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 التوفيق والسداد لإبسام ىذا العمل الدتواضع الله الذي وىبنا الحمد

 بعد مستَة علمية مليئة بالجهد الصبر
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 حتى تروا انكم كافأبسوه"

 "نسيبة فريجات"ضلة لذ الأستاذة الفانتوجو بجزيل الشكر والتقدير إ

 على الإشراف ومتابعة ىذا العمل من بدايتو إلذ نهايتو

 وعلى توجيهاتها القيمة طيلة مراحل البحث بدون كلل وملل، فنسأل الله العلي القدير

 أن يوفقها ويسدد خطاىا

 كما نتوجو بالشكر لكافة أساتذة قسم علوم الإعلام والاتصال

 ناقشة راجتُ من الله أن يديدهموأخص بالذكر منهم أعضاء لجنة الد

 لخدمة العلم وطلبة العلم

 وإلذ كل من ساىم معنا في إلصاز ىدا العمل من قريب وبعيد

 إلذ ىؤلاء بصيعا برية احتًام وتقدير

 



 

 ملخص الدراسة

لغاز بولاية تيميمون تصال الدسؤول في مؤسسة سونانة الإتهدف الدراسة الذ التعرف على مك       
تصال الدسؤول : كيف يساىم الإشكالية التالية، وبسحورت حول الإدارة سمعة الدؤسسةعلى إ رهثأبراز وإ

 دارة سمعتها من وجهة نظر بصهورىا الداخلي.بولاية تيميمون في إ سونلغازعلى مستوى مؤسسة 

 كبرأ، وبغرض بصع وصفية مستخدمة منهج دراسة الحالةندرجت دراستنا ضمن الدراسات الوإ     
تم اختيار أسلوب الحصر الشامل لمجتمع و  ،ستبيانعتماد على الدلاحظة والإمن البيانات تم الإ قدر

 .مفردة 83وكان حجم العينة  الدراسة الدتمثل في موظفي مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون

داخل تصال الدسؤول لو مكانة  ت الديدانية وبرليلها تم التوصل إلذ أن الإوبعد بصعنا للمعلوما      
تداء بالجمهور الداخلي وصولا الدراسة ويتضح ذلك في تطبيق جل أساليبو ومستوياتو إب الدؤسسة لزل

جتماعيا من على لشارسة القيم الأخلاقية والإلتزام بها، وكذا إ للجمهور الخارجي من خلال التشجيع
اون وح التعخلال مساعدة المحتاجتُ وبسويل بعض الجمعيات ومؤسسات المجتمع الددني وبث ر 

كأولوية في برالرها تصال الدسؤول  والتضامن فيما بينهم، إضافة إلذ إعتماد الدؤسسة لزل الدراسة الإ
تفعيل حضورىا وبلورة  قتصادي ، كل ذلك يساىم في إدارة سمعة الدؤسسة من خلالذات البعد الإ

 بداعي فيها .خدماتها والعامل الإ تصالية والتًكيز على جودةثقافتها الإ

 .الاجتماعيةالدسؤولية ، الاتصال الدسؤول، السمعة احية: إدارةالكلمات الدفت 

 

 

 

 

 

 



Abstract: 

      The study aims to identify the status of responsible communication at the 

Sonelgaz Foundation in the state of Timimoun and highlight its impact on the 

management of the institution’s reputation. It revolved around the following 

problem: How does responsible communication at the level of the Sonelgaz 

Foundation in the state of Timimoun contribute to managing its reputation from 

the point of view of its internal audience. 

  Our study fell within the descriptive studies using a case study approach. In 

order to collect the largest amount of data, we relied on observation and a 

questionnaire. The comprehensive enumeration method was chosen for the study 

population, represented by the employees of the Sonelgaz Foundation in the 

state of Timimoun, and the sample size was 83 individuals. 

       After we collected and analyzed field information, we concluded that 

responsible communication has a place within the institution under study, and 

this is evident in the application of most of its methods and levels, starting with 

the internal audience and reaching the external audience by encouraging the 

practice of moral values and commitment to them, as well as socially by helping 

the needy and financing some associations and institutions. Civil society and 

spreading the spirit of cooperation and solidarity among them, in addition to the 

institution under study adopting responsible communication as a priority in its 

programs with the economic dimension, all of this contributes to managing the 

reputation of the institution by activating its presence, crystallizing its 

communication culture, and focusing on the quality of its services and the 

creative factor in it. 

