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  مقدمة



 مقدمة 

 

 -  أ -  
 

أصبحت بیئة الأعمال تشهد منافسة شدیدة بین المؤسسات خاصة الناشطة منها في القطاع الخاص 

الخدمي، حیث أن تركیز المؤسسات على تعظیم الأرباح وزیادة الإنتاجیة لم یعد مقبولا ما لم تستجب لما 

والتي تنطلق من مبادئ المسؤولیة الاجتماعیة التي حددها  ،تفرضه فلسفة بیئة الأعمال الیوم من تحدیات

حیث ذهبت الكثیر من المؤسسات إلى ما هو أبعد من ذلك متجاوزة معاییر  ،القانون والقیم الأخلاقیة

المسؤولیة الاجتماعیة التي حددت فیها من أجل تحقیق مكاسب كثیرة أهمها بناء سمعة حسنة للمؤسسة 

  .الخدمیة

أي وقت ص أكثر من ر بین المسؤولیة الاجتماعیة والصورة الذهنیة، فالمؤسسات تح وهناك من ربط

في المجالات المختلفة  الاستثمارمن خلال  ،افي أذهان الأطراف المتعاملة معه مضى على تحسین صورتها

ماعیة ض یعتقد أن ممارسات المسؤولیة الاجتي أصبحت تعد كمیزة للمؤسسة، فالبعالاجتماعیة التللمسؤولیة 

الدراسات أن التزام  أثبتتفقد  ، لكن على العكس من ذلكتعد عبئا على المؤسسة وتقلل من أرباحها

 لاسمالمؤسسات بمسؤولیاتها الاجتماعیة اتجاه أصحاب المصالح والمجتمع ككل یساهم في رسم صورة حسنة 

الطویل، في الأجل المتوسط و  تهااخدمات المؤسسة في ذهن العملاء والجمهور مما ینعكس إیجابا على عائد

  .ماعیة تعتبر استثمارا طویل الأجللذلك فالمسؤولیة الاجت

الواقع، فمع نمو حجم المنافسة أصبح لزاما علیها السعي  هذا ولیست المؤسسات الخدمیة بمعزل عن 

مؤسسة ارات الوراء بناء وتعزیز صورتها الذهنیة مع الأطراف المتعاملة معها، وهذا لا یحدث إلا إذا كانت قر 

زاد تطلع  حیاة المجتمع العاملة به، إذ یحد من الآثار السلبیة التي تؤثر في الخدمیة مؤطرة بإطار اجتماعي

 التيو  هذا الأخیر إلى مساهمة هذه المؤسسات في زیادة الرفاهیة والقیام بأنشطة اجتماعیة اتجاه مختلف فئاته

  . المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات الخدمیةزدهاره، كل هذا تحت عنوان تساهم في تطوره وا

  :الدراسة إشكالیة -

 :التاليیمكن طرح التساؤل الرئیسي  من خلال ما سبق

 له دور في_ جیجل_عبد العزیز بكیوة هل تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة في مخبر التحالیل الطبیة -

   ؟صورته الذهنیة لدى الجمهور

  :مجموعة من الأسئلة الفرعیة التالیةمن خلال السؤال الرئیسي السابق تنبثق 

  ؟ما هي أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة - 1   

اعیة بجمیع المسؤولیة الاجتم بتطبیق_ جیجل_ العزیز بكیوة مخبر التحالیل الطبیة عبدهل یقوم  - 2   

  ؟أبعادها



 مقدمة 

 

 -  ب -  
 

لمخبر التحالیل الطبیة عبد  الصورة الذهنیة في تعزیز الاجتماعیةبعاد المسؤولیة لأ هل یوجد دور - 3   

  ؟_جیجل_العزیز بكیوة 

  :فرضیات الدراسة -

  :عن هذه التساؤلات قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة، وسنقوم باختبارها أثناء الدراسة للوصول إلى إجابات

البعد ، البعد القانوني و الإنسانيالأخلاقي، البعد  البعد :تتمثل أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة في - 1   

  ؛الاقتصادي

  ؛بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بجمیع أبعادها_ جیجل_ یقوم مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة - 2   

الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز في تعزیز بعاد المسؤولیة الاجتماعیة لأ یوجد دور - 3   

 ._جیجل_ بكیوة

   :أهداف الدراسة -

  :تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على ما یلي

تقدیم إطار مفاهیمي لكل من المسؤولیة الاجتماعیة والصورة الذهنیة قصد تعمیق الفهم لهذین  - 1   

  المتغیرین؛

ظى بها المسؤولیة الاجتماعیة في مخبر التحالیل الطبیة عبد حالوقوف على مدى الأهمیة التي ت - 2   

  العزیز بكیوة؛

  تحدید مدى تطبیق مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة لممارسات المسؤولیة الاجتماعیة؛ - 3   

لیل الطبیة عبد العزیز بكیوة في التوصل إلى عدد من الاقتراحات التي یمكن أن تساعد مخبر التحا - 4   

  .تحسین صورته عن طریق الاستفادة من ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة

  :أدوات الدراسة والمنهج المستخدم -

، الذي یسمح لنا بإعطاء وصف شامل استنا على المنهج الوصفي الاستقرائيسنعتمد في إعداد در 

ورسائل علمیة  إلى مختلف المراجع من كتب وملتقیاتودقیق للموضوع من الناحیة النظریة وذلك بالرجوع 

  .والتي تناولت موضوع الدراسة

 محل الدراسة إضافة إلى جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات الكمیة والنوعیة حول المؤسسة

عتمادا على تحلیل المعطیات المتحصل علیها من المقابلة والاستبیان، وذلك لدراسة والوصول إلى النتائج، ا

  .دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة

 



 مقدمة 

 

 -  ت -  
 

  :الدراسةموضوع أهمیة  -

المسؤولیة الاجتماعیة من المواضیع المهمة التي تولي لها المؤسسات الخدمیة قدرا كبیرا من  عتبرت

الاهتمام، ذلك أن القیام بممارسات المسؤولیة الاجتماعیة ضمن أنشطة المؤسسة یسمح لها ببناء صورة جیدة 

ل الالتزام بمسؤولیتها لدى جمهورها، فهدف أي مؤسسة خدمیة هو كسب تأیید وولاء من تتعامل معهم من خلا

تعزیزها لدى جمهورها لأنها على الاهتمام بصورتها الذهنیة و  اتجاه المجتمع الذي تعمل فیه، هذا ما یساعدها

  .أساس التمیز

  :أسباب اختیار موضوع الدراسة -

  :من بین الأسباب التي تجعل هذا الموضوع جدیرا بالدراسة ما یلي

یة الاجتماعیة عند تقدیم حول موضوع المسؤولمؤسسات الجزائریة نقص الوعي والمعرفة لدى ال - 1   

  خدماتها؛

  ورة ذهنیة حسنة للمؤسسات الخدمیة؛إدراكنا لأهمیة المسؤولیة الاجتماعیة في خلق وتعزیز ص - 2   

موضوع الدراسة مع  وتماشي المیل الشخصي لمعالجة المواضیع المتعلقة بالمسؤولیة الاجتماعیة، - 3   

  تخصصنا؛

  .الرغبة في تنمیة وإثراء معلوماتنا التسویقیة في هذا المیدان - 4   

  :حدود الدراسة -

  :لموضوع دراستنا حدود نوجزها كما یلي

لقد تم التطرق في هذا البحث لمختلف الجوانب المتعلقة بالمسؤولیة الاجتماعیة : البعد الموضوعي - 1

الصورة الذهنیة وكیفیة تكوینها لدى المستفیدین هذا فیما یخص للمؤسسة الخدمیة، كما تم التطرق إلى مفهوم 

من خلال تصمیم مقابلة إضافة إلى استبیان لمعرفة وتحلیل دور  لنظري، أما الجانب التطبیقي فكانالجانب ا

  ._جیجل_المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة 

  .2017 جوان 04 إلى غایة 2017جانفي  04امتدت فترة إعداد هذا البحث من  :الزمنيالبعد  - 2

اعتمدت الدراسة النظریة على جمع المعلومات من مصادر متنوعة، أما الدراسة التطبیقیة  :البعد المكاني - 3

لزبائن المخبر ، ونظرا للعدد الكبیر _جیجل_فقد تمت على مستوى مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة 

دراسته فقد اعتمدنا على  إمكانیةقمنا بالاعتماد على عینة غیر عشوائیة بسبب اتساع حجم المجتمع وعدم 

 .مستفید 80من  بحث متكونة عینة

 



 مقدمة 

 

 -  ث -  
 

  :هیكل البحث -

للإجابة عن الإشكالیة المطروحة وكذا التساؤلات الفرعیة ومن أجل الإحاطة والإلمام بكل جوانب 

 :فصلین نظریین وفصل تطبیقيالموضوع قسمنا دراستنا إلى ثلاثة فصول، 

  :الجانب النظري -

الفصل الأول خصص للمسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسات حیث تضمن  تضمن الجانب النظري فصلان،

أما  نشأة وتطور المسؤولیة الاجتماعیة ومفهومها إضافة إلى المسؤولیة الاجتماعیة بین التأیید والمعارضة،

ا ومجالاتها، هالمبحث الثاني فخصص لأساسیات حول المسؤولیة الاجتماعیة، أبعادها ومبادئها، معاییر قیاس

سسة من خلال ممارسات المسؤولیة وفي المبحث الثالث تم التطرق إلى المسؤولیة الاجتماعیة في المؤ 

المسؤولیة المفهوم واستراتیجیات التعامل مع الاجتماعیة على مستوى وظائف المؤسسة، فوائد تبني هذا 

 .الاجتماعیة

یتمحور حول تحلیل الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة حیث خصص المبحث الأول  الفصل الثاني  

أبعاد وأنواع الصورة الذهنیة، وفي المبحث یة من مفهوم، مكونات و ؤسسة الخدملأساسیات الصورة الذهنیة للم

الثاني تم التطرق إلى تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة من خلال شروط تكوینها ومصادر وكیفیة 

التكوین إضافة إلى العوامل المؤثرة في تكوینها، أما المبحث الثالث فقد خصص لإدارة الصورة الذهنیة 

 ،الخدمیة وعلاقتها بالمسؤولیة الاجتماعیة من خلال قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیةللمؤسسة 

  .برامجها وعلاقتها بالمسؤولیة الاجتماعیة

  :الجانب التطبیقي -

باعتبار أن البحث یركز على معرفة دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة الذهنیة للمؤسسة 

الخدمیة، فقد خصص الفصل الثالث لدراسة دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر 

ر المخبر، إضافة إلى من خلال القیام بمقابلة مع السید مدی _جیجل_الطبیة عبد العزیز بكیوة التحالیل 

وتوزیعه على عینة من المستفیدین المتعاملین معه، ثم تفریغ البیانات وتحلیلها  نالاعتماد على الاستبیا

إحصائیا، حیث تم تقدیم المخبر في المبحث الأول ثم تبیان المنهجیة المتبعة في دراسة الموضوع، وأخیرا في 

مقارنة نتائج المقابلة والاستبیان و اختتمت الدراسة بمجموعة من المبحث الثالث تم اختبار فرضیات الدراسة و 

  .ج و التوصیات في الخاتمة العامةالنتائ



  

  

  

  

  

  

  جتماعیة لمسؤولیة الااهیة ام :المبحث الأول

    أساسیات حول المسؤولیة الاجتماعیة  :المبحث الثاني

  في المؤسسة  الاجتماعیةالمسؤولیة  :المبحث الثالث

 

  الإطار النظري للمسؤولیة الاجتماعیة

:الفصل الأول  
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  تمهید

أصبحت المؤسسات مطالبة أكثر من أي وقت مضى، بتحمل جزء من مسؤولیتها اتجاه المجتمع 

 إلىملائمة للاستجابة  ستراتیجیاتإواعتماد رؤیة جدیدة قائمة على مفهوم سد الحاجة الفعلیة للمجتمع، ورسم 

 .كل توقعات أطرافه، مما یحقق التوازن والتكامل والتطویر المتبادل بین المؤسسات والمجتمع

فالمسؤولیة الاجتماعیة ظاهرة حدیثة نسبیا تنمو بصورة بطیئة في الدول النامیة وتمارس على نطاق 

جل تحقیق رفاه واسع في البلدان المتقدمة، وتتمثل في مبادرة المؤسسات باستثمار جزء من أرباحها من أ

الواعین، وهي التزام من جانب  جمهورجابیة وتأسیس قاعدة من الالمجتمع ولإعطاء الجمهور صورة إی

والمجتمع المحلي على تحسین  ستدامة والعمل مع الموظفین المؤسسات بالإسهام في التنمیة الاقتصادیة الم

ئیة والاجتماعیة قد یشوه صورة المؤسسة نوعیة الحیاة، وهنالك وعي تام بأن إغفال عوامل المخاطر البی

  .ذلك على قیمتها في السوقعكس نوسی

اول وسنحاول في هذا الفصل التطرق إلى مختلف مفاهیم ومراحل تطور المسؤولیة الاجتماعیة، وتن

معاییر قیاسها ومجالاتها، وفي الأخیر سنتطرق إلى ممارسة المسؤولیة أساسیاتها من أبعاد ومبادئ، 

ائد تبني المسؤولیة الاجتماعیة فو  إلى، إضافة مؤسسة الخدمیة على مستوى وظائفهاالاجتماعیة في ال

  .ستراتیجیات التعامل معهاإ و 
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 ساتجتماعیة للمؤسلمسؤولیة الااهیة ام :المبحث الأول

والتكنولوجیة جتماعیة نتیجة للتطورات المتسارعة في الجوانب الاقتصادیة ظهر مفهوم المسؤولیة الا

تذكیر المؤسسات بمسؤولیاتها الاجتماعیة والأخلاقیة وحتى لا ة إذ تبلورت فكر  العالم،عبر أنحاء  والإداریة

، ظروف وشروط یا كالإخلال بالمساواة في الأجوریكون الربح عائدا عن أمور غیر مقبولة أخلاقیا أو قانون

  .لحرمان من الحقوق الأساسیة للفردالعمل وا

 نشأة وتطور المسؤولیة الاجتماعیة : الأول المطلب

، على یق الأخضرة یرتبط كلیا مع تطور مفهوم التسو عن تطور مفهوم المسؤولیة الاجتماعیالحدیث 

انعكاس طبیعي لبروز التأثیرات اعتبار أن اللبنات الأولى في تطور المفهوم المجتمعي للتسویق جاء ك

ؤسسات من ، وما یطالب به المجتمع هذه المالأعمالیجابیة للمسؤولیة الاجتماعیة في توجهات مؤسسات لإا

تحقیقه  ىإلى ستراتیجیا تسعإماعیة أصبحت هدفا ، فضلا عن كون المسؤولیة الاجتتحمل مسؤولیاتها اتجاهه

صورة دقیقة عن هذا  لإعطاءو  تحقیق الأرباحفي ئیسیة المتمثلة المؤسسة كونه غیر متعارض مع توجهاتها الر 

  :م یمكن تتبع مراحل تطوره كالتاليالمفهو 

  :الكلاسیكي للمسؤولیة الاجتماعیة المفهوم - 1

ى والتي تنصب في الأساس عل) سمیت دمآ(أفكار العالم الاقتصادي  ىإلترجع خلفیة هذا المفهوم 

وتحقیق أعلى مستوى ممكن من الأرباح ، قدیم أفضل الخدمات لعموم المجتمعلت ىكون كافة المؤسسات تسع

ة هذا المفهوم في التوجه نحو المسؤولیة الاجتماعیة یعبر عن السلوك والقیم لمدراء الأعمال فوبالتالي ففلس

تجاه اولیس  وإدارتهان أمام المؤسسة یأنهم مسؤولو  الأرباحفهم یؤمنون بالقیم العقلانیة التي تتمثل في تحقیق 

ما ترى أن التعامل مع ك ،)ؤسسة فهو جید للمجتمعمماهو جید لل(منطلقین من مبدأ ، المجتمع بأكمله

كما یرى المدراء بأن أداء العاملین ، رر الشراء و أنها غیر مسؤولة عنهینطلق من كونه هو الذي یق جمهورال

  .1ات الاجتماعیة والشخصیة في العملینسجم مع أهدافها ولا وجود للاعتبار  أنفي المؤسسة یجب 

  :دارى للمسؤولیة الاجتماعیةوم الإالمفه - 2

كي للمسؤولیة الاجتماعیة بأن هنالك فجوة كبیرة بین المفهوم الكلاسیتبین  1930عام  في أواخر

الكلاسیكیة  مغایرا لوجهة النظر خرآ وإدارية الجدیدة للمؤسسات وبالتالي فقد ظهر توجه فكري والطبیع

وبعد سلسلة من النقاشات  1950-1940وخلال الفترة  ،الأرباحللمسؤولیة الاجتماعیة والمرتكزة على تحقیق 

 إضافة ىإل، تعظیم الأرباحفي والمتمثل  يالأحادالفكریة بدأت معظم المؤسسات في التحول من الهدف 

                                                           
  .35، 34 ، ص2012، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزیع، عمان، ستراتیجیات التسویق الأخضرإثامر یاسر البكري،  1
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لمتمیز في ظل والموقع ا الأمانالقوة و  مدیرین أنفسهم وبحثهم عنخر یتمثل في تعظیم الرضا لدى الآهدف 

عها سواء داخل المؤسسة أو علة مالعناصر المؤثرة والمتفا ىإللرضا ، وامتداد ذلك انمو واتساع المؤسسة

مؤسسة والتي تتمثل في المستهلكین، المتفاعلة مع ال الأطراف، من خلال الموازنة ما بین عدد من خارجها

یجابي إ ، والتي یكون لها تأثیرالخ...، النقابات والاتحاداتومةالحك، الأسهم، حاملي المجهزین، المقترضین

  .1د من المنافع العامة نحو المجتمعفي مساعدة المدیرین على تقدیم المزی

  :هوم البیئي للمسؤولیة الاجتماعیةالمف - 3

 بتحسس المدیرین في كون مسؤولیتهم الاجتماعیة لا 1960یتمثل هذا المفهوم والذي ظهر في عام 

فئات متعددة تتمثل بعموم أطراف و  إلى، بل تمتد سوق فقطداخل المؤسسة فحسب ولا ترتبط بال تنحصر

درسا تأثیر اللذان Ralph Neder & John Galbroud  ، ولعل خیر من أوضح هذه النظرة هماالمجتمع

، وقد خرجا مجال صناعة السیارات على المجتمعوخصوصا العاملة في  المؤسسات الصناعیة الكبیرة

ق یترك فلیس هنالك أي ح؛ ...عندما تكون المصلحة الاجتماعیة العامة هي القضیة ( هباستنتاج رئیسي مفاد

المصلحة ع ؤسسات خاصة الكبیرة منها أن تضذلك أنه یجب على الم ى، وبمعن)أو یعلو على تلك المصلحة

ن المفهوم البیئي للمسؤولیة الاجتماعیة یتمثل بتحقیق التأثیرات إوبهذا الشكل ف، ذاتي اعتبارالعامة فوق أي 

 .2باح على الأمد الطویل بنفس الوقتالأر  تحقیقالاجتماعیة نحو مصلحة المجتمع وأن یتم 

  مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة : المطلب الثاني

  المسؤولیة الاجتماعیةتعریف : الأولالفرع 

م الزمن ولا زال یتطور مع تقد رشهد تعریف المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة تغیرات جوهریة على م

 الآراء، كما لا یوجد توافق في بقبول عالمي ىلا یوجد تعریف یحظ إذ، المجتمع وتطور توقعاته وحاجاته

، والقاسم المشترك بین أغلب التعاریف هو أن المسؤولیة الاجتماعیة ائمة نهائیة للقضایا التي یشملهاقبشأن 

قصد  الخاصة بها الأعمالالبیئیة في السیاسات و جتماعیة و مؤسسات النشاطات الاالمفهوم تدرج بموجبه 

  :یلي أهم هذه التعاریف ماوفی، تحسین أثرها في المجتمع

                                                           
  .22، ص2001، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، التسویق والمسؤولیة الاجتماعیةثامر یاسر البكري،  1
، 12، مجلة الباحث، العدد"السعودیة سونطراك الجزائریة، أرامكو"للشركات النفطیة العربیة شركتي المسؤولیة الاجتماعیة محمد فلاق،  2

  . 30، ص2013الجزائر، 
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تقویة القیم السائدة في و  تحقیق إلىللوصول  ؤسسةالم تتخذها الأفعالمجموعة من القرارات و " :هي

 ىالمؤسسات والتي تسع لإدارات جزءا من المنافع الاقتصادیة المباشرة الأمرالمجتمع والتي تمثل في نهایة 

  .1"ستراتیجیاتهاإتحقیقها كجزء من  ىإل

 ىاعتبارات أخلاقیة مركزة عل إلىالمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة تستند " :Robinsاعتبركما 

  .2"ؤسسة بما یعزز صورتها في المجتمعبها الم ىتعن الأمدبعیدة بشكل التزامات  الأهداف

   التزام: "لیة الاجتماعیة للمؤسسة على أنهاأما منظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة فقد عرفت المسؤو   

ن جودة تحسی بهدفوالمجتمع بشكل عام  لبیئةعلى ا ، مع الحفاظبالمساهمة في التنمیة الاقتصادیةالمؤسسة 

  3"الحیاة لجمیع هذه الأطراف

نیها خلال المؤسسة بأن تضع نصب عی التزام" :بأنها K.Davistr & Blomstromn وعرفها كلا من

توازن بین تحقیق الأرباح الاقتصادیة  إیجادالنظام الاجتماعي الخارجي بطریقة تضمن  عملیة صنع القرارات

 .4"ماعیة المترتبة على هذه القراراتالمطلوبة والفوائد الاجت

  :، الجدول الموالي یدرج بعضا منهاالتعاریف المذكورة إلى إضافة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .82، ص2003، دار الحامد، عمان، )مفاهیم معاصرة(التسویق شفیق إبراهیم حدّاد،  ،نظام موسى سویدان 1
، أطروحة لنیل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر، إشكالیة العلاقة بین الاقتصاد والأخلاقعبد االله بن منصور،  2

  .241، ص2008كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة تلمسان، 
3 Marie Francoise Guyonnaud et Frédérique Willard, Du management environnemental au développement 
durable des entreprises, ADEME, France, 2004, p 05. 

، مشروع بحث لغایة استكمال متطلبات نیل قیاس التكالیف الاجتماعیة ومدى مساهمتها بتحقیق الرفاهیة الاجتماعیةإیاد محمد عودة،  4

  .44ص، 2008الماجستیر، تخصص محاسبة، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، الأردن، 
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  تعریف المسؤولیة الاجتماعیة: )01(جدول رقم

  المصدر التعریف

لى جمهور المؤسسة الداخلي إیقدم  مسؤولیة الاجتماعیة كمنتوجتعد ال

  .والخارجي

Murray & Mont&ri   
        1986 

 Goolsby & Hunt 1992 .عقد اجتماعي بین المؤسسة والمجتمع الذي تعمل به

التزام المؤسسة للعمل بطرق تخدم مصالحها وتخدم أصحاب المصالح 

 .المتأثرین بسلوكها بشكل عام

Sahermerho 2001 

 Fulop&others 2000 .دارة عادلة وفاعلة تسهم في تطویر الاقتصادیاتإتعني 

، مذكرة لنیل وانعكاساتها على رضا المستهلك الأبعاد التسویقیة للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات، فؤاد حسین محمد الحمدي :المصدر

  .24ص ،2003داد، ، بغصریة، الجامعة المستنشهادة الدكتوراه

 

المسؤولیة الاجتماعیة هي مبادرات والتزامات المؤسسة "السابقة یمكن القول أن  لتعاریفمن خلال ا

أربعة مستویات اقتصادیة،  إطاریجابي على المجتمع في إالمتعاملة معها والتي لها تأثیر تجاه كافة الأطراف 

  "، أخلاقیة وخیریة قانونیة

  أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة : الفرع الثاني

  :سسةللمؤ  بالنسبة - 1

   1:تتمثل أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة فیما یلي

  ؛والعمال والمجتمع ككل جمهوردى التحسین صورة المؤسسة ل -    

عاون والترابط بین تحسین مناخ العمل وبعث روح الت إلىالتزام المؤسسة بمسؤولیتها الاجتماعیة یؤدي  -    

  ؛مختلف الأطراف

 تغیرات الحاصلة في حاجات المجتمعالاجتماعیة تجاوبا فعالا مع التمثل المسؤولیة  -    

 

 

 

                                                           
، مذكرة مقدمة لنیل المسؤولیة البیئیة والاجتماعیة مدخل لمساهمة المؤسسة الاقتصادیة في تحقیق التنمیة المستدامةالطاهر خامرة،  1

  .82ص ،2006/2007شهادة الماجیستر، تخصص اقتصاد وتسییر البیئة، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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  1:ة للمجتمع والدولة تتمثل فیما یليأما أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة بالنسب

  :بالنسبة للمجتمع - 2

هر المسؤولیة الاجتماعي نتیجة لتوفر نوع من العدالة وسیادة مبدأ تكافؤ الفرص وهو جو  الاستقرار -     

  ؛الاجتماعیة للمؤسسة

  ؛ن نوعیة الخدمات المقدمة للمجتمعتحسی -    

  ازدیاد الوعي بأهمیة الاندماج التام بین المؤسسات ومختلف الفئات ذات المصلحة؛ -    

  .الأفراد ىادة الوعي الاجتماعي لدالارتقاء للتنمیة المستدامة انطلاقا من زی -    

  :للدولة بالنسبة - 3

  ؛البطالة وغیرها ىلوجي والقضاء علالتطور التكنو في المساهمة  -    

  والاجتماعیة؛الثقافیة  ،الصحیةتخفیف الأعباء التي تتحملها الدولة في سبیل أداء مهامها  -    

المؤسسات لأهمیة المساهمة  تعظیم عوائد الدولة بسبب وعي ىإل جتماعیةیؤدي الالتزام بالمسؤولیة الا -    

  .تماعیةتحمل التكالیف الاجالعادلة والصحیحة في 

  المعارضة سؤولیة الاجتماعیة بین التأیید و الم: المطلب الثالث

، ولكل طرف منهم وجهة نظره المقدمة دي ومعارضي المسؤولیة الاجتماعیةد الجدال بین مؤیشتا

  :یلي فیماها و فین والحجج التي یتبنكل من الطر  راءآسوف یتم توضیح و  ،مع المسؤولیة الاجتماعیة ضد أو

  مؤیدي ومعارضي المسؤولیة الاجتماعیة  راءآ: الفرع الأول

  2:یلي ضة للمسؤولیة الاجتماعیة فیماالمعار المؤیدة و  الآراءیمكن تحدید 

  :المعارضة الآراء - 1

، ت تركیزهم عن الجوانب الاقتصادیةیعتقد المعارضون أن الدور الاجتماعي لرجال الأعمال قد یشت

فهم یؤكدون وجهة نظرهم التي تقوم على النظریة الاقتصادیة التي بمقتضاها یكون كل مدیر في المؤسسة 

اء العالم آر وهو ما كانت تشیر إلیه ربحیا نافع لها العمل عن تحقیق كل ماهو  مسؤولا أمام صاحب

  .مسؤولیة له إلا تعظیم الأرباحلا حیث كان یرى أن رجل الأعمال  )میلتون فریدمان( ي الاقتصادي الأمریك

                                                           
مة كآلیة لتفعیل المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة وتحقیقها للتنمیة وكالحالعرابي حمزة، بوقدوم مروة،  1

ستراتیجیة التنمیة إسات الصغیرة والمتوسطة في تدعیم ، المؤتمر الدولي الثالث عشر حول دور المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسالمستدامة

  .9الجزائر، ص، 2 ، جامعة البلیدة-الواقع والرهانات-المستدامة 

.50، 49ذكره، ص بق، مرجع سالتسویق والمسؤولیة الاجتماعیة ثامر یاسر البكري،   2  
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  :المؤیدة الآراء - 2

 بیرة للمؤسسات وأصحاب الأعمال فيالمؤیدین للمسؤولیة الاجتماعیة یرون أن هناك مصالح ك إن

البعید من نتائج ممارسة هذه المسؤولیة  المدى، لأنها سوف تستفید على تبني مذهب المسؤولیة الاجتماعیة

، كما یرون أن المؤسسات التي الاجتماعي، وذلك من خلال تعظیم أرباحها السلامید الاستقرار و على صع

، وأن هذه المسؤولیة هي بمثابة ت في المحافظة على مصلحة المجتمعتعمل من أجل مصلحتها  الذاتیة فشل

تها في أذهان الجمهور وعلى ذلك رد الاعتبار للمؤسسة بعد أن أصبحت في وضع غیر ملائم واهتزت صور 

  .سسات في بیئتها وجماعتها المحلیةسؤولیة الاجتماعیة هي الخیار الأفضل والرشید لنجاح المؤ ن المإف

انتشارا على اعتبار أن هذه  الأكثرالمؤیدة لقیام المؤسسات بمسؤولیاتها الاجتماعیة  الآراءوتعتبر 

المؤسسات بالتبرع بجزء من دخلها  ، فقیامیجابیة على أصحاب الأعمال أنفسهمإ ثاراآالأخیرة سوف تحمل 

جیین، وكذلك یسهل لها الحصول على ثقة واحترام العملاء الداخلیین والخار  جتماعیةالاالأهداف لصالح 

  .المجتمع المحیط بها

  حجج مؤیدي ومعارضي المسؤولیة الاجتماعیة : الفرع الثاني

رائهما في آلتبریر یمكن توضیح الحجج التي یتبناها كل من مؤیدي ومعارضي المسؤولیة الاجتماعیة 

  : الجدول التالي
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  :دي ومعارضي المسؤولیة الاجتماعیةمقارنة بین حجج مؤی): 02(الجدول رقم 

 حجج المؤیدین للمسؤولیة الاجتماعیة حجج معارضي للمسؤولیة الاجتماعیة

بمبدأ المسؤولیة  تأخذتحول المؤسسات التي  -1

ما هو سائد في شكل لا یختلف ع ىإلالاجتماعیة 

  ؛المؤسسات الحكومیة

ة التنفیذ من قبل لزامیإتمتلك قوة القانون في  لا -2

  ؛منظمات الأعمال

تنفیذ  ىنفردت المؤسسة بإنفاق المبالغ علا اإذ -3

 ینبرنامج المسؤولیة الاجتماعیة دون المنافس

إضافیة  الیفكتي تحملها ن ذلك یعنإ، فالآخرین

زیادة أسعار الخدمات  ىعلتنعكس  نمن شأنها أ

  ؛بهاتتعامل التي 

محدودیة الخبرة والمهارة المتاحة لدى مؤسسات  -4

ت الاجتماعیة التي الأعمال في معالجة المشكلا

  ؛تعترض عملها

یة الاجتماعیة مسألة معقدة تعد المسؤول -5

، لأن القرارات المتعلقة بها تكون معمقة وصعبة

ها خاصة في المؤسسات ب استیعابعوالتي یص

 .صغیرة الحجم

تعد مجالا مناسبا للعلاقة بین المؤسسة  -1

  ؛السوقوالمجتمع ما یمكنها من البقاء في 

ویعني ، تحقیق حالة الإشباع للحاجات -2

لربحیة الاجتماعیة لعامة مساهمتها في تحقیق ا

  ؛المجتمع

وعلى إدارات " فعلا أخلاقیا واجبا"تمثل  -3

مام والرعایة هتإعطاء المزید من الا المؤسسات

  ؛الإنسانیة والخیریة

عزیز صورة المؤسسة تحسین وت ىتعمل عل -4

  ؛أمام المجتمع

تقم المؤسسات بمهامها في تحقیق لم  إن -5

المسؤولیة الاجتماعیة ومساعدة المجتمع في 

التي یعاني منها فإنها  معالجة وحل المشكلات

  ؛كن أن تفقد قوتها التأثیریة علیهیم

، لذلك وقایة من المشكلة أفضل من علاجهاال -6

من المناسب ترك المؤسسات تعمل في المجتمع 

 .قبل أن تتفاقم ویصعب علاجهالتجنب المشكلات 

  .54 –52ص كره،ذ، مرجع سبق التسویق والمسؤولیة الاجتماعیة، البكرىیاسر  ثامر :المصدر
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   ول المسؤولیة الاجتماعیة أساسیات ح: المبحث الثاني 

 ،من أبعاد ومبادئ ومعاییر لقیاسهان المسؤولیة الاجتماعیة لها أساسیات متعلقة بها أشك فیه  لا مما

  .الآتيیل في صوهذا ما سنراه بشيء من التف

  أبعاد ومبادئ المسؤولیة الاجتماعیة : المطلب الأول

  أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة : الأول الفرع

أبعاد أربعة نوعیة في توسیع مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة حیث میز بین  ةبنقل Carrollجاءت مساهمة 

  1:رئیسیة لهذا المفهوم

یحة المؤسسة على مراعاة القیم الأخلاقیة والالتزام بالأعمال الصح نشطةاعتماد أ :الأخلاقي البعد - 1

  .بالآخرینالضرر  عنوابتعادها 

تخدم المجتمع الذي یشمل على التبرعات والهبات والمساعدات الاجتماعیة الخیریة التي  :الخیري البعد - 2

  .الربح إلىولا تهدف 

بها من خلال عدم قبول الإخلال القوانین وعدم  بإطاعةم المؤسسة بموجب ذلك ز تلت :القانوني البعد - 3

  .المستهلكینوعلى أساس ذلك تكتسب ثقة  المشروعة،الأعمال غیر 

  2:تمثل البعد الأخیر فيو 

دم الموارد حیث تمارس المؤسسة أنشطة اقتصادیة لتحقیق الكفاءة والفاعلیة، وتستخ :الاقتصادي البعد - 4

المختلفة، بتحقیق ذلك تكون  الإنتاجخدمات راقیة، وتوزع العوائد بشكل عادل على عوامل بشكل رشید لتنتج 

  .قد تحملت مسؤولیة اقتصادیة

  :الشكل الموالي یوضح أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة

  

  

  

  

  

                                                           
، الملتقى العلمي الدولي حول سلوك المؤسسة بین تحقیق التنافسیة ومحدّدات المسؤولیة الاجتماعیةعبد الغفور دادن، حفصي رشید،  1

  .409، 408، ص21/11/2012و20المؤسسة في ظل رهانات التنمیة المستدامة والعدالة الاجتماعیة، جامعة الوادي، 
ر، تخصص تسییر الموارد البشریة، كلیة العلوم یست، مذكرة لنیل شهادة الماجالمسؤولیة الاجتماعیة والموارد البشریةضیافي نوال،  2

   .25، ص2009/2010الاقتصادیة والتسییر، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، 
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  للمسؤولیة الاجتماعیة   )Carroll( هرم كارول: )01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

على نشاط الشركات متعددة تأثیر معاییر المسؤولیة الاجتماعیة عبد السلام مخلوفي، سفیان بن عبد العزیز،  :المصدر

كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة ، ، الملتقى الدولي الثالث منظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیةالجنسیات

  .7بشار، ص

  

  

 

 

 

المسؤولیة 
  الخیریة

التصرف كمواطن 
لح یسھم في صا

تحسین نوعیة 
 المجتمع الحیاة في

  المسؤولیة الأخلاقیة

عندما تراعي المؤسسة الأخلاق في 

ما ھو صحیح  قراراتھا فإنھا تعمل

ضرار وحق وعادل وتتجنب الإ

 بالفئات المختلفة

)طاعة القوانین( المسؤولیة القانونیة  

القوانین ھي المرآة التي تعكس ما ھو صحیح في  

.المجتمع  

  المسؤولیة الاقتصادیة

كون المؤسسة تحقق ربحا فإن ھذا یمثل قاعدة أساسیة 

 .للوفاء بالمتطلبات الأخرى
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  مبادئ المسؤولیة الاجتماعیة : الفرع الثاني

  1:تيالآتسع مبادئ رئیسیة نلخصها في ترتكز المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة على 

 إصلاح وإعادةأن تقوم المؤسسة على حمایة  إلىیدعو : البیئي الإصلاح وإعادةالحمایة  :الأول المبدأ - 1

ذلك في العملیات  وإدماج الأخرىالأنشطة العملیات والخدمات و ب البیئة والترویج للتنمیة المستدامة فیما یتعلق

  .الیومیة

تعمل بموجبه المؤسسة على تطویر المواصفات والممارسات الأخلاقیة : الأخلاقیاتالقیم و  :الثانيالمبدأ  - 2

  .والمصلحةالمتعلقة بالتعامل مع أصحاب الحق 

 الحقیقیة في الكشف عن المعلومات الرغبة  إبداءیستوجب : المسائلة والمحاسبة :الثالثالمبدأ  - 3

  .القرارات لاتخاذالأنشطة بطرق وفترات زمنیة لأصحاب المصلحة و 

الیومیة بین  والإدارة الإستراتیجیةالعمل على الموازنة في الأهداف : تقویة وتعزیز السلطات :الرابع المبدأ - 4

  .وغیرهم من أصحاب المصلحةلمجتمعات المتأثرة ا ،الموردین ،المستثمرین ،العملاء ،مصالح المستخدمین

تعمل المؤسسة على تعویض المساهمین برأس المال بمعدل : الأداء المالي والنتائج: المبدأ الخامس - 5

، وأن تكون واستدامة هذه العائداتعائد تنافسي بینما تحافظ في ذات الوقت على الممتلكات والأصول 

 .الطویلتعزیز النمو على المدى  إلىسیاسات المؤسسة هادفة 

الموارد البشریة لترقیة وتطویر  بإدارةأن ترتبط أنشطة المؤسسة : ت موقع العملمواصفا: السادس المبدأ - 6

ما مین یمثلون شركاء قیمین في العمل القوة العاملة على المستویات الشخصیة والمهنیة بحسبان أن العامل

منة وخالیة من آئة عمل افسیة والمنافع وبییستوجب احترام حقوقهم في ممارسات عادلة في العمل والأجور التن

  .لمضایقاتا

ركاء العمل وتعمل على شالأمانة مع أن تتسم المؤسسة بالعدالة و : العلاقات التعاونیة: المبدأ السابع - 7

  .الاجتماعیة لهؤلاء الشركاءترقیة ومتابعة المسؤولیة 

ؤسسة وتستجیب لاحتیاجات وحقوق الجمهور تحدد الم: المنتجات والخدمات ذات جودة: المبدأ الثامن - 8

  .جمهورهالتزام الشدید برضا وسلامة لمنتجات والخدمات بما في ذلك الاعلى تقدیم أعلى مستوى لوتعمل 

                                                           
، مذكرة لنیل شهادة دور الأداء المتوازن في قیاس وتقییم الأداء المستدام بالمؤسسات المتوسطة للصناعات الغذائیةمعاد،  عریوة 1

  .56، 55وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس، سطیف، صوالتجاریة تخصص تسییر الموارد البشریة، كلیة العلوم الاقتصادیة  ،ماجستیر
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تعمل المؤسسة على تعمیق علاقات مفتوحة مع المجتمع الذي : الارتباط المجتمعي :التاسع المبدأ - 9

والمشاركة حیثما یكون یجابیة والتعاون سسة في هذا الخصوص دورا یتسم بالإتتعامل معه بحیث تلعب المؤ 

  .ن الأفضل للحیاة وممارسة الأعمالممكنا في جعل المجتمع المكا

  اس المسؤولیة الاجتماعیة عناصر ومعاییر قی: المطلب الثاني

  عناصر المسؤولیة الاجتماعیة : الفرع الأول 

  1:صر المسؤولیة الاجتماعیة كالتاليحدد السید أحمد عثمان عنا

، ذلك الارتباط الفرد، صغیرة أم كبیرة إلیهابه الارتباط العاطفي بالجماعة التي ینتمي ویقصد  :الاهتمام - 1

 ي، والخوف من أن تصاب بأي ظرف یؤدر تقدمها وتماسكها وبلوغ أهدافهاالذي یخالطه الحرص على استمرا

  .أو تفككها إضعافها إلى

للجماعة في حالتها الحاضرة من ناحیة ، الأول فهم الفرد للجماعة أي فهمه شقین إلىهو ینقسم  :الفهم - 2

 ىز غللم، أما الثاني فهو فهم الفرد الثقافي وتاریخها من ناحیة أخرى وفهم لمؤسساتها وعاداتها وقیمها ووضعها

فهم القیمة وبالتالي ، ه وتصرفاته وقراراته على الجماعةثار أفعالآ، أي أن یدرك الفرد الاجتماعي لأفعاله

  .ي فعل أو تصرف اجتماعي یصدر عنهالاجتماعیة لأ

یملیه الاهتمام وما یتطلب الفهم من أعمال  في عمل ما الآخرینیقصد بها اشتراك الفرد مع  :المشاركة - 3

 فاهیتها والمحافظة على، وتحقیق ر أهدافها إلى، والوصول ، وحل مشكلتهااحاجاته إشباعتساعد الجماعة في 

  .استمرارها

الاهتمام، الفهم : المسؤولیة الاجتماعیة الثلاثة صرویؤكد السید عثمان على الترابط والتكامل بین عنا 

  .خر ویدعمهلأن كلا منها ینمي الآ ،والمشاركة

  معاییر قیاس المسؤولیة الاجتماعیة : الفرع الثاني

  2:الاجتماعیةلها تقییم المسؤولیة توجد أربعة معاییر أساسیة یتم من خلا

  

  

                                                           
، كلیة التربیة ر، مذكرة لنیل شهادة الماجستیالتفكیر الأخلاقي وعلاقته بالمسؤولیة الاجتماعیة وبعض التغیراتسون محمد عبد القادر، می 1

  .114، ص2009الإسلامیة، غزة،  علم النفس، الجامعة
، الملتقى _عرض تجارب بعض الشركات العالمیة_عیة للشركات ودورها في التنمیة المسؤولیة الاجتماعرابة رابح، بن داودیة وهیبة،  2

الثامن حول عرض تجارب الدول ومنظمات الأعمال الرائدة والحائزة على جوائز المسؤولیة الاجتماعیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة 

  .8، 7وعلوم التسییر، جامعة الشلف، ص
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  :داء الاجتماعي للعاملین بالمؤسسةمعیار الأ - 1

، بغض لذي تقدمه المؤسسة للعاملین فیهاویشمل جمیع تكالیف الأداء بخلاف الأجر الأساسي ا

، وتقوم المؤسسة بالالتزام بتوفیر كافة العوامل اللازمة تنظیمیة أو نوع أو طبیعة أعمالهمالنظر عن مواقعهم ال

، وتدریبهم وتحسین وضعهم الثقافي عاملین كالاهتمام بحالتهم الصحیةوتعمیق حالة الولاء وانتماء اللخلق 

  .ذلك إلىوالاهتمام بمستقبلهم عند انتهاء فترة خدماتهم بالمؤسسة وما 

  :الاجتماعي لحمایة البیئة الأداءمعیار  - 2

عمل المؤسسة الذي تأفراد المجتمع محیط ویشمل كافة تكالیف الأداء الاجتماعي المنفقة لحمایة 

، وهذه ن أنشطتهاع ئة المحیطة والمتولدة، حیث تحاول جاهدة رد الأضرار عن البیداخل نطاقه الجغرافي

، وتلوث المیاه وما یة والمزروعات والأعشاب الطبیعیةعلى تكالیف حمایة تلوث الهواء والبیئة البحر تشمل 

  .ذلك ىإل

  :للمجتمعمعیار الأداء الاجتماعي  - 3

المؤسسة في خدمة المجتمع مشتملة بذلك  إسهامات إلىالتي تهدف  الأداءویتضمن كافة تكالیف 

الإسهامات في برامج الخیریة ثم تكالیف ، الریاضیة، الثقافیة، ت والمساهمات للمؤسسة التعلیمیةعلى التبرعا

  .الاجتماعیةلیم والتدریب الاجتماعي ومشاریع التوعیة التع

  :الإنتاجالاجتماعي لتطویر  الأداءمعیار  - 4

تكالیف الرقابة على جودة  حیث تتضمن جمهورنصب في خدمة التوتشمل كافة تكالیف الأداء التي 

، وتدریب وتطویر العاملین وغیرها من ما بعد البیع یف ضمانات، وتكالیف البحث والتطویر ثم تكالالخدمة

  .جمهورال إلىالخدمات التي تحقق حالة الرضا عن المنافع المتأتیة من الخدمات المقدمة 

  مجالات المسؤولیة الاجتماعیة : المطلب الثالث

  نطاق المسؤولیة الاجتماعیة : الفرع الأول

مجالات متعددة، اقتصادیة، اجتماعیة،  الأعمالتعطى برامج المسؤولیة الاجتماعیة في منظمات 

  .أشكال الالتزام الاجتماعي متعددة، بیئیة وقانونیة، كما أن ثقافیة

  :یوضح نطاق المسؤولیة الاجتماعیة والجدول الموالي
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  نطاق المسؤولیة الاجتماعیة: )03(الجدول رقم 

 الجانب الالتزامات

  ؛دعم التطور الثقافي والحضاري - 

  ؛والقوانین في المجتمع بالأنظمةم الالتزانشر ثقافة  - 

 .طنیة والتاریخیة ودعم التواصل العالميو تعزیز الثقافة ال - 

  الثقافي

 

  الاجتماعي؛تعزیز القیم الأخلاقیة والتكافل  - 

  ؛الأزماتمواجهة الكوارث و  - 

 .دعم الأنشطة الریاضیة والصحیة - 

 الاجتماعي

  ؛الإنتاجیةالممارسات البیئیة الصحیحة في العملیة  - 

  ؛تطویر بیئة العمل - 

 .الالتزام البیئي على المستوي المحلي والعالمي - 

 البیئي

  ؛ة أثناء ممارسة النشاط الاقتصاديالالتزام بالقوانین المحلیة والدولی - 

 .فافیة في التقاریر للاطلاع علیهاالش - 

 القانوني

  ؛الاقتصادیة الاجتماعیةم الأنشطة دع - 

  ؛ین في ممارسة العملیة الاقتصادیةالالتزام بالأنظمة والقوان - 

 .ام بالموظفینالاهتم - 

 الاقتصادي

نیل شهادة ، رسالة مقدمة لفي الجزائر للمسؤولیة الاجتماعیةتقییم مدى استجابة منظمات الأعمال  ،مقدم وهیبة :المصدر

  .83، ص2014/  2013امعة وهران، ، جقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرالعلوم الا، كلیة تخصص تسییر ،الدكتوراه

 :امج المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسةالمعنیة ببر الأطراف : الفرع الثاني

  1:تتمثل الأطراف المعنیة ببرامج المسؤولیة الاجتماعیة في

  :تجاه العاملیناالمسؤولیة  - 1

البشریة في منظمة الأعمال استثمارا حقیقیا تحقق المؤسسة أهدافه في یعتبر الإنفاق على الموارد 

الأجلین القصیر والبعید، فالعمالة هي من أهم مجالات المسؤولیة الاجتماعیة، حیث على المؤسسة أن تحسن 

  :الخدمات تجاهها وذلك من خلال

                                                           
دراسة میدانیة على عیّنة من شركات  ،إدارة الصورة الذهنیة للمنظمات في إطار واقع المسؤولیة الاجتماعیةأحمد السید طه كردي،  1

  .17، 16، ص2011الأدویة المصریة، جامعة بنها، مصر، 
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إكمال دراساتهم العلیا وذلك لتنمیة نفاق على بعض العاملین الراغبین في توفیر البرامج التدریبیة والإ -    

  مهاراتهم الفنیة؛

المساهمة في التأمینات الاجتماعیة للعاملین بنسبة معینة من رواتبهم للحصول على مرتب تقاعد  -    

  مناسب؛

  ء في المناسبات الدینیة أو غیرها؛وضع نظم للحوافز والمكافآت سوا -    

  .السنویة الموزعةتوزیع حصة على العاملین من الأرباح  -    

  :العملاءة اتجاه المسؤولی - 2

یرة لكل المنظمات بدون استثناء والأداء الاجتماعي تعتبر هذه الشریحة من المجتمع ذات أهمیة كب

 بالإضافة، لهم بكل صدق وأمانة والإعلان، بأسعار ونوعیات مناسبة خدماتال تقدیم ،لهذه الشریحةالموجه 

المؤسسات بمعالجة الأضرار التي تحدث بعد البیع  الخدمة والتزام استخدام واضحة بشأن  إرشاداتتقدیم  إلى

   .دم خرق قواعد العمل مثل الاحتكاروكذا الالتزام الأخلاقي بع

  :تجاه الموردیناالمسؤولیة  - 3

، لذلك یتوقع الموردون سة على أنها علاقة مصالح متبادلةبین الموردین والمؤس العلاقة ما إلى ینظر

  .دق في التعامل وتسدید الالتزاماتالمتمثلة بالصأن تحترم المؤسسة تطلعاتهم ومطالبهم المشروعة 

  :تجاه البیئةاالمسؤولیة  - 4

          فیرى فیما یخص الجوانب البیئیةفي فلسفة المسؤولیة الاجتماعیة  التركیز أعید لقد

Garrigan & Attalla ة المؤسسة لسفالبیئة المفروضة ذاتیا أي ضمن ف الاجتماعیة تضم أن المسؤولیة

  .والتقاریر البیئیة لها

  :تجاه المساهمیناالمسؤولیة  - 5

تعد فئة المساهمین فئة مهمة من أصحاب المصالح المستفیدین من نشاط المؤسسة وتكمن مسؤولیة 

حمایة  إلى بالإضافة، زیادة نشاط المبیعاتة السهم، ، تعظیم قیمربح ىالأخیرة تجاههم  بتحقیق أقصهذه 

  .أصول المؤسسة وموجوداتها

  :تجاه المجتمع المحلياالمسؤولیة  - 6

سید متانة العلاقات معه تج إلىتتطلع  إذ، محلي بالنسبة للمؤسسة شریحة مهمةیعتبر المجتمع ال

طالة، احترام الحد من مشكلة الب، المساهمة في المساهمة في دعم البنیة التحتیة ، وهذا من خلالوتعزیزها
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 إلى بالإضافة، یم العون لذوي الاحتیاجات الخاصة، تقدالعادات والتقالید، دعم مؤسسات المجتمع المدني

  .الخ...الدعم المتواصل للمراكز العلمیة كمراكز البحوث والمستشفیات
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  في المؤسسة  جتماعیةالاالمسؤولیة : المبحث الثالث

، ویحقق كبیرة أهمیةتبني المؤسسة الخدمیة لمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة ضمن نشاطها یعد ذو  إن

، جهة وأهدافها العامة من جهة أخرىأهدافها الاجتماعیة من  إلىلها العدید من الفوائد تساعدها في الوصول 

ستراتیجیة وهذا بعد اختیار الإبرنامج محدد ویعني تبني المسؤولیة الاجتماعیة نشاطا مخططا له مسبقا وفق 

  .سة مختلف جوانبها من طرف المؤسسةالملائمة للمسؤولیة الاجتماعیة ودرا

  ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة على مستوى وظائف المؤسسة : المطلب الأول

من المهم أن  إنما، عاما یجب أن تلتزم به المؤسسات إطاراتقف المسؤولیة الاجتماعیة عند كونها  لا

 ةوأسالیب عمل مسؤول آلیات، من خلال وضع الإداریةالعام على مستوى باقي الوظائف  الإطارینعكس هذا 

  : في المؤسسة كالتالي إداريعلى مستوى كل وظیفة ونشاط وأخلاقیة 

  :والتخزینالمشتریات  إدارةستوى المسؤولیة الاجتماعیة على م - 1

خدمات مورد أو مصنع یتضمن  الذي یدمج عند بحثه على النظام : "بأنه یعرف الشراء المسؤول

  .1"الاقتصادیة المعاییر إلى بالإضافةالأخلاقیة لمعاییر البیئیة والاجتماعیة و ا

  2:زین فيالمشتریات والتخ إدارةوتتمثل أهم ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة على مستوى 

الالتزام  إطارداف الاجتماعیة كحمایة المستهلك وحمایة البیئة من التلوث في المشاركة في تحقیق الأه -    

  ؛المشتریات لإدارة الأخلاقي

  ؛الإجمالیةوتقییم دقیق للتكالیف  ،من احترام الالتزامات القانونیة التأكدالحفاظ على معاییر الجودة و  -    

  العالمیة المتعلقة بالجودة وحمایة البیئة؛ المواصفاتمحاولة الوصول على  -    

تماعیة ومبادئ التنمیة ، والتعامل فقط مع الذین یراعون المسؤولیة الاجتقییم الأداء الاجتماعي للموردین -    

  ؛المستدامة

  ؛املین في قسم المشتریات والمخازننشر ثقافة المسؤولیة الاجتماعیة لدى الع -    

  .تى ولو كانت أسعار المواد مرتفعةوالسلامة عند الشراء ح مراعاة معاییر الصحة -    

  :وظیفة المحاسبة والتدقیق إطارفي المسؤولیة الاجتماعیة  - 2

  3:یلي المحاسبة والتدقیق ما إدارةمن أهم ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة على مستوى 

                                                           
  .150، صبق ذكرهمقدم وهیبة، مرجع س 1

.150المرجع السابق، ص  2  
  ،  2016عمان، لیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،، الطبعة العربیة، دار االمسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمالمحمد فلاق،  3

  .98 -95ص
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 المادیة  والمكافآتم بالحوافز ودعمهالأخلاقیة لمسؤولیة الاجتماعیة و لمتثال ترغیب المحاسبین للا -    

  ؛المعنویةو 

  ؛الذاتیة الأعمالاحتواء أخلاقیات وضع صیغة قانونیة مهنیة أخلاقیة تتضمن  -    

مریكیة توضیح مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة في وظیفة المحاسبة الذي نصت علیه جمعیة المحاسبة الأ -    

  ؛1973سنة 

تصادیة المحققة للرفاه القرارات الاق اتخاذتوفیر المعلومات التي یمكن أن تكون ذات فائدة في  -    

  ؛الاجتماعي

وتظهر المركز  یزمن التحموضوعیة وخالیة  ، وأنالأخطاء المادیةو خالیة من الغش تقاریر مالیة  إعداد -    

  .المالي بعدالة

  :المالیة والإدارةالمسؤولیة الاجتماعیة  - 3

بیرة یبرز المالیة خصوصا في المؤسسات الخدمیة الك للإدارةعند الحدیث عن المسؤولیة الاجتماعیة 

 ماليللاستثمار تجمع بین تحقیق أداء  إستراتیجیة" ول اجتماعیا ویعرف على أنه موضوع الاستثمار المسؤ 

  .1"بعین الاعتبار المعاییر الاجتماعیة والبیئیة  ذمع الأخ يمرض

  2:ول اجتماعیا في شكل ثلاث مقارباتویظهر الاستثمار المسؤ 

بعض الامتناع عن الاستثمار في  إلىوالتي تدفع المستثمرین  :)یةالتصفیة السلب(سلبیة المقاربة ال -   

  ؛القطاعات لكونها غیر أخلاقیة

المجال البیئي والاجتماعي أي الاستثمار في المؤسسات التي تحقق أفضل أداء في  :یجابیةالمقاربة الإ -   

  ؛ض أفضل الممارسات لتطویر أعمالهاوتعر 

لدى سسة سواء من خلال قوة التأثیر ؤ وهي مقاربة تعتمد على تطویر سیاسة الم :ستباقیةالمقاربة الا -   

هو  نحو كل ما جراء حوار معها بغیة توجیه استثمارهاإأو من خلال  ،المساهمین للضغط على المؤسسة

 .ن واحدآبین المقاربات الثلاث في یتم في الممارسات العملیة الجمع  ، وغالبا ماواجتماعيبیئي 

 

 

  

                                                           

.152، صبق ذكرهمقدم وهیبة، مرجع س  1  
  .152سابق، صالمرجع ال 2



الإطار النظري للمسؤولیة الاجتماعیة                               الفصل الأول                                             

 

- 24 - 
 

  :دارة الموارد البشریةإعلى مستوى المسؤولیة الاجتماعیة  - 4

ه الأخیرة ذ، حیث یمكن لهالموارد البشریة وإدارةهناك علاقة وثیقة بین ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة 

العاملین كشركاء أن تتطور بشكل قوي بفعل تزاید أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة والاعتراف بالنقابات واعتبار 

  .رجة الأولىدمن ال

  1:الموارد البشریة مایلى إدارةومن أهم التصرفات المسؤولة اجتماعیا على مستوى 

  ؛وفي تقییم نتائجها إجرائهاعن الوظائف في  الإعلانالاعتماد على الأسس القانونیة في  -    

  ؛)ضمان النزاهة والشفافیة في عملیة التوظیف(تأمین حقوق المتقدمین للوظائف  -    

  ؛یزة والدقیقة والابتعاد عن التحاستعمال أسالیب التقییم الموضوعی -    

  م وتقییم تطوره؛متابعة وتوثیق أداء العاملین وتشخیص جوانب التمیز والتدني في أدائه -    

  تهیئة بیئة العمل وتشجیع الأفراد على تنمیة واستغلال مهاراتهم؛ -    

  المكافآت؛تحقیق العدالة في الأجور ونظام  -    

  غرس ثقافة التحفیز المادي والمعنوي؛ -    

  .أدائهمدورات التدریب والتكوین المستمر للعاملین لتحسین مستوى  إقامة -    

  :التسویق وإدارةالمسؤولیة الاجتماعیة  - 5

الملاحظ أن هناك اتفاقا عاما بكون المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق تمثل صیغة عملیة ومهمة 

ق رضا الجمهور، ، وذلك من خلال تحقیعزیز صورتها الذهنیة لدى المجتمعللمؤسسات لما لها من دور في ت

  2:مایلي إلىوالتي یمكن تقسیمها  ،التسویق إدارةملقاة على ، وذلك من خلال المسؤولیة الورفاهیة المجتمع

  ؛لتسویق للاهتمام بمشكلات المجتمعا إدارةتوجه  -    

یاة، تقدیم یتعین تقلیل المشكلات الحاصلة في المجتمع وخصوصا في ما یتعلق بتحقیق نوعیة الح -    

  الاجتماعیة المعیار الأساسي في أدائها؛عن طریق اعتبار المسؤولیة  ،ة البطالةمواجهو  الخدمة الأفضل

مما هي تبرز المسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسات الكبیرة والعاملة في المجال التسویقي أكثر وضوحا  -    

، وذلك كانعكاس طبیعي لحجم تأثیرها الواسع على المجتمع ومن خلال علیه في المؤسسات الصغیرة

  .الاستجابة لحاجاته ورغباته المتنوعة

  

                                                           
  .153، صمقدم وهیبة، مرجع سبق ذكره 1
  .78 ،77، صبق ذكرهمرجع س ،المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال محمد فلاق، 2
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  1:جتماعیة من خلال التسویق كما یليیمكن ممارسة المسؤولیة الاو 

  تكالیف الأخطاء الداخلیة؛ جمهورعدم تحمیل ال -    

  شرائح الاجتماعیة؛العند التسعیر لابد من مراعاة  -    

  العمل على تخصیص جزء من السعر ولو بشكل بسیط لدعم القضایا الاجتماعیة؛ -    

الصفقات عبر الأنثرنت بما  عقدعند استخدام المؤسسات للمواقع الالكترونیة والتي یتم من خلالها  -    

  ؛الجمهورالتي تضمن عدم خداع  الآلیات، لابد لها من توفیر الالكترونیةیسمى التجارة 

 لا أخلاقیة من سلوكیاتبمون قو وألا تتضمن وسطاء ی بسیطة ،قصیرة ،رةسیأن تكون قنوات التوزیع م -    

  ؛احتكار للخدمة والتحكم في العرض

  ؛تنفیذها ىمستو  إلىوعودا یمكن أن ترتقي  الإعلانیةالرسالة  إعطاء -    

  معلومات كافیة عن مضمون الخدمة ومكوناتها؛ إعطاء -    

من أصناف  هالأصناف عن غیر  لأخذق المطلق فو لتات الكاذبة التي تحاول تأكید انالابتعاد عن المقار  -    

  مجموعة الخدمات؛

الحصول الهدف هو  وإنما، فادفي حد ذاته، فامتلاك سیارة لیس هخدمة لا یمثل هدفا  منتج أو شراء إن -    

  .ان وبأسلوب اقتصادي ووضع اجتماعيأمعلى خدمة الانتقال بیسر و 

  :المسؤولیة الاجتماعیة في العلاقات العامة - 6

 الأخرىیتمثل الدور الأساسي للعلاقات العامة في تحقیق التناسق والانسجام بین المؤسسة والجهات 

 .بغرض الفوز بثقة مستخدمیها والجمهور عامة

الفعالة بتحقیق مسؤولیتها الاجتماعیة من خلال  الإدارةأهمیة قیام " وتقوم فلسفة العلاقات العامة على

فهذا یوفر لها الأمن ویهیئ لها المناخ للقیام بوظیفتها وتحقیق أهدافها ومن  تحقیق اهتمامات المجتمع وخدمته

  .2"م استمرارهاث

تدریب جماهیر المؤسسة على المشاركة في المسؤولیات الاجتماعیة "والهدف من العلاقات العامة هو     

تأیید، وتساعدهم في  ، وبما تنتظره منهم منالمؤسسة والعقبات التي تواجهها بإمكاناتعن طریق تعریفهم 

یحقق غرضا اجتماعیا لأنه  الهدف، ولا شك أن التمكن من هذا لمسؤولیة وفي رسم سیاستها العامةتحمل ا

                                                           

.87-84المرجع السابق، ص  1  
    .في الخدمة الاجتماعیة محاضرات في العلاقات العامة والاتصالوجدي بركات،  2

.www.uqa.edu.sa , 20:05, 05/03/2017 
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، والمساهمین الإدارة، ومن مسؤولیة العلاقات العامة زرع الثقة بین مي الشعور بالمسؤولیة الاجتماعیةین

  .1" الإدارةبینهم وبین  الآراءوتسهیل فرص تبادل 

   ولیة الاجتماعیة للمؤسسات فوائد تبني المسؤ  :المطلب الثاني

  2:نهاكن للمؤسسة تحقیق فوائد هامة م، یموأنشطتها قراراتهالتحقیق تكامل المسؤولیة الاجتماعیة مع 

  القضائیة؛ يانخفاض عدد الدعاو  -    

  التكیف المستمر مع مختلف التطورات البیئیة والمجتمعیة؛ -    

  العلاقة مع الأطراف المعنیة؛تحسین  -    

ى قدرة علیجابي ملین، والتأثیر الإوظفین وروحهم المعنویة ، وتحسین سلامة وصحة العامتعزیز ولاء ال -    

  المؤسسة على توظیف وتحفیز الموظفین والاحتفاظ بهم؛

وانعدام  والمنافسة العادلة، یة المسؤولةتحسین اعتمادیة ونزاهة المعاملات من خلال المشاركة السیاس -    

  الفساد؛

  ؛الخدمات بشأن جمهورلحد من الصراعات المحتملة مع الالمنع أو ا -    

  ؛موارد الطبیعیة والخدمات البیئیةالمساهمة في حیویة المؤسسة على المدى الطویل عن طریق تعزیز ال -    

  ؛المجتمع المدني والمؤسسات وتعزیز، المساهمة في الصالح العام -    

  ؛اء المالي وتخفیض تكالیف التشغیلتحسین الأد -    

  ؛تحسین الوضع بین المستثمرین -    

  ؛جمهورصورة وسمعة المؤسسة وولاء التعزیز  -    

  .، وزیادة الاحتفاظ بعدد كبیر منهمخفض نسبة غیاب العاملین -    

الخدمیة جراء تبنیها لمفهوم  تقسیم الفوائد التي یمكن أن تحققها المؤسسات إلى Cannollyكما اتجه الباحث 

  3:ائد المالیة والفوائد الاجتماعیةهما الفو قسمین رئیسیین  إلىالمسؤولیة الاجتماعیة 

  

  

                                                           
، مجلة كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة والاجتماعیة، العدد العلاقات العامة في المنظمة بین المفهوم والوظیفةجفال سامیة، بوزید سلیمة،  1

  .7، 6ص ،2008الثاني والثالث، الجزائر، 
، الملتقى تبني منظمات الأعمال أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة والأخلاقیة كمعیار لقیاس الأداء الاجتماعي دوافععزاوي عمر وآخرون،  2

  .16 ،15الدولي الثالث حول منظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة بشار، ص
  .42فؤاد محمد حسین الحمدي، مرجع سبق ذكره، ص 3
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  :الفوائد المالیة - 1

ستتكبد تكالیف  فإنها، تزم بمبادئ المسؤولیة الاجتماعیةلم تل إذاأن المؤسسة  إلى Cannolly أشار

لى شكل تعویضات للمتضررین أصحاب المصالح بما فیهم حماة البیئة والذین یمكن أن ع، وستدفعها باهضة

ا للمقاطعة من قبل أصحاب ، كما أن عدم الالتزام بمبادئها سیعرضهالبوا المؤسسة بدفع الضرر البیئيیط

  .المصالح

  :الفوائد الاجتماعیة - 2

مجال المسؤولیة الاجتماعیة لتلك  بأخذ بدؤواقد  الخدمیة المؤسسات جمهورعلى أن  Cannollyأكد 

أهمیة للمؤسسات التي  يالواعي یعط لجمهورأصبح ا إذ، قرارات الشراء اتخاذلاعتبار عند المؤسسات في ا

فالمؤسسات التي تواجه المتاعب في مراجعة مسؤولیتها  ،تجاه المجتمع الذي تعمل فیهایتها تتحمل مسؤول

ستحقق منافع طویلة الأجل وذات أهمیة تجعلها  ،التعدیلات اللازمة لتطبیقها بإجراءالاجتماعیة والبیئیة وتقوم 

  .ها الأقل درایة بمثل تلك القضایاتتفوق على منافسی

  وخطوات بنائهاالاجتماعیة  ةالتعامل مع المسؤولی ستراتیجیاتإ: المطلب الثالث

  ستراتیجیات الإ :الفرع الأول

  1:یلي ستراتیجیات تتمثل فیماإ داء الاجتماعي حول أربعةیتمحور الأ

اهتماما بالأولویات الاقتصادیة  الإستراتیجیةوتعرض هذه  :عدم التبني الممانعة أو إستراتیجیة - 1

للمؤسسات دون تبني أي دور اجتماعي لأنه یقع خارج نطاق مصالحها التي یجب أن تتركز على تعظیم 

  .الربح

لمتطلبات القانونیة وتعني القیام بدور اجتماعي محدود جدا بما یتطابق مع ا :الدفاعیة الإستراتیجیة - 2

، ویقع هذا الدور ضمن المتطلبات الخاصة بالمنافسة من الانتقاداتهو لحمایة المؤسسة ، و المفروضة فقط

  .وضغوط النشاطین في مجال البیئة

ستراتیجیة خطوة متقدمة باتجاه المساهمة بالأنشطة المؤسسة في هذه الإ وتخط :التكیف إستراتیجیة - 3

 إلى إضافةفي الجوانب المرتبطة بالمتطلبات الأخلاقیة والقانونیة  الإنفاقالاجتماعیة من خلال تبني 

  .الأعراف والقیم وتوقعات المجتمع ، حیث یكون لها دور اجتماعي واضح من خلال التفاعل معالاقتصادیة

                                                           
، )دراسة حالة ثلاث شركات عربیة(سیاسات وبرامج المسؤولیة الاجتماعیة تجاه الموارد البشریة في منظمات الأعمال مقدم وهیبة،  1

، كلیة 14/12/2011و 13ثة، الملتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربیة في ظل الاقتصادیات الحدی

  .9، 8، ص2011العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الشلف، 
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بالاستجابة زمام المبادرة في الأنشطة الاجتماعیة وذلك هنا  الإدارة تأخذ :المبادرة التطوعیة إستراتیجیة - 4

، تتمیز هذه بما یتناسب مع المواقف المختلفة للكثیر من المتطلبات الاجتماعیة وفقا لتقدیرات المدراء

أو التصرفات  المتخذةدائما في الاعتبار أن لا تكون القرارات  یأخذستراتیجیة بأن الأداء الشامل للمؤسسة لإا

  .ذات أثر معاكس لتطلعات المجتمع ومصلحته

  خطوات بناء برنامج المسؤولیة الاجتماعیة  :الثانيالفرع 

  1:تيالآفي  إجمالهایمكن 

ا یة والرسالة داخلیالتغییر أو التقویم وتعمیم هذه الرؤ  إلىتها عة رؤیة ورسالة المؤسسة ومدى حاجمراج -1

  ؛المصالحوحملة الأسهم وأصحاب  جمهور، وخارجیا على العلى العاملین بمختلف مستویاتهم

الخلاقة من خلال تشجیع العاملین وتحفیزهم لتقدیم  الآراءتعتمد على المشاورة وتبني  ةممنظابتكار ثقافة  -2

  ؛ساهمات المؤسسة الخلاقة اجتماعیاالأفكار ذات الصلة بقضایا البیئة وتعمیق م

، من خلال زیادة والتمكینالتعلیم  ،أعلاه كالتدریب إلیها الثقافة المشار لإشاعةمراجعة البرامج السائدة  -3

  ؛نىالصلاحیات الممنوحة للمستویات الأد

 الإدارةوحقوق العاملین ومسؤولیة مجالس  الإنسانعة سیاسات المؤسسة في مجالات حقوق جمرا -4

  ؛المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسةبق لرات اللازمة بما یتعیالتغی وإجراءوأصحاب المصالح 

مراعاة لمتطلبات سوق العمل والاعتبارات الاجتماعیة العادل للعاملین مراجعة سیاسات الاختیار  -5

  ؛للمشمولین بتلك السیاسات

والنواتج  الهذرمع تبني السیاسات اللازمة للتعامل مع  ؤسسةثار مخرجات الممراجعة بیئیة لآ إجراءات -6

المؤسسة  خدماتل منالآبالاستخدام  یتعلق العرضیة وترشید الاستهلاك لمصادر الطاقة المختلفة وكل ما

  ؛المعنیة

  .بدورهم مسؤولیاتهم اجتماعیا وعدم ترك المؤسسة المعنیة اتشجیع المستثمرین وحملة الأسهم بأن یراعو  -7

  

 

 

 

                                                           
، الطبعة الأولى، دار وائل )المفاهیم، الأسس، الوظائف(استراتیجیات التسویق ري، أحمد محمد فهمي البرزنجي، او نزار عبد المجید البر  1

  .37، 36، ص2004للنشر، عمان، 
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  خلاصة

جمیع الأصعدة  لقد أصبحت المسؤولیة الاجتماعیة تشغل حیزا ومساحة كبیرة من الأهمیة على

، كونها تعمل على تحسین مستوى ام رفیع المستوى من قبل المؤسساتباهتم ى، وتحظوالمجالات المحلیة

، وبالتالي على أي مؤسسة أن تحاول تعزیز فرص نجاحها في مجتمعها معیشة والارتقاء برفاهیة المجتمعال

  .من خلال زیادة الاهتمام بعرض الدور الاجتماعي

  :أنللمسؤولیة الاجتماعیة نستنتج  المفاهیمي بالإطاروبعد دراستنا لهذا الفصل والمتعلق 

  المسؤولیة الاجتماعیة هي التزام المؤسسة تجاه المجتمع الذي تعمل فیه؛ -1

  ؛والإنساني، القانوني، الأخلاقي الاجتماعیة في البعد الاقتصادي تتمثل أبعاد المسؤولیة -2

  .، المؤسسة والمجتمعالاجتماعیة أهمیة بالنسبة للدولةللمسؤولیة  -3

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  أساسیات حول الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة :المبحث الأول

  تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة :المبحث الثاني

إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة وعلاقتها  :المبحث الثالث

  بالمسؤولیة الاجتماعیة

 

  نیة للمؤسسة الخدمیةهتحلیل الصورة الذ

:الثانيالفصل   
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  تمهید

سبة للمؤسسات الخدمیة نظرا للقیمة الفعالة التي وضوع الصورة الذهنیة وأهمیتها بالنبمیزداد الاهتمام 

أصبح تكوین  إذیجابي للجمهور، نطباعات الذاتیة وخلق السلوك الإوتكوین الا الآراءتؤدیها في تشكیل 

حیث أدركت أهمیة دراسة  ،معظم المؤسسات الهادفة للنجاح إلیهأساسیا تسعى  هدفاالصورة الذهنیة الحسنة 

بتحسین الانطباعات  ىي تعنبرامج التالخطوات و ال لإعدادوقیاس الصورة المتكونة في أذهان جماهیرها 

ملائمة لتحقیق نشاطات المؤسسة الخدمیة ، مما یمكنها من العمل في بیئة رف الذهنیة للجماهیروالمعا

  ).نوالإعلا، المالیة ، التسویقیةالإداریة(المختلفة بكافة مجالاتها

وسنحاول في هذا الفصل التطرق إلى أساسیات الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة من مفهوم للصورة 

ي المؤسسة الخدمیة من خلال شروط دها وأنواعها إضافة إلى تكوین الصورة الذهنیة فاالذهنیة، مكوناتها، أبع

ذهنیة تكوینها، مصادر وكیفیة التكوین والعوامل المؤثرة في تكوینها، وفي الأخیر سنتناول قیاس الصورة ال

  .للمؤسسة الخدمیة، برامجها وعلاقتها بالمسؤولیة الاجتماعیة
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  الخدمیةأساسیات حول الصورة الذهنیة للمؤسسة : المبحث الأول

، القرارات واتخاذ الآراءتكوین  مهما من خلال الدور الذي تلعبه فيتعد الصورة الذهنیة عنصرا 

  .لمؤسسة وخدماتها من قبل جماهیرهاتجاه اایجابي لإوتشكیل السلوك ا

  مفهوم الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة : المطلب الأول

  :یلي الخدمیة من خلال مایمكن تناول مفهوم الصورة الذهنیة للمؤسسة 

  تعریف الصورة الذهنیة : الفرع الأول

، ویعود مصطلح الصورة الذهنیة في ات الخاصة بتعریف الصورة الذهنیةتعددت التعاریف والدراس

من  ، وعلى الرغم"یمثل"أو" یحاكي"بمعني  (IMITARI)المتصلة بالفعل  (IMAGE)كلمة  إلىتیني لاأصله ال

، وهو "الانعكاس"هو  الفیزیائيأن معناها  إلاالتمثیل  ورة الذهنیة یدل على المحاكاة أواللغوي للص ىأن المعن

شيء ین أفراد جماعة معینة نحو شخص أو تصور عقلي شائع ب" :"رویبست"معجم  إلیهار شالذي أ ىالمعن

  .1"معین

عبر  ىقابل لأن یبقأو حدث شيء  لإدراكاستحضار ذهني " :عرفت الصورة الذهنیة على أنها

  .2"ما إشارةوقوع  نتیجة إحیاؤهلیعاد  والمكان،الزمان 

، وهذه ذاتیة التي تتكون في أذهان الناسالانطباعات ال مجموعة من" :أنهاكما عرفت على 

ن ، وتتكون الكثیر معن شخصیة الفرد أو المؤسسة قیم أوالانطباعات الذاتیة یمكن أن تكون أفكار عن ال

  .3"ل الاتصال الجماهیریةئه وساتالانطباعات من خلال ما تثبهذه 

عات الذاتیة للجماهیر عن الانطبا جماليإ": )HAROLD H.MARQUIS(رفها هارولد ماركس ویع

اعر التي تخلقها المؤسسة ش، وهي المخرآ إلى، وهي انطباعات عقلیة غیر ملموسة تختلف من فرد المؤسسة

في  واستثماراتها، ، وعلاقتها مع المجتمعرالجماهی وتعاملها مع ،خدماتبتأثیر ما تقدمه من لدى الجماهیر 

د لتكوین الصورة الذهنیة ، وتندمج تلك الانطباعات الفردیة وتتوحالإداريالنواحي الاجتماعیة ومظهرها 

  .4"للمؤسسة

  

                                                           
1  Nicole Hebert, L’entreprise et Son Image, Dunod, paris, 1998, p07. 
2  Michel Ratier, L’Image en Marketing, carde théorique d’un concept  Multidimensionnel, cahier de recherche n 
2002-152, Nuv 2002, p01. 
3 pierre Siquer, Conduire L’Image de L’entreprise, Dunod, paris, 1998, p02. 

لم الكتب للنشر والتوزیع، ، الطبعة الأولى، عاالأزمات وإدارة والإستراتیجیة الإدارةالعلاقات العامة بین  إدارة، علي عجوة، كریمان فرید 4

  .182، ص2005، القاهرة
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  :الخدمیةة للمؤسسة السابقة نستخلص أن الصورة الذهنیمن خلال التعاریف 

التي تمیزها عن تلك التي  سة ما أو خدماتها في ذهن الجمهورهي تلك الصورة التي تحتلها مؤس"

الجمهور بالمؤسسة ومدى  ، وتتوقف قوتها أو ضعفها تبعا لدرجة اتصالجابیا أو سلبیایإ إمالدى المنافسین 

  ."رهم بنشاطهابها أو تأث اهتمامهم

  خصائص الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة : الفرع الثاني

 1:فیما یليلذهنیة للمؤسسة الخدمیة خصائص الصورة ا إجمالیمكن 

، تتكون في ذهن الأفراد أو الجماعات وتشكل للمؤسسة هي انطباعات عقلیة ذاتیةالصورة الذهنیة  -   1

  تجاه المؤسسة؛ااتجاهاتهم ومواقفهم وأحكامهم 

والتفاعل المستمر مع المتغیرات الذاتیة  للتغیر،والقابلیة  بالدینامیكیة،الصورة الذهنیة للمؤسسة تتسم  -2   

كما تتفاعل مع المتغیرات المجتمعیة  لها،نفسها أو بالمؤسسات المنافسة  ؤسسةأو تلك الخاصة بالم للأفراد،

  المختلفة؛

جمهور سواء كان هذا التقدیم جزئیا لبعض عناصر تمثل تقدیما عقلیا لكل ما یتعلق بالمؤسسة وال -3   

  ، أو تقدیما للعناصر الكلیة للمؤسسة؛)خدماتالتجاریة، أو صورة الصورة العلامة  الإدارة،صورة (المؤسسة 

بناءا على  جمهورال، وهي بذلك تختلف عن الصورة التي یكونها مقصودة ومخطط لها بعنایة -4   

  ؛معلومات خاطئة

یعة الصورة المتكونة لدى ، ویمكن التعرف على طباس باستخدام أسالیب البحث العلميللقیقابلة  -5   

  .ةیجابیإعلیها سواء كانت سلبیة أو ، وتحدید أیة تغیرات تطرأ رالجمهو 

  أهمیة الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة : الفرع الثالث

ة استوجب علیها السعي لتحقیق صور ، تحتلها الصورة الذهنیة للمؤسسات نظرا للأهمیة الكبیرة التي

، وعلیه أكثر اتحقق المؤسسة فوائدیجابیة كلما إ، فكلما كانت الصورة ذهنیة طیبة وسط مختلف الجماهیر

  2:يیل الأهمیة فیما إیجازیمكن 

  المهارات البشریة اللازمة للعمل في المؤسسة؛ اجتذابساعد المؤسسة على ت -1   

  ؛إلیهانتماء لابا تخلق السعادة للعاملین -2   

  التشریعیة في الدولة؛و  التنفیذیةسهولة التعامل مع الهیئات  -3   

                                                           
  .192، صالمرجع السابق 1
  .300،301، ص2011 ،عمانار أسامة للنشر والتوزیع، ، الطبعة الأولى، دالتسویقي والإعلامالاتصال ، عوادفاطمة حسین  2
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  ؛الإنتاجیةزیادة الكفاءة  إلى، مما یؤدي الداخليتساهم في رفع الروح المعنویة للجمهور  -4   

  .الموردین والموزعین اجتذاب إلى إضافة، وس الأموال وزیادة عدد المساهمینجذب رؤ  -5   

  مكونات وأبعاد الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة : المطلب الثاني

  مكونات الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: الفرع الأول

  1:موضحة في الشكل التاليمؤسسة الخدمیة من العناصر التتكون الصورة الذهنیة الكلیة لل

  

  مكونات الصورة الذهنیة الكلیة للمؤسسة): 02(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  142فرید، مرجع سبق ذكره، ص انم، كریعلي عجوة :المصدر

                                                           
  .143- 141رجع سبق ذكره، ص، میمان فریدر ، كعلي عجوة 1

 

 

           صورة العلامة                  صورة

              التجاریة                     الإدارة

      

  صورة                                      الثقافة

 المنتج                                     التنظیمیة

 أو الخدمة                                 

 

  أداء                  برامج                الأعمال

 موظفي             المسؤولیة             الحقیقیة

 المنظمة           الاجتماعیة            للمؤسسة

 

  المؤسسة

  كمكان

  للعمل

 اتصالات المؤسسةكفاءة 

 صورة

 الخدمة

 

أداء موظفي 

 المؤسسة
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  :صورة العلامة التجاریة -1

الأفكار والانطباعات التي یحملها الفرد ي مجموعة متكاملة من المعتقدات و صورة العلامة التجاریة ه

التي  والمبسطة،بینها داخل ذهنه لتكون مجموعة من الصور الشخصیة  تتفاعل فیما معینة،عن علامة 

  .واحدةصورة  إلىیلخصها في النهایة 

   :خدمات المؤسسة  صورة -2

ولتكوین صورة طیبة لدى خدمات أیة مؤسسة من العناصر المكونة للصورة الكلیة لها، صورة  تعتبر

 إلى إضافة إنتاجهایز خدماتها وقدرتها على مسایرة التطور العلمي في الجمهور یجب على المؤسسة تمی

  .بعد البیع كل هذا یؤثر على تقییم الجماهیر لأعمال المؤسسة طریقة تقدیم خدماتها ما

   ):فلسفة المؤسسة(المؤسسة  إدارةصورة  -3

في قیادة العمل في  الإدارةن فلسفة إ، ولذلك فلدى الجماهیر الرمز الذي تعرف به المؤسسة هي إدارة

علاقاتها مع الجهات المختلفة تعتبر من العناصر  إدارةتصالات الناجحة في أي مؤسسة وفي قیامها بالا

جه أداء حیث تشكل العناصر الحاكمة للثقافة التنظیمیة التي تو  ،الهامة المكونة لصورتها لدى الجماهیر

 الإطار، وهي لاتها مع الجماهیر من ناحیة أخرى، وتحكم تعامالمؤسسة المتعددة من ناحیة إداراتوعمل 

  .الجماهیر وتشكیل الصورة الذهنیة نحوها إلىالذي یحدد كل اتصالات المؤسسة ورسائلها 

  :الاجتماعیة للمؤسسةبرامج ال -4

ي عواطف الجماهیر الخارجیة للتأثیر ف االمؤسسة عاملا مؤثر یة التي تقوم بها جتماعبرامج الاالتعتبر 

امج المجتمعیة أو الجماهیر الخارجیة أو البر بالعاملین  أو بهایختص  ، وكسب ثقتهم وتأییدهم سواء مانحوها

تجاه انها تجسد السلوك الأخلاقي للمؤسسة ، وبذلك هي جزء من مكونات الصورة الذهنیة لأوالبیئیة المختلفة

  .المجتمع والجماهیر الداخلیة والخارجیة

  :صورة المؤسسة كمكان للعمل -5

، وخدمات ث توفیر بیئة صحیة جیدة للعاملینتؤثر انطباعات الجماهیر على الصورة الذهنیة من حی

، كما یؤثر المظهر الخارجي لها من مباني وأثاث ونظافة ونظام في صحیة وحوافز وأجور ممیزة ،تماعیةاج

  .الجماهیر لها بأنه مكان متمیز للعمل إدراكالعمل على 

   :أداء موظفي المؤسسة -6

اهیر من خلال التعامل الطیب تتمثل في قدرة موظفي المؤسسة على تمثیلها بشكل مشرف لدى الجم

  .یجابیا نحوهاإانطباعا  يبهم مما یعط المنوطة، وكفاءة وسرعة أداء المهام معهم
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  :كفاءة اتصالات المؤسسة -7

، وما تفعله المؤسسة مع جماهیرها الداخلیة والخارجیة تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم بها المؤسسة

  .في رسائلها للجمهور في تكامل اتصالات المؤسسة وتوضح هویتها وفلسفتها للجماهیر

  أبعاد الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: الفرع الثاني

  :یلي تتمثل فیما أبعاد أساسیةبین معظم الباحثین على أن الصورة الذهنیة تشتمل على أربعة  جماعإهناك 

ویمثل  بالصورة، یقصد به المعلومات التي یدركها المستهلك من خلال الموضوع المتعلق :البعد المعرفي -1

على المعلومات المتحصل علیها من  االصورة الذهنیة حول المؤسسة الخدمیة، وبناءالأساس الذي تبنى علیه 

للبعد المعرفي فإن الأخطاء في الصورة الذهنیة المتكونة لدى  الآخرین تكون دقة الصورة عنها، ووفقا

  .1معارف الخاطئة التي تحصلوا علیهاهي أخطاء ناتجة أساسا عن المعلومات وال الجمهور

صور یقصد به المیل بالإیجاب أو السلب اتجاه مؤسسة خدمیة ما في إطار مجموع ال :الوجدانيالبعد  -2

، حیث یشكل الجانب الوجداني مع المعرفي في آن واحد فكلاهما ضروریان، الذهنیة التي یكونها الجمهور

دور المحفز في ، ویكون للبعد الوجداني فمن خلالها تتكون الصورة الذهنیة الكلیة عن المؤسسة الخدمیة

  .2ستجابة للمؤسسة الخدمیةالا

ویتمثل ذلك في بعض السلوكیات المباشرة مثل التحیز أو التعصب ضد المؤسسة  :البعد السلوكي -3

  .3تجسید للصورة الذهنیة له اتجاه المؤسسة على أرض الواقعإلا  ماهو جمهورالخدمیة أو العلامة فسلوك ال

وهي تشكل الأعراف  عد یتم اكتساب الصورة من التنشئة الاجتماعیة،البحسب هذا  :البعد الاجتماعي -4

فالصورة الذهنیة  والتقالید،كما أنها ذات صلة وثیقة بالثقافة والعادات سلوكیة تجاه المؤسسة أو العلامة ال

  .4جماعي إدراكيفردي ولكنه نشاط  إدراكيلیست مجرد نشاط 

  للمؤسسة الخدمیةالذهنیة  أنواع الصورة: المطلب الثالث

المؤسسة  إدراك، حیث أن إلیهاتختلف الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة من حیث الزاویة المنظور 

الصورة الذهنیة  نإ، لذا فیتوقعه منها عنها وعن ما الجمهور یدركه لف عن ماتالخدمیة لذاتها وخصائصها یخ

                                                           
  .175، ص2007، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، الاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منیر حجاب،   1
  .175المرجع السابق، ص 2
، المنتدى الإعلامي السنوي الثاني، صورة المملكة دور أجهزة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للمملكةتركستاني عبد العزیز،  3

  .12، ص5/11/2004-2 ،ة السعودیة في العالمالعربی
  .34، مرجع سبق ذكره، صيأحمد السید طه كرد 4
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ثلاث  إلىفقد صنفت الصورة الذهنیة  وعلیه، یمكن رؤیتها من عدة جوانب مختلفة للمؤسسة الخدمیة

  1:تصنیفات

أن بناء صورة ذهنیة ناجحة  "داولینغ"هي صورة المؤسسة الخدمیة نفسها ویعتقد  :الصورة الذهنیة الذاتیة -1

، حیث أن التغییر في الصورة المدركة یقع على تبدأ أولا بتغییر صورتها الذاتیةیتطلب من المؤسسات أن 

أو یضعف  يأن یقو  إما، وأن الاتصال الذي یجري بینهم وبین الجمهور العاملین في المؤسسةاتق الأفراد ع

  .الصورة الذهنیة لدیهم

وهي  الجمهور، إلىترغب المؤسسة في توصیله عن نفسها  هي ما ):المرادة( الصورة الذهنیة المرغوبة -2

  :تكونویجب على المؤسسة أن تخطط لصورتها في أذهان جماهیرها بحیث  العامة،ترتبط بأهدافها 

  یجابیة؛إصورة  -   

  ؛م على الصدق في التعریف بالمؤسسةصورة حقیقیة تقو  -   

، لذلك یجب العمل على الحفاظ علیها، بما أن صورة المؤسسة الخدمیة هي نتیجة لطبیعتها ةتصورة ثاب -   

  .ة على الصدقالذهنیة مرتبط بفعالیتها المبنیورة أن طول عمر الص إذ

ت الذاتیة التي یمكن القول أن الصورة الذهنیة هي الناتج النهائي للانطباعا :الصورة الذهنیة المدركة -3

المباشرة المرتبطة ، وقد تتكون هذه الانطباعات من خلال التجارب حول خدمة معینة جمهورتتكون لدى ال

ات التي تتضمنها خلاصة هذه واتجاهاتهم وعقائدهم بغض النظر عن صحة المعلوم جمهوربعواطف ال

  .ب فهي في النهایة تمثل دافعا صادقاار التج

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
، عماندار صفاء للنشر والتوزیع،  ، الطبعة الأولى،المزیج التسویقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن، علاء فرحان وآخرون 1

  .105، ص2010
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  تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة : المبحث الثاني

طبقات  أول ما تقوم به المؤسسة الخدمیة عند تكوینها للصورة الذهنیة هو القیام بعدة بحوث تحدد

، ویعتبر ة بالنسبة لهاهمالمد الجماهیر دحم تث، ومن غب أن تشكل لدیها الصورة الذهنیةالجماهیر التي تر 

، بحیث یجب یهالمؤسسة الخدمیة لتحسین صورتها لد ىهم أهم جمهور تسع جمهور الخارجيالموظفین وال

  . المؤسسة، ثقافتها والمسؤولیة الاجتماعیة المؤثرة علیها كرؤیةبعین الاعتبار العدید من العوامل  الأخذ

  شروط تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الأول

  1:تتمثل هذه الشروط في

هي علیه من خلال الرسائل التي  الذيیجب على المؤسسة الخدمیة أن تعكس الواقع  :أن تكون حقیقیة -1

بین ما تقوله  ختلاففالا، لحقیقیة التي تؤثر على مصداقیتهاا ةلصور اترسلها للجمهور دون تعریف أو تشویه 

غیر الخدمات زعین أو من خلال و المؤسسة وما تقوم به فعلا قد یظهر من خلال تصرفات رجال البیع والم

 ،اسب مع موضوعها وتتمكن من تحقیقهعلیها اختیار شعارها بعنایة بحیث یتن ، كما یجبمطابقة للوعودال

اللازم بین هویة المؤسسة مراعاة التوازن  إلى بالإضافة، حد ما إلىیضا بالمصداقیة ویجب أن تتمیز أ

، لذا یجب الاستناد ویشكك في مصداقیتها لدى الجمهور یسيء المفهومین، فكل اختلاف بین هذین وصورتها

  .الإعلانیةالواقع وتحري الحقیقة عند صیاغة رسائلها  إلى

، المؤسسة الخدمیة من خلال الصورة محاسن ونقاط قوة بإظهارهنا یتعلق الأمر  :یجابیةإأن تكون  -2

  .لفت الأنظار لمساوئها ونقاط ضعفها إلىویجب عدم المبالغة في ذلك بشكل یؤدي 

  .فدیمومة الصورة تدل على فعالیتها أطول،أي أن تمثل صورة المؤسسة لمدة  :أن تكون مستمرة -3

اخل القطاعات التي تتمیز بتشابه خدماتها، حیث أنه یجب على المؤسسة وخاصة د :أن تكون ممیزة -4

  .بناء صورة ممیزة وفریدة ىبمعن الخدمیة العمل على تطویر شخصیة خاصة بها

  2:لصورة الذهنیة لدى الجماهیر وهمالبناء ا آخرینشرطین " تیرنوازماتن"ویضیف   

  ؛هومعتقدات مهمع قی الصورة من خلال تجانس الجمهورأن یستهدف  -   

  .ب الجماهیر التي هي محل اهتمام لدى المؤسسة الخدمیةذ، أي تجأن تكون الصورة جذابة -   

  

                                                           
1  Marie Hélène westphahen, Communication : Le Guide De La Communication Marketing, 3éme édition, 
Duond, paris, 2001, p13. 
2  Martin Ternois, La Communication De L’Entreprise 107 Fiches-otlis, Les édition D’organisation, paris, 1995, 

p15. 
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  مصادر وكیفیة تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة  :المطلب الثاني

  من طرف الجمهورمصادر تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة : الأولالفرع 

  :خلال من لدى الجمهور الذهنیةتتكون الصورة 

یعد مصدرا مباشرا ومؤثرا لتكوین  راد والمؤسساتبغیره من الأف احتكاك الفرد إن :الخبرة المباشرة - 1

 إذافي تأثیرها على عقلیة الفرد وعواطفه  ىأقو وهذه الخبرة المباشرة  ،امالانطباعات الذاتیة عن مؤسسة 

  .1أحسن توظیفها

من رسائل شخصیة یسمعها من أصدقاءه أو عبر  جمهورما یتعرض له ال إن :مباشرةالغیر الخبرة  -2

، وفي هم مباشرة تعد خبرة منقولةعنسمع عن مؤسسات وأحداث وأشخاص ودول لم یرهم ولم ی الإعلاموسائل 

شكل تي ساسیا في تكوین الانطباعات التالمسموعة والمرئیة دورا أ الإعلامهذا النوع من الخبرة تلعب وسائل 

  .2للصورة الذهنیة النهائيالناتج 

  كیفیة تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: الفرع الثاني

، بالرغم من أن الموظفین یر الأكثر أهمیة بالنسبة لهاتحدد الجماه من أن لابد للمؤسسة الخدمیة

إلى تكوین صورتها  هما، بحیث تسعى المؤسسةینبغي عدم تجاهل لاهما أهم جمهور  الخارجي جمهوروال

  3:یلي الذهنیة لدى الجمهور الداخلي والخارجي كما

  :تكوین الصورة الذهنیة لدى الجمهور الداخلي - 1

، یبدأ من لها إستراتیجیةالمؤسسة الخدمیة لنفسها لتكون ثروة  رغبهابناء وتطویر الصورة التي ت إن

، ولكن قبل البدء یسهل بناء صورتها الذهنیة ، فالمؤسسات التي تستند على هذا الأساسالخارج إلىالداخل 

الذي یتكون من كافة  الداخليبتكوین صورتها لابد لها من التعرف على الأشیاء التي یفكر بها جمهورها 

، الحاجات النفسیة إشباعوالتقنیة، ومحاولة  الإداریةالعاملین داخل المؤسسة على اختلاف مستویاتهم 

دراسات وبحوث  إلىحاجة ب، كل هذا موكسب رضاهویاتهم عمل على رفع معنالاجتماعیة والمادیة لهم وال

، ونجاح ذلك متوقف على تكامل جهود تنفیذها، ووضع بنودها وطرق المتبعة في الصورة الإستراتیجیةلبناء 

                                                           
، كلیة الإعلام، جامعة بغداد، 10-9، مجلة الباحث الإعلامي، العدد مفهوم الصورة الذهنیة في العلاقات العامة، یدان الجبورة ز دار إ  1

  .165، ص2010
  .12تركستاني عبد العزیز، مرجع سبق ذكره، ص 2
ي العلاقات العامة، الجمعیة بحث مقدم لنیل درجة الدبلوم ف تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیها،صالح الشیخ،   3

  .13، ص2009، ایة للعلاقات العامة، سوریلالدو 
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على ثقافة واحدة  الإداریة، فعندما تتحد هذه المستویات على تحقیق تلك الصورة الإداریةجمیع المستویات 

  .تي ترغبها المؤسسةالصورة ال تتشكل كة في التعامل مع العاملینمشتر 

  :تكوین الصورة الذهنیة لدى الجمهور الخارجي - 2

، لصورة الحقیقیة لجمهورها الخارجيا لإظهارملائمة  هیئ المؤسسة الخدمیة بیئة داخلیةبعد أن ت

 إلىوبالتالي تكون المؤسسة مهیأة لتقدیم ذاتها " الخارج إلىابدأ من الداخل "القائل تكون قد عملت بالمبدأ 

بالرد على  ، واهتمامهارحیب المؤسسة الخدمیة وفروعها بهبمدى ت إشعاره، عن طریق جمهورها الخارجي

هذه المعاملة  ، فالمؤسسة الخدمیة عندما توفرتهاوملاحظ یهو االعنایة البالغة بشك، و تساؤلاته واستفساراته

تها وتفضیلها عن خدمات على استعمال خدما وإقبالهیكون هدفها دعم ثقته بها  إنما، لجمهورهاالممتازة 

یجابیة عنها كمؤسسة أصلیة نزیهة إ، وبذلك یكون عنها جمهورها صورة حسنة ویشكلون انطباعات المنافسین

  .دة ذات ثقة ویمكن الاعتماد علیهاوفری

  عوامل المؤثرة على الصورة الذهنیة ال: المطلب الثالث

  1:بشكل كبیر في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة، یمكن تلخیصها فیا یلي تؤثرهناك عدة عوامل 

  :رؤیة المؤسسة -1

، لذلك ینبغي أن تكون الرؤیة إلیهالدى كل مؤسسة رؤیة تعكس القیم التي یتعین علیها أن تصبو 

الأطراف داخلیا وخارجیا التي یستخدمونها في تشكیلهم للصورة الذهنیة وأن تحمل هذه مقبولة ومرضیة لجمیع 

، فعلى سبیل المثال تختزل ؤسسة تحقیقه وأن تصاغ بأسلوب جیدالصور في طیاتها هدفا واضحا تستطیع الم

قه تحق الإنسانما یحلم به : "واضحة ومرئیة هي الإیجازرؤیتها بعبارة بالغة  Fujitsu وستفوجیمؤسسة 

الجماهیر من أجل تعزیز صورة وسمعة المؤسسة یؤكد  إلى، وهذا یعني أن المعلومات المسوقة "التكنولوجیا

، مما یضمن بدایة قویة في زرع رؤیتها في أذهان ضبط رؤیتها وصیاغتها بعنایة ودقةضرورة العمل على 

  .الجماهیر

  :ثقافة المؤسسة -2

تتفاعل مع الأشخاص داخل المؤسسة ومع  التيظومة القیم المشتركة من"تعرف الثقافة على أنها 

حیث تؤدي ثقافة المؤسسة ، "اقبة لكي تعطي قواعد عامة للسلوكالهیكلیات المؤسساتیة و أنظمة التحكم والمر 

  :یلي عدة أدوار من شأنها التأثیر على صورة المؤسسة ویمكن تحدیدها كما إلى

  تنمیة الشعور بالذاتیة والهویة الخاصة بالعاملین وتعطیهم التمیز؛ إلىیؤدي وجودها  -   

                                                           
  .22- 15، صالمرجع السابق 1
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  تساهم في تحقیق الاستقرار داخل المؤسسة كنظام اجتماعي متجانس ومتكامل؛ -   

  ، وتحدد سلوك العاملین كدلیل مرشد؛تكوین مرجعیة لنشاط المؤسسةتعمل على  -   

ستراتیجیات المؤسسة وهیكلتها وأنظمة التحكم إ تنفیذریقة تلعب دورا رئیسیا في ترجمة القیم من حیث ط -   

  والرقابة فیها؛

مجموعة من القیم المشتركة بین المؤسسة والجماهیر، وتستخدمها كقوة كبرى في  يفبناء ثقافة قویة تعط

  .المرغوبةؤسسة متكوین صورة ال

  :المسؤولیة الاجتماعیة -3

حد ما دعم جمیع أفراد المجتمع  إلىتجاه المسؤولیة الاجتماعیة یضمن اقیام المؤسسات بدورها  إن

 إضافة، أهدافها وفق ما خطط له مسبقا إنجاح، والمساهمة في لتها التنمویة والاعتراف بوجودهالأهدافها ورسا

  .مشاریع خیریة اجتماعیة ذات طابع تنموي إقامةخلق فرص عمل جدیدة من خلال  إلى

حسین الصورة ت اجتماعیاد التي تجتنیها المؤسسات ذات الممارسات المسؤولة الفوائومن بین أهم 

  .جمهورال وإخلاصخدماتها و تجاه المؤسسة ایجابي إكسب ثقته وخلق سلوك  وبالتالي، الذهنیة عند الجمهور

، فستكتسب بطریقة مرضیة لجمیع الأطراف ونفذتها التزمت بمسؤولیتها الاجتماعیة إذاالمؤسسة  إن

ستكبر في أعین جمهورها وتصبح جزءا  وبالتالي، صورة المثلى التي تتمناها لنفسهاكل التشالعام و  الرأي

  .یجابیا وفعالا في بناء المجتمعإ
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  الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة وعلاقتها بالمسؤولیة الاجتماعیة  إدارة: المبحث الثالث

  للمؤسسة الخدمیة قیاس الصورة الذهنیة: المطلب الأول

م أسالیب ة الخدمیة، وبالرغم من أنها تستخدتوجد مجموعة من الطرق لقیاس الصورة الذهنیة للمؤسس

ثانیا أن یكون كل  ،أولا توفیر البیانات عن الجمهور ن جمیعها یتفق في عنصرین أساسین،لا أإمختلفة 

  1:یلي المنافسین، ویمكن حصرها فیما ةمقیاس منهم یقیس صورة المؤسسة بالمقارنة بصور 

  :مقیاس مدى المعرفة والتفضیل -1

تقت ، وهل ار ذهنیة مألوفة؟ وهل كون عنها صورة بالمؤسسة،ویتم فیه قیاس مدى معرفة الجمهور 

تحقیق هذا الهدف یتم بدایة سؤال الأفراد عن مدى معرفته بالمؤسسة باستخدام ، ولمستوى تفضیله أم لا؟ إلى

  :التاليالمقیاس الموضح في الشكل 

  مقیاس مدى المعرفة): 03(الشكل رقم 

  أعرفها جیّدا  أعرف ما هو كان عنها  أعرف القلیل عنها  سمعت بها  لم أسمع بها مطلقا
  

 .193ص ،2008ر والتوزیع، عمان، الطبعة الرابعة، دار وائل للنش ،تسویق الخدمات، الضمورهاني حامد  :المصدر

  

ركز في أول فئتین أو ثلاث فئات تت الإجاباتما كانت  فإذا، س یعكس مدى معرفة الفرد بالمؤسسةوهذا المقیا

لمعرفة الأسئلة للجمهور ، بعد ذلك یتم توجیه فة والإدراكن المؤسسة في هذه الحالة تعاني من مشكلة المعر إف

 :یوضح المقیاس المستخدم في ذلك يشكل الموالللمؤسسة، وال درجة تفضیلهم

 مقیاس درجة التفضیل): 04(الشكل رقم 

  أفضلها كثیرا  أفضلها       محاید        أفضلها لا      أفضلها مطلقا لا

 .193، صمرجع سبق ذكره، الضمورهاني حامد  :المصدر

  

فهذا یعني أن المؤسسة تعاني من مشكل في  فئات،في أول فئتین أو ثلاث  الإجاباتتركزت معظم  فإذا

  .صورتها الذهنیة

  :المضادة للمعانيمقیاس التمایز  -2

یتم في هذا النوع من المقاییس قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة بالاعتماد على المعاییر 

 الجودة( ،)ملائمغیر /ملائم( ،)ضیق/واسع(دة المتضا ، وتتألف طریقة التمایز للمعانيبة للقیاسالمناس

                                                           
  .156-148، ص2008، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور 1
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حیث یتطلب من المستقصى منه وضع علامة على الدرجة التي یشمل علیها ) الجودة منخفضة/عالیة

  .المقیاس والتي تعبر عن رأیه

  :الخطوات التالیة في هذا المقیاس إتباعیتم 

عن تلك المعاییر التي  عنيبسؤال الم، حیث یقوم الباحث ویر مجموعة من المعاییر المناسبةتط -   

  یستخدمها عند قیامه بالتفكیر في المؤسسة الخدمیة التي سیختارها لخدمته؛

في تقییم عدد كبیر من  جمهورال إرهاقتخفیض عدد المعاییر المستخدمة في عملیة التقییم لتجنب  -   

  المؤسسات في الوقت نفسه؛

المستجوبین ثم استخراج متوسط الناتج لبیان أهم الخصائص المدركة عن تطبیق الأداة على عینة من  -   

  .المؤسسة المعنیة وبیان نقاط القوة والضعف مقارنة بمنافسیها

  :المقیاس المباشر للمواقف -3

، وهو یتضمن تطویر طریقة لقیاس الصورة الذهنیة ضادةلطریقة التمایز للمعاني المهذا المقیاس مرادف   

  :من ناحیتین

  یجابیة والسلبیة الناتجة عن سلوك معین؛الإ الآثارالمعتقدات حول  -   

  .المتوقعة الآثارأثر من الأهمیة النسبیة لكل  -   

المؤسسات غیر الربحیة  ومیزة هذا المقیاس أنه یركز على السلوك الذي تهتم به المؤسسات الخدمیة وبالذات

 .ربشكل كبی

  الذهنیة للمؤسسة الخدمیةبرامج الصورة  :المطلب الثاني

جماهیرها یمكن  تستخدم المؤسسة الخدمیة مجموعة من البرامج من أجل تحسین وتطویر صورتها أمام

  1:يفیما یل إجمالها

موظفین والمحافظة علیه وتشجیع من خلال تأسیس برنامج الاتصال مع ال :برنامج الصورة الداخلیة -1

  .والعمال لأجل الحوار والنقاش الإدارة، یعني تبني سیاسة اتصالیة بین حوار وجها لوجه مع القوة العاملةال

، القطاع الخاص والمؤسسات المماثلةمن خلال تطویر العلاقة مع الحكومة و  :برنامج الصورة الخارجیة -2

  .والتواصل مع المحیط الخارجي یعني خلق قنوات الحوار

والتواصل المباشر مع  خلال التدفق المستمر للمعلوماتمن  :ة لدى الداعمین والمتبرعینر برنامج الصو  -3

  .الزیارات الشخصیة والدعوات واللقاءات

                                                           
  .71، ص2009مملكة العربیة السعودیة، جامعة الملك سعود، ال ،الطبعة الأولى، العلاقات العامة والصورة الذهنیة ،صفیة عبد الكریم 1
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وتقویمها لتقلیل  وإدارتها، ایا والأزمات وتحدیدها ومراقبتهامن خلال بحث القض :القضایا إدارة برنامج -4

  .الإعلاميبرامج الاتصال  وتنفیذیجابیة للمؤسسات وتطویر أثیرات السلبیة ولزیادة الفرص الإالت

 وإقامة دورات تحسیسیة لمختلف لتطویر الاتصال الفعال، وبرامج التعلیم :برنامج العلاقات الاجتماعیة -5

  .هقاعدة للتأیید مع كافة أفراد ىالتي تتبنفئات المجتمع 

  .الإعلامعلاقات اتصال دائمة وقویة مع وسائل  إیجادمن خلال  :الإعلامیةبرنامج العلاقات  -6

، التدریب، توفیر مهارات الاتصال من خلال المهنیةمتابعة فرص التطویر  :برنامج التطویر المهني -7

  .والنصح للمؤسسة التكوین، التحفیز للعاملین،

الولاء الكبیر ومحاولة معرفة أسباب  يتكوین علاقات طویلة الأجل مع ذو  من خلال :برنامج الولاء -8

  .لمعالجتها وتصحیحها خرالآتراجع وانخفاض ولاء البعض 

  علاقة المسؤولیة الاجتماعیة بالصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة :المطلب الثالث

، ذلك لأطراف المتعاملة معهمتعزیز صورتها في أذهان جمیع ا إلىكثیر من المؤسسات الیوم تسعى 

بالتزام  إلا، وهذا لا یتحقق هاهم في نجاح المؤسسة واستمرار الذهنیة الحسنة یمكن أن تس أن الصورة

وهذا ما سنوضحه في ، جمهورها والمجتمع الذي تعمل ضمنهالمؤسسات بمسؤولیتها الاجتماعیة اتجاه 

  1:التالي

  :تجاه المجتمع المدني والصورة الذهنیةاالمسؤولیة الاجتماعیة  -1

البحوث العالمیة تزاید أهمیة برامج المسؤولیة اتجاه المجتمع المدني في عملیة صنع  لقد بینت نتائج

اعي لا تقل أهمیة عن یعتقدون أن برامج التسویق الاجتمهم من %86 أنوجد ، حیث  جمهورالقرار بالنسبة لل

بادرات المجتمعیة، ممن المستهلكین یعتقدون أن المؤسسات یجب أن تقوم بدعم ال 2/3ال الأخرى وأن الأعم

، وفي هذا الصدد نجد أن الكثیر من اعیا یجب أن یكون معیار عمل جدیدفمزاولة العمل بطریقة مسؤولة اجتم

مالیة ضخمة كمساعدة في  إعاناتالاجتماعیة وتقدم  الآفاتالمؤسسات العالمیة ترعى حملات التوعیة ضد 

یساهم في صورتها في أذهان أفراد المجتمع مما  ، وهذا ما یساهم في ترسیخحولها الإعلامتمویل خدمات 

مادیة التي تضمن بقائها في ، حیث تشكل الصورة الذهنیة في المؤسسات الحدیثة القیمة الزیادة مبیعاتها

                                                           
، ة المدركة لدى المستهلك الجزائريوأثرها على الصورة الذهنی) SIM(المسؤولیة الاجتماعیة لمؤسسة ، رمزي بودرجة، خالد قاشي 1

، كلیة العلوم یم إستراتیجیة التنمیة المستدامةدور المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة في تدعمؤتمر دولي حول 

  .11- 8، ص15/11/2016و 14الشلف،  ، جامعةقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرالا
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، حیث تضحي ي بیئة نشاطهاسات تسعى جاهدة للاستفادة من مزایا التمیز الاجتماعي ف، لذا فالمؤسالسوق

  .الصورة الجیدة في أذهان أفراد المجتمع وتقویة مركزها التنافسي بیتتثبجزء من الأرباح مقابل 

  :وأثرها على الصورة الذهنیة الجمهورتجاه امسؤولیة الاجتماعیة ال -2

، لذلك لابد یسي لوجودها واستمرارها في السوقنقطة البدایة لكل مؤسسة والمبرر الرئ جمهوریعتبر ال

بشأن الخدمة وكیفیة  شرح مفصل، وتقدیم جودة مناسبة میة تقدیم خدمات ذاتعلى كل مؤسسة خد

من  جماهیرتعتبر قضیة حمایة ال إذالالتزام بعدم خرق قاعدة العمل مثل الاحتكار،  إلى إضافة ،استخدامها

على المؤسسات الخدمیة أخدها في الحسبان القضایا الهامة التي تتضمنها المسؤولیة الاجتماعیة والواجب 

خلق صورة حسنة عنها في أذهان  إلى، وبالتالي تسعى من خلالها القرارات اذواتخعند وضع الخطط 

  .جمهورها

  :تجاه أخلاقیات الأعمال والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیةاالمسؤولیة الاجتماعیة  - 3

یتعامل  إذ، قرار الشراء اتخاذعاملا مهما عند  جمهورللمؤسسة الخدمیة یعتبره ال السلوك الأخلاقي

للبعد  جمهور، كما أن وعي القیة ویتجنب المنافس الأقل أخلاقامع المؤسسة التي تتصرف بطریقة أخلا

الالتزام بالمعاییر الأخلاقیة للمهنة، فقد أشارت دراسة مسبقة تم  إلىالمؤسسة یجابي بدفع إالأخلاقي له أثر 

ین یعاقبون المؤسسات التي تتصرف بطریقة یمن الأمریك %50أن أكثر من  1999القیام بها في أمریكا سنة 

هوم أخلاقیات العمل أصبحت توضع مدونات أخلاقیة تشمل مجموعة من فونظرا لتطور م، غیر أخلاقیة

هو متوقع من طرف الجمهور والتأثیر في صورته الذهنیة المكونة عن المؤسسة  المعاییر الأخلاقیة لتعزیز ما

  .الخدمیة

  :وتحسین الصورة الذهنیة البیئةالمسؤولیة الاجتماعیة نحو  -4

، لذا المؤسسات في تعدیل سلوكها البیئيوبدأت  الطبیعیة،المجتمع أصبح أكثر اهتماما بالبیئة  إن

، فالتسویق ) ISO1400(البیئیة  الإدارةتبنت العدید من المؤسسات مدخل التسویق الأخضر الذي یعزز نظام 

  .، وتحقیق هدف الربحیةجمهورإرضاء ال، حمایة البیئة: ثلاث قواعد أساسیةالأخضر ینطلق من 

فالمؤسسات التي تستغل الموارد البیئیة والطبیعیة بطریقة رشیدة وفق قیود محددة وتلتزم بمسؤولیتها 

على صورتها ومكانتها في أذهان الجمهور وبالتالي  إیجاباینعكس  ،البیئة وحمایتها من أي تدهور كانتجاه ا

 .بقائها واستمرارها
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  خلاصة

الأساس  من خلال استعراضنا لجمیع جوانب الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة یتبین لنا أنها تعد

، كما ذهن الجماهیر فيى مدى سمعتها وصورتها المكونة ، فنجاحها یتوقف علللاستمرار وبقاء المؤسسة

، یجابیة، دائمة وممیزةإ ،تها الذهنیة وهي أن تكون حقیقیةمراعاة أربعة شروط أساسیة لتكوین صور یجب 

         داخليالصورة التي یحملها عنها الجمهور سواء كان  ي على المؤسسة معرفة الانطباع أولذلك ینبغ

  .ذلك إلى یحتاج ما، ومن ثم تعمل على تحسینها من خلال تغییر ما یجب تغییره وتعدیل خارجيأو 

  : وبعد دراستنا لهذا الفصل والمتعلق بدراسة وتحلیل الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة نستنتج أن

  الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة هي الصورة الفعلیة والمرغوبة التي تتكون في أذهان الجماهیر؛ -1

  ة والذاتیة؛تتمثل أنواع الصورة الذهنیة في الصورة المرغوبة، المدرك -2

رؤیة المؤسسة، ثقافتها، وبرامج : عدة عوامل تتمثل فيللمؤسسة الخدمیة تؤثر على الصورة الذهنیة  -3

  .المسؤولیة الاجتماعیة



  

  

  

  

  

  

  -لججی- بكیوة تقدیم مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز :المبحث الأول

  الإجراءات المنهجیة للدراسة :المبحث الثاني

  اختبار الفرضیات وعرض نتائجها :المبحث الثالث

 

دراسة میدانیة حول دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة 

_جیجل_الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة   

:الثالثالفصل   
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  تمهید

خبر م اخترناالتقارب بین المعلومات النظریة التي تم التطرق إلیها في الفصلین السابقین،  لإظهار

ودورها في تعزیز الصورة  الاجتماعیةلدراسة موضوع المسؤولیة  _جیجل_تحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة ال

  .الذهنیة لهذا المخبر

مقابلة شخصیة نصف موجهة  ،وقصد الوصول إلى هذا الهدف قمنا باستعمال طریقتین لجمع البیانات

مع مدیر المخبر السید عبد العزیز بكیوة، بالإضافة إلى توزیع استبیان على المستفیدین من خدمات هذا 

حالیل الطبیة عبد لى ثلاثة مباحث، المبحث الأول تضمن تقدیم لمخبر التالمخبر، وعلیه قسمنا هذا الفصل إ

فقد لمیدانیة، أما المبحث الثالث الإجراءات المنهجیة للدراسة ا خصص لتحدید المبحث الثاني العزیز بكیوة،

  .الفرضیات وعرض النتائج وتحلیلها اختبار تناول
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  _لججی_ بكیوة عبد العزیز تحالیل الطبیةتقدیم مخبر ال: المبحث الأول

من بین أهم المخابر الناشطة في قطاع  _لججی_ بكیوة عبد العزیز یةالیل الطبیعد مخبر التح

توفیر المستمر والدائم لمختلف الخدمات وتلبیة حاجات ورغبات المستفیدین لالتحالیل الطبیة وهذا راجع ل

، _جیجل_ بكیوة عبد العزیز تعریف مخبر التحالیل الطبیةنشأة و والمجتمع، وسنتطرق في هذا المبحث إلى 

  .أهدافه والهیكل التنظیمي له، مهامه

  _جیجل_بكیوة الطبیة عبد العزیز  نشأة وتعریف مخبر التحالیل: المطلب الأول

  1:قدم نشأة وتعریف مخبر التحالیل الطبیةیلي سن فیما

  _جیجل_بكیوة ل الطبیة عبد العزیز نشأة مخبر التحالی: الفرع الأول

 عبد العزیز من طرف السید 1997ماي  6في  بجیجل بكیوةعبد العزیز تأسس مخبر التحالیل الطبیة 

ومركز  قسم إلى صیدلیةحیث كان م 2008إلى غایة سنة  1997بترخیص من وزارة الصحة سنة  بكیوة

الوزارة لممارسة نشاطه في المخبر فقط  نفسمنحت له رخصة من طرف  24/12/2008طبیة، وفي التحالیل لل

  ".MSPRH/DPN 132"تحت رقم 

  _جیجل_الطبیة بكیوة عبد العزیز  تعریف مخبر التحالیل: الفرع الثاني

 :التعریف - 1

 حي موسى 1المنطقة الحضاریة رقم ، یقع في بكیوة عبد العزیز یدعى مخبر التحالیل الطبیة

 12رجال و 4عامل من بینهم  16یشغل ، "محمد الصدیق بن یحي"فى العمومي المستشبجانب  _جیجل_

 .یهدف المخبر إلى تقدیم أفضل الخدمات باستمرارو  نظافةعمال و  ین، عمال إدارةینقسمون إلى تقنی امرأة

 :المقدمة في مخبر التحالیل الطبیةالخدمات  - 2

  : في الجدول التاليالمخبر عدد كبیر من التحالیل الطبیة نذكر من بینها  یوفر

 

  

  

  

  

                                                           

  .15:30، على الساعة 09/05/2017مقابلة مع السید عبد العزیز بكیوة، یوم   1 
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  تحالیل الطبیة المقدمة في المخبرأنواع ال): 04(الجدول رقم 

  التفسیر  النوع

FNS التكوین الغددي للدم  

Glycémie  نسبة السكر في الدم  

Chimiedes Urine  كیمیاء البول  

Trig  درییثلاثي الغلیس  

Groupage  الزمرة الدمویة  

Ionogramme  نسبة الشوارد في الدم  

CHOL Total   في الدم الكولسترولنسبة  

VIH  ةبتسكالكشف عن داء فقدان المناعة الم  

ALB  مینبالأل  

Ansuline  نسبة الأنسولین في الدم  

VIT B12  12فیتامین ب   

TSH  هرمون الغدد الدرقیة  

Amylase  إنزیم الأمیلاز  

FER  الحدید  

Vito فیتامین د في العظام  

  ماد على المقابلة مع مدیر المخبرمن إعداد الطالبتین بالاعت :المصدر

  

  _جیجل_ بكیوة عبد العزیز أهداف مخبر التحالیل الطبیةمهام و : المطلب الثاني

  :یليیؤدي المخبر مجموعة من المهام للوصول إلى تحقیق الأهداف المسطرة والتي سنوجزها فیما 

  _جیجل_ بكیوة عبد العزیز مهام مخبر التحالیل الطبیة :الفرع الأول

  :للقیام بالمهام التالیة بكیوة عبد العزیز الطبیة سعى مخبر التحالیلی

 ؛دین المرضى وغیر المرضىیتقدیم خدمات متعددة للمستف -1   

 ؛عملهت الطبیة ذات العلاقة بنشاط التوفیر المستمر لمختلف الأدوا -2   

  ؛شغیل فئة معینة من أفراد المجتمعت -3   

 .دین من خدمات التحالیل الطبیةیتنمیة موارده عن طریق جذب أكبر عدد ممكن من المستف -4
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  _جیجل_بكیوة  عبد العزیز لتحالیل الطبیةأهداف مخبر ا: الفرع الثاني

  :یلي ماسعى مخبر التحالیل الطبیة لتحقیقها یمن بین أهم الأهداف التي 

 ؛وجودة الخدمات المقدمة في المخبرنوعیة تحسین  -1   

 ؛دینیة مع المستفبیالعمل على بناء علاقات ط -2   

 ؛على اكتساب أكبر حصة سوقیة ممكنةالعمل  -3   

 ؛في مجال نشاطه مقارنة بالمنافسینتحقیق میزة تنافسیة  -4   

 .الوصول إلى مستوى أعلى من الكفاءة في العمل -5   

  _جیجل_حالیل الطبیة بكیوة عبد العزیز الهیكل التنظیمي لمخبر الت: المطلب الثالث

  : الهیكل التنظیمي لمخبر التحالیل الطبیة بكیوة عبد العزیز بجیجل مما یلي یتكون

 :الاستقبال مصلحة - 1

المختلفة، حیث یتم الیل الطبیة استقبال الأفراد الراغبین في إجراء التح مستوى هذه المصلحةیتم على       

، هذه المعلومات تسجل )التحلیل المراد عمله العمر، م، اللقب،الاس(ات المتعلقة بكل فرد د كافة المعلومخأ

 .في قاعدة بیانیة خاصة بالمخبر

 : العیناتسحب  مصلحة - 2

 .التحالیل اللازمةأین یتم سحب الكمیة اللازمة من الدم لإجراء دین المرضى، یخاصة بالمستف تتمثل في غرفة

مجهزة بجمیع الأجهزة اللازمة لإجراء التحالیل بأنواعها المختلفة  وهي :إجراء التحالیل الطبیة مصلحة - 3

  .ین المتخصصین یسهرون على تقدیم أفضل النتائج كل حسب تخصصهییعمل فیها مجموعة من المخبر 

 : والتعقیم التنظیف مصلحة - 4

منها  ر تنظف وتعقم بعد كل استعمال، تستثنىوالأدوات المستعملة في المخبمختلف الأجهزة تضم        

  .مع الفضلات الطبیة بغرض إتلافها بطریقة آمنةتوجه إلى مجالتي الوحید  المذات الاستع

 : نتائج التحالیل الطبیة مصلحة - 5

المخبر وإمضائها بغرض  بعد إجراء التحالیل الطبیة المختلفة یتم مراجعة النتائج من طرف مسؤول       

  .تسلیمها للمعني
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  :المدیر - 6

القرارات الضروریة والأساسیة من أجل ضمان سیرورة  اتخاذیعتبر أعلى المستویات یتمثل دوره في        

  .نشاط المخبر وإدارته وفقا للأهداف المسطرة بالإضافة إلى المراقبة الدائمة لمختلف المستویات

  :یوضح ذلك والشكل الموالي

الهیكل التنظیمي لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة ): 05(الشكل رقم

_جیجل_

  

 من إعداد الطالبتین :المصدر

   

 المدیر

مصلحة سحب 

 العینات

مصلحة إجراء 

 التحالیل الطبیة

مصلحة التنظیف 

  والتعقیم

مصلحة 

 الاستقبال

مصلحة نتائج 

الطبیةالتحالیل   
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  الإجراءات المنهجیة للدراسة: انيالمبحث الث

إلى ة وكیفیة اختیار العینة مع الإشار في هذا الجزء من دراستنا على تحدید مجتمع الدراسة  سنركز

تم استخدامها، بالإضافة إلى أدوات التحلیل الإحصائي سیأهم أدوات البحث والدراسة المیدانیة التي 

 .والاستبیانالمستخدمة، وتحلیل بیانات مضمون المقابلة 

  راسةالد أدواتمجتمع و : المطلب الأول

 :الدراسةوعینة مجتمع : الفرع الأول

هو معرفة دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة الذهنیة، فقد  الاستبیانإن الهدف من إجراء       

 ._جیجل_تحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة استهدفت هذه الدراسة المستفیدین من خدمات مخبر ال

، _جیجل_تحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة مستفید من خدمات مخبر ال 80تشكلت عینة الدراسة من 

  .%100واستعیدت كلها بنسبة  تمثل في عینة میسرة عشوائیةغیر قة وقد تم توزیعها بطری

  ةالدراس أدوات :الثاني فرعال

  :تتمثل أدوات البحث التي اعتمدنا علیها في الدراسة المیدانیة فیما یلي

  :المقابلة - 1

مخبر التحالیل الطبیة م إجراء مقابلة شخصیة نصف موجهة مع السید عبد العزیز بكیوة مدیر ت

على قائمة من الأسئلة هدفت للحصول على معلومات متعلقة بتطبیق المسؤولیة  بالاعتماد _جیجل_

حیث اشتملت هذه المقابلة على ، كان الهدف منها إثبات وضبط فرضیات الدراسة ،في المؤسسة الاجتماعیة

  :))01(رقمأنظر إلى الملحق ( قسمت كالآتي الاجتماعیةعشر سؤال متعلقة بأبعاد المسؤولیة  ياثن

 ؛تشیر إلى البعد الأخلاقي: 3إلى  1العبارات من  -    

 ؛بعد الإنسانيتشیر إلى ال: 7إلى  4العبارات من  -    

 ي؛إلى البعد القانون انتشیر : 9و 8  تینالعبار  -    

  .تشیر إلى البعد الاقتصادي: 12إلى  10العبارات من  -    

 :ستبیانالا - 2

في تعزیز الصورة الذهنیة وجه إلى  الاجتماعیةاستبیان حول دور ممارسة المسؤولیة تم إعداد 

 وتكون من قسمین هما كالآتي _جیجل_تحالیل الطبیة بكیوة عبد العزیز المستفیدین من خدمات مخبر ال

  :))02(نظر الملحق رقم أ(
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 ).الدخل، المستوى التعلیميالجنس، (تعلق بالبیانات الشخصیة للمستقصى منه  :القسم الأول   

ورة في تعزیز الضر  الاجتماعیةمسؤولیة أربعة عشر سؤال تعكس دور ال الاستبیانتضمن : القسم الثاني   

  :الذهنیة للمؤسسة من خلال أبعادها الأربعة بالترتیب كالتالي

 ؛تشیر إلى البعد الأخلاقي: 4إلى  1العبارات من  -    

 ؛بعد الإنسانيتشیر إلى ال: 8إلى  5العبارات من  -    

 ؛يإلى البعد القانون انتشیر : 10و 9  تینالعبار  -    

 .الاقتصاديتشیر إلى البعد : 14إلى  11العبارات من  -    

  .الخماسي تلقسم الثاني باستخدام مقیاس لیكر وقد تم قیاس متغیرات ا    

  تمقیاس لیكر ): 05(الجدول رقم 

موافق ر غی  الرأي

  تماما

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق

  5  4  3  2  1  الدرجة

  

ثم تقسیمه  )4=1-5(م حساب المدى ت، )ا والعلیاالحدود الدنی(ولتحدید طول خلایا مقیاس لیكرت الخماسي  

0.8(على عدد الخلایا  =
�

�
، وذلك لتحدید )1(ثم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس الخماسي ) 

 :وعلیه سیتم تفسیر النتائج حسب الجدول التاليالحد الأعلى للخلیة 

  إجابات الأسئلة ودلالتها): 06(رقم الجدول 

  الحكم  المتوسط الحسابي  الرمز  الإجابات على الأسئلة

  منخفضة جدا  1.8إلى  1من   1  غیر موافق تماما

  منخفضة  2.6إلى  1.8من   2  غیر موافق

  متوسطة  3.4إلى  2.6من   3  محاید

  عالیة  4.2إلى  3.4من   4  موافق

  عالیة جدا  5إلى  4.2من   5  موافق تماما

الطبعة الأولى، دار نوار ، SPSSم باستخدا والاستدلالمقدمة في الإحصاء الوصفي عز الدین عبد الفتاح،  :المصدر

 .540ص، 2008، العلمیة للنشر والتوزیع، جدة السعودیة
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  :الاستبیان تحلیل نتائج

  :التحلیل الإحصائي أدوات - 1

حصائیة للعلوم الاجتماعیة للحاسوب بتشغیل برنامج الحزمة الإوإدخالها  هابعد تفریغ البیانات وترمیز 

  : أهمها )SPSS(ستعانة ببعض الأدوات الإحصائیة لاتمت ا

 ؛ستبیانللتحقق من ثبات وصدق الاكرونباخ  )α(معامل  -    

نحرافات المعیاریة، وذلك لتقدیم وصف والمتوسطات الحسابیة والا المئویةاستخدام التكرارات والنسب  -    

 ؛ة من حیث الخصائص ودرجة الموافقةشامل للعین

  .الحدود الدنیا والعلیا للمجالات ستعانة بسلم لیكرت الخماسي لتحدیدتم الا -    

 :الاستبیان ثبات - 2

نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعه أكثر من مرة تحت  الاستبیانأن یعطي هذا  الاستبیان تبثبایقصد 

في نتائجه وعدم تغییرها بشكل  الاستقراریعطي  الاستبیاننفس الظروف والشروط، وبعبارة أخرى إن ثبات 

 استبیانة زمنیة معینة، وقد تم التحقق من ثبات أفراد العینة عدة مرات خلال فتر  كبیر فیما لو تم توزیعها على

 .ألفا كرونباخ الارتباطخلال طریقة معامل الدراسة من 

 :معامل ألفا كرونباخ  - أ

ألفا كرونباخ من بین الطرق المستخدمة لتقییم الثقة والثبات في القیاس، والتي تتسم  الارتباطإن معامل 

فیما بین المحتویات المتعددة  الاتساقبدرجة عالیة من الدقة من حیث قدرتها على قیاس درجة التوافق أو 

  .یاس المستخدمللق

ن معامل ألفا كرونباخ یشیر إلى مدى تمثیل العبارات التي یتضمنها المقیاس المستخدم للموضوع محل إ

المنخفض یشیر إلى أن أداء العبارة المستخدمة في القیاس یعتبر ضعیف من حیث  الارتباطالقیاس، فمعامل 

  بین الباحثین على أن معامل  اتفاقموضوع البحث والعكس صحیح، هناك لقدرته على قیاس الخاصیة 

 0.8كرونباخ الذي یصل إلى  یعتبر كافیا ومقبولا، أما معامل ألفا 0.6و 0.5كرونباخ الذي یتراوح بین ألفا 

 .متاز من الثقة والثبات في القیاسیعتبر ذو مستوى م

  :))03(نظر الملحق رقم أ( فا كرونباخوالجدول الموالي یوضح معامل الاتساق الداخلي لأل
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  كرونباخ امعامل ألف اختبار ):07(الجدول رقم 

  الاستبیانعدد عبارات   ألفاكرونباخ

0.703  14  

  .SPSSباستعمال  الاستبیانمن إعداد الطالبتین للاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

 والذي )0.703(تحصل علیه یساوي كرونباخ الم أن معامل ألفا )07(ویتضح من خلال الجدول 

ستبانة وتوزیعها من جدید في ظروف إعادة تطبیق هذه الایعتبر ذو مستوى جید مما یدل على أنه في حالة 

لأغراض البحث مما یدل  نتاجات، وهذا المعامل جید ومناسبتننا سنحصل على نفس النتائج والاسمماثلة فإ

لأسئلة المطروحة على عینة الداخلي لأسئلة الاستبیان على مستوى الدراسة كلها، أي أن ا تعلى الثبا

  .الدراسة كانت مفهومة وواضحة

  :صدق المحكمین - ب

ذة من أعضاء اللجنة التدریسیة اتأس )06(ة من المحكمین تألفت من ستبیان على مجموعتم عرض الا

تم بعد ذلك و  _جیجل_ صادیة والتجاریة وعلوم التسییرقتلأستاذ المشرف في كلیة العلوم الاإضافة إلى ا

بعض التعدیلات علیها والمقترحة من قبل الأساتذة المحكمین حتى تكون مفهومة وواضحة للوصول  إدخال

 .تمارةسي الأخیر إلى الصورة النهائیة للاف

  تحلیل خصائص عینة الدراسة: نيلثاالمطلب ا

بعض  الاستبیانتناول الجزء الأول من البیانیة لأفراد عینة الدراسة،  بغرض التعرف على الخصائص

  )).04(أنظر الملحق رقم ( الجنس، الدخل، المستوى التعلیمي :البیانات الشخصیة لأفراد العینة وهي

 :الوصف والتحلیل الإحصائي لمتغیر الجنس - 1

   :يسب متغیر الجنس على الشكل التالیتوزع أفراد العینة ح

  .توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 08(الجدول رقم 

 %ویة ئالنسبة الم  التكرارات  الجنس 

  47.5  38  ذكر 

  52.5  42  أنثى

  100  80  المجموع

  .SPSSباستعمال  الاستبیانعلى  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر
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، نلاحظ أن نسبة كبیرة من أفراد العینة هم )08(من خلال النتائج المتوصل إلیها حسب الجدول رقم 

  .%47.5بنسبة ) فردا 38(ر ، في حین بلغ عدد الذكو %52.5بنسبة ) أنثى 42(من الإناث، حیث بلغ عددهن 

 :دخلف والتحلیل الإحصائي لمتغیر الالوص - 2

   :كالتالي دخلوزع أفراد العینة حسب متغیر الیت

  توزیع أفراد العینة حسب الدخل): 09(الجدول رقم 

 %ویة ئالنسب الم  التكرارات  الدخل

  25  20  بدون دخل

  21.3  17  دج 15000أقل من 

  27.3  22  دج 30000و 01500ما بین 

  26.3  21  فما فوق دج  30000

  100  80  المجموع

  .SPSS باستعمال الاستبیانعلى  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

من أفراد العینة یتقاضون دخلا  %27فإن  )09(من خلال النتائج المتوصل إلیها حسب الجدول رقم 

 دج 30000من أفراد العینة یتقاضون دخلا من  %26.3، و )فردا 22(دج، حیث بلغ عددهم   15000ما بین 

 ،)فردا 20(دخل، والذي بلغ عددهم من أفراد العینة بدون  %25و فردا، 21فما فوق، حیث بلغ عددهم 

  ).فردا 17(دج، والذي بلغ عددهم  15000من أفراد العینة یتقاضون دخلا أقل من  %21.3و

 :الوصف والتحلیل الإحصائي لمتغیر المستوى التعلیمي - 3

   :یلي حسب متغیر المستوى التعلیمي كما یتوزع أفراد العینة

  راد العینة حسب المستوى التعلیميتوزیع أف): 10(الجدول رقم 

  ویةئالنسب الم  التكرارات  المستوى التعلیمي

  18.18  15  أقل من ثانوي

  41.3  33  بكالوریا

  27.5  22  جامعي

  12.5  10  دراسات علیا

  100  80  المجموع

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على الاستبیان باستعمال  :المصدر
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ة مستواهم من أفراد العین% 41.3ن نسبة فإ، )10(من خلال النتائج المتوصل إلیها حسب الجدول رقم 

، )فردا 22( ن، حیث بلغ عددهمیمن أفراد العینة جامعی %27.3، و)فردا 33(بلغ عددهم  إذالتعلیمي بكالوریا، 

أفراد العینة من  %12.5، و)فردا 15(من أفراد العینة بمستوى أقل من ثانوي، حیث بلغ عددهم  %18.18و

  ).أفراد 10(حیث بلغ عددهم  بمستوى دراسات علیا

  وتحلیل نتائج الدراسة عرض: ثالثالمطلب ال

سنقوم من خلال هذا المطلب بعرض وتحلیل بیانات الدراسة المیدانیة التي قمنا بها على المستفیدین 

خلاصة النهائیة التي اللیتم الحصول على  _جیجل_تحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة من خدمات مخبر ال

  .على أساسها نقبل أو نرفض فرضیات الدراسة

لیل الطبیة عبد خبر التحاملیة في تعزیز الصورة الذهنیة وبغرض قیاس دور المسؤولیة الاجتماع

 :))05(أنظر الملحق رقم (ة في الجداول التالیة نیوالمب الاستبیانبتحلیل نتائج عبارات  اقمنالعزیز بكیوة 

  المتعلقة بالبعد الأخلاقي )01( العبارة): 11(الجدول رقم 

  

  العبارة

غیر موافق  

  تماما

موافق   موافق    محاید  غیر موافق

  تماما

المؤشرات   

  الإحصائیة

  المتوسط  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار %  تكرار  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

شعور العاملین 

م اتجاهي هبمسؤولیت

  یشعرني بالرضا

  

2  

  

 

2.5  

  

8  

  

10  

  

5  

  

6.3  

  

50  

  

62.2  

  

  

15  

  

18.8  

  

3.85  

  

0.929  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

بلغ " العاملین بمسؤولیتهم اتجاهي یشعرني بالرضا شعور"یتضح من خلال الجدول السابق أن العبارة    

موافقین  المستفیدینمن  %62.2، حیث أن نسبة 0.929بانحراف معیاري قدره  3.85درجة متوسط القبول لها 

  .على صحة العبارة
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  المتعلقة بالبعد الأخلاقي )02( العبارة): 12(الجدول رقم 

  

  

  العبارة    

غیر 

موافق 

  تماما

  غیر   

  موافق

موافق   موافق    محاید  

  تماما

   

  المؤشرات الإحصائیة

المتوسط   %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار %  تكرار  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

التزام العاملین 

 بالإجراءات

الصحیة للمستفید 

  یجعلني أثق بهم

  

  

0  

  

  

0  

  

  

4  

  

  

5  

  

  

3  

  

  

3.8  

  

  

  

58  

  

  

72.5  

  

  

15  

  

  

18.8  

  

  

4.05  

  

  

0.654  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

التزام العاملین بالإجراءات الصحیة للمستفید یجعلني أثق "یتضح من خلال الجدول السابق أن العبارة 

من المستجوبین  %72.5حیث أن نسبة  0.654یاري قدره بانحراف مع 4.05بلغ درجة متوسط القبول لها " بهم

ى أن كفاءة العاملین بالمخبر ترقى ل علدیالتزام العاملین بالإجراءات الصحیة المقدمة لهم، مما  علىموافقین 

  .إلى المستوى المطلوب

 المتعلقة بالبعد الأخلاقي )03( ةالعبار ): 13(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

  غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

  

 المؤشرات الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

ؤسسة احترام الم

المجتمع لقیم 

المحلي یدفعني 

 للتعامل معها

  

1 

 

  

1.3 

  

3  

 

  

3.8 

  

11 

  

13.8 

  

56 

  

70 

  

9 

  

11.3 

  

3.86 

  

0.707 

  SPSS.من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

" م المؤسسة لقیم المجتمع یدفعني للتعامل معهاااحتر "العبارة یتضح من خلال الجدول أعلاه أن 

من المستجوبین أكدوا  %70، حیث أن نسبة 0.707وانحراف معیار 3.86تحصلت على متوسط حسابي قدره 

  .یدفعهم للتعامل معه ما المحلي هذا حترم قیم المجتمعی المخبرأن 
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 المتعلقة بالبعد الأخلاقي )04( العبارة): 14(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

  

 المؤشرات الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

نحراف الا 

 المعیاري

مصداقیة 

معلومات التي ال

 تقدمها المؤسسة

في  تجعلني استمر

 التعامل معها

  

  

0 

  

  

0 

  

  

1 

  

  

1.3 

  

  

6 

  

  

7.5 

  

  

51 

  

  

63.8 

  

  

22 

  

  

27.5  

  

 

  

  

4.18 

  

  

0.612 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

مصداقیة المعلومات التي تقدمها المؤسسة تجعلني استمر في "من الجدول أعلاه أن العبارة  یتضح

من  %63.8، أي نسبة 0.612بانحراف معیاري قدره  4.18بلغ متوسط درجة القبول فیها " التعامل معها

 مقدمة لهممصداقیة المعلومات ال لأجل المستجوبین یتواصلون مع المؤسسة

 المتعلقة بالبعد الإنساني )05( العبارة): 15(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

  

 المؤشرات الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

نحراف الا 

 المعیاري

مراعاة المؤسسة 

 الاجتماعیةالحالة 

للمستفید تعطیني 

صورة إیجابیة 

 عنها

  

  

4 

  

  

5 

  

  

9 

  

  

11.3 

  

  

18 

  

  

22.5 

  

  

34 

  

  

42.5 

  

  

15 

  

  

18.8 

  

  

3.59 

  

  

1.076 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

مراعاة المؤسسة الحالة الاجتماعیة للمستفید تعطیني صورة "یتضح من الجدول السابق أن العبارة 

من  %42.5نسبة  ، حیث أن1.076بانحراف معیاري  3.59 لها درجة القبولمتوسط بلغ " إیجابیة عنها

  .المؤسسة تراعي حالتهم الاجتماعیةأكدوا أن  المستجوبین
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 المتعلقة بالبعد الإنساني )06( العبارة): 16(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

المؤشرات  

 الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

نحراف الا 

 المعیاري

بصرف  یام المؤسسةق

المخلفات الناتجة عن 

ها في الأماكن نشاط

یكون لها  المخصصة

 لدي انطباع جید عنها

  

  

1 

  

  

1.3 

  

  

2 

  

  

2.5 

  

  

25 

  

  

31.3 

  

  

44 

  

  

55 

  

  

8 

  

  

10 

  

  

3.70 

  

  

0.736 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

ها في بصرف المخلفات الناتجة عن نشاط قیام المؤسسة"من الجدول السابق أن العبارة  یتضح

، 0.736وانحراف معیاري  3.70 لها بلغ متوسط القبول "یكون لدي انطباع جید عنهالها الأماكن المخصصة 

  .اتجاه البیئةجتماعیة موافقین على أن المؤسسة تهتم بمسؤولیاتها الا ستجوبینمن الم %55حیث أن نسبة 

 المتعلقة بالبعد الإنساني )07(العبارة رقم ): 17(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

  

 المؤشرات الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

نحراف الا 

 المعیاري

اهتمام المؤسسة 

بشكاوي المستفید 

یحفزني للتعامل 

 معها

 

3 

 

 

3.8 

 

6 

 

7.5 

 

27 

 

33.8 

 

35 

 

43.8 

 

9 

 

11.3 

 

3.51 

 

0.928 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

المستفید یحفزني للتعامل  ياهتمام المؤسسة بشكاو "العبارة من خلال الجدول السابق یتضح أن  

من  %55.1، حیث أن نسبة 0.928بانحراف معیاري  3.51صلت على متوسط حسابي قدره حت "معها

 . حیادعبروا بال %33.8المستفیدین أكدوا أن المؤسسة تهتم بشكاویهم، و

  



دراسة میدانیة حول دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة الذهنیة                                  الفصل الثالث    

_جیجل_للمؤسسة الخدمیة في مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة                                                      

 

- 62 - 
 

 المتعلقة بالبعد الإنساني )08(العبارة ): 18(الجدول رقم 

  

  العبارة

 

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

  

 المؤشرات الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

ف انحر الا 

 المعیاري

المؤسسة دعم 

للأعمال الخیریة 

اتجاه  يیكون لد

 یجابي عنهاإ

 

1 

 

1.3 

 

2 

 

2.5 

 

39 

 

48.8 

 

27 

 

33.8 

 

11 

 

13.8 

 

3.56 

 

0.809 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

، "عنها إیجابي اتجاهدعم المؤسسة للأعمال الخیریة یكون لدي "یتضح من الجدول أعلاه أن العبارة 

من  %33.8، حیث أن نسبة 0.809بانحراف معیاري بلغ  3.56تحصلت على متوسط حسابي قدره 

ون أن المؤسسة مللا یع %48.8المستجوبین یؤكدون أن المؤسسة تدعم الأعمال الخیریة في حین أن نسبة 

  .تدعم هذه الأعمال

 المتعلقة بالبعد القانوني )09( العبارة): 19(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

المؤشرات  

 الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

نحراف الا 

 المعیاري

حترام المؤسسة ا

لقوانین البیئة 

 لدي یكون

صورة إیجابیة 

 عنها

 

0 

 

 

0 

 

1 

 

1.3 

 

41 

 

51.3 

 

29 

 

36.3 

 

9 

 

11.3 

 

3.58 

 

0.708 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

یجابیة إصورة  يیكون لداحترام المؤسسة لقوانین البیئة "العبارة یتضح من خلال الجدول السابق أن 

عبروا  %51.3 ، حیث أن نسبة0.708بانحراف معیاري بلغ  3.58تحصلت على متوسط حسابي قدره " عنها

  .على صحة العبارة منهم أكدوا %36.3بالحیاد أما 
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 المتعلقة بالبعد القانوني )10( العبارة): 20(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

  

 المؤشرات الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

نحراف الا 

 المعیاري

ؤسسة ممارسة الم

أعمالها في الإطار 

القانوني المحدد 

یشعرني بالإیجابیة 

 اتجاه خدماتها

 

 

1 

 

 

1.3 

 

 

3 

 

 

3.8 

 

 

24 

 

 

30 

 

 

39 

 

 

48.8 

 

 

13 

 

 

16.3 

 

 

3.75 

 

 

0.819 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

یشعرني  طار القانوني المحددعمالها في الإأممارسة المؤسسة "من الجدول السابق أن العبارة  یتضح

 %48.8، حیث أن نسبة 0.819بانحراف معیاري قدره  3.75بلغ متوسط القبول لها " تجاه خدماتهاابالإیجابیة 

منهم لا یعلمون أن المؤسسة تمارس أعمالها في  %30من المستجوبین یوافقون على صحة العبارة، وأن نسبة 

  .لهار القانوني المحدد الإطا

  

 المتعلقة باالبعد الاقتصادي )11(العبارة ): 21(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

  

 المؤشرات الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

نحراف الا 

 المعیاري

لمؤسسة التزام ا

بتوفیر فرص عمل 

متكافئة للأفراد 

یعطیني صورة 

 عنهاإیجابیة 

 

 

4 

 

 

5 

 

 

3 

 

 

3.8 

 

 

44 

 

 

55 

 

 

21 

 

 

26.3 

 

 

8 

 

 

10 

 

 

3.33 

 

 

0.897 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر
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فرص عمل متكافئة للأفراد یعطیني التزام المؤسسة بتوفیر "العبارة یتضح من الجدول السابق أن 

 %55، حیث أن نسبة 0.897مع انحراف معیاري قدر بـ  3.33بلغ متوسط القبول لها  "عنها صورة إیجابیة

  .ةأكدوا على صحة العبار منهم  %36.3و عبروا بالحیادمن المستجوبین 

 المتعلقة بالبعد الاقتصادي )12( العبارة): 22(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

  

 المؤشرات الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

نحراف الا 

 المعیاري

ل یعدم تحم

  المستفیدالمؤسسة 

تكلفة الأخطاء 

 ة عندیالداخل

تسعیر الخدمة 

یجعلني أثق 

 بخدماتها

 

 

 

1 

 

 

 

1.3 

 

 

 

5 

 

 

 

6.3 

 

 

 

26 

 

 

 

32.5 

 

 

 

41 

 

 

 

51.3 

 

 

 

7 

 

 

 

8.8 

 

 

 

3.60 

 

 

 

 

 

 

0.789 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

عدم تحمیل المؤسسة المستفید تكلفة الأخطاء الداخلیة عند "العبارة من الجدول السابق یتضح أن 

، إذ بلغت 0.789بانحراف معیاري قدره  3.60، بلغ متوسط القبول لها "اتهاتسعیر الخدمة یجعلني أثق بخدم

 .لها محایدینمنهم  %32.5 نسبةو  %51.3 العبارة لموافقین على صحة هذها نسبة المستجوبین
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 المتعلقة بالبعد الاقتصادي )13(العبارة ): 23(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

  

 المؤشرات الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

سعي المؤسسة 

إلى زیادة أرباحها 

مع  الاقتصادیة

احترام المؤسسات 

 یجعلني المنافسة

 أتواصل معها

 

 

1 

 

 

1.3 

 

 

8 

 

 

10 

 

 

41 

 

 

51.3 

 

 

24 

 

 

30 

 

 

6 

 

 

7.5 

 

 

3.33 

 

 

0.808 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

تسعى المؤسسة إلى زیادة أرباحها الاقتصادیة مع احترام "العبارة من خلال الجدول أعلاه یتضح أن 

، 0.808 هبانحراف معیاري قدر  3.33بلغ متوسط درجة القبول لها " المؤسسات المنافسة یجعلني أتواصل معها

على صحتها بینما أكثر من نصف العینة لیسوا على درایة أن المؤسسة  اأكدو ن من المستجوبی %30 أن حیث

  .%51.3تسعى إلى زیادة أرباحها مع احترام المؤسسات المنافسة أي بنسبة 

 المتعلقة بالبعد الاقتصادي )14( العبارة): 24(الجدول رقم 

  

  

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر  

 موافق

موافق  موافق  محاید 

 تماما

المؤشرات  

 الإحصائیة

المتوسط  % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

ة في صدق المؤسس

جمیع تعاملاتها 

یكون الاقتصادیة 

 لدي انطباع جید

 حولها

 

0 

 

0 

 

8 

 

10 

 

34 

 

42.5 

 

28 

 

35 

 

10 

 

12.5 

 

3.50 

 

0.842 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

لدي  صدق المؤسسة في جمیع تعاملاتها الاقتصادیة یكون"یتضح أن العبارة  السابقمن الجدول 

 بلغت نسبةفقد  ،0.842 بانحراف معیاري قدره 3.5ا بلغ متوسط درجة القبول له" حولها انطباع جید
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یؤكدون أن المؤسسة صادقة في من المستفیدین  %35 نسبة في حین أن، %42.5هذه العبارة ل المحایدین 

  .تعاملاتها الاقتصادیةجمیع 

 

   



دراسة میدانیة حول دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة الذهنیة                                  الفصل الثالث    

_جیجل_للمؤسسة الخدمیة في مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة                                                      

 

- 67 - 
 

  ختبار الفرضیات وعرض نتائجهاا: المبحث الثالث

ختبار الفرضیات المتعلقة بموضوع دراستنا وعرض أهم النتائج المتوصل سنركز في هذا الجزء على ا

  .إلیها

  اختبار الفرضیة المرتبطة بالمقابلة: المطلب الأول

  :لاختبار الفرضیة الثانیة المتعلقة بالمقابلة قمنا بتحلیل إجابات السید عبد العزیز بكیوة كالتالي

  :ما یليكالسید عبد العزیز بكیوة  كانت إجابات: محتوى المقابلة تحلیل - 1

قائمة عن بالفعل تمتلك المؤسسة دلیل أخلاقي واضح ومعلن لجمیع العاملین، وهو عبارة : السؤال الأول -  

 .تحتوي على مجموعة من التعلیمات حول النظام الداخلي للمؤسسة، والمطبق على جمیع العاملین بها

لمجتمع المحلي مثال على لتنجز المؤسسة أعمالها بأسلوب یتوافق مع القیم الأخلاقیة  :السؤال الثاني - 

تخصیص قاعة انتظار خاصة بالنساء وأخرى بالرجال، أیضا بالنسبة للمرضى النساء تهتم بهن : ذلك

 .العاملات، والمرضى الرجال یهتم بهم العاملون

الوساطة، الرشوة، أكل : تسعى المؤسسة لمحاربة الفساد الإداري من خلال تجنب ما یلي :السؤال الثالث - 

 .الخ...لعامالحق ا

نزلیة في المكان رمي المخلفات شبه الم لتساهم المؤسسة في الحفاظ على البیئة من خلا :السؤال الرابع - 

في مورد یتكلف بحرقها في ولایة بسكرة دة مع أما بالنسبة للنفایات الطبیة فالمؤسسة متعاق المخصص لها،

 .مرتین في الأسبوعمراكز متخصصة 

نما تقدم مساعدات للجمعیة إ الخاصة كشخص و  الاحتیاجات يو ذتهتم المؤسسة ب لا :السؤال الخامس - 

 .ة بهذه الفئةكفلالمت

تساهم المؤسسة في دعم الأعمال الخیریة من خلال تقدیم مساعدات مادیة للجمعیات  :السؤال السادس - 

 .لمناسبات الدینیةوالمساجد خاصة في ا ،)، إسعاف المرضى والتضامنكافل الیتیم، الإصلاح والإرشاد(

توفر المؤسسة تأمین خاص لكل عامل لدیها في مصلحة الضمان الاجتماعي تحسبا  :السؤال السابع - 

 .ضرر یمكن أن یتعرض له العامل أثناء قیامه بواجبهلأي 

تمارس المؤسسة نشاطها وفقا للقوانین المحلیة الساریة في المجتمع حیث تمتلك المؤسسة  :السؤال الثامن - 

رخصة لممارسة نشاطها مقدمة من طرف وزارة الصحة، كما تخضع لرقابة دوریة مفاجئة من طرف مفتشیة 

 .مدیریة الصحة لولایة جیجل للتأكد من سیرورة العمل بطریقة سلیمة
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لمؤسسة للتمییز عن باقي المؤسسات الأخرى من خلال تركیزها على النقاط تسعى ا :السؤال التاسع - 

 :التالیة

 ؛الجدیة في العمل -     

 ؛جودة الخدمة -     

 ؛لى الوسائل التكنولوجیة المتطورةتوفرها ع -     

 ؛خبرة وكفاءة العمال -     

  .السمعة الحسنة -     

تسعى المؤسسة للوصول إلى مستوى أعلى من الكفاءة في العمل من خلال المهارات  :السؤال العاشر -  

  .لمرضى وسرعة إنجاز العمل واحترام مواعید التسلیملفي المؤسسة والمعاملة الحسنة البشریة المتوفرة 

على وقد تم توظیفهم ؤسسة یعملون بصفة دائمة جمیع العاملین الحالیین في الم :السؤال الحادي عشر - 

  .أساس المؤهلات المتوفرة لدیهم

دون المساس بأجور العاملین، حیث أن  ااقتصادی ابالفعل تحقق المؤسسة ربح :السؤال الثاني عشر - 

  .حسب مستوى وخبرة كل عامل أجور ملائمة المؤسسة تعمل على توفیر

 :تحلیل محتوى المقابلةنتائج  - 2

من خلال عرض محتوى المقابلة التي أجریت مع السید عبد العزیز بكیوة مدیر مخبر التحالیل الطبیة 

ي، الإنساني، الأخلاق: الأربعةمن خلال أبعادها  یتضح أنه هناك تطبیق للمسؤولیة الاجتماعیة _جیجل_

  :، حیث یركز في نشاط عمله على ما یليقتصاديالقانوني والا

  :البعد الأخلاقي -أ

  ؛تتماشى مع عادات وتقالید المجتمعالعمل على توفیر خدمات تتمیز بالأخلاقیة و  -    

 .خدماتها تقدیمالسلامة والبیئة الصحیة عند  تعمل إدارة المؤسسة على توفیر -    

 :البعد الإنساني - ب

 :إنفاق جزء من أرباح المؤسسة على

 ؛الجمعیات الخیریة -    

 المساجد؛ -    
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 المؤسسة فرص عمل متكافئة لجمیع فئات المجتمع، حیث توظف الشباب المتخرجین وذوي الكفاءات  توفر  

 .بصفة متعادلة

 :البعد القانوني -ج

علاج قیام إدارة المؤسسة بتأمین عمالها بصفة دائمة بمجرد انضمامهم للمؤسسة، مع ضمان تكالیف ال -    

 ؛وغیرها في حالة حوادث العمل

بین أهم شروط التوظیف في المخبر أن یقسم مقدمي الخدمة على الالتزام بأسرار العمل والمرضى  من -    

 ؛تعلقة بالتحالیل الطبیة ونتائجهاوخصوصا الم

  .تسلیم نتائج التحالیل دون إحضار وصفة طبیة على أي مقدم من مقدمي الخدمات یمنع منعا باتا -   

 :البعد الاقتصادي -د

نشاط تقوم به ة على تحقیق الأرباح بطرق مشروعة حیث تقدم كل الوثائق المتعلقة بأي تعمل المؤسس -    

  ؛إلى الجهات المعنیة

ح مشتركة ة مع المنافسین ومصالیبتعتمد المؤسسة مبدأ المنافسة الشریفة، وتعمل على خلق علاقات ط -    

 .معهم

من خلال ما سبق أظهرت نتائج المقابلة التطبیق التام لأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة، كما صرح به 

المسؤول الأول للمخبر من خلال الإجابات التي تحصلنا علیها المتعلقة بأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة وهذا ما 

بتطبیق المسؤولیة _ جیجل_الطبیة عبد العزیز بكیوة تحالیل یقوم مخبر ال نعم"یؤكد صحة الفرضیة 

  ".الاجتماعیة بجمیع أبعادها

  ستبیانات المرتبطة بالاختبار الفرضیا: ثانيالمطلب ال

وذلك  للعینة الواحدة Tاختبارتم الاعتماد على فإنه  لاختبار الفرضیة الثالثة التي قسمت إلى أربع فرضیات

  :))06( مأنظر الملحق رق( باعتماد قاعدة القرار الآتیة

  :بالنسبة للمتوسط الحسابي -

  ینة الدراسة حول الموضوع المدروس؛ت عهناك دور لمتغیرا 3من  أكبر إذا كان المتوسط الحسابي - 

  .ت عینة الدراسة حول الموضوع المدروسلا یوجد دور لمتغیرا 3من  أقل إذا كان المتوسط الحسابي - 

  :T-testبالنسبة لاختبار  -

  الفرضیة البدیلة؛ ة الصفریة ونقبلالفرضی الجدولیة نرفض tمن  أكبرالمحسوبة  tإذا كان  - 
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  .الجدولیة نقبل الفرضیة الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلة tمن  أقلالمحسوبة  tإذا كانت  - 

 )  :H0الفرضیة الصفریة ، :H1الفرضیة البدیلة ( 

  :بالنسة لمستوى الدلالة -

من مستوى المعنویة المعتمد  أقل T-testالناتجة عن اختبار  )sig(إذا كان مستوى الدلالة المحسوبة  - 

  صفریة ونقبل الفرضیة البدیلة لها؛نرفض الفرضیة ال )0.05(

من مستوى المعنویة المعتمد أكبر  T-testالناتجة عن اختبار  )sig(إذا كان مستوى الدلالة المحسوبة  - 

  .لهانقبل الفرضیة الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلة  )0.05(

  : الفرضیة الثالثة ختبارا - 1

الصورة الذهنیة لمخبر  في تعزیز بعاد المسؤولیة الاجتماعیةیوجد دور لأ: "علىتنص الفرضیة الثالثة 

  "_جیجل_لتحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة ا

  :هي ضیات فرعیةتم تقسیمها إلى أربع فر و 

  ؛یوجد دور للبعد الأخلاقي في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة - 

  نساني في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة؛یوجد دور للبعد الإ - 

  عزیز بكیوة؛یوجد دور للبعد القانوني في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد ال - 

 .یوجد دور للبعد الاقتصادي في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة - 

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -أ

یوجد دور للبعد الأخلاقي في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد  "تنص هذه الفرضیة على 

  " العزیز بكیوة

  :ماد على قاعدة القرار السابقةعتقمنا بالا الأولىالفرعیة ة الحكم على الفرضیلتأكید 

H0:  لتحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة؛یوجد دور للبعد الأخلاقي في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر الا  

H1:  بكیوةیوجد دور للبعد الأخلاقي في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز.  
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  للعینة الواحدة للفرضیة الفرعیة الأولى T-testاختبار ): 25(الجدول رقم 

المتوسط   رقم العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 tقیمة 

  المحسوبة

مستوى 

  المعنویة

  درجة الموافقة

  عالیة  0.000  8.182  0.929  3.85  1

  عالیة  0.000  14.358  0.654  4.05  2

  عالیة  0.000  10.912  0.707  3.86  3

  عالیة  0.000  17.184  0.612  4.18  4

  عالیة  0.000  18.235  0.482  3.98  المجموع

  1.99= الجدولیة   t                                    0.05: مستوى المعنویة المعتمد

  SPSS. من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

للعینة الواحدة وتبین  Tالمتعلقة بالبعد الأخلاقي تم استخدام اختبار  الأولىالفرعیة الفرضیة  لاختبار

 الجدولیة والتي تساوي tوهي أكبر من  )18.235( المحسوبة تساوي tأن قیمة  )25(النتائج في الجدول رقم 

ض ونرف )H1( الفرضیة البدیلة، لذا نقبل )0.05(وهي أقل من  )0.000(ومستوي الدلالة یساوي  )1.99(

، مما یدل أن مخبر التحالیل الطبیة یلتزم بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة من خلال )H0(الفرضیة الصفریة 

  .البعد الأخلاقي والذي له دور في تعزیز صورته الذهنیة

  :الثانیةاختبار الفرضیة الفرعیة  - ب

في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة  یوجد دور للبعد الإنساني "تنص هذه الفرضیة على 

  "عبد العزیز بكیوة

 الأولى الفرعیة التي اختبرت بها الفرضیة عتماد على قاعدة القرارتم الا الثانیة الفرعیة الفرضیةولاختبار 

  :كالتالي

H0: لتحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة؛نساني في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر الا یوجد دور للبعد الإ  

H1:   نساني في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوةیوجد دور للبعد الإ.  
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  للعینة الواحدة للفرضیة الفرعیة الثانیة T-testاختبار  ):26(الجدول رقم 

المتوسط   رقم العبارة

  الحسابي

نحراف الا 

  المعیاري

  t  قیمة

  حسوبةمال

مستوى 

  المعنویة

  درجة الموافقة

  عالیة  0.000  4.886  1.076  3.59  5

  عالیة  0.000  8.506  0.736  3.70  6

  عالیة  0.000  4.941  0.928  3.51  7

  عالیة  0.000  6.220  0.809  3.56  8

  عالیة  0.000  8.299  0.471  3.43  المجموع

  1.99= الجدولیة  t                                      0.05= مستوى المعنویة المعتمد 

  SPSS.من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

للعینة الواحدة وتبین  T اختبارالمتعلقة بالبعد الإنساني تم استخدام  الفرعیة الثانیة لاختبار الفرضیة

الجدولیة والتي تساوي t  منوهي أكبر  )8.299( المحسوبة تساوي t أن قیمة )26(النتائج في الجدول رقم 

ونقبل  )H0(، لذا نرفض الفرضیة الصفریة )0.05(وهي أقل من  )0.000(ومستوى الدلالة یساوي ) 1.99(

یطبق المسؤولیة الاجتماعیة من  ، مما یدل أن مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة)H1( الفرضیة البدیلة

  .خلال البعد الإنساني والذي له دور في تعزیز الصورة الذهنیة للمخبر

  : ثالثةالالفرعیة ختبار الفرضیة ا -ج

یوجد دور للبعد القانوني قي تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد " على الفرضیة هذه تنص 

  "العزیز بكیوة

 :الثانیة الفرعیة التي اختبرت بها الفرضیة على قاعدة القرار بالاعتمادقمنا الفرعیة الثالثة لتأكید الفرضیة 

H0: لتحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة؛لا یوجد دور للبعد القانوني في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر ا  

H1:  دور للبعد القانوني في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة یوجد.  
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 للعینة الواحدة للفرضیة الفرعیة الثالثة T-testاختبار ): 27(الجدول رقم 

المتوسط   رقم العبارة

  الحسابي

نحراف الا 

  المعیاري

 tقیمة 

  المحسوبة

مستوى 

  المعنویة

  درجة

  الموافقة

  عالیة 0.000  7.269  0.708  3.58  9

  عالیة  0.000  8.190  0.819  3.75  10

  عالیة  0.000  10.453  0.566  3.66  المجموع

  1.99= الجدولیة  t                                      0.05= مستوى المعنویة المعتمد 

 SPSS.من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر

للعینة الواحدة وتبین النتائج في  Tالمتعلقة بالبعد القانوني تم استخدام اختبار لاختبار الفرضیة الثالثة 

ومستوى  )1.99(الجدولیة  t ر من قیمةوهي أكب )10.453( المحسوبة تساوي t أن قیمة )27(الجدول رقم 

ونرفض الفرضیة الصفریة  )H1(، لذا نقبل الفرضیة البدیلة )0.05(وهي أقل من  )0.000(الدلالة یساوي 

)H0(،  مما یدل على أن مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة یلتزم بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة من

  .خلال البعد القانوني والذي له دور في تعزیز الصورة الذهنیة للمخبر

  : الرابعةالفرعیة ضیة اختبار الفر  -د

یوجد دور للبعد الاقتصادي في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد : "علىالفرضیة  هذه تنص

  ".العزیز بكیوة

الفرعیة التي اختبرت بها الفرضیة  ارعتماد على قاعدة القر لاقمنا باالفرعیة الرابعة لتأكید الحكم على الفرضیة 

  :الثالثة

H0:  لتحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة؛ة الذهنیة لمخبر ار لا یوجد دور للبعد الاقتصادي في تعزیز الصو  

H1: ة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوةر الاقتصادي في تعزیز الصو  یوجد دور للبعد.  
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  للعینة الواحدة للفرضیة الفرعیة الرابعة T-testاختبار ): 28(الجدول رقم 

المتوسط   رقم العبارة

  الحسابي

نحراف الا 

  المعیاري

 tقیمة 

  المحسوبة

مستوى 

  المعنویة

  درجة الموافقة

  متوسطة  0.002  3.241  0.897  3.33  11

  عالیة  0.000  6.800  0.789  3.60  12

  متوسطة  0.001  3.599  0.808  3.33  13

  عالیة  0.000  5.312  0.842  3.50  14

  عالیة  0.000  8.299  0.471  3.43  المجموع

  1.99= الجدولیة  t                                    0.05= مستوى المعنویة المعتمد

 SPSS.ستبیان باستعمال من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الا :المصدر

الواحدة وتبین  Tالمتعلقة بالبعد الاقتصادي تم استخدام اختبار  الرابعةالفرعیة لاختبار الفرضیة 

، )1.99(الجدولیة  tوهي أكبر من قیمة  )8.299(المحسوبة تساوي  t، أن قیمة )28(النتائج في الجدول رقم 

ونرفض الفرضیة ) H1(، لذا نقبل الفرضیة البدیلة )0.05(وهي أقل من  )0.000(ومستوى الدلالة یساوي 

، مما یدل على أن مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة، یلتزم بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة )H0(الصفریة 

  .من خلال البعد الاقتصادي والذي له دور في تعزیز الصورة الذهنیة للمخبر

  :ستبیان والفرضیاتالاالمقابلة و نتائج  - 2

ستبیان وإثبات الفرضیات، توصلنا ة ومن خلال تحلیل المقابلة والاخلال إجرائنا للدراسة المیدانی من

  : إلى مجموعة من النتائج

: بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بجمیع  أبعادها_ جیجل_یقوم مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة  - 

  .الأخلاقیة، الإنسانیة، القانونیة والاقتصادیة

بالبعد  ولیة الاجتماعیة من خلال اهتمامهالمسؤ _ جیجل_یطبق مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة  - 

هذا التقییم العالي مدى  ، ویعكس)3.98(عینة الدراسة  لإجاباتالأخلاقي حیث بلغ المتوسط الحسابي العام 

ز صورة المخبر في ذهن اهتمام المخبر بهذا البعد في نشاط عمله، مما كان له الدور الفعال في تعزی

  المستفیدین؛

المسؤولیة الاجتماعیة من خلال اهتمامه بالبعد _ جیجل_یطبق مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة  - 

، ویعكس هذا التقییم العالي مدى )3.43(عینة الدراسة  لإجاباتالعام حیث بلغ المتوسط الحسابي  الإنساني
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في تحسین صورة المخبر لدى  يیجابالإمما كان له الدور اهتمام المخبر بهذا البعد في نشاط عمله، 

  المستفیدین؛

المسؤولیة الاجتماعیة من خلال بعدها القانوني _ جیجل_یطبق مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة   - 

، ویعكس هذا التقییم العالي مدى اهتمام )3.66(عینة الدراسة  لإجاباتبحیث بلغ المتوسط الحسابي العام 

ه في أذهان المستفیدین من المخبر بهذا البعد في مسیرة عمله، مما كان له الدور الفعال في تحسین صورت

  خدماته؛

المسؤولیة الاجتماعیة من خلال البعد _ جیجل_التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة  یطبق مخبر - 

، ویعكس هذا التقییم العالي )3.43(الاقتصادي، بحیث بلغ المتوسط الحسابي العام لإجابات عینة الدراسة 

بر في أذهان جابي في تحسین صورة المخیمدى اهتمام المخبر بهذا الجانب في نشاطه، مما كان له الدور الإ

  .المستفیدین

  ستبیان مقارنة بین نتائج المقابلة والا: لثالمطلب الثا

  مقارنة نتائج المقابلة ونتائج الاستبیان): 29(الجدول رقم 

  ستبیاننتائج الا  نتائج المقابلة

یمارس مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة  - 1

  للمجتمع؛وافق مع القیم الأخلاقیة نشاطه بأسلوب یت

یساهم المخبر في دعم الأعمال الخیریة من  - 2

على الجمعیات  خلال إنفاق جزء من أرباحه

  ؛الخیریة

ینجز المخبر الأعمال الشرعیة التي تتوافق مع  - 3

  انین المحلیة الساریة في المجتمع؛القو 

یسعى المخبر إلى التمیز عن باقي المؤسسات  - 4

، اعتماد الأخرى بأسالیب واضحة كجودة الخدمة

  .الوسائل الحدیثة

احترام المخبر لقیم المجتمع المحلي یدفع  - 1

  مستفید للاستمرار في التعامل معه؛ال

قیام المخبر بدعم الأعمال الخیریة كون لدى  - 2

  جید عنها؛ انطباعلمستفید ا

ي المخبر أعماله في الإطار القانون ممارسة - 3

  فید؛تكون صورة جیدة عنه لدى المس

المخبر إلى زیادة أرباحه الاقتصادیة مع  سعي - 4

ة یجعل من المستفیدین احترام المؤسسات المنافس

  .ت المخبر ویستمرون في التعامل معهیثقون بخدما

  من إعداد الطالبتین :المصدر

من الجدول أعلاه یتضح أن هناك تطابق بین نتائج المقابلة ونتائج الاستبیان، مما یدل أن هناك 

من خلال أبعادها _ جیجل_ممارسة فعلیة للمسؤولیة الاجتماعیة في مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة 

المقابلة یر المخبر بعد إجراء عتمادا على تصریحات مدالإنساني، القانوني والاقتصادي ا الأربعة الأخلاقي،
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ستبیان حیث اتضح أن أغلبیة أفراد العینة موافقین على أن المخبر یمارس المسؤولیة ئج الاوهذا ما أكدته نتا

  .الاجتماعیة مما یدفعهم للاستمرار في التعامل معه وكون لدیهم صورة جیدة عنه وعن خدماته
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  خلاصة

خلال هذا الفصل عرض نتائج الدراسة المیدانیة المتعلقة بدور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة تم 

استمارة  80 توزیع ، وقد اقتصرت هذه الدراسة على_جیجل_ الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة

، وبعد تفریغ استمارات البحث المخبرإضافة إلى إجراء مقابلة مع السید مدیر  ،على المستفیدین من خدماته

ختبار فرضیات البحث الموضوعیة حیث وجدنا أن مخبر التحالیل اتم  الإحصائیةخدام بعض الأسالیب واست

أن الصورة الذهنیة  ثباتبعادها الأربعة ، كما تم إأالاجتماعیة بالطبیة عبد العزیز بكیوة یمارس المسؤولیة 

ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة وأن هذه الأخیرة تمارس بطریقة جیدة وهذا ب لمخبر التحالیل الطبیة تتأثر

  .من خدماته نلتدعیم وترسیخ صورة ذهنیة حسنة لدى المستفیدی
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ة المعاصرة للأعمال أصبحت المؤسسة تعتبر المحرك الرئیسي لاقتصاد أي دولة، حیث أن ئیفي الب

على المجتمع الذي تنشط فیه،  تأثیر كبیرال في لها من دورلما  الاقتصادها هي التي تحدد مكانة مكانت

بل تتعدى  فقط قتصاديقتصر على بعد افالمؤسسة الخدمیة مسؤولة أمام هذا المجتمع، وهذه المسؤولیة لا ت

إلى البعد القانوني والأخلاقي والبعد الإنساني، فمسؤولیة المؤسسة الخدمیة الآن هي مسؤولیة متعددة لأنها لا 

بح على المؤسسات الخدمیة أن تولي إذ أص فقط فهي تعتبر شریكة في المجتمع، تعتبر مؤسسة اقتصادیة

من الآثار المرتبطة الحد مشاركة في الأنشطة الاجتماعیة أو سواء بال الاجتماعیة اهتماما متزایدا المسؤولیة

جل ضمان تكوین صورة قویة وصادقة وثابتة نسبیا تلجأ المؤسسة الخدمیة إلى ممارسات لأ بأعمالها، 

ذهان جمهورها، هدفها تكوین انطباعات جیدة عن المؤسسة الخدمیة في أ المسؤولیة الاجتماعیة كوسیلة فعالة

أجل كسب ود العاملین  وم المسؤولیة الاجتماعیة لابد أن ینطلق من داخل المؤسسة منلذلك فتطبیق مفه

  .لبناء صورة جیدة عنها نتمائهم إلى المؤسسة وتعمیمه على جمهورها الخارجيوتحسیسهم با

من المؤسسات التي تولي اهتماما كبیرا بتطبیق  ویعد مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة

ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة هذا ما جعل صورته الذهنیة تتعزز في أذهان جماهیره وتحقیق المیزة 

  .التنافسیة

سؤولیة الاجتماعیة في المتمثل في دور الملهذا الموضوع و ومن خلال الدراسة النظریة والمیدانیة 

 :تعزیز الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة توصلنا إلى النتائج التالیة

  :النتائج النظریة -

دراكات والانطباعات التي یكونها الأفراد عن شيء ما ویتم ة الذهنیة عبارة عن مجموعة من الاالصور  - 1   

  المؤثرات؛ استحضار هذه الادراكات المخزنة نتیجة التعرض لمجموعة من

  ساعد على زیادة ثقة جماهیرها بها؛الصورة الذهنیة الطیبة للمؤسسة الخدمیة ت - 2   

الصورة الذهنیة الحسنة للمؤسسة الخدمیة تضمن بقاءها واستمرارها، خاصة في قطاع الخدمات الذي  - 3   

  میز بعدم ملموسیة خدماته؛یت

اة المسؤولیة الاجتماعیة هي قیام المؤسسة بالعمل على تحقیق أهدافها الاقتصادیة مع الالتزام بمراع - 4   

  للمجتمع الذي تنشط فیه؛ نیةالقانو و  ةالجوانب الأخلاقیة، الإنسانی

  راتیجیات خاصة بها؛ستإتطبق المسؤولیة الاجتماعیة ضمن برامج مخططة بالاعتماد على  - 5   

المسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسة ذو أهمیة كبیرة، حیث یحقق لها العدید من الفوائد  یعد تطبیق - 6   

  .الربحیة والاجتماعیة
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  :النتائج التطبیقیة -

  :النتائج التالیة المتحصل علیها من تحلیل نتائج المقابلة والاستبیان توصلنا إلى انطلاقا من المعطیات  

  ؛الاجتماعیة أنشطة المسؤولیةیقوم مخبر التحالیل الطبیة بمجموعة من الممارسات تصنف ضمن  - 1   

یقوم مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة بإنفاق جزء من أرباحه على أنشطة المسؤولیة  - 2   

  ؛الاجتماعیة

   ؛الهدف من ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة تعزیز سمعة المخبر وتشجیع ثقة الجمهور بها - 3   

  ؛تحفیز العاملین لإعطاء وتقدیم خدمات جیدة ومماثلة من قبل جمیع العاملین - 4   

  .یقدم المخبر تبرعات نقدیة في مساهمته للمجتمع -5   

 :الإجابة على الفرضیات -

  :خلال الدراسة النظریة التي قمنا بها أثبتنا صحة الفرضیة التالیة من

البعد الأخلاقي، البعد الإنساني، البعد القانوني : أربعة أبعاد أساسیة هي المسؤولیة الاجتماعیةمل تش - 1   

  .والبعد الاقتصادي

  :لتي قمنا بها أثبتنا صحة الفرضیتین التالیتینا التطبیقیة من خلال الدراسة

  ؛بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بجمیع أبعادها بكیوة عبد العزیزمخبر التحالیل الطبیة  یقوم - 2   

الطبیة عبد العزیز  مخبر التحالیلور لأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة الذهنیة لیوجد د - 3   

  ._جیجل_بكیوة 

  :قتراحاتالا -

  :الاقتراحات التالیةإن النتائج السابقة تسمح لنا بتقدیم 

  تكثیف أنشطة المسؤولیة الاجتماعیة لخلق تواصل أكبر بین المخبر والمستفیدین من خدماته؛ - 1   

  ؛إظهارها للمستفیدینو  طبیق المسؤولیة الاجتماعیة ضرورة وضع برامج محددة لت - 2   

ضرورة العمل على ترسیخ مبادئ وممارسات المسؤولیة الاجتماعیة لدى مقدمي الخدمة لبناء علاقات  - 3   

  هانهم؛متینة مع المستفیدین وخلق صورة جیدة للمخبر في أذ

مقارنة للتأكد من نتائج القیام بدراسة مستقبلیة في نفس القطاع أو في قطاعات خدمیة أخرى كدراسة  - 4   

  .ظهور التباین في النتائج سة ومدىهذه الدرا
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وخلاصة القول أن المسؤولیة الاجتماعیة لیست نشاطا ملزما على المخبر وإنما هي ممارسات 

لما تحققه من فوائد  لها دور كبیر في استمراریة نشاطهات إرادیة سواء كانت عفویة أو مخططة، یوسلوك

  .اقتصادیة واجتماعیة
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  تحلیل خصائص عینة الدراسة

 

 

 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 20 بدون دخل

15000أقل من   17 21,3 21,3 46,3 

30000و  15000مابین   22 27,5 27,5 73,8 

فما فوق 30000من   21 26,3 26,3 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,703 14 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 47,5 47,5 47,5 38 ذكر

 100,0 52,5 52,5 42 أنثى

Total 80 100,0 100,0  

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 18,8 18,8 18,8 15 أقل من ثانوي

 60,0 41,3 41,3 33 بكالوریا

 87,5 27,5 27,5 22 جامعي

 100,0 12,5 12,5 10 دراسات علیا

Total 80 100,0 100,0  
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  )المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري(دراسة مقاییس التشتت 

Statistiques 

1العبارة  2العبارة  3العبارة  4العبارة  5العبارة  6العبارة  7العبارة   

N 
Valide 80 80 80 80 80 80 80 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,85 4,05 3,86 4,18 3,59 3,70 3,51 

Ecart-type ,929 ,654 ,707 ,612 1,076 ,736 ,928 

 

Statistiques 

8العبارة  9العبارة  10العبارة  11العبارة  12العبارة  13العبارة  14العبارة   

N 
Valide 80 80 80 80 80 80 80 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,56 3,58 3,75 3,33 3,60 3,33 3,50 

Ecart-type ,809 ,708 ,819 ,897 ,789 ,808 ,842 

 

1العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 2 غیر موافق تماما

وافقغیر م  8 10,0 10,0 12,5 

 18,8 6,3 6,3 5 محاید

 81,3 62,5 62,5 50 موافق

 100,0 18,8 18,8 15 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

2رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 4 غیر موافق

 8,8 3,8 3,8 3 محاید

 81,3 72,5 72,5 58 موافق

 100,0 18,8 18,8 15 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 

 



3عبارةال  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,3 1,3 1,3 1 غیر موافق تماما

وافقغیر م  3 3,8 3,8 5,0 

 18,8 13,8 13,8 11 محاید

 88,8 70,0 70,0 56 موافق

 100,0 11,3 11,3 9 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

4رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,3 1,3 1,3 1 غیر موافق

 8,8 7,5 7,5 6 محاید

 72,5 63,8 63,8 51 موافق

 100,0 27,5 27,5 22 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

5رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 4 غیر موافق تماما

وافقغیر م  9 11,3 11,3 16,3 

 38,8 22,5 22,5 18 محاید

 81,3 42,5 42,5 34 موافق

 100,0 18,8 18,8 15 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

6رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,3 1,3 1,3 1 غیر موافق تماما

وافقغیر م  2 2,5 2,5 3,8 

 35,0 31,3 31,3 25 محاید

 90,0 55,0 55,0 44 غیر موافق

 100,0 10,0 10,0 8 غیر موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  



 

7رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,8 3,8 3,8 3 غیر موافق تماما

وافقغیر م  6 7,5 7,5 11,3 

 45,0 33,8 33,8 27 محاید

 88,8 43,8 43,8 35 موافق

 100,0 11,3 11,3 9 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

8رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,3 1,3 1,3 1 غیر موافق تماما

وافقغیر م  2 2,5 2,5 3,8 

 52,5 48,8 48,8 39 محاید

 86,3 33,8 33,8 27 موافق

 100,0 13,8 13,8 11 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

9رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,3 1,3 1,3 1 غیر موافق

 52,5 51,3 51,3 41 محاید

 88,8 36,3 36,3 29 موافق

 100,0 11,3 11,3 9 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 



10العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,3 1,3 1,3 1 غیر موافق تماما

وافقغیر م  3 3,8 3,8 5,0 

 35,0 30,0 30,0 24 محاید

 83,8 48,8 48,8 39 موافق

 100,0 16,3 16,3 13 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

11رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 4 غیر موافق تماما

وافقغیر م  3 3,8 3,8 8,8 

 63,8 55,0 55,0 44 محاید

 90,0 26,3 26,3 21 موافق

 100,0 10,0 10,0 8 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

12رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,3 1,3 1,3 1 غیر موافق تماما

وافقغیر م  5 6,3 6,3 7,5 

 40,0 32,5 32,5 26 محاید

 91,3 51,3 51,3 41 موافق

 100,0 8,8 8,8 7 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 



13العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,3 1,3 1,3 1 غیر موافق تماما

وافقغیر م  8 10,0 10,0 11,3 

 62,5 51,3 51,3 41 محاید

 92,5 30,0 30,0 24 موافق

 100,0 7,5 7,5 6 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 

14رةالعبا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 8 غیر موافق

 52,5 42,5 42,5 34 محاید

 87,5 35,0 35,0 28 موافق

 100,0 12,5 12,5 10 موافق تماما

Total 80 100,0 100,0  

 



)06(الملحق رقم   

ختبارا T_test  للعینة الواحدة  

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

1العبارة  8,182 79 ,000 ,850 ,64 1,06 

2العبارة  14,358 79 ,000 1,050 ,90 1,20 

3العبارة  10,912 79 ,000 ,863 ,71 1,02 

4العبارة  17,184 79 ,000 1,175 1,04 1,31 

الاخلاقي_البعد  18,235 79 ,000 ,98438 ,8769 1,0918 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

5العبارة  4,886 79 ,000 ,588 ,35 ,83 

6العبارة  8,506 79 ,000 ,700 ,54 ,86 

7العبارة  4,941 79 ,000 ,513 ,31 ,72 

8العبارة  6,220 79 ,000 ,563 ,38 ,74 

الانساني_البعد  8,299 79 ,000 ,43750 ,3326 ,5424 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

9العبارة  7,269 79 ,000 ,575 ,42 ,73 

10العبارة  8,190 79 ,000 ,750 ,57 ,93 

القانوني_البعد  10,453 79 ,000 ,66250 ,5363 ,7887 

 

 

 



 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de 

confiance 95% 

de la différence 

Inférieure 

11العبارة  3,241 79 ,002 ,325 ,13 

12العبارة  6,800 79 ,000 ,600 ,42 

13العبارة  3,599 79 ,001 ,325 ,15 

14العبارة  5,312 79 ,000 ,500 ,31 

الاقتصادي_البعد  8,299 79 ,000 ,43750 ,3326 

 
 
 
 
 
 
 
 



 الملخص

لقد أصبحت المؤسسات الخدمیة خاصة الصحیة منها من بین المؤسسات التي تركز على تطبیق   

اد، هذا ما دفع هذا المفهوم ذلك أن طبیعة الخدمات التي تقدمها مرتبطة أساس بالجوانب الصحیة للأفر 

 الاقتصادیة دون إهماللى الجوانب لى تبني هذا المدخل الذي یقوم على التركیز عالمؤسسات الصحیة إ

  .الجوانب الإنسانیة، الأخلاقیة والقانونیة للمحیط الذي ینشط فیه

ت هذه الدراسة إلى تبیان دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل وهدف

كالیة، إضافة ذلك من خلال الإجابة على التساؤلات المطروحة في الإش _جیجل_الطبیة عبد العزیز بكیوة 

إلى دراسة لقیاس ذلك الدور، وقد تم التوصل إلى أن تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة في مخبر التحالیل الطبیة 

  .عبد العزیز بكیوة له دور كبیر في تعزیز صورته الذهنیة
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Summary 

The service institutions, especially the health ones, became among the institutions that focus on 

applying this concept, the nature of the services they provide is linked to the health aspects of 

individuals. This has led health institutions to adopt an approach which focuses on the economic aspects 

without neglecting the humanitarian, and the legal environment in which it is active. 

This study aimed at showing the role of social responsibility in enhancing the mental image of the 

medical analysis labor Abdelaziz Bakioa _Jijel_, by answering the questions raised and the hypothesis, in 

addition to a study to measure that role. It was concluded that the application of social responsibility in 

the laboratory of medical analysis Abdelaziz Bakioa has a great role in enhancing its mental image. 
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