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إلى الذي حرر الدين من الشرك والعقل من   إلى الذي بمولده إنتشر النور في الكون وأشتمل..

... محــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمد رسول الله صلى الله عليه وسلم وعن آله ومن  آدم  أجمع الجهل.. إلى خير إبن

ديه إلى يوم الوقوف أمام  العدل.. اهتدى 

سمها اللسان .. وهي    ح لرؤيتها العينان  ولا يعوض حبها  نبع إلى أول من نطق  الحنان .. وتر

 أغلى من أهوى من بني الإنسان .. إلى أحلى صوت سمعته الآذان إلى وودها بشتى الأثمان

ــي الحبيبة " حفظها الله وأطال في عمرها ، آمين.." ـــــــــ   أمـــــــــــــــــــــــــــ

ر طريقي وعمل على أن نكون نجوما في السماء ..       إلى من زرع الإيمان في قلبي وأ

دة وغرس فينا الأخلاق الحميدة ، حفظك الله  جنة " ـــي" الذي سهر ليرا في الر ـــــــــــــــــــــــــ أبـ

  دنياي..

بشرى، سعاد ، هناء ، أحمد حفظكم الله آمال ،إلى سندى وعزوتي في الحياة إخوتي الأعزاء :     

  ورعاكم وأدامكم لي سند و وفقكم الله لكل خير..

إلى زوجي وسندي ورفيق دربي ... إلى من شاركني السعادة والحزن... وشاطرني لحظات النجاح 

  والفشل وقاسمني لذة الفرح ومرارة الألم ... دمت لي شيئا جميلا لا ينتهي...

م القدر فكانو  لي عو وعبرا وامتنا كله عرفان للذين يحبونني في الله إلى  اإلى كل من جمعني 

ذتي من الإبتدائي إلى الجامعي وفي هذه الحياة ..إلى من علمني حرفا فلن أنسى له فظلا ، جميع أسات

  إلى كل هؤلاء أهدي ثمرة جهدي ، وسلاما إلى كل من يحب الله ورسوله وجميع الخلق المؤمنين.

ـــــــــــــــــــــــــــان  حنــــــــــــــ



 

 

ا و وقفت صامدة لضنإ الحياة  إلى التي جعل الله الجنة تحت أقدامها و التي غمرتني بعطفها و حنا

  . . .و أطال في عمرها اللهقصد رعايتنا: " أمي الغالية " حفظها 

ني على الفضيلة والأخلاق الحميدة وكان لي صاحبا وسندا  منذ بزوغي لهذه الحياة :  إلى الذي ر

  الله وأطال في عمره . . ." والدي " حفظه 

: هاجر و أسيا ولطيفة وحليمة ومحمد وعبد الرحمان ،  إلى من عشت و ترعرعت معهم إخوتي

  وبراعم العائلة أبناء أختي ضحى وصدام حفظهم الله وراعهم . . .

  إلى سندي ورفيق دربي في هذه الحياة زوجي الغالي حفظه الله وأدامه لي طوال العمر . . .

بثة نحوى طلب الفلاح والسعي فيه. . . إلى رفقة   صاحبتني بخطوات 

  إلى كل محب  عز وجل مخلص في إرضائه . . .

  إلى كل هاؤلائي أهدي هدا العمل. 

 

 

ـــــار  ةســــــــــــ  



 
ــــــكر                                        ـــــــــــــ   كلمة شـــــــــــــــــــــــــــــ

 

وتحدى بكلماته  عالمين الذي خلق الأكوانكل الشكر و الحمد  رب ال

ته لمن أنكر وكفر ، شكرا يليق بمقامه المحمود جلا بني البشر ؛   وبرهن 

  لنا في إنجاز هذا العمل ..وعلى توفيقه وعونه  وعلا،

لشكر لكل من ساعدنكما  لذكر الأستاذ  توجه  في إنجاز هذه المذكرة  وأخص 

المشرف: " صيتي أبو بكر" على توجيهاته ونصائحه البناءة بما يخدم البحث 

  من المولى أن يوفقه لصالح الأعمال.. ينراجي

لذكر "السيد خالد العجابي "نخملبنة نور من الحارس إلى المدير  و  إلى كل عمال  ص 
  له جزيل الشكر و الإمتنان ..  داخل المؤسسةتوجيهنا   أشرف على لذي ا

    هذا قريب ولو بكلمة طيبة من أجل إتمام  أو من بعيد شكر كل من ساعدنو         

  الذين كانوا معي  نا أساتذتنامن كان لهم فضل علي رشكنالنور كما  البحث والخروج به إلى

  . الدراسي مشوار  طيلة 

  شكرا جميعا . . . 

  

 

  

  



  الدراسة: ملخص

الإشكال المطروح وهو : دور الأداء الاجتمـاعي في للإجابة على هذه الدراسة جاءت   
، والنتــائج المتحصــل عليهــا يمكــن أن -بمتليلــي–تحســين الصــوة الذهنيــة للمؤسســة الاقتصــادية ملبنــة نــور 

ا الذهنيــة  وكــذا قياســه تســاعد المؤسســة في التطبيــق الكلــي لــلأداء الاجتمــاعي مــن أجــل تحســين صــور
  وتحديد أهميته للمؤسسة.

تحسـين  ودوره فيلأداء الاجتمـاعي المؤسسـة لـهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى ممارسـة وقد 
، ومن أجل تحقيـق أهـداف هـذه الدراسـة إنطلقنـا أولا "ملبنة نور"الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية 

ــابع (الصــورة الذهنيــة المتغــير المســتقل( الأداء الاجتمــاعي) و  المتغــير  تغــيرينممــن نمــوذج الدراســة بــين  الت
المتغـــيرات مـــع بعضـــها لنتوصـــل إلى فرضـــيات إعتمـــد عليهـــا في الإســـتبيان ، كمـــا  نـــاللمؤسســـة ) وربط

وتم الإعتمـاد في هـذه الدراسـة علـى دراسـة الجمهـور  إعتمد على المنهج الوصفي في جمـع المعلومـات ،
منا بتصميم إستبيان موجه لعمال الملبنة كعينة قصدية (غرضـية) لجمـع المعلومـات وقالداخلي للمؤسسة 

مج الإحصـائي  40حيث بلغت  ت  spssعامل مـن ملبنـة نـور ، كمـا إسـتخدمنا الـبر في تحليـل البيـا
ستخدام المقاب لإعتماد على أداة  الملاحظة(محل لةالتي تم جمعها بواسطة الإستبيان ، و  مع المدير  و 

ت لإســــتنتاج واقــــع وأهميــــة الأداء  اســــة)، كمــــاالدر  إعتمــــد علــــى  مــــنهج دراســــة حالــــة لتحليــــل البيــــا
  الاجتماعي ودوره في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية ملبنة نور .

وفي الأخير توصلنا إلى مجموعة مـن النتـائج الـتي تـبرز  أهميـة ممارسـة الأداء الاجتمـاعي ودوره في 
   في: ةتمثلو لصورة الذهنية للمؤسسة تحسين ا

لأداء الاجتمــــاعي في نشـــر الفكــــرة الحســـنة عــــن الم - لتــــالي ســـاهم اهتمـــام ملبنــــة نـــور  ؤسســـة و
ا في أ  .ذهان العملاءتحسين صور

 تعمل المؤسسة على التعامل مع عمالها وعملائها بكل مسؤولية . -
تمع المدني بما يخدم مصالحها وأهدافها .تشجع ملبنة نور الأفكار الإبداعية للعمال وأفراد  -   ا

 . مؤسسة ملبنة نور -الصورة الذهنية-المسؤولية الاجتماعية-: الأداء الاجتماعيالمفتاحيةالكلمات 

 



La Résumé de l'étude: 

ette étude est venue pour répondre a l'ambiguité posée et qu'elle est  : 
Le role de la performance sociale pour améliorer l'image- mentale de 
l'entreprise économique ( leutenice » " Nour " _ Metlile ) et les resultats 
obtenus peuvent aider l'entreprise à l'application totale de la performance 
sociale pour  améliores son image mentale et de la mésurer et déterminer 
son importance à l'entreprise - Et cette étude a visé de connaître la mesure 
dans laquelle l'entreprise pratique la performance sociale et son rôle pour 
améliorer l'image mentale de l'entreprise économique ( Laiterie " Nour " ) 
et de réaliser les objectifs de cette étude , nous avons commencé 
premièrement du modèle de l'élude ontre les deux variables , le variable 
indépendant ( le performance sociale ) et le variable dépendant / l'image 
mentale de l'entreprise ) et nous avons relié entre les deuse variables pour 
arriver à des hypothèses qui nous avons Compté sur elles dans le 
questionnaire , en plus nous avons Compté sur la méthode descriptive dans 
la collecte des informations et comptez alors da ns cette étude sur l'étude du 
public interne de l'entreprise et nous avons conçu un questionnaire adressé 
aux employés de l'entreprise comme un échantillon intentionnel pour 
informations où il atteint 40 employés de la laiterie " Nour " , comme nous 
avons utilisé un programme statistique Spss das l'analyse des données qui 
nous avons les collecté à l'aide du questionnaire et avec l'utilisation des 
sencontres avec le directeur et de compter sur l'outil de l'observation ( lieu 
d'étude ) comme nous avons compte sur la méthode d'étude d'un cas pour 
analyser les données et la realité et l'importance de la performance sociale 
et son rôle dans l'amélioration de l'image mentale de l'entreprise 
économique ( Leviterie " Nour " ) . 

Fixalement nous avons obtenu un ensemble des résultats . qui font 
parait l'importance du pratique de la performance sociale et son rôle dans 
l'amélioration de l'image mentale de l'entreprise et ils se représentent dans: 

- l'intérêt de la literie " Nour " a participé à la performance sociale de 
déployer un bonne idée sur l'entreprise ainsi que d'améliorer son image 
dans la mentalité des commissionnaires. 

 - L'entreprise travaille sur l'agissement avec ses employes et ses 
commissionnaires en toute responsabilité . 

 -Laiterie Nour " encourage les idées inventives des employés et les 
membres de la société civile et qui sert ses intérêts et ses objectifs.  

Les mots clés : la performance sociale, la responsabilité sociale, 
L'image mentale, l'entreprise de laiterie " Nour " . 
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ل   ذ  فرنسيةملخص الدراسة 

ت   ر  قائمة المحتو
  ز  قائمة الجداول

  س  قائمة الأشكال
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لدراسة   17  المصطلحات المتعلقة 
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  39  المطلب الرابع: أبعاد المسؤولية الإجتماعية 

  41  خلاصة الفصل

  الصورة الذهنية للمؤسسة الثاني : لالفص
  44  تمهيد

  45  المبحث الأول : مدخل مفاهيمي للصورة الذهنية للمؤسسة
  45  المطلب الأول تعريف الصورة الذهنية للمؤسسة

ت الصورة الذهنية للمؤسسة    48  المطلب الثاني: مكو
  51  المطلب الثالث: أهمية الصورة الذهنية 

  52  الرابع: أنواع الصورة الذهنية للمؤسسة  المطلب

  54  المبحث الثاني: أبعاد وعوامل وكذا خصائص وسمات الصورة الذهنية للمؤسسة
  55  المطلب الأول : أبعاد الصورة الذهنية 

  56  المطلب الثاني: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة



  58  الذهنية للمؤسسةالمطلب الثالث :سمات الصورة 
  59  المطلب الرابع : خصائص الصورة الذهنية للمؤسسة

  61  خلاصة الفصل
  الفصل الثالث : الدراسة الميدانية

  64  تمهيد
  65  المبحث الأول: تقديم عام حول ملبنة نور 

  65  المطلب الأول: نشأة ملبنة نور 
  66  المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي

  67  الثاني: تحليل معطيات الدراسة الميدانية المبحث
  67  المطلب الأول: تصميم وتنفيد الدراسة

  68  المطلب الثاني: إختبار ثبات أداة الدراسة
  69  عرض وتحليل النتائج: المطلب الثالث

  125   الفرضيات وعرض نتائج الدراسة التحقق من  المبحث الثاني:

  125  إثبات أو نفي الفرضيات  المطلب الأول :

  108  المطلب الثاني: مناقشة الفرضيات على ضوء النتائج

  109  المطلب الثالث: نتائج الدراسة 
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  :قائمة الجداول

  الصفحة  العنوان      الرقم
  69  للإستبيانيوضح معامل آلفا كرو نباخ   01
  70  تقسيم العينة حسب متغير الجنس  02
  70  تقسيم عينة الدراسة بحسب العمريوضح   03
  71  تقسيم عينة الدراسة بحسب المستوى التعليمييوضح   04
  71  تقسيم عينة الدراسة بحسب المنصب الإدارييوضح   05
  73  المسؤولية الإجتماعية وأبعادها  يوضح نتائج  06
  75  المؤشرات  الاجتماعيةيوضح نتائج   07
  77   الرسالة   الاجتماعيةيوضح نتائج   08
  78  صورة المنتجيوضح نتائج    09
  79  يوضح نتائج صورة العلامة   10
  80  يوضح نتائج صورة المؤسسة  11
تيوضح   12 العمال حول حرص ملبنة نور على تطبيق  إجا
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  :مقدمة 

شهد العالم تطورا كبيرا في مجال الأعمال والصناعات ، وأصبح إهتمام جل الدول بكيفية 
ا. وفي ظل إقتصاد السوق والمنافسة التي شهد ا المؤسسات الإقتصادية لأجل تطوير أعمالها وصناعا

إكتساب الموصفات  التي تمكنها من إقتحام السوق ، أصبحت المؤسسات الإقتصادية تسعى 
لم يعد الربح المادي هو الهدف ف ،للحصول على السمة الحسنة وذلك بتحسين أداء االمؤسسة 

غير الوالإستمرار، ذلك لأن الممارسات الوحيد الذي يقود المؤسسات الإقتصادية نحوى التميز 
لتالي إضعاف مركزها  مدروسة تؤدي لسوق وفقد شريحة كبيرة من إلى تشويه صورة المؤسسة و

  .المستهلكين 

لتغيرات الإقتصادية والإجتماعية ف   عتبارها  نطاقا مفتوحا  تتأثر المؤسسات الإقتصادية 
لبيئة الصناعية التي تعمل فيها هذه المؤسسة  فلا شك أن  ،والسياسية والثقافية ، وتغيرات تتعلق 

تمع والتفاعل الإيجابي معها  والمشاركة في حل مشكلاته والحفاظ  لمشكلات التي تواجه ا الإهتمام 
تمع  الذي يؤدي إلى إكتساب المؤسسة طابع جيد  على البيئة ، يعكس مسؤولية المؤسسة إتجاه ا

لتالي ل   تحسين الصورة الدهنية لها .دى المتعاملين معها ، و

فإن إهتمام المؤسسة بمسؤوليتها الإجتماعية يساعدها على إكتساب ميزة تنافسية لذلك   
لغ الأثر على إستمراريتها ونموها و كذا تطورها ، فيقع على عاتق العمال مسؤولية كبيرة  حسنة لها 
تمع ، وفي ظل الظروف الراهنة والظروف التي تولدها المنافسة صارة ضرورة  وإلتزام أكبر نحوى ا
لأداء الإجتماعي لأنه يساهم في دمج الإهتمامات الإقتصادية والإجتماعية في  حتمية الإهتمام 

لفائدة على المؤسسة   .صنع القرار ليتم تطبيق أحسن الممارسات التي تعود 

  الدراسة إلى :هذه قسمت 

فرضيات و الة الدراسة والتساؤلات الفرعية و إشتملت الدراسة على إشكالي الإطار المنهجي:  
متغيرات الدراسة ، و حدود ومنهج الدراسة  إختيار الموضوع وأسباب  ،راسةأهمية الدو أهداف 
ت و  وأدوات الدراسات السابقة  كما تطرقنا إلى اهم نموذج الدراسة ،   و عينة المستخدمة لجمع البيا
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 ، وقمنا بتحديد اسة نظرية التي تم الإعتماد عليها في الدر الوتحديد التي لها علاقة بدراستنا 
لدراسة الم   .صطلحات المتعلقة 

  : تضمن فصلين:الإطار النظري  

داء الإجتماعي ، وإنقسم إلى مبحثين ومجموعة من الفصل الأول : تم التطرق فيه إلى أساسيات الأ
  الأداء الإجتماعي والمسؤولية الإجتماعية، وخلاصة الفصل. تم التعرف فيها على ماهية، المطالب 

وإنقسم إلى مبحثين أما الفصل الثاني : فتضمن مدخل مفاهيمي حول الصورة الذهنية للمؤسسة 
ومجموعة من المطالب ، تم التعرف فيهما على أساسيات حول الصورة الذهنية للمؤسسة وإنتهى 

  بخلاصة الفصل.

بمتليلي)، و  قمنا فيه أولا بتقديم المؤسسة محل الدراسة (مؤسسة ملبنة نور الإطار التطبيقي :  
والمقابلة والملاحظة ، وبعد ذلك قمنا  نقمنا بعرض وتحليل النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

 التساؤلات الفرعية والإشكالية الرئيسية . ىلتحقق من  صحة الفرضيات وأجبنا عل
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    ة :إشكالية الدراس .1

ن الأداء الاجتمـــــاعي يعتـــــبر مـــــن أهـــــم القضـــــا الراهنـــــة وتحـــــد     أثبتـــــت الدراســـــات والبحـــــوث 
لأداء الاجتمـاعي مـن خـلال  ،للمؤسسات الاقتصادية وزاد لذلك إهتمام المؤسسـات بكيفيـة التعامـل 

طــير أعمالهــا بشــكل فعــال وأخلاقــي علــى جميــع الأصــعدة وكــذا التعامــل بكــل مســؤولية إجتماعيــة مــع 
ذلــك لجعلهــا مصــدر ثقــة وإعجــاب والتعزيــز ، عمالهــا ومــع عملائهــا وتحقيــق الرضــا بينهــا وبــين مجتمعهــا 

ا في    مجتمعها.من صور

في حــين أصــبح تحســين الصــورة الذهنيــة محــط إهتمــام العديــد مــن المؤسســات وموضــوعا متنــاولا 
تمـع. أدركـت الكثـير مـن المؤسسـات مـدى أهميـة  ثير الصورة الذهنية على ا من طرف الباحثين حول 

ثيرهــا الكبــير علــى نجاح ا الذهنيــة الجيــدة و ــا في رســم لــذا وضــعتها ضــمن أولو هــا، وتطور  هــاصــور
  أهدافها وتنفيذ خططها في تشكيل سلوك إجتماعي  جيد تقوم عليه المؤسسات.

إذ يعتـــبر موضـــوع الأداء الاجتمـــاعي موضـــوعا حـــديثا مثـــيرا للجـــدل في المؤسســـات، كمـــا يعـــد 
لأداء الاجتمـــاعي وكيفيـــة موضـــوع الصـــورة الذهنيـــة مـــن المواضـــيع الإداريـــة الحديثـــة   ،العمـــل بـــهمقارنـــة 

فعليــة ال المؤسســة ملبنــة نــور بمتليلــي مــن خــلال ممارســا دراســتنا حولــه إشــكاليتنا مــن خــلال  تمحــورت
ثــيره علــى صــورة المؤسســة  تي  ، لــلأداء الاجتمــاعي في المؤسســة وبــين العمــال و وفي ضــوء مــا تم ذكــره 

ملبنـــة نـــور لـــلأداء الإجتمـــاعي وكيفيـــة مســـاهمته في ســـة إلى الكشـــف علـــى مـــدى  ممارســـات هـــذه الدرا
. هـذا مـا أدى بنــا إلى الوقـوف علـى  التسـاؤل الجـوهري الـذي تنطلــق للمؤسسـةتحسـين الصـورة الذهنيـة 

  منه دراستنا:

ا الذهنيــة مــن    كيــف يســاهم الأداء الإجتمــاعي علــى مســتوى ملبنــة نــور في تحســين صــور

 وجهة نظر جمهورها الداخلي؟

  التساؤلات الفرعية : .2

  طرح جملة من التساؤلات الفرعية الأتية :  تممن أجل فهم الإشكالية الرئيسية  
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 الصورة الذهنية لملبنة نور بمتليلي؟ؤشرات الأداء الإجتماعي على ميفة ظو ما  -
 هل يوجد أثر  لأبعاد المسؤولية الإجتماعية على الصورة الذهنية لملبنة نور بمتليلي؟ -
 هداف الإجتماعية على صورة العلامة التجارية لملبنة نور بمتليلي ؟الأ رثتؤ كيف  -

 فرضيات الدراسة : .3

في تتبلـور و  تم صـياغة الفرضـيات إحصـائيا  وإنطلاقا من إشكالية البحث والتساؤلات الفرعية
  الأتية:

لــلأداء  ةلمؤشــرات الإيجابيــ %5يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  الفرضــية الأولى : -
 الإجتماعي على تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة ملبنة نور ببلدية متليلي.

ـــــة:  - ـــــد مســـــتوى الفرضـــــية الثاني ـــــر ذو دلالـــــة إحصـــــائية عن بعـــــاد المســـــؤولية لأ %5. يوجـــــد أث
 الإجتماعية على مستوى ملبنة نور على الصورة الذهنية لها.

لتبــــني ملبنــــة نــــور 5%يوجــــد أثــــر إيجــــابي ذو دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى  الفرضــــية الثالثــــة: -
 .للأهداف الإجتماعية على صورة علامتها التجارية

 الدراسة : أهداف .4

 دف الدراسة إلى الآتي: 

كوين الصورة الذهنية تلجانب الإجتماعي وأثره في ملبنة نور  مؤسسة معرفة مدى إهتمام  -
 لها.

و صورة المنتجات  في تحسين الصورة الدهنية للمؤسسة وأبعاده إبراز دور الاداء الإجتماعي -
 .وصورة العلامة التجارية

 .والتوصل إلى نتائج تحديد طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة -
من خلال التطرق لموضوع الأداء   بحوث الإتصال والعلاقات العامةإثراء البحث العلمي في -

بملبنة أراء العمال  تحليلعند  الإجتماعي للمؤسسات ودوره في تحسين الصورة الذهنية وذلك
 من خلال النتائج المتحصل عليها.و  نور
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 أهمية الدراسة : .5
 تكمن أهمية هذه الدراسة في الآتي:

الإجتماعي في المؤسسة الإقتصادية ودوره في تكوين الصورة الدهنية التعرف على أهمية الأداء  -
 للمؤسسة .

 تعتبر الدراسة من المواضيع المهمة التي يجب على كل المؤسسات الإقتصادية تبنيها . -
 التحقق الميداني لمدى فعالية الأداء الإجتماعي في المؤسسة الإقتصادية ملبنة نور. -
 الإتصال والعلاقات العامة. يعتبر الموضوع له علاقة بتخصص -

 أسباب إختيار الموضوع: .6

 أهمية موضوع الأداء الإجتماعي في المؤسسات الإقتصادية. -
 .-ملبنة نور–التعرف على واقع الأداء الإجتماعي في المؤسسة الإقتصادية  -
لنسبة لنا  للمساهمة في تكوين المعارف  -  .الإهتمام بدراسة هذا الموضوع يعتبر مكسبا معرفيا 
 عدم التطرق للموضوع من قبل على مستوى قسم علوم الإعلام والإتصال بجامعة غرداية . -
 نجاح الموضوع في بيئة الأعمال الدولية . -

 متغيرات الدراسة:  .7

–يتنــاول موضــوعنا دور الأداء الإجتمــاعي  في تحســين الصــورة الذهنيــة للمؤسســة الإقتصــادية   
  يلي :، فإن متغيرات البحث هي كما -ملبنة نور

 :وتم تقسيمه إلى أربعة أبعاد تتمثل في: يتمثل في الأداء الإجتماعي  المتغير المستقل 

 .المسؤولية الإجتماعية وأبعادها   -
 الرسالة الإجتماعية -
 الأهداف الإجتماعية -
 مؤشرات الأداء الإجتماعي  -

 :عناصر وتتمثل في :وتم تقسيمها إلى ثلاثة يتمثل في الصورة الذهنية  المتغير التابع 
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 صورة المؤسسة . -
 .صورة المنتج -
 .صورة العلامة التجارية -

 
 :نموذج الدراسة  .8

  

  

 

 

  

 
 

  

  

  

 

  

لإعتماد على معطيات الدراسةالمصدر: من إعداد الطالب   تين 

بـــع ومتغـــير مســـتقل، تمثـــل يوضـــح  الشـــكل أعـــلاه نمـــوذج الدراســـة قســـم إلى متغـــيرين ،  متغـــير 
المتغــــير المســـــتقل في الأداء الإجتمـــــاعي وتم تقســـــيمه إلى أربعـــــة عناصـــــر ، العنصـــــر الأول المســـــؤولية 
الإجتماعيـــــة وأبعادهـــــا والعنصـــــر الثـــــاني الرســـــالة الإجتماعيـــــة والعنصـــــر الثالـــــث تمثـــــل في الأهـــــداف 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 الصورة الذهنية  الأداء الإجتماعي

عادهابوأ المسؤولية الإجتماعية  

 للمؤسسة الرسالة الإجتماعية

 الأهداف الإجتماعية

 مؤشرات الأداء الإجتماعي 

 صورة المؤسسة

  صورة المنتجات

صورة العلامة 
  التجارية 
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ية والعنصر الأخير في مؤشرات الأداء الإجتماعي. وتمثـل المتغـير التـابع في الصـورة الذهنيـة الإجتماع
وتم تقسيمه إلى ثلاثة عناصر وهـي : العنصـر الأول في صـورة المؤسسـة والعنصـر الثـاني صـورة المنـتج 

  والعنصر الأخير صورة العلامة التجارية.

مكنتنــا  هــذه التقســيمات إلى صــياغة الفرضــيات بدقــة ، وذلــك بــربط عناصــر المتغــير المســتقل 
 تم إستخدامها في الإستبيان.فرضيات مجموعة من البعناصر المتغير التابع،  لنخلص في الأخير إلى 

 :الدراسة حدود  .9

  تمثلت حدود الدراسة الحالية في الآتي:  

  :ـــال المكـــاني علـــى إداريـــين ومجمعـــي المـــوارد ومصـــنعين ومـــوزعين إقتصـــرت الدراســـة ا
 . منتوج ملبنة نور بمتليلي ولاية غرداية ، حيث تم توزيع الإستبيان على عينة منهم

  :ـــــــــال الزمـــــــــاني تم جمـــــــــع المصـــــــــادر العلميـــــــــة للجانـــــــــب النظـــــــــري بدايـــــــــة  مـــــــــن  -ا
 .2021ديسمبر

سـتبيان  علـى تم جمع البينات والمعلومات ، وهذا بعد تصميم وتوزيع وجمع الإ -
 10/05/2022في الفــترة الممتــدة ( مــن وإجــراء المقابلــة مختلـف أفــراد العينــة 

    ).16/05/2022إلى 

  :ال البشري  . تمثل في عينة من عمال ملبنة نورا

 منهج الدراسة: .10
ــا والقواعــد الـتي يســتفيد منهــا في   : نـه المــنهجعـرف    الخطــوات والمراحــل الـتي يمــر البحـث 

كل مرحلة وكل خطوة داخل المرحلة الواحدة، بما يضمن سلامة النتائج التي نصل إليها وجـدة 
عتبارها  المخرجات النهائية لهذه العملية .   1وجدية هذه النتائج 

                                                           
، 1997، دار المصرية اللبنانية ،1، طالمحاورات في مناهج البحث في علم المكتبات والمعلومات شعبان عبد العزيز خليفة ،   1

  .12ص 
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الــتي تفــرض علينــا إختيــار المــنهج المناســب لتحقيــق الهــدف  بمــا ان طبيعــة الموضــوع هــي
يـث بح وأسـلوب دراسـة حالـة ، الإعتماد على المنهج الوصـفيالمرجو من هده الدراسة ، تم 
ت مــن مختلــف المراجــع  والمصــادر مــن أجــل العلومــات و المأن الوصــف يقــوم علــى جمــع  بيــا

لدراسة الميدانية، تكوين صورة متكاملة حول موضوع دراستنا ، مع تحليل ا لنتائج المتعلقة 
حيـــث أن الهـــدف الأساســـي منهـــا هـــو إختيـــار مـــدى صـــحة الفرضـــيات مـــن خـــلال إجـــراء 
دراســة ميدانيــة للتعــرف علــى دور الأداء الإجتمــاعي في تحســين الصــورة الذهنيــة للمؤسســة 

  .-نور ملبنة –الإقتصادية 

 أدوات الدراسة : .11

ت الدقيقـة حـول  اعتمد على أدوات البحث العلمي للحصول على المعلومات والبيـا
ـــــلأدوات المســـــتخدمة فقـــــد إســـــتعملنا في الفصـــــل التطبيقـــــي موضـــــوع الدراســـــة.  لنســـــبة ل أمـــــا 

لمقابلــة  لجمــع المعطيــات الــتي  وجهــة لعينــة والملاحظــة الإســتبيان كــأداة رئيســية مــع الإســتعانة 
مج الحــزم الإحصــائية الدراســة . وقــد تم تف وتحليــل  SPSSريــغ وترميــز الإســتبيان  بواســطة بــر

  نتائجه.
ـــه مجموعـــة مـــن الأســـئلة المرتبـــة حـــول  Questionnaireالإســـتبيان / 1 ن : يعـــرف الإســـتبيان 

ليــد  موضــوع معــين، لبريــد أو يجــرى تســليمها  يــتم وضــعها في الإســتمارة وترســل للأشــخاص المعنــين  
تمهيــدا للحصــول علــى أجوبــة الأســئلة الــواردة فيهــا، وبواســطتها يمكــن التوصــل إلى حقــائق جديــدة عــن 

 .2الموضوع أو التأكد من معلومات متعارف عليها لكنها غير مدعمة 

معتمدين على مقياس ليكـرت الخماسـي  إضـافة إلى الأسـئلة سؤال   26شمل الإستبيان  الورقي 
  المفتوحة .

ت الشخصــــــية  القســــــم الاول في تضــــــمنو  محــــــورين إلى   الإســــــتبيانحيــــــث تم تقســــــيم  ــــــا البي
  .المنصب الإداري للمبحوثين الجنس، السن، المستوى التعليمي، 

  يتضمن الأداء الإجتماعي للمؤسسة . الأول: المحور 

                                                           
، ديوان المطبوعات الجامعية ، 4، طمناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوثعمار بوحوش و محمد محمود الذنيبات،  2

  .67، ص 2007الجزائر، 
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  ويتضمن كيفية بناء الصورة الذهنية للمؤسسة. الثاني:المحور 
عـــداد الإســـتبيان علـــى مراحـــل بحيـــث تم وضـــع إســـتبيان أولي وعرضـــه علـــى الأســـتاذ   ـــا  قمن

حيــث قــام بتقــديم بعــض الملاحظــات  لتعديلــه ، وبعــد التعــديل حســب نصــائح المشــرف ،  المشــرف،
تصحيح بعض الأخطاء للخروج  )، ثم تم02 أنظر الملحققمنا بعرضه على مجموعة من المحكمين (

إســتبيان علــى عمــال ملبنــة  50)  ولقــد تم توزيــع 01 أنظــر الملحــقلإســتبيان في شــكله النهــائي (
  رد.  40نور وتم إسترجاع 

عـن معبر : مقياسي ترتيبي في تصميم الإستبيان  مقياس ليكرت الخماسيوتم الإعتماد على 
  (01) غير موافق بشدة،(02)غير موافق،(03)محايد،(04)، أوافق(05): أوافق بشدةأوزان

  
ت في دراســـة والجماعـــات  المقابلـــة /2 : تعتـــبر المقابلـــة مـــن الادوات الرئيســـية لجمـــع المعلومـــات والبيـــا

ت  ــا  تعــد مــن أكثــر وســائل جمــع المعلومــات شــيوعا وفاعليــة في الحصــول علــى بيــا الإنســانية . كمــا أ
  . 3الضرورية لأي بحث

وتمثلـة  وقد إستعملنا هذه الأداة في الإدلاء أكثر بصحة المعلومـات الـتي وظفـت في الإسـتبيان   
مقابلتنـا  ، الـتي تم طرحهـا أثنـاء)03أنظر الملحق رقـم(هذه الأداة في مجموعة من الأسئلة الغير مباشرة 

منتجتهـــا وكـــذا وصـــورة لمؤسســـة ودوره في تحســـين صـــورة ا حـــول الأداء الإجتمـــاعيمـــع مـــدير المؤسســـة، 
  .العلامة التجارية الخاصة بملبنة نور، و التي تم الإجابة على كل الأسئلة بشكل واضح وصريح

هــي توجيــه الحــواس لمشــاهدة و مراقبــة ســلوك معــين أو ظــاهرة معــين وتســجيل جوانــب  الملاحظــة : /3
 4السلوك أو خصائصه.ذلك 

ــــــا المتكــــــررة للمؤسســــــة في هــــــذه الدراســــــة  الملاحظــــــةوتم اســــــتعمال  راتن ، إذ وظفــــــت أثنــــــاء ز
ت المتعلقة بنشاط  لإستخلاص وفي ظـروفهم الطبيعيـة الغـير مصـطنعة ممـا سـهل  العمال عـن قـرب البيا

  علينا عملية البحث وتجميع معلومات أكثر حول الموضوع.

 
                                                           

  .75نفس  المرجع السابق ، ص   3  
  .82-81نفس المرجع السابق، ص  4
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 الدراسة:مجتمع  .12

علــــى  والإتصـــالتتطلـــب الأبحـــاث والدراســــات في البحـــث العلمـــي وفي علــــوم الإعـــلام 
ختيـار لإالخـارجي ، الجمهـور الـداخلي و  وهناك نوعين من الجمهور )ةللمؤسس هورمالج(دراسة 

   .وممارسة الدراسة عليه مجتمع  الدراسة كمجال لتطبيق 

تكون مـن عمـال مؤسسـة حيث  ،لمؤسسةا الحالة داخلعلى دراسة  ا البحث وتم الإعتماد في هذ 
وتم الإعتمـاد علـى دراسـة الجمهـور ، الإداريين والمصـنعين والمـوزعين ومجمعـي المـواردملبنة نور متمثلين في 

 داخلي فقط ولم يتم الإعتماد على دراسة  الجمهور الخارجي لأن ذلك يتطلب منا وقتا وجهدا أكبر.ال

 عينة الدراسة :  .13

هـــذه لابـــد مــن وضـــع منهجيـــة تتوافــق مـــع طبيعـــة البحــث، وفي أطـــار مــن أجـــل دراســة علميـــة  
ـا مجموعـة  المنهجية يتم تحديد نوع العينة المختارة كأساس للبحث ، حيث يعرفها مـوريس أنجـرس أ

  .فرعية من عناصر مجتمع البحث

وقد إنطبقت على بحثنا العينـة الغرضـية (القصـدية):حيث يكـون إختيـار هـذا النـوع مـن   
ف اا الإختيــار أهــدالعينــات علــى أســاس حــر مــن الباحــث ، وحســب طبيعــة بحثــه بحيــث يحقــق هــذ

وفي موضـــوع دراســـتنا  .5الدراســة المطلوبـــة بطريقـــة قصـــدية تكـــون مقصــودة لإختيـــار مجتمـــع البحـــث
الـذي تمحـور حـول المؤسسـة وجـب علينـا إختيــار عمـال المؤسسـة كعينـة لإسـتكمال متطلبـات بحثنــا 

  .لذلك فهو مجتمع مقصود وغير عشوائي

عامــل،  50علــى مجموعــة مــن عمــال ملبنــة نــور، حيــث بلــغ عــددهم  تناإشــتملت عينــة دراســو 
م و بعدها تم إسترجاع  6حيث تم توزيع عليهم الإستبيان لمدة   رد. 40أ

 الدراسات السابقة : .14

                                                           
مؤسسة كنوز الحكمة  -،مجلة الحكمة للدراسات التربوية والنفسية  أهم مناهج وعينات وأدوات البحث العلمي :  محمد در  5

  .313، ص  2017جانفي  –الجزائر  –للنشر والتوزيع 
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دور التـدقيق الإجتمـاعي في تحسـين الأداء عنـوان ب ساحسي نعيمةو تعنة أسماء  الأولى:الدراسة  -
دراردراســة الإجتمــاعي للمنظمــة   لمؤسســات البنكيــة  مــذكرة مقدمــة ضــمن متطلبــات   ميدانيــة 

–وعلوم التجارة تخصص تسـويق جامعـة أحمـد درايـة  نيل شهادة الماستر في علو إقتصادية والتسيير
  2016/2017سنة  -أدرار

هـــدفت هـــذه الدراســـة إلى التعـــرف علـــى نـــوع حـــديث مـــن التـــدقيق وهـــو التـــدقيق الإجتمـــاعي،  
ــا، كمــا تــبرز كوســيلة لتــدقيق ال ت الــتي تعــدها إدارة المنظمــة عــن العمليــات الإجتماعيــة الــتي تقــوم  بيــا

الدراســــة دور التــــدقيق الإجتمــــاعي في تحســــين الأداء الإجتمــــاعي للمنظمــــة. وقــــد تم اســــتخدم المــــنهج 
مج تSPSS20( الوصــفي التحليلــي في الدراســة و الإعتمــاد علــى بــر  حيــث تمثــل  .)لتحليــل البيــا

بنـــوك ،  7الإجمـــالي يـــة أدرار وعـــددها لدراســـة مـــن مختلـــف البنـــوك والصـــناديق المتواجـــدة في ولامجتمـــع ا
ـــع حيـــث تم  ، حيـــث اســـتبانة)40(قائمـــة اســـتبيان علـــى كامـــل مجتمـــع الدراســـة وتم اســـترداد) 48(توزي

ت مـن عينـة الدراسـة، حيـث تم إعـداد  الاسـتبانةاعتمدت الدراسة علـى أداة  في جمـع المعلومـات والبيـا
ومــــن أهــــم  .للبنــــوك  الإجتمــــاعي الأداءفي تحســــين  الإجتمــــاعيلقيــــاس دور عمليــــة التــــدقيق  الإســــتبانة

لجانب الإجتماعي كمـا أن المبحـوثين  تم  النتائج المتوصل إليها هي أن البنوك محل الدراسة أصبحت 
ــــا تقتنــــع بوجــــود نظــــام محاســــبة المســــؤولية متفقــــون علــــى التــــزام  بنــــوكهم بمســــؤوليتها الإجتماعيــــة كمــــا أ

  الإجتماعية.

محاولــة  به بــين هــذه الدراســة ودراســاتنا فيوقــد جــاءت نقــاط التشــاعلــى  الدراســة:  التعقيــب -
لأداء الإجتمـــاعي وأساســـياته، نظـــرا لقلـــة المراجـــع بخصـــوص موضـــوع الأداء  التطـــرق لمفـــاهيم المتعلقـــة 

، وبغـض النظـر علـى  ب الإحصائية لمعالجة هذا الموضوعالإجتماعي ، وإعتمدت الدراسة على الأسالي
ا الموجــودة في هـده الدراســة مـع دراســتنا الحاليـة فقــد أفادتنـا هــذه الدراسـة كثــيرا في  الإختلافـات والتشـا

  توجيهنا إلى المراجع فيما يتعلق بموضوع دراستنا الأداء الإجتماعي.

الأداء الإجتمــاعي مصـطلح أكثـر في   التـدقيق أنـه تم حيــث  دراسـتنا لهـذه الدراسـة  تأضـاف و
ا الذهنية و وكيف الإقتصادية  ةالمؤسسومعرفة دوره في    تحقيق أهدافها.وكذا ساعدها في تحسين صور
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أثر التوجه الإسـتراتيجي عنوان ب جامعة الإسراء الخاصة و خالد خلف سالم الزريقات :ثانيةالدراسة ال -
جامعـــة الإســـراء  دراســـة تطبيقيـــة في المصـــارف التجاريـــة الأردنيـــة –في تحقيـــق المســـؤولية الإجتماعيـــة 

 . 2012 سنة الخاصة
ـــة في  ـــق المســـؤولية الإجتماعي هـــدفت هـــذه الدراســـة التعـــرف علـــى أر التوجـــه الإســـتراتيجي في تحقي

هــــذه الدراســــة علــــى أداة الإســــتبانة لجمــــع المعلومــــات المصــــارف التجاريــــة الأردنيــــة ، تم الإعتمــــاد في 
) مبحو ، وثم الإعتماد على الرزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعيـة 590،تكونت عينة الدراسة من (

)SPSS 16 (  ت الإستبانة ، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزهـا: أن لتحليل بيا
تصورات العاملين في المصارف التجاريـة الأردنيـة لأعـاد التوجـه الإسـتراتجية ذات مسـتوى مرتفـع ، وأن 
م للمســـؤولية الإجتماعيـــة ذات مســـتوى متوســـط ، وجـــود أثـــر الأبعـــاد التوجـــه الإســـتراتجية في  تصـــورا

) مـن التبـاين 63.8تحقيق المسؤولية الإجتماعية ، وأن أبعاد التوجـه الإسـتراتيجي تفسـر مـا مقـداره  (
  في تحقيق المسؤولية الاجتماعية. 

لمســؤولية الإجتماعيــة الــتي  علــى الدراســة: التعقيــب - تتفــق هــذه الدراســة مــع دراســتنا في الإهتمــام 
ن حيث المنهج المطبق ، وتختلف عن دراستنا تعتبر عنصر أساسي في الأداء الإجتماعي وكدلك م

، وعينة الدراسة ،حيـث أجريـت هـذه الدراسـة في بلـد يختلـف عـن الجزائـربحث من حيث مجتمع ال
المعتمـدة وأفادتنـا هـذه الدراسـة في الإحاطـة بموضـوع المـدروس سـواءا مـن الناحيـة النظريـة والمنهجيـة 

لمســؤولية الإجتماعيــة والمقارنــة مــع بلــد بمختلــف جوانــب ا ألمتنــا، كمــا في مقارنــة النتــائج لإهتمــام 
 يختلف عن الجزائر.

لمســـــؤولية لهـــــذه الدراســـــة  كمـــــا أضـــــافت دراســـــتنا   ـــــير بمـــــدى الإهتمـــــام الواســـــع  الإلمـــــام الكب
مــن خــلال تطبيــق أبعادهــا وكيــف ســاهمت في تحســين الصــورة قتصــادية جتماعيـة للمؤسســات الإالإ

  الذهنية للمؤسسة الإقتصادية .
دور المسـؤولية الإجتماعيـة في تحسـين الصـورة  عنـوان ب ،لروي محمد عبد الكـريم: الثالثةلدراسة ا -

مذكرة مقدمة  -من وجهة نظر مشترين صناعيين لمؤسسة إفري –الذهنية للمؤسسة الإقتصادية 
 .2017/2018 تخصص تسويق صناعي سنة متطلبات نيل شهادة ماسترلإستكمال 

هــــــدفت  هــــــذه الدراســــــة إلى معرفــــــة دور المســــــؤولية الإجتماعيــــــة في تحســــــين الصــــــورة الذهنيــــــة 
مــــا دور تطبيــــق ابعــــاد المســــؤولية  إشــــكالية الدراســـة متمثلــــة فيللمؤسســـات الإقتصــــادية ، منطلقــــا مــــن 
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فرضيات أساسية  ثلاثبناء ، وعلى ضوء هذا  تم في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة افري الإجتماعية
خـــذ طبيعـــة العلاقـــة بـــين   ، وتم تصـــميممـــن الفرضـــيات الفرعيـــة مجموعـــة تنبثـــق منهـــا  نمـــوذج مفـــترض 

فــرد مــن المتعــاملين مــع مؤسســة  41المســؤولية الإجتماعيــة و الصــورة الذهنيــة ،  حيــث شملــت  العينــة 
عتبــارهم متعــاملون مباشــرون مــع هــذه المؤسســة ، وقــد تم الإعتمــاد في إنجــاز هــذه الدراســة علــى  افــري 

أداة الإســتبانة  مــن وجهــة نظــر المشــرتين الصــناعيين مــوزعين في مختلــف منــاطق مــن الــوطن علــى جميــع  
ت الجانب الميداني ومن خلال بعض الأساليب الإحصائية تم  اختبار الفرضيات.    جهاته لجمع بيا

علاقــة إرتبــاط قويــة بــين    ومــن النتــائج المتحصــل عليهــا مــن خــلال هــذه الدراســة إلى أن هنــاك
ـــري بـــين أبعـــاد المســـؤولية  ث ـــاك  المســـؤولية الإجتماعيـــة وتحســـين الصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة ، و أن هن
الإجتماعيـــة وتحســــين الصـــورة الذهنيــــة تمثــــل في  علاقـــة طرديــــة بــــين المتغـــيرين المســــؤولية الإجتماعيــــة و 

ت المبحـــوثين في متغـــير المســـؤولية الصـــورة الذهنيـــة، كـــذا  وجـــود فـــروق معنويـــة بـــين  متوســـطات  إجـــا
لنسـبة لمتغـير جهـة  الإجتماعية ترجع لمتغيرات (صفة الزبون و مدة التعامل و حجـم التعـاملات)، أمـا 
لنســبة لمتغــير الصــورة الذهنيــة  لنســبة لمتغــير المســؤولية الإجتماعيــة، و التعامــل فــلا يوجــد فــروق معنويــة 

ت المبحـوثين ترجـع لمتغـيرات فقد أسفرت النتـائج عـن عـدم وجـود فـ روق معنويـة بـين  متوسـطات إجـا
  . )(صفة الزبون، مدة التعامل، حجم التعاملات، جهة التعامل

ـــا كشـــفت عـــدة أمـــور : علـــى الدراســـة  التعقيـــب - لنســـبة لنـــا في أ تظهـــر أهميـــة هـــذه الدراســـة 
ؤسســـة ،وعليـــه تتفـــق هـــذه جوهريـــة تـــرتبط بـــدور المســـؤولية الإجتماعيـــة في تحســـين الصـــورة الذهنيـــة للم

الدراســة مــع دراســتنا مــن حيــث الإهتمــام بتحســين الصــورة الذهنيــة للمؤسســة الإقتصــادية وهــوا يشـــبه 
لدراســة ، وكــذلك يتفقــان مــن حيــث المــنهج التــابع تقريبــا إلى حــد كبــير موضــوع دراســتنا ويمــس متغــير 

حيـــث التســـاؤلات ، وكـــذا مـــن الموظـــف في كلتـــا الدراســـتين ، وتختلـــف هـــذه الدراســـة عـــن دراســـتنا مـــن 
، أفادتنــا في معرفــة العلاقــة بــين المســؤولية ســيط الــذي لم تتطــرق إليــه دراســتنا حيــث المتغــير المســتقل والو 

الــتي هيــا  الإجتماعيــة الــتي تعتــبر مــن إحــدى أبعــاد الأداء الإجتمــاعي وبــين الصــورة الذهنيــة للمؤسســة
 وكما سعدتنا في تصميم خطة البحث. وكذا في جمع المصادر حول الموضوع موضوع دراستنا،

الصــورة الذهنيــة في تحســين  الأداء الإجتمــاعيالتعــرف علــى دور أضــافت دراســتنا لهــذه الدراســة  -
حيـــــث تم ربـــــط أبعـــــاد الأداء الإجتمـــــاعي والمتمثلـــــة في المســـــؤولية الإجتماعيـــــة وأبعادهـــــا وكـــــذا الرســـــالة 



لدراسة المنهجي الجانب  
 

~ 16 ~ 
 

بعـــاد الصـــورة الذهنيـــة والمتمثلـــة في الإجتماعيـــة ومؤشـــرات الأداء الإجتمـــاعي والأهـــداف  الإجتماعيـــة 
  صورة المنتج وصورة المؤسسة وصورة العلامة التجارية .

 نظرية الدراسة:  .15
ت السيســـيولوجيا الــتي شـــغلت حيـــزا كبــيرا في أدبيـــات علمـــاء  تعتــبر البنائيـــة الوظيفيـــة مــن النظـــر

ت القــرن العشــرين، واحتلــت مكانــة مرموقــ تــه. و نشــير في هــذا الاجتمــاع خاصــة في بــدا ة بــين نظر
ت نتيجة جهد عالم بعينه بـل تضـافرت جهـود العديـد مـنهم في مجـالي  السياق إلى أن هذه النظرية لم 
علــم الاجتمــاع و الأنثروبولوجيــا الاجتماعيــة في إرســاء دعــائم هــذا التيــار. كمــا تجــدر الإشــارة إلى أن 

أتى بعضها ، أيضا بل " جاء استجابة لمنبهات كثيرة هذا الاتجاه في علم الاجتماع لم ينطلق من فراغ 
مما سبق هذا الاتجاه من تراث علمي، سواء كان ترا حـول الإنسـان أو حـول الطبيعـة و ظواهرهـا. و 

بعضها الآخر استجابة لدواعي أيديولوجيـة و واقعيـة شـكلت بعـض الظـروف الـتي أحاطـت بـرواد  أتى
  6.هذا الاتجاه و الباحثين الذين أسهموا فيه

ـــرت سبنســـر أهـــم رواد هـــذه النظريـــة : - رســـونز ،هرب روبـــرت ، اميـــل دور كـــايم ،لكـــوت 
 .ميرتون

نيــة لائقــة الإجتمــاعي قصــد بنــاء صــورة ذهإنطلاقــا مــن حاجــة المؤسســات لتوظيــف مفهــوم الأداء 
ســـتخدام لعتمـــاد النظريـــة البنائيـــة والوظيفيـــة بمؤسســـة ملبنـــة نـــور، تم إ دراســـتنا انطلاقـــا مـــن الإشـــكالية 

الأداء  مــدى مســـاهمة في صـــياغة وتحديــد الإشــكالية المتمثلـــة: فيمصــطلحات النظريــة البنائيـــة الوظيفيــة 
الحفـــاظ علـــى إســـتمراريتها  وتحقيـــق إســـتقرار  لغـــرضتحســـين الصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة  فيالإجتمـــاعي 

ـا وعلامتهـا التجاريـة لـدى جمهورهـا المؤسسة في السـوق ا وصـورة منتجا ، وإعتمـد وتحسـين مـن صـور
 ما دور الأداء الإجتماعي في تحسين الصورة الذهنية :التالي وهو  لعلى هذه النظرية في صياغة التساؤ 

يوجـــد أثـــر أي : دراســـتنا ةفرضـــي تطـــابق فرضـــيات هـــذه النظريـــة مـــعفي للمؤسســـة الإقتصـــادية، وكـــذلك 
، والغـرض بين المتغـيرين إجابية للأداء الإجتماعي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة وفي وجود علاقة

ـــا وعلامتهـــا التجاريـــة  الأداء أن ، كمـــا  لـــدى جمهورهـــا الـــداخليمنهـــا تحســـين صـــورة المؤسســـة ومنتجا
ملبنــة نــور تســعى إلى تحقيــق في الحفــاظ علــى نظامهــا وإســتمراريتها ككــل، فمؤسســة الإجتمــاعي يعمــل 

                                                           
 20جامعة  ، 05العدد  ،مجلة البحوث و الدراسات الإنسانيةالبنائية الوظيفية و دراسة الواقع و المكانة،  ، نبيل حميدشة  6

  .01، ص 2010ماي ،  سكيكدة1955أوت 



لدراسة المنهجي الجانب  
 

~ 17 ~ 
 

ا ، وهي ذات الأفكار التي تتوافق مع مبادئ النظرية البنائيـة الوظيفيـة كنوظائف تم ها من تلبية حاجيا
    الأمر الذي جعلنا نتخذ هه النظرية نموذجا لدراستنا. 

لدراسة:المصطلحات  .16   المتعلقة 
يعـني الأداء الاجتمـاعي تحويـل الرسـالة الاجتماعيـة لمؤسسـة مـا إلى حقيقــة  :الأداء الإجتمـاعي -

واقعة وممارسة تتماشى مع القيم الاجتماعية المقبولة المرتبطة بخدمة أعداد اكبر من الفقراء والمعوزين، 
ء، وتحســــين المســــؤولية الاجتماعيــــة وتحســــين جــــودة وملائمــــة الخــــدمات الماليــــة، وخلــــق مــــزا للعمــــلا

لكيفيـة الـتي تـديرو ، تاللمؤسس ر المترتبـة علـى إعمالهـا  ـا يهـتم الأداء الاجتمـاعي  المؤسسـة الآ
تمعــات علــى  موعــاتو  ا ر ايجابيــة او  ا الــتي تعمــل في نطاقهــا، ومــن المحتمــل أن تكــون هــذه الآ

لطبـع علــى رفاهيــة الجــيران  ر يــؤثر  سـلبية، ولــذلك فــان الأسـلوب الــذي تــدير بــه المؤسسـة هــذه الآ
 .7اية الأمر على أعمالها المنطقة وفي المقيمين في 

في مجتمعها تها ممارس لىعالإقتصادية لمؤسسة ا تسعى التيوهو الرسالة الإجتماعية : التعريف الإجرائي
ــتم تتماشــى مــع القــيم الإجتماعيــة والــتي  ، وكــذا دعــم مــن الفقــراء والمعــوزين شــريحة بخدمــة أكــبر  الــتي 

، وخلـق مـزا لعمـلاءووضـع تسـعيرة مناسـبة ، والمنتـوج  تحسـين الجـودةمحولـة ، و بعض الجمعيات الخيريـة 
ر إيجابية  أ ا .مما ينتج عليه آ تمع المحيط    و سلبية لدى ا

للوصـول إلى  المؤسسـة الـتي تتخـذها  والأفعـالمجموعة القرارات  هي  :وأهذافها المسؤولية الإجتماعية
تمع التي تمثل الأهداف تحقيق ايـة الأمـر جـزءا المرغوبة والقيم السائدة في ا  الإقتصـاديةمـن المنـافع  في 

 .8والساعية إلى تحقيقها كجزء من استراتيجيتها المؤسسة  لإدارةالمباشرة 

 عــينخــذ ب تيوالــ هــا تمعمج اتجـاهة المؤسســ التــزام وتتمثــل فيالمسـؤولية الاجتماعيــة التعريــف الإجرائــي:
تمع من المؤسس الاعتبار لبيئـة الاهتمـام مـن خـلال ،التي تعمل داخل نطاقـه ةتوقعات ا  لعـاملين و
  المحيطة.

                                                           
مجلة المنتدى للدراسات والأبحاث آليات قياس الأداء الاجتماعي للمؤسسات وطرق الإفصاح عنه، سفير محمد وأخرون ،  7

  .05، ص2018الإقتصادية ، العدد الرابع، ديسمبر 
متطلبات ، مذكرة مقدمة ضمن دور التدقيق الإجتماعي في تحسين الأداء الإجتماعي للمنظمةتعنة أسماء ، ساحسي نعيمة،   8

  .11، ص 2016/2017نيل شهادة الماستر، جامعة أدرار، 
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ـا ا وتتمثـل في : الإجرائي لرسالة الإجتماعيـةالتعريف  عـن  نفسـها لتميـز المؤسسـةالغايـة الـتي تتفـرد 
، وتشمل والمؤسسة، والعلامة فيما يخص المنتج،  هافاهدأد يتحد في الإقتصادية المؤسسات غيرها من 

ا وتصـميم في المؤسسة التي ترغب في رسمهـا نشاطات العمال الرسالة الإجتماعية للمؤسسة على  لـذا
  حتياجات الأساسية للمستهلك التي ترغب المؤسسة في تلبيتها.نتج والإوللما الفكر الذاتي له

أهـدافها إلى تحقيق  ىتسع ةالمؤسسة الإقتصادي حيث أن التعريف الإجرائي للأهداف الإجتماعية :
ح و  المتمثلـــة في الإجتماعيـــة  تمـــع متطلبـــات تحقيـــق الأر دة ا نواعهـــا الإنتـــاج وبيـــع المنتوجـــات وز

ــــق التماســــك بــــين عمــــلاء في تطــــوير مســــتوى معيشــــة المــــوظفين و ،كمــــا تســــعى  الحــــرص علــــى تحقي
  .المؤسسة، والمساهمة في تحقيق الرضا 

ـــدف إلى  يتمحـــور حـــول و التعريـــف الإجرائـــي لمؤشـــرات الأداء الإجتمـــاعي:  تكـــاليف الأداء الـــتي 
ــــك  ، وتشــــتمل مجتمعهــــا إســــهامات المؤسســــة في خدمــــة  التوعيــــة علــــى التبرعــــات والمســــاهمة في في ذل

تمع المدني .مساعدة كذا و ومحاولة  الحد من التلوث البيئي  الإجتماعية   المعوزين ودعم مؤسسات ا

هي النـاتج النهـائي للإنطباعـات الذاتيـة الـتي تتكـون عنـد الافـراد يمكـن أن  الصورة الذهنية للمؤسسة:
ثـــير  علـــى حيـــاة الإنســـان، وتتكـــون هـــذه الإنطباعـــات مـــن خـــلال التجـــارب المباشـــرة وغـــير تكـــون لهـــا 

م وعقائدهم .  9المباشرة وترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد وإتجاها

أذهــــان نطباعــــات والأفكــــار المكتســــبة في الإ تكمــــن الصــــورة الذهنيــــة في: التعريــــف الإجرائــــي
، وتتكــون هــذه الصــورة مــن  بمؤسســة مــا أو منتوجهــاتجاريــة خاصــة العلامــة صــورة الحــول شــخاص الأ

ا المؤسسة الإقتصادية  من أجل كسب وتحقيق رضا العمـلاء  ونشـر فكـرة  ،خلال الأنشطة التي تقوم 
لــغ الأثــر  لهــا ممــا يســاعدها علــى الإنتشــار والتوســع في الأســواق  جيــدة  تحقيــق سمعــةعلــى إجابيــة لهــا 

لتالي تحقيق ال    ربح. وتكثيف الإنتاج و

                                                           
  .10، ص1983الكتاب ، لم، دار عا1، ط العلاقات العامة و الصورة الذهنيةعلي عجوة،   9
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  تمهيد:

التزام المؤسسات نحو مجتمعها   حيث أنه هو،إن الأداء الاجتماعي هو مصطلح حديث 
الذي تعمل فيه يفوق التشريعات القانونية من خلال المساهمة والمشاركة في الأعمال الاجتماعية 
تمع من الارتقاء ، لذلك تساهم المؤسسات في ذلك ، وكذلك  والخيرية وجميع الأنشطة التي تمكن ا

ح الآخر للأداء الاجتماعي التابع له وهو  المسؤولية الاجتماعية  وأهميتها للمؤسسات  نرى المصطل
ما والسعي نحو استخدامهما في جل  لذلك علينا معرفة هذين المصطلحين ومدى التزام المؤسسات 

ا  للتوفيق بين أهدافها الاقتصادية والمتطلبات الاجتماعية    نشاطا

وسنحاول في هذا الفصل التطرق إلى معرفة مختلف مفاهيم الأداء الاجتماعي وكذا المسؤولية     
لنسبة للمؤسسات وكيف يعملان في تحسين  خدمة المؤسسة نحو  الاجتماعية  وظهورهما وأهميتهما 

تمع ، وسنعرض ما سبق ذكره من خلال المباحث التالية :    ا

  جتماعي المبحث الأول: ماهية الأداء الإ

  المبحث الثاني: ماهية المسؤولية الإجتماعية 
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  :الاجتماعي: ءالأداماهية المبحث الأول  

لأداء هفي  ت وطـرق قياسـه وكـذا أنواعـه الاجتمـاعي ذا المبحث سنتطرق إلى التعريـف  ومكـو
  وكيف يسهم في تطور المؤسسة إجتماعيا لتحقق أهدافها 

  المطلب الأول: تعريف الأداء الاجتماعي  

 إذ لا يمكـــــن لهــــا،عــــن الأداء الاجتمـــــاعي  جتماعيــــةأهـــــدافها الإ لبلــــوغ المؤسســـــة ســــعي يعــــبر     
ا أمـــــام عملائهـــــا للمؤسســـــة  ن الأداء إبـــــل  الاقتصـــــادي،فقـــــط علـــــى الأداء  لاعتمـــــادتحســـــين صـــــور

ـــــيرة علـــــى صـــــورة ـــــه وأهميتـــــه الكب ـــــة. المؤسســـــة الاجتمـــــاعي لـــــه وزن ومنـــــه يمكـــــن تعريـــــف الأداء  الخارجي
 الاجتماعي: 

ـــة لمهمـــة المؤسســـة إلى واقـــع عملـــي بمـــا يتماشـــى مـــع القـــيم    تعريـــف الأداء الاجتمـــاعي: الترجمـــة الفعال
الاجتماعية المقبولة التي تتعلق بما يلي: تحسين حياة العملاء الفقراء والمستبعدين وأسرهم. توسيع نطاق 

    1هذه القيمة  الفرص للمجتمعات لإنشاء

ثيرهـــا علـــى  " الأداء الاجتمـــاعي هـــو نتيجـــة الإجـــراءات الـــتي تتخـــذها المؤسســـات مـــن أجـــل تحســـين 
تمع من خلال مؤسسات المؤسسات التي تستخدم الأداء الاجتماعي   2 "ا

ــــا المؤسســــة، والــــتي تتجــــاوز التشــــريعات  الالتزامــــات" كافــــة الاجتمــــاعي  تعريــــف الأداء   ــــتي تقــــوم  ال
ــــا مجموعــــة مــــن  ، بمعــــنى أ لمواجهــــة متطلبــــات  الاختياريــــة الالتزامــــاتوالقــــوانين المفروضــــة عليهــــا قــــانو

مــــن العــــاملين أو  اكــــانو وتوقعــــات مجموعــــة مــــن الأطــــراف وأصــــحاب المصــــلحة مــــع المؤسســــة ، ســــواء  
تمـع المحـي ـا المستهلكين أو البيئـة أو ا لا تعـود بعائـد مباشـر في المـدى القصـير ،  الالتزامـات، هـذه ط 

، وذلــك يـتم عــن طريــق  والازدهـارولكنهـا قــد تحصـل علــى هــذه العوائـد في صــورة ضـمان البقــاء والنمــو 

                                                           
1 Social performance management .  Social performance progress brief. Argidius a 
cofra foundation . volum1 . nember 2 . December 2006   
2  H.G.Schmidt .Corporate social performance.from output measurement to 
impact measurement .p07  
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قيـــام المنظمـــة بتوجيـــه جـــزء مـــن مواردهـــا الماليـــة والفنيـــة والبشـــرية والتنظيميـــة لمواجهـــة التوقعـــات المختلفـــة 
  1"اب المصلحة المتعاملين معها  للأطراف أصح

نـرى أن الأداء الاجتمـاعي هـو ترجمـة الرسـالة الاجتماعيــة لمؤسسـة مـا مـن الخيـال إلى الواقـع مــع 
تمـــع الــذي تعمــل بـــه وكــذا تقـــوم بمــد يـــد العــون للفقـــراء  ممارســات رشــيدة تنســـجم مــع قـــيم وعــادات ا

ا وخلــق مــزا لعملائهــا والمعــوزين وذوي الحيــاة القاســية والتطــوير والتحســين مــن جــو  وتحســين دة خــدما
                                                                                           مسؤوليتها الاجتماعية.

ن 1989 ( ريعتقد بورت" ئنها.بالمنظمة يعتمد  الاجتماعي  داءالأ)  ا على خلق القيمة لز   " قدر

الاجتمــــاعي " أي جماعـــــة أو فــــرد يمكــــن أن يـــــؤثروا أو يتــــأثروا بتحقيــــق اهـــــداف يعــــرف الأداء 
  2المؤسسة ونيل رضا مجتمعها"

يســهم  لنســبة للمشــروع يعــني كــل شــيء الاجتمــاعي أن الأداء") 1995(لــورين اعتــبربينمــا   
دة القيمة. -التكلفة-في تحسين ثنائية القيمة   "وليس فقط ما يساهم في خفض التكلفة أو ز

يمكــن أن ينظــر إليــه كنتيجــة لأنشــطة  الاجتمــاعي إن الأداء") 2011في نفــس الســياق يؤكــد (ســتيفيان
  3"خلال فترة معينة من الزمن. المؤسسة

ترجمــة الرســالة الاجتماعيــة لمؤسســة مــا مــن الخيــال إلى الواقــع مــع  الاجتمــاعي هــو نــرى أن الأداء      
تمـــع الــذي تعمــل بـــه وكــذا تقـــوم بمــد يـــد العــون للفقـــراء  ممارســات رشــيدة تنســـجم مــع قـــيم وعــادات ا

                                                           
1 Journal of economics and administrative sciences . the impact of audit in social 
performance an applied study of the views of a sample of managers and staff of 
Algerian business organizations . mabrouka Bencherif@yahoo.fr .vol 26. No117 . 
2020. P.316 
2 Toward a subjective measurement model for firm performance. Juliana Bonomi 
Santos. Bar-Brazilian Administration review . vol9 . mayo2012 . p99 

،  والمسؤولية الاجتماعية منظمات الأعمال حول الملتقى الدولي الثالث :وآخرون مولاي لخضر عبد الرزاقو  سايح بوزيد  3 
  .بشار : كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
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ا وخلــق مــزا لعملائهــا وتحســين  والمعــوزين وذوي الحيــاة القاســية والتطــوير والتحســين مــن جــودة خــدما
   ة  مسؤوليتها الاجتماعي

 اسـتخدامأنـه " قـدرة المؤسسـة علـى تحقيـق أهـدافها عـن طريـق  الأداء الاجتمـاعي   Daftعـرف     
  1.تسهل عليها تحقيق أهدافهاكفء، الموارد المتاحة بطريقة  

مزج بين عوامل عدة للمؤسسة كالجهـد والجـودة بطريقـة سـليمة هو الاجتماعي أن الأداء  هنا نقول    
المخرجات للمؤسسة عـن طريـق الإسـتعمال العقـلاني والجيـد لمواردهـا ومعرفـة مسـتوى وكفء وهو ترجمة 

حهـا وتحقيــق  قـدرات الأفـراد العـاملين داخلهـا الـتي تؤهـل وترفـع كـل فــرد عـن غـيره ممـا يتـيح لهـا معرفـة أر
ا. د   ر
  المطلب الثاني: أهمية الأداء الاجتماعي  

لشــــفافية  التزامهــــاإن إدارة الأداء الاجتمــــاعي مهمــــة لســــببين عــــامين:  لقــــائم علــــى المبــــادئ 
ضـــمن هـــذين الســـببين العـــامين  والفوائـــد العمليـــة لأصـــحاب المصـــلحة في الصـــناعة لمهمـــات،والوفـــاء 

  أسباب منطقية محددة للأداء الاجتماعي نذكرها على التالي:

  تتحمــل المؤسســات مســؤولية أخلاقيــة عــن أدائهــا الاجتمــاعي بطريقــة شــفافة وبشــكل معقــول
تــدعي التــأثير الاجتمــاعي للمســتثمرين وأصــحاب المصــلحة الأخــرين للمســاءلة بشــكل واقعــي 

  2الاجتماعي  عن أدائها 
  سـات. المؤسيعد الأداء الاجتماعي جزءا لا يتجزأ من الحفاظ على الرسالة الاجتماعية لتمويل

لأن الإعتبــــارات الماليــــة تميــــل إلى الســــيطرة علــــى الإعتبــــارات الاجتماعيــــة في تقيــــيم وإدارة  انظــــر 
فــــإن الخطــــر قــــائم في أن الأداء الاجتمــــاعي ســــوف يتضــــاءل تــــدريجيا في  للمؤسســــات،الأداء 
 .لمؤسسات مرتبطة بجذورها التاريخيلذا الأداء الاجتماعي ضروري لبقاء ا الأهمية،

                                                           
، -بسكرة-جامعة محمد خيضر مذكرة ماستر،  ، أداء المنظمة  دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين :بوبكر محمد الحسن 1

  29، ص  2013/2014الموسم الجامعي 
2 Social performance progress brif . abriefing for med practitioners produced by 
the SEEP network and sponsored by the Argidius Foundation . December 2006. 
Volum 1 . number 2   
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 مـن المحتمـل أن تـؤدي عمليـة إدارتـه إلى فوائـد عديـدة  المؤسسـة،الاجتماعي عمـلاء  يفيد الأداء
ـــارات المنتجـــات  ـــد مـــن خي م والمزي ـــر ملاءمـــة لإحتياجـــا ـــك الخـــدمات الأكث للعمـــلاء بمـــا في ذل

مج    1وخدمة عملاء أفضل وصوت أكبر في عمليات وسياسات البر
  ات أكثـــر تركيـــزا علـــى العمـــلاء مـــن مؤسســـإنشـــاء يســـاعد الأداء الاجتمـــاعي المؤسســـات علـــى

سيسـاعد الأداء الاجتمـاعي  خـلال الخـدمات والمنتجـات الـتي تعمـل علـى الطلـب بشـكل أكـبر
المؤسســــات مــــن تحقيــــق هــــذه الأهــــداف: تقســــيم محفظتهــــا لتحديــــد مجــــالات الســــوق والفــــرص 

مراقبـــــة كيفيـــــة إســـــتخدام العمـــــلاء للخـــــدمات لتحديـــــد مـــــدى تلبيـــــة الخـــــدمات  والمشـــــكلات،
م للتحقق من نتائج متغيرات تعمل على أسر العملاءلإحت  .ياجات العملاء نظرا لقدرا

 مــــــن المحتمــــــل ان تســــــمح إدارة الأداء  يمكــــــن الأداء الاجتمــــــاعي أن يســــــهل أداء مــــــالي أفضــــــل
لعمـــــــــــلاء دة الإحتفـــــــــــاظ                     2الاجتمـــــــــــاعي وتحســـــــــــينه للمؤسســـــــــــات نحـــــــــــو نمـــــــــــو أفضـــــــــــل وز

قتحــام  نقــول هنــا أن المؤسســات الــتي تعظــم مــن شــأن أدائهــا الاجتمــاعي هــي مؤسســة كفيلــة 
دة مكانتهــــا في الســــوق بقيمــــة أكــــبر وجهــــد أقــــل وكــــذا قيمــــة  ــــا وز الأســــواق وتحقيــــق طموحا

لأداء  ،مــــــدخلات أكــــــبر مــــــن المخرجــــــات أي تفــــــوق رأس مالهــــــا كمــــــا أن المؤسســــــة المعنيــــــة 
جتماعي هي مؤسسة غير ربحية تتكون من أعضاء تنظيميين يعملون من أجـل نشـر وتطـوير الا

وتعزيــز المعــايير والممارســات الجيــدة لإدارة الأداء الاجتمــاعي وإعــادة التقــارير .تتمثــل الرؤيــة في 
إدارة الأداء الاجتماعي هي أعمال قياسية وتعتـبر أساسـية لتحقيـق الوعـد الاجتمـاعي المسـؤول 

  3ل.والشام
  :ت الأداءالمطلب الثالث   الاجتماعي مكو

                                                           
1 Social performance progress brif . abriefing for med practitioners produced by 
the SEEP network and sponsored by the Argidius Foundation . December 2006. 
Volum 1 . number2 
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ــــتي تناولــــت مفهــــوم الأداء  علــــى عنصــــرين  الاجتمــــاعي ركــــزت أغلــــب الدراســــات والأبحــــاث ال
علـى  المؤسسـة ويتعلق هـذان العنصـران بمـدى قـدرة إدارة الفعالية،أساسيين يتكون منهما وهما الكفاءة و 

ويمكن توضـيح هـذين  إليها،الإستغلال الأمثل للموارد المتاحة لها في سبيل تحقيق الأهداف التي تسعى 
  يلي: المفهومين كما

ــة: أولا مــن الحصــول  إجتمــاعي،كنظــام   المؤسســة، النطــاق الــذي يمكــن ــا الفعاليــةوصــفت  :الفعالي
  على الموارد اللازمة والوسائل المناسبة من أجل تحقيق الأهداف المنشودة 

نسبة إلى أهدافها أو الدرجة التي تحقق المؤسسة عبارة عن مقياس لأداء الفعالية يبين (كيرشوف) أن " 
  1"أهدافها. المؤسسة ا

ــذا يشــير مصــطلح  وهــو ذو فائــدة كبــيرة في الأبحــاث  الأهــداف،التنظيميــة إلى إنجــاز الفعاليــة و
الـتي تنمـي المؤسسـات  فالمنظمـات الفعالـة هـي المعرفـة،. أمـا مـن منظـور إدارة المؤسسـاتالتي تقارن بين 

جميــع الأفــراد بــين الــتعلم الفــردي والجمــاعي مــن خــلال الممارســات الإداريــة الــتي تعظــم وتنقــل المعلومــات 
ت   2وكافة المستو

ـــــا إنجـــــاز المؤسســـــة لأهـــــدافها بشـــــكل مـــــنظم وعملـــــي  يـــــة نـــــرىمـــــن خـــــلال تعريـــــف الفعال   أ
مــن  فالمؤسسـات الـتي تنتمــي لهـا الفعاليـة أو ذات فعاليــة هـي مؤسســات تنمـي الـتعلم الفــردي والجمـاعي

قلة للمعلومات والخبرات    خلال تدريبات إدارية مستمرة 

ــا تخصــيص المــوارد الكفــاءة نيــا: فضــل شــكل ممكــن للحصــول  واســتعمالها: تعــرف الكفــاءة علــى أ
  على عوائد أفضل.

ـا قـدرة مردوديـة  لمخرجـات مقارنـة  المؤسسـة،كما تعـرف  ـا تتعلـق  وهـو  لمـدخلات،أي أ
  3ما يقترب من معنى الإنتاجية. 

                                                           
  63، ص 2014/2015الاقتصاد ، ةدمشق: كليجامعة  ،الأداءأثر المسؤولية الاجتماعية في  :إبراهيم قدري 1
  
  نفس المرجع  3
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تعبير المؤسسة عن قيمة المدخلات والمخرجـات بشـكل أفضـل وأقـل عمـل  نرى أن الكفاءة هي
  مواردها بشكل أفضل  واستغلالوجهد ممكن وذو نشاط كفء لتكثيف الإنتاجية للمؤسسة 

ــة     لا يعــنيوثيــق بــين الكفــاءة والفعاليــة ، ولكــن هــذا  ارتبــاطهنــاك  : العلاقــة بــين الكفــاءة والفعالي
ما  لكفـاءة في  أ لفعالية في تحقيق الأهـداف ولكـن لا تتسـم  اسـتخدام مترادفين فقد تتميز المؤسسة 

لفعاليــة  لكفــاءة ولكــن لا تتميــز  ، الا أن هــذا لا يعــني وجــود تنــاقض بــين كــل المــوارد، كمــا قــد تتميــز 
ــا درجــة نجــاح المؤسســة في تحقيــق الأهــدا ان الكفــاءة تعتــبر ف فــمنهمــا ، فــإذا نظــر إلى الفعاليــة علــى ا

احد المدخلات الهامـة في تحقيـق هـذه الفعاليـة اذا اثبتـت الكثـير مـن الدراسـات ان الفعاليـة يمكـن النظـر 
بعا يت عتبارها متغيرا  تغيرات الهامة عدد من المتغيرات المستقلة و احدى هذه الم ثيرحدد بفعل اليها 

  1 اف المحددة العقلاني للموارد لتحقيق الأهد الاستخدامهو 

ــا هنــاك علاقــة تــرادف وتســابق لا نقــول أن كــل  تتبــاين العلاقــة بــين الكفــاءة والفعاليــة ذلــك أ
منهما أعمالها وتطبيق كل مصطلح  ختلافمؤسسة تمتلك الكفاءة والفعالية معا فقد تمتلك إحداهما 

  للمؤسسة 

ت إلى الإجابة على هذه الأسئلة المفتاحية للأداء    الاجتماعي :تدعو المكو

 ماهي أهدافك الاجتماعية وكيف تخطط لتحقيقها؟  
 من يستخدم منتجات وخدمات مؤسستك ؟  
  لنسبة للعملاء؟ ا    لماذا ومتى يمكن الإستفادة أو الفشل لمؤسستك في المنتجات الخاصة 
 المؤسسـة وتحسـين نوعيـة  كيف سيكون لكم الأداء الاجتماعي لتحسين الخدمات الـتي تقـدمها

 2التي تستخدمها؟ النظم

  

  
                                                           

رة  .http ://   dspace univ-djelfa .dz أداء المؤسسة الرابع،الفصل   1    26/05/2022ريخ الز
2 Social performance Management In A purposive Way .p13 
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 يوضح المؤشرات الاجتماعية للأداء الاجتماعي ):01رقم ( لشكلا

  
 Social performance Management In A purposive Way .p13: المصدر 

 6المؤشرات الاجتماعية للأداء الاجتماعي للمؤسسة حيث تنقسم إلى  السابق يوضح الشكل
المنتجـات والخـدمات الـتي -المسؤولية الاجتماعيـة للعمـال-القيادة والإدارة -الحكممجالات رئيسية هي: 
تســــاعد هــــذه معــــايير الأداء الاجتمــــاعي الــــتي  ،كــــلنظــــام الرصــــد -الأداء المــــالي -تســــتجيب للعمــــلاء

  المؤسسة في تطوير أعمالها .

  مؤشرات وأساليب قياس الأداء الاجتماعي الرابعالمطلب :  

  نتحدث هنا أولا عن ماهية قياس الأداء الاجتماعي 

بسط التعابير: تقدير نتائج الأعمال من أجل   :يعني قياس الأداء 

ا  - 1   تحديد مقدار فاعلية إستراتيجية الشركة وكفاية عمليا

  إجراء التغييرات ومعالجة النواقص وغير ذلك من المشكلات  -2

المؤشرات 
الاجتماعية للأداء 

الاجتماعي

الحكم

القيادة والادارة

المسؤولة الاجماعية 
للعمال

المنتجات  
والخدمات التي 
تستجيب للعملاء

الاداء المالي

نظام الرصيد
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ـــا عـــن أدائ المؤسســـاتتجمـــع    قيـــاس الأداء في  نمتعـــددة. لكـــأســـاليب ومعـــايير  ســـتخدامهـــا معلوما
ســـــتخدام (مقـــــاييس  الرئيســـــية،مؤسســـــات كثـــــيرة يتضـــــمن دراســـــة نتـــــائج أنشـــــطة الأعمـــــال  وذلـــــك 

ســم القياســات تعــرف(محــددة 1أداء) نشــاط مــن أنشــطة الأعمــال توجــد مقــاييس كثــيرة  ). ولكــلأيضــا 
كثـــيرة نظامـــا متناســـقا أو إطـــارا لتقيـــيم أداء الأعمـــال في مختلـــف الوظـــائف   مؤسســـات ممكنـــة. تســـتخدم

   2والفعاليات في المؤسسة وتبين أفضل أنظمة قياس الأداء حالات توازن:

ت الداخلية مثل جودة العمليات  لاستناد* ت الخارجية مثل تصنيفات أداء منتجات إلى البيا والبيا
  ن الجهات الأخرى  المؤسسة مقارنة مع المنافسين م

لـلأداء مثـل رضـا العمـلاء وقـدرات المـوظفين وجوانـب غـير *تقويم جوانب ذاتية (يصعب قياسـها كميـا) 
عــن طريــق إقامــة التــوازن في  الاســتثمارذاتيــة (يســهل قياســها كميــا) لــلأداء مثــل الإيــرادات والعائــد علــى 

ـــنظـــام قيـــاس الأداء تكـــون المؤسســـة صـــورة أكثـــر تكـــاملا لمـــا نقـــوم  هـــذه الصـــورة الشـــاملة  ه. وتســـمحب
لتطوير المستمر  لتعلم من الأخطاء و تخاذللمديرين والمديرين التنفيذيين    3أفضل القرارات  و

                                                           
 

ض:، مطبوعات كلية هارفرد لإدارة الأعمال   قياس الأداءالحارث النبهان:    2 ،  2015، 1، ط. دار العبيكان للنشر الر
  17,18,19,20ص.

  18-17، ص  نفس المرجعالحارث النبهان: 3
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   : يوضح تقييم الأداء الاجتماعي 02الشكل

Understanding social performance with Theory of :المصدر 
change.Sopact impact perspectives . 

 وهــي:الشــكل أعــلاه يبــين أهميــة تقيــيم الأداء الاجتمــاعي في مجموعــة واســعة مــن الــتي يغطيهــا 
لأهـــداف الاجتماعيـــة ،  والتـــزامضـــمان مجلـــس الإدارة  الاجتماعيـــة،تحديـــد ورصـــد الأهـــداف  الموظـــف 

العمــــلاء، التعامــــل مــــع العمــــلاء  احتياجــــاتمنتجــــات التصــــميم الخــــدمات وقنــــوات التســــليم الــــتي تلــــبي 
.جـــل هـــذا يصـــب في المعـــايير  والاجتمـــاعيؤولية ، معاملـــة العمـــال بمســـؤولية ، ميـــزان الأداء المـــالي بمســـ

 .العالمية لخدمات إدارة الأداء الاجتماعي 
 أساليب قياس الأداء الاجتماعي

  من الأساليب المقترحة لقياس التكاليف والمنافع الاجتماعية ما يلي 

المعايير العالمية 
لإدارة الأداء 
الاجتماعي

تحديد ورصد 
الأهداف 
الاجتماعية

ضمان مجلس الإدارة 
والتزام الموظف 

لأهداف 
الاجتماعية 

منتجات التصميم 
الخدمات وقنوات 
التسليم التي تلبي 

احتياجات 
العملاء

التعامل مع 
العملاء بمسؤولية 

معاملة العمال 
بمسؤولية 

ميزان الأداء المالي 
والاجتماعي 
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نظــرا لصــعوبة قيــاس أو تحديــد التكلفــة : الأضــرار الاجتماعيــةتكــاليف منــع حــدوث الأســلوب الأول: 
لإمكـان الحصـول علـى أفضـل رقـم  ةفي السـجلات المحاسـبي تهالاجتماعية الصحيحة لغرض إثبا ، فإنـه 

  تمع .تقريبي للتكلفة الاجتماعية عن طريق تحديد تكلفة تجنب الأضرار التي تلحق 
وفقــــا لهــــذا الأســــلوب فــــإ التكــــاليف البديلــــة  (إزالــــة الضــــرر):: تكــــاليف التصــــحيح لأســــلوب الثــــانيا

نتيجـــة ممارســـة  تنفقهـــا المؤسســـة لإعـــادة الشــيء لأصـــله وحالتـــه للتكــاليف الاجتماعيـــة هـــي المبـــالغ الــتي
 .1المؤسسة لأنشطتها الاقتصادية 

  :ربعة مؤشرات تمثل أركان هيكلية للأداء الاجتماعي وهي هناك أ
لمؤسســـة:  يشـــمل جميـــع تكـــاليف الأداء بخـــلاف الأجـــر مؤشـــر قيـــاس الأداء الاجتمـــاعي للعـــاملين 

لإلتـــزام بتـــوفير كافـــة  الأساســـي الـــذي تقدمـــه المؤسســـة للعـــاملين العوامـــل الازمـــة لخلـــق وتقـــوم المؤسســـة 
ام بمستقبلهم وتعميق حالة الولاء كالإهتمام بحالتهم الصحية ، تدريبهم وتحسين وضعهم الثقافي والإهتم

ا    عند إنتهاء فترة خدما
ا  :مؤشر قياس الأداء الاجتماعي لحماية البيئة    ويشمل كافة تكاليف الأداء الاجتماعي المضحى 

تمع المحيط الذي تعمل المؤسسة داخل نطاقه  حيث تحاول جاهدة رد الأضرار  الجغرافي،لحماية أفراد ا
حمايـــة تلـــوث الهـــواء والبيئـــة البحريـــة والمزروعـــات كعـــن البيئـــة المحيطـــة والمتولـــدة مـــن أنشـــطتها الصـــناعية  

  2والأعشاب الطبيعية وتلوث المياه وما إلى ذلك 
الى ـــــدف الــــتي  تضــــمن كافـــــة تكــــاليف الأداءي: مؤشــــر قيــــاس الأداء الاجتمـــــاعي للمجتمــــع     

تمع مشتمل بذلك  المؤسسة في خدمةإسهامات  على التبرعات والمسـاهمات للمؤسسـات التعليميـة، ا
ضية والخيرية  الثقافية، الر

تشــمل كافــة تكــاليف الأداء الــتي تنصــب في خدمــة  مؤشــر قيــاس الأداء الاجتمــاعي لتطــوير الإنتــاج:
ت المتابعة ما على جودة الإنتاج وتكاليف البحث والتطوير  الرقابةمثل :المستهلكين  ثم تكاليف ضما

تحقـق حالـة الرضـا عـن المنـافع المتأتيـة مـن  بعد البيع وتدريب وتطوير العاملين وغيرهم من الخدمات الـتي

                                                           
، بحاث الاقتصادية ، العدد الرابعمجلة المنتدى للدراسات والأ، الأداء الاجتماعي للمؤسسات وطرق الإفصاح عنه قياس 1

  2018ديسمبر 

المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية كمعيار لقياس دوافع تبني منظمات الأعمال أبعاد :وآخرون عمر  عزاويو سايح  بوزيد 2
  10ص  جامعة بشار ،الملتقى الدولي الثالث حول منظمات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية ،  ،  الأداء الاجتماعي
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لإحـلال المـورد الـذي المنتجات والخدمات المقدمة إلى المستهلكين وتكـاليف منعهـا هـي علاقـة عكسـية 
 1استهلكته المؤسسة والتأثر بنشاطها الاقتصادي

كقياس الأصول الاجتماعية الـتي تسـتخدمها المؤسسـة لتحقيـق قياس التكاليف الاجتماعية المباشرة: 
للجهـــات الحكوميـــة   الاجتماعيـــة كقيـــاس المصـــروفات، قيـــاس الضـــرائب الـــتي تـــدفعها المؤسســـة أهـــدافها

  2المباشرة نتيجة الضرر التي تسببه للمجتمع 
  مؤشرات قياس منافع الأنشطة الاجتماعية

  3التي تؤذيها المؤسسة نذكر منها:الأنشطة الاجتماعية  مختلفيس هاته المؤشرات تق
  ـم قياس مكافأة القوى العاملة مـن خـلال الأجـور والمـزا المدفوعـة للوقـوف عنـد مـدى العنايـة 

الات الاجتماعية.   في مختلف ا
  وتــوفير وســـائل قيــاس مــدى مســـاهمة المؤسســة في حــل بعـــض المشــاكل الاجتماعيــة كالإســـكان

  المواصلات.
 .قياس مدى مساهمة المؤسسة في الجوانب الفنية للعاملين فيها  
  تمـــع قيـــاس مـــدى مســـاهمة المؤسســـة في تحقيـــق الرفاهيـــة الاجتماعيـــة والثقافيـــة للبيئـــة المحيطـــة وا

  بشكل عام في المؤسسة 
 قياس مدى مساهمة المؤسسة في أبحاث منع التلوث والضوضاء وتجميل المنطقة   
  في توفير الأمن الصناعي للعاملين.قياس مدى مساهمة المؤسسة  
  قياس مدى مساهمة المؤسسة في تكاليف البنى التحتية في المنطقة المحيطة  
  المؤسسات للموارد الاقتصادية المتاحة في المنطقة  استغلالقياس مدى  
  4قياس مدى مساهمة المؤسسة في الدراسات والأبحاث التطويرية للمنتج  

  المبحث الثاني: المسؤولية الاجتماعية   
                                                           

   نفس المرجعبوزيد سايح وآخرون :  1
، بحاث الاقتصادية ، العدد الرابعمجلة المنتدى للدراسات والأ  قياس الأداء الاجتماعي للمؤسسات وطرق الإفصاح عنه 2

  2018ديسمبر 
جامعة أحمد مذكرة ماستر ، ، دور التدقيق الاجتماعي في تحسين الأداء الاجتماعي للمنظمة ، نعيمة ساحسيو  أسماء تعنة 3

  .68ص،  2016/2017درارية ، أدرار ، 
  

   69، ص السابق نفس المرجع 4
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  في هذا المبحث سنتحدث عن المسؤولية الاجتماعية ودورها في المؤسسة وأبعادها 

  المطلب الأول : مفهوم المسؤولية الاجتماعية  

  :نذكر منهاريف المسؤولية الاجتماعية اتعتعددت  

 :الدوليحسب البنك  
ا التزام أصحابعرف البنك الدولي المسؤولية "  المؤسسات الاجتماعية لرجال الأعمال 

تمع المحلـي و  وذلك المستدامة،لمساهمة في التنمية  م وا تمـع  من خلال العمل مع موظفيهم وعائلا ا
سلوب يخدم التجارة والتنمية في آن واحد  ككل،   1"دف إلى تحسين مستوى المعيشة 

ـا جميـع المحـاولات الـتي تسـاهم في  " عرفت الغرفة التجاريـة العالميـة المسـؤولية الاجتماعيـة علـى أ
ـــــة بســـــبب  ـــــق تنمي ـــــة،أخلاقيـــــة  اعتبـــــاراتتطـــــوع المؤسســـــات لتحقي لتـــــالي فـــــإن المســـــؤولية  واجتماعي و

 كولــذلقانونيــا. الاجتماعيــة تعتمــد علــى المبــادرات الحســنة مــن المؤسســات دون وجــود إجــراءات ملزمــة 
  2فإن المسؤولية الاجتماعية تتحقق من خلال الإقناع والتعليم"

ـا  المسـتمر مـن قبـل مؤسسـات  الالتـزام" كما عرفها مجلس الأعمال العالمي للتنمية المستدامة 
لتصــرف أخلاقيــا والمســاهمة في تحقيــق التنميــة الاقتصــادية والعمــل علــى تحســين نوعيــة ظــروف  الأعمــال 

م،العاملة  المعيشية للقوى تمع ككل " وعائلا تمع المحلي وا   3إضافة إلى ا

عمالهـا الاجتماعيـة التزام " المسؤولية الاجتماعية هي الطريقـة الصـحيحة  العاملين في المؤسسـة 
الأخلاقيـــــة  الاحتياجـــــاتلتشـــــغيل أعمـــــال المؤسســـــة وفقـــــا لأفرادهـــــا عـــــن طريـــــق حـــــل همـــــومهم وتلبيـــــة 

                                                           
،مجلة الأعمال تطبيقات المسؤولية الاجتماعية تجاه أصحاب المصلحة في إطار أخلاقيات و آخرون ،حدادةسميةو  تقرارت يزيد1

    24،ص 2018جامعة الجلفة ، جوان،01العدد البناء الاقتصادي ،
تمعية ، عادل بن أحمد المعشري  2   15الجوالة،(د.ن) ص، مرحلة لعشيرة الكشفية والمسؤولية ا
عة  الشهيد حمة لخضر الوادي ، جام ملتقى وطني ، ،شكالية إستدامة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر إ،فرحاتي عمر3

     2017ديسمبر 06-07
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تمـع   للمؤسسة،ت المعنية لخلق قيمة معا ومع الجها والاجتماعية وأن المؤسسات لديها مسؤولية تجاه ا
  1قيمة عليا في المؤسسة "ككل وتعمل بموافقة عامة وتشير إلى المبادئ الأخلاقية لها 

جميـع الـنظم والتقاليـد وتشـمل  الاجتمـاعي،المسؤولية الاجتماعية مصدرها الإلزامـي هـو قـوة الضـغط "  
ا    2."المؤسسة للمجتمع الذي تنتمي إليهالتي تلتزم 

لس الاقتصادي  المسؤولية -للحكومة الهولندية  استشاريةوهو هيئة  -الهولندي والاجتماعي" ويحدد ا
ا تتضمن عنصرين:   الاجتماعية للمؤسسات على أ

 تمع في المدى الطويل  يما يكف   من التركيز من قبل المؤسسة على مساهمتها في رفاه ا
  تمع بشكل.وجود ا وا   3علاقة مع أصحاب المصالح 

ثيرهــا علــى أعمالهــا وكــذا أبعادهــا   هــذه التعريــف شمــل المســؤولية الاجتماعيــة للمؤسســات ومــدى 
  .التي تتحقق فيها قيمتها الاقتصادية

ا" المسؤولية Holmesعرف " لعمـل علـى ا الاجتماعية  تمـع المحـيط بـه  لتـزام المشـروع تجـاه ا
وخلـق فـرص المحافظـة علـى البيئـة  التلـوث،وتحسـين الخـدمات الصـحية ومحاربـة  الفقـر،المساهمة في محاربة 

  4بمستوى الخدمات التعليمية والمساهمة في حل مشاكل الإسكان والمواصلات" والارتقاءعمل متكافئة 

فــإن المســؤولية الاجتماعيــة للمؤسســات هــي: "مفهــوم حيــث تقــرر  الأوروبي،وفقــا لمفوضــية الإتحــاد 
المؤسســات طوعــا المســاهمة في تحقيــق مجتمــع أفضــل وبيئــة أنظــف وهــو المفهــوم الــذي يمكــن مــن خلالــه 

                                                           
1 The effect of corporate social responsibility on the financial 
performance in the financial sector of the S&P500. Joeri Schrauwen . 
university of Amsterdam . p6 

  46ص، 2003للنشر،، الدار المصرية اللبنانية 1،ط المسؤولية الاجتماعية للصحافة:محمد حسام الدين  2

، مركز أبحاث فقه المعاملات الإسلامية ،  مبادئ المسؤولية الاجتماعية للشركات في الإسلام ، حسين عبد المطلب الأسرج  3
   25، ص 2018،  جامعة كاي

  .30، ص 2008، الإسكندرية: دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر،1،ط )2بحوث إدارية محكمة ( :محمد الصيرف 4
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ــا التجاريــة وتفاعلهــا مــع  الاهتمامــاتفي  الانــدماجالمؤسســات أن تحقــق  الاجتماعيــة والبيئيــة في عمليا
   1على أساس طوعي"أصحاب المصلحة 

تمــــع ككــــل.لأداء ذلــــك  " المســــؤولية الاجتماعيــــة هــــو مفهــــوم يشــــير إلى مؤسســــة عليهــــا إلتــــزام تجــــاه ا
  2للحفاظ على التوازن بين الاقتصاد والنظم البيئية"

لس الاقتصادي  المسؤولية -للحكومة الهولندية  استشاريةوهو هيئة  -الهولندي والاجتماعي" ويحدد ا
ا تتضمن عنصرين:   الاجتماعية للمؤسسات على أ

تمع في المدى الطويل  يما يكف*   من التركيز من قبل المؤسسة على مساهمتها في رفاه ا

تمع بشكل. ا وا   3*وجود علاقة مع أصحاب المصالح 

ـا المسؤولية  (prid and ferrell. 1997)يعرف الباحثان  المنظمـة بتضـخيم  التـزامالاجتماعيـة 
تمع "   4أثرها الإيجابي والتقليل من أثرها السلبي على ا

ترتكــز  أخلاقيـة اعتبـاراتتعتمــد علـى  ن المسـؤولية الاجتماعيـة للمؤسسـةأ مـن خـلال التعريـف نــرى    
ـا  قريبة المدىقد تكون بعيدة أو  التزاماتبشكل  المسطرة لها وذلك على الأهدافبشكل كبير  توفي 

ا في مجتمعهـــا بشـــكل جيـــد ترســـخ لتـــؤثر فيـــه بشـــكل كبـــير و  المؤسســة ممـــا يتـــيح لهـــا تعزيـــز وتجديـــد صـــور
تمــع الأخــرى مــع الحــرص علــى مقومــات مجتمعهــا وتقاليــده دون مبادئهــا  ــا مــع مؤسســات ا وتفاعلا

  .الخروج عن نطاقه

                                                           
، م2016ه/1437، ،دار الثقافة للنشر والتوزيعللشركات وأخلاقيات العمل المسؤولية الاجتماعية :محمد عبد حسين الطائي1

  23ص.
2 Lara Silverio .The importance of social responsibility at the workplace 
.june 26.2017 

   25 24، صمرجع سبق ذكره،حسين عبد المطلب الأسرج  3
ة جامعة مؤتمذكرة ماستر، ،  أثر المسؤولية الاجتماعية في الأداء التنظيمي للمصارف التجارية الأردنية،أسمهان علي العواسا  4

  96، ص 2011عمادة الدراسات العليا ،
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ـــرى وأيضـــا  تمـــع والـــ اتجـــاه ؤسســـاتالم التـــزام المســـؤولية الاجتماعيـــة هـــي أنن  عـــينخـــذ ب تيا
تمــع مــن  الاعتبـار لبيئــة هتمــامالافي صــورة  الــتي تعمـل داخــل نطاقــهالمؤسســات توقعــات ا  لعــاملين و
  .المنصوص عليها قانونيا  الالتزاماتأبعد من مجرد أداء  وما ه الالتزاميمثل هذا  بحيثالمحيطة 

  : للمؤسسات مفهوم المسؤولية الاجتماعية  نشأة وتطورالمطلب الثاني :   

لقـــد أشـــارت العديـــد مـــن الدراســـات إلى أن بـــروز وتنـــامي مفهـــوم المســـؤولية الاجتماعيـــة جـــاء  
ت كان من أهمها:   نتيجة العديد من التحد

وتعـــد مـــن أهـــم القـــوى الدافعـــة لتبـــني المنظمـــات لمفهـــوم المســـؤولية الاجتماعيـــة حيـــث أضـــحت العولمـــة: 
ـا  ات المتعددة الجنسيالمؤسسات  العديد من ترفع شعار المسؤولية الاجتماعية وأصبحت تركـز في حملا

تم بحقوق  ا  ا تلتزم بتوفير ظروف عمل آمنة  الإنسان،الترويجية على أ ـا لا تسـمح  للعـاملين،وأ و
تم بقضا البيئة والحفاظ على الموارد الطبيعية.  الأطفال،بتشغيل  ا    1كما أ

ـــة والشـــعبية:  ـــد الضـــغوط الحكومي مـــن خـــلال التشـــريعات الـــتي تنـــادي بضـــرورة حمايـــة المســـتهلك تزاي
ــــة،والعــــاملين  ــــد يكلــــف  والبيئ ــــذي ق ــــزامفي  تمــــا رغبــــأمــــوالا طائلــــة إذا  المؤسســــةالأمــــر ال بتلــــك  الالت
  2عام.وبخلاف ذلك قد تتعرض للمقاطعة والخروج من السوق بشكل  التشريعات،

ممــا  أخلاقيــة،العالميــة لقضــا المؤسســات  حيــث تعرضــت الكثــير مــنالكــوارث والفضــائح الأخلاقيــة: 
  المعابة  تالمنتجاجعلها تتكبد أموالا طائلة كتعويضات للضحا أو خسائر نتيجة 

ت عديـــدة أمـــام التطـــورات التكنولوجيـــة المتســـارعة:  فرضـــت عليـــا  المؤسســـات والـــتي صـــاحبتها تحـــد
لتغــيرات في أذواق  زامالالتــضــرورة  بتطــوير المنتجــات ، وتطــوير مهــارات العــاملين ، وضــرورة الاهتمــام 

خاصــــة في ظــــل التحــــول مــــن الاقتصــــاد الصــــناعي إلى  المســــتهلكين وتنميــــة المهــــارات متخــــذي القــــرار

                                                           
، 2013/2014جامعة محمد خيضر بسكرة ، مذكرة ماستر،، دور المسؤولية في تحسين أداء المنظمة، الحسن بوبكر محمد  1

  07ص
 

  
   07ص نفس المرجع السابق  2



ماهية الأداء الإجتماعي                                                              الفصل الأول  
 

~ 37 ~ 
 

دة الاهتمــام بــرأس المــال البشــري بدرجــة أكــبر مــن رأ الاقتصــاد  س القــائم علــى المعلومــات والمعرفــة ، وز
   .المال المادي 

ظهــور المســؤولية الاجتماعيـــة للمؤسســات خدمــة كبــيرة لهـــا بحيــث أصــبحت تمــارس عملهـــا  نــرى أن   
ت كبـيرة وجديـدة قـد تـ ؤثر بشـكل كبـير علـى المؤسسـات وأفـراد بشكل قانوني وأخلاقي مع وجود تحد

تمع وضمان حقوقه وكذا  تمع  والتكافؤالمؤسسات نحوه مما يحقق الرضا  التزاماتا   بين المؤسسة وا

  لمسؤولية الاجتماعية من خلال المراحل الثلاثة: المؤسساتتطور إهتمام و

ح ثم مرحلة إدارة الوصا وأخيرا مرحلة إدارة نوعية الحياة    1مرحلة تعظيم الأر

  :المسؤولية الاجتماعية  أهميةالمطلب الثالث   

 ةوأن يـؤثر علـى نجـاح عـد اجتماعيالقد أثبتت الدراسات أهمية أن تكون المؤسسات مسؤولة   
  بشكل كبير ومن أهم الفوائد المترتبة عن المسؤولية الاجتماعية نذكر:مؤسسات 

  2يساهم التزام المنظمات بمسؤوليتها الاجتماعية بدرجة كبيرة في تحسين سمعتها.-

المؤسسـات بثقافـة العطـاء (المسـؤولية الاجتماعيـة) يسـاعد في جـذب  التـزامتشير بعض الدراسـات أن -
 ويساعد على استمرارهم في العمل. العمل،العاملين الذين يحملون بداخلهم قيما تجاه هذا 

تمعـات والسـوق ممـا يسـاهم إلى حـد  - المؤسسة التي لديها مسؤولية إجتماعية ترتبط مـع عمالهـا ومـع ا
  3وحماية سمعة علامتها التجارية . كبير في إستدامة أعمالها

                                                           
، بحث مقدم إلى الملتقى  الأعمالسياسات وبرامج المسؤولية الاجتماعية تجاه الموارد البشرية في منظمات ،وهيبة مقدم  1

ت الحديثة الدولي الخامس    حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الإقتصاد
، قاعة المحاضرات الكبرى أبو  الملتقى الوطني حول إشكالية إستدامة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر،عمر فرحاتي  2

لقطب لشط  ،  القاسم سعد الله     2017ديسمبر  06/07الجامعي 
3 What is corporate Social Responsibility. 8 Questions & Answers .july 
2002 .p03  
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تمــع بمختلــف أنواعهــا يســاهم في بنــاء علاقــات مــع الحكومــات ممــا يســاعد في مؤسســات إن قيــام - ا
  أثناء ممارستها لنشاطها  المؤسساتحل المشكلات أو النزاعات القانونية التي قد تتعرض لها هذه 

تمــع بمختلــف أنواعهــا يســاهم بشــكل مؤسســاتإن قيــام - ــذا  ا حقيقــي في تحقيــق التنميــة المســتدامة 
تمع سواء   .واقتصادية اجتماعيةكانت تنمية   اا

بعـــض المؤشـــرات الـــتي تـــؤثر علـــى القـــرار  اســـتحداثالمصـــرفي في ضـــوء  الائتمـــانتســـهيل الحصـــول عـــل -
  1.الائتماني

أثبتت البحوث والدراسات أن هناك علاقة إيجابية وقوية بين الأداء الاجتماعي والأداء البيئي والأداء -
بمعـــــنى أنـــــه إذا تحســـــن الأداء الاجتمـــــاعي علـــــى ســـــبيل المثـــــال فإنـــــه إذا تحســـــن الأداء للمؤسســـــة المـــــالي 

  لهذه المنظمة. الاجتماعي على سبيل المثال فإنه يحدث تحسن في الأداء البيئي والأداء المالي

ــا أقــوى مــن .للمســؤولية الاجتماعيــة أهميــة كبــيرة للمؤسســة إن طبقتهــا بشــكلها الصــحيح     حيــث أ
ـــر تعـــاملا مـــن طـــرف أدائهـــا المـــالي حـــتى  ـــق المســـؤولية الاجتماعيـــة تكـــون أكث ـــتي تطب لأن المؤسســـات ال

تمـــع،المؤسســـات الأخـــرى وحـــتى تجـــاو مـــع  فـــإن تحســـين المســـؤولية الاجتماعيـــة هـــو تحســـين لـــلأداء  ا
دة لــولاء العمــلاء والعمــال نحــو المؤسســة وكــذا تحســين مســتوى التنميــة لــديها  الاقتصــادي بحــد ذاتــه وز

ا المستقبلية     . وتطلعا

 
 

  

  

  

  الاجتماعيةأبعاد المسؤولية  :الرابعالمطلب    
                                                           

  السابقنفس المرجع  : عمر فرحاتي 1
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) : هرم كارول لأبعاد المسؤولية الاجتماعية 03الشكل رقم (

  ا

عرابة رابح وبن داودية وهيبة ، المسؤولية الاجتماعية للشركات ودورها في التنمية عرض تجارب بعض الشركات لمصدر: 
   3ص العالمية، جامعة الشلف ،

لمنفعــة للمؤسســة والصــالح حســب كــارول فــإن المســؤولية الاجتماعيــة هــي حصــيلة  أربعــة أبعــاد ترجــع 
  1:العام 

. مساعدة الفقراء .تضمن حسن النية والرفاهية الاجتماعية   لدينا المسؤولية الأخلاقية : تبرع هدا

  المعنوية والأخلاقية للتعامل مع جميع أصحاب المصلحة.المسؤولية الأخلاقية : تتبع القيم 

  خلال دفع عائد جيدالمسؤولية الاقتصادية :تعظيم قيمة المساهمين من 

 الإلتزام بقانون الأرض :المسؤولية القانونية

هي الوحـدة الأساسـية في مجتمعنـا علـى هـذا الاقتصادية  المؤسساتالبعد (المكون)الاقتصادي: 
تمــع ومــن ثم بيعهــا لتحقيــق  النحــو، فهــي تتحمــل المســؤولية لإنتــاج الســلع والخــدمات الــتي يحتاجهــا ا
يجــب أن تــدار بطريقــة يمكــن مــن خلالهــا أن تكــون مســتدامة إقتصــاد فعليهــا الوفــاء  المؤسســات الــربح،

                                                           
1  .N Krishna Murthy Corporate Social Responsibility .registrar of companies 
hyderabad and telangana  

  



ماهية الأداء الإجتماعي                                                              الفصل الأول  
 

~ 40 ~ 
 

لعقود المبرمـة مـع المـوردين في الوقـت المناسـب كمـا عليهـا لأن تـدفع للمـوظفين العـاملين لـديها بشـكل 
  1والتي يمكن أن تكون صعبا عندما يتم التعامل مع مشاكل مالية  الالتزاماتمن  ....صحيح

تمـع يتوقـع مـن /2 لإضـافة إلى حقيقـة أن ا فإنـه  الـربح،أن تحقـق  المؤسسـاتالبعد(المكون) القانوني: 
حيـث يمثـل القـانون القواعـد الـتي مـن المتوقـع أن تعمـل  القـانون،يتوقع أيضا أن تلتـزم المؤسسـات بطاعـة 

ل في المسـؤولية الاجتماعيـة للمتطلبات القانونيـة هـو الحـد الأدنى المقبـو  الامتثالإن  بموجبها،المؤسسات 
  2للمؤسسات يجب أن نذهب أبعد من ذلك

/ البعـــــد(المكون)الأخلاقي : ركـــــز الباحـــــث كـــــارول في الســـــنوات اللاحقـــــة علـــــى المكـــــون الأخلاقـــــي 3
ـا  للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ، بحجة أن هـذا المكـون شـهد نمـوا ملحوظـا ، علـى الـرغم مـن كو

ق تمثـل مجموعـة كاملـة مـن المبـادئ الأخلاقيـة المكتوبـة وغـير المكتوبـة ، الـتي تمثل منطقة رمادية ، الأخلا
والأجــزاء المكونــة لهــا .المســؤوليات الأخلاقيــة تجســد  المؤسســة فهــي تمثــل روح تعمــل بموجبهــا المؤسســة 

لجوانـب الـتي يعتبرهـا المسـتهلكون والموظفـون  تلك المعايير والقواعد أو التوقعـات الـتي تعكـس الاهتمـام 
ا عادلة تماما ، أو تماشيا مع إحترام الحقـوق المعنويـة لأصـحاب المصـالح أو حمايـة  تمع أ والمساهمون وا

  هذه الحقوق 

/ البعد الخيري: تعتـبر المسـؤولية الخيريـة لقطـاع العمـل جـزء مهمـا مـن دور المؤسسـات الـذي يجـب أن 4
ت العالميـــة والوطنيـــة والمحليـــة وهـــذه المســـؤولية إختياريـــة مـــن الصـــعب الحكـــم عليهـــا  تلعبـــه علـــى المســـتو

ــــدأ  ــــرتبط البعــــد الخــــيري بمب ــــة الحيــــاة بشــــكل عــــام والتحقــــق منهــــا ، وي ــــرى 3تطــــوير نوعي أن المســــؤولية ن
تمـــع وتســـاهم في الاجتماعيـــة  ســـير الأعمـــال  تتكـــون مـــن أربعـــة أبعـــاد تصـــب في خدمـــة المؤسســـة وا

  . بسهولة وأكثر نظام

 

                                                           
    28.29، ص مرجع سبق ذكره،محمد عيد حسين الطائي1

   نفس المرجع السابق 2
   214، ص،  الأردن: إثراء للنشر والتوزيع  المسؤولية الأخلاقية والإجتماعية للمنظمات،صر جرادات3
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  خلاصة الفصل:

ـــة  ـــة  جـــزئيين  كبـــيرين مـــن أهمي قـــد أضـــحى كـــلا مـــن الأداء الاجتمـــاعي  والمســـؤولية الاجتماعي
ــا  المؤسسـة  لممارسـة جميــع الأعمـال والأنشــطة  ، والاهتمـام الكبــير كـان مــن طـرف المؤسســات ذلـك أ
دة رفاهيـة مجتمعهـا ، فكـل مؤسسـة تسـعى لتحقيـق التسـاوي والكفـاءة  تسعى لرفـع معيشـة مجتمعهـا وز

ما. ل   لمجتمع الذي تعمل فيه من خلال اهتمامها 

  وبعد دراستنا لهذا الفصل نستنتج أن : 

تمـــع وكيفيـــة التوفيـــق بـــين أدافهـــا والمصـــال الاجتماعيـــة  - الأداء الاجتمـــاعي هـــي أداء المؤسســـة نحـــو ا
  للمجتمع 

  على عاداته وتقاليده .المسؤولية الاجتماعية هي التزام المؤسسات نحو مجتمعها ومساندته والمحافظة  -

نرى أن مصطلحي الأداء الاجتماعي والمسؤولية الاجتماعية متكاملان ولا ينفصلان عن بعض فكل -
  واحد لديه نفس العمل ونفس الهدف دون تفاوت أي منهما .

جحــة اجتماعيــا و ترســم أهــدافها دون عراقيــل  - المؤسســات الــتي تطبــق هاتــه المبــادئ هــي مؤسســات 
  ييد مجتمعها .كما وتكسب 
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  تمهيد:

تعد الصورة الذهنية للمؤسسة عنصرا مهمـا في تكـوين الآراء ، وقـد أدركـت المؤسسـات الحديثـة 
ا السائدة في أذهان جماهيرها   ومعرفة العناصـر الإيجابيـة والسـلبية الـتي يحملهـا الأفـراد أهمية دراسة صور

م ، والتأكيــــد علــــى العناصــــر الإيجابيــــة وعــــلاج الأســــباب الــــتي أدت إلى تكــــوين الإتجاهــــات  في أذهــــا
  السلبية و إتخاد التدابير ورسم الخطط الكفيلة لتكوين هذه الصورة على النحو الذي تتمناه المؤسسة.

و ممـــا تتكــون ومـــا أهميتهـــا الصـــورة الذهنيــة للمؤسســـة  الفصــل علـــى ســنحاول التعـــرف في هـــذا   
والتعــرف علــى أنــواع الصــورة الذهنيــة للمؤسســة وكــذا أبعــاد الصــورة الذهنيــة والعوامــل المــؤثرة في تكوينهــا 

  خصائص الصورة الذهنية للمؤسسة.وفي الأخير إستعرضنا أهم  سمات و 
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 الأول: مدخل مفاهيمي للصورة الذهنية للمؤسسة المبحث 

  :وينقسم هذا المبحث إلى أربعة مطالب وتتمثل في

 :تعريف الصورة الذهنية للمؤسسة  المطلب الأول 

إن مفهـــوم الصــــورة الذهنيــــة ظهــــر كمصــــطلح متعـــارف عليــــه في أوائــــل القــــرن العشــــرين وأطلقــــه 
ــــا وســــائل الإعــــلام (والترليمــــان) ويصــــلح أساســــا لتفســــير الكثــــير مــــن عمليــــ ات التــــأثير الــــتي تعمــــل 

  1وتستهدف بشكل رئيسي ذهن الإنسان.

قــــر موســــى: " - ــــدكتور  ــــة تعــــيعرفهــــا ال ني الخــــزين المــــتراكم مــــن الأفكــــار إن الصــــورة الذهني
والأحكــام الموجــودة في ذهــن الإنســان والــتي تكونــت بفعــل قــدرات حســية مباشــرة وغــير  الإنطباعــاتو 

مباشرة تجاه فرد أو جماعة أو منظمة أو ظاهرة ويشكل هـذا الخـزين مصـدرا مـن مصـادر العمليـة العقليـة 

  .2"(التفكير)

ـــة : - ـــوتعـــرف الصـــورة الذهني تي ـــا مجموعـــة مـــن المعـــارف والتجـــارب والخـــبرات المتراكمـــة ال
تشــــكل هــــذه تتشــــكل في ذهــــن الجمهــــور وترســــم إنطباعــــا معيننــــا مــــن خــــلال عــــدة وســــائل إتصــــالية 

هول تجاه مجتمع أو شركة  أو مؤسسة ما ، وترتبط هذه المعارف  الإنطباعات وتؤثر في سلوك الأفراد ا
م الإجتماعية" م  وعقائدهم وعادا   3.المتراكمة بعواطف الأفراد وإتجاها

                                                           
، بحث مقدم لنيل درجة الديبلوم في العلاقات  تكوين الصورة الذهنية لشركات ودور العلاقات العامة فيهاصالح الشيخ ،  1

  05، ص2009العامة ،الأكاديمية  سور الدولية ،

قر،     2 شرون وموزعون ، دار أسامة لنشر والتوزيع ، الأردن الصورة الذهنية في العلاقات العامةموسى  -عمان-، نبلاء 
  59، ص2014

  .05، ص  مرجع سبق ذكرهصالح الشيخ ،   3
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ن الصـــورة الذهنيـــة هـــي عبـــارة عـــن مجموعـــة مـــن يمكـــن القـــول مـــن خـــلال التعـــاريف الســـابقة 
المكونــة مــن جــراء المعــارف والتجــارب القبليــة والخــبرات الســابقة  الموجــودة في ذهــن الإنســان  التراكمــات

م الإجتماعية. م وعقائدهم وعادا  المرتبطة بعواطف الأفراد وإتجاها

هـي الصـورة عجوة في كتابه( العلاقات العامة والصـورة الذهنيـة): " يعرفها الدكتور علي  -
الفعلية التي تتكـون في أذهـان النـاس عـن المنشـآت والمؤسسـات المختلفـة، وقـد تتكـون هـذه مـن التجربـة 
ئـــق أو  المباشـــرة أو الغـــير المباشـــرة وقـــد تكـــون عقلانيـــة أو غـــير رشـــيدة ، وقـــد تعتمـــد علـــى الأدلـــة والو

ا في رؤوسهم " تالإشاعا لنسبة لمن يحملو  .4والأقوال غير الموثقة لكنها في النهاية تمثل واقعا صادقا 

من المنتج ، فالمنظمة ، ا صورة تبدأ ": الصورة الذهنية للمؤسسة   Kotler ويعرف -
ئن ئن ، أي كيفيـة تفعلـه  ، وهـي ليسـت مـا تفعلـه المنظمـة للمنـتج بـل مـافـالز الوصــول إلى في ذهـن الـز

  . 5ذهنه وتحقيق مكانة ذهنية متميزة لديه"

ئن لنقـاط التميـز في  : "عن الصورة الذهنية للمؤسسة كجويقول  و  - ـا نتيجـة لتقيـيم الـز

  .6المنتجات المنافسة أي هي تفسير لنقاط التميز في المنتج مقارنة بمنتجات منافسة"

ن الصــورة  الذهنيــة تتكــون مــن مجموعــة تجــارب ســابقة نســتنتج مــن خــلال التعــاريف الســابقة 
ئن  ئـــق الـــتي يحملهـــا الأفـــراد عـــن المنـــتج والمؤسســـة ،أي هـــي نتيجـــة لتقيـــيم الـــز تســـتند علـــى الأدلـــة والو

لتالي تكوين فكرة حول المنتج والمؤسسة   . لمنتجات المؤسسة ومقارنتها بمنتجات منافسيها و

 ســتنتاجات النهائيــة مــن كــل الخـــبرات وــا الإ : "الصــورة الذهنيــة  Balmerيــرى و  -

  .7والمعتقدات والمشاعر والمعرفة التي تتكون عند الناس عن الشركة "الإنطباعات 
                                                           

  .05،ص المرجع السابقنفس   4
ئن في تعزيزعلي فلاح الزعبي   5 عمان ، ورقة  الصورة الذهنية في شركة  إنتاج المياه المعدنية في مدينة ،دور إدارة علاقات الز

  .10، ص 2015بحثية منشورة في مجلة أبحاث إقتصادية وإدارية ، العدد الثامن ،
  .10،ص  نفس المرجع السابق  6
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موعــة مــن ــا:" الصــورة الذهنيــة للمؤسســة أن  ترى فــانع فاطمــة لنســبة لمــ و - تركيبــة 
ا مختلف الجماهير المستهدفة عن المؤسسة ،  ن تختلـف الصور الجزية التي تكو فالصـورة الـتي يحملهـا الـز

  .8عن الصورة عند الموردين التي تختلف بدورها عن تلك التي يشكلها العاملون في المؤسسة"

ـــة :"Dècaudinيعرفهـــا كمـــا  - ـــا مـــع ـــا مجموعـــة مـــن التماثيـــل العقلاني تـــرتبط عاطفي

  . 9شخص أو مجموعة من الأشخاص إلى الشركة أو العلامة التجارية أو المنتج"

أن المفهوم البسيط لمصطلح (صورة المنشـأة) يعـني ببسـاطة  الصـورة ويرى ريبينسون وكرلو:" -
ن في أذهان الناس عـن المنشـآت والمؤسسـات المختلفـة ، وقـد تتكـون هـذه الصـورة مـن العقلية التي تتكو 

ئـق أو التجربة المباشرة أو الغير مباشرة وقـد تكـون عقلانيـة أو غـير رشـيدة وقـد تعتمـد علـى الأ دلـة والو
ـا  لنسـبة لمـن يحملو على الإشاعات والأقـوال غـير موثقـة ، ولكنهـا في النهايـة الأمـر تمثـل واقعـا صـادقا 

  .10في رؤوسهم"

مـــــن خـــــلال التعـــــاريف الســـــابقة نســـــتنتج ان الصـــــورة الذهنيـــــة هـــــي تركيبـــــة مـــــن الإنطباعـــــات  
م القبليـــة وكـــذا مـــن خـــلال والإســـتنتاجات الـــتي تتكـــون عنـــد الأفـــراد المســـتهدفة  م ومكتســـبا معتقـــدا

مــة حــول المؤسســة أو منــتج مــن المنتجــات العامــة يمكــن   التجــارب في الماضــي والحاضــر وتكــوين قناعــة 
لسـلب أو الإيجـاب إتجـاه تلـك  من خلالها المقارنة والتميز والتقرير عن قناعاته ويعبر عـن أفكـاره سـواء 

  المؤسسة.

                                                                                                                                                                                     
، الأعضاءجودة العالقة مع  دور جودة الخدمات و الصورة الذهنية و المنافع الغير ملموسة فيفايز فوزي عودة أبو عكر،  7

  .26، ص 2016غزة، الإسلامية، الجامعة، الأعمالإدارة  في ماجستيرمذكرة 
، ورقة بحثية منشورة في مجلة الإقتصاد الجديد،  أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةفاطمة المانع،  8

   .280، ص2014،جامعة الشلف ،10العدد

لواضح،   9 ئن  لآراءدراسة تحليلية وتسويق (أثر الخداع التسويقي على بناء الصورة الذهنية للمؤسسة لطيفة  عينة من ز
  .33، ص2016/2017لمسيلة ،جامعة محمد بوضياف ا ،)السياحية الناشطة في مدينة بوسعادة الوكالات

   .06-05،صمرجع سبق ذكره،1،ط ، العلاقات العامة والصورة الذهنيةعلي عجوة  10
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  :ت الصورةالمطلب الثاني  الذهنية للمؤسسة  مكو

تتكون الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة من عناصر متعددة تندمج لتشكيل الصورة الذهنيـة الكليـة 
  11:فيهذه العناصر وتتمثل للمؤسسة 

  أولا: صــورة العلامــة التجاريــةBrand image وتتمثــل في درجــة النجــاح المتوقــع مــن :
 بتأثير الثقة في علاقتها التجارية .الإتصال في تكوين صورة إيجابية عن المؤسسة 

  نيـا: صـورة منتجـات /خـدمات المؤسسـةProducts Servies image:  تعتـبر
صــورة منتجــات المؤسســة مــن العناصــر المكونــة لصــورة الكليــة لهــا ، فمنتجــات أيــة مؤسســة أو 
ا علــــى مســــايرة التغــــير في إتجاهــــات العمــــلاء  ــــا وتميزهــــا، ومــــدى قــــدر ا ومــــدى جود خــــدما
ومســـايرة التطـــور العلمـــي في إنتاجهـــا وطريقـــة تقـــديم خـــدمات مـــا بعـــد البيـــع تـــؤثر علـــى تقيـــيم 
ا وتساهم في تكوين صورة طيبة لدى الجماهير.  الجماهير لأعمال المؤسسة ومدى كفاءة إدار

  (فلســفة المنظمــة) ــا: صــورة إدارة المؤسســة إدارة : Management Imageلث
المؤسســة هــي الركــز الــذي تعــرف بــه لــدى الجمــاهير ولــذلك فــإن فلســفة الإدارة في قيــادة العمــل 
ــا مـــع الجهـــات المختلفـــة ، تعتـــبر  لإتصـــالات الناجحـــة في إدارة علاقا أي منظمــة وفي قيامهـــا 

ا لدى الجماهير حيـث تشـكل العناصـر الحاكمـة لثقافـة التنظيميـ ة العناصر الهامة المكونة لصور
Organizational Culture   ،حيـة التي توجه أداء وعمل إدارة المنظمة المتعددة مـن 

حيــــة أخــــرى، وهــــي الإطــــار الــــذي يحــــدد كــــل  ــــا مــــع الجمــــاهير الخارجيــــة مــــن  وتحكــــم تعاملا
ا الذهنية نحوها.  إتصالات المؤسسة ورسائلها ، وتشكل صور

  ـــــا: بـــــرامج المســـــؤولية الإجتماعيـــــة للمؤسســـــة  Coporate Socialرابع

Reponsibility Programs : وهي تجسـيد الأعمـال الفعليـة للمنظمـة وسياسـتها

                                                           
دار علا الكتب للنشر والتوزيع ، إدارة العلاقات العامة بين إدارة الإستراتجية وإدارة الأزمات، علي عجوة وكريمان فريد ،  11
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لأعمــال الحقيقيــة للمؤسســة مــاذا تفعــل المؤسســة؟  ــتم  ــا  الرسميــة تجــاه قــرارات وأفعــال ، أي أ
ـــا المؤسســـة في بـــرامج المســـؤولية الإجتماعيـــة   لـــذا تعتـــبر الـــبرامج والأنشـــطة المتنوعـــة الـــتي تقـــوم 

ا ع ييدهم سواء ما يختص  املا مؤثرا في التأثير  في عواطف الجماهير  نحوها وكسب ثقتهم و
تمعيــــة والبيئيــــة المختلفــــة وبــــذلك  هــــي جــــزء مــــن  العــــاملين أو الجمــــاهير الخارجيــــة أو الــــرامج ا

تمــع والجمــاهير الداخليــة  ــا تجســد الســلوك الأخلاقــي في المؤسســة تجــاه ا ت الصــورة لأ مكــو
 لخارجية .وا

 خامســا: صــورة المؤسســة كمكــان للعمـــلCorporate Image : تــؤثر إنطباعـــات
ا الذهنيـة مـن حيـث تـوفير  صـحية جيـدة  ةبيئـالجماهير عن المؤسسة كمكان للعمل على صـور

للعاملين وخدمات إجتماعية وصحية وحوافز وأجور متميزة ، كما يؤثر المظهر الخارجي لها من 
ث ونظافة ونظام في العمل على إدراك الجماهير لها كمكان متميز لتعامل.  مباني وأ

  :أداء مـــوظفي المؤسســـة سادســـاEmployees Image:  تتمثـــل في قـــدرة مـــوظفي
المنظمة على تمثيلها بشـكل مشـرف لـدى الجمـاهير مـن خـلال التعامـل الطيـب معهـم ، وكفـاءة 

م مما يعطي إنطباعا إيجابي  نحوها. اوسرعة أداء المهام المنوطة 

  ســــــــابعا: كفــــــــاءة إتصــــــــالات المؤسســــــــةCorporate Effective 

Communicztions  :ــا المؤسســة مــع جماهيرهــا  تــؤثر كفــاءة الإتصــال الــتي تقــوم
الداخليـــة والخارجيـــة ومـــا تنقلـــه المؤسســـة في رســـائلها للجمهـــور في تكامـــل إتصـــالات المنظمــــة 

  . 12وتوضيح هويتها وفلسفتها للجماهير
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  ت الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة): يوضح مكو04الشكل رقم (

 
العامــــة بــــين إدارة الإســــتراتجية وإدارة إدارة العلاقــــات :علــــي عجــــوة وكريمــــان فريــــد  :13المصــــدر

  .143ص  دار علا الكتب للنشر والتوزيع : القاهرة ، ،الأزمات

.  

يوضــح الشــكل الســابق مجموعــة مــن العناصــر المكونــة للصــورة الذهنيــة للمؤسســة حيــث 
ت أساسية تتمثل في    : نلاحظ أن المؤسسة كمكان للعمل تقوم على سبعة مكو

أولا يبدأ تكوين الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة مـن صـورة العلامـة التجاريـة الـتي تمثـل درجـة 
تي صــورة المنتجــات أو مــا يســمى بخــدمات المؤسســة الــتي تعتــبر مــن  نجــاح المؤسســة ، وبعــدها 
العناصر المكونة لصورة الكلية لها ، ثم تليها صورة إدارة المؤسسـة وهـي عبـارة عـن الإطـار الـذي 

مج المســــؤولية الإجتماعيــــة الــــذي يحــــدد كــــل  تي بــــر إتصــــالات المؤسســــة وســــائلها ، وبعــــدها 
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ـا ، ومـن العناصـر الـتي  اعتباره تجسيد الأعمال الفعلية للمؤسسة وساسـتها الرسميـة إتجـاه قرارا
تشــكل مزيجــا لصــورة الذهنيــة للمؤسســة توجــد أيضــا صــورة المؤسســة كمكــان للعمــل فنجــد أن 
إنطباعــــات الجمهــــور تــــؤثر عــــن المؤسســــة مــــن حيــــث تــــوفير بيئــــة صــــحية جيــــدة للعــــاملين فيهــــا 

داء والخدمات إجتماعية صحية و  حوافز وأجور متميزة ، كما يوجد أيضا عنصر أخر ويسمى 
مــوظفي المؤسســة والــذي يمــل في قــدرة مــوظفي المؤسســة علــى تمثيلهــا وذلــك مــن خــلال التعامــل 

كفـاءة إتصـالات المؤسسـة الطيب معهم مما يساعد على رسم إنطباع إيجابي نحوها ، وأخيرا نجد  
ا  المؤسسة مع جماهيرها  وما تنقله المؤسسة من رسـائلها  حيث تؤثر كفاءة الإتصال التي تقوم 

  .للجمهور في تكامل إتصالات المؤسسة وتوضيح هويتها وفلسفتها للجماهير

  :أهمية الصورة الذهنية للمؤسسة:المطلب الثالث 

بشــكل عــام تشــكل عــاملا مهمــا وحيــو لتســويق أهــداف  ةإن أهميــة الصــورة الذهنيــة للمؤسســ
ا علـى البقـاء والنمـو  ةسالتها ، وأن أهـم العوامـل المـؤثرة في نجـاح المؤسسـالمؤسسة في أداء ر  ومـدى قـدر

ة مــيعتمــد علــى التســويق والتمويــل، فالهيئــات المدنيــة ســتبقى عــاجزة عــن تحقيــق رســالتها وأهــدافها لخد
تمـــع عنـــدما لا يتـــوفر الـــدعم والتمويـــل الـــلازم لأنشـــطتها  تمـــع ، ا وإذا لم تـــتمكن مـــن جـــذب أفـــراد ا

ا وبرامجها وخاصة في ظل تنافس المؤسسـات جـذب الجمـاهير  ا أو نشاطا ا أو خدما وتسويق منتجا
ا الذهنيــــة لــــدى  المســــتهدفة وكســــب ثقــــتهم ودعمهــــم ، ولا يمكــــن لأي مؤسســــة أن تتنــــازل عــــن صــــور

عــة طيبـة لهـا، فـإن أهملــت المؤسسـة ذلـك فــإن الجمهـور سـيبنى إنطباعاتـه إتجــاه المؤسسـة والسـعي لبنـاء سم
، 14الجمهــور ســـيبني إنطباعاتـــه إتجـــاه المؤسســـة علـــى مـــا يــتم تغذيتـــه مـــن معلومـــات مـــن مصـــادر أخـــرى 

  15ما يلي: فيالصورة الذهنية  تكمن أهمية  عام وبشكل

                                                           
تخصص  مذكرة لنيل شهادة الماستردور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدماتية ، هدى غرسي،   14

  .80، ص2014/2015إتصال ولعاقات عامة ، جامعة العربي بن مهيدي الأغواط، 
مذكرة لنيل شهادة  دور المسؤولية الإجتماعية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الإقتصادية ،، محمد عبد الكريم لروي 15  

  . 23، ص2017/2018ماستر ، جامعة غرداية،



 ماهية الصورة الذهنية للمؤسسة                                                      الفصل الثاني:

 

~ 52 ~ 
 

الظـروف البيئيـة مـن خـلال دورهــا تحقـق الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة أكـبر قـدر مـن التكيـف مـع  -
ختصار جهد المؤسسة بما تقدمه لها من أطر جاهزة تكفل لها التعامل مع الجماهير والتنبؤ إفي 

 بسلوكهم.
لجمهـور مـن خـلال مـا تنتجـه الصـورة الذهنيـة مـن  - التصور الذهني يطبق نطاق الجهل الخـاص 

لتالي تسهل المؤسسة التعامل معه   .معرفة عن هذا الجمهور و
 تساعد الصورة الذهنية على تفسير مواقف الفرد وآرائه وأنماطه السلوكية في الحياة الإجتماعية  -
ــــا نتــــاج لإنطباعــــات إتجاهــــات  - للصــــورة الذهنيــــة دور كبــــير في تكــــوين الــــرأي العــــام وذلــــك لأ

 الجماهير المستهدفة والتي هي جزء من الرأي العام.
ت  - لإنتمـــاء تغيـــير الصـــورة الطبيعيـــة للمؤسســـة المعنـــو لثقـــة و  ـــا، وتولـــد الشـــعور  للعـــاملين 

 للمؤسسة في نفوسهم .
لمؤسسة . - دة ثقة الجماهير   ز
تمــع   - تعتــبر الصــورة الذهنيــة رأس ثبــات للمؤسســة يضــفي عليهــا الشــرعية في نظــر الحكومــة وا

 .ككل 
العــام الــذي نســتنتج ممــا ســبق أنــه تكمــن أهميــة الصــورة الذهنيــة للمؤسســة في التعــرف علــى الــرأي 

عتبــاره نتيجـــة للإنطباعـــات الجمــاهير، كمـــا يســـاهم في التعــرف علـــى جمهـــور المؤسســة الـــذي يســـهل 
تسويق  ، وذلك ما يساعد في تسهيلعليها معرفة ميولاته  ورغباته فيساعد على تفسير مواقفه وأراءه 

نتجــات والنشــاطات في وتســويق المرســالة المؤسســة ونجاحهــا في القــدرة علــى البقــاء والإســتمرار والنمــو 
لتالي تحقيق سمعة طيبة للمؤسسة.  ظل التنافس على كسب الثقة والدعم من الجمهور و

  : أنواع الصورة الذهنية للمؤسسةالمطلب الرابع: 

  16ز أنواع الصورة الذهنية فيما يلي :نفكيييعدد ج
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  :وهي الصورة التي ترى المنشأة نفسها من خلالها .الصورة المرآة 

  :ا الآخرون المؤسسة .الصورة الحالية   وهي التي يرى 
  :وهي التي تود المؤسسة أن تكون لنفسها في أذهان المشاهير.الصورة المرغوبة  
  :أمثــل صـــورة يمكـــن ان تتحقــق إذا أخـــد في الإعتبــار منافســـة المنشـــآت وهـــي الصــورة المثلـــى

لصورة المتوقعة .الأخرى وجهودها في التأثير على الجماهير ، ولذلك يمكن أ   ن تسمى 
  :ختلفـين للمؤسسـة يعطـى كـل مـنهم الموتحدث عندما يتعرض الأفراد الممثلين الصورة المتعددة

إنطباعا مختلفا عنها، ومن الطبيعي أن لا يستمر هذا التعدد طويلا ، فإما أن يتحول إلى صورة 
اصــر الإيجابيــة والســلبية تبعــا إيجابيــة أو ســلبية أو تجمــع بــين الجــانبين صــورة موحــدة تظللهــا العن

ثير كل منهما على هؤلاء الأفراد   .لشدة 

مما سبق وحسب جيفكينز نقـول أن هنـاك خمسـة أنـواع لصـورة الذهنيـة للمؤسسـة وهـي الصـورة 
المـــرآة والصـــورة الحاليـــة والصـــورة المرغوبـــة والصـــورة المثلـــى  والصـــورة المتعـــددة فمـــن خـــلال التعريفـــات 

ن الســابقة لهــذه الأنــواع فنســتنتج أنــه كلمــا كانــت الصــورة الذهنيــة المكتملــة حــول المؤسســة كلمــا كــا
لتـالي يصـبح الأفـراد أكثـر قـدرة علـى إتخـاد القـرار  الأفراد قادرون على الفهم والتعامل مع معهـا ، و
لإجــاب وذلــك  لســلب او  حـول تحديــد طريقــة التعامــل مــع المؤسســة وتكــوين صــورة حولهــا ســواء 

  حسب شدة التأثير. 
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  : أنواع الصورة الذهنية)05(الشكل رقم 

  
لإعتماد على مرجع الطالبتينمن إعداد : 17المصدر  العلاقات العامة والصورة الذهنية:علي عجوة  ، 

  .09ص:  ،1983القاهرة ، :،عالم الكتاب لنشر والتوزيع 1،ط

يمثل الشكل السابق أنواع الصورة الذهنية الخمسة حسب جيفكينز وهي الصورة المرآة والصـورة 
  .الحالية والصورة المتعددة والصورة المرغوبة

  :أبعاد وعوامل وكذا خصائص وسمات الصورة الذهنية للمؤسسةالمبحث الثاني 

وســــوف نتطــــرق في هــــذا المبحــــث إلى أبعــــاد الصــــورة الذهنيــــة للمؤسســــة  والعوامــــل المــــؤثرة في 
 أهم السمات والخصائص.و تشكيلها 

                                                           
لإعتماد على مرجع ، علي عجوة،  من إعداد الطالبتين  17   .09ص: مرجع سبق ذكره،، 

أنواع الصورة 
الذهنية

الصورة 
المرآة

الصورة 
المرغوبة

الصورة 
 الحالية

الصورة 
المثلى

الصورة 
المتعددة
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 أبعاد الصورة الذهنية للمؤسسةالمطلب الأول : 

ربع  18ة أبعاد أساسية :تمر الصورة الذهنية قبل تشكلها  

   إليهـــا تشـــير الـــتي الشـــركة أو لمنــتج الخاصــة تانــتتمثــل في المعلومــات والبي: الأبعــاد المعرفيــة 
هـذه المعلومـات بشـكل مباشـر مـن خـلال وجـود الفـرد أو اكتســاب  يـتم وقـد التجاريـة، العلامـة

غـير مباشـر مـن خـلال وسـائل أو بشـكل  المستهلك داخل محـيط أو نشـاط الشـركة أو المؤسسـة
علــى المعلومــات، وتتســم  الإعـــلام أو الاتصـــال الشخصـــي، وغـــير ذلـــك مـــن مصـــادر الحصـــول

  .ذاتية انتقائية عمليان إلى تخضعا هذه الصورة 
ت بشـكل  جيــد ، فيعطــي إنطباعـا أو صــورة ذهنيــة وقـد يــتم معالجـة الموضــوعات والبيــا

كها بشكل خاطئ مما يؤدي إلى تكوين إتجاهات سلبية تصل إلى درجة إيجابية ، وقد يتم لإدرا 
  التعصب .

ونشير هنا إلى أن محدودية  القدرة على التركيز و الإنتباه والسـعة المعرفيـة للأفـراد تسـهم 
  في تكوين صورة ذهنية قد تشمل على أخطاء في عملية تمثيل المعلومات .

 : وتتضمن تكوين إتجاهات عاطفية سـلبية أو إجابيـة نحـوى العلامـة التجاريـة ، الأبعاد النفسية
أو قد تكون محايدة ، ووفقا للدراسة السيكولوجية، فإن الصـور المكونـة للعلامـة التجاريـة تتسـم 

  ب: 
إنعكاسا  لدوافع داخلية أو حاجات دفاعية  للشخص الذي يكون هذه  ةالصورة الذهني تمثل -

 الصورة .
 ، وتجاربه السابقة .صورة الذهنية لكل فرد على خبراته تعتمد ال -
  تتأثر الصورة الذهنية لكل فرد تبعا لحالته النفسية من وقت لآخر . -

                                                           
لام عماعية والإنسانية ، قسم علوم الإ، كلية العلوم الإجت محاضرة في مقياس صورة المؤسسة والإتصال الشاملكريمة قلاعة ،   18

  28، ص  2020/2021غرداية ، والإتصال جامعة 
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   ويتمثــل هــذا في بعــض الســلوكيات المباشــرة مثــل التحيــز أو التعصــب ضــد  :الأبعــاد الســلوكية
عمــال عدوانيــة ، أو بعــض الســلوكيات الخفيــة الــتي مــن الممكــن أن تكــون   العلامــة ، أو القيــام 

  كرد فعل للشعور والإحباط .

  ــة ا مــن التنشــئة الإجتماعيــة ، الأبعــاد الإجتماعي تتنــاول الصــورة علــى أســاس أنــه يــتم إكتســا
لثقافـــة  الأعـــرافهـــي تشـــكل و  ـــا ذات صـــلة وثيقـــة  الســـلوكية إتجـــاه الشـــركة أو العلامـــة كمـــا أ

ـــاج لجماعـــة نتاجـــا إبـــ والعـــادات والتقاليـــد ، فالصـــورة ليســـت داعيا لفـــرد منعـــزل ، وإنمـــا هـــي نت
ا ليست مجرد نشاط إدراكي فردي ، ولكنه نشاط إجتماعي.  19ونشاطها ، كما أ

لمنـتج الـذي  الصـورة الذهنيـة تتمثـل في المعلومـاتنستنتج مما سبق أن أبعـاد  ت الخاصـة  والبيـا
شير إليه العلامة التجاريـة ، وتتضـمن في تكوينهـا إتجاهـات عاطفيـة سـلبية كانـت أو إجابيـة نحـوى ت

عمـال عدوانيــة ،  تلـك العلامـة وفي بعـض الســلوكيات المباشـرة مثـل التعصـب ضــد العلامـة والقيـام 
ــا  في الأخــير يمكــن القــول أن الصــورة هــي تشــكل الأعــراف الســلوكية إتجــاه المؤسســة أو العلامــة وأ

لثقافة والعـادات والتقاليـد، فالصـورة ليسـت إنتاجـا إبـداعيا لفـرد منعـزل وإنمـا هـي إنتـاج  ذات صلة 
  لجماعة ونشاطها.

  :العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسةالمطلب الثاني 

  : 20عة من العوامل تنقسم إلى و ين الصورة الذهنية للمؤسسة بمجمتكو  يتأثر

  .: العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة )06(رقم الشكل              

  

  عوامل إعلامية            عوامل تنظيمية               عوامل إجتماعي            عوامل شخصية            

                                                           
  .29ص نفس المرجع السابق ،  19
140-139، ص  مرجع سبق ذكره علي عجوة وكريمان فريد،  20  
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الصـورة الذهنيـة لـدوائر العلاقـات العامـة لـدى العـاملين في الجامعـات يحـي عبـد الرحمـان الصـياحين ،  :21المصدر

  .54، ص 2013/2014، رسالة ماجستير في الاعلام ،جامعة اليرموك ،الأردن ،الاردنية

 :عوامل شخصية  )1

 . ]إتجاهاتهتعليم الفرد ، ثقافته ، قيمه، [السمات الذاتية للشخصية التي تستقبل المعلومات  -
الإتصـــــالات الذاتيـــــة للفـــــرد ، وقدرتـــــه علـــــى تلقـــــي و إمتصـــــاص وتفســـــير المعلومـــــات الخاصـــــة   -

 لمؤسسة وتكوين ملامح  للصورة الذهنية .

لمعلومات المقدمة عن االمؤسسة . -  درجة دفاعية للفرد  و إهتماماته 

 عوامل إجتماعية : )2

ــــة (الأســــرة والأصــــدقاء ) - لجماعــــة الأولي ــــر الفــــرد  ــــادل المعلومــــات في الإتصــــالات  ث ــــاء تب أثن
 الشخصية حول المؤسسة .

 .(الإقناع على مرحلتين)ثير قادة الرأي على إتجاهات الجماهير -

تمع الذي يعيش فيه الفرد والقيم السائدة فيه . -  ثير ثقافة ا

 عوامل تنظيمية: )3
 وثقافتها. إستراتجية إدارة المؤسسة التي تعكس فلسفة المؤسسة -
ا. -  اعمال المؤسسة الحقيقية وسياستها ومنتجا
 شبكة الإتصالات الكلية للمؤسسة ، داخلية وخارجية مع الجمهور . -
 الرسالة الإتصالية عن المؤسسة المنقولة عبر وسال الإعلام الجماهيرية . -
 الإتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين والجمهور . -
ا ا - تمع.الأعمال الإجتماعية التي تقوم   لمؤسسة لخدمة ا

                                                           
، رسالة ماجستير الصورة الذهنية لدوائر العلاقات العامة لدى العاملين في الجامعات الاردنيةيحي عبد الرحمان الصياحين ،   21

  .54 ، ص2013/2014، في الاعلام ،جامعة اليرموك ،الأردن
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 عوامل إعلامية :  )4

ثيرها على صورة المؤسسة. -  الجهود الإعلامية للشركات المناقشة و

ا  - التغطية الإعلامية  للأحداث الخاصة للمؤسسة في وسائل الاعلام الجماهيريـة ومـدى سـلبيا
ا (المسؤولية الإجتماعية للصحافة).  أو إيجابيا

 سائل الإعلام الجماهيري لأخيار المؤسسة.حجم الإهتمام الذي توليه  و  -
نستنتج مما سبق أن هناك أربعة عوامل مؤثرة في تكوين الصورة الذهنية :أولا عوامـل شخصـية 
نيـا هنـاك  لمؤسسـة و ت الشخصـية وقدراتـه علـى التلقـي وتفسـير المعلومـات الخاصـة  وتتمثل في البيا

ثـير قـادة الـرأي علـى إتجاهـات الأفـراد ، وأيضـا عوامـل تنظيميـ ة والمتمثلـة عوامل إجتماعية وتتمثل في 
الـــذي توليـــه  في رســـالة المؤسســـة إتجـــاه جمهورهـــا وأخـــيرا عوامـــل إعلاميـــة وتتمثـــل في حجـــم الإهتمـــام 

 وسائل الإعلام الجماهيري لأخبار المؤسسة.

  : للمؤسسةسمات  الصورة الذهنية المطلب الثالث: 

ا الصورة الذهنية   22:نذكر من بينها  هناك العديد من السمات التي تتسم 

 الجماعـاتأو  الأفـرادأذهـان في هـي انطباعـات عقليـة ذاتيـة تتكـون  لمؤسسـةالصورة الذهنيـة ل ،
مو تشكل   .المؤسسة اه تجو مواقفهم و احكامهم ا اتجاها

  لديناميكيــــة و القابليــــة للتغــــيري ، و التفاعــــل مــــع  المســــتمرتتســــم الصــــورة الذهنيــــة للمؤسســــة 
ــا لمؤسسـة  الخاصــة، أو تلــك للأفـرادالذاتيــة  المتغـيرات ، كمــا لهــا  المنافسـة لمؤسســات أو  ذا

تمعية المتغيراتتتفاعل مع   .الأخرى ا

 للجمهـور سـواء كـان هـذا  لمؤسسةتقدميا عقليا لكل ما يتعلق  للمؤسسة تمثللصورة الذهنية ا
 نتجـات)المالتجارية، صـورة لامة ، صورة العالإدارةصورة  المؤسسة(جزئيا لبعض عناصر  التقديم

ابكل للمؤسسة أو تقدميا للعناصر الكلية   .و أبعادها مكو
                                                           

  .27، صمرجع سبق ذكرهة أبو عكر ، عودفايز فوزي   22
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  عـــن الصـــورة  تختلـــفبعنايـــة، و هـــي بـــذلك  مخطـــط لهـــا مقصـــودة و للمؤسســـة الصـــورة الذهنيـــة
ــــتي النمطيــــة  ــــاءا علــــى معلومــــات خاطئــــة و تعتمــــد علــــى بــــرامج  الأفــــراديكوهنــــا  ال  إعلاميــــةبن
 .مدروسة

  سـتخدام أسـاليب البحـث العلمـي، و  للمؤسسـةالصورة الذهنية التعـرف  يمكـن قابلـة للقيـاس 
تطرأ عليها سـواء كانـت سـلبية  تغيراتأية  تحديد، و الجمهورلدى  المتكونةعلى طبيعة الصورة 

 إيجابية.أو 

نستنتج مما سبق أن هناك عدة سمات لصورة الذهنية للمؤسسة  وتتمثـل في الإنطباعـات عقليـة 
لتفاعـل المسـتمر ذاتيـة في أذهـان الأ م ومـواقفهم إتجـاه المؤسسـة ، وكـذا تـتس  فـراد وتشـكيل إتجاهـا

ا أو المؤسسة المنافسة لها . لمؤسسة ذا  مع متغيرات الذاتية للأفراد والخاصة 

  : خصائص الصورة الذهنية:المطلب الرابع  

ا الصورة الذهنية ،هناك العديد من       23يلي : نذكر من بينها ما والخصائص المختلفة التي تتسم 

: ذهــب كثــير مــن البــاحثين إلى أن الصــورة الذهنيــة لا تتســم بدقــة، ولعــل مرجــع ذلــك /عــدم الدقــة 1
لضــرورة علــى أســاس علمــي موضــوعي، بــل  أساســا هــو أن الصــورة الذهنيــة مجــرد إنطباعــات لا تصــاغ 

لضرورة على ا لواقع الكلي، ولكنها تعبر في معظـم تعد تبسيطا للواقع، كما أن الصورة الذهنية لا تعبر 
الأحيــان عــن جزئيــة مــن الواقــع الكلــي لا ســيما وأن الأفــراد عــادة يلجــؤون إلى تكــوين فكــرة شــاملة عــن 

  الآخرين من خلال معلومات قليلة يحصلون عليها لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة.

ت ومقاومة التغيير وتتعدد العوامل التي تحدد وتؤثر فالصورة الذهنية ،تميل إلى الثبا / المقاومة للتغيير:2
ــا وبعضــها  لصــورة ذا في كــم وكيــف التغيــير المحتمــل في الصــورة الذهنيــة وبعــض لهــذه المتغــيرات يتعلــق 

لرسائل الواردة من خلالها.   الآخر يتعلق 
                                                           

  81، ص   مرجع سبق ذكرههدى غرسي  23
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ه ونظرا لـذلك فـالأفراد تقوم الصورة الذهنية على التعميم المبالغ في/التعميم وتجاهل الفروق الفردية: 3
يفترضـون بطريقــة آليـة أن كــل فــرد مـن أفــراد الجماعـة موضــوع الصــورة تنطبـق عليــه صـورة الجماعــة ككــل 
على الرغم من وجود اختلافات وفـروق فرديـة ، والأفـراد يستسـهلون في إصـدار الحكـم علـى الأفـراد مـن 

الجماعــات والمهــن المختلفــة خــلال تصــنيفهم ضــمن جماعــات أخــرى ، ويترتــب علــى ذلــك أن الفئــات و 
لتعمــيم وتتجاهــل الفــروق   الــتي قــد تكــون في  والاختلافــاتيكــون عنهــا الجمهــور صــور ذهنيــة تتســم 

  بعض الأحيان جوهرية وأساسية.

تـــؤدي الصـــورة الذهنيـــة إلى تكـــوين إدراكـــات متحيـــزة لـــدى الأفـــراد،  /تـــؤدي إلى الإدراك المتحيـــز:4
ـا تـؤدي إلى إصـدار الأحكـام فالصورة الذهنية تبـنى علـى أسـاس د رجـة مـن درجـات التعصـب ، لـذا فإ

المتعصــبة والمتحيــزة ، فمــن خــلال الصــور الذهنيــة لــيرى الأفــراد جوانــب مــن الحقيقــة ، ويهملــون جوانــب 
م. م ، ولا تتسق مع إتجاها ا لا تتمشى مع معتقدا   أخرى لأ

ـــا الصـــورة الذهنيـــةوالخصـــائص المختلفـــة هنـــاك العديـــد مـــن نســـتنتج ممـــا ســـبق أن     الـــتي تتســـم 
المقاومـة  أيضا ويوجدحولها،  عدم القدرة على جمع المعلومات الكاملةوتتمثل في عدم  الدقة وذلك في 

للتغيير فالصورة الذهنية تميل إلى الثبات ومقاومـة التغيـير وتتعـدد العوامـل الـتي تحـدد وتـؤثر في كـم وكيـف 
تقــوم الصــورة ف التعمــيم وتجاهــل الفــروق الفرديــةن الخصــائص أيضــا ومــ التغيــير المحتمــل في الصــورة الذهنيــة

الذهنية على التعميم المبالغ فيه ونظرا لذلك فالأفراد يفترضون بطريقة آلية أن كل فرد من أفراد الجماعة 
تـؤدي ، فموضوع الصورة تنطبق عليه صورة الجماعة ككل على الرغم من وجود اختلافات وفروق فردية

ية إلى تكوين إدراكات متحيزة لدى الأفراد، فالصـورة الذهنيـة تبـنى علـى أسـاس درجـة مـن الصورة الذهن
  .درجات التعصب
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  خلاصة الفصل:

لصــورة الذهنيــة للمؤسســة ، إبتــداءا مــن أهــم    في هــذا الفصــل تطرقنــا إلى بعــض الجوانــب المتعلقــة 
ا وتوضيح مختلـف فروعهـا ، وذلـك لمـدى أهميتهـا لنسـبة للمؤسسـة وذلـك لإسـتمرار   المفاهيم المتعلقة 

ئنهـا ،  وبقاء المؤسسة ، فنجاح المؤسسة يتوقـف علـى مـدى سمعتهـا والصـورة المكونـة عنهـا في أذهـان ز
لتــالي   ومحاولــة معرفــة الأســباب الــتي تــؤديهم إلى تكــوين صــورة ســلبية عنهــا والعمــل  علــى تحســينها ، و

ا.   كسبه نحوى منتجا



 

الدراسة 
 الميدانية 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  هيدتم

  المبحث الأول: تقديم عام حول ملبنة نور

  المطلب الأول: نشأة ملبنة نور

   المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي

  المبحث الثاني: تحليل معطيات الدراسة الميدانية   

  المطلب الأول : تصميم وتنفيد الدراسة 

    صدق وثبات الأداةالمطلب الثاني: 

  لإستبيان المطلب الثالث: عرض وتحليل نتائج ا

  المبحث الثاني: التحقق من الفرضيات وعرض نتائج الدراسة  

  تلب الأول : إثبات أو نفي الفرضيالمطا

  المطلب الثاني: مناقشة الفرضيات على ضوء النتائج

  المطلب الثالث: نتائج الدراسة 

  خلاصة الفصل

 الدراسة الميدانية

 الفصل الثالث
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  تمهيد:

جتماعي والصورة الذهنية حول مفاهيم الأداء الإبعد أن تطرقنا إلى الجانب النظري  
الميداني والذي يتمحور حول تعريف مؤسسة ملبنة نور التي هي  ب، خصصنا فصل للجانللمؤسسة

ت الميدانية التي تساعد على تحليل ا ت وإستخلاص أهم محل دراستنا ، وأيضا تفريغ البيا لبيا
النتائج لتعرف على مدى تطبيق الأداء الإجتماعي داخل المؤسسة وكذا دوره في تحسين الصورة 

عداد الإستبيان وقمنا ب عرضه على الذهنية ، ولتحقق من صحة الفرضيات وإشكالية الدراسة قمنا 
ت ، حيث قسمنا الإستبيان إلى ثلاثة محاور، العينة من عمال ملبنة نور لبيا قسم الأول متعلق 

لصورة الذهنية.  لأداء الإجتماعي والمحور الثالث    الشخصية والمحور الثاني خاص 
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  المبحث الأول: تقديم عام حول ملبنة نور  

تعتبر ملبنة نور من بين أهم المؤسسات التي تنشط في السوق المحلية لولاية غرداية و التي تسعى 
تغطية متطلبات السوق من الحليب ف إستراتيجية مسطرة  لديها، وذلك من خلال إلى تحقيق أهدا

  مشتقاته.و 

  المطلب الأول: نشأة ملبنة نور

نتاج  الحليب و مشتقاته ، هي مؤسسة  تعتبر ملبنة نور مؤسسة إقتصادية إنتاجية وتقوم 
ن حي دج بعنوا1500000.000برأس مال يقدر بــ 2014أوت  01خاصة أنشأت بتاريخ 

ساقية موسى متليلي الشعانبة ، إذ أن مهمتها الأساسية هي إنتاج الحليب إضافة إلى تصنيع مشتقات 
  1الحليب من الاجبان، والزبدة ....الخ.

وقع فعال على المستوى الإقليمي هي ككل مؤسسة اقتصادية تسعى إلى تحقيق و ضمان مو 
  الوطني و لما لا السوق العالمي.و 

 :2ام ملبنة نور في إنتاج و تحويل الحليب و مشتقاته :تتمثل مه مهامها 
 إنتاج الحليب. -
 .900البسترة: تعقيم الحليب بدرجة حرارة  -
 التعبئة: تعبئة الحليب في أكياس . -
 التحويل: تحويل الحليب إلى: لبن ، قشدة، زبدة، دهان، كمارية، الأجبان... -

 :3تتمثل أهداف الملبنة في: أهدافها 
 اج للاكتفاء الذاتي من المادة الطبيعية.توسيع كمية الإنت -

                                                           
ئق المؤسسةالمرجع: من  1   و
  نفس المرجع السابق  2
  نفس المرجع السابق   3
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ن، القرارة، بوهراوة، جنوب المدينة (سبسب -   حاسي لفحل..).- قطاعات السوق (بر

     المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي

 4نور لملبنة تنظيمي : هيكل )07الشكل رقم (

 

   

 

 

 

  

  ئق المؤسسة .وبناء على  من اعداد الطالبتين  المصدر :

  5كون الملبنة صغيرة و حديثة التكوين فهذا ينعكس على هيكلها التنظيمي المرتب كالآتي:

  .هو صاحب الهيئة العليا و صاحب القرار في المؤسسة المدير : -
  إضافة إلى أربع مصالح إدارية و هي:

 ).2، م 1: تتكون من فرعين من المحاسبة (مالإدارة -
عمال يعملون  03عمال يعملون في الليل و  03من أربعة عمال ( : و تتكون تجميع الموارد -

 في النهار).
 متربصين. 06عمال  +  09تتكون من  تصنيع: -
 : يتكون من فرعين من مركز التوزيع.التوزيع -

                                                           
ئق المؤسسة  4 لإعتماد على و   .من إعداد الطالبتين 

ئق المؤسسة  5   المرجع: و

 المدير

 

 التوزيع تصنيع تجميع الموارد إدارة

1محاسبة      2محاسبة        06عمال +  09 مركز توزيع 

تربصينم  

 أربعة عمال

ار) 03ليل ،  03(  
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  المبحث الثاني: تحليل معطيات الدراسة الميدانية 

  المطلب الأول : تصميم وتنفيد الدراسة 

 عينة الدراسة :مجتمع و  .1
ملبنة نور، من إداريين وموزعين مجتمع الدراسة في عينة من عمال مؤسسة  ثلتم

) إستبيان على جميع أفراد العينة ، 50مجمعي الموارد والمصنعين ، حيث تم توزيع ما مجموعه (و 
  ضح الجدول الآتي التعريف بحجم العينة :و ي .رد 40 إسترجاعحيث تم 

  

 

 

 

لإعتماد على فرز الإستبيان :المصدر  من إعداد الطالبتين 

ت: .2  أسلوب جمع البيا

ت، حيث تم الإ لإعتماد على ثلاث أدوات لجمع البيا عتماد على قمنا في هذه الدراسة 
ت  لمقابلة والملاحظة كأداة مكملة لجمع البيا   .الإستبيان كأداة أساسية وتدعيمه 

ت القسم الأول وتمثل في  محورينوقد تم تصميم الإستبيان وتقسيمه إلى  البيا
 الشخصية وتتمثل في :الجنس، العمر ،المستوى التعليمي ، المنصب الإداري.

 تماعي :  الأداء الإجالاولالمحور  -

 : الصورة الذهنية للمؤسسة نيالمحور الثا -

أفراد عينة 
  البحث

موع  موزعين  مصنعين   عي المواردمجم  الإداريين  المدير   ا

  40  07  15  06  11  01  حجم العينة
  %100  %17.5  %37.5  %15  %27.5  %2.5  %النسبة 
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عداد الإستبيان على مراحل بحيث تم وضع إستبيان أ ولي وعرضه على الأستاذ  قمنا 
، ، وبعد التعديل حسب نصائح المشرفحيث قام بتقديم بعض الملاحظات  لتعديله  المشرف،

تم تصحيح بعض الأخطاء )، ثم 02 أنظر الملحق (قمنا بعرضه على مجموعة من المحكمين

لإستبيان في شكله النهائي ( إستبيان على  50)  ولقد تم توزيع 01 أنظر الملحقللخروج 

  رد.  40عمال ملبنة نور وتم إسترجاع 

    :الدراسة  صدق وثبات أداةالمطلب الثاني: 

، سنتعرض من خلال هذ المطلب إلى صدق وثبات الأداة ويكون ذلك في  شكل فرعين
  :وذلك كما يلي الأداةفيخص ثبات  الثاني، أما الأداةبـصدق  الأوليتعلق 

  الصدق الظاهري: .1

من أجل إختبار صدق الإستبيان قمنا بعرضه على مجموعة من المحكمين وتعديله حسب 
الملاحظات المقدمة لتصبح الأداة في تصميمها النهائي لتصبح مناسبة لتحقيق أهداف 

  .)02(أنظر الملحق رقم ،الدراسة 

 قياس ثبات أداة الدراسة : .2

مج  لإستعانة ببر ، وفي spssتم حساب ثبات الإستبيان عن طريق معادلة آلفا كرو نباخ  
  الجدول التالي حوصلة النتائج:
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  يوضح معامل آلفا كرو نباخ للإستبيان: :01الجدول 

  قيمة الفا كرو نباخ  عدد العبارات  المحاور

  0.800  16  الأداء الاجتماعي

  0.574  06  الصورة الذهنية

  0.840  22  الثبات الكلي للأداة

لإعتماد على مخر  مج المصدر : من إعداد الطالبتين    )04(رقم أنظر الملحق spssجات بر

، ومنه فإن أداة القياس تتمتع  0.84آلفا كرو نباخ هو  مليلاحظ من الجدول أعلاه أن معا
  لثبات وهذه القيمة مقبولا جدا .

إلى تحليل الإستبيان يجب التطرق إلى جدول تحديد درجة  أهمية المتوسط الحسابي التطرق ل وقب

، )04(، أوافق )05(: أوافق بشدة عن أوزان  معبر مقياس ليكرت الخماسي: مقياسي ترتيبي وفق

  .)01(، غير موافق بشدة)02(، غير موافق)03(محايد

  درجة الأهمية   المتوسط الحسابي 
  المستوى منخفض   2.33إلى  1من 
  المستوى المتوسط  3.67إلى 2.34من
  المستوى مرتفع  5إلى  3.68من

  دراسات سابقةالمصدر: 

  المطلب الثالث : عرض وتحليل نتائج الإستبيان

بتحليل نتائج الدراسة  المطلب هذا  خلالطريقة وأدوات الدراسة سنقوم من  تحديدبعد 
ومناقشها، كما سيشمل هذا  وتحليلهاإليها  المتوصلئج ، حيث سيحتوي على عرض النتاالميدانية
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لتاليعلى اختبار الفرضيات  المطلب في تحسين الصورة الذهنية دور الأداء الإجتماعي التعرف على  و
تم التطرق للمعلومات العامة لعينة الدراسة، لنتائج الإستبيان و تحليل الوصفي  في  للشروعو ، للمؤسسة

  :ما يلي  إلى

  : تقسيم العينة حسب متغير الجنس :02الجدول 

 %النسبة المئوية   التكرار  الجنس 
 %100  40  ذكر
  %0  0  أنثى

موع  %100  40    ا

لإعتماد على مخرجات    .(05)أنظر الملحق  spssمن إعداد الطالبتين 

وحسب تصريحات المدير ومن خلال  حسب معطيات الإستبيان  الجدول أعلاه يوضح
راتنا المتكررة للمؤسسة ،نستنتج أن ملبنة نور لا تحتوي على العنصر ملاحظتنا أثنا الأنثوي داخل ء ز

   من العمال ذكور .  %100الخلية العمالية حيث أ نسبة 

  : تقسيم عينة الدراسة بحسب العمر03الجدول

 %النسبة   التكرار  العمر 

 40,0 16 سنة 29 الى 20 من

 25,0 10 سنة 39 الى 30 من

 25,0 10 سنة 49 الى 40 من

 10,0 4 سنة 59 الى 50 من

موع    % 100  40  ا

مج   .)05(رقم أنظر الملحق spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات بر

إلى  20من العمال تتراوح أعمارهم ما بين  %40تشير معطيات الجدول إلى أن نسبة 
 %25سنة ، تليها نسبة  39إلى 30أعمارهم ما بين من الذين تتراوح   %25سنة، تليها نسبة 29
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الذين  %10سنة ، في حين قدرت أقل نسبة ب  49إلى 40من الذين تتراوح أعمارهم ما بين 
  سنة . 59إلى 50تراوحت أعمارهم ما بين 

ا نسبة    متفاوتة نستنتج أن الفئة العمرية المتواجدة في المؤسسة حسب معطيات الإستبيان فإ
 تفئة  متواجدة في المؤسسة هي الفئة الشبابية ويرجع ذلك إلى إحتياج المؤسسة إلى الكفاءاوأن أكبر 

  و الإمكانيات الطاقية التي يمتلكها الشباب.

  تقسيم عينة الدراسة بحسب المستوى التعليمي: 04الجدول

 %النسبة   التكرار  المستوى التعليمي
 25,0 10   متوسط
 30,0 12 نوي

 42,5 17 جامعي
 2,5 1 إبتدائي
موع    % 100  40  ا

مج   )05(رقمأنظر الملحق الصحفة spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات بر

نلاحظ يعتبر المستوى التعليمي من أهم المؤشرات التي من خلالها يتم تحديد خصائص العينة 
 مستوى جامعي قدرت ب أن أعلى نسبةالمستوى التعليمي  من خلال الجدول أعلاه حسب 

نوي،  %30، تليها نسبة   42.5% من العمال الذين  %25حيث مثلت  نسبة  من مستوى 
من العمال الذين  %2.5لديهم مستوى تعليم متوسط، وفي الأخير قدرت أدنى نسبة مئوية تمثلت في 

  يمتلكون مستوى تعليم إبتدائي.

ختلاف مستوى التعليمي افيةوثق ن ملبنة نور لديها كفاءات علميةأنستنتج       مختلفة 
  وبدون أي عراقيل . و وهدا ما يسهل عليها سير العمل بكل أريحيةلدى عمالها 
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  تقسيم عينة الدراسة بحسب المنصب الإداري : 05الجدول 

 %النسبة   التكرار  الوظيفة
 2,5 1 المدير
 27,5 11 ينالإداري
 15,0 6 الموارد مجمع

 37,5 15 مصنعين
 17,5 7 وزعينم

موع   % 100  40  ا

مج   )05(رقم أنظر الملحق الصحفة spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات بر

يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه أن أ كبر نسبة حسب المنصب الإداري هم المصنعين بنسبة 
ين حيث قدرت النسبة ، وبعدها موزع %27.5، ثم تليها الإداريين بنسبة تقدر ب  37.5%

لمدير  %2.5من نسبة الموزعين ، حيث قدرت نسبة  %17.5، حيث مثلت  %17.5ب
المصنعين وهذا راجع لطبيعة نستنتج أن التركيبة العمالية للمؤسسة قائمة على مجموعة من  المؤسسة .

عتبارها مؤسسة إقتصادية .     عمل الملبنة ، 
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I. لاداء الإجتماعي:حدود ا :نتائج المحور الثاني  

  المسؤولية الإجتماعية وأبعادها 06الجدول 

موافق   العبارة  الرقم
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

تحرص مؤسستكم على تطبيق قوانين   1
  لحماية المستهلك

12  23  5  00  00  
4,175 0,63 

تحرص مؤسستكم على إلزامكم   2
تعليمات وإجراءات الصحة ب

  والسلامة

23  13  3  1  00  

4,450 0,74 

لعمال الذين سبق   3 تم مؤسستكم 
  وأن تعرضوا لحوادث عمل.

15  23 
2 

0  0  
4,325 0,57 

تمتلك مؤسستكم ميثاق  أخلاقيات   4
المهنة معلنا عليه لجميع العاملين 

  لديها.

12 
20 08 

0  0  
4,100 0,70 

د من تحرص مؤسستكم على الح  5
  التلوث البيئي.

08 
24 08 

0  0  
4,000 0,64 

لصرامة في تطبيق    6 تلتزم  مؤسستكم 
  القوانين للمحافظة  على البيئة.

12 
13 15 

0  0  
3,925 0,82 

تعتبر مؤسستكم أن حماية البيئة من   7
ا. ا هو من أحد أهم مسؤوليا   مخلفا

06  28  06  0  0  
4,000 0,55 

مج المصدر: من إعداد الطالبت  )05(رقمأنظر الملحق  spssين بناءا على مخرجات بر

ت العينة   أن نسبةلنسبة للفقرة الأولى نلاحظ من خلال الجدول أعلاه وحسب إجا
ـ ب، وقدر المتوسط الحسابي %12.5ومحايد  %57.5وموافق  %30موافق بشدة الإجابة بـــ 

لنسبة للمتوسط الحسابي فهي عند المستوى فدرجة الأهمية  0.63راف المعياري بلغ والانح 4,175
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ت  المؤسسة تولي أهمية كبيرة للمستهلك وتحرص على سلامته ننستنتج أف ، مرتفع وذلك حسب إجا
  .أفراد العينة

ت العينة ومن نفس الجدول  أن نسبة موافق نلاحظ  الثانية لنسبة للفقرة وحسب إجا
 ـب، وقدر المتوسط الحسابي %2.5غير موافق و  %7.5ومحايد  % 32.5وموافق   %57.5بشدة 

، نستنتج مما فالمستوى مرتفع حسب قيمة المتوسط الحسابي  0.74والإنحراف المعياري بلغ  4,450
المخاطر التي قد تواجه العمال وتحرص على صحتهم وسلامتهم مع سبق ان المؤسسة لا تتساهل 
ا .   وتعتبر هذا من أهم أولو

ت العين من نفس الجدول فنلاحظ أن نسبة موافق بشدة  الثالثةلنسبة للفقرة ة وحسب إجا
حيث بلغ الإنحراف  4,325ـ، وقدر المتوسط الحسابي ب%5ومحايد  %57.5وموافق  37.5%

ت المبحوثين أن فالمستوى مرتفع حسب قيمة المتوسط الحسابي 0.57بـالمعياري  ، ونستنتج من إجا
لعمال الذين  تم  عتبارها المسؤول الأول عن العمال داخل محيطها المؤسسة  تعرضوا لحوادث العمل 

ت المبحوثين لإستناد على أكبر نسبة من إجا   .وذلك 

 %50وموافق  %30في نفس الجدول فنلاحظ أن نسبة موافق بشدة الرابعة لنسبة للفقرة و 
فإن المستوى ،0.70بلغياري أما الإنحراف المع 4,100 ـ، وقدر المتوسط الحسابي ب  %20ومحايد 

ونستنتج من خلال المعطيات أن المؤسسة تمتلك ميثاق  مرتفع حسب قيمة المتوسط الحسابي،
ت أفراد العينة وتم التأكد من  ذلك خلال أخلاقيات المهنة معلنا عنه  وتلتزم به ذلك حسب إجا

رتنا للمؤسسة   .ز

ت العينة و في نفس الجدول  الخامسة  لنسبة للفقرةنلاحظ و  ن نسبة موافق فإحسب إجا
 4,000 ـوقدر المتوسط الحسابي في هذه الإجابة ب %20ومحايد  %60وموافق   %20بشدة 

. حيث أن المستوى مرتفع وذلك حسب قيمة المتوسط الحسابي0.64وحيث بلغ الإنحراف المعياري 
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من التلوث البيئي لمحيطها  ونستنتج من خلال هذه النتائج أن مؤسسة ملبنة نور حريصة على الحد
ت أفراد العينة  الخارجي  والداخلي   . وذلك حسب إجا

 ـوموافق ب %30نسبة موافق بشدة نلاحظ أن السادسة من الجدول أن لنسبة للفقرة و 
حيث بلغ الإنحراف المعياري  3,925، حيث قدر المتوسط الحسابي ب %37.5ومحايد  32.5%

قوانين المحافظة على البيئة  النتائج أن ملبنة نور حريصة على تطبيق  ، ونستنتج من خلال 0.82 ـب
هذا ما تم التأكد  لإجابة بمحايد أن القوانين غير معلن عنها بشكل واضحبما أن أكبر نسبة كانت لو 

  .منه خلال مقابلتنا مع المدير

ت العينة  نسبة موافق السابعة والأخير في الجدول فنلاحظ أن لنسبة للفقرة وحسب إجا
 4,000 ـ، حيث قدر المتوسط الحسابي ب  %15ومحايد  %70وموافق ب %15بشدة كانت 

ت المبحوثين أن العبارة صحيحة 0.55 ـحيث بلغ الإنحراف المعياري ب . ونستنتج من خلال إجا
اوأن ملبنة نور تعتبر أن حماية البيئة من مخ ا هو من أحد أهم مسؤوليا   .لفا

  المؤشرات الإجتماعية ثل أبعاد ويم: 07الجدول

موافق   العبارة  الرقم
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

تلتزم مؤسستكم بتقديم الطلبيات   1
خير.   في مواعيدها المحددة وبدون 

4  29  4  3  0  
3,850 0,69 

الأفكار مؤسستكم تشجع   2
الأفراد في الإبداعية للعمال و 

تمع المدني بما يخدم أهدافها   ا

9  24  6  1  0  

4,025 0,69 

تحرص مؤسستكم على بث روح   3
  العمل والتعاون بين العمال.

28  08 
1 

3  0  
4,525 0,87 

مج   )05(رقم أنظر الملحق الصحفة spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات بر
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ت العينة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه وحس من الجدول  الأولىلنسبة للفقرة ب إجا
ت العينة أن نسبة موافق بشدة في العبارة الأولى    %72.5وموافق ب   %10أعلاه وحسب إجا

وبلغ الإنحراف  3.850 ـ، حيث قدر المتوسط الحسابي ب%7.5وغير موافق ب   %10ومحايد ب
ومن خلال ، مما سبق بي فإن المستوى مرتفع وحسب درجة الأهمية للمتوسط الحسا  0.69المعياري 

ا  لتزام المواعيد في تقديم طلبيا   .الإجابة بموافق كـ أعلى نسبة فنستنتج أن المؤسسة تقوم 

ت العينة  وموافق  %22.5الثانية فنلاحظ أن نسبة موافق بشدة لنسبة للفقرة حسب إجا
وبلغ   4.025 ـوسط الحسابي ب، وقدر المت%2.5ووغير موافق ب %15ومحايد ب  %60ب 

ونستنتج مما  حسب درجة الأهمية للمتوسط الحسابي فإن المستوى مرتفع، 0.69الإنحراف المعياري 
لإعتماد على أكبر نسبة  فإن مؤسسة ملبنة نور تشجع  ت المبحوثين و سبق ومن خلال إجا

تمع المدني بما يخدم    أهدافها .الأفكار الإبداعية للعمال والإفراد في ا

ت العينة الثالثة لنسبة للفقرة  فنلاحظ أن نسبة موافق بشدة  من نفس الجدولوحسب إجا
 ـ.حيث قدر المتوسط الحسابي ب%7.5 ـب  غير موافقو  %2.5ـومحايد ب %20 ـوموافق ب 70%

ت المبحوثين 0.87وبلغ الإنحراف المعياري  4,525 أكبر  أن، ونستنتج مما سبق من خلال إجا
  روح العمل والتعاون بين العمال. ن مؤسسة ملبنة نور تحرص على بثفإسبة للإجابة موافق بشدة ن
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  الاجتماعية الرسالة ويمثل أبعاد : 08الجدول

موافق   العبارة  الرقم
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مين مؤسستكم تركز   1 على 
إحتياجات العملاء من منتجات 

  الحليب ومشتقاته في كل الأوقات.

3  30  5  2  0  

3,850 0,62 

تعرف مؤسستكم تطورا ونجاحا   2
  وتواصلا جيد مع عملائها .

29  06  04  01  0  
4,575 0,78 

ئن   3 تستمع مصلحة خدمة الز
والعملاء بمؤسستكم لمختلف آراء 

  وشكاوي المقدمة لها.

13  23 

04 

0  0  

4,225 0,61 

مج    )05(رقم أنظر الملحق  spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات بر

ت العينة   %75ـوموافق ب %7.5أن نسبة موافق بشدة نلاحظ للفقرة الأولى حسب إجا
وبلغ الإنحراف المعياري  3.850، حيث قدر المتوسط الحسابي %5ـوغير موافق ب %12.5 ـومحايد ب

، نلاحظ من خلال النسب و درجة الأهمية للمتوسط الحسابي فإن المستوى مرتفع وحسب 0.62 ـب
ت وأن أكبر نسبة للإجابة كانت لصالح موافق ، نستنتج أن مؤسسة  المعطيات حول متوسط الإجا

، ملبنة نور تسهر على تلبية الطلبات وتسليمها في الوقت المحدد لعملائها لمنتوجات الحليب ومشتقاته
تلبي منتوجات نور إحتياجات السوق المحلية بنسبة أثناء مقابلتنا معهم :" المديرأكده  وهذا ما

اورة 100/100 ت ا   6".حتى يكون هناك فائض يرسل للمناطق الأخرى والولا

ت العينة  من نفس الجدول الثانية لنسبة للفقرة نلاحظ من خلال الجدول وحسب إجا
  ـوغير موافق ب %10 ـ، و محايد ب %15ـب وبموافق %72.5بشدة  فنلاحظ أن نسبة الإجابة بموافق

فدرجة الأهمية  0.78بـوبلغ الإنحراف المعياري  4.575 ـ، حيث قدر المتوسط الحسابي ب2.5%
                                                           

  .صباحا11.20، ساعة 10/05/2022 يوم". مدير مؤسسة  ملبنة نورالسيد خالد العجابي : " مع مقابلة  6
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فنلاحظ من خلال النسب والمعطيات لإجابة المبحوثين    ،لنسبة للمتوسط الحسابي فالمستوى مرتفع
 بشدة فنستنتج أن مؤسسة ملبنة نور تعمل على تحسين وتوطيد العلاقةأن أكبر نسبة كانت لموافق 

  .وكونت علاقات جيدة معهم ئهاعملا بين

لنسبة للعبارة الثالثة من نفس الجدول فنلاحظ ان نسبة الإجابة بموافق بشدة   %32.5أما 
اف وبلغ الإنحر  4,225، حيث قدر المتوسط الحسابي ب %10ـومحايد ب  %57.5ـو بموافق ب
ت وحسب درجة الأهمية للمتوسط الحسابي فإن المستوى مرتفع 0.61ـ المعياري ب ، فمن خلال إجا

ت كانت لموافق  فنستنتج أن لإعتماد على أكبر نسبة في الإجا ئن  المبحوثين و مصلحة خدمة الز
تم  لمختلف آراء والشكاوي المقدمة لها.    والعملاء في مؤسسة ملبنة نور 

II. حول أبعاد الصورة الذهنيةور الثالث نتائج المح  

  : صورة المنتج09الجدول 

موافق   العبارة  الرقم
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

أغلب الإنطباعات حول   1
  منتجات المؤسسة إيجابية.

3  31  6  0  0  
3,925 0,47 

تعتمد المؤسسة سياسة تسويق   2
  ئم الجمهور.تلا

3  32  5  0  0  
3,975 0,47 

مج   ).05(رقمأنظر الملحق spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات بر

ت العينة  ت العينة أن نسبة موافق بشدة أن  نلاحظ الأولىلنسبة للفقرة حسب إجا إجا
وبلغ  3.975 ـابي  ب، حيث قدر المتوسط الحس%15 ـومحايد ب 77.5%ـ وموافق ب %7.5 ـفي ب

، نلاحظ من  وحسب درجة الأهمية للمتوسط الحسابي فإن المستوى مرتفع 0.47ـالإنحراف المعياري ب
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لإعتماد على أكبر نسبة للإجابة كانت  لموافق فنستنتج أن أغلب  ت المبحوثين و خلال إجا
  الإنطباعات حول منتجات مؤسسة ملبنة نور إيجابية . 

ت العينة الثانية  لنسبة للفقرة  نفس الجدول فنلاحظ أن الإجابة بموافق من وحسب إجا
 3.975 ـ، حيث قدر المتوسط الحسابي ب %12.5ـ و محايد ب %80ـ وموافق ب %7.5ـبشدة ب

، فنستنتج من الأهمية للمتوسط الحسابي فهي فالمستوى مرتفعفدرجة  0.47 ـوبلغ الإنحراف المعياري ب
ت أفراد ال عينة  فإن اكبر نسبة كانت للإجابة موافق  فإن ملبنة نور تعتمد في تسويقها خلال إجا

  على  سياسة تلائم جمهورها .

  : صورة العلامة10الجدول رقم 

موافق   العبارة  الرقم
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

لعلامة التجارية   1 تم مؤسستكم 
  للحفاظ على ثقة العملاء.

3  32  5  0  0  
3,950 0,45 

تحدد العلامة التجارية قيمة   2
لسوق.   مؤسستكم عن منافسيها 

6  24  10  0  0  
3,900 0,63 

مج   ) .05(رقمأنظر الملحق  spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات بر

ت العينة  أن نسبة موافق سبة للفقرة الأولى لننلاحظ من خلال الجدول أعلاه وحسب إجا
وبلغ  3,950ـ، حيث قدر المتوسط الحسابي ب%12.5ـ محايد ب %80ـ وموافق ب%7.5 ـبشدة ب

لنسبة للمتوسط الحسابي فالمستوى مرتفع 0.45الإنحراف المعياري  ،  فنستنتج من فدرجة الأهمية 
ت العينة أن أكبر نسبة كانت" لموافق"  فإن مؤسسة لعلامة  خلال إجا ملبنة نور تولي إهتمام كبير 

ن ثقة أفراد عينة  يمكننا القولمن خلال ما سبق  ، وعملائها ثقة التجارية وذلك للحفاظ على 
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ن  الدراسة  ، تم، وهذا يرجع إلى وجود تباين في اتجاهال ملبنة نور جيدة  العلامة التجاريةيرون 

ن العلامة تتمتع أغلبهمحيث نجد أن    .)07أنظر الملحق (والنزاهة،  الحسنة لمصداقية يرى 

لنسبة  موافق بشدة فكانت بنسبة   ـمن نفس الجدول فنلاحظ أن الإجابة ب للفقرة الثانية أما 
و بلغ الإنحراف  3.900 ـ، حيث قدر المتوسط الحسابي ب%25ـومحايد ب %60 ـوموافق ب15%

لنسبة للمت 0.63 ـالمعياري ب ، فنستنتج من خلال وسط الحسابي فالمستوى مرتفع فدرجة الأهمية 
ت التي كانت  لإعتماد على أكبر نسبة في الإجا ت العينة و موافق فإن العلامة التجارية التي بـ إجا

ا عن منافسيها وأضافت لها قيمة بين عملائها  ا مؤسسة ملبنة نور  ميز بناءا  على ما سبق ، و إختار
، المؤسسة من خلال العلامة التجاريةة المدروسة لديهم اتجاه ايجابي نحو القيمة نستنتج أن أفراد العين

لقبول العاموأن أسعارها تتناسب مع جود   .ا، وهي تتمتع بدرجة ملائمة  تجعلها تحضا 

  : صورة المؤسسة11الجدول 

موافق   العبارة  الرقم
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

تبنى صورة المؤسسة على ولاء العمال   1
  إتجاهها .

20  19  01  0  0  
4,475 0,55 

تعتمد المؤسسة على سياسة تسويق   2
  تلائم جمهور المستهلكين .

4  28  7  1  0  
3,875 0,60 

مج   )05(رقم أنظر الملحق  spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات بر

ت العينة أن نسبة موافق بشدة في نلاحظ م  %50ـالأولى بالفقرة ن خلال الجدول أعلاه وحسب إجا
 0.55 ـوبلغ الإنحراف المعياري ب 4,475، حيث قدر المتوسط الحسابي % 2.5ـ ومحايد ب %47.5ـوموافق ب

ت العينة  ، فنستنتج منفدرجة الأهمية وحسب المتوسط الحسابي فإن الفقرة الأولى في المستوى مرتفع  خلال إجا
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لكسب  معهم نشاطها  و ز إدارة علاقات مع الزبونيتركوذلك بـفإن صورة المؤسسة تبنى على ولاء العمال إتجاهها 
دة    .رضا لديهم و تفعيل عملية الاتصال معهم بما يحقق أهداف المؤسسةالولائهم وز

لنسبة  ـ وموافق ب %10 ـلإجابة بموافق بشدة بمن نفس الجدول أعلاه فإن نسبة ا للفقرة الثانيةأما 
وبلغ الإنحراف المعياري  3,875بـ، حيث قدر المتوسط الحسابي %2.5ـ وغير موافق ب17.5%ـومحايد ب 70%

، فنستنتج من خلال فدرجة الأهمية وحسب المتوسط الحسابي فإن الفقرة الثانية في المستوى مرتفع0.60ب 
ت أفراد العينة فإن سياسة الت ، وذلك سويق التي تعتمدها مؤسسة ملبنة نور ملائمة لجمهورها المستهلكإجا

تمع، ولاحظنا ذلك بصفتنا  حترام القيم المتوافقة مع أخلاقيات الضرورية للحفاظ على أخلاقيات المؤسسة وا
ا متوفرة بشكل واسع في السوق المحلية وفي المحلات التجارية و  ئن ملبنة نور أن  منتوجا تغطي جميع من ز

ئن وفق الشروط اللازمة.    إحتيجات الز
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ت: يوضح 12الجدول   العمال حول حرص ملبنة نور على تطبيق القوانين لحماية إجا

  :حسب المستوى التعليمي المستهلك

مج الم لإعتماد على مخرجات بر   )06أنظر (ا لملحق SPSSصدر : من إعداد الطالبتين 

على نور  مدى حرص مؤسسة ملبنةحسب نتائج النسب نلاحظ من خلال الجدول أعلاه
ت المبحوثين فكانت الإجابة بموافق بشدة بنسبة وهذا تطبيق قوانين لحماية المستهلك،  حسب إجا

، في حين كانت إجابة محايد وهذه أعلى نسبة  %57.5، في حين كانت إجابة موافق بنسبة 30%
فنلاحظ أن أكبر نسبة إحتواها الجدول في الإجابة بموافق كانت للعينة ذات ،  %12.5بنسبة 

تحرص على تطبيق قوانين لحماية  نور مؤسسة ملبنة ومنه نستنتج انوى التعليم  الجامعي مست
عتبارهم ذو علم بقوانين العمل، وكما تبين لنا ذلك من  المستهلك ت أفراد العينة  وذلك حسب إجا

موع  تحرص مؤسستكم على تطبيق قوانين لحماية المستهلك  بدائل الإستجابة   ا

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

  1  0  0  0  1  0  التكرار  إبتدائي  المستوى التعليمي

  %2.5  0  0  0 %2.5  0  النسبة

  10  0  0  1  8  1  التكرار  متوسط

  %25  0  0  %2.5  %20  %2.5  النسبة

  12  0  0  1  7  4  التكرار  نوي

  %30  0  0  %2.5  %17.5  %10  النسبة

  17  0  0  3  7  7  التكرار  جامعي

  %42.5  0  0  %7.5  %17.5  %17.5  النسبة

موع  40  0  0  5  23 12  التكرار    ا

 %100  0  0  %12.5  %57.5  %30  النسبة
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ة مواجهة خلال حوار مع مدير الملبنة في مقابلتنا معه أنه يتم تفعيل قانون حماية المستهلك في حال
لمستهلك من منتوجات الملبنة   . أي أضرار صحية 

لإلتزام بتعليمات 13الجدول رقم  ت العمال حول حرص ملبنة نور على التقيد  : يوضح إجا

  حسب متغير العمر: وإجراءات الصحة والسلامة

  موعا  تحرص مؤسستكم على إلزامكم بتعليمات وإجراءات الصحة والسلامة  بدائل الإستجابة

  موافق بشدة غير  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

 29إلى 20من   العمر
  سنة

  16  0  1  3  6  6  التكرار

 %40  0  %2.5  %7.5  %15  %15  النسبة

 39إلى 30من 
  سنة

  10  0  0  0  4  6  التكرار

  %25  0  0  0  %10  %15  النسبة

 49إلى 40من 
  سنة

  10  0  0  0  3  7  التكرار

  %25  0  0  0  %7.5  %17.5  النسبة

 59إلى 50من 
  سنة

  4  0  0  0  0  4  التكرار

  %10  0  0  0  0  %10  النسبة

موع  40  0  1  3  13  23  التكرار    ا

 %100  0  %2.5  %7.5  %32.5 %57.5  النسبة

لإعتماد على  مج بالمصدر : من إعداد الطالبتين    ).06أنظر الملحق( spssر

نور تحرص على إلزام عمالها بتعليمات  سة ملبنةنلاحظ من خلال الجدول أعلاه  أن مؤس
ت المبحوثين فكانت الإجابة بموافق بشدة بنسبة وإجراءات الصحة والسلامة ، حسب إجا

، في حين كانت  %32.5، في حين كانت إجابة موافق بنسبة وهذه كانت أعلى نسبة 57.5%
فكانت أكبر نسبة  أدنى نسبة،وهذه كانت  %2.5، وغير موافق بنسبة  %7.5إجابة محايد بنسبة 

قي الفئات العمرية 29إلى  20للإجابة بموافق من أفراد العينة الذين تتراوح أعمارهم ما بين  سنةأما 



 دراسة حالة مؤسسة ملبنة نور                                    الفصل الثالث                   

~ 84 ~ 
 

بتعليمات وإجراءات الصحة  الإلزام على الأخرى فترى أن المؤسسة لا تحرص بشكل دائم على 
لإعتماد على أكبر هناك تضارب في الآر  ومنه نستنتج انبشكل دائم، والسلامة اء، فيمكننا القول و

ت أن ملبنة نور تقوم بتنبيه عمالها وحثهم عل تعليمات الصحة والسلامة في  نسبة من متوسط الإجا
  .حالة حدوث أو مواجهة عمالهما  لخطر أثناء القيام بمهامهم

ت العمال حول مدى إهتمام مؤسسة ملبنة نور 14الجدول لعمال الذين سبق وتعرضوا : يوضح إجا

  حسب متغير المنصب الإداري: لحوادث العمل

لعمال الذين سبق وأن تعرضوا لحوادث عمل  بدائل الإستجابة موع  تم مؤسستكم    ا

غير   محايد  موافق  موافق بشدة
  موافق

 موافق غير
  بشدة

  1  0  0  0  0  1  التكرار  المدير  المنصب الإداري

  %2.5  0  0  0  0 %2.5  النسبة

  11  0  0  0  5  6  التكرار  الإداريين

  %27.5  0  0  0  %12.5  %15  النسبة

  6  0  0  0  5  1  التكرار  مجمعي الموارد

  %15  0  0  0  %12.5  %2.5  النسبة

  15  0  0  1  9  5  التكرار  مصنعين

  %37.5  0  0  %2.5  %22.5  %12.5  النسبة

  7  0  0  1  4  2  التكرار  موزعين

  %17.5  0  0  %2.5  %10  %5  النسبة 

     

موع   ا

 40  0  0  2  23  15  التكرار

 %100  0  0  %5  %57.5  %37.5  النسبة

مج  لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر (الملحق  spssالمصدر : من إعداد الطالبتين 
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لعمال الذين سبق وأن تعرضوا  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه  أن مؤسسة ملبنة تم  نور 
ت المبحوثين فكانت الإجابة بموافق بشدة بنسبة ، حلحوادثعمل ، في حين كانت %37.5سب إجا

وهذه  %5، في حين كانت إجابة محايد بنسبة  وهذه كانت اعلى نسبة  %57.5إجابة موافق 
فكانت أكبر نسبة للإجابة بموافق من أفراد العينة في المنصب الإداري من المصنعين ، كانت أدنى نسبة

تولي إهتماما  نور مؤسسة ملبنة ومنه نستنتج ان،  %22.5الإجابة بموافق بـحيث كانت نسبة 
ت  حسب لعمال الذين سبق وأن تعرضوا لحوادث عمل عتبارهم والذين  المصنعين عينة أفراد إجا

  . المصنع أثناء أدائهم لمهامهملحوادث العمل خلال تواجدهم فيأكبر فئة معرضة 

ت العمال حول إمتلاك مؤسسة ملبنة نور لميثاق أخلاقيات المهنة معلنا عنه15الجدول رقم   : يوضح إجا

  حسب متغير المستوى التعليمي:

موع  تمتلك مؤسستكم ميثاق  أخلاقيات المهنة معلنا عليه لجميع العاملين لديها.  ائل الإستجابةبد   ا

غير   محايد  موافق  موافق بشدة
  موافق

غير موافق 
  بشدة

المستوى 
  التعليمي

  1  0  0  1  0  0  التكرار  الإبتدائي

 %2.5  0  0  %2.5  0  0  النسبة

  10  0  0  2  6  2  التكرار  المتوسط

  %25  0  0  %5  %15  %5  سبةالن

  12  0  0  0  6  6  التكرار  الثانوي

  30  0  0  0  %15  %15  النسبة

  17  0  0  5  8  4  التكرار  الجامعي

  42.5  0  0  12.5%  %20  %10  النسبة

موع  40  0  0  8  20  12  التكرار    ا

 %100  0  0  %20  %50  %30  النسبة

لإعتماد على مخرجات:المصدر  مج  من إعداد الطالبتين   ).06أنظر الملحق (رقم spssبر
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، يثاق أخلاقيات المهنة معلنا عليهلم نور ملبنة حول إمتلاك نلاحظ من خلال الجدول أعلاه  
ت المبحوثين فكانت الإجابة بموافق بشدة بنسبة  ، في حين كانت إجابة موافق %30حسب إجا

 ان نلاحظ ، ومنه%20جابة محايد بنسبة ، في حين كانت إ وهذه كانت اعلى نسبة  %50بنسبة 
لتاليستوى التعليم الجامعي لمابة بموافق كانت من أفراد عينة اأكبر نسبة للإج مؤسسة فإن  فنستنتج  و

الخاصة  تفي لوحة الإعلا معلنا عليه لجميع العاملين لديهاتمتلك ميثاق  أخلاقيات المهنة  نور ملبنة
رتنا لل   مؤسسة.لمؤسسة ولاحظنا ذلك خلال ز

ت العمال حول  مدى حرص مؤسسة ملبنة نور على الحد من التلوث البيئي16دول الج  : يوضح إجا
  :حسب متغير المنصب الإداري

موع  تحرص مؤسستكم على الحد من التلوث البيئي  بدائل الإستجابة   ا

موافق 
  بشدة

موافق  غير  غير موافق  محايد  موافق
  بشدة

المنصب 
  الإداري

  1  0  0  0  0  1  التكرار  المدير

 %2.5  0  0  0  0  %2.5  النسبة

  11  0  0  3  7  1  التكرار  الإداريين

  %27.5  0  0  %7.5  %17.5  %2.5  النسبة

  6  0  0  0  4  2  التكرار  مجمعي الموارد

  %15  0  0  0  %10  %5  النسبة

  15  0  0  3  9  3  التكرار  المصنعين

  %37.5  0  0  %7.5  %22.5  %7.5  النسبة

  7  0  0  2  4  1  التكرار   موزعين

  %17.5  0  0  %5  %10  %2.5  النسبة 

موع  40  0  0  8  24  8  التكرار  ا

 %100  0  0  %20  %60  %20  النسبة

مج :المصدر  لإعتماد على مخرجات بر  ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 
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الحد من التلوث على  نور نلاحظ من خلال الجدول أعلاه مدى حرص مؤسسة ملبنة 
ت المبحوثين فكانت الإجابة بموافق بشدة بنسبة  ، في حين كانت إجابة %20البيئي، حسب إجا

لتالي ، %20، في حين كانت إجابة محايد بنسبة  وهذه كانت اعلى نسبة  %60موافق بنسبة  و
، من أفراد العينة حسب المنصب الإداري من المصنعينكانت أكبر نسبة للإجابة بموافق   فنلاحظ أن

إهتمامها  وذلك من خلال  تحرص على الحد من التلوث البيئي نور مؤسسة ملبنة ومنه نستنتج ان
ئنها وذلك عبر عمليات  ا  ومصدر لقاء ز بمحيطها الخارجي والذي يعد  مقدمة عملها ومنشأ

ل هذا ما أكده مدير المؤسسة خلا7تشجير بشكل متواصل ووضع أسس بيئة خضراء جيدة وهادئة 
رتنا للمؤسسة .   مقابلتنا معه ولاحظنا ذلك خلال ز

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  .نفس المقابلةخالد العجابي: 7
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لصرامة في تطبيق :17الجدول رقم  ت العمال حول مدى إلتزام مؤسسة ملبنة نور  يوضح إجا

  حسب متغير المنصب الإداري: القوانين للمحافظة على البيئة

لصرامة في تطبيق  القوانين للمحافظة  ع  بدائل الإجابة موع  لى البيئة.تلتزم  مؤسستكم    ا

موافق 
  بشدة

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق
  بشدة

المنصب 
  الإداري

 1  0  0  0  0  1  التكرار  المدير

  %2.5  0  0  0  0  %2.5  النسبة

  11  0  0  3  8  0  التكرار  الإداريين

  %27.5  0  0  %7.5  %20  0  النسبة

  6  0  0  0  4  2  التكرار  مجمعي الموارد

  %15  0  0  0  %10  %5  النسبة

  15  0  0  2  10  3  التكرار  مصنعين

  %37.5  0  0  %5  %25  %7.5  النسبة

  7  0  0  1  6  0  التكرار  موزعين

  %17.5  0  0  %2.5  %15  0  النسبة 

موع  40  0  0  6  28  6  التكرار  ا

 %100  0  0  %15  %70  %15  النسبة

مج :المصدر  لإعتماد على مخرجات بر  ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 

لصرامة في تطبيق  قوانين  نور م  مؤسسة ملبنةالتز إ نسبة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن
ت المبحوثين فكانت الإجابة المحافظة  على البيئة، حسب  ، في حين  %15موافق بشدة بنسبة إجا
 بنسبة، في حين كانت إجابة محايد  اعلى نسبة وهذه كانت  %70كانت إجابة موافق بنسبة 

أكبر نسبة للإجابة بموافق من أفراد العينة حسب المنصب الإداري من  أن  فنلاحظ، 15%
لإعتماد على هذه النسب يمكننا القول ، المصنعين لصرامة في تطبيق ان مؤسسة ملبنة نور و تلتزم  
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 الداخلية والواجهة  لبيئة الإهتمام الكبير ا ذلك من خلال لاحظنو ، القوانين للمحافظة  على البيئة
لنة سالخارجية للمؤس عتبار النظافة فةظا، كما تحرص على وضع عمال خاصين  عنصر أساسي ، 

  الغذاء. بشكل كبير فيومهم 

ت العمال  حول ما إدا كانت مؤسسة ملبنة نور تعتبر أن حماية البيئة  من أهم 18الجدول  :يوضح إجا

ا   :حسب متغير العمر مسؤوليا

ا.  بدائل الإجابة ا هو من أحد أهم مسؤوليا موع  تعتبر مؤسستكم أن حماية البيئة من مخلفا   ا

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق شدة

إلى 20من   رالعم
  سنة 29

  16  0  0  4  11  1  التكرار

 %40  0  0  %10  %27.5  %2.5  النسبة

إلى 30من 
  سنة 39

  10  0  0  1  8  1  التكرار

  %25  0  0  %2.5  %20  %2.5  النسبة

إلى 40من 
  سنة 49

  10  0  0  1  6  3  التكرار

  %25  0  0  %2.5  %15  %7.5  النسبة

إلى 50من 
  سنة 59

  4  0  0  0  3  1  التكرار

  %10  0  0  0  %7.5  %2.5  النسبة

موع  40  0  0  6  28  6  التكرار    ا

 %100  0  0  %15  %70  %15  النسبة

مج :المصدر  لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 

ا  وماية البيئة بحنور  بنةمؤسسة ملنسب إهتمام نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن  مخلفا
ت المبحوثين فكانت الإجابة بموافق بشدة بنسبة  أحد منوإعتبارها  ا، حسب إجا أهم مسؤوليا

، في حين كانت إجابة  وهذه كانت اعلى نسبة  %70، في حين كانت إجابة موافق بنسبة 15%
عينة حسب الفئة العمرية من أكبر نسبة للإجابة بموافق من أفراد ال نلاحظ أن ،  %15أي بنسبة 
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تعتبر أن حماية البيئة ن مؤسسة ملبنة نور أالقول  يمكننا ف فحسب أعلى نسبة ، 29إلى سن 20سن 
ا ا هو من أحد أهم مسؤوليا في  عملية تشجيرالقيام بفلاحظنا أن المؤسسة تحرص على  ،من مخلفا

على أغلفة  على البيئةلمحافظة لتنبيهات  وجود بعض أيضا  لاحظناكما  داخل وخارج المؤسسة ، و
ا وذلك  لبيئة اولة الحد من التلوث البيئيلمحمنتجا   .ومنه يتبين الإهتمام 

ت العمال حول تبرعات مؤسسة ملبنة نور للجمعيات والمنظمات الغير 19الجدول : يوضح إجا

  :حسب متغير المنصب الإداري ربحية بصفة مستمرة

موع  مؤسستكم  للجمعيات والمنظمات الغير ربحية بصفة مستمرة. تتبرع  بدائل الإجابة   ا

  بشدة قغير مواف  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

المنصب 
  الإداري

  1  0  0  0  1  0  التكرار  المدير

 %2.5  0  0  0  %2.5  0  النسبة

  11  0  0  3  7  1  التكرار  الإداريين

  %27.5  0  0  %7.5  %17.5  %2.5  النسبة

  6  0  0  2  4  0  التكرار  معي المواردمج

  %15  0  0  %5  %10  0  النسبة

  15  0  0  5  8  2  التكرار  مصنعين

  %37.5  0  0 %12.5  %20  %5  النسبة

  7  0  0  4  3  0  التكرار  موزعين

  %17.5  0  0  %10  %7.5  0  النسبة

موع    40  0  0  14  23  3  التكرار  ا

 %100  0  0  %35  %57.5  %7.5  النسبة

مج :ر المصد لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 
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تتبرع للجمعيات والمنظمات الغير في نور مؤسسة ملبنة  مدى مساهمة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 
ت المبحوثين فكانت الإجابة بموافق بشدة بنسبة بصفة مو ربحية  وهي  %7.5ستمرة ، حسب إجا

، في حين كانت  وهذه كانت اعلى نسبة  %57.5أدنى نسبة، في حين كانت إجابة موافق بنسبة 
فكانت أكبر نسبة للإجابة بموافق من أفراد العينة حسب المنصب ، %35الإجابة محايد بنسبة 
تتبرع للجمعيات والمنظمات الغير ربحية ومنه نستنتج ان مؤسسة ملبنة نور ،  الإداري من المصنعين

تدعم المنظمات الغير ربحية ، وهذا ما أكده المدير خلال مقابلتنا معه : "أن ملبنة نور  بصفة مستمرة
ا في قفة رمضان ،ر وتولي لها إهتماما واسعا وذلك والجمعيات بشكل مستم و  لمساهمة بمنتوجا

  .8"المؤسسة لهمتمنحها موائد إفطار الصائم أما في وسط السنة فتكون المساهمات عبر مبالغ مالية 

ت المبحوثين حول العروض التي تقدمها مؤسسة ملبنة نور في الشهر الفضيل: 20الجدول   يوضح إجا

  :حسب متغير المستوى التعليمي

ا خاصة بشهر رمضان الفضيل.  بدائل الإستجابة موع  تسعى مؤسستكم إلى تخفيض تسعيرة منتوجا   ا

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

المستوى 
  التعليمي

  1  0  0  0  0  1  التكرار  إبتدائي

 %2.5  0  0  0  0  %2.5  النسبة

  10  0  0  2  2  6  التكرار  متوسط

  %25  0  0  %5  %5  %15  النسبة

  12  0  0  2  4  6  التكرار  نوي

  %30  0  0  %5  %10  %15  النسبة

  17  0  0  1  8  8  التكرار  جامعي

  %42.5  0  0  %2.5  %20  %20  النسبة

موع  40  0  0  5  14  21  التكرار    ا

 %100  0  0  %12.5  %35  %52.5  النسبة

مج :المصدر  لإعتماد على مخرجات بر  ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 
                                                           

  .نفس المقابلةخالد العجابي: 8
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تخفيض تسعيرة على  نورمؤسسة ملبنة  دى حرصمنلاحظ من خلال الجدول أعلاه 
ت المبحوثين فكانت الإجابة بموافق بشدة  ا خاصة بشهر رمضان الفضيل ، حسب إجا منتوجا

، في حين كانت الإجابة   %35وهي أكبر نسبة، في حين كانت إجابة بنسبة  %52.5بنسبة 
سبة للإجابة بموافق بشدة من ،فكانت أكبر ن،  وهذه كانت أدنى نسبة %12.5محايد أي بنسبة 

تسعى إلى تخفيض ومنه نستنتج ان مؤسسة ملبنة نور ، أفراد العينة حسب المستوى التعليم الجامعي 
ا بشهر رمضان الفضيل ووضع تسعيرة خاصة وهذا ما تم التأكد منه شخصيا خلال  تسعيرة منتوجا

  . الماضيشرائنا للمنتوج في شهر رمضان 

ت المبحوثين حول مساهمة مؤسسة ملبنة نور للحد من ظاهر :21الجدول   ة البطالةيوضح إجا

  :حسب متغير العمر

موع  دف مؤسستكم إلى الحد من ظاهرة البطالة بمجتمعكم.  بدائل الإستجابة   ا

  موافق بشدة غير  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

 29إلى 20من   العمر
  سنة

  16  0  0  6  7  3  التكرار

 %40  0  0  %15  %17.5  %7.5  النسبة

 39إلى 30من 
  سنة

  10  0  0  4  6  0  التكرار

  %25  0  0  %10  %15  0  النسبة

 49إلى 40من 
  سنة

  10  0  2  3  3  2  التكرار

  %25  0  %5  %7.5  %7.5  %5  النسبة

 59إلى 50من 
  سنة

  4  0  1  2  1  0  التكرار

  %10  0  %2.5  %5  %2.5  0  النسبة

موع  40  0  3  15  17  5  التكرار    ا

 %100  0  %7.5  %37.5  %42.5  %12.5  النسبة

مج :صدر الم لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 
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الحد من ظاهرة البطالة في  علىمؤسسة ملبنة  مدى حرصنلاحظ من خلال الجدول أعلاه 
ت المبح تمع ، حسب إجا ، في حين كانت  %12.5بنسبة  وثين فكانت الإجابة بموافق بشدة ا

،  %37.5بنسبة  حين كانت الإجابة محايد وهي أعلى نسبة، في  %42.5ة الإجابة موافق بنسب
فكانت أكبر نسبة للإجابة بموافق من أفراد العينة حسب ، %7.5وكانت أدنى لغير موافق بنسبة 

ومنه نستنتج أن مؤسسة  ،%17سنة بنسبة 29إلى  20الفئة العمرية التي تتراوح أعمارهم ما بين 
تمع، وذلك حسب رأي الفئة الشبابيةدف إلى الحملبنة نور    .د من ظاهرة البطالة في ا

ت المبحوثين حول مدى إلتزام مؤسسة ملبنة نور بتقديم الطلبيات في مواعيدها 22الجدول :يوضح إجا

خير   :حسب متغير المنصب الإداري المحددة دون 

خير.تلتزم مؤسستكم بتقديم الطلبيات في مواعيدها المح  بدائل الإستجابة موع  ددة وبدون    ا

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

المنصب 
  الإداري

  1  0  0  0  1  0  التكرار  المدير

 %2.5  0  0  0  %2.5  0  النسبة

  11  0  1  1  8  1  التكرار  الإداريين

  %27.5  0  %2.5  %2.5  %20  %2.5  النسبة

  6  0  0  1  5  0  التكرار  مجمعي الموارد

  %15  0  0  %2.5  %12.5  0  النسبة

  15  0  1  2  9  3  التكرار  مصنعين

  %37.5  0  %2.5  %5  %22.5  %7.5  النسبة

  7  0  1  0  6  0  التكرار  موزعين

  %17.5  0  %2.5  0  %15  0  النسبة

موع  40  0  3  4  29  4  التكرار    ا

 %100  0  %7.5  %10  %72.5  %10  النسبة

لإ:المصدر  مج من إعداد الطالبتين   ).06أنظر الملحق (رقم spssعتماد على مخرجات بر
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مؤسسة ملبنة نور بتقديم الطلبيات في مواعيدها المحددة إلتزام نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 
ت المبحوثين فكانت موافق بشدة بنسبة  خير، حسب إجا ، في حين كانت  %10وبدون 

حين كانت الإجابة محايد بتكرار بنسبة وهي أعلى نسبة، في   %72.5الإجابة موافق بنسبة 
فكانت أكبر نسبة للإجابة بموافق من أفراد العينة ، %7.5،  وكانت أدنى لغير موافق بنسبة 10%

تلتزم بتقديم الطلبيات في ومنه نستنتج أن مؤسسة ملبنة نور ، حسب المنصب الإداري من المصنعين 
خير. مواعيدها المحددة  تلبي منتوجات " ذا ما أكده مدير المؤسسة خلال مقابلتنا معه:وه وبدون 

حتى يكون هناك فائض يرسل للمناطق  100/100نور إحتياجات السوق المحلية بنسبة ملبنة 
اورة ت ا   9"الأخرى والولا

ت العمال حول حرص المؤسسة على بث روح العمل  والتإ: يوضح 23الجدول رقم  ت  عاون بين العمالجا بحسب إجا
  المستوى التعليمي:

مج المصدر: من  لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssإعداد الطالبتين 

                                                           
   نفس المقابلة:   خالد العجابي 9

موع  تحرص مؤسستكم على بث روح العمل والتعاون بين العمال   بدائل الإستجابة   ا

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  قمواف  موافق بشدة

المستوى 
  التعليمي  

مستوى التعليم 
  الإبتدائي 

  1  0  1  0  0  0  التكرار

  %2.5  0  % 2.5  0 0  0  النسبة

مستوى التعليم 
  المتوسط 

  10  0  0  0  0   10  التكرار

  %10  0  0  0  0  %25  النسبة

مستوى التعليم 
  الثانوي 

  12  0  0  0  3  9  التكرار

  %30  0  0  0  % 7.5 %22.5  بةالنس

مستوى التعليم 
  الجامعي 

  17  0  2  1  5  9  التكرار

 %43.75  0 %6.25 %2.5 %12.5  %22.5  النسبة

موع  40  0  1  1  8 28  التكرار    ا

 %100  0  8.75% % 2.5 % 20  %55  النسبة
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 ،حرص  المؤسسة  على بث روح العمل والتعاون بين العمالمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ 
ت نرى  ها مستوى التعليم ، %2.5غير موافق قدرت ب نسبة قليلة  ل أن ومن خلال الإجا

، ونلاحظ أيضا نسبة موافق بشدة لدى %25المتوسط حيث بلغت نسبة موافق  بشدة لديها ب 
ت مستوى التعليم %7.5وموافق  %22.5مستوى التعليم الثانوي قد بلغت  ، وأخيرا نسبة إجا

وأقل   %12.5ونسبة موافق   %22.5العالي أو الجامعي حيث بلغت نسبة موافق بشدة لديها 
ت ،  %5وغير موافق ب  %2.5نسبة لمحايد ب وسننتج من هنا أن المؤسسة تساوي بين المستو

، وهذا ما صرح به المدير خلال مقابلتنا التعليمية دون تميز مما يمكنها من بث روح العمل لدى عمالها 
لذلك فكل يعرف عمله وما  ، سابق لا تعاني من أية مشاكل ذلك أن الاهتماممعه: "أن الملبنة  

يتوجب عليه فعله،  تعامل مبني على المحبة والإحترام والإلتزام في العمل والتعاون ، إن كان هناك 
  10".مشاكل شخصية خارج أطر الملبنة يكون هناك إقتراح حلول لها

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  نفس المقابلةخالد العجابي:   10
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ال والأفراد في : يوضح الجدول مدى تشجيع المؤسسة للأفكار الإبداعية للعم24الجدول رقم 

تمع المدني بما يخدم أهدافها    :للعمال  حسب متغير العمرا

تمع المدني بما   بدائل الإستجابة تشجع مؤسستكم الأفكار الإبداعية للعمال والأفراد في ا
  يخدم أهدافها 

موع   ا

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

 29إلى 20من   العمر
  سنة

  16  0  1  4  7  4  كرارالت

 %40  0  %2.5  %10  %17.5  %10  النسبة

 39إلى 30من 
  سنة

  10  0  0  1  6  3  التكرار

  %25  0  0 %2.5  %15  %7.5  النسبة

 49إلى 40من 
  سنة

  10  0  0  1  7  2  التكرار

  %25  0  0 %2.5  %17.5  %5  النسبة

 59إلى 50من 
  سنة

  4  0  0  0  0  4  التكرار

  %10  0  0  0  0  %10  النسبة

موع  40  0  1  6  20  13  التكرار    ا

 %100  0 % 2.5  %15 %50 %.325  النسبة

مج :المصدر  لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 

تشجيع مؤسسة ملبنة نور للأفكار الإبداعية يوضح الجدول أعلاه أن نسبة الإجابة عن 
ت للعمال والأفراد في لنسبة للفئة العمرية  من ا لموافق بشدة  29إلى  20مع المدني بما يخدم أهدافها 

، تليها الفئة    %2.5وغير موافق   %10ومحايد  % 17.5في حين بلغت نسبة موافق     10%
،   %2.5ومحايد   % 15وموافق  %7.5بلغت نسبة موافق  بشدة لديها  39إلى 30العمرية من 

ومحايد   %17.5وموافق   % 5 سنة نسبة موافق بشدة 49إلى  40من  تليها الفئة العمرية
، %10سنة حيث بلغت نسبة موافق بشدة لديها  59إلى 50، وأخيرا الفئة العمرية من 2.5%

، وهذا خدمة لأهدافها ستقطبهاتو نستنتج أن ملبنة نور تشجع الأفكار الجديدة والمبدعة في مجتمعها 
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تتم المؤسسة بتكريم وترقية العمال في المواسم والمناسبات بلتنا معه: "ما صرح به المدير خلال  مقا
  .11"حسب الكفء والأقدمية وكذا الخبرة المهنية فكل حسب ميزته العملية وحسب نوع التكريم

مين المؤسسة لاحتياجات العملاء من منتجات الحليب : 25الجدول رقم  يوضح إجابة العمال حول 

  :المنصب الإداري  حسب متغير ت ومشتقاته في كل الأوقا

مين إحتياجات العملاء من منتجات الحليب ومشتقاته في    بدائل الإستجابة تركز مؤسستكم على 
  كل الأوقات 

موع   ا

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

  1  0  0  0  0  1  التكرار  المدير   المنصب الإداري 

 %2.5  0  0  0  0 %2.5  النسبة

  11  0  0  3  8  0  التكرار  الإداريين 

 %27.5  0  0 %7.5  %20  0  النسبة

  6  0  0  1  4  1  التكرار  مجمعي الموارد 

 %15  0  0 %2.5  %10 %2.5  النسبة

  7  0  0  1  6  0  التكرار  موزعين 

 %17.5  0  0 %2.5  %15  0  النسبة

  15  0  1  0  12  2  التكرار  مصنعين 

 %37.5  0 %2.5  0 %30  %5  النسبة 

موع  40    1  5  30  4  التكرار    ا

 %100   %2.5 %12.5 %75  %10  النسبة

مج :المصدر  لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 

مين احتياجات العملاء من  يوضح لنا الجدول أعلاه نسبة تركيز  المؤسسة على 
الأوقات على حسب المنصب الإداري لها فنجد أن نسبة منتجات الحليب ومشتقاته في كل 

                                                           
  .المقابلةنفس خالد العجابي:  11
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،   %5والمصنعين ب %2.5وعند مجمعي الموارد ب  %2.5موافق بشدة للمدير بلغت 
وعند الموزعين  % 10ومجمعي الموارد ب  %20وكما بلغت نسبة موافق لدى الإداريين ب

   %7.5يين ب، وكذلك بلغت نسبة محايد عند الإدار  %30بتكرار المصنعين ب  %15ب
، ونلاحظ نسبة واحدة لغير موافق عند المصنعين بلغت   %2.5و مجمعي الموارد ب

من الحليب ومشت، 2.5% ا لعملائها في كل الأوقاتنستنتج من الجدول أن ملبنة نور  ، قا
متوفر لسد نتوجات ملبنة نور " أن م  هذا ما أكده مدير المؤسسة من خلال مقابلتنا معه: 

ئن الملبنة ، ولكن مع ظروف معينة يقل المنتج خلال ظرفين أولا موسم توفر التمر  حاجيات ز
دة الطلب عليه بكثرة في موسم التمر ويقل المنتوج عند ولادة البقر  ووقت تكاثر البقر ذلك لز

كل ل درجة الحرارة العالية صيفا ، وكذا في الصيف حيث أن البقر تستهلك الماء بكثرة ولا 
  12"حيث أن التوفر يكون ذو نمط تصاعدي وتنازلي
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ت العمال لتطور ونجاح التواصل الجيد مع عملائها  26الجدول رقم  متغير المستوى  حسب:يوضح إجا

  التعليمي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مج :المصدر  لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 

لإشارة إلى يشير الجدول أعلاه نسب تطور  م لبنة نور ونجاحها وتواصلها الجيد مع عملائها 
لمحايد عن مستوى التعليم الإبتدائي  ونفس   %2.5المستوى التعليمي لعمالها حيث قدرت نسبة 

كما بلغت نسبة موافق بشدة عند مستوى التعليم     %5النسبة عند مستوى التعليم الثانوي و
بتكرار قدره التعليم الجامعي ،   %25تعليم الثانوي و عند مستوى ال %22.5و %25المتوسط ب 

عند مستوى التعليم   %10و  %5وكما بلغت نسبة إجابة موافق عند مستوى التعليم الثانوي ب
نستنتج من خلال ،لمستوى التعليم الثانوي  %2.5الجامعي وتوجد نسبة واحدة لغير موافق ب
ا مع عملائهاالجدول ان ملبنة نور تسعى للتطوير من نفسها  وفي منتوجها  ويعكس ذلك على تعاملا

موع  تعرف مؤسستكم تطورا ونجاحا وتواصلا جيد مع عملائها   بدائل الإستجابة   ا

غير   محايد  موافق  فق بشدةموا
  موافق

 قغير مواف
  بشدة

  1  0  0  1  0  0  التكرار  الإبتدائي   المستوى التعليمي 

 %2.5  0  0 %2.5  0  0  النسبة

  10  0  0  0  0  10  التكرار  المتوسط 

  %25  0  0  0  0  %25  النسبة

  12  0  0  1  2  9  التكرار  الثانوي 

  %30  0  00 %2.5  %5  %22.5  النسبة

  17  0  1  2  4  10  التكرار  عي الجام

 %42.5  0 %2.5  %5  %10  %25  النسبة

موع  40  0  1  4  6  29  التكرار    ا

 %100  0 %2.5  %10  %15 72.5%  النسبة
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ت المبحوثين   أيضا المنتج في وهذا ما أكده المدير خلال مقابلتنا معه  :"في أن من خلال نسب إجا
تطور دائم و سنوي  ولم يبقى على حاله سواءا في الكمية أو في الجودة حيث أن الخبرة المهنية  عامل 

ل مع الحليب والتعرف أكثر على المنتوج من خلال عمله مكنتهم من أساسي للتطور وكذا التعام
دة في بعض مواد المكونة للمنتوج   .13"التطور وكذا ز

لمؤسسة لمختلف الآراء 27الجدول رقم  ئن والعملاء  :يوضح اجابة العمال حول إستماع مصلحة خدمة الز

  متغير المنصب الإداري   حسبوالشكاوي المقدمة 

ئن والعملاء بمؤسستكم لمختلف آراء   ستجابةبدائل الإ تستمع مصلحة خدمة الز
  وشكاوي المقدمة لها 

موع   ا

غير   محايد  موافق  موافق بشدة
  موافق

موافق  غير
  بشدة

 1  00  0  0  0  1  التكرار  المدير   المنصب الإداري 

 %2.5  0  0  0  0 %2.5  النسبة

  11  0  0  3  5  3  التكرار  الإداريين 

 %27.5  0  0 %7.5 %12.5 %7.5  بةالنس

مجمعي 
  الموارد 

  6  0  0  0  5  1  التكرار

 %15  0  0  0 %12.5 %2.5  النسبة

  7  0  0  1  3  3  التكرار  موزعين 

 %17.5  0  0 %2.5 %7.5 %7.5  النسبة

  15  0  0  0  10  5  التكرار   مصنعين 

 %37.5  0  0  0 %25 %12.5  النسبة 

موع  40  0  0  4  23  13  التكرار    ا

 %100  0  0 %10 %57.5 %32.5  النسبة

مج :المصدر    لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 
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لمؤسسة  لمختلف  ئن والعملاء  نلاحظ في الجدول أعلاه نسبة اهتمام مصلحة خدمة الز
لمؤسسة حيث بلغت أعلى نسبة لموافق الآراء والشكاوي المقدمة لها على حسب المناصب الإدارية ل

لكل من مجمعي الموارد والإداريين وقدرت نسبة  12.5للمصنعين مع وجود نفس النسبة   %25ب
ت موافق بشدة فنرى أكبر نسبة فيها بلغت  % 7.5الإجابة ب لنظر إلى نسب إجا للموزعين و

وزعين وكأقل نسبة فيها لكل من الإداريين والم %7.5للمصنعين تليها نفس النسب   12.5%
معي الموارد ونفس النسبة للمدير ، حيث سجلت نسبتين في إجابة محايد هي   %2.5قدرت ب 

إلى شكاوي  تصغي أن مؤسسة ملبنة نور نستنتج ،للموزعين   %2.5للإداريين ونسبة  7.5%
لإيجاب و حسب  ت المبحوثين  خلال المقابلة  ما إستنتجناه منعملائها وأرائهم  على حسب إجا

ئن وذلك بوضع خط هاتفي  حيث أن المؤسسة  ئن للإستماع إلى شكاوي وآراء الز تشغل خدمة الز
  .ذا الغرض ، وتسعى المؤسسة إلى التكفل بجل الشكاوي والآراء المرسلة إليهاخاص له
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ت العمال حول الانطباعات الإيجابية لمنتجات ملب: 28الجدول رقم متغير  حسبنة نور يوضح إجا

 المنصب الإداري 

موع  أغلب الإنطباعات حول منتجات المؤسسة إيجابية   بدائل الإستجابة   ا

غير   محايد  موافق  موافق بشدة
  موافق

غير موافق 
  بشدة

  1  0  0  0  0  1  التكرار  المدير   المنصب الإداري 

 %2.5  0  0  0  0 %2.5  النسبة

  11  0  0  0  10  1  التكرار  الإداريين 

 %27.5  0  0  0 %25 %2.5  النسبة

مجمعي 
  الموارد 

  6  0  0  1  5  0  التكرار

 %15  0  00 %2.5 %12.5  0  النسبة

  15  0  0  2  12  1  التكرار  مصنعين 

 %37.5  0  0 5% %30 %2.5  النسبة

  7  0  00  3  4  0  التكرار  موزعين 

 %17.5  0  0 %7.5  10%  0  النسبة

موع  40  0  0  6  31  3  التكرار  ا

 %100  0  0 %15 %77.5  %7.5  النسبة

مج :المصدر    لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 

لربط مع المناصب  يشير الجدول أعلاه عن إيجابية إنطباعات العملاء حول مؤسسة نور 
ة لدى المدير والإداريين وكذا لموافق بشد  %2.5الإدارية لها ، فنلاحظ أن هناك نفس النسبة 

  %12.5لدى الإداريين و %25لدى المصنعين و %30المصنعين، وبلغت نسبة إجابة موافق ب 
ت محايد ب   %10لدى مجمعي الموارد و معي   %2.5لدى الموزعين ، وكذا بلغت نسبة إجا

لمؤسسة لديها أن ا خلال المعطياتنستنتج من ،للموزعين   %7.5لمصنعين و  %5الموارد و
ا تتيح لها القدرة في التوسع بسهولة في الأسواق  بحسب  إنطباعات جيدة حول نفسها وحول منتجا
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ت المبحوثين و  حسب  فتح فروع  إلىمع مدير المؤسسة  حيث يطمح  ما إستنتجناه من المقابلةإجا
  .نتوجه بكل سهولة لمتسويق في الاعده أخرى تس

ت العمال حول اعتماد المؤسسة على سياسة تسويق تلائم الجمهور : يوضح اجا92الجدول رقم 

 متغير المستوى التعليمي   حسب

موع  تعتمد المؤسسة سياسة تسويق تلائم الجمهور   بدائل الإستجابة   ا

موافق 
  بشدة

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق

المستوى 
  التعليمي 

  1  0  0  0  1  0  التكرار  الابتدائي 

 %2.5  0  0  0 %2.5  0  النسبة

  10  00  0  1  9  0  التكرار  المتوسط 

 %25  0  0 %2.5 %22.5  0  النسبة

  12  0  0  1  9  2  التكرار  الثانوي 

 %30  0  0 %2.5 %22.5 %5  النسبة

  17  0  0  3  12  2  التكرار  الجامعي 

 %42.5  0  0 %7.5 %30 %5  النسبة

      
موع   ا

 40  0  0  5 31  4  التكرار  

 %100  0  0 %12.5  %77.5 %10  النسبة

مج :المصدر    لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 

يوضح الجدول أعلاه  على مدى اعتماد  المؤسسة  على سياسة تسويق تلائم الجمهور من 
نسب الإجابة بموافق بشدة لها  خلال مستوى تعليم عمال المؤسسة ، ومن خلال إجابة المبحوثين فإن

لدى   %30لكل من المستويين الثانوي والجامعة ، وكما نلاحظ نسبة   %5نفس النسبة هي 
لكل من المستويين الثانوي والمتوسط ، وأقل نسبة   %22.5المستوى التعليم الجامعي ونفس النسبة 

ت محايد نسبتين متس  2.5% لكل    %2.5اويتين هي للمستوى الابتدائي ، وكما سجلت إجا
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نستنتج من الجدول أن لمستوى التعليم الجامعي ،   %7.5من المستويين الثانوي والمتوسط ونسبة 
ا للمستهلكين بطريقة ملائمة لمتسويق الالمؤسسة لديها سياسة مساعدة في  وذلك مستوحى  نتجا

ت بمحايد ذلك لتغير من  سياسة التسويق عند نسب الإجابة بموافق بشدة وموافق وهناك إجا
نور تصل ملبنة ن منتجات فإ وحسب  ما إستنتجناه من مقابلتنا مع مدير الملبنة الأماكن البعيدة 

  لأبعد نطاق.

لعلامة التجارية للحفاظ على ثقة 30الجدول رقم  ت العمال حول إهتمام المؤسسة  : يوضح اجا

  متغير العمر . حسبالعملاء 

لعلامة التجارية للحفاظ على ثقة العملاء تم مؤ   بدائل الإستجابة موع  سستكم    ا

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

  بشدة

 29إلى 20من   العمر

  سنة

  16  0  0  3  12  1  التكرار

 %40  0  0 %7.5  30% %2.5  النسبة

 39إلى 30من 

  سنة

  10  0  0  2  8  0  التكرار

 %25  0  0 %5 %20    النسبة

 49إلى 40من 

  سنة

  10  0  0  0  8  2  التكرار

 %25  0  0  0 %20 %5  النسبة

 59إلى 50من 

  سنة

  4  0  0  0  4  0  التكرار

 %10  0  0  0 %10  0  النسبة

موع  40  0  0  5  32  3  التكرار    ا

 %100  0  0 %12.5 %80 %7.5  النسبة

مج :المصدر    لإعتماد على مخرجات بر   ).06الملحق (رقمأنظر  spssمن إعداد الطالبتين 
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ت العمال حول نسبة  لعلامة التجارية   مإهتماانلاحظ من خلال الجدول أعلاه إجا المؤسسة  
للحفاظ على ثقة العملاء بحسب الفئة العمرية فنلاحظ أن أعلى نسبة سجلت عند الإجابة موافق 

جابة للفئة من نفس الإ  %20سنة تليها نفس النسبة  29إلى  20للفئة العمرية من    %30ب
سنة ، كما سجلت  59إلى 50للفئة من   %10سنة وكأصغر نسبة  39إلى  30العمرية من 

ت موافق بشدة النسبتين التاليتين   40للفئة من  %5سنة و  29إلى  20للفئة من   %2.5إجا
ت محايد نسبتين هما  49إلى  سنة  29إلى  20للفئة العمرية من   %7.5سنة ، وسجلت إجا

نستنتج من الجدول أن ملبنة نور ومن أجل الحفاظ على ،سنة  39إلى  30لفئة العمرية من ل  %5و
تم أولا بعلامتها التجارية  لتعزيزها أكثر ذلك حسب ا  ت أي للإنسب  أعلى ثقة  عملائها فإ جا

ييد وثقة عملائها وحسب المقابلة الذي صرح فيها   أن المؤسسةالمدير أن المؤسسة تسعى لكسب 
  .تولي أهمية لعملائها من أجل كسب ثقتهم
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ت العمال حول مدى تحديد العلامة التجارية لقيمة المؤسسة عن منافسيها في 31الجدول رقم  :يوضح اجا

 متغير المستوى التعليمي حسبالسوق 

تحدد العلامة التجارية قيمة مؤسستكم عن منافسيها   بدائل الإستجابة

  فالسوق 

موع   ا

غير   محايد  موافق  وافق بشدةم

  موافق

غير موافق 

  بشدة

المستوى 

  التعليمي 

  1  0  0  0  1  0  التكرار  الإبتدائي 

  %2.5  0  0  0 %2.5  0  النسبة

  10  0  0  1  8  1  التكرار  المتوسط 

  %25  0  0 %2.5  %20 %2.5  النسبة

  12  0  0  3  7  2  التكرار  الثانوي 

 %30  0  0 %7.5 %17.5 %5  النسبة

  17  0  0  6  8  3  التكرار  الجامعي 

 %42  0  0 %15 %20 %7.5  النسبة

موع  40  0  0  10  24  6  التكرار    ا

 %100  0  0  %25 %60 %15  النسبة

مج :المصدر    لإعتماد على مخرجات بر   ).06أنظر الملحق (رقم spssمن إعداد الطالبتين 

لتجارية لقيمة مؤسسة نور عن نلاحظ من الجدول أعلاه مدى  نسبة  تحديد العلامة ا
   %20منافسيها فالسوق على حسب المستوى التعليمي لعمال المؤسسة ، فنلاحظ أن أعلى نسبتين 

كانت للإجابة موافق في كل من المستويين التعليميين الجامعي والمتوسط ، وفي نفس الإجابة نرى 
لمستوى التعليم الإبتدائي   %2.5لمستوى التعليم الثانوي ، فيما سجلت أقل نسبة   %17.5نسبة 

ت موافق بشدة فقد بلغت عندها النسب التالية  لدى مستوى التعليم    %7.5.أما بخصوص إجا
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لدى مستوى التعليم المتوسط، وفيما يلي   %2.5لدى مستوى التعليم الثانوي و %5الجامعي و
ت محايد التي بلغت  لدى مستوى   %7.5لدى مستوى التعليم الجامعي و  %15نسب إجا

نستنتج من الجدول أن المؤسسة ،لدى مستوى التعليم المتوسط   %2.5التعليم الثانوي وأخيرا نسبة 
ت العينة  تتحدد قيمتها بين منافسيها في السوق عن طريق علامتها التجارية حسب نسب إجا

ت المقابلة حول هذا السؤال وهناك من  لموافق وموافق بشدة وعدم الإجابة بغير موافق وحسب إجا
ت أجاب بمحاي   .د لتذبذب الإجا

  المبحث الثالث: التحقق من الفرضيات وعرض نتائج الدراسة 

  المطلب الأول : إثبات أو نفي الفرضيات 

ستخدام إختبار    T studentإختبار الفرضيات 

  :صياغة الفرضيات إحصائيا 

للمؤشرات الإيجابية للأداء  %5توى يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند المسالفرضية الأولى :
  الاجتماعي على تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة ملبنة نور ببلدية متليلي .

H0 :<0   أي يوجد أثر للمؤشرات الإيجابية للأداء الاجتماعي على تحسين الصورة الذهنية
  .لمؤسسة ملبنة نور ببلدية متليلي 

H1:>0   للأداء الاجتماعي على تحسين الصورة الذهنية  أي لا يوجد أثر للمؤشرات الإيجابية
  لمؤسسة ملبنة نور ببلدية متليلي 

لأبعاد المسؤولية الاجتماعية على  %5يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الفرضية الثانية: 

  مستوى ملبنة نور على الصورة الذهنية لها 

H0 :<0 توى ملبنة نور على الصورة الذهنية لها.أي يوجد أثر لأبعاد المسؤولية الاجتماعية على مس  
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H1 :>0 .أي لا يوجد أثر لأبعاد المسؤولية الاجتماعية على مستوى ملبنة نور على الصورة الذهنية لها  

لتبني ملبنة نور للأهداف الاجتماعية على صورة  %5يوجد أثر إيجابي ذو دلالة الفرضية الثالثة: 
  علامتها التجارية .

H0 :<0 ثر إيجابي لتبني ملبنة نور للأهداف التجارية على صورة علامتها التجارية .أي يوجد أ  

H1:>0 . أي لا يوجد أثر إيجابي لتبني ملبنة نور للأهداف التجارية على صورة علامتها التجارية  

ستخدام اختبار 32الجدول رقم    .student: جدول نتائج فروض البحث 

عدد   الفرضيات
  العينة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

قيمة   الخطأ المعياري
إحصائية 

  للاختبار ت

مستوى 
المعنوية 

المحسوبة ( 
مستوى 
  الدلالة)

القيمة 
الجدولية 

td 

نتيجة 
  الاختبار

الفرضية 
  الأولى

40 4,1393 0,42978 0,06795 16,766 ,000 
  مقبولة  2.434

الفرضية 
  الثانية

40 3,5750 0,48327 0,07641 7,525 ,000 
  مقبولة  2.434

الفرضية 
  الثالثة

40 4,0167 0,30382 0,04804 21,164 ,000 
  مقبولة   2.434

 

أقل من  0.000حسب معطيات الجدول فإن الفرضيات صحيحة  لان مستوى الدلالة 

   0.01مستوى 

  إثبات صحة الفرضيات:

  نرفض فرضية العدم إذا كانت قيمة "ت" المحسوبة أكبر من "ت" الجدولية 

   0.05فرضية العدم إذا كانت قيمة مستوى المعنوية المحسوبة أقل من نرفض 
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  من خلال النتائج الموضحة أعلاه يتعين قبول ما يلي: 

 (H1)قبول الفرضية الصفرية 

 (H2)قبول الفرضية الصفرية 

  (H3)قبول الفرضية الصفرية 

  المطلب الثاني: مناقشة الفرضيات على ضوء النتائج  

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن مستوى المؤشرات الإيجابية للأداء الاجتماعي على الفرضية الأولى: 
تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة ملبنة نور بمتليلي، وذلك من خلال نتائج الإستبيان والمقابلة أثبتت 
صحة الفرضية وتم التوصل أن المؤشرات الاجتماعية للأداء الاجتماعي ساهمت بشكل كبير في بناء 

  صورة الذهنية للمؤسسة من خلال الإلتزام في المواعيد والتعاون بين بين العمال بشكل مستمر .ال

لأبعاد المسؤولية الاجتماعية على مستوى ملبنة  %5يوجد أثر ذو دلالة إحصائية الفرضية الثانية: 
ت الإستبيان والمقا بلة وكذا نور على الصورة الذهنية ، توصلنا إلى صحة الفرضية من خلال إجا

ا الذهنية من خلال  الملاحظة إلى أن المؤسسة تدخل المسؤولية الاجتماعية في أعمالها لتحسين صور
تمع المدني ومساندة  ا نحو مجتمعها عن طريق الحفاظ على البيئة وكذا مساعدة مؤسسات ا إلتزاما

  عمالها و الحفاظ على المستهلكين عبر تلبية احتياجاته.

ت الإستبيان والمقابلة تم قبول الفرضية القائلة أنه يوجد أثر إيجابي ثة: الفرضية الثال على حسب إجا
لتبني ملبنة نور الأهداف الاجتماعية على صورة علامتها التجارية وذلك من خلال العمل على الحد 

ا في مجتمعها .    من البطالة ومساندة العمال ذوي الدخل الضعيف وكذا إسهاما

  ث: نتائج الدراسة المطلب الثال
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من خلال موضوع دراستنا الذي تمحور حول الأداء الاجتماعي وأثره في تحسين الصورة الذهنية 
  للمؤسسة الاقتصادية ملبنة نور بمتليلي توصلنا إلى مجموعة من بينها:

لعميل قبل المنتج لأنه هوا في إعتبارها رأس المال . -   أن مؤسسة ملبنة نور تولي إهتمام كبير 
ا الحسنة في  ادهان العملاء .ا - لجانب الاجتماعي عزز من صور   هتمام المؤسسة 

لعملاء والسماع الى شكاويهم حول المنتوج ومحاولة ايجاد الحلو ساعدها  - اهتمام ملبنة نور 
لمنتوج.  من تحقيق التوسع المحلي واكتساب ثقتهم 

لأداء الاجتماعي في نشر الفك - لتالي ساهم اهتمام ملبنة نور  رة الحسنة عن المؤسسة و
ا في اذهان العملاء.   تحسين صور

لعمال الذين تعرضوا لحوادث عمل داخل المؤسسة بشتى الطرق حفاظا على - تم  نستنتج أن ملبنة 
  صحتهم ومعيشتهم.