Keywords: Reputation management, responsible communication, social 

responsibility.
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 مقدمة



 

 

 مقدمة:
جتماعية بحد سواء حيث إن الإتصال يلعب دور ىام وأساسي في العلاقات الإنسانية والإ   

ساسية في حياة الفرد والمجتمعات كونو يسعى للمحافظة على الكيان التنظيمي كيزة الأر يعتبر ال
تشار نتج على إنللمؤسسات ذلك من خلال تسيتَ وتوطيد العلاقات داخلها وىذا ما ي

 بزاذ القرارات الصحيحة والصائبة.الدعلومات وإ

فكارىا وبذسيدىا في الواقع ة من قبل الدؤسسة ولزاولة تطوير أوبغرض برقيق الأىداف الدسطر    
ها على التي بسارس داخل تصاليةالإ نشطةالأوالمحيط ، تعمل ىذه الدؤسسات من خلال  للأفرادخدمةً 
إنطلاقا من مسؤولية ما بتُ الدسؤولتُ والعمال  والآراءبادل الدعلومات جواء الدشاركة والتعاون وتخلق أ

ة الدصالح العامة والتطوير من الأداء والجودة إضافة الذي يعمل على خدم، تصال الدستخدم فيها الإ
 دبالأفرانظرا لدراعاتو لمجموعة من الجوانب المحيطة  ،تصالية والقيم داخل الدؤسسة الثقافة الإ دعيمتالذ 

ومن  رباحها الداديةفي ترقية مستوى الدؤسسة وتعظيم أ ىمالذي لو الدور الأخاصة للجمهور الداخلي 
تصال الدسؤول في الدؤسسة  كل من لإباثم حسن إدارة سمعتها،  ولعل أبرز الجوانب التي يأخذىا القائم 

زام الدؤسسة بذاه المجتمع لتإلذ إ تسعى بالدقام الاولقتصادي الذي الإجتماعي والأخلاقي والإالجانب 
 الداخلي والخارجي. مهورذىان الجفي أ جيدة نطباعاتمل فيو لشا ينتج عن تكوين سمعة وإالذي تع

تعريف بدوضوع الدراسة والكشف ل منهجي وتم التطرق فيو إلذ الالأو  لفصلتُ،دراستنا  قسمناولذذا 
حات  توضيح بعض الدفاىيم والدصطللذطرقنا إختيار الدوضوع، ثم تعن أهميتها وأىدافها وأسباب أ

الدراسة دوات الدستخدمة ولرال عن لرتمع الدراسة ثم الدنهج والأ فصاحالدتعلقة بالدوضوع، بعدىا الإ
بولاية تيميمون وبعدىا لذ لمحة تعريفية حول مؤسسة سونلغاز فصل ميداني وتم التطرق فيو إ والثاني

 لذ النتائج العامة للدراسة.برليلها كميا وكيفيا للوصول إول و مباشرة قمنا بتفريغ البيانات في الجدا

  بخابسة.ختمنا دراستنا ختَ وفي الأ -
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 ة الدراسة:يلاشكتحديد إ -1

إن موضوع سمعة الدؤسسات وإدارتها بات موضوعا رائجا لدى الباحثتُ والدختصتُ في ىذا المجال،       
ختَة في لصاحها وتطورىا ى الأهمية والأثر الكبتَ لذذه الأخاصة حينما أدركت الكثتَ من الدؤسسات مد

 .الإستًاتيجيةالأمر الذي جعلها في مقدمة أولوياتها وخططها  ستمراريتها،وإ

نمط عمالذا بي يكمن في بذسيد أقتصادية دلك لدركزىا الفعال والذوتعتبر الدسؤولية روح الدؤسسة الإ    
ستًاتيجياتها التي تعمل جتماعية مع تنفيذ إمن القيم الأخلاقية والبيئية والإمسؤول من خلال ربط لرموعة 

، حيث أصبح مفهوم الدسؤولية ارجيا وبرقيق الأىداف الدسطر لذاعلى برستُ صورتها داخليا وخ
 جتماعية من أبرز الدفاىيم التي تساعد الدؤسسة على ضمان نشاطها وعملها،الإ

تصال الدسؤول الدرتبط بالدسؤولية الاجتماعية وىذا ما بذلى مؤخرا في مفهوم إتصالر جديد يعرف بالإ   
خلاقية بالجوانب الإجتماعية والإقتصادية والأ تصالية الدرتبطةالإوالذي يحمل في مضامينو كافة الرسائل 

تبرىن الدؤسسة من خلالذا  والتي خارجي،والبيئية الدوجهة للأطراف ذوي الدصالح سواء بصهور داخلي أو 
 بذاىهم بطريقة مسؤولة.       إلتزامها على مدى إ

 لذ بسكتُبتُ مسؤولية الإتصال وسمعة الدؤسسة فإن الإتصال يسعى جاىدا إجة للعلاقة الدوجودة ونتي    
قتصادية الإ لخدماتية التي تقدمها الدؤسسةنساني يتماشى مع القيمة اربط الدسؤوليات ودالك لخلق بعد إ

جتماعية داخل ية توطيد العلاقات والدمارسات الإتصالية بغعلى إعطاء قيمة ثابتة للعملية الإوالعمل 
لا بدواكبة ظل وجود التطور والتفتح العالدي إالدؤسسة وخارجها، فلا يدكن للمؤسسة النجاح والدنافسة في 

يجعل من الدؤسسة منبع للقيم الجديدة تعزز من  ، لشاالدسؤول ثقافة التواصل والتفاعل الدائم تبتٍالعصر و 
 سمعتها في بصيع الجوانب.

قتصادية ط الضوء على الدور الذي يلعبو الإتصال الدسؤول في الدؤسسة الإومن ىذا الدنطلق قمنا بتسلي
 ختَة.ثتَه في إدارة سمعة ىذه الأسونلغاز )بولاية تيميمون( ومدى تأ
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 التالر:  ومن خلال ما سبق نطرح التساؤل   

تصال الدسؤول على مستوى مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون في إدارة سمعتها من كيف يساىم الإ
 ؟الداخليوجهة نظر ترهورىا 

 :فرعيةويندرج ضمنها لرموعة من التساؤلات ال
     ؟مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز)سونلغاز( ولاية تيميمون تصال الدسؤول فيما مكانة الإ 
     توزيع الكهرباء والغاز)سونلغاز( ولاية مؤسسة تصال الدسؤول في ستويات تطبيق الإم ماىي

 تيميمون؟
    مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز)سونلغاز( إدارة سمعة  تصال الدسؤول علىىل يوجد أثر لتطبيق الإ

 ؟ولاية تيميمون

 فرضيات الدراسة:  -2

 لكهرباء والغاز)سونلغاز( ولاية تيميمون توزيع االدؤسسة ودور فعال في  تصال الدسؤول مكانةللإ
 .لشا ينعكس بصورة حسنة على سمعتها

 في  جتماعيالإقتصادي والإ لجانبمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز)سونلغاز( ولاية تيميمون ا تراعي
 فاظ على مكانتها وسمعتها الدسؤول بغرض الح تصالتطبيقها للإ

 مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز)سونلغاز( ولاية سمعة  تصال الدسؤول يعود بالإيجاب علىلإلشارسة ا
 .تيميمون

  أسباب اختيار الدوضوع:
 اولا: ذاتية

 تصال الدسؤول وسمعة الدؤسسةذاتية في لزاولة توضيح موضوع الإ رغبة -

 دارة سمعة الدؤسسة داخلياالفضول في معرفة الأثر الذي يتًكو الإتصال الدسؤول من أجل إ -
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 تصال وعلاقات عامةو بزصص الإصصنا وىنتمائو لتخإ -

 ثانيا: موضوعية

 ثراء مكتبة الجامعة بدثل ىذه الدواضيع والسعي إلذ إتصال الدسؤول حداثة موضوع الإ -

 قابلية الدوضوع للدراسة التطبيقية -

 دارة سمعتهاإىتمام الدؤسسات الحديثة بالإتصال الدسؤول وتوظيفو في إ -

 الدراسات السابقة -3
ىتمام كبتَ لدى الباحثتُ والعلماء، لدا لذا من مساهمة ودور في إلصاح إتصالات حيز و خذت الإأ

نشر الدعلومات في الوقت الدناسب عبر بصلة من قنوات بزاذ القرارات و إلذ إأي منظومة وىذا يعود 
نطلاق في بحثو مراعاة الدراسات التي سبقتو بغرض ، ولذذا لابد على الباحث قبل الإتصال الدتنوعةالإ

، وبهذا سنتطرق إلذ بعض الدراسات التي تشبو موضوع الجهود السابقة والنمو في الدعرفة والعلممواصلة 
 :دراستنