %ذكور                

1  Y1 فرد 78بعدد إجمالي   60.5%  فرد 51بعدد إجمالي  % 39.5  أثق في نزاهة الهيئة الشرعية التابعة للمصرف  

2  Y2 فرد60بعدد إجمالي % 55.6  فرد 48بعدد إجمالي  % 44.4  عروض المصرف خالية من شبهات الربا  

3  Y3 فرد 90بعدد إجمالي % 62.9  فرد 53بعدد إجمالي  % 37.1  اطمئن لمعاملات مصرف السلام  
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4  Y4 فرد60 بعدد إجمالي% 1..53  فرد53 بعدد إجمالي   %46.9  يتعامل مصرف السلام ضمن الأطر الشرعية  

 Spss,25, Crotabelesالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

وهو ما تم تسجيله في كل محاور البعد  تحفظ الذكور بصورة اكبر عن منح ثقتهم للمصرف مقارنة بالإناث،

بما يجب أن يكون مدار اهتمام وعمل من قبل إدارة المصرف  ما تعلق منها بالأسئلة العامة أو التفصيلية، ،سواء

  للاستثمار في الثقة الممنوحة والعمل على استدراك قناعات الفئات المشككة .

  

)   Réputationالإجابات المتعلقة بالبعد الثاني من متغير الصورة الذهنية (السمعة  عرض .2.2.2

.  

للمصرف ،وهي معيار مقارن يعقده المتعامل بصورة آلية بين  الاستراتيجيةالسمعة تعتبر من الأصول 

يبنى من خلال التجربة المباشرة أو من خلال اتصال الفرد بمحيطه  المصرف وغيره من المصارف الأخرى،

  الاجتماعي .

  

  )Réputation(السمعة  من متغير الصورة الذهنية الثانيالإجابات المتعلقة بالبعد :عرض ) 17جدول (
  الاتجاه العام  الرتبة Ch2 Sig  معيار التصنيف                         العبارات  الرقم

  ايجابي            %  nسمعة حسنة  %    nسمعة متراجعة    

1  Y1 14  9.4  135  90.6   98.262 .000  1  ايجابي  

2  Y2  77  51.7  72  48.3  .168 .682  4  ايجابي  

3  Y3  58  38.9  91  61.1  .007  .000  3  ايجابي  

4  Y4  42  28.2  104  71.8  .000  .000  2  ايجابي  

   Y    32.05    67.95 /  /    ايجابي  

  Spss,25الطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

أفراد  لدى للبعد إيجابيمتوسط السمعة إلى وجود اتجاه العينة على  لإجابات الإحصائيأشارت نتائج التحليل 

حول رصيد المدركات الذهنية حيث دارت اسئلة البعد ، %32.05مقابل  %67.95وصلت الىبنسبة العينة 

 التي يحتفظ ا العميل للمصرف والتي بنيت من خلال التجربة المباشرة أو من غير المباشرة ،علاقة الزملاء،

قارنة بغيره من ا البعد بكونه بعدا يقرأ أداء المصرف قراءة مكما يتميز هذ،  بالمصرف الجماعات المرجعية،....

  البنوك والمصارف.

   ( السمعة )في بعد  الجنسينإجابات  بين ةقارنم  :)18جدول (  

  عينة عملاء مصرف السلام بحسب الجنس لدى الممنوحة  الايجابية السمعة نسبة   لعباراتا  الرقم

    %   إناث           %ذكور                

1  Y1 فرد 78بعدد إجمالي   60.5%  فرد 51بعدد إجمالي  % 39.5  معاملات مصرف السلام شفافة  
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2  Y2 فرد 60 بعدد إجمالي % 55.6  فرد 48بعدد إجمالي  % 44.4  زملائي  يتعاملون مع مصرف السلام  

3  Y3  فرد 90بعدد إجمالي % 62.9  فرد 53بعدد إجمالي  % 37.1  فيهم يتعاملن مع مصرف السلام أثقمن  

4  Y4فرد60 بعدد إجمالي% 1..53  فرد53 بعدد إجمالي    %46.9  سمعة مصرف السلام جيدة مقارنة بغيره  

  Spss,25, Crotabelesالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

عنصر الإناث سمعة أقوى  تمنححين  الثقة،لم تختلف نتيجة القراءة المقارنة بين الجنسين في بعد السمعة عن 

مقابل %60.5بنسبة  حيث منح الإناث ،الشفافية محوركانت أكثر تميزا في  للمصرف في عموم البعد،

كما أن الفرق كان واضحا في محوره الثالث والذي تعلق قوة اثر الجماعة في  لذكور،مقارنة بافقط  39.5%

زميلان بنسبة  لرأياستجبن  بأنحيث عبر الإناث  للتعامل معه، الدفع باتجاه اختيار المصرف دون غيره

،وهي جزئية تشير إلى اثر التركيبة   %37.1الذكور متراجعا حيث لم يسجل سوى  رأيبينما كان  62.9%

  الذهنية للجنسين وقدرا على إنشاء دوافع سلوكية باتجاه تحديد الخيارات . 

  )القرب من العميل من الصورة الذهنية ( لثلبعد الثاعرض الإجابات المتعلقة با.3. 2.2

قدرة المصرف في ما يقدمه ويعرضه من خدمات مالية، على تسهيل بالقرب من العميل  يقصد

الإجراءات الإدارية وتخفيف الأعباء المتعلقة ا وصولا إلى إتاحة التواصل مع المتعاملين عن بعد والإجابة على 

  .بشكل يمنح أريحية في التعامل مع المصرف استفسارام 

  

  من متغير الصورة الذهنية )Proximity(القرب من العميل عرض الإجابات المتعلقة بالبعد الثالث  :)19جدول (

  الاتجاه العام  الرتبة Ch2 Sig  معيار التصنيف                              لعباراتا  الرقم

      n   ايجابي        %  فربيوجد   %   يوجد قرب لا  

1  Y1 31  20.8  117  78.5  145.98  .000  2  ايجابي  

2  Y2  25  16.8  124  83.2  65.779 .000  1  ايجابي  

3  Y3  32  21.5  117  78.5  48.49 .000  2  ايجابي  

4  Y4  44  29.5  105  70.5  24.973  .000  4   ايجابي  

  Y    22.18%   %77.79 242.040  .000    ايجابي  

  Spss,25الطالب بالاعتماد على مخرجات   إعداد: من المصدر

ودراسة كل ما له علاقة بتسهيل عملية التواصل بين المصرف كمؤسسة والعميل ضمن  اهتم هذا البعد ببحث

تلقي التوجيهات والنصائح من قبل موظفي  ،ستقبالطبيعة الإجراءات الإدارية ،شكل الاأربعة محاور أساسية، 

وهي مضامين  للاستفسار أو لأغراض أخرى. عن بعد بالمصرفالمصرف كما اهتمت ببحث إمكانية التواصل 

حيث يكون المنتج على تماس مباشر  ،إذا ما تعلق الأمر بالقطاع الخدمي يمكن أن تدرج كأدوات تسويق

باتجاه  % 77.79مرتفعة عن مدى رضاهم بالبعد وصلت إلى  عبر أفراد العينة على بنسبةحيث بالعميل 

وصلت  سبةبنحيث جاء المحور الأول والذي بحث طريقة استقبال الموظفين للعملاء في المرتبة الاولى و  ،ايجابي
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لتشكل قوة لصالح المصرف  وصلت إلى حدود بينما جاءت بقية المحاور متقاربة في نسبتها  ،%83.2إلى 

  . لكل البعد80%

  )   Proximityبعد( القرب من العميل  الجنسين في بين إجابات  ةمقارن ):20جدول (  

  عينة عملاء مصرف السلام بحسب الجنس الايجابية في معيار القرب من العميل لدى نسبة ال  لعباراتا  الرقم

    %   إناث           %ذكور                

1  Y1  فرد70بعدد إجمالي %59.8  فرد 47بعدد إجمالي  % 40.2  الإجراءات الإدارية لدى مصرف السلام سهلة  

2  Y2  فرد 71بعدد إجمالي  % 57.3  فرد 53بعدد إجمالي  % 42.7  يتم استقبال المتعاملين بطريقة جيدة  

3  Y3 فرد71بعدد إجمالي % 60.7  فرد 46بعدد إجمالي  % 39.3  يمكنني التواصل مع مصرف السلام  عن بعد  

4  Y4فرد59 بعدد إجمالي% 56.2  فرد46 بعدد إجمالي   43.8%  أتلقى توجيهات ونصائح من قبل موظفي المصرف  

 Spss,25, Crotabeles  الطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 

لم تختلف نتيجة محور (القرب من العميل ) عن غيرها من المحاور في الدراسة المقارنة بين الجنسين ،حيث عبر 

،أما على % 43.8مقابل % 56.2مقارنة بالذكور  حول محاور البعد كانت بواقع  أعلىالإناث وبنسبة رضا 

واصل مع المصرف عن بعد الفارق الأكبر المحور الثالث والمتعلق بالقدرة على التسجل المستوى التفصيلي فقد 

ين . ليشكل هذا المحور تكريسا لنفس التوجه بفقط للذكور% 39.3لصالح الإناث مقابل % 60.9بنسبة 

  .الجنسين في العينة

  

  )  ةالمنفععرض الإجابات المتعلقة بالبعد الرابع من الصورة الذهنية (.4.2.2.

 من متغير الصورة الذهنية  )(المنفعةبالبعد الرابععرض الإجابات المتعلقة  ):21جدول (
  الاتجاه العام  الرتبة Ch2 Sig  معيار التصنيف                              العبارات  الرقم

          % n  توجد منفعة  %    nتوجد منفعةلا    

1  Y1 19  12.8  130  87.2  82.691 .000 2  ايجابي  

2  Y2  25  16.8  124  83.2  65.779 .000  3  ايجابي  

3  Y3  8  5.4  141  94.6  118.718  .000  1  ايجابي  

4  Y4  32  21.5  117  78.5  48.480  .000  4  ايجابي  

  Y   14.1%   %85.87  281.839  .000     ايجابي  

  Spss,25الطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

ما يتلقاه العميل من قيمة في شكل منفعة مادية أو  مقدار إلى في التعريفات الإجرائية المنفعةإسناد مفهوم تم 

 دارت محاور  معنوية عندما يقرر تفضيل التعامل مع مصرف السلام دون غيره من المصارف الأخرى، حيث

الرابع المشكل للصورة الذهنية لدى العملاء ،والذي شمل شروط التعاقد ،أقساط تسديد المكون البعد لفحص 

منفعية تمويل المتحصل عليه من قبل المصرف للمعايير الأخلاقية القيمية ،وهي معايير القرض، ومدى ملائمة ال

في  %80تميز المؤسسات عن بعضها ،وعموما فان ما تم تسجيله يشير إلى نسبة عالية من الرضا فاقت 



 إجراءات ونتائج الدراسة الميدانية ----------------------------ثالثالفصل ال

 

 
157 

لمعروضة من والذي جاء بصيغة العموم عن الخدمات ا جل المحور الثالث المرتبة الاولىتفصيلا فقد سو  مجملها،

سجل المحور الرابع والذي تم سرده بطريقة مباشرة ليبحث المنفعة النفسية يقبل المصرف من حيث كوا جيدة ،ل

حيث جاء من قيم ومعتقدات العميل ما يؤمن به أشكاله مع احد  في ميتصادللمنتج المالي للمصرف وهل 

  . %21.5المرتبة الأخيرة وبأعلى نسبة رفض بلغت 

  ) المنفعةإجابات بعد( بين الجنسين في  ةمقارن :)22جدول ( 
  النسبة الايجابية في معيار المنفعة لدى عينة عملاء مصرف السلام بحسب الجنس  لعباراتا  الرقم

    %   إناث           %ذكور                

1  Y1   فرد 83 إجماليمن عدد %63.8  فرد  47 إجماليمن عدد % 36.2  شروط التعاقد معقولة وتناسبني  

2  Y2    فرد 77من عدد إجمالي% 62.1  فرد 47من عدد إجمالي % 37.9  شروط تسديد قرضي تتميز بالمرونة وتناسبني  

3  Y3   فرد 89من عدد إجمالي% 63.1  فرد 52من عدد إجمالي% 36.9  ما يعرضه مصرف السلام من خدمات مالية جيدة  

4  Y4   معتقدي عند تعاملي مع اشعر أني لا أتصادم مع

  مصرف السلام

  فرد 71من عدد إجمالي % 60.7  فرد 46من عدد إجمالي 39.3%

  Spss,25الطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

هم مع للمنفعة المترتبة على تعاملقبول أكثر نسبة الإناث عن  عبر من خلالها ( المنفعة)الدراسة التفصيلية لبعد

 يدرس الذيالقرض وصولا إلى المحور روط تسديد سوآءا ما تعلق منها بشروط العقد أو ش ،السلاممصرف 

 لدىبينما لم تزد تلك النسبة ،  %60.7 حيث وصل إلى ،النفسية للمنتجالوظيفية بالقيمة  القيمية علاقة

 الخيارات مجتمعةوفي العموم فقد دلت  . الأخرى والأبعاد بقية المحاورل ساد و تعميموه %39.3الذكور عن 

قبول يفسره مستوى الرضا  في كل أبعاد الصورة الذهنية علىغلى وجود رأي ايجابي غالب لدى ( الإناث) 

  .وفي كل أبعاد الصورة الذهنية %50بينما لم تتعدى تلك النسبة لدى الذكور عتبة لديهم . المفصح عنه

  

 المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية  لأثراللوجيستي .تحليل الانحدار 3.2

 الفرضية الكلية :دراسة  .1.3.2

 دراسة اثر المسؤولية الاجتماعية كمتغير كلي مفسر(من خلال أبعاده الأربعة، المسؤولية اتمعية،

التعليمية )ستكون من خلال اعتماد نموذج يشمل كل المتغيرات بغرض التعرف على  الأخلاقية ،البيئية،

لما تمت صياغته علاقتها ثم بقدرا في التفسير والتنبؤ بالمتغير التابع (الصورة الذهنية المدركة) لدى العملاء وفقا 

:  

H1 :مصرف لدى  العملاء أبعاد المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية في نظرلتبني  يوجد أثر

   السلام

القراءة الوصفية لتوزيع البيانات التي تمثل متغير المسؤولية الاجتماعية إلى الصورة الذهنية وفق ما يظهره  أظهرت

  الشكل الموالي :
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 الصورة الذهنية   إلىالقراءة الوصفية لتوزيع بيانات المسؤولية الاجتماعية .1.1.3.2

 

  بيانات المسؤولية الاجتماعية إلى الصورة الذهنيةتوزيع  :) 13شكل (
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

  

 Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

التي تعبر عن احتمال وقوع  )0القيمة (بين المتغير المفسر والتابع يتمحور حول  اللوجستيةمنحنى العلاقة 

.بينما ستتوزع بقية قيم ORلمعامل الترجيح كلية قيمة صفرية  وجود   ،ما سيترتب عليه منتفي)P(الحدث 

 p ،حيث ستتناهى في الكبر كلما ارتفعت قيمة احتمال وقوع الحدث pالمعامل بحسب طبيعة الاحتمال 

بين المسؤولية  اللوجستيةمنحنى العلاقة وتفسير وعليه فسيكون فهم  .صغرت قيمتهوستنخفض كلما 

تبني المسؤولية أي مستوى من بان غياب  ،هذا الشكل للصورة الذهنية فيالاجتماعية كمتغير مفسر 

ه غياب أي  شكل من أشكال المدركات من قبل مصرف السلام، سيترتب عن قيمة = الصفر) ال(  الاجتماعية

د الذهنية حول أداء المصرف(معامل الترجيح =الصفر).بينما الاتجاه ايجابي للمتغير المفسر سيكون متبوعا بوجو 

  اتجاه ايجابي لدالة الترجيح والعكس بالعكس . 

  

لصورة كمتغير كلي مفسر لالمسؤولية الاجتماعية  علاقة لفرضية  نتائج الدراسة القياسية.2.1.3.2

 :الذهنية 

مفسر الاجتماعية كمتغير كلي  علاقة المسؤوليةالغرض منه الوصول إلى  التحليل القياسي للفرضية الكلية

 بين المتغيراتلتعددية فحص الخطية أولا حيث سيتعين . عملاء مصرف السلاملدى الذهنية ومتنبأ بالصورة 

  .الجزئي بين لمتغيراتعبر فحص الارتباط  النموذج فيالتي قد دد مصداقية ودقة تقديرات المعلمات الجزئية 
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 الارتباط بين المتغيرات المستقلة في النموذج فحص  �

 مصفوفة الارتباط الجزئي بين التغيرات المفسرةتم باللجوء إلى قراءة النموذج، يالعلاقة بين متغيرات فحص 

  . من الدراسة التطبيقية الأول(المستقلة )،بحسب الشروط التي سبق إيرادها في الجزء 

  

  مصفوفة الارتباط الجزئي للمتغيرات المفسرة  :) 23جدول (

scrE scrv scrt scrs   

0.57464  0.64900  0.50445  1.00000  Scrs تمعالمسؤولية تجاه ا 

0.508171  0.58028  1.00000  0.50445  Scrt المسؤولية القيمية 

0.82821  1.00000  0.58026  0.64900  Scrv المسؤولية البيئية 

1.00000  0.82821  0.50817  0.57464  scrE المسؤولية لتعليمية 

  Rالمصدر: من إعداد الطالب بناءا على مخرجات 

  

يسمح  بما بين للمتغيرات المفسرة في عمومه،على وجود ارتباط متوسط  الجزئي مصفوفة الارتباطدلت 

  (وجود ارتباط قوي بين المسؤولية البيئية فسرتكما . بالمتغير التابع واحد للتفسير والتنبؤبإدراجها في نموذج 

scrv(  تعليمية المسؤولية المعscrE(، خلال نموذج إدخال .وهو ما سنعمل على استدراكه من

بما يتيح الوصول إلى  ،هرمي يأخذ بعين الاعتبار الإشكاليات القياسية المرتبطة ذا النوع من التداخل

  .ين المتغيرين من خلال نموذجينوسنقوم بقياس الاثر ب .معلمات دقيقة وقدرة كبيرة في التنبؤ بالمتغير التابع

  :التالية  لةوفقا للمعادطريقة الإدخال الكلي المباشر سنعتمد نموذج اول بحيث 

)glm(ima~SCRS+scrt+scrv+scrE) 

  نموذج امثللذي يقوم واختيار ا ) forwordأو الأمامي  backward(الخلفي  التدريجي الإدخال ثم باستخدام

  .حيث أن تلك المفاضلة تكون آلية الصورة الذهنيةب - من خلال إبعادها- علاقة بين المسؤولية الاجتماعيةلل 

  النموذج الأمثل فهو أمابين مخرجات عدة نماذج أولية ثم اختيار أمثلها.  AIC من خلال المفاضلة في معيار 

  وهو ما سيسمح  .Null deviance اقل ما يمكن مع Residual deviance الذي تكون قيمة 

  زائفة. تقديرات إعطاءالتي يمكنها  إلى استبعاد الإشكاليات القياسيةبالوصول 
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 (الإدخال المباشر) لفرضية علاقة المسؤولية الاجتماعية بالصورة الذهنية القياسينموذج ال �

 generalized linièreوالتي تشير اختصارا إلى ،glm modelالدالة  ىعل مد في المرحلة الأولىتسنع

modèle)،( فحص كما تتيح  التوزيع بين متغير أو متغيرات مفسرة وآخر تابع،دراسة العلاقة ثنائية التي تتيح

  .للمتغيراتالتعددية مدى ملائمة النموذج عبر إدخال جميع المتغيرات بغض النظر عن نتائج الخطية 

  

  : مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين ابعاد المسؤولية الاجتماعية والصوة الذهنية )24جدول (

Min                1Q          Median           3Q              max 
-0.83531     0.01047  0.04796       0.16469       0.16469 

  Deviance Residualsا 
 ��ا'� ا&#"�ا��ت   

glm(formula = ima ~ SCRS + scrt + scrv + scrE ,data =data) �(��)�ا�� �'*
 دا�� ا�

� ا	������ 	���

��   ا	�
�� ا��t �	ري  ����� ا�
��� ا	�����ت   ا	���ء ا	����   

Pr(>|t|) t value     Std. Error  Estimate  ������	ات ا�
� ا	��
0.000159*** 3.878  0.15408  0.59755 intercept 

0.047837* 1.996 0.03773 0.07531 scrs 
0.002602** 3.065 0.03809 0.11674 scrt 

0.749989 -0.319 0.06640 -0.02759 scrv 
0.295205 -1.051 0.08111 -0.06521 scrE 

  0 ‘*** ’ 0.001 ‘**  ’ 0.01 ‘*  ’ 0.05 ‘  .’ 0.1 ‘  ’ 1 Signif. codes 
11.866  on  148 df  Null deviance:  
10.407  on  144  df Residual deviance 

38.287 AIC 

  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

 générale  linéaire ( اختصارا وتشير  Rالتي تتيحها برمجية   glmيتم اعتماد الدالة في النموذج اللوجيستي 

modèle( االعلاقة اتجاه دراسة لدلت مخرجات  حيثبين المتغير المفسر والمتغير التابع ثنائي الحد . وشد

التنبؤ بأثر المتغيرات المفسرة (المسؤولية الاجتماعية من خلال أبعادها الأربعة) على النموذج على قدرة نسبية في 

 Residual   و Null deviance نتيجة  يمكن معرفتها من خلال  مقارنةالمتغير التابع (الصورة الذهنية المدركة )،

devianceتضعنا أمام تراجع نسبي التي  Residual devianc، في التأثير بما يدل على قدرة المتغيرات المفسرة 

فلا يمكن الاعتماد  38.287والتي تحددت في النموذج ب) AIC (أما قي ما يخص قيمة المتغير التابع.على 

قيمة  عليها نظرا لكونه مؤشر يقارن بين عدة نماذج دف إبراز أكثرها ملائمة ليتحدد النموذج الأمثل عند اقل

 %1نتيجة لفرضية على معنوية الحد الثابت عند مستوى الدلالة اقل مندلت عن بقية المخرجات فقد  أما له.
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عند مستوى  ) scrt( الأخلاقيةوالمسؤولية  ،)SCRSمعنوية كل من بعد المسؤولية تجاه اتمع (إضافة إلى  

الفئات الشابة الأقل دخلا بالإضافة  .وهي نتيجة فسرت اثر توجهات المصرف، من خلال دعم % 1الدلالة 

 إلى فحص التوجهات لاستثمارية الأخرى التي لها علاقة بتشجيع الصناعات التقليدية والفلاحية وغيرها

عند مستوى الدلالة  ) scrtالمسؤولية الأخلاقية(أن معنوية  كما ....على المدركات الذهنية  لدى أفراد العينة 

ما يسطره من سياسات تمويلية أو في  فيلدى المصرف  توظيف الضوابط والقواعد الأخلاقية اثر أبرزت  % 1

القيمة الوظيفية والنفسية  لمنتج لدى المصرف. أما في ما يخص المتغيرين  من شانه تعزيزما يعرضه من قروض بما 

فلم يشر النموذج إلى )  SCRE) و (scrvسؤولية البيئية والمسؤولية التعليمية (الثالث والرابع واللذان يمثلان الم

كما أن معاملاا جاءت سالبة .ولزيادة فهم العلاقة بين المتغيرات المفسرة من  وجود معنوية لكلا المتغيرين،

حيث سيقوم البرنامج بالمقارنة  خلال أبعادها على الصورة الذهنية، سنعمد إلى طريقة الإدخال التدريجي،

بين عدة نماذج مختلفة  للوصول إلى أكثرها ملائمة،  AICالمتعددة لأثر المتغيرات من خلال مقارنة قيم 

والذي يعبر عن العلاقة الأهم والأكثر جودة إحصائيا بين المتغيرات المفسرة (المسؤولية الاجتماعية ) والمتغير 

  التابع (الصورة الذهنية ) .