نستنتج أن المؤسسة لا تتساهل مع المخاطر (الحوادث) التي تواجه العمال وتحرص العمال على  -
ا. صحتهم   وسلامتهم وتعتبر هذا من أهم أولو

  المؤسسة حريصة بشدة على الحد من التلوث البيئي لمحيطها الخارجي والداخلي.-

خير .- ا في مواعيدها لتصل إلى المستهلكين في الوقت المحدد دون    المؤسسة تقوم بتقديم طلبيا

تمع-   المدني بما يخدم مصالحها وأهدافها . تشجع ملبنة نور الأفكار الإبداعية للعمال وأفراد ا

  تعمل المؤسسة على التعامل مع عمالها وعملائها بكل مسؤولية .-

  تسعى المؤسسة على التحسين وتوطيد العلاقة مع عملائها وتكوين علاقات جيدة معهم .-

دون تعمل الملبنة المؤسسة على بث روح العمل والتعاون بين العمل من أجل ضمان سير الأعمال  -
  عراقيل .
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ا تعتبره إحدى أهم مبادئها . -   أن المؤسسة تولي أهمية كبيرة للمستهلك وتحرص على سلامته لأ

ا من خلال موادها الصناعية .- ا هو من أهم مسؤوليا   تعتبر ملبنة نور أن حماية البيئة من مخلفا

د لعملائها بمنتوجات الحليب تسهر مؤسسة ملبنة نور على تلبية الطلبات وتسليمها في الوقت المحد-
  ومشتقاته.
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  خلاصة الفصل:

التعرف على المؤسسة محل الدراسة ، كما تعرفنا على الأدوات  حاولنا من خلال هذا الفصل
على المستعملة في هذه الدراسة ،فإعتمد على الإستبيان كأداة  رئيسية في جمع البينات وإعتمد 

ت  في  T studentإختبار كما إعتمد على   في تحليل الإحصائي. spssأسلوب تحليل البيا
  التأكد من صحة الفرضيات، وفي الأخير توصلنا لنتائج الدراسة.
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  ة : خاتم

لم  المؤسسة الإقتصـادية وتتمثل في  أن  توختاما لدراستنا  توصلنا إلى مجموعة من الإستنتاجا
تعـــد تتجـــه نحـــو الثـــروة والربحيـــة فقـــط ، إنمـــا إنتهجـــت مصـــطلحات جديـــدة تخـــدم أهـــدافها ومســـتقبلها 
بشكل كبير ، ومن بين هاته المصطلحات نجد  الأداء الاجتماعي  الذي تطور مصـطلحه عـبر الأزمنـة 
مــــن مجــــرد مصــــطلح إلى تطبيــــق واقعــــي ســــاهم في نمــــو المؤسســــات الاقتصــــادية  خدمــــة لمصــــالحها عــــبر 

تمعها كإلتزام فعلي.   المساهمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسة 

ها في خلــق بيئــة عمــل ســاعديالأداء الإجتمــاعي  لمبــدأالمؤسســة الإقتصــادية  تطبيــق ومنــه فــإن 
في المؤسســـة قـــادرة علـــى التعامـــل مـــع التطـــورات المتســـارعة في الجوانـــب الاقتصـــادية والإجتماعيـــة، وأن ا

ا الذهنيــة  تمــعمبــدأ المســؤولية الاجتماعيـــة في تععلــى  عتمـــدتبنائهــا لصــور ــا مــع ا للتحســـين    املا
ــا وعلامتهــا التجاريــة  ييـد عمالهــا للــز كـذا  و  ،صـورة منتوجا دة  دة والرقــي في كســب ثقــة عملائهــا وز

دة حصتها السوقيةأعمالها من أجل ال موقـع  بـذلك  تحقيقو ئها عملاونيل رضا  ،تطوير من نفسها وز
لــذا وجــب عليهــا المســاهمة في مجتمعهــا مــن أجــل رســم صــورة محببــة لهــا وتحقيــق التكــافؤ   ،جيــد لهــاهــام و 

  لديها .

وتوســعيها  يمكننــا القــول أن الأداء الإجتمــاعي مقيــاس أساســي في تطــوير المؤسســة الإقتصــادية 
ـــا ،و  لـــغ الأثـــر في تحســـين صـــوركـــذا تكثيـــف منتجا ا الذهنيـــة في وقتنـــا الـــراهن مـــن خـــلال كمـــا لـــه 

تمــع و كــل  ومحاولـة المســاهمة في حــل بعــض مشــاكله، هالإصــغاء إلى وإنشــغالات تفاعلهـا الإيجــابي مــع ا
لتالي هذا يعمل على رسم     .كسب ثقة العملاء والمستهلكين   صورة إجابية لها في أذهان الأفراد و

وفي هذا البحث إتخد مؤسسة ملبنة نور كمحل لدراستنا  وذلك للإلمام أكثـر بموضـوع الأداء 
الإجتمــاعي وكيــف يســاهم في تحســين الصــورة الذهنيــة للمؤسســة الإقتصــادية ، وتوصــلنا في الأخــير إلى 

  :المتمثلة فينتائج فرضيات الدراسة  



 خاتمة
 

صورة الذهنية لملبنة نور من خلال يوجد هناك أثر لمؤشرات الأداء الاجتماعي على ال-:1ج
ا المؤسسة  تجاه مجتمعها من خلال إيصال الطلبيات للعملاء إالمساهمات  الاجتماعية التي تقوم 

  والتعاون مع العمال داخل المؤسسة .

الحد يوجد أثر لأبعاد المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية للمؤسسة من خلال  -:2ج
م.ذا أخلاقمن التلوث البيئي وك   يات العمل والتكفل بحوادث العمل للعمال ومساند

يوجد أثر لأهداف المسؤولية الاجتماعية على صورة العلامة التجارية للمؤسسة من -:3ج
 خلال دعم الجمعيات الخيرية من منتجات والمساهمة في الحد من البطالة .
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  الكتب: 

، مركز  مبادئ المسؤولية الاجتماعية للشركات في الإسلامحسين عبد المطلب،  الأسرج  .1
 .2018أبحاث فقه المعاملات الإسلامية ، جامعة كاي ، 

شرون وموزعون ، دار أسامة  الصورة الذهنية في العلاقات العامةقر موسى،  .2 ، نبلاء 
 .2014- عمان- لنشر والتوزيع ، الأردن

، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث :عمار و الذنيبات محمد محمود بوحوش .3
  2007الجزائر،  :، ديوان المطبوعات الجامعية 4ط

ض:، مطبوعات كلية هارفرد لإدارة الأعمال   قياس الأداءالحارث النبهان:     .4 دار  الر
 . 2015، 1العبيكان للنشر ، ط.

، الدار المصرية اللبنانية 1ماعية للصحافة ،طالمسؤولية الاجت: حسام الدين محمد . .5
  .2003للنشر،

، المحاورات في مناهج البحث في علم المكتبات والمعلومات خليفة شعبان عبد العزيز،  .6
  .1997، دار المصرية اللبنانية ،1ط

، الإسكندرية: دار الوفاء لدنيا الطباعة 1،ط )2بحوث إدارية محكمة ( الصيرف محمد: .7
 2008والنشر،

،دار الثقافة المسؤولية الاجتماعية للشركات وأخلاقيات العمل الطائي محمد عبد حسين: .8
 م2016ه/1437، للنشر والتوزيع

 1983الكتاب ، لم، دار عا1، ط العلاقات العامة و الصورة الذهنية :عجوة علي .9

إدارة العلاقات العامة بين إدارة الإستراتجية وإدارة عجوة علي وكريمان فريد ،  .10

 دار علا الكتب للنشر والتوزيع ، القاهرة.الأزمات، 
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تمعية المعشري عادل بن أحمد .11 ، مرحلة ، لعشيرة الكشفية والمسؤولية ا
  الجوالة،(د.ن).

  :مذكرات

وتسويق أثر الخداع التسويقي على بناء الصورة الذهنية للمؤسسة لواضح لطيفة،  .1

ئن  لآراءدراسة تحليلية (  )،السياحية الناشطة في مدينة بوسعادة الوكالاتعينة من ز
 .2016جامعة محمد بوضياف المسيلة ،

دور التدقيق الإجتماعي في تحسين الأداء الإجتماعي تعنة أسماء ، ساحسي نعيمة،  .2

 2016/2017ر، ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر، جامعة أدراللمنظمة

،  مذكرة ماستر، أداء المنظمة  دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين :لحسن بوبكر محمدا .3
 .2013/2014، -بسكرة-جامعة محمد خيضر 

، بحث مقدم  تكوين الصورة الذهنية لشركات ودور العلاقات العامة فيهاالشيخ صالح ، .4
 .2009لنيل درجة الديبلوم في العلاقات العامة ،الأكاديمية  سور الدولية ،

الصورة الذهنية لدوائر العلاقات العامة لدى العاملين في الصياحين يحي عبد الرحمان ،  .5

 .2013/2014، رسالة ماجستير في الاعلام ،جامعة اليرموك ،الأردن ،الجامعات الاردنية

أثر المسؤولية الاجتماعية في الأداء التنظيمي للمصارف التجارية العواسا أسمهان علي،  .6

 .2011جامعة مؤتة عمادة الدراسات العليا ،مذكرة ماستر، ،  الأردنية

دور جودة الخدمات و الصورة الذهنية و المنافع الغير عودة أبو عكر فايز فوزي ،  .7

 الجامعة، الأعمالإدارة  في ماجستير، مذكرة الأعضاءجودة العالقة مع  ملموسة في
 .2016غزة، الإسلامية،
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دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدماتية ، غرسي هدى،    .8
مذكرة لنيل شهادة الماستر تخصص إتصال ولعاقات عامة ، جامعة العربي بن مهيدي 

 .2014/2015الأغواط، 

الاقتصاد  ةدمشق: كليجامعة  ،الأداءلية الاجتماعية في أثر المسؤو  قدري إبراهيم: .9
،2014/2015 

دور المسؤولية الإجتماعية في تحسين الصورة الذهنية ، لروي محمد عبد الكريم .10

  2017/2018مذكرة لنيل شهادة ماستر ، جامعة غرداية، للمؤسسة الإقتصادية ،

  لات:ا

المسؤولية الاجتماعية تجاه أصحاب تطبيقات و آخرون ،  سمية حدادةو  تقرارت يزيد .1
جامعة الجلفة ، ،01مجلة البناء الاقتصادي ، العدد ،الأعمال المصلحة في إطار أخلاقيات

 2018جوان
مجلة ، قياس الأداء الاجتماعي للمؤسسات وطرق الإفصاح عنه،  حمانة يمينة وأخرون .2

  2018 ديسمبر، المنتدى للدراسات والأبحاث الاقتصادية ، العدد الرابع

مجلة البحوث و الدراسات البنائية الوظيفية و دراسة الواقع و المكانة،  ،حميدشة نبيل  .3
 .2010ماي ،  سكيكدة1955أوت  20جامعة  ، 05العدد  ،الإنسانية

،مجلة الحكمة للدراسات التربوية أهم مناهج وعينات وأدوات البحث العلمي محمد:   در .4
  2017جانفي  –الجزائر  –مؤسسة كنوز الحكمة للنشر والتوزيع  -والنفسية  

ئن في تعزيزالزعبي علي فلاح  .5 الصورة الذهنية في شركة  إنتاج  ،دور إدارة علاقات الز

ارية ، العدد عمان ، ورقة بحثية منشورة في مجلة أبحاث إقتصادية وإد المياه المعدنية في مدينة
 2015الثامن ،

آليات قياس الأداء الاجتماعي للمؤسسات وطرق الإفصاح عنه، سفير محمد وأخرون ،  .6
 2018مجلة المنتدى للدراسات والأبحاث الإقتصادية ، العدد الرابع، ديسمبر 
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، ورقة بحثية  أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةالمانع فاطمة،  .7
 2014،جامعة الشلف ،10منشورة في مجلة الإقتصاد الجديد، العدد

  

  محاضرات:

ن وهيبة ،  .1 ت السيسيولوجيا الحديثة حاج ز ،تخصص علم 1محاضرة في مقياس النظر
 2020/2021إجتماع، 

، ئرات الصغيرة والمتوسطة في الجزافرحاتي عمر ،الملتقى الوطني حول إشكالية إستدامة المؤسس .2
لشط  ،  لقطب الجامعي  ديسمبر  06/07قاعة المحاضرات الكبرى أبو القاسم سعد الله 

2017 

، كلية العلوم  محاضرة في مقياس صورة المؤسسة والإتصال الشاملقلاعة كريمة ،  .3
 2020/2021لام والإتصال جامعة غرداية ، عالإجتماعية والإنسانية ، قسم علوم الإ

  الملتقيات:

منظمات  الملتقى الدولي الثالث حولوآخرون:  مولاي لخضر عبد الرزاقو  بوزيدسايح  .1

  .، بشار : كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير والمسؤولية الاجتماعية الأعمال

دوافع تبني منظمات الأعمال أبعاد المسؤولية وآخرون :عمر  عزاويو  سايح بوزيد .2

،  الملتقى الدولي الثالث حول  كمعيار لقياس الأداء الاجتماعيالاجتماعية والأخلاقية  
 .منظمات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية ، جامعة بشار

 ملتقى وطني ، ،شكالية إستدامة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر إفرحاتي عمر،  .3

   . 2017ديسمبر 07-06جامعة  الشهيد حمة لخضر الوادي ، 
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سياسات وبرامج المسؤولية الاجتماعية تجاه الموارد البشرية في منظمات ، مقدم وهيبة .4

، بحث مقدم إلى الملتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات  الأعمال
ت الحديثة   .الأعمال العربية في ظل الإقتصاد

  مراجع أجنبية 

.01  Journal of economics and administrative sciences . the 
impact of audit in social performance an applied study of the 
views of a sample of managers and staff of Algerian business 
organizations ; mabrouka Bencherif@yahoo.fr .vol 26. No117 
. 2020 

 .02 H.G.Schmidt ;Corporate social performance.from output 
measurement to impact measurement . 

.03  Lara Silverio; The importance of social responsibility at 
the workplace .june 26.2017. 

.04 N Krishna Murthy Corporate Social Responsibility 
.registrar of companies hyderabad and telangana 

.05 Social performance management ;Social performance 
progress brief. Argidius a cofra foundation ; volum1 . nember 
2 . December 2006   

.06 Social performance progress brif ; abriefing for med 
practitioners produced by the SEEP network and sponsored by 
the Argidius Foundation ; December 2006. Volum 1 number 2   

.07 The effect of corporate social responsibility on the 
financial performance in the financial sector of the S&P500. 
Joeri Schrauwen ; university of Amsterdam. 
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.08 Toward a subjective measurement model for firm 
performance; Juliana Bonomi Santos; Bar-Brazilian 
Administration review . vol9 . mayo2012 .  

.09 Understanding social performance with Theory of 
change;Sopact impact perspectives. 

.10 Universal Standards for Social PERFORMANCE 
Management;version 2.0. Publisched August 2016. 

.11 What is corporate Social Responsibility. 8 Questions & 
Answers .july 2002. 

  :مواقع إلكترونية 

رة  .http ://   dspace univ-djelfa .dz أداء المؤسسةالفصل الرابع،  .1 ريخ الز
26/05/2022.  
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  : الإستبيان01الملحق رقم 

  الإجتماعية والإنسانيةالعلوم كلية 

  قسم علوم الإعلام والإتصال

  تخصص إتصال وعلاقات عامة

  إستمارة الإستبيان

  تحية طيبة وبعد:  

  في إطار إنجاز مذكرة تخرج تخصص إتصال وعلاقات عامة  بعنوان:

الإقتصادية دراسة عينة لعمال دور الأداء الإجتماعي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 
  ملبنة نور بمتليلي .

لمعلومات اللازمة لإنجاز هذه  نرجو مساهمتكم وتعاونكم في ملئ الإستمارة من أجل إمداد 
الدراسة من أجل التعرف على دور الأداء الإجتماعية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 

  الإقتصادية.

لإجابة عليها بكل موضوعية وذلك بوضع علامة  ونطلب من سيادتكم المحترمة التعاون معنا 
)x(   معة  تستخدم إلا لأغراض البحث في الخانة المناسبة، ونحيطكم علما أن هذه المعلومات ا

  العلمي.

ا بتمعن ثم الإجابة.ملاحظة  : نرجو منكم قراء

I. :ت  الشخصية  المحور الأول : البيا

 ،ذكر         الجنس :    أنثى  - 

    سنة 49سنة إلى 40من  ، سنة  39سنة إلى 30من ،   سنة  29سنة إلى 20من العمر:  - 
 .  سنة 59سنة إلى 50من  ،



 الملاحق
 

~ 123 ~ 
 

نوي  ، متوسط المستوى التعليمي: إبتدائي -   .  ، جامعي   ، 

 . ، موزعين، مصنعين  ،  مجمعي الموارد  ، الإداريين المنصب الإداري: المدير:   - 

II. :المحور الثاني: الأداء الإجتماعي  

 :المسؤولية الإجتماعية وأبعادها 

 

 

 :الأهداف الإجتماعية 

ـــــــارة  الرقم ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ـــــــــ ــــــــــ موافق   العبــــــــ
 بشدة

غير  محايد  موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

            تتبرع مؤسستكم  للجمعيات والمنظمات الغير ربحية بصفة مستمرة.  08

ا خاصة بشهر رمضانمؤسستكم تسعى   09             الفضيل. إلى تخفيض تسعيرة منتوجا

            مؤسستكم إلى الحد من ظاهرة البطالة بمجتمعكم.دف   10

  المؤشرات الإجتماعية 

ـــــــــــــــــــــــارة  الرقم ـــــــــــــ ـــــــــــــــــــ ـــ ــــ موافق   العبـــ
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

            لحماية المستهلك تحرص مؤسستكم على تطبيق قوانين  01

            تحرص مؤسستكم على إلزامكم بتعليمات وإجراءات الصحة والسلامة  02

لعمال الذين سبق وأن تعرضوا لحوادث عمل.  03             تم مؤسستكم 

            .لجميع العاملين لديها عليه ميثاق  أخلاقيات المهنة معلنامؤسستكم تمتلك   04

            .على الحد من التلوث البيئي مؤسستكمتحرص   05

            .على البيئة للمحافظة لصرامة في تطبيق  القوانين  مؤسستكمتلتزم    06

ا  07 ا هو من أحد أهم مسؤوليا             .تعتبر مؤسستكم أن حماية البيئة من مخلفا
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ـــــارة  الرقم ـــــــــــــ ـــ ــــــــــــــــ ـــــــ موافق   العبـــ
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

خير.تلتزم مؤسستكم بتقديم الطلبيات في مواعيدها   11             المحددة وبدون 

تمع المدني بما يخدم أهدافها الأفكار الإبداعية للعمالمؤسستكم تشجع   12             والأفراد في ا

            تحرص مؤسستكم على بث روح العمل والتعاون بين العمال.  13

 : الرسالة الإجتماعية 

ــــــارات  الرقم ـــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــ ــــــــــ ــــــــــ موافق   العبــــــــ
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

مين إحتياجات مؤسستكم تركز   14 في كل  من منتجات الحليب ومشتقاته العملاءعلى 
  الأوقات.

          

            تعرف مؤسستكم تطورا ونجاحا وتواصلا جيد مع عملائها .  15

ئن والعملاء بمؤسستكم لمختلف آراء وشكاوي المقدمة لها  16             .تستمع مصلحة خدمة الز

III.  المحور الثاني: الصورة الذهنية 

 صورة المنتج 

ـــــارة  الرقم ــــــــــ ـــ ــــــــــــــــ ـــــــ موافق   العبـــ
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 

غير 
موافق 
 بشدة

            أغلب الإنطباعات حول منتجات المؤسسة إيجابية.  17

            تعتمد المؤسسة سياسة تسويق تلائم الجمهور.  18

 

 

  صورة العلامة التجارية 
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ــــ  الرقم ـــ ــــــــــــــــ ـــــــ ــــــــــــالعبـــ  موافق  ـــــــــــارةــــــــــــ
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 

غير 
موافق 
 بشدة

            .العملاءثقة  للحفاظ علىلعلامة التجارية تم مؤسستكم   19

لسوق.  20             تحدد العلامة التجارية قيمة مؤسستكم عن منافسيها 

  

 صورة المؤسسة 

ــــ  الرقم ـــ ــــ ــــ ــــــــــــالعبـــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــ ـــــــ موافق   ـــــارةـــــــــــ
  بشدة

غير   محايد  موافق 
  موافق

  

غير 
موافق 
  بشدة

            تبنى صورة المؤسسة على ولاء العمال إتجاهها .  21

            تعتمد المؤسسة على سياسة تسويق تلائم جمهور المستهلكين .  22

  ....................ملبنة نور بوضع تسعيرة خاصة لتجار الجملة الأوفياء للملبنة؟........... هل تقوم  - 23

...........................................................................................................
...........................................................................................................  

  ماهي مخططاتكم المستقبلية حول تحسين أداء ملبنة نور من أجل صورة جيدة لها ؟........................ - 24

...........................................................................................................
...........................................................................................................  

لجنوب؟....................... - 25 ا بفتح فروع أخرى    ...............هل تطمح مؤسستكم بتوسيع منتجا

...........................................................................................................
..........................................................................................................  

          نور؟......................................ة حسب رأيك ماهي إنطباعات المستهلكين حول منتوج ملبن - 26
........................................................................................................... 
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  :قائمة الأساتذة المحكمين02الملحق رقم 

  إسم الأستاذ  الرقم 
  فوزي شرايطي د.   01
  بكير قشارد.   02
  وليد بن شاعةد.   03
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  : أسئلة المقابلة 03الملحق رقم 

 :الأسئلة 

نتاجها من غير الحليب؟ )1  هل توجد منتجات أخرى تقوم الملبنة 

 إلى أي نطاق تصل منتجات ملبنة نور ؟ )2

ئن ؟ )3  هل المنتج متوفر لسد حاجيات ورغبات الز

 تطور مستمر أم على حاله منذ بدايته ؟، يعني هل هناك تغيير في طبيعة تكوين المنتج؟ هل المنتج في )4

مؤسستكم بنظافة البيئة الخارجية ؟ وهل تقوموا  بعملية تشجير المحيط في كل موسم  مما مدى إهتما )5

 تخضير؟ 

تم  مؤسستكم بتكريم وترقية العمال الأكثر نشاطا  وكفاءة في المؤسسة؟ )6  هل 

إهتمامكم بمشاغل ومشاكل العمال؟ وهل تولى المؤسسة إهتماما والمبادرة في حل المشاكل ما مدى  )7

 التي تواجه العمل والعمال؟

 ي أساس تم إختيار موقع ملبنة نور؟على أ )8

 هل منتوج ملبنة نور يلبي إحتياجات السوق المحلية؟ )9

ن للاستما  )10 ئن؟ و  عهل تشغل المؤسسة خدمات الز هل تعمل على إلى شكاوي وأراء الز

ا ؟  النظر في الشكاوي بعين الإعتبار والحد من مسببا

 هل ملبنة نور تدعم المنظمات الغير ربحية  والجمعيات الخيرية ؟ كيف ذلك؟ )11
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  معامل الثبات آلفا كرونمباخ: 04الملحق رقم

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,800 16 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,574 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,840 22 
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  الجداول البسيطة:05الملحق رقم 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40,0 40,0 40,0 16 سنة 29 الى 20 من 

 65,0 25,0 25,0 10 سنة 39 الى 30 من

 90,0 25,0 25,0 10 سنة 49 الى 40 من

 100,0 10,0 10,0 4 سنة 59 الى 50 من

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 التعليمي_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 25,0 25,0 25,0 10 متوسط 

 55,0 30,0 30,0 12 ثانوي

 97,5 42,5 42,5 17 جامعي

 100,0 2,5 2,5 1 يجب لا

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 الاداري_المنصب

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,5 2,5 2,5 1 المدير 

 30,0 27,5 27,5 11 الإدارين

 45,0 15,0 15,0 6 الموارد مجمع

 82,5 37,5 37,5 15 مصنعين

 100,0 17,5 17,5 7 موزعين

Total 40 100,0 100,0  
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 6360, 4,175 5,0 3,0 40 1الاجتماعية_المسؤولية

 7494, 4,450 5,0 2,0 40 2الاجتماعية_المسؤولية

 5723, 4,325 5,0 3,0 40 3الاجتماعية_المسؤولية

 7089, 4,100 5,0 3,0 40 4الاجتماعية_المسؤولية

 6405, 4,000 5,0 3,0 40 5الاجتماعية_المسؤولية

 8286, 3,925 5,0 3,0 40 6الاجتماعية_المسؤولية

 5547, 4,000 5,0 3,0 40 7الاجتماعية_المسؤولية

Valid N (listwise) 40     
  

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 5986, 3,725 5,0 3,0 40 08الاجتماعية_الاهداف

 7089, 3,400 4,0 2,0 40 09الاجتماعية_الاهداف

 8102, 3,600 5,0 2,0 40 10الاجتماعية_الاهداف

Valid N (listwise) 40     

 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 6998, 3,850 5,0 2,0 40 11الاجتماعية_المؤشرات

 6975, 4,025 5,0 2,0 40 12الاجتماعية_المؤشرات

 8767, 4,525 5,0 2,0 40 13الاجتماعية_المؤشرات

Valid N (listwise) 40     

 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 6222, 3,850 5,0 2,0 40 14الاجتماعية_الرسالة

 7808, 4,575 5,0 2,0 40 15الاجتماعية_الرسالة

 6197, 4,225 5,0 3,0 40 16الاجتماعية_الرسالة

Valid N (listwise) 40     
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Descriptive Statistics 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 4743, 3,925 5,0 3,0 40 17المنتج_صورة

 4797, 3,975 5,0 3,0 40 18المنتج_صورة

Valid N (listwise) 40     

 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 4501, 3,950 5,0 3,0 40 19العلامة_صورة

 6325, 3,900 5,0 3,0 40 20العلامة_صورة

Valid N (listwise) 40     

 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 5541, 4,475 5,0 3,0 40 21المؤسسة_صورة

 6071, 3,875 5,0 2,0 40 22المؤسسة_صورة

Valid N (listwise) 40     
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  الجداول المركبة  :06الملحق رقم  

 Crosstabulation 1الاجتماعية_المسؤولية * التعليمي_المستوى

Count   

 

 1الاجتماعية_المسؤولية

Total بشدة موافق موافق محايد 

 10 1 8 1 متوسط التعليمي_المستوى

 12 4 7 1 ثانوي

 17 7 7 3 جامعي

 1 0 1 0  إبتدائي

Total 5 23 12 40 

 Crosstabulation 2الاجتماعية_المسؤولية * العمر

Count   

 

 2الاجتماعية_المسؤولية

Total بشدة موافق موافق محايد موافق غير 

 16 6 6 3 1 سنة 29 الى 20 من العمر

 10 6 4 0 0 سنة 39 الى 30 من

 10 7 3 0 0 سنة 49 الى 40 من

 4 4 0 0 0 سنة 59 الى 50 من

Total 1 3 13 23 40 

 Crosstabulation 3الاجتماعية_المسؤولية * الاداري_المنصب

Count   

 

 3الاجتماعية_المسؤولية

Total بشدة موافق موافق محايد 

 1 1 0 0 المدير الاداري_المنصب

 11 6 5 0 الإدارين

 6 1 5 0 الموارد مجمع

 15 5 9 1 مصنعين

 7 2 4 1 موزعين

Total 2 23 15 40 

  Crosstabulation 4الاجتماعية_المسؤولية * التعليمي_ىالمستو

Count 

 

 4الاجتماعية_المسؤولية

Total بشدة موافق موافق محايد 

 10 2 6 2 متوسط التعليمي_المستوى

 12 6 6 0 ثانوي

 17 4 8 5 جامعي

 1 0 0 1 إبتدائي
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 Crosstabulation 5الاجتماعية_المسؤولية * الاداري_المنصب

Count   

 

 5الاجتماعية_المسؤولية

Total بشدة موافق موافق محايد 

 1 1 0 0 المدير الاداري_المنصب

 11 1 7 3 الإدارين

 6 2 4 0 الموارد مجمع

 15 3 9 3 مصنعين

 7 1 4 2 موزعين

Total 8 24 8 40 

 

 Crosstabulation 6الاجتماعية_المسؤولية * الاداري_المنصب

Count   

 

 6الاجتماعية_المسؤولية

Total بشدة موافق موافق محايد 

 1 1 0 0 المدير الاداري_المنصب

 11 1 5 5 الإدارين

 6 1 3 2 الموارد مجمع

 15 9 3 3 مصنعين

 7 0 2 5 موزعين

Total 15 13 12 40 

 

 Crosstabulation 7الاجتماعية_المسؤولية * العمر

Count   

 

 7الاجتماعية_المسؤولية

Total بشدة موافق موافق محايد 

 16 1 11 4 سنة 29 الى 20 من العمر

 10 1 8 1 سنة 39 الى 30 من

 10 3 6 1 سنة 49 الى 40 من

 4 1 3 0 سنة 59 الى 50 من

Total 6 28 6 40 
  

 Crosstabulation 08الاجتماعية_الاهداف * العمر

Count   

 Total 08الاجتماعية_الاهداف 

Total 8 20 12 40 
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 بشدة موافق موافق محايد

 16 2 8 6 سنة 29 الى 20 من العمر

 10 0 7 3 سنة 39 الى 30 من

 10 1 6 3 سنة 49 الى 40 من

 4 0 2 2 سنة 59 الى 50 من

Total 14 23 3 40 

  

 Crosstabulation 09الاجتماعية_الاهداف * التعليمي_المستوى

Count   

 

 09الاجتماعية_الاهداف

Total موافق محايد موافق غير 

 10 6 2 2 متوسط التعليمي_المستوى

 12 6 4 2 ثانوي

 17 8 8 1 جامعي

 1 1 0 0 إبتدائي

Total 5 14 21 40 

 Crosstabulation 10الاجتماعية_الاهداف * العمر

Count   

 

 10الاجتماعية_الاهداف

Total بشدة موافق موافق محايد موافق غير 

 16 3 7 6 0 سنة 29 الى 20 من العمر

 10 0 6 4 0 سنة 39 الى 30 من

 10 2 3 3 2 سنة 49 الى 40 من

 4 0 1 2 1 سنة 59 الى 50 من

Total 3 15 17 5 40 

 Crosstabulation 11الاجتماعية_المؤشرات * الاداري_المنصب

Count   

 

 11الاجتماعية_المؤشرات

Total بشدة موافق موافق محايد موافق غير 

 1 0 1 0 0 المدير الاداري_المنصب

 11 1 8 1 1 الإدارين

 6 0 5 1 0 الموارد مجمع

 15 3 9 2 1 مصنعين

 7 0 6 0 1 موزعين

Total 3 4 29 4 40 

  

 Crosstabulation 12الاجتماعية_المؤشرات * العمر

Count   

 Total 12الاجتماعية_المؤشرات 
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 بشدة موافق موافق محايد موافق غير

 16 4 7 4 1 سنة 29 الى 20 من العمر

 10 3 6 1 0 سنة 39 الى 30 من

 10 2 7 1 0 سنة 49 الى 40 من

 4 0 4 0 0 سنة 59 الى 50 من

Total 1 6 24 9 40     

 Crosstabulation 13الاجتماعية_المؤشرات * التعليمي_المستوى

Count   

 

 13الاجتماعية_المؤشرات

Total بشدة موافق موافق محايد موافق غير 

 10 10 0 0 0 متوسط التعليمي_المستوى

 12 9 3 0 0 ثانوي

 17 9 5 1 2 جامعي

 1 0 0 0 1 إبتدائي

Total 3 1 8 28 40 

 Crosstabulation 14الاجتماعية_الرسالة * الاداري_المنصب

Count   

 

 14الاجتماعية_الرسالة

Total بشدة موافق موافق محايد موافق غير 

 1 1 0 0 0 المدير الاداري_المنصب

 11 0 8 3 0 الإدارين

 6 0 4 1 1 الموارد مجمع

 15 2 12 0 1 مصنعين

 7 0 6 1 0 موزعين

Total 2 5 30 3 40 

  

 Crosstabulation 15الاجتماعية_الرسالة * التعليمي_المستوى

Count   

 

 15الاجتماعية_الرسالة

Total بشدة موافق موافق محايد موافق غير 

 10 10 0 0 0 متوسط التعليمي_المستوى

 12 9 2 1 0 ثانوي

 17 10 4 2 1 جامعي

 1 0 0 1 0 اإبتدائي

Total 1 4 6 29 40 

 Crosstabulation 16الاجتماعية_الرسالة * الاداري_المنصب

Count   

 Total 16الاجتماعية_الرسالة 
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 بشدة موافق موافق محايد

 1 1 0 0 المدير الاداري_المنصب

 11 3 5 3 الإدارين

 6 1 5 0 الموارد مجمع

 15 5 10 0 مصنعين

 7 3 3 1 موزعين

Total 4 23 13 40 

 Crosstabulation 17المنتج_صورة * الاداري_المنصب

Count   

 

 17المنتج_صورة

Total بشدة موافق موافق محايد 

 1 1 0 0 المدير الاداري_المنصب

 11 1 10 0 الإدارين

 6 0 5 1 الموارد مجمع

 15 1 12 2 مصنعين

 7 0 4 3 موزعين

Total 6 31 3 40 

  

 Crosstabulation 18المنتج_صورة * التعليمي_المستوى

Count   

 

 18المنتج_صورة

Total بشدة موافق موافق محايد 

 10 0 9 1 متوسط التعليمي_المستوى

 12 2 9 1 ثانوي

 17 2 12 3 جامعي

 1 0 1 0 الإبتدائي

Total 5 31 4 40 

 Crosstabulation 19العلامة_صورة * العمر

Count   

 

 19العلامة_صورة

Total بشدة موافق موافق محايد 

 16 1 12 3 سنة 29 الى 20 من العمر

 10 0 8 2 سنة 39 الى 30 من

 10 2 8 0 سنة 49 الى 40 من

 4 0 4 0 سنة 59 الى 50 من

Total 5 32 3 40 

 Crosstabulation 20العلامة_صورة * التعليمي_المستوى

Count   
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 20العلامة_صورة

Total بشدة موافق موافق محايد 

 10 1 8 1 متوسط التعليمي_المستوى

 12 2 7 3 ثانوي

 17 3 8 6 جامعي

 1 0 1 0 إبتدائي

Total 10 24 6 40 
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  لكيس حليب منتوج الملبنة): صورة 07الملحق رقم (

 