 ) backward لنموذج القياسي لفرضية علاقة المسؤولية الاجتماعية بالصورة الذهنية (الإدخال التدريجيا �

تضمين  يكون الأخيرةالطريقة في كون ،backward او forword   الإدخال بطريقة الفرق بينيكمن 

وهكذا إلى غاية  AIC قيمة حسابو أو استبعاده إضافة متغير آخر العمل على بطريقة فردية ثم  فيها المتغيرات

ثم القيان يتم خلالها  تضمين كل المتغيرات دفعة واحدة  الأماميبينما الإدخال   الوصول إلى امثل نموذج.

  . كالتالي: steep glm model حيث  سنعتمدبالاستبعاد التدريجي إلى غاية الوصول إلى النموذج الأنسب .

 

  مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين ابعاد المسؤولية الاجتماعية والصوة الذهنية بطريقة الادخال التدريجي :)25جدول ( 
 


�د�� ا�-)�س ا���()��� ا�+��  . step(glm(ima~SCRS+scrt+scrv+scrE),direction = "backward") 
 ima ~ SCRS + scrt + scrv + scrE  ا�����0 ا&و�� ./ ا�-)�س

 
 DF Deviance  ا&#"�اف AIC 

- scrv 1 10.415 36.392 
- scrE 1 10.487 37.424 

<none>  10.407 38.287 

- SCRS 1 10.695 40.352 

- scrt 1 11.066 45.701 

AIC 36.39 
 ima ~ SCRS + scrt + scrE ا�����0 ا��2#� ./ ا�-)�س  
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 DF Deviance  ا&#"�اف AIC 
<none>  10.415 36.392 
- scrE   1 10.643 37.622 
- SCRS   1 10.702 38.451 
- scrt   1 11.100 43.894 
 ���� ا	���ذج ا	
���� ا	�������         
 Deviance Residuals  
��ا�� ا����ا��ت  

  Min        1Q    Median        3Q       Max   
-0.83416   0.02041   0.05209   0.16584   0.16584   
 

ا��
���ت ا��-�ر 
 ة


� ا	������  ا��67ء ا��
)�ري  	���

��   ا	�
�� ا��t  ������	ا  

(Intercept 0.58794    0.15064    3.903   0.000145 *** 
SCRS 0.07159    0.03578    2.001   0.047268 *   
scrt 0.11375    0.03681    3.090   0.002400 ** 
scrE -0.10327    0.05794   -1.782   0.076767 

Signif. codes :  0 ‘***’ 0.001 ‘**’ 0.01 ‘*’ 0.05 ‘.’ 0.1 ‘ ’ 1 
 

Null deviance: 11.866  on 148  degrees of freedom 

Residual deviance 10.414  on 145  degrees of freedom 

AIC 36.392 

 
 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

جوهريا عن ما تم التوصل إليه بطريقة الإدخال )  steep glm modele(الإدخال التدريجي لم تختلف نتيجة

المسؤولية و حيث أبقى النموذج على أهمية (معنوية )كل من المسؤولية اتمعية ،)  glm modele(لمباشرا

كما أن الحد الثابت كان دالا عند ،  عملاءبالصورة الذهنية المدركة لدى  ومتنبئة ةمفسر  اتمتغير القيمية ك

من النموذج لانعدام ) SCRE(والمسؤولية التعليمية )scrv(،في حين تم استبعاد المسؤولية البيئية%1مستوى 

 تجاه اتمعستويات تبني المسؤولية التغير الايجابي لمأثرها المفسر للصورة الذهنية. لنصل إلى نتيجة تفسر أهمية 

بين المصرف  علاقةتقوية الالأمر الذي من شانه ، الذهنية لدى العملاءالمدركات تحسين لقيمية في والمسؤولية ا

وأثرهما المتعدي، فإذا   ، من بينها شموليتهماعتباراتلاحيث تبدوا هذه النتيجة منطقية نظرا الاجتماعي،  محيطهو 

 بكل ما له علاقة بتفعيل العلاقة بين المصرف ومختلف شرائح اتمع، مثلتم تجاه اتمع  ةكانت المسؤولي

ما  لديه فان أثرها سيكون  ...ىلفئات الشابة بالإضافة إلى التوجهات لاستثمارية الأخر مساندة ودعم ا تبني

للضوابط توظيف المصرف باهتمت  القيمية التيالمسؤولية المتعاملين وهو ما يمكن سحبه على يبرره لدى 

استشارت شرعية بما يتطابق مع ض أو يسطره من سياسات تمويلية أو والقواعد الأخلاقية في ما يعرضه من قرو 

،حيث تطابقت نتيجة القياسية في بعد (المسؤولية  الماليوالنفسية للمنتج  القيمة الوظيفية بما يعزز قيم اتمع

 (الوصفي لقوة الأبعاد ،حيث غبر أفراد العينة بمتوسط كلي بلغ مالقيمية ) مع تم تسجيله على مستوى التقيي

ت قبولا مرتفعا لدى لاق )، أي أن عباراته scrt(اسي وبملاحظة عامة (مرتفع) للبعدفي سلم خم )3.5755

التي ترى بان المصرف له اجتهاداته الايجابية لربط المنتج المالي بمنظومة القيم الاجتماعية، ليتطابق أفراد العينة 



 إجراءات ونتائج الدراسة الميدانية ----------------------------ثالثالفصل ال

 

 
163 

لتوجه العام في البعد لدى أفراد العينة مع الدلالة الإحصائية للنموذج الإحصائي المتحصل عليه بطريقة 

  ثر هام في تحسين الصورة الذهنية المدركة  .الإدخال الكلي والتدريجي وان له ا

  

 دالة الإمكان الأعظم المتعلقة بالفرضية المسؤولية الاجتماعية بالصورة الذهنية   
 الأعظم الإمكانقيمة  لعملية التكرارية لتقديرا :)26جدول (

  مراحل التكرار  )Log likelihood 2-قيمة الإمكان الأعظم (  الحد الثابت

1.651 95.229 1  

2.197 88.527 2  

2.339 88.246 3  

2.348 88.245 4  

2.348 88.245 5  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

من )D0(لإيجاد اقل تقليص في المصفوفة بين النموذج الأصلي=D0] )DM –[D0 -2LL/الاحصاءة عتمد علىت

وهي  .من خلال تكرار عملية الحساب )DM(المفسرةغير متغيرات مفسرة والنموذج الذي تضمن المتغيرات 

للانحدار الخطي  لجعل مجموع مربعات الانحرافات اصغر ما يمكن عبر  في دلالتها طريقة المربعات الصغرىتقابل 

,$)�تقليص الكمية  �) = ∑(� − �)�  Log دلت النتائج على أن قيمة دالة الإمكان الأعظم   حيث./

likelihoodالتي  )0.001( اقل منمن التكرار إلى أن أصبح التغير الحادث ) 07بعد المرحلة ()   88.245 (بلغت

بما يفسر عدم وجود فروق بين النموذج  ،) بعد المرحلة الرابعة والخامسة،88.245استقرت عند الدرجة (

الايجابية والسلبية )التي وان النموذج له القدرة على التمييز بين اموعتين (من ذوي الصورة  التصوري وبياناته،

  .تعزى لمتغير المسؤولية الاجتماعية

 المسؤولية الاجتماعية كمتغير كلي مفسر للصورة الذهنيةلفرضية المطابقة هوزمر وليمشو لجودة  اختبار 

فرض صفري ، والتي تبنى ضمن ، الأنسب لتقييم مدى جودة مطابقة النموذج التصوري وبياناتهوهو الاخبار 

كما   بوجود تطابق بين أعداد القيمتين وفرض بديل يتنبأ بوجود اختلاف جوهري بين أعداد القيمتينيتنبأ 

  لاختبار الفرضيات كالتالي : ch2يوظف دلالة 

h0،كانت   إذاأي وجود مطابقة  : البيانات المتوقعة في النموذج لا تختلف عن البيانات المشاهدةsig  من اكبر

0.05  

h1 ا ذا كانتإي عدم وجود مطابقة  المتوقعة في النموذج تختلف عن البيانات المشاهدة،: البيانات sig    اقل

  0.05من 



 إجراءات ونتائج الدراسة الميدانية ----------------------------ثالثالفصل ال

 

 
164 

  

  تغير المسؤولية الاجتماعية إلى الصورة الذهنيةجودة المطابقة لماختبار :) 27جدول (  
Sig. Df  Chi-square  Step  

..278 2  2.564  1  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

) وهي اكبر 0.278إحصائيا (غير دالة حيث كانت  2عند درجة حرية  ) 2.564( سجلت  Ch2قيمة 

النموذج لا تختلف  فيبما يعني قبول الفرض الصفري القائل بان البيانات المتوقعة  ،0.05من مستوى الدلالة 

بما يعني قدرة النموذج ، عن البيانات المشاهدة، أي وجود تطابق في البيانات بين النموذج التصوري وبياناته

أي القدرة على التمييز بين اموعتين ممن لديهم انطباع ، متع بجودة مطابقة عالية للبياناتموضع الفحص يت

   ) حول أداء مصرف السلام .0ن لديهم انطباع ذهني سلبي () من بين أفراد العينة وم1ذهني ايجابي (

 المسؤولية  الاجتماعية كمتغير كلي مفسر للصورة الذهنيةلفرضية جدول التصنيف  

المسؤولية (يسمح جدول التصنيف بمعرفة قدرة النموذج على التنبؤ بالمتغير التابع التي تعزى للمتغير المفسر      

  .الاجتماعية )

 المسؤولية  الاجتماعية كمتغير كلي مفسر للصورة الذهنيةفرضية بتصنيف البيانات المتعلقة  :)28جدول (

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

 أفراد ممن لديهم انطباع سلبي في مجموعتهم 6فقد استطاع النموذج تصنيف  تصنيف البيانات مخرجاتبحسب 

 صنيفت وهي نسبة  ،،في حين لم يصنف أي فرد ممن لديهم انطباع سلبي في اموعة الخاطئة ،الصحيحة

أما بقية الأفراد  ،ممن يمتلكون انطباع ايجابي حول أداء المصرف في اموعة الخاطئة، 7تصنيف بينما تم  عالية. 

 حيث يمكن الوصول إل، ممن لديهم انطباع ايجابي فقد تم تصنيفهم في اموعة الصحيحة 136وعددهم 

  لتصنيف من خلال قسمة التصنيف الصحيح على التصنيف الكلي كالتالي:الكلية ل ودة الج تحديد
> sum(diag(tab))/sum(tab)   صيغة الخوارزمية  

  نتيجة الكلية للتصنيف  [(136+06+07+00) /(136+06)] 
[1] 0.9530201 

1-sum(diag(tab))/sum(tab)  صيغة الخوارزمية المقابلة  
[ 1-(0.9530201)] 

 
  النتيجة الكلية للتصنيف 0.04697987 [1]

      

  1  0  =!9)> ا�;)�#�ت :�8�9 ا�-)��
0  6  0  
1  7  136  
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   R الطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 

  المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية علاقة في معادلة النموذج معلمات 
  والمتغير التابع ( الصورة الذهنية  )ستقلة مصفوفة الارتباط الجزئي بين المتغيرات الم �

  مصفوفة الارتباط الجزئي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع ( الصورة الذهنية  ) ):29( جدول 
ima scrE  scrv scrt scrs   

0.24479500  0.57464  0.64900  0.50445  1.00000  Scrsتمعالمسؤةلية تجاه ا 
0.30285144  0.508171  0.58028  1.00000  0.50445  Scrtالمسؤولية القيمية 
0.13925792  0.82821  1.00000  0.58026  0.64900  Scrvالمسؤولية البيئية 
0.08524262  1.00000  0.82821  0.50817  0.57464  scrE التعليميةالمسؤولية 
1.00000000 0.08524262  0.1392579  0.3028514  0.2447950  

Ima  الصورة الذهنية 

   R الطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 

 

   للمعلمات : التفسيريةللدلالة الجزئية   ) wald (احصاءة والد �

معاملات الانحدار اللوجيستي  لاختيار الدلالة الإحصائية لكل معلمة من  Waldتستخدم احصاءة 

�	:  >ℎ	المتعلقة بكل متغير على حدا، وفق الفرضية التالية : = �  : �ℎ مقابل  0 ≠ بما يتيح ، 	0	

.كما أا  بشكل  جزئي  على المتغير التابع بأثرهله القدرة على التنبؤ  المفسرة من المتغيرات أيالتعرف على 

  نتيجة سترتبط في دلالتها بنوع الارتباط الجزئي واتجاهه بين المتغيرات .

حيث ، والمتغيرمن جهة والمتغير التابع من جهة أخرى بين المتغيرات المستقلة الذاتي  الارتباط تعطي المصفوفة

المسؤولية تجاه في الأهمية  .تليهالدى العملاء  ةمع الصورة الذهني ارتباطقيمة بأعلى كل المسؤولية القيمية ضعت  و 

  اتمع ،في حين تأتي كل من المسؤولية البيئية والتعليمية بقيم اقل .

 المتعلقة بالمتغيرات الكليةمعلمات النموذج  :) 30جدول (

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  Variables  اختبارStd. Error Sig wald Wald  درجة الحرية

1  0.15408    .000 65.40 Intercept 

1  0.03773    .000 8.739  SCRS 

1  0.03681    .0000 12.964  SCRET 

1  0.08640   .067 3.343  SCRV 

1  0.08111   .712 0.136  SCRE  
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 يعني رفضبما  ،كان دالاانه  )كما 8.739( تبلغ) scrs( تجاه اتمعتغير المسؤولية لم Wald احصاءة �

ومثبتا الفرض البديل، بان  رلا يختلف عن الصفلمتغير لبان معامل الانحدار اللوجيستي   الفرض الصفري القائل

 . مقارنة بالصدفة قدرة تنبؤية لتصنيف العملاء يمتلك )  scrsالمتغير (

 0.05عند المستوى  دالةأا كانت كما ) 12.964( تبلغ) (scrtالقيمية(تغير المسؤولية لم Wald ةاحصاء �

 .الصورة الذهنية ب مفسر ومتنبأ متغيرته كبما يشير إلى أهمي،

دالة عند المستوى لم تكن .إلا أا ) 3.343( تبلغ )(SCRVلمتغير المسؤولية القيمية Wald ةاحصاء �

لمتغير المسؤولية البيئية  )b( أن قيمة معامل الانحدار اللوجيستيقبول الفرض الصفري القائل بيعني  بما، 0.05

SCRV) ( م  على قدرة الله  توانه متغير ليس ،لا يختلف عن الصفرالتنبؤ بتصنيف العملاء بحسب صور

 الذهنية .

 التنبؤ بالصورة الذهنيةو  تفسير  علىفي قدرته ) (SCRE لمتغير المسؤولية القيمية Wald ةاحصاء �

،وهذا يعني أن قيمة معامل الانحدار  %5عند المستوى  أا لم تكن دالة إحصائيا كما ،)0.136(بلغ

التنبؤ  له القدرة على تلا يختلف عن الصفر وانه متغير ليس ) (SCRED التعليميةاللوجيستي لمتغير المسؤولية 

 .المصرف أداءحول صورم الذهنية)  (مدركام الذهنية تصنيف العملاء بحسب

 ) bمعامل الانحدار اللوجيستي (معامل اللوجيت  

 النموذجمعامل الانحدار اللوجيستي للمتغيرات في  :) 31جدول (
OR  الدلالة المعنوية    نسبة الترجيحsig  

 لقيمة الوجيت

B  قيمة اللوجيت  

   R ببرمجية

Variables  

1.8176690 0.000145 ***   0.58794 Intercept 

1.0782193 0.047268 *  0.07159 SCRS 

1.1238218 0.002400 **  0.11375 SCRET 

0.9727915 0.749989 -0.02759 SCRV 
0.9183194 0.076767  -0.10327 SCRE  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

) 0.07159تجاه اتمع(قيما موجبة لكل من الحد الثابت والمسؤولية سجلت  )bمعاملات اللوجيت(

- 0.02759.(المسؤولية البيئية .بينما سجلت قيما سالبة للمتغيرين،)0.11375والمسؤولية القيمية(

.حيث وبربط دلالة تلك القيم مع الشرط الرياضي لقراءة اثر المعلمات -0.10327(والمسؤولية التعليمية)

كلما نقصت مستويات تبني انه   ،ئية والتعليمية في النموذج الكليسيكون علينا تفسير اثر المسؤولية البي

سين الصورة الذهنية لدى العملاء، وهي نتيجة المسؤولية البيئية والتعليمية لدى المصرف رفع من احتمال تح

) 0.9727915قيم معامل الترجيح التي جاءت اقل من الواحد الصحيح تواليا لكلا المتغيرين،( هامتدع

ن تراجع مستويات تبني المسؤولية البيئية والتعليمية ، حيث الا تبدوا منطقية كما اا). 0.9183194و(
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يرفع من احتمال تحسين الصورة الذهني لدى العملاء. وبربط تلك النتائج  بما تم تسجيله من قيم على المستوى 

( ) وبملاحظة 3.017) و(  3.239تواليا متوسطات ب(   الوصفي لدى العينة نجد اما متغيران سجلا

تراجع اهتمام مصرف السلام بالانفتاح نحو تطوير التعليم او البيئة  الذي يعطي دلالة عنالأمر )،  متوسط

  ضمن اهتماماته المسؤولة اجتماعيا في نظر العملاء.

 لصورة الذهنية كمتغيرات مفسرة ل  المسؤولية الاجتماعية أبعاد بينلأثر  OR معامل الترجيح المفسر 

ع  المتغيرات المفسرة والمتغير التابفي نموذج الانحدار اللوجيستي يتم اللجوء لتفسير اتجاه ومقدار الأثر بين 

،حيث يتحدد اتجاه العلاقة بين المتغيرات بقيمته التي يمكن تكون اكبر من  ORإلى دلالة معامل الترجيح 

فسر والمتغير التابع، أما إذا كانت قيمة معامل علاقة طردية بين المتغير المالواحد، ليستدل بذلك على وجود 

كسية بين المتغير المفسر والتابع، التي يتم تفسيرها بكون الترجيح  اقل من الواحد فان ذلك يعني وجود علاقة ع

  [ ). ليتم اللجوء عندها لأخذ مقلوب قيمتهp) اكبر من قيمة احتمال الحدث (p-1الاحتمال المكمل ( ان 

1/ OR [ واحد القيمة العلاقة بين المتغيرين. أما إذا اخذ معامل الترجيح   فيمقدار الأثر السلبي لتفسير

 رياضيا مقدار الأثرويتم حساب  .المتغير المفسر والمتغير التابع ) ،فان ذلك يعني عدم وجود أية علاقة بين1(

في علاقة المتغير المفسر  يجابي أو السلبيمقداره الاليفسر  EXP) إلى الدالة Bرفع قيمة معاملات المتغيرات( ب

المتغير التابع عند تغير ب لحق مقدار التغير (الزيادة أو النقصان ) الذي يبالتابع. كما سيتم على اثره تحديد 

. وعلى هذا الأساس فسيكون تفسيرنا  لقيمة معامل الترجيح بالنسبة للمتغيرات بدرجة واحدةالمتغير المفسر 

  كالتالي:الدالة  

  للصورة الذهنية علىلأثر أبعاد المسؤولية الاجتماعية  المفسر Odds-ratioمعمل الترجيح �

  ):معامل الترجيح المفسر لأثر ابعاد المسؤولية الاجتماعية عل الصورة الذهنية32جدول (

  

97.5 % 
  

2.5 %     OR    

1.8176690 1.8176690 1.8176690 (Intercept) >��2ا�"� ا�  
1.160984  1.0013547  1.0782193  SCRS ?��@و�)� =@�ه ا��Bا���  
1.210932  1.0429776  1.1238218  Scrt  �(�(-و�)� ا�Bا���  
1.152302  0.8212456  0.9727915  Scrv (C(;و�)� ا�Bا����   
1.076544  0.7833499  0.9183194  scrE �(�(�
  ا���Bو�)� ا��

  Rالمصدر: من إعداد الطالب بناءا على مخرجات 

  

لأثر المتغير المفسر  ORبلغت قيمة معامل الترجيح  :ة لمتغير المسؤولية تجاه المجتمعبالنسب •

بمعني ، بما يفسر العلاقة الطردية الايجابية بين المتغيرينوهي قيمة اكبر من الواحد الصحيح   )1.0782193(

ة الذهنية المدركة يرفع وباتجاه ايجابي من الصور  )1المسؤولية تجاه اتمع بدرجة واحدة (أن الزيادة في مستوى 

، أما القراءة الإحصائية لمحالات الثقة التي صاحبت النموذج فتفسر على انه في مجال %7.8لدى العملاء ب
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من شانه  )1درجة واحدة (فان الزيادة في مستويات تبني المسؤولية اتمعية من قبل مصرف السلام ب %5ثقة 

ويمكن  %16.098و  % 0.135الرفع من مستوى ايجابية الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء بين 

 كالتالي:  expإلى الدالة )  Bمعامله (حساب قيمة معاملات الترجيح من خلال رفع 

�� = ���	(<.<����)  = 1.07369  ~  1.0780  

 ) scrt(بلغت قيمة معامل الترجيح لمتغير المسؤولية الأخلاقية :)scrtالقيمية(بالنسبة لمتغير المسؤولية  •

 بمعنىايجابية بين المتغيرين، وجود علاقة طردية بما يفسر  وهي قيمة اكبر من الواحد الصحيح،) 1.1238218

عمل على الرفع من المدركات الذهنية ويات تبني المسؤولية الأخلاقية ستأن  الزيادة بوحدة واحدة في مست

مع هناك وجود تطابق كبير بين هاته النتيجة القياسية حيث  ، % 12.3وباتجاه ايجابي لدى أفراد العينة  ب

بعد الكلي متوسط بقيمة ). ليسجل الالتقيمية تم التوصل اليه في التحليل الوصفي لأبعاد المتغير (المسؤولية 

مرتفع )،بما يؤكد أهمية المتغير في التنبؤ بالصورة الذهنية المدركة (مع ملاحظة ) في سلم خماسي  3.5755ب(

قيمة الوظيفية والنفسية للمنتج .أما حساب لدى العملاء نظرا لارتباطه باعتبارات نفسية تعزز من لقيمة 

 معامل الترجيح، فتكون كالتالي :
��	 = ���0.11375 	= 		1.1196	~	1.120 

في  دال إحصائيالم يكن )  scrvمتغير المسؤولية البيئية ( :) scrv( المسؤولية البيئيةبالنسبة لمتغير  •

 steep(الإدخال التدريجي  كما أن اعتماد طريقة، 0.05حيث سجلت دلالته المعنوية قيمة اكبر من النموذج

glm modele  ( وبالعودة إلى القراءة الوصفية الاحصائي النموذجفي  بما يسقط فرضية اهميته كمتغير دال .

رأي  ،بما يعكس)وبملاحظة (متوسطسلم خماسي  في)3.239سجل قيمة متوسطة كلية ب ( فقدلمحاور البعد 

سوآءا فيما يتعلق بمساهمته في المشاريع الصديقة للبيئة   ةالمصرف لا يولي الأهمية الكافية للبيئي كون  العينة في

مارات الاستثبتوجيه  أو فيما يتعلقا ،يجابية للحفاظ على نظافة المحيطية الاتنظيم حملات التشجير أو الدعاك

أما فيما   .عبر اعتماد مشاريع صديقة للبيئةيساهم في خلق بيئة نظيفة سبما  ،عبر سياسات التمويل الأخضر

قيمة اقل شبيه معامل التحديد المرجح سجل فان المترتب على متغير المسؤولية البيئية، يتعلق باتجاه وقوة الأثر 

المتغير المفسر لاقة عكسية بين بما يدل على وجود ع، )  0.9727915-من الواحد لمعامل الترجيح (

لتفسير   /OR  1اللجوء  إلى مقلوبة لذهنية المدركة لدى أفراد العينة. وسيتعين (المسؤولية البيئية ) والصورة ا

 : المتغيرين كالتالي قوة الأثر (السلبي ) بين

1 / OR  =1/0.9727915  = 1.0288  
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الذهنية لدى أفراد  التأثير سلبا على الصورة يؤدي إلى سبوحدة واحدة  بالمصرف زيادة الاهتمام البيئيأي أن 

( طالما أن المتغير  هاكما أننا لسنا مجبرين على تفسير ،  لا تبدوا منطقية وهي نتيجة ، %1.0288العينة ب 

scrv (  . غير دال إحصائيا  

في  دالا إحصائيالم يكن ) scrE: متغير المسؤولية التعليمية ( بالنسبة لمتغير المسؤولية التعليمية •

ما يشير إلى عدم  ) في التقييم الوصفي لأبعاد المتغير،3.107كما سجل قيمة متوسطة كلية ب ( ،النموذج

 عينة الدراسة  .   أفرادلدى  بالصورة الذهنية لدى أهميته في التنبؤ

  خلاصة الفرضية الرئيسية  �

( المسؤولية تجاه هي  المتغيرات التي له القدرة على تفسير والتنبؤ بالصورة الذهنية لدى العملاء، أهم

 من رفعال احيث زيادة مستوى تبني المسؤولية تجاه اتمع بوحدة واحدة من شا).المسؤولية الأخلاقية اتمع،

لمسؤولية الأخلاقية ، كما أن زيادة مستوى تبني ا% 7.8 21ب إيجابا لدى أفراد العينة المدركات الذهنية 

.أما بقية المتغيرات فيمكن  % 12.3بإيجابا المدركات الذهنية لدى أفراد العينة   رفع تبوحدة واحدة 

  .الاحصائية واهميتها التفسيريةلعدم دلالتها  من النموذج إخراجها

  نموذج الاثر بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية : �

  كتابة النموذج الإحصائي العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية من خلال أبعادها بالصورة الذهنية كالتالي :  يمكن

|�$	 = 		1.8176690		 + 	1.0782193(�qQ�) + 1.123g218(�qQ�	)	 
   |�$		 = 		 exp0.58794 	+ (�qQ�		)	���0.07159 +	(		�qQ�				)	���0.11375			  

  

 تنبأ بالصورة الذهنيةمالنتيجة الكلية لأثر المسؤولية الاجتماعية كمتغير كلي مفسر و . 2.3.2

لدى ومتنبأ بالصورة الذهنية  علاقة بين المسؤولية الاجتماعية كمتغير مفسرال نوع اعلاهالصيغة  تلخص

، وهما تواليا (المسؤولية تجاه اتمع والمسؤولية أهمية بعدين دون غيرهماالإبقاء على  ومقداره، عبر العملاء

 تم التعبير عنها من خلال، حيث بالأهمية القصوى ) ��qQالقيمية (المسؤولية  تفرد متغيرحيث  ).الأخلاقية 

الصورة الذهنية تحسين الى  ؤدييفي المسؤولية القيمية سبوحدة واحدة فالتغير ، ORمعامل الترجيح  قيمة

، ثم لنخلص اخيرا الى % 7.8 ببينما اثر المسؤولية نجاه اتمع تحدد .  %12.38ب ايجابا لدى العملاء 

  التعليمية هي نتيجة تبدوا منطقية نظرا لعدة أسباب :المسؤولية المسؤولية البيئية و  عدم اهمية كل من 

 أكثر أهمية، ا المحتمل شمولية أبعاد المسؤولية تجاه اتمع بحسب ما تضمنته محاور الاستبيان جعل من أثره  �

تمع .  ا مسؤولية تشير الى مستويات الواسع لكل شرائحطالما اا 
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المنتج  العضوي بين لارتباطتحديد خيارات التعامل مع البنوك، نظرا ل البعد القيمي يشكل عاملا حاسما في �

الموجه للسلوك، فالعميل لضوابط الأخلاقية من ا تشكل إطارا ومدخلات تشكيل الهوية لدى العميل، والتي

الذي لا يعرضه للنقد أو المساءلة الذاتية أو اتمعية، وهي جزئية سيسعى الى البحث عن الخيار الافضل 

تماعي في شكل لجان شرعية تابعة له تفطنت ليها إدارة المصرف عبر تقديمها لشخصيات لها وزا الاج

كما أن وجودها يوفر الغطاء الشرعي  وظيفتها الرقابة على الأداء بما يضمن المحافظة على توجهاته العامة،

 والمبرر الأخلاقي للمتعاملين كنوع من الحماية وتضمين المنتج المالي بالقيمة النفسية التي يتطلبها .

لما  ئية والتعليمية على الصورة الذهنية لدى أفراد العينة مبررا إلى حد بعيد نظرا،غياب اثر كل من المسؤولية البي �

بم يكن ان يكون   فئوي قد لا تلاحظه  الاكثريةاهتمام  حيث كونه انهيشكله هذا النوع من المسؤولية من 
  سببا في التأثير على المدركات الذهنية لدى كل افراد العينة .

نتيجة غياب الاثر الايجابي والمحتمل لمستويات تبني المسؤولية البيئية والتعليمية عن الاطار لا يمكن الفصل بين  �

العام الذي تعمل فيه البنوك، فهي حتما ستراقب مستويات الانفاق المترتبة عن تبني المسؤولية البيئية التعليمية 

ة اثرا  لعدم تفعيل التحول على اا  مصاريف تشكل ضغطا على الارباح، لتشكل تلك النتيجة مجتمع

 المولدة للقيمة . ةالشامل لعمل البنوك والمصارف لتتسم اعمالها بالديناميكي

على  الاجتماعية م.المتعلقة بقياس اثر مستويات تبني الفرضيات الجزئية  . نتائج تحليل3

  الصورة الذهنية 
فحص الدلالة الجزئية للنموذج من خلال دراسة اثر الأبعاد المشكلة للمتغير الكلي (المسؤولية 

. اما فيما يأتي نيةالصورة الذهمغيرين، كما سمح بالتدليل على قوة علاقتهما بأهمية فسر الاجتماعية )  

  سنعمد الى دراسة العلاقة الجزئية للمتغيرات .

  بالصورة الذهنية  )scrs( لعلاقة المسؤولية تجاه المجتمع الاولى دراسة الفرضية الجزئية. .1.3

h2a   - تمعلتبني المسؤولية  يوجد أثرلمصرف السلام لدى في نظر العملاء على الصورة الذهنية تجاه ا  

  لصورة الذهنيةل إلى )scrs( توزيع بيانات المسؤولية تجاه المجتمع 

 التالي:الشكل  كان وفق  الاجتماعية إلى الصورة الذهنيةبيانات متغير المسؤولية توزيع       

  توزيع بيانات المسؤولية تجاه اتمع إلى الصورة الذهنية:)  14شكل ( 
 

) توزيع بيانات المسؤولية تجاه اتمع إلى الصورة الذهنية 28-04شكل (    
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  Rالمصدر: من إعداد الطالب بناءا على مخرجات 

في الشكل الأول ،كما  بيانات المسؤولية الاجتماعية إلى الصورة الذهنية  وفق نموذج ثنائي القيمة،توزعت 

  دلت محورا على القيمة صفر تمثل التوزيع إلى النموذج اللوجيستي . 

كمتغير جزئي مفسر )scrs( المسؤولية تجاه المجتمع علاقةفرضية لنتائج الدراسة القياسية  �

 للصورة الذهنية

التحليل القياسي للفرضية الجزئية الاولى  هدفه دراسة العلاقة بين المسؤولية تجاه اتمع كمتغير مفسر ومتنبأ 

  بالصورة الذهنية للعملاء لدى مصرف السلام . 

  والصوة الذهنية ) SCRS(مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين المسؤولية تجاه اتمع ):33جدول (

Min       1Q   Median       3Q      Max 
-0.8986   0.1014   0.1014     0.1014   0.1893 

  Deviance Residualsا 
 ��ا'� ا&#"�ا��ت   

glm(ima~SCRS) �(��)�ا�� �'*
 دا�� ا�

� ا	������ 	���

��   ا	�
�� ا��t  ������	ري  ا�
��� ا	�����ت   ا	���ء ا	����   

Pr(>|t|) t value     Std. Error  Estimate  ������	ات ا�
� ا	��
2.54e-10 *** 6.793  0.09348  0.63505 (Intercept)    
0.00262 ** 3.061 0.02870 0.08785 SCRS 

  0 ‘*** ’ 0.001 ‘**  ’ 0.01 ‘*  ’ 0.05 ‘  .’ 0.1 ‘  ’ 1 Signif. codes 
11.866  on  148       df  Null deviance:  

11.155  on 147   df Residual deviance 
42.623 AIC 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعداد: من  المصدر

كمتغير جزئي مفسر  )SCRSعلاقة المسؤولية القيمية ( التي تدرس ،القياسية للفرضية الجزئية الاولى النتيجة

دالة إحصائيا عند حدها الثابت والتغير على حد  كانتومتنبأ بالصورة الذهنية لدى عملاء مصرف السلام  

كما أا نتيجة الجزئية له،  تفسير والتنبؤ بالصورة الذهنية كمتغير تابع في  قدرة المتغير ،  بما دل علىسواء

   جتماعية المتضمنة لكل المتغيرات.الكلية لعلاقة المسؤولية الا القياسية تطابقت في مخرجاا مع الدراسة
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كمتغير جزئي مفسر )scrsالمسؤولية تجاه المجتمع(بفرضية علاقة تعلقة الإمكان الأعظم الم دالة 

 للصورة الذهنية
 

  العملية التكرارية لتقدير قيمة الإمكان الأعظم بعد إدراج المتغيرات المفسرة :)34جدول (  

Scrs 2-قيمة الإمكان الأعظم (  الحد الثابت 
Log likelihood(  

  مراحل التكرار

.341 0.560 91.725 1  

.905 -0.619  80.559 2  

1.633 -2.543  77.529 3  

1.941 -3.331  77.213 4  

1.968 -3.395  77.210 5  

1.968 -3.395  77.210 6  

  

 Rالمصدر : من إعداد الطالب بناءا على مخرجات 

) 6المرحلة الثالثة (بعد ) 77.210 (بلغت ) Maximum log Likelihood (قيمة دالة الإمكان الأعظم

،كما يلاحظ ) 0.001من التكرار إلى أن أصبح التغير الحادث في قيمة الإمكان الأعظم  اقل من( 

، بما يفسر عدم وجود فروق بين النموذج التصوري وبياناته، وان رحلة الرابعة والخامسة والسادسةالمفي استقرارها 

(  (من ذوي الصورة الايجابية والسلبية )التي تعزى لمتغير المسؤولية  النموذج له القدرة على التمييز بين اموعتين

scrs(.  

  

 للصورة الذهنية على فرضية المسؤولية تجاه المجتمعل المطابقة لجودة هوزمر وليمشواحتبار  

  )scrs(جودة المطابقة المتعلق بمتغير المسؤولية القيمية نتائج اختبار ): 35جدول (
Sig. df  Chi-square Step  

. 908 4  1.009  1  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

قبول الفرض بما يعني  ، %  5عند مستوىلم تكن دالة كما أا 4عند درجة حرية ) 1.009(بلغت  ch2 قيمة

لفروق بين لا وجود ج لا تختلف عن البيانات المشاهدة أي بان البيانات المتوقعة من النموذ  الصفري القائل

  .مطابقة عالية للبيانات المشاهدة النموذج موضع الفحص بجودة  تمتع اي ،النموذج التصوري وبياناته
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  كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية  )scrsعلاقة المسؤولية تجاه المجتمع ( لفرضية  جدول التصنيف 
  

  مفسر للصورة الذهنية جزئ  كمتغير)scrsتجاه المجتمع ( المسؤولية  فرضية بتصنيف البيانات المتعلقة ):  36جدول (

1  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

بجميع الأفراد من ذوي الانطباع الذهني السلبي لمتغير المسؤولية تجاه  أو التنبؤفشل النموذج في التصنيف 

)في اموعة الخاطئة ،بينما 01فرد من ذوي الانطباع الذهني السلبي (  13.حيث صنف )scrsاتمع(

فرد من ذوي الانطباع الايجابي في مجموعتهم الصحيحة وبنسبة  132عددهم والبالغ صنف بقية الأفراد 

المسؤولية تجاه اتمع إلى    ،حيث بلغت النسبة الكلية للتصنيف بالنسبة لمتغير%100 وصلت إلى

ى لمتغير تدل على قدرة تنبؤية للنموذج بالصورة الذهنية لدى العملاء تعز .وهي نسبة جيدة  91.3%

قسمة التصنيف من خلال )ovrall Percentage(  الكليةمعرفة نسبة التصنيف يمكن المسؤولية تجاه اتمع، و

  الصحيح على التصنيف الكلي كالتالي:
> sum(diag(tab))/sum(tab)  صيغة الخوارزمية  
  نتيجة الكلية للتصنيف [(0+0+13+136) / (0+136) ]

[1] 0.912751677 
1-sum(diag(tab))/sum(tab) صيغة الخوارزمية المقابلة  

[ (1-(0.912751677)] 

  الكلية للتصنيفالنتيجة  0.0872483221 [1]
 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

وهي نسبة عالية فسرت قدرة النموذج على تصنيف البيانات المتوقعة الى البينات  %91.27بلعت قيمة التصنيف الكلي

  الفعلية .  

  

  

  

  

  

  1  0  =!9)> ا�;)�#�ت :�8�9 ا�-)��
0  0  0  
1  13  136  
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 والصورة الذهنية)SCRS( تجاه المجتمع  معلمات النموذج في معادلة  علاقة المسؤولية �
  معامل الارتباط الجزئي بين المسؤولية تجاه المجتمع والصورة الذهنية 

# 
  الارتباط الجزئي بين المسؤولية تجاه اتمع والصورة الذهنية :)  37جدول (  

(ima) and(scrs)  المتغيرات  

  Kendall's rank correlation tau  

3.5195  Z    
0.0004324  p-value 

      Tau= 0.2775445  
 

�D!ھ��� �/ ا����7> (= /��(Fا&ر=;�ط �)/ ا��� �;�# G("H  ��;ض ا��Dا� 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  )p=0.0004324،كما كانت دالة (%27.88كمتغير جزئي بالصورة الذهنية   تجاه اتمع بلغ الارتباط بين المسؤولية
 

  للدلالة الجزئية بين المسؤولية تجاه المجتمع والصورة الذهنيةWald احصاءة والد  

  )scrsمعلمات النموذج المتعلقة بمتغير بالمسؤولية تجاه اتمع (  :)38(  جدول 

  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات ٌ   إعدادالمصدر : من 

كمتغير مفسر ومتنبأ بالصورة ) SCRS( متغير المسؤولية تجاه اتمع لأهميةللدلالة الجزئية   Wald احصاءة

محل ، بما يشير إلى أهمية المتغير   %5)،كما أا كانت دالة عند المستوى  8.739بلغت ( الذهنية

كان دالا أيضا الثابت  كما  أن الحد   ركة لدى العملاء.تفسير والتنبؤ بأثر الصورة الذهنية المدفي الدراسة 

  .للنموذج ئية بما تم تسجيله على مستوى النتيجة الكلية ز حيث تقاربت النتيجة الج.عند ذات المستوى

 )bمعامل الانحدار اللوجيستي (معامل اللوجيت  

  )والصورة الذهنيةscrsبالمسؤولية تجاه اتمع ( معامل الانحدار اللوجيستي بين  ):39( جدول 

  

Df Std. Error Sig wald Waldا  Variables   

1 0.09348    .000 3.371 Intercept 

1  0.02870    .000 8.739 SCRS 

OR Sig  B B  
 

Variables  

1.887121 2.54e-10 *** 
  

0.63505     Intercept 

1.091824 0.00262 **  0.08785     SCRS 
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  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات ٌ   إعدادالمصدر : من 

يعطي  expبالدالة  كمية رفع ال حيث.) scrs) (0.08785(  لمتغير المسؤولية تجاه اتمع  بلغ معامل اللوجيبت

التي لم تختلف في دلالتها عن ما تم تسجيله في النموذج الكلي )،(OR=1.091824نسبة الترجيح ب 

    .لتشير إلى وجود اثر نسبي ايجابي بين المتغيرين ). =1.0782193ORب(

 لمسؤولية تجاه المجتمع والصورة الذهنيةلمعامل الترجيح المفسر  
  الى الصورة الذهنية ) (scrs)(   ) :معامل الترجيح المفسر للمسؤولية تجاه اتمع40جدول (  

97.5 % 2.5 %  OR   

2.266589 1.571183 1.887121 (Intercept) 

1.15499 1.032106 1.091824 SCRS 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

 كمتغير مفسر ومتنبأ بالصورة الذهنية )scrs(فرضية المسؤولية اتمعية ختبار لا) odds ratio(معامل الترجيح 

العلاقة الطردية  وهي قيمة اكبر من الواحد لتشير إلى1.091824بلغت لعينة ) لدى أفراد اima(المدركة 

من يرفع من قبل المصرف )1(مستوى تبني المسؤولية اتمعية بدرجة واحدة  الزيادة فيأن  بما يعني ،المتغيرينبين 

المرفقة  القراءة الإحصائية لمحالات الثقةما تفسر أ.  %9.18  ايجابية الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء ب

الزيادة في مستويات تبني المسؤولية اتمعية من قبل مصرف السلام بدرجة واحدة فان بمخرجات النموذج 

في مجال   %15.49 و   % 3.2 الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء بين ايجابية من شانه الرفع من مستوى)1(

والصورة الذهنية  كمتغير جزئي مفسر  )scrsحيث يمكن كتابع العلاقة بين متغير المسؤولية تجاه اتمع (. %5ثقة 

  كالتالي: 

|�$ = (0.63505				) 	+ 	�qQ�	(1.091824	)		 
)�k		 = 	 ���<.���<�	 	+ �qQ�	exp	(<.<����	) 

  

  (المسؤولية تجاه المجتمع إلى الصورة الذهنية  ) :نتيجة الفرضية الجزئية الاولى �

اتمع كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية المدركة لدى معامل اللوجيت لمتغير المسؤولية تجاه سجل 

وهي قيمة اقتربت مع ما تم تسجيله في للصورة الذهنية، ن التغير الحادث م %9.18فسر  0.08785  العملاء

( كلا النتيجتين إلى أهمية المتغير   حيث أشارت، %7.8بقيمة  يةوبدلالة تفسير  )1.0782193(الكلي النموذج 

scrs ( ما يدفع الى وجوب التكفل بما يعزز تلك القيمة والتركيز على  .التنبؤ بالصورة الذهنية لدى العملاءفي
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في اتمع الشرائح الأقل دخلا من شاا مساعدة اتخاذ إجراءات بايجابية العلاقة بين المصرف واتمع 

  .الصورة الذهنية لدى العملاء واتمع للاستفادة من خدماته 

  : لصورة الذهنيةلى ل) ع scrt القيمية(المسؤولية الثانية الفرعية  الفرضية. دراسة  2.3

لمصرف لعملاء لدى لالمسؤولية القيمية على الصورة الذهنية  مستويات تبنياثر  تبحث الفرضية الثانية في 

   السلام_الجزائر

 لصورة الذهنية :ل إلى ) scrt القيمية(توزيع بيانات المسؤولية  

أظهرت القراءة الوصفية لتوزيع البيانات التي تمثل متغير المسؤولية الاجتماعية إلى الصورة الذهنية وفق ما يظهره 

  الشكل الموالي :

  إلى الصورة الذهنية)  scrt (توزيع البيانات المتعلقة بالمسؤولية القيمية  :) 15شكل (

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

 لصورة الذهنية ل كمتغير جزئي مفسر)  scrt ( القيميةالمسؤولية الدراسة القياسية لفرضية  

كمتغير مفسر ومتنبأ القيمية   هدفه دراسة العلاقة بين المسؤوليةالثانية التحليل القياسي للفرضية الجزئية 

  بالصورة الذهنية للعملاء لدى مصرف السلام . 
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  والصوة الذهنية)  (scrs)( مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين المسؤولية تجاه اتمع :)41جدول (

Min       1Q   Median       3Q      Max 
-0.8986   0.1014   0.1014     0.1014   0.1893 

  Deviance Residualsا 
 ��ا'� ا&#"�ا��ت   

glm(ima~SCRS) �(��)�ا�� �'*
 دا�� ا�

� ا	������ 	���

��   ا	�
�� ا��t  ������	ري  ا�
���   ا	���ء ا	����

  ا	�����ت 
 

Pr(>|t|) t value     Std. Error  Estimate  ������	ات ا�
� ا	��
6.28e-05 *** 4.121  0.11551    0.47600     (Intercept)    

0.000174 *** 3.853 0.03054    0.11768 scrt 
  0 ‘*** ’ 0.001 ‘**  ’ 0.01 ‘*  ’ 0.05 ‘  .’ 0.1 ‘  ’ 1 Signif. codes 

11.866  on 148  degrees of freedom Null deviance:  
10.777  on 147  degrees of freedom Residual deviance 

37.497 AIC 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

)كمتغير جزئي   scrtنتائج الدراسة القياسية للفرضية الجزئية الثانية لعلاقة المسؤولية القيمية ( كشفت

مفسر ومتنبأ بالصورة الذهنية لدى عملاء مصرف السلام  دالة إحصائيا عند حدها الثابت والتغير قيد 

الدراسة على حد سواء  . بما يفسر قدرة المتغير في تفسير والتنبؤ بالصورة الذهنية كمتغير تابع وفقا 

بيئية ).كما أن هاته النتيجة الجزئية تطابقت في لمستويات التغير الحادث في المتغير المفسر (المسؤولية ال

 أوضحتنتيجتها مع الدراسة الكلية لعلاقة المسؤولية الاجتماعية المتضمنة لكل المتغيرات المفسرة والتي 

  متغير المسؤولية تجاه اتمع والمسؤولية القيمة من كل المتغيرات الأخرى.   أهمية

  

 كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية)scrtبفرضية علاقة المسؤولية تجاه المجتمع(دالة الإمكان الأعظم المتعلقة  
 

  بعد إدراج المتغيرات المفسرة قيمة الإمكان الأعظم ديرلتقالعملية التكرارية  : )42جدول (    
Scrt ��� 	ا �2-�
�� ا()'�ن ا%$#" (  ا	� 

Log likelihood(  
  )�ا
* ا	�'�ار

.543 -.289 86.458 1  
1.321 -2.335 70.062 2  
2.303 -5.130 63.386 3  
3.188 -7.584 61.176 4  
3.623 -8.761 60.886 5  
3.691 -8.940 60.880 6  
3.692 -8.943 60.880 7  
3.692 -8.944 60.880 8  

  Rالطالب بناءا على مخرجات  إعدادمن  المصدر:
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من التكرار إلى ) 8)بعد المرحلة الثالثة (60.880بلغت()  Maximum log Likelihood (دالة الإمكان الأعظم

رحلة المفي  يلاحظ استقرارهاو  )0.001( أن أصبح التغير الحادث في قيمة الإمكان الأعظم  اقل من

السادسة والسابعة والثامنة . بما يفسر عدم وجود فروق بين النموذج التصوري وبياناته، وان النموذج له 

موعتين (من ذوي الصورة الايجابية والسلبية )التي تعزى لمتغير المسؤوليةالقدرة على التمييز بين ا )scrt.(  

  

 للصورة الذهنية على )scrt(المسؤولية القيميةفرضية ل المطابقة لجودة هوزمر وليمشو اختبار 

  )scrt(القيميةلمتغير المسؤولية  جودة مطابقة النموذجنتائج اختبار  :)43جدول (
Sig. Df  Chi-square Step  

.927 5  1.376  1  

 Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

بما يعني قبول الفرض  ، % 5لم تكن دالة كانت دالة عند مستوىكما أا ،)1.376( بلغت ch2 قيمةبلغت 

جوهرية  وجود لفروق لاأي  ،بان البيانات المتوقعة من النموذج لا تختلف عن البيانات المشاهدة الصفري القائل

  .مطابقة عالية للبيانات المشاهدة بين النموذج التصوري وبياناته. بما يعني تمتع النموذج موضع الفحص بجودة

  كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية  )scrt(علاقة المسؤولية القيميةلفرضية جدول التصنيف  
  

  كمتغير كلي مفسر للصورة الذهنية) scrt( المسؤولية القيمية فرضية بتصنيف البيانات المتعلقة ):  44جدول (  

1  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

يظهر الجدول فشل النموذج في تصنيف جميع الأفراد من ذوي الانطباع الذهني السلبي لمتغير المسؤولية 

. وفي في اموعة الخاطئة)  0( فرد ممن يمتلكون انطباع ذهني سلبي 13حيث صنف )،scrt(القيمية 

الايجابي في  فرد من ذوي الانطباع 136المقابل استطاع تصنيف بقية الأفراد والذي يشكل عددهم 

المسؤولية تجاه اتمع إلى  حيث بلغت النسبة الكلية للتصنيف بالنسبة لمتغير مجموعتهم الصحيحة،

للنموذج بالصورة الذهنية لدى العملاء تعزى لمتغير  تنبؤيهتدل على قدرة وهي نسبة جيدة  .91.3%

  1  0  تصنيف البيانات ثنائي القيمة

0  0  0  

1  13  136  
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من خلال قسمة )  ovrall Percentageالكلية( معرفة نسبة التصنيف يمكن المسؤولية. القيمية .حيث 

   التصنيف الصحيح على التصنيف الكلي كالتالي:

> sum(diag(tab))/sum(tab)  صيغة الخوارزمية  
  نتيجة الكلية للتصنيف [(0+0+13+136) / (0+136) ]

[1] 0.912751677 
1-sum(diag(tab))/sum(tab) صيغة الخوارزمية المقابلة  

[ (1-(0.912751677)] 

  النتيجة الكلية للتصنيف 0.0872483221 [1]

  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

بالمئة ،هي  نسبة عالية دلت على امكانية تنبؤ عالة للنموذج  91.275بلغت القدرة الكلية للتصنيف نسبة وسلت الى 

 المقدر .

 Variables in the Equation والصورة الذهنية )scrtعلاقة المسؤولية  القيمية(معلمات النموذج في معادلة  

  الارتباط الجزئي بين المسؤولية القيمية والصورة الذهنية �
  الارتباط الجزئي بين المسؤولية القيمية والصورة الذهنية ) :45جدول ( 

(ima) and(scrt)  �(Fا���  

  Kendall's rank correlation tau  

3.8981  Z    
9.693e-05  p-value 

      Tau= 0.305515 
 

  

 �D!ھ��� �/ ا����7> (= /��(Fا&ر=;�ط �)/ ا��� �;�# G("H  ��;ض ا��Dا� 

   Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  9.693e-05كما كانت دالة (،%30.55كمتغير جزئي بالصورة الذهنية (scrt)القيمية بلغ الارتباط بين المسؤولية 
p=(   
 والصورة الذهنية  )scrt(بين المسؤولية القيميةللدلالة الجزئية التفسيرية   ) waldاحصاءة والد(  �

 )scrt): معلمات النموذج المتعلقة بمتغير بالمسؤولية القيمية (46(  جدول 

 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

   Variables  اختبارStd. Error Sig wald Wald  درجة الحرية

1  0.11551   .002 9.586 Intercept 

1  0.03054   .000 12.964  SCRT 
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في القدرة على التنبؤ بالصورة )SCRT(للدلالة الجزئية لقيمة متغير المسؤولية القيمي   waldاحصاءة

بقية  .بالإضافة إلى كوا الأعلى من بين %5كما أا كانت دالة عند مستوى )12.964الذهنية بلغت 

المتغيرات الأخرى، بما يشير إلى أهمية متغير المسؤولية القيمية كمتغير مفسر للصورة الذهنية لدى 

   العملاء.

 والصورة الذهنية  )scrt(بين المسؤولية القيمية) bمعامل الانحدار اللوجيستي (معامل اللوجيت  �

  )scrtبالمسؤولية تجاه القيمية(معامل الانحدار اللوجيستي المتعلقة بمتغير  ) :47(   جدول 
OR Sig B Logit B 

 
Variables   

1.609629 05 ***-6.28e  0.47600 Intercept 
1.124881 0.000174 ***  0.11768     SCRT 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

العلاقة الجزئية بين  فسر).(1.124881نسبة الترجيح  لتعطي) 0.11768(بلغت قيمة معامل الانحدار اللوجيستي 

  .متغير المسؤولية القيمية والصورة الذهنية 

  والصورة الذهنية )scrt(بين المسؤولية القيمية لأثر بين  OR معامل الترجيح المفسر �
  :معامل الترجيح المفسر للمسؤولية تجاه اتمع الى الصورة الذهنية)48جدول (

97.5 % 2.5 %  OR   

2.018582 1.283527 1.609629 (Intercept) 

1.194277 1.059518 1.124881 scrt 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

الذهنية  كمتغير مفسر ومتنبأ بالصورة) SCRT( القيميةلاختبار فرضية المسؤولية ) odds ratio(معامل الترجيح 

وهي قيمة اكبر من الواحد تشير إلى وجود علاقة طردية بين 1.12488لدى أفراد العينة بلغت 

من قبل المصرف يزيد ) 1(بدرجة واحدة) SCRT(القيمية  الزيادة في مستوى تبني المسؤوليةبما يعني أن المتغيرين، 

 .أما تفسر القراءة الإحصائية لمحالات الثقة  %12.488من ايجابية الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء ب 

طالما  - رفع ي )1(الزيادة في مستويات تبني المسؤولية القيمية بدرجة واحدة  فتعني أن ،المرفقة بمخرجات النموذج

في مجال   %19.427 إلى  %5.9الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء بين  من مستوى ايجابية -ديةأن العلاقة طر 

  والصورة الذهنية )SCRT( القيمية كمتغير جزئي مفسرالعلاقة بين متغير المسؤولية  حيث يمكن كتابة.%5 ثقة

  كالتالي: 

|�$ = 1.609629+ (�qQ�	)1.124881		 
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|�$ = +���.����� 	+ (�qQ�)���<.�����	 
  

  (المسؤولية القيمية إلى الصورة الذهنية ): :نتيجة الفرضية الجزئية الثانية �

كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية المدركة لدى )SCRT(للوجيت لمتغير المسؤولية القيميةا بلغ معامل

. وهي قيمة اقتربت مع ما تم تسجيله في الصورة الذهنيةمن مجمل التغير  %12.48) فسر 0.11768(العملاء 

أي بدلالة تفسير وتنبأ بقيمة )1.1238218في النموذج الكلي أين بلعت قيمة معامل الترجيح(

مقارنة في تفسيره للصورة الذهنية المدركة لدى العملاء دلالة  كان اكبر المتغيرات  كما يلاحظ انه،12.38%

المسؤولية القيمية،  لبعد دراسة الوصفيةتقييم ابعاد الحيث هي نتيجة تطابقت مع  نتيجة   ،ببقية المتغيرات

بما يدل على قوة ارتباط الصورة الذهنية  ،وبملاحظة عامة (مرتفع) 3.5755سجل متوسطا كليا  ب  حيث  

الوظيفية القيمة  بما يمكن من بلوغ صرف بما يقدمه من خدمات تدعم البعد القيمي حول الم الايجابية

  والنفسية للمنتج المالي .
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 : الصورة الذهنية  إلى )SCRV(المسؤولية البيئيةالفرضية الفرعية الثالثة .3.3.
لمصرف  عملاء لدىالصورة الذهنية  على تبني المسؤولية البيئيةمستويات أثر  تبحث الفرضية الفرعية الثالثة في 

  .السلام

 لصورة الذهنية :كمتغير جزئي مفسر ل )SCRV( البيئيةالقراءة الوصفية لتوزيع بيانات المسؤولية  

ذهنية وفق ما يظهره إلى الصورة ال المسؤولية البيئيةأظهرت القراءة الوصفية لتوزيع البيانات التي تمثل متغير 

  الشكل الموالي.

  إلى الصورة الذهنية توزيع البيانات المتعلقة بالمسؤولية البيئية:) 16شكل (

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

 لصورة الذهنية كمتغير جزئي مفسر ل )SCRV(البيئيةنتائج الدراسة القياسية لفرضية المسؤولية  

ة البيئية كمتغير مفسر ومتنبأ التحليل القياسي للفرضية الجزئية الثالثة هدفه دراسة العلاقة بين  المسؤولي

  . مصرف السلام عملاء  صورة الذهنية لدى لل
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  والصوة الذهنية ) scrvالبيئية(مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين المسؤولية  :)49جدول (

Min       1Q   Median       3Q      Max 
-0.8986   0.1014   0.1014     0.1014   0.1893 

  Deviance Residualsا 
 ��ا'� ا&#"�ا��ت   

glm(ima~SCRS)  (��)�دا���ا�� �'*
ا�  

� ا	������ 	���

��   ا	�
�� ا��t  ������	ري  ا�
���   ا	���ء ا	����

  ا	�����ت 
 

Pr(>|t|) t value     Std. Error  Estimate  ������	ات ا�
� ا	��
1.65e-05 *** 4.455  0.14867 0.66234   (Intercept)    

0.0903 1.705    0.04550    0.07757 scrv 
  0 ‘*** ’ 0.001 ‘**  ’ 0.01 ‘*  ’ 0.05 ‘  .’ 0.1 ‘  ’ 1 Signif. codes 

11.866  on 148  degrees of freedom Null deviance:  
10.777  on 147  degrees of freedom Residual deviance 

37.497 AIC 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

الدراسة القياسية للفرضية الجزئية الثالثة لعلاقة المسؤولية البيئية كمتغير جزئي مفسر وتنبأ بالصورة جاءت نتائج 

)، بما scrvالذهنية لدى عملاء مصرف السلام  دالة إحصائيا عند حدها الثابت دون المتغير قيد الدراسة(

(المسؤولية تغير  الحادث في المتغير المفسر يفسر عدم قدرة المتغير في التنبؤ بالصورة الذهنية وفقا لمستويات ال

 جاءت علاقة المتغير الجزئيحيث  يجة الجزئية والنتيجة الكلية،يمكن الربط بين هاته النت كما.البيئية )

)scrv ( الكلي.النموذج  في إحصائيا ةغير دال  
 

 ) بالصورة الذهنية  scrv( ة بعلاقة المسؤولية تجاه المجتمعدالة الإمكان الأعظم المتعلق 
  قيمة الإمكان الأعظم ديرالعملية التكرارية لتق:  )50جدول (

Scrv ��� 	ا �2-�
�� ا()'�ن ا%$#" (  ا	� Log likelihood(   *
)�ا
  ا	�'�ار

.350 .518 93.639 1  

.784 -3.11 85.473 2  
1.087 -1.081 84.767 3  
1.139 -1.219 84.754 4  
1.140 -1.222 84.754 5  
1.140 -1.222 84.754 6  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادمن  المصدر:

  

من التكرار إلى أن أصبح التغير الحادث في قيمة ) 6(بعد المرحلة الثالثة )84.754(بلغت دالة الإمكان الأعظم

عدم بما يفسر الرابعة والخامسة والسادسة  المرحلةفي  يلاحظ استقرارهاو )، 0.001( الإمكان الأعظم  اقل من
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وجود لفروق بين النموذج التصوري وبياناته، وان النموذج له القدرة على التمييز بين اموعتين (من ذوي 

  . )scrv(  الصورة الايجابية والسلبية )التي تعزى لمتغير المسؤولية البيئية 

 

للصورة  على )SCRV(المسؤولية القيميةفرضية نموذج  المطابقة لجودة هوزمر وليمشو اختبار 

 الذهنية

  )scrv(  جودة المطابقة لمتغير المسؤولية البيئيةنتائج اختبار ) :51جدول ( 
Sig. Df  Chi-square Step  

.017 3  10.132  1  

  Spss,25الطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

يعني رفض بما ،  %  5ثقة دالة عند مستوى كما أا كانت)3(عند درجة حرية ) ch2 )10.132 قيمةبلغت 

الفرض الصفري القائل بعدم وجود فروق جوهري بين النموذج التصوري وبياناته وقبول الفرض البديل القائل 

عند   ch2مقارنة بقيمة  كبيرةU  قيمة القيم المتوقعة وان بين أعداد القيم المشاهدة وأعداد بوجود فرق جوهري

، التمييز بين مجموعتي أفراد العينية حول مدركام الذهنية المتعلقة البعد عدم قدرة النموذجمعلماا. بما يفسر  

الصورة بالتنبؤ كمتغير جزئي مفسر للقدرة على  )SCRVحيث ترتب عن هاته النتيجة عدم قبول المتغير( 

  .الذهنية المدركة لدى العملاء 

  

  كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية)SCRVالمسؤولية البيئية (لفرضية جدول التصنيف  

  كمتغير كلي مفسر للصورة الذهنية) SCRVبيئية (المسؤولية الفرضية بتصنيف البيانات المتعلقة ):  52جدول ( 

1  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

من خلال قسمة التصنيف الصحيح على )  ovrall Percentage(  الكليةمعرفة نسبة التصنيف ويمكن 

  التصنيف الكلي كالتالي:
> sum(diag(tab))/sum(tab)  صيغة الخوارزمية  
  نتيجة الكلية للتصنيف [(0+0+13+136) / (0+136) ]

[1] 0.912751677 
1-sum(diag(tab))/sum(tab)  الخوارزمية المقابلةصيغة  

  1  0  تصنيف البيانات ثنائي القيمة

0  0  0  

1  13  136  
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[ (1-(0.912751677)] 

  النتيجة الكلية للتصنيف 0.0872483221 [1]
 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  
 

لمتغير المسؤولية  ( 0) يظهر الجدول فشل النموذج في تصنيف جميع الأفراد ذوي الانطباع الذهني السلبي  

. بينما في اموعة الخاطئة) 0( فرد ممن يمتلكون انطباع ذهني سلبي 13حيث صنف  ).SCRV( البيئية

في مجموعتهم الصحيحة، ) 1(فرد من ذوي الانطباع الايجابي  136 استطاع تصنيف بقية الأفراد وعددهم

وهي نسبة جيدة  .%91.3المسؤولية تجاه اتمع إلى حيث بلغت النسبة الكلية للتصنيف بالنسبة لمتغير

  .تدل على قدرة تنبؤيه للنموذج بالصورة الذهنية لدى عملاء مصفر السلام عزى لمتغير المسؤولية البيئية 

  

 والصورة الذهنية البيئيةمعامل الارتباط الجزئي بين المسؤولية  
  والصورة الذهنية )scrvالبيئية (  الارتباط الجزئي بين المسؤولية  :)53جدول ( 

(ima) and(scrv)  varibale 

  Kendall's rank correlation tau  

1.8435  Z    
0.06525  p-value 

      Tau= 0.1489888 
 

�D!ھ��� �/ ا����7> (= /��(Fا&ر=;�ط �)/ ا��� �;�# G("H  ��;ض ا��Dا� 

   Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

  ،وهي قيمة غير دالة .%14.89البيئية كمتغير جزئي بالصورة الذهنية  بلغ الارتباط بين المسؤولية     

  

  للدلالة الجزئية التفسيرية   ) waldاحصاءة والد(  

 )SCRV): معلمات النموذج المتعلقة بمتغير بالمسؤولية البيئية (54( جدول 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

OR  sig B  
  

B   
  

df S.E. Sig wald Wald  Variables   

1.939321 1.65e-05 ***  0.66234 1 0.14867   .523 .408 Intercept  
1.080659 0.0903  0.07757 1 0.04550   .067 3.34

3 

SCRV 
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في القدرة على التنبؤ بالصورة الذهنية  )SCRV(للدلالة الجزئية لأثر متغير المسؤولية التعليمية   waldاحصاءة

، بما يشير إلى عدم قدرة  المتغير خفضة مقارنة بغيرها من المتغيراتوبأثر غير دال، وهي قيمة من )3.343بلغ(

  .لدى عملاء المصرف كمتغير تابع لهتفسير أو التنبؤ بالصورة الذهنية 

 ) bمعامل الانحدار اللوجيستي (معامل اللوجيت  

  )SCRV) : معامل الانحدار اللوجيستي لمتغير( 55جدول (

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

في حين بلغت قيمته للحد  ،إحصائيا ) غير دالة0.07757(لمتغير المسؤولية البيئية بلغ  معامل اللوجيت

  .)  %8( نسبة ترجيح جزئية لم تتجاوزفي  قراءة) وبأثر دال معنويا ، بما أتاح   0.66234الثابت (

  

  للصورة الذهنية و   )SCRV(بين المسؤولية البيئية  معامل الترجيح المفسر  �
 

  الى الصورة الذهنية ) SCRV(البيئية )::معامل الترجيح المفسر للمسؤولية  56جدول (

97.5 % 2.5 %  OR   

2.595339 1.4491226 1.939321 (Intercept) 

1.181448 0.9884685 1.080659 scrv 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

 سجلتلعينة لصورة الذهنية لدى أفراد امفسر اجزئي كمتغير )SCRV( البيئيةالمسؤولية لمتغير الترجيح نسبة 

يعني أن ايوجود علاقة طردية بين المتغيرين، يشير لبما  ،اكبر من الواحدكانت حيث  )1.080659(

الصورة الذهنية لدى العملاء ب   يحسن) 1) بدرجة واحدة ( SCRVالزيادة في المسؤولية  القيمية (

.أما تفسر القراءة الإحصائية لمحالات الثقة المرفقة بمخرجات النموذج فان الزيادة في مستويات تبني   8.06%

 9.88) يرفع من مستوى ايجابية الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء بين 1المسؤولية القيمية بدرجة واحدة (

ض بين نتائج الدلالة الجزئية والكلية علينا رفع التناق يتعينإلا انه . %5في مجال ثقة   %18.14 إلى  %

OR Sig B  B   

 

Variables   

1.939321 1.65e-05 ***  0.66234 Intercept 
1.080659 0.0903  0.07757 SCRV 
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افترض النموذج الكلي وجود علاقة عكسية بين كلا المتغيرين ،في لمتغير المسؤولية البيئية .حيث لمعامل الترجيح 

.وهي  الصحيححين التحليل الجزئي للعلاقة بين المسؤولية البيئية والصورة الذهنية اظهر معاملا اكبر من الواحد 

ها ئمعاملات اللوجيت من تضخم في خطنيه انظرا لما تعنتيجة جاءت متأثرة بقيمة احصاءة للدلالة الجزئية 

بعض في المتعلقة بالمتغير المراد تفسيره ضللة بعض الاخطاء القياسية والنتائج المارتكاب . وهو يؤدي الى المعياري

  د نتائج النموذج الكلي بدلا عن النتائج الجزئية .اعتمالذا فانه من الاسلم أهمية المتغير .الاحيان 

  إلى الصورة الذهنية:) SCRV (ثة (المسؤولية البيئيةلثالتفسير نتيجة الفرضية الجزئية ا �

%14.89بالصورة الذهنية كمتغير تابع له بقيمة غير دالة إحصائيا بلغت ( بيئيةارتبط متغير المسؤولية ال

.0--(معامل اللوجيت قيمة سالبة.أما  الجزئية لأهمية المتغير فلم تكن دالةللدلالة  waldكما أن احصاءة )

سيتعين علينا ع حيثوبين الصورة الذهنية لدى العملاء، في النموذج الكلي فسر علاقة عكسية بينه  ) 0275

  .بالصورة الذهنية المدركة لدى العملاء فسر ومتنبأ دم قبوله كمتغير م

  على الصورة الذهنية  : )SCRV(المسؤولية التعليمية الفرعية الرابعةالفرضية دراسة .4.3.

  حيث تمت صياغة الفرضية كالتالي:

  الجزائر  . لدى  لمصرف السلام_ على الصورة الذهنية في نظر العملاءللمسؤولية التعليمية    يوجد أثر

 لصورة الذهنية :) كمغير جزئي مفسر لscrE( التعليميةالقراءة الوصفية لتوزيع بيانات  

أظهرت القراءة الوصفية لتوزيع البيانات التي تمثل متغير المسؤولية الاجتماعية إلى الصورة الذهنية وفق ما يظهره 

  الشكل الموالي :

  إلى الصورة الذهنيةتوزيع البيانات المتعلقة بالمسؤولية التعليمية  :) 17شكل ( 

  

  

  

  

  

  

  Rالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 Rالمصدر : من اعداد الطالب بالاعتماد على برمجية 
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كمتغير جزئي مفسر للصورة ) SCREالتعليمية (نتائج الدراسة القياسية لفرضية علاقة المسؤولية  

  :الذهنية

كمتغير مفسر ومتنبأ  المسؤولية التعليمية بينالتحليل القياسي للفرضية الجزئية الرابعة هدفه دراسة العلاقة 

  بالصورة الذهنية للعملاء لدى مصرف السلام . 

  والصوة الذهنية )  scrE(مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين المسؤولية التعليمية  :)57جدول (

Min       1Q   Median       3Q      Max 
-0.8986   0.1014   0.1014     0.1014   0.1893 

  Deviance Residualsا 
 ��ا'� ا&#"�ا��ت   

glm(ima~SCRS) �(��)�ا�� �'*
 دا�� ا�


� ا	������ 	���

��   ا	�
�� ا��t  ������	ري  ا�
���   ا	���ء ا	����
  ا	�����ت 

 

Pr(>|t|) t value     Std. Error  Estimate  ������	ات ا�
� ا	��

1.5e-06 *** 5.016    0.15109    0.75789   
   

(Intercept)   

0.301     1.037     0.04763 0.04941   
  

scrE 

  0 ‘*** ’ 0.001 ‘**  ’ 0.01 ‘*  ’ 0.05 ‘  .’ 0.1 ‘  ’ 1 Signif. Codes 

11.780  on 147  degrees of freedom Null deviance:  

11.780  on 147  degrees of freedom Residual deviance 

50.744 AIC 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

جاءت نتائج الدراسة القياسية للفرضية الجزئية الرابعة لعلاقة المسؤولية التعليمية كمتغير جزئي مفسر وتنبأ 

 بالصورة الذهنية لدى عملاء مصرف السلام  دالة إحصائيا عند حدها الثابت دون المتغير قيد

)، بما يفسر عدم قدرة المتغير في التنبؤ بالصورة الذهنية وفقا لمستويات التغير  الحادث في scrEالدراسة(

حيث جاءت  المتغير المفسر (المسؤولية التعليمية ).كما يمكن الربط بين هاته النتيجة الجزئية والنتيجة الكلية،

)غير دالة إحصائيا في النموذج الكلي أو في النموذج الأمثل بطريقة الإدخال  scrEعلاقة المتغير الجزئي (

 التدريجي .
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كمتغير جزئي مفسر للصورة ) scrE(  التعليميةدالة الإمكان الأعظم المتعلقة بعلاقة المسؤولية  

 الذهنية
 العملية التكرارية لتقدير قيمة الإمكان الأعظم بعد إدراج المتغيرات المفسرة :)58جدول (

scrE ��� 	ا �2-�
�� ا()'�ن ا%$#" (  ا	� 
Log likelihood(  

  )�ا
* ا	�'�ار

-0.72 1.874 95.166 1  
-0.159 2.691 88.407 2  
-0.214 3.009 55.112 3  
-0.222 3.041 88.110 4  
-0.222 3.042 88.110 5  

  Rمن إعداد الطالب بناءا على مخرجات  المصدر:

  

) من 5)بعد المرحلة الثالثة (88.110بلغت()  Maximum log Likelihood دالة الإمكان الأعظم(

في  كما يلاحظ استقرارها 0.001التكرار إلى أن أصبح التغير الحادث في قيمة الإمكان الأعظم  اقل من(

بما يفسر عدم وجود لفروق بين النموذج التصوري وبياناته، وان النموذج له القدرة على التمييز  الرابعة، المرحلة

  . )scrE(بين اموعتين (من ذوي الصورة الايجابية والسلبية )التي تعزى لمتغير المسؤولية التعليمية  
 

 للصورة الذهنية على )scrE(المسؤولية التعليميةفرضية ل المطابقة لجودة هوزمر وليمشوا  اختبار 

 

  )scrE(جودة المطابقة لمتغير المسؤولية التعليمية نتائج اختبار ) :59جدول (
Sig. Df  Chi-square  Step  

.000 3  27.905  1  

 

  Spss,25الطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

، بما يعني  % 5عند مستوىدالة  )كما أا كانت3) عند درجة حرية (27.905( بلغت ch2 قيمةبلغت 

رفض الفرض الصفري القائل بعدم وجود فروق جوهري بين النموذج التصوري وبياناته وقبول الفرض البديل 

 ليمشوا ) زمر(هو   القائل بوجود فرق جوهري بين أعداد القيم المشاهدة وأعداد القيم المتوقعة وان قيمة احصاءة

التمييز بين مجموعتي أفراد العينية حول  عدم قدرة النموذجبما يفسر ، عند معلماا  ch2كبيرة مقارنة بقيمة 

كمتغير جزئي   )scrE).حيث ترتب عن هاته النتيجة عدم قبول المتغير( scrEمدركام الذهنية المتعلقة البعد (

  .لذهنية المدركة لدى عملاء المصرفمفسر في القدرة على التنبؤ بالصورة ا
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 كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية  )scrE(التعليمية علاقة المسؤولية لفرضية جدول التصنيف  

   قراءة مصفوفة التصنيف تقرا عموديا)(ملاحظة :
  ) كمتغير كلي مفسر للصورة الذهنيةSCREالمسؤولية البيئية (فرضية بتصنيف البيانات المتعلقة ):  60جدول ( 

1  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

)،حيث scrEالبيئية(لمتغير المسؤولية (  0) فشل النموذج في تصنيف جميع الأفراد ذوي الانطباع الذهني السلبي

إلا انه وفي المقابل استطاع تصنيف ، ) في اموعة الخاطئة0( فرد ممن يمتلكون انطباع ذهني سلبي 13صنف 

،حيث بلغت %100)في مجموعتهم الصحيحة وبنسبة وصلت إلى 1فرد من ذوي الانطباع الايجابي ( 136

تدل على قدرة .وهي نسبة جيدة  %91.3المسؤولية تجاه اتمع إلى النسبة الكلية للتصنيف بالنسبة لمتغير

 الكليةمعرفة نسبة التصنيف ويمكن ة. للنموذج بالصورة الذهنية لدى العملاء تعزى لمتغير المسؤولية التعليمي تنبؤيه

 )ovrall Percentage (:من خلال قسمة التصنيف الصحيح على التصنيف الكلي كالتالي  
> sum(diag(tab))/sum(tab)  صيغة الخوارزمية  
  نتيجة الكلية للتصنيف [(0+0+13+136) / (0+136) ]

[1] 0.912751677 
1-sum(diag(tab))/sum(tab)  الخوارزمية المقابلةصيغة  

[ (1-(0.912751677)] 

  النتيجة الكلية للتصنيف 0.0872483221 [1]
       

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  

  

  

  

  

  

  

  1  0  =!9)> ا�;)�#�ت :�8�9 ا�-)��
0  0  0  
1  13  136  
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 Variables in the والصورة الذهنية )scrEة(لتعليممعلمات النموذج في معادلة علاقة المسؤولية  ا �

Equation 
 الارتباط الجزئي بين المسؤولية التعليمية والصورة الذهنيةمعامل  

  والصورة الذهنية (scrE)الارتباط الجزئي بين المسؤولية البيئية  ) :61جدول (

  
(ima) and(scrE)  Varibale 

  Kendall's rank correlation tau  

1.1492  Z    
0.2505  p-value 

      Tau= 0.09239356 G("H  ��;ض ا��Dا� �D!ھ��� �/ ا��) <��7= /��(Fا&ر=;�ط �)/ ا��� �;�# 

    Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

  ،وهي قيمة ضعيفة غير دالة .%14.92بلغ الارتباط بين المسؤولية التعليمية كمتغير جزئي بالصورة الذهنية   

 للدلالة الجزئية التفسيرية   ) waldاحصاءة والد(  
 )scrE( التعليميةمعلمات النموذج المتعلقة بمتغير بالمسؤولية  : )62( جدول 

  

  

  

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

)وبأثر 2.522في تفسير الصورة الذهنية بلغ( )scrE(للدلالة الجزئية لمتغير المسؤولية التعليمية  waldاحصاءة

غير دال، كما أا كانت القيمة الأقل من بين كل المتغيرات، بما يشير إلى عدم قدرة  المتغير محل الدراسة 

)scrEبؤ بالصورة الذهنية لدى العملاء) في تفسير أو التن.   

  

 ) للمسؤولية التعليمية bمعامل الانحدار اللوجيستي (معامل اللوجيت  

 )scrE(: معامل الانحدار اللوجيستي للمسؤولية التعليمية)63جدول (

 

Df S.E. Sig wald Waldا  Variables  

1 .601 .712 .136 Intercept 

1 1.915 .112 2.522 scrE 

Or  Sig   B  Logit  B  
 

Df Variables   

2.133762 1.5e-06 ***  0.75789 1 Intercept 

1.050652 0.301      0.04941 1 scrE 
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  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

 (%5.06)) وبأثر غير دال، فسر فقط 0.04941بلغ معامل اللوجيت لمتغير المسؤولية التعليمية فبلغ (

واعتماد  ل التغير في الصورة الذهنية . حيث سيكون علينا رفضه كمتغير مفسر للصورة الذهنية،من مجم

الإشارة من الدلالة النسبية لمعامل والد عند احتمال تضخم نتيجة الفرضية الكلية نظرا لما سبقت 

  الخطاء المعياري للمعامل .

  لصورة الذهنيةاو  ) SCRE(بين المسؤولية التعليمية  OR معامل الترجيح المفسر 

  ):معامل الترجيح المفسر للمسؤولية تجاه اتمع الى الصورة الذهنية 64جدول (

97.5 % 2.5 %  OR   
2.869146 1.5868627 2.133762 (Intercept) 

1.153468 0.9570004 1.050652 scrE 

  Rالطالب بالاعتماد على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

بما يعني أن  ،)1.050652(سجل القيمة عند الدراسة الجزئية  )scrEالمسؤولية التعليمية ( تغيرلممعامل الترجيح 

من ايجابية الصورة  يرفعمن قبل المصرف  )1درجة واحدة ()ب scrEالقيمية ( الزيادة في مستوى تبني المسؤولية

حيث سيكون علينا وافق مع النتيجة الكلية، وهي نتيجة لم تت .%5.06الذهنية المدركة لدى العملاء ب 

ن ذكره ماعتماد مخرجات النموذج الكلي واستبعاد اثر المسؤولية التعليمية في تفسير الصورة الذهنية لما سبق 

  المتعلق به .  للوجيتفي دلالة ارتباطه أو في معامل ا سوآءا ،عدم معنوية المتغيركان اهمها اعتبارات  

 تفسير نتيجة الفرضية الجزئية الرابعة : �

  wald  احصاءة أما )، %9.2 (ارتبط متغير المسؤولية التعليمية بالصورة الذهنية كمتغير تابع بقيمة

 ،في النموذج الكلي) 0.10327-(سالبة قيمةمعامل اللوجيت ليسجل . لم تكن دالةفلمتغير لللدلالة الجزئية 

إخراجه وعدم قبو حيث سيتعين علينا والصورة الذهنية لدى العملاء،  بين المتغيرعلاقة عكسية  ت وجودفسر 

  . الذهنيةتغير نفسر ومتنبأ بالصورة كم  له

  

  

  

  

  



 إجراءات ونتائج الدراسة الميدانية ----------------------------ثالثالفصل ال

 

 
193 

   الميدانية للدراسة كليةالنتيجة ال.4

  المفهوم الديناميكي للمسؤولية الاجتماعية يعكس مستويات الالتزام من قبل منظمات الاعمال تجاه

  الجزئية ذات نتائجال ضن هذا العنوانمحيطها الاوسع. وعلى ضوء النتائج التي تم التوصل اليها فإننا نعرض  

  بمناقشتها على ضوء الطبيعة الخاصة  بالإشكاليات الفرعية المرتبطة ا، ة ثمالصلة بالإشكالية الرئيسي 

  .:  للعمل المصرفي بالجزائر متبوعة بالتوصيات

   نتائج الدراسة ملخص ل .1.4

  :علاقة ااهداف لهتمحورت الدراسة الميدانية حول     

 ،نموذج الدراسةفي  أبعاد المسؤولية الاجتماعية المدرجة تقييم �

 لدى العملاء، المدركة على الصورة الذهنيةويات تبني المسؤولية الاجتماعية كمتغير كلي اثر مست تقييم �

  لدى العملاء  المدركة لمسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنيةاثر المتغيرات الجزئية ل تقييم �

تلك الاهداف  الأساليب الإحصائية الكفيلة بالوصول إلىوبناءا على ما تم تحديده من أهداف تم اللجوء إلى 

  توصلت الدراسة  إلى النتائج التالية :، لإجابة على تساؤلات الدراسةوا

  :أبعاد المسؤولية الاجتماعية قييمت . �

  تقييم أبعاد المسؤولية الاجتماعية: �

عن تراجع شبه كلي لدى بقي ضمن مستويات متوسطة  كشف تحليل ابعاد المسؤولية الاجتماعية

كمتوسط كلي للبعد ضمن سلم خماسي الترتيب، باستثناء البعد   0.499) وبانحراف معياري 3.2809(

)، فسر قدرته على 0.739)وضمن انحراف معياري (3.5755القيمي الذي اتسم بالارتفاع النسبي(

على أهميته المقاربة في تشكيل المدركات الذهنية الايجابية  التنبؤ بالصورة الذهنية لدى العملاء، كما دل

حول اداء المصرف وهو ما يشكل تراجعا في قدرة المصرف على ادارة العلاقة بالعملاء من بحسب نظرية 

العمل يكون من منطلق الابعاد المشكلة للقيم لدى العملاء.  إلا أن الطبيعة  الوعي الاستراتيجي حيث 

الذي يعمل في بيئة لا تتوافق مع رؤيته في توليد القيمة المصرفي تحتم علينا قراءة النتائج  الخاصة  للمصرف

من منظور اكثر واقعية، فغياب الاسس الموضوعية فالجمود التنظيمي البنك المركزي بصفته الهيئة المشرفة 

ني سياسة نقدية تبرز والمنظمة على اعمال البنوك والمؤسسات المالية في الجزائر لا تسمح للمصرف بتب

خصوصيته، وهو ما انعكس بوضوح عند دراسة علاقة نصيب المودعين من الرباح بحقوق المساهمين، حيث 

 . % 92وبقيمة تنبؤيه وصلت الى  %90ارتبطا بواقع 
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 : الذهنيةأبعاد الصورة  قييمت �

 بعد أكثرها تميزا تلاهبعد المنفعة كان  ، حيثعن ارتفاع كلي لأبعادها كشف تحليل متغير للصورة الذهنية

 . %67.95اقل بواقع بينما سجل بعد السمعة اتجاها ايجابيا  ،% 82.73بلغ كلي الثقة باتجاه ايجابي  

ارتبطت الصورة الذهنية كمتغير متنبأ به بالمسؤولية تجاه اتمع والمسؤولية القيمية في النموذج الكلي دون  �

 .المكونة للمسؤولية الاجتماعية  غيرها من المتغيرات الأخرى

والذي يشكل محور الفرضية  المدركة العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية تقييم �

 :كشف عن الرئيسية  

في النموذج   أهميتهمفسرا  )0.58794 () بلغ scrs( لمسؤولية تجاه المجتمعلاللوجيت  معامل �

بمعامل سوآءا ما تعلق  الإحصائية قيةشكلت بكما  ،بالصورة الذهنيةالنبأ تفسير و له القدرة على كمتغير 

( و) %27.75( بلغا تواليا  ناللذاللدلالة الجزئية على أهمية المتغير  wald أو باحصاءة الارتباط 

عامل مشبيه أما  أثره في القدرة على التنبؤ بالصورة الذهنية.دعما موبأثر معنوي  )% 8.739

في المسؤولية تجاه تمع التغير بوحدة واحدة  أن أي، )%9.18 إلى  %7.82( فجاء بORالترجيح

  في الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء . %9.12بسيؤدي إلى التأثير الايجابي 

الكلي  النموذج في) 0.11768إلى  0.11375بلغ ()scrt( للمسؤولية القيميةاللوجيت معامل  �

 سوآءاأن بقية الإحصاءات  ما، كلدى العملاء صورة الذهنيةالتنبؤ بال على قدرتهو  أهمية المتغير افسر  والجزئي

 %30.55(اللذان بلغا تواليا الجزئية  ةللدلال wald  باحصاءة تباط أوالار عامل بمما تعلق منها 

 OR معامل الترجيح اما ،أكدتا أهمية المتغير في التنبؤ بالصورة الذهنية لدى العملاء)12.964%(و)

المسؤولية مقدار التغير في الصورة الذهنية بتغير وحدة واحدة من  فيعبر عن )% 12.488ب(الذي بلغ 

  القيمية.

كما أبقى على  أهمل النموذج المسؤولية البيئية كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهني لدى العملاء،  �

لدى لتنبؤ بالصورة الذهنية  كمتغير مفسر ل، لذا فقد تم استبعاده  تعليمية إلا انه لم يكن ذو أهميةالمسؤولية ال

  .العملاء 

ين كامنين (المسؤولية كأسلوب لتحليل ودراسة العلاقة بين متغير الانحدار اللوجيستي   استخدامأتاح  �

عن  تلفأسلوب احصائي يخضمن  الكامنة المتغيراتهذا النوع من التعامل مع ) والصورة الذهنية الاجتماعية

(الصورة الذهنية ) المتغير المتابع  حيث تم التعامل مع،)الاعتيادي الانحدار الخطي(إليهيتم عادة اللجوء ما 
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حيث سيكون  ،للبيانات الرتيبةوالغير منطقي التكميم الوهمي متجاوزين بذلك إشكالية  .)1/0(ضمن حدين 

كشرط في اعتدالية   (المحايد) الوسطىول القيمة أو ثلاثي مرتبطا بسلوكها حفي سلم خماسي اعتدال توزيعها 

إضافة إلى ذلك فان توزيع الإجابات حول المحايد كمنوال (القيمة  .طي في تحليلهاتوزيعها لاعتماد الأسلوب الخ

طالما بقيت الإجابات  ،النتائجالعظمى) كشرط لاستخدام الانحدار الاعتيادي ستفتح دائرة الشك حول جدية 

   .ة أو عدم المعرفة بالسؤال وبذلك تخطيه)مبهمة (بالموافقة المعتدلعند هذا المستوى 

نافيا تجزئتها الغير عامل مع أبعاد المتغير التابع (الثقة) بنوع من الدقة تأتاح أسلوب الانحدار اللوجيستي  ال �

 .منطقية

  مناقشة نتائج الدراسة 2.4

مستويات تضمين أبعاد المسؤولية في  ثم بأخرى فرعية تبحثتساؤل جوهري  حول الدراسةتمحورت  

تحسين الصورة الذهنية المدركة لدى في مستويات التبني  تلك  باثرالاجتماعية لدى نصرف السلام، ثم 

  : العملاء

المفروضة على البنوك والمؤسسات المالية الإسلامية بالجزائر، وما هي ما هي التحديات  :التساؤل الأول �

  ؟البنوك الإسلامية أو نوافذها متطلبات العمل المصرفي في إطار

: عن وجود مستويات متقدمة من الركود التنظيمي والتشريعي لدى البنك المركزي اثر التحليل حيث كشف

وبشكل كبير على أداء المؤسسات المالية غير التقليدية، التي باتت تستنسخ ذات الأدوات للبنوك التجارية 

ابرز طبيعة التحديات المفروضة والمتمثلة في استحداث مستويات عمل ما ون مراعاة لطبيعتها المختلفة لها، د

  جديدة بين البنوك الإسلامية فيما بينها أو بين البنوك الإسلامية من جهة والبنك المركزي من جهة أخرى.

  

إذا كان كسب ثقة والدخول في شراكة تفاعلية تقتضي احترام شروط العمل وفق نظرية  :ثانيالتساؤل ال �

شرط المسؤولية الاجتماعية ،فهل تمكن مصرف السلام من هندسة رأي مختلف للعملاء في علاقاته العامة يلبي 

 التكامل ويحقق القيمة المشتركة ؟

: الوصفي لأبعاد الصورة الذهنية عن تمكن المصرف في إحراز بعض التقدم في هذا حيث كشف التحليل

الجانب على اثر مرجعيته المحافظة، كشفت عنه مستويات الثقة والسمعة الايجابي. إلا أن هيمنة تركيبة النظام 

ة المتعاملين معه،  كذا على نظر النقدي كلاسيكي الذي تتباه الجزائر شكل معضلة كبيرة أثرت سلبا على أدائه و 

  رغم كل الادعاءات والمحفزات.  2007كما يمكن اعتماده كمبرر ومفسر لكونه آخر استثمار أجنبي منذ 

:ما هي مستويات إدراك العملاء واتمع لمستويات تبني مصرف السلام للمسؤولية  لثالتساؤل الثا �

 الاجتماعية ؟
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لأبعاد الصورة الذهنية عن تمكن المصرف في إحراز بعض التقدم في هذا  الوصفي كشف التحليل

وتراجع شبه كللي لبقية  الثقة والسمعة ايجابية من مستويات أظهرت الجانب على اثر مرجعيته المحافظة، 

على إلا أن هيمنة تركيبة النظام النقدي كلاسيكي الذي تتباه الجزائر شكل معضلة كبيرة أثرت سلبا  الأبعاد،

 2007كما يمكن اعتماده كمبرر ومفسر لكونه آخر استثمار أجنبي منذ لى نظرة المتعاملين معه،  أدائه وكذا ع

  رغم كل الادعاءات والمحفزات.

 

على المكون الوجداني المسؤولية الاجتماعية لمصرف السلام مستويات الالتزام بما هو اثر : الرابعالتساؤل  �

 للصورة الذهنية المدركة لدى العملاء ؟والشعوري والسلوكي المشكل 

الصورة  مهم لتبني المسؤولية القيمية علىجود اثر و : على الصورة الذهنية لمسؤولية القيمةبالنسبة لأثر ا �

 ، لتداخل بين الأداء الاقتصادي والاجتماعيلدى العملاء تشير إلى أهمية  ا المدركة الذهنية

تجاه اتمع تبني  المسؤولية لوجود اثر مهم  :المجتمعية على الصورة الذهنية لمسؤولية بالنسبة لأثر ا �

 لدى العملاء ،المدركة على  الصورة الذهنية 

لمسؤولية البيئية على :لا يوجد اثر لمستويات تبني ابالنسبة لأثر المسؤولية  البيئية على الصورة الذهنية  �

 لعملاء ،لصورة الذهنية المدركة على اا

لمسؤولية التعليمية لمستويات تبني ا:لا يوجد اثر لنسبة لأثر المسؤولية  التعليمية على الصورة الذهنية بال �

 العملاء ، الصورة الذهنية المدركة على على

كشف التحليل المقارن لمحددات التعامل مع مصرف السلام بين الجنسين عن وجود استقلالية اكبر لدى  �

، سوآءا ما تعلق منها بطبيعة العقود من حيث كوا عقود خاصة او مصرف السلاممع قرار التعامل الاناث في 

تندرج ضمن اتفاق مؤسسة، او فيما يتعلق بطبيعة خيار التعامل من حيث كونه قرار ذاتي او متأثرا بمختلف 

للتوظيف في الاطار العام  ضمنقراءا نبغي ي وهي نتائج،الجماعات المرجعية... كالأسرة ،العوامل الخارجية

الجزائر وبالعودة الى كون النسبة الاكبر من المتعاملين مع المصرف كانت من المنتمين للقطاع العام بنسبة وصلت 

فانه وفي ظل زيادة اعداد الموظفات في السنوات الخيرة ،حيث جاء في عدة تقارير واحصاءات  % 60الى 

مومية نساءكما كشفت مصادر اخرى عن حصد من الموظفات الجدد في المؤسسات الع %59بان  حكومية 

وهو ما  ،في مسابقات التوظيف للتربية والتعليم )2017(الشروق أونلاين،  % 90العنصر النسوي اكثر من 

ستهداف هاته الشريحة بما يسهم في تحقيق عوائد اكبر عبر امصرف السلام  من قبل فرصةمن يمكن النظر اليه ك

 للمصرف .
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 :الدراسةالمتعلقة توصيات ال.3.4

تجاه شرائح من قبل منظمات الاعمال الاعمال الخيرية  ف مفهوم المسؤولية الاجتماعية على تبنيلا يق

التوصيات التي نراها مناسبة تمتد واسعة او معزولة من اتمع، بل هي استثمار في اتمع ولأجله. لذا فان 

 تراقب العمل المصرفي في الجزائر ادية ثم الى الهيئات النقدية المسؤولة على تنظيم لتشمل المصرف كوحدة اقتص

لطبيعة الخاصة للعمل المصرفي ودون اسقاط لعلى ضوء النتائج المتوصل و حيث  والاشراف عليه ومراقبته.

  :  بالتوصيات التاليةبالجزائر يتقدم الباحث 

 :تتصل بمصرف السلامتوصيات  �

 تبني سياسة تمويل اكثر قربا الى احتياجات اتمع من خلال العمل على تخصيص موازنات اكبر �

التي يعاني منها و السكن اكبر ازماته والمتعلقة ب على تخطي اتمع مساعدةللقروض العقارية ،بما من شانه 

 التي تعكس المفهوم الواسع للمسؤولية الاجتماعية ، بما يفعل نظرية الاستثمار في اتمع  ،زائرييناغلب الج

اعتماد ذات المقاربة المنفتحة فيما يخص التعليم بمستوياته المختلفة ،بما من شانه دعم المدركات الذهنية  �

 ايجابا لدى اتمع ،

 اتمع،من حياة  يتجزأالتي باتت جزءا لا  وسائط التواصل الحديثةلترويج لرسالة المصرف من خلال ا �

 ،مشاركة اتمع في أهم المناسبات الدينية والوطنية لتسويق الاسم التجاري للمصرف    �

 التركيز على عنصر الاناث بسياسات تسويقية خاصة ،بما يمكن ان يسهم في الرفع من عوائده، �

 

  :والهيئات الصانعة للقرار النقدي بالجزائر البنك المركزيتتصل بتوصيات  �

عبر البنك المركزي الهيئات النقدية و  من قبل الخروج من التبني الشكلي المتعلق باعتماد الصيرفة الغير تقليدية  �

 تبني مؤتمرات وطنية للمختصين في اال الصيرفة  ثم تبني التوصيات في شكل مشاريع قوانين ، 

توسيع مجال الاستثمار للبنوك الغير تقليدية بما سيسمح لها بالاستثمار في مختلف القطاعات الاستثمارية  �

الصناعة... بما يشكل قاعدة لتحولها الى البنوك الشاملة الأخرى ذات الأهمية، كالقطاع الفلاحي ،التعليم، 

، 

للبنوك الإسلامية اعتماد قواعد العمل المصرفي  غير التقليدي باعتماد اسلوب التجربة الجزئية والمحدودة بين  �

أدوات تفعيل ب(بنك البركة، البنك الخليجي الجزائري، مصرف السلام ) عبر السماح لها المتواجدة في الجزائر 

 الفكرية، لا تتعرض مع أصولها الصيرفة التشاركية وفق القواعد التي 

تعتبر اشكالية المقرض الاخير من ابرز الاشكاليات التي تتعارض صراحة مع مبدأ عمل البنوك الاسلامية  �

،حيث نقترح انشاء صندوق سيادي كون تحت اشراف لبنك المركزي تلجأ اليه البنوك الاسلامية للاقتراض 

غ تمويل تحفظ الحق في انشاء عند وجود الحاجة للسيولة لكن ضمن شروطها ،أي بدون فوائد بل بصي



 إجراءات ونتائج الدراسة الميدانية ----------------------------ثالثالفصل ال

 

 
198 

وتدعيم شروط المنافسة بين مختلف الكيانات المصرفية في البلاد  القيمة كما تحفظ حقها في الالتزام بمبادئها

، 

مراجعة بعض القيود المتعلقة بالأسقف الائتمانية وتوجيه التمويل لدى تلك البنوك طالما أا تمثل مؤسسات  �

 رية .تشاركيه وليست ذات طبيعة تجا

حيث لا تعاني البنوك الاسلامية من كفاية في راس المال،  س المالالكفاية من رانسبة تعلق بقانون المالتعديل  �

لتلك  ةالاستراتيجيلطبيعة الاستثمارية و يشكل عائقا نظرا لكونه يتعارض مع  الا ان القانون بصيغته الحالية

من كزي اخضاع الاصول تحت الطلب دون غيرها اذ يفترض بالبنك المر بخصوصيتها .البنوك ولا يعترف 

 نسبة الكفاية من راس المال التي نصت عليها اتفاقيات بازل،الاصول الى 

السماح باعتماد صيغ المشاركة او المضاربة لكن ضمن حدود ضيقة ،كان يقتصر مع البنوك المماثلة او مع  �

وذلك لتجاوز الاشكاليات المتعلقة بعدم القدرة الشركات والمؤسسات العمومية ذات الملاءة المالية الصلبة، 

على اثبات التقصير خاصة فيما يتعلق  بصيغ المضاربة حيث ان صاحب المال وحده من يتحمل مسؤولية 

 الخسارة ،

لا يتماشى الدور الحالي للبنوك والبنوك الاسلامية مع ما يعانيه الجزائريين من مشاكل وجودية لها علاقة  �

، التعليم  وغيرها...الامر الذي يحتم على القائمين على اقتراح وتبني القوانين المعدلة بالسكن ،التوظيف

اعادة النظر في السياسة  يفترضحيث  القوانين بما يتناسب مع تلك الاشكاليات، للعمل المصرفي ربط تلك

سلع الاستهلاكية  الضريبية للبنوك والمتعلقة بدعم القطاعات المذكورة سلفا بدل الاستغراق في تمويل ال

خاصة اذا علمنا ان الغلبة المطلقة لهيك القروض الممنوحة كانت بواقع  كالسيارات  النفعية وغيرها... 

 ،للقروض العقارية  %1.07للقروض الاستثمارية و%33.6للقروض الاستهلاكية و 66.09%

لسياسة الاقتصادية للبلاد مثل، رفع المقترحات المتعلقة بانفتاح البوك الاستثمارية يقتضي تعديلا مماثلا في ا �

سوق الطاقة بما يتيح منافستها  تكراحتكار الدولة لبعض المؤسسات  العمومية،  كمؤسسة سونلغاز التي تح

في ظل التحولات خاصة المتجددة  الطاقاتب المتعلقفي الاستثمار  - عن طريق مؤسسات خاصة او عامة - 

لاستثمار في التعليم العالي بما يتيح لتلك البنوك ،فتح مجال االجادة من قبل الخواص نحو القطاع الفلاحي 

 الاسهام في تدعيمه ومشاركته ،خاصة في ظل تعميم التجربة واعتمادها في القطاع الصحي ،

 

  :مستقبلية مقترحة آفاق  �

على اثر الايارات المالية والاخلاقية  الاقتصادية الممارسةعلى تعليل  اقدرالنظرية الليبيرالية  قدفت

وهو  ضرورة ملحة،تنظم العمل الاقتصادي ومسؤولية  عن مقاربات اكثر استدامةالبحث  وسيكون ،المصاحبة لها

لطرح فكرة القطب البديل للدولار  2009 سنة  Bricsاول اجتماع لدول جليا بعدبالفعل ما بدت 
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بلد، سيتعين عندها المتعلقة بكل  للمشاكل الاقتصادية لخاصةالطبيعة ا كله  الى ذلكلو اضفنا كما الامريكي.  

فان ما نقترحه  . لذا معا في التفكير  والممارسةتحفظ حق اتمعات ذاتية د مشاريع حلولها الى منطلقاا اسنا

   : التالي للدراسة مستقبلية  كآفاق 

     التنظيمية ،التحديات ية و بين متطلبات التنم في الجزائر البنوك الشاملة .1

  البنك المركزي الموحد لدول شمال فريقيا: مشروع وحدة بين الواقع والمأمول ، .2

   وغياب الحوكمة ، بين متطلبات التنمية يةلجزائر للحكومات ابرامج الدعم المباشر  .3

 

  

  

  

  

  

  

  

 

لتصويب الى ا وسيحتاج يلازمه النقض لا محالة،  اجتهاد بشريليس إلا عملي هذا  :واختم جهدي بالقول

 .وحسبي أني اجتهدت ،من االله وحده وان أخطأت فمن نفسيفان أصبت ف والإحسان،
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  الخاتمة .1
منظمات الاعمال تجاه محيطها.  لدىالالتزام  من المفهوم الديناميكي للمسؤولية الاجتماعية يعكس مستويات

النتائج الجزئية ذات الصلة بالإشكالية الرئيسية نعرض ن هذا العنوان نوعلى ضوء النتائج التي تم التوصل اليها فإننا ض

  ما تقدم من تأصيل نظري لمفهوم المسؤولية الاجتماعيةبمناقشتها على ضوء الطبيعة  متبوعةالفرعية  لتساؤلات ثم با

اخذا بعين الاعتبار  الطبيعة الخاصة للمنتج المالي ولعلاقة البنوك والمؤسسات المالية بالبنك المركزي الضابط والمراقب لم 

  ختلف التعاملات المباشرة والبينية.

  نتائج الدراسة  ملخص  .1.1

  اهداف لها علاقة ب :تمحورت الدراسة الميدانية حول     

 نموذج الدراسة،في  أبعاد المسؤولية الاجتماعية المدرجة تقييم �

 تقييم اثر مستويات تبني المسؤولية الاجتماعية كمتغير كلي على الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء، �

  تقييم اثر المتغيرات الجزئية للمسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء  �

وبناءا على ما تم تحديده من أهداف تم اللجوء إلى الأساليب الإحصائية الكفيلة بالوصول إلى تلك الاهداف والإجابة 

  على تساؤلات الدراسة، توصلت الدراسة  إلى النتائج التالية :

  ييم ابعاد الدراسةتق �

  تقييم أبعاد المسؤولية الاجتماعية: �

عن تراجع شبه كلي لدى بقي ضمن مستويات متوسطة  كشف تحليل ابعاد المسؤولية الاجتماعية

كمتوسط كلي للبعد ضمن سلم خماسي الترتيب، باستثناء البعد القيمي   0.499وبانحراف معياري ) 3.2809(

التنبؤ بالصورة  على)، فسر قدرته 0.739)وضمن انحراف معياري (3.5755الذي اتسم بالارتفاع النسبي(

وهو  ية حول اداء المصرفالذهنية لدى العملاء، كما دل على أهميته المقاربة في تشكيل المدركات الذهنية الايجاب

العمل  ما يشكل تراجعا في قدرة المصرف على ادارة العلاقة بالعملاء من بحسب نظرية الوعي الاستراتيجي حيث 

مصرف الذي يعمل في بيئة لا إلا أن الطبيعة الخاصة  لل يكون من منطلق الابعاد المشكلة للقيم لدى العملاء. 

فغياب الاسس الموضوعية  من منظور اكثر واقعية،قراءة النتائج المصرفي تحتم علينا تتوافق مع رؤيته في توليد القيمة 

على اعمال البنوك والمؤسسات المالية في الجزائر لا الجمود التنظيمي البنك المركزي بصفته الهيئة المشرفة والمنظمة ف

اسة علاقة نصيب المودعين تسمح للمصرف بتبني سياسة نقدية تبرز خصوصيته، وهو ما انعكس بوضوح عند در 

 . % 92وبقيمة تنبؤيه وصلت الى  %90من الرباح بحقوق المساهمين، حيث ارتبطا بواقع 

 : تقييم أبعاد الصورة الذهنية �

كشف تحليل متغير للصورة الذهنية عن ارتفاع كلي لأبعادها، حيث كان بعد المنفعة أكثرها تميزا تلاه بعد الثقة 

 . %67.95بينما سجل بعد السمعة اتجاها ايجابيا اقل بواقع  ،% 82.73باتجاه ايجابي كلي بلغ 
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ؤولية القيمية في النموذج الكلي دون غيرها من ارتبطت الصورة الذهنية كمتغير متنبأ به بالمسؤولية تجاه اتمع والمس �

 .المكونة للمسؤولية الاجتماعية المتغيرات الأخرى 

المدركة والذي يشكل محور الفرضية الرئيسية   العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية تقييم �

 كشف عن :

) مفسرا أهميته في النموذج كمتغير له القدرة 0.58794 ) بلغ (scrs( للمسؤولية تجاه المجتمعمعامل اللوجيت  �

 wald على تفسير والنبأ بالصورة الذهنية، كما شكلت بقية الإحصائية سوآءا ما تعلق بمعامل الارتباط أو باحصاءة 

) وبأثر معنوي مدعما أثره في القدرة % 8.739) و( %27.75بلغا تواليا (  نللدلالة الجزئية على أهمية المتغير اللذا

أي أن التغير بوحدة )، %9.18إلى   %7.82فجاء ب( ORمعامل الترجيحأما شبيه  على التنبؤ بالصورة الذهنية.

  رة الذهنية المدركة لدى العملاء في الصو  %9.12في المسؤولية تجاه تمع سيؤدي إلى التأثير الايجابي بواحدة 

)في النموذج الكلي والجزئي فسرا  0.11768لى إ 0.11375بلغ ()scrt( للمسؤولية القيميةمعامل اللوجيت  �

أهمية المتغير وقدرته على التنبؤ بالصورة الذهنية لدى العملاء، كما أن بقية الإحصاءات سوآءا ما تعلق منها بمعامل 

)أكدتا أهمية المتغير في 12.964%)و( %30.55الجزئية اللذان بلغا تواليا ( ةللدلال wald  الارتباط أو باحصاءة

) فيعبر عن مقدار التغير % 12.488الذي بلغ ب( ORالتنبؤ بالصورة الذهنية لدى العملاء، اما معامل الترجيح 

 في الصورة الذهنية بتغير وحدة واحدة من المسؤولية القيمية. 

كما أبقى على المسؤولية  العملاء،المسؤولية البيئية كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهني لدى المقدر أهمل النموذج   �

  .لدى العملاء لتنبؤ بالصورة الذهنية  كمتغير مفسر لالتعليمية إلا انه لم يكن ذو أهمية، لذا فقد تم استبعاده  

استخدام الانحدار اللوجيستي كأسلوب لتحليل ودراسة العلاقة بين متغيرين كامنين (المسؤولية الاجتماعية مكن  �

الانحدار الخطي اسلوب والصورة الذهنية) التعامل مع هذا النوع من المتغيرات ضمن أسلوب احصائي يختلف عن 

). متجاوزين بذلك إشكالية 1/0( مستويين) ضمن حيث تم التعامل مع المتغير المتابع (الصورة الذهنية . الاعتيادي

 وما يصاحبها من اشكاليات قياسية اخرى لها علاقة بطبيعة المتغيرات  للمتغيراتالتكميم الوهمي 

 تجزئتها  ةإمكانيعامل مع أبعاد المتغير التابع (الثقة) بنوع من الدقة نافيا تالكما أتاح أسلوب الانحدار اللوجيستي  �

 

  سةمناقشة نتائج الدرا 2.1

مستويات تضمين أبعاد المسؤولية ثم بأخرى فرعية تبحث في تساؤل جوهري حول  الدراسةتمحورت  

  : تحسين الصورة الذهنية المدركة لدى العملاءفي مستويات التبني  تلك  باثرالاجتماعية لدى نصرف السلام، ثم 

البنوك والمؤسسات المالية الإسلامية بالجزائر، وما هي متطلبات المفروضة على ما هي التحديات  :التساؤل الأول �

  ؟العمل المصرفي في إطار البنوك الإسلامية أو نوافذها
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: عن وجود مستويات متقدمة من الركود التنظيمي والتشريعي لدى البنك المركزي اثر وبشكل  حيث كشف التحليل

ون مراعاة تي باتت تستنسخ ذات الأدوات للبنوك التجارية دكبير على أداء المؤسسات المالية غير التقليدية، ال

ما ابرز طبيعة التحديات المفروضة والمتمثلة في استحداث مستويات عمل جديدة بين البنوك لطبيعتها المختلفة لها، 

  الإسلامية فيما بينها أو بين البنوك الإسلامية من جهة والبنك المركزي من جهة أخرى.

ذا كان كسب ثقة والدخول في شراكة تفاعلية تقتضي احترام شروط العمل وفق نظرية المسؤولية إ التساؤل الثاني: �

شرط التكامل ويحقق الاجتماعية ،فهل تمكن مصرف السلام من هندسة رأي مختلف للعملاء في علاقاته العامة يلبي 

 القيمة المشتركة ؟

المصرف في إحراز بعض التقدم في هذا الجانب على  : الوصفي لأبعاد الصورة الذهنية عن تمكنحيث كشف التحليل

اثر مرجعيته المحافظة، كشفت عنه مستويات الثقة والسمعة الايجابي. إلا أن هيمنة تركيبة النظام النقدي كلاسيكي الذي 

ر ومفسر كما يمكن اعتماده كمبر كذا على نظرة المتعاملين معه،  تتباه الجزائر شكل معضلة كبيرة أثرت سلبا على أدائه و 

  رغم كل الادعاءات والمحفزات.  2007لكونه آخر استثمار أجنبي منذ 

 :ما هي مستويات إدراك العملاء واتمع لمستويات تبني مصرف السلام للمسؤولية الاجتماعية ؟ التساؤل الثالث �

لأبعاد الصورة الذهنية عن تمكن المصرف في إحراز بعض التقدم في هذا الجانب على اثر  كشف التحليل الوصفي

مرجعيته المحافظة، أظهرت مستويات ايجابية من الثقة والسمعة  وتراجع شبه كللي لبقية الأبعاد، إلا أن هيمنة تركيبة 

لى نظرة المتعاملين معه،  على أدائه وكذا عالنظام النقدي كلاسيكي الذي تتباه الجزائر شكل معضلة كبيرة أثرت سلبا 

 رغم كل الادعاءات والمحفزات. 2007كما يمكن اعتماده كمبرر ومفسر لكونه آخر استثمار أجنبي منذ 

على المكون الوجداني والشعوري المسؤولية الاجتماعية لمصرف السلام مستويات الالتزام بما هو اثر : التساؤل الرابع �

 ورة الذهنية المدركة لدى العملاء ؟والسلوكي المشكل للص

 الصورة الذهنية مهم لتبني المسؤولية القيمية علىوجود اثر : بالنسبة لأثر المسؤولية القيمة على الصورة الذهنية �

 لدى العملاء تشير إلى أهمية  التداخل بين الأداء الاقتصادي والاجتماعي ، المدركة

على  تجاه اتمع تبني  المسؤولية لوجود اثر مهم  :المجتمعية على الصورة الذهنية بالنسبة لأثر المسؤولية  �

 لدى العملاء ،المدركة الصورة الذهنية 

لصورة لمسؤولية البيئية على ا:لا يوجد اثر لمستويات تبني ابالنسبة لأثر المسؤولية  البيئية على الصورة الذهنية  �

 لعملاء ،الذهنية المدركة على ا

:لا يوجد اثر للمستويات تبني المسؤولية التعليمية على نسبة لأثر المسؤولية  التعليمية على الصورة الذهنية بال �

 الصورة الذهنية المدركة على العملاء ،

كشف التحليل المقارن لمحددات التعامل مع مصرف السلام بين الجنسين عن وجود استقلالية اكبر لدى الاناث في  �

قرار التعامل مع مصرف السلام، سوآءا ما تعلق منها بطبيعة العقود من حيث كوا عقود خاصة او تندرج ضمن اتفاق 
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قرار ذاتي او متأثرا بمختلف العوامل الخارجية، كالأسرة  مؤسسة، او فيما يتعلق بطبيعة خيار التعامل من حيث كونه

ينبغي قراءا ضمن الاطار العام للتوظيف في الجزائر وبالعودة الى كون النسبة الاكبر  وهي نتائج،الجماعات المرجعية...

ة اعداد فانه وفي ظل زياد % 60من المتعاملين مع المصرف كانت من المنتمين للقطاع العام بنسبة وصلت الى 

من الموظفات الجدد في  %59بان  الموظفات في السنوات الخيرة ،حيث جاء في عدة تقارير واحصاءات حكومية 

(الشروق أونلاين،  % 90المؤسسات العمومية نساءكما كشفت مصادر اخرى عن حصد العنصر النسوي اكثر من 

في مسابقات التوظيف للتربية والتعليم، وهو ما من يمكن النظر اليه كفرصة من قبل مصرف السلام عبر  )2017

 استهداف هاته الشريحة بما يسهم في تحقيق عوائد اكبر للمصرف .

 توصيات الدراسة:. 3.1

اه شرائح واسعة او لا يقف مفهوم المسؤولية الاجتماعية على تبني الاعمال الخيرية من قبل منظمات الاعمال تج

معزولة من اتمع، بل هي استثمار في اتمع ولأجله. لذا فان التوصيات التي نراها مناسبة تمتد لتشمل المصرف  

كوحدة اقتصادية ثم الى الهيئات النقدية المسؤولة على تنظيم  تراقب العمل المصرفي في الجزائر والاشراف عليه ومراقبته. 

  المتوصل ودون اسقاط للطبيعة الخاصة للعمل المصرفي بالجزائر يتقدم الباحث بالتوصيات التالية  حيث وعلى ضوء النتائج

 : مصرف السلامل موجهة  توصيات �

تبني سياسة تمويل اكثر قربا الى احتياجات اتمع من خلال العمل على تخصيص موازنات اكبر للقروض  �

بما  ،اكبر ازماته والمتعلقة بالسكن والتي يعاني منها اغلب الجزائريين العقارية ،بما من شانه مساعدة اتمع على تخطي

 التي تعكس المفهوم الواسع للمسؤولية الاجتماعية ، يفعل نظرية الاستثمار في اتمع 

اعتماد ذات المقاربة المنفتحة فيما يخص التعليم بمستوياته المختلفة ،بما من شانه دعم المدركات الذهنية ايجابا  �

 دى اتمع ،ل

 اتمع،وسائط التواصل الحديثة التي باتت جزءا لا يتجزأ من حياة لترويج لرسالة المصرف من خلال ا �

 ،مشاركة اتمع في أهم المناسبات الدينية والوطنية لتسويق الاسم التجاري للمصرف    �

 فع من عوائده،التركيز على عنصر الاناث بسياسات تسويقية خاصة ،بما يمكن ان يسهم في الر  �

 

  بالجزائر: ةلبنك المركزي والهيئات النقديلتوصيات  �

عبر تبني البنك المركزي الهيئات النقدية و  من قبل الخروج من التبني الشكلي المتعلق باعتماد الصيرفة الغير تقليدية  �

 مؤتمرات وطنية للمختصين في اال الصيرفة  ثم تبني التوصيات في شكل مشاريع قوانين ، 

بما سيسمح لها بالاستثمار في مختلف القطاعات الاستثمارية الأخرى توسيع مجال الاستثمار للبنوك الغير تقليدية  �

 الصناعة... بما يشكل قاعدة لتحولها الى البنوك الشاملة ، كالقطاع الفلاحي ،التعليم، ذات الأهمية،



 الخاتمة العامة

 

 
206 

للبنوك الإسلامية المتواجدة جربة الجزئية والمحدودة بين اعتماد قواعد العمل المصرفي  غير التقليدي باعتماد اسلوب الت �

الصيرفة التشاركية أدوات تفعيل ب(بنك البركة، البنك الخليجي الجزائري، مصرف السلام ) عبر السماح لها في الجزائر 

 لا تتعرض مع أصولها الفكرية، وفق القواعد التي 

لتي تتعارض صراحة مع مبدأ عمل البنوك الاسلامية ،حيث تعتبر اشكالية المقرض الاخير من ابرز الاشكاليات ا �

نقترح انشاء صندوق سيادي كون تحت اشراف لبنك المركزي تلجأ اليه البنوك الاسلامية للاقتراض عند وجود 

الحاجة للسيولة لكن ضمن شروطها ،أي بدون فوائد بل بصيغ تمويل تحفظ الحق في انشاء القيمة كما تحفظ حقها 

 م بمبادئها وتدعيم شروط المنافسة بين مختلف الكيانات المصرفية في البلاد ،في الالتزا

مراجعة بعض القيود المتعلقة بالأسقف الائتمانية وتوجيه التمويل لدى تلك البنوك طالما أا تمثل مؤسسات تشاركيه  �

 وليست ذات طبيعة تجارية .

لا تعاني البنوك الاسلامية من كفاية في راس المال، الا ان  تعديل القانون المتعلق بنسبة الكفاية من راس المال حيث �

لتلك البنوك ولا  ةالاستراتيجيالقانون بصيغته الحالية يشكل عائقا نظرا لكونه يتعارض مع لطبيعة الاستثمارية و 

نسبة من الاصول الى اذ يفترض بالبنك المركزي اخضاع الاصول تحت الطلب دون غيرها بخصوصيتها .يعترف 

 الكفاية من راس المال التي نصت عليها اتفاقيات بازل،

السماح باعتماد صيغ المشاركة او المضاربة لكن ضمن حدود ضيقة ،كان يقتصر مع البنوك المماثلة او مع  �

الشركات والمؤسسات العمومية ذات الملاءة المالية الصلبة، وذلك لتجاوز الاشكاليات المتعلقة بعدم القدرة على 

 تقصير خاصة فيما يتعلق  بصيغ المضاربة حيث ان صاحب المال وحده من يتحمل مسؤولية الخسارة ،اثبات ال

لا يتماشى الدور الحالي للبنوك والبنوك الاسلامية مع ما يعانيه الجزائريين من مشاكل وجودية لها علاقة بالسكن  �

اح وتبني القوانين المعدلة للعمل المصرفي ربط ،التوظيف، التعليم  وغيرها...الامر الذي يحتم على القائمين على اقتر 

اعادة النظر في السياسة الضريبية للبنوك والمتعلقة  يفترضحيث  تلك القوانين بما يتناسب مع تلك الاشكاليات،

خاصة كالسيارات  النفعية وغيرها... بدعم القطاعات المذكورة سلفا بدل الاستغراق في تمويل السلع الاستهلاكية  

للقروض الاستهلاكية  %66.09منا ان الغلبة المطلقة لهيك القروض الممنوحة كانت بواقع  اذا عل

 ،للقروض العقارية  %1.07للقروض الاستثمارية و%33.6و

المقترحات المتعلقة بانفتاح البوك الاستثمارية يقتضي تعديلا مماثلا في السياسة الاقتصادية للبلاد مثل، رفع احتكار  �

عن طريق  -ؤسسات  العمومية،  كمؤسسة سونلغاز التي تحتكر سوق الطاقة بما يتيح منافستها الدولة لبعض الم

في الاستثمار المتعلق بالطاقات المتجددة خاصة في ظل التحولات الجادة من قبل  -مؤسسات خاصة او عامة

لبنوك الاسهام في تدعيمه الخواص نحو القطاع الفلاحي ،فتح مجال الاستثمار في التعليم العالي بما يتيح لتلك ا

 ومشاركته ،خاصة في ظل تعميم التجربة واعتمادها في القطاع الصحي ،
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 :  ذات الصلة بالدراسة  مقترحةالمستقبلية الفاق .الا4.1

، االاقتصادية على اثر الايارات المالية والاخلاقية المصاحبة له الممارسةعلى تعليل  اقدرالنظرية الليبيرالية فقد ت

جليا وسيكون البحث عن مقاربات اكثر استدامة ومسؤولية تنظم العمل الاقتصادي ضرورة ملحة، وهو بالفعل ما بدت 

لطرح فكرة القطب البديل للدولار الامريكي. كما لو اضفنا الى ذلك كله  2009سنة   Bricsاول اجتماع لدول بعد

سيتعين عندها اسناد مشاريع حلولها الى منطلقاا ذاتية تحفظ  الطبيعة الخاصة للمشاكل الاقتصادية المتعلقة بكل بلد،

  :  التالي للدراسة مستقبلية  . لذا فان ما نقترحه كآفاق معا حق اتمعات في التفكير  والممارسة

     التنظيمية ،التحديات في الجزائر بين متطلبات التنمية و  البنوك الشاملة .1

  ريقيا: مشروع وحدة بين الواقع والمأمول ،البنك المركزي الموحد لدول شمال ف .2

 برامج الدعم المباشر للحكومات الجزائرية بين متطلبات التنمية وغياب الحوكمة ،   .3

 

  

  

  

  

 

عملي هذا ليس إلا اجتهاد بشري  يلازمه النقض لا محالة، وسيحتاج الى  هدي بالقول:واختم ج

 أخطأت فمن نفسي، وحسبي أني اجتهدت.التصويب والإحسان، فان أصبت فمن االله وحده وان 
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  : 01ملحق 

  مخرجات للصدق والثبات المتعلق بالمتغيرات المستقلة

#alpha my datascr 
mydata<-data.matrix(datascr) 
mydata 
> library(umx) 
> reliability(cov(mydata)) 
Alpha reliability =  0.8328  
Standardized alpha =  0.8609  
 
Reliability deleting each item in turn: 
      Alpha  Std.Alpha   r(item, total) 
SCRS 0.8088    0.8415         0.6549 
scrt 0.8268    0.8665         0.5960 
scrv 0.7480    0.7712         0.8038 
scrE 0.7802    0.8042         0.7256 

  Rاءا على مخرجات الطالب بن  إعدادالمصدر : من 

  : 02ملحق 

  للصدق والثبات المتعلق بالمتغير التابع Rمخرجات برمجية 

#alpha my datascr 
mydata<-data.matrix(datascr) 
mydata 
> library(umx) 
> reliability(cov(mydata)) 
Alpha reliability =  0.6022  
Standardized alpha =  0.6261  
 
Reliability deleting each item in turn: 
      Alpha Std.Alpha r(item, total) 
Tru  0.4489    0.4763         0.5087 
Rep  0.7627    0.7868         0.0428 
Pro  0.4075    0.4450         0.5221 
PROf 0.4000    0.4051         0.6077 

  Rالطالب بناءا على مخرجات   إعدادالمصدر : من 

:03ملحق   

 مصفوفة الارتباط الجزئي بين التغيرات المفسرة
># Auto corolation teste            
>#corolation stady between independed varibales 
>cor(datascr) 
       SCRS        scrt       scrv     scrE 
SCRS 1.0000000 0.5044596 0.6490035 0.5746410 
scrt 0.5044596 1.0000000 0.5802814 0.5081713 
scrv 0.6490035 0.5802814 1.0000000 0.8282103 
scrE 0.5746410 0.5081713 0.8282103 1.0000000 

  Rالمصدر: من إعداد الطالب بناءا على مخرجات 
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:04الملحق   

مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين ابعاد المسؤولية الاجتماعية والصوة الذهنية   

#summary glm model study of relation between mental image and social respensability 
binscrtotal<- glm(ima~SCRS+scrt+scrv+scrE) 
>summary(binscrtotal) 
 
Call: 
glm(formula = ima ~ SCRS + scrt + scrv + scrE,data =data) 
 
Deviance Residuals:  
     Min        1Q    Median        3Q       Max   
-0.83531   0.01047   0.04796   0.16469   0.16469   
 
Coefficients: 
            Estimate Std. Error t value Pr(>|t|)     
(Intercept)  0.59755    0.15408   3.878 0.000159 *** 
SCRS         0.07531    0.03773   1.996 0.047837 *   
scrt         0.11674    0.03809   3.065 0.002602 **  
scrv        -0.02759    0.08640  -0.319 0.749989     
scrE        -0.08521    0.08111  -1.051 0.295205     
--- 
Signif. codes:  0 ‘***’ 0.001 ‘**’ 0.01 ‘*’ 0.05 ‘.’ 0.1 ‘ ’ 1 
(Dispersion parameter for gaussian family taken to be 0.07227169) 
Null deviance: 11.866  on 148  degrees of freedom 
Residual deviance: 10.407  on 144  degrees of freedom 
AIC: 38.287 
 
Number of Fisher Scoring iterations: 2 

  

  :05الملحق

مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين ابعاد المسؤولية الاجتماعية والصوة الذهنية بطريقة الادخال 

 التدريجي
>scrsteep<-step(glm(ima~SCRS+scrt+scrv+scrE),direction = "backward") 
Start:  AIC=38.29 
ima ~ SCRS + scrt + scrv + scrE 
 
        Df  Deviance  AIC 
- scrv  1   10.415 36.392 
- scrE  1   10.487 37.424 
<none>      10.407 38.287 
- SCRS  1   10.695 40.352 
- scrt  1   11.086 45.701 
 
Step:  AIC=36.39 
ima ~ SCRS + scrt + scrE 
 
        Df  Deviance  AIC 
<none>      10.415 36.392 
- scrE  1   10.643 37.622 
- SCRS  1   10.702 38.451 
- scrt  1   11.100 43.894     
>summary(scrsteep) 
Call: 
glm(formula = ima ~ SCRS + scrt + scrE) 
Deviance Residuals:  
     Min        1Q    Median        3Q       Max   
-0.83416   0.02041   0.05209   0.16584   0.16584   
Coefficients: 
            Estimate  Std. Error t value  Pr(>|t|)     
(Intercept)  0.58794    0.15064   3.903  0.000145 *** 
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SCRS         0.07159    0.03578   2.001  0.047268 *   
scrt         0.11375    0.03681   3.090  0.002400 **  
scrE        -0.10327    0.05794  -1.782  0.076767 .   
--- 
Signif. codes:  0 ‘***’ 0.001 ‘**’ 0.01 ‘*’ 0.05 ‘.’ 0.1 ‘ ’ 1 
(Dispersion parameter for gaussian family taken to be 0.07182407) 
Null deviance: 11.866  on 148  degrees of freedom 
Residual deviance: 10.414  on 145  degrees of freedom 
AIC: 36.392 
Number of Fisher Scoring iterations: 2 

:06ملحق  

مخرجات اختبار جدول التصنيف المتعلق بالفرضية الرئيسية    
# claseficatin  Evaluation modelescrstotale 
mymodel<-datascr 
library(nnet) 
mymod el<-multinom(ima~.,data = datascr) 
pred<-predict(mymodel) 
pred 
tab<-table(pre,ima) 
tab 
ima 
  p    0   1 
  0    6   0 
1 7  136 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 

: 07ملحق   

 مصفوفة الارتباط الجزئي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع ( الصورة الذهنية  )

 ): مصفوفة الارتباط الجزئي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع ( الصورة الذهنية  )04جدول ( 

 
>#corolation study between independed varibales and "ima" 
>cor(scrdata) 
      SCRS          scrt     scrv      scrE        ima 
SCRS  1.0000000 0.5044596 0.6490035 0.57464099 0.24479500 
scrt  0.5044596 1.0000000 0.5802814 0.50817134 0.30285144 
scrv  0.6490035 0.5802814 1.0000000 0.82821034 0.13925792 
scrE  0.5746410 0.5081713 0.8282103 1.00000000 0.08524262 
ima   0.2447950 0.3028514 0.1392579 0.08524262 1.00000000 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  

  :08ملحق 

 للصورة الذهنية علىلأثر أبعاد المسؤولية الاجتماعية  المفسر ORمعمل الترجيح 
#impact study of relation between and variables   
> oddeindex<-exp(cbind("OR"=coef(binscrtotal),confint(binscrtotal))) 
> oddeindex 
                   OR     2.5 %   97.5 % 
(Intercept) 1.8176690 1.3438851 2.458484 
SCRS        1.0782193 1.0013547 1.160984 
scrt        1.1238218 1.0429776 1.210932 
scrv        0.9727915 0.8212456 1.152302 
scrE        0.9183194 0.7833499 1.076544 



 الملاحق 

 

  Rالمصدر: من إعداد الطالب بناءا على مخرجات 

 

  : 09ملحق

  كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية  )scrsلفرضية علاقة المسؤولية تجاه المجتمع ( جدول التصنيف 

 
# claseficatin  Evaluation modelescrs 
data2<-data.frame(SCRS,ima) 
head(data2) 
library(nnet) 
mymodel<- multinom(ima~.,data = data2) 
#Misclassification  Rate 
p<-predict(mymodel,data2) 
tab<-table(p,data2$ima) 
tabima 
pred   0   1 
   0   0   0 

1 13 136 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 

  : 10ملحق

 معامل الارتباط الجزئي بين المسؤولية تجاه المجتمع والصورة الذهنية
#corolatiob study between (ima) and(scrs) 
cor.test(ima,scrt,"two.sided") 

>cor.test(ima,SCRS,"two.sided","kendal") 
 
   Kendall's rank correlation tau 
data:  ima and SCRS 
z = 3.5195, p-value = 0.0004324 
alternative hypothesis: true tau is not equal to 0 
sample estimates: 
      tau  
      0.2775445  

  :11ملحق 

  والصورة الذهنيةبين المسؤولية تجاه المجتمع بقياس معامل الترجيح المفسر  المتعلق بRمخرجات برمجية 
# impact study of relation between(scrs)and(ima) 
>oddeindex<- exp(cbind("OR"=coef(binscrs),confint(binscrs))) 
>oddeindex 
                  OR    2.5 %   97.5 % 
(Intercept) 1.887121 1.571183 2.266589 
SCRS        1.091824 1.032106 1.15499 
 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  : مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين ابعاد المسؤولية القيمية والصوة الذهنية 12ملحق 

  
#summary glm model study of relation between mental image and (scrt) 
>binscrt<-glm(ima~scrt) 
>summary(binscrt) 
Call: 
glm(formula = ima ~ scrt) 
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Deviance Residuals:  
     Min        1Q    Median        3Q       Max   
-0.82904   0.05329   0.05329   0.17096   0.17096   
 
Coefficients: 
            Estimate Std. Error t value Pr(>|t|)     
(Intercept)  0.47600    0.11551   4.121 6.28e-05 *** 
scrt         0.11768    0.03054   3.853 0.000174 *** 
--- 
Signif. codes:  0 ‘***’ 0.001 ‘**’ 0.01 ‘*’ 0.05 ‘.’ 0.1 ‘ ’ 1 
 
(Dispersion parameter for gaussian family taken to be 0.07331602) 
Null deviance: 11.866  on 148  degrees of freedom 
Residual deviance: 10.777  on 147  degrees of freedom 
AIC: 37.497 
 

Number of Fisher Scoring iterations: 2 
 

 Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 ) كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنيةscrtجدول التصنيف لفرضية علاقة المسؤولية القيمية (: 13ملحق 
# claseficatin  Evaluation modelescrt 
  data3<-data.frame(scrt,ima) 
head(data3) 
library(nnet) 
mymodel<- multinom(ima~.,data = data3) 
#Misclassification  Rate 
p<-predict(mymodel,data3) 
tab<-table(p,data3$ima) 
tab 
ima 
pred   0   1 
   0   0   0 

1 13  136 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  :14ملحق 

 الارتباط الجزئي بين المسؤولية القيمية والصورة الذهنية 

 
#corolatiob study between (ima) and(scrt) 
cor.test(ima,scrt,"two.sided") 

>cor.test(ima,scrt,"two.sided","kendal") 
 
 Kendall's rank correlation tau 
data:  ima and scrt 
z = 3.8981, p-value = 9.693e-05 
alternative hypothesis: true tau is not equal to 0 
sample estimates: 
     tau  
0.305515 

  R المصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات

 



 الملاحق 

 

 

  القيمية والصورة الذهنيةبين المسؤولية لأثر بين  OR معامل الترجيح المفسر :15ملحق 
# impact study of relation between(ima) and(scrt )   
>oddeindex<- exp(cbind("OR"=coef(binscrt),confint(binscrt))) 
Waiting for profiling to be done... 
>oddeindex 
                 OR     2.5 %    97.5 % 
(Intercept)  1.609629 1.283527  2.018582 
scrt         1.124881 1.059518  1.194277 
 

 Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  مخرجات النموذج اللوجيستي للعلاقة بين ابعاد المسؤولية البيئية والصوة الذهنية :16ملحق 

#summary glm model study of relation between mental image and scrv 
>binscrv<-glm(ima~scrv) 
>summary(binscrv) 
 
Call: 
glm(formula = ima ~ scrv) 
 
Deviance Residuals:  
     Min        1Q    Median        3Q       Max   
-0.89505   0.02738   0.10495   0.10495   0.18252   
Coefficients: 
            Estimate Std. Error t value Pr(>|t|)     
(Intercept)  0.66234    0.14867   4.455 1.65e-05 *** 
scrv         0.07757    0.04550   1.705   0.0903 .   
--- 
Signif. codes:  0 ‘***’ 0.001 ‘**’ 0.01 ‘*’ 0.05 ‘.’ 0.1 ‘ ’ 1 
 
(Dispersion parameter for gaussian family taken to be 0.07915416) 
 
Null deviance    : 11.866  on 148  degrees of freedom 
Residual deviance: 11.636  on 147  degrees of freedom 
AIC: 48.913 
 
Number of Fisher Scoring iterations: 2 
 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  17ملحق 

 كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية)SCRV( لفرضية المسؤولية البيئيةمخرجات جدول التصنيف 

# claseficatin  Evaluation modelescrv 
data4<-data.frame(scrv,ima) 
head(data4) 
library(nnet) 
mymodel<- multinom(ima~.,data = data4) 
#Misclassification Rate 
p<-predict(mymodel,data4) 
tab<-table(p,data4$ima) 
tab 
ima 
pred   0   1 
   0   0   0 
   1  13 136 
 



 الملاحق 

 

   Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  

   :18ملحق 

 معامل الارتباط الجزئي بين المسؤولية البيئية والصورة الذهنية
#corolatiob study between (ima) and(scrv) 
cor.test(ima,scrt,"two.sided") 
>cor.test(ima,scrv,"two.sided","kendal") 
 
 Kendall's rank correlation tau 
data:  ima and scrv 
z = 1.8435, p-value = 0.06525 
alternative hypothesis: true tau is not equal to 0 
sample estimates: 
      tau  
0.1489888 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 

 :19ملحق 

 وللصورة الذهنية  ) SCRV(معامل الترجيح المفسر  بين المسؤولية البيئية 
# impact study of relation between (sctv ) and (ima) 
>oddeindex<- exp(cbind("OR"=coef(binscrv),confint(binscrv))) 
Waiting for profiling to be done... 
>oddeindex 
                  OR     2.5 %   97.5 % 
(Intercept) 1.939321 1.4491226 2.595339 
scrv        1.080659 0.9884685 1.181448 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  

 :20ملحق 

 :مفسر للصورة الذهنيةكمتغير جزئي ) SCREالتعليمية (الدراسة القياسية لفرضية علاقة المسؤولية مخرجات 
#summary glm model study of relation between mental image and scrv 
>binscrE<-glm(ima~scrE) 
>summary(binscrE) 
 
Call: 
glm(formula = ima ~ scrE) 
 
Deviance Residuals:  
     Min        1Q    Median        3Q       Max   
-0.90612   0.04447   0.09388   0.09388   0.14329   
Coefficients: 
            Estimate Std. Error t value Pr(>|t|)     
(Intercept)  0.75789    0.15109   5.016  1.5e-06 *** 
scrE         0.04941    0.04763   1.037    0.301     
--- 
Signif. codes:  0 ‘***’ 0.001 ‘**’ 0.01 ‘*’ 0.05 ‘.’ 0.1 ‘ ’ 1 
(Dispersion parameter for gaussian family taken to be 0.080133) 
 
Null deviance: 11.866  on 148  degrees of freedom 
Residual deviance: 11.780  on 147  degrees of freedom 
AIC: 50.744 
Number of Fisher Scoring iterations: 2 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 
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  :21ملحق 

  كمتغير جزئي مفسر للصورة الذهنية  )scrE(جدول التصنيف لفرضية علاقة المسؤولية التعليمية مخرجات 
# claseficatin  Evaluation modeles crE 
model<-data.frame(ima,scrE) 
library(nnet) 
mymodel<-multinom(ima~.,data = model) 
pred<-predict(mymodel) 
pred 
tab<-table(pred,ima) 
tab 
> tab 
ima 
pred   0   1 
   0   0   0 

1  13  136 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  

  : 22ملحق 

 معامل الارتباط الجزئي بين المسؤولية التعليمية والصورة الذهنية
#corolatiob study between (ima) and(scrE) 
cor.test(ima,scrt,"two.sided") 

> cor.test(ima,scrE,"two.sided","kendal") 
    Kendall's rank correlation tau 
data:  ima and scrE 
z = 1.1492, p-value = 0.2505 
alternative hypothesis: true tau is not equal to 0 
sample estimates: 
       tau  
      0.09239356 

 Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 

  

  23ملحق 

 لصورة الذهنيةاو  ) SCRE(بين المسؤولية التعليمية  OR معامل الترجيح المفسر
>oddeindex<- exp(cbind("OR"=coef(binscrE),confint(binscrE))) 
Waiting for profiling to be done... 
>oddeindex 
                  OR     2.5 %   97.5 % 
(Intercept) 2.133762 1.5868627 2.869146 
scrE        1.050652 0.9570004 1.153468 

 

  Rالمصدر : من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات 
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  24ملحق 

   الاستبانة
  

  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية   

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي   

  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير بجامعة جيجل الجزائر  

  استبيان متعلق بأطروحة دكتوراه بعنوان          

 اثر تبني المسؤولية الاجتماعية في تحسين الصورة الذهنية   

 دراسة حالة مصرف السلام الفرع الجهوي بورقلة

  

  المتر شح

 مديني عثمان دكتوراه ،ميدان العلوم الاقتصادية، شعبة علوم تسيير

  جيجل جامعة محمد الصديق بن يحي تخصص إدارة أعمال،

 البريد الالكتروني :

a.medini_univ.jijel.dz   

  0676152066:  الهاتف 

  

في ما يقدمه السلام بمحيطه  مصرفالاستبيان هو معرفة مدى اهتمام  تصميم هذاالغرض من 

هي بل الإجابة الصحيحة  ،أسئلته إجابة صحيحة وأخرى خاطئة ليست من بين من خدمات.

  .التي تعبر عن وجهة نظرك الفعلية تلك

فجزيتكم عني  ...أختي ..بان إجاباتكم تفضلا منكم علي وخدمة  للبحث العلميعلم أخي ..

  خير . كل 

    2020/2021جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل                                                     

  

  الجزء الأول  ( المعلومات الشخصية ) :

  :       ذكر                أنثى       الجنس  -1  

   :   السن    - 2           

  سنة       30إلى  18من                     

  سنة           40إلى  31من                 

  سنة    50إلى  41من                 
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  سنة    60إلى  51من                 

  سنة فما فوق  60                

  :    المستوى التعليمي -  3

  ي              اقل من تعليم ثانو                   

  ثانوي                   

  جامعي                  

  دراسات عليا                   

  مجال العمل  :  -4

  موظف حكومي                

  عمل خاص               

  مهني                                     

  الدخل  :  -5

  ألف دينار 30اقل من                

  ألف دينار  50ألف و 31ما بين                

  ألف دينار  70ألف و 51ما بين                

  ألف دينار  100ألف و 71ما بين                

  ألف دينار    100أكثر من                

  :  المصرفإطار تعاملكم مع  -6

  نعم                      لا             تعاملكم مع مصرف السلام كان باختياركم         

  لا                  تعاملكم مع مصرف السلام كان ضمن اتفاق بين المؤسسات    نعم      
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 عبارات المحو الأول          

  ( المسؤولية المجتمعية)المسؤولية تجاه المجتمع -1

  بشدة موافق  موافق   محايد   لا أوافق   لا أوافق بشدة العبارات    

            يقدم بنك السلام قروضا ميسرة تناسب فئة الشباب

            يهتم بنك السلام بالقضايا الاجتماعية

            يدعم بنك السلام صناديق الرعاية الاجتماعية

            والصناعات الحرفية يهتم بنك السلام بقطاع الفلاحة

 

  تجاه القيم (المسؤولية القيمية )المسؤولية  -2

  

 (المسؤولية البيئية ) البيئيةتجاه المسؤولية -3

  أوافق بشدة  أوافق  محايد  لا أوافق  لا أوافق بشدة  العبارات

            يدعم بنك السلام مشاريع الطاقة النظيفة

            يهتم بنك السلام بدعم قضايا الصحة العمومي

            بقضايا البيئةيهتم بنك السلام 

  

  )التعليميةتجاه التعليم (المسؤولية المسؤولية -4

أوافق بشدة  أوافق  محايد  لا أوافق  لا أوافق بشدة  العبارات

            يدعم بنك السلام الطلبة المتفوقين في الدراسة

            يشارك بنك السلام في الندوات الثقافية

            العلم يدعم بنك السلام الجمعيات التي تم بنشر

   

  

  

  :عبارات المحور الثاني 

  الثقة -5

أوافق بشدة  أوافق  محايد  لا أوافق  بشدة لا أوافق  العبارات

            لدى بنك السلام هيئة شرعية تراقب أعماله

            أقساط الدين في بنك السلام خالية على الربا

            عليه لست مجبرا على دفع أقساط إضافية فوق ما تم الاتفاق

           قروض بنك السلام توافق الشريعة الإسلامية
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  أوافق   لا أوافق    العبارات

      الهيئة الشرعية لدى مصرف السلام معروفة بنزاهتها

      يشجع بنك السلام المعاملات المالية الإسلامية

      أثق في بنك السلام واطمئن لمعاملاته

      يتعامل بنك السلام وفق الشريعة الإسلامية

 

 لسمعةا-6

  أوافق  لا أوافق   العبارات

      معاملات بنك السلام شفافة

      زملائي وأصدقائي يتعاملون مع بنك السلام

      من أثق فيهم وجهوني للتعامل مع بنك السلام

      من البنوك الأخرى سمعة بنك السلام جيدة مقارنة بغيره

  

  المنفعة-7

  

 القرب من العميل -8

  أوافق  لا أوافق   العبارات

      شروط التعاقد لدى بنك السلام معقولة وتناسبني

      شروط تسديد قرضي لدى بنك السلام معقولة تناسبني

      ما يعرضه بنك السلام من خدمات جيدة

      اشعر عند التعامل مع بنك السلام أني لا أتصادم مع معتقدي
  

  

   25ملحق 

  أوافق  لا أوافق   العبارات

      السلام سهلةالإجراءات الإدارية لدى بنك 

      يتم استقبال الأشخاص في بنك السلام بطريقة جيدة

      يمكنني التواصل مع بنك السلام عن بعد

      أتحصل على توجيهات ونصائح من قبل موظفي بنك السلام



 الملاحق 

 

مع ملاحطة ان عنوان   ،وثيقة طلب القبول لإجراء الدراسة لدى مصرف السلام  الفرع الجهوي بورقلة 

  الاطروحة في وثيقة القبول كان قبل التعديل الجزئي لها وقبوله من قبل المجلس العلمي بالكلية

  

  26ملحق 



 الملاحق 

 

مع ملاحطة ان عنوان  الاطروحة في  ،وثيقة قبول اجراء الدراسة من قبل مصرف السلام الفرع الجهوي ورقلة 

  وثيقة القبول كان قبل التعديل الجزئي لها وقبوله من قبل المجلس العلمي بالكلية.

 


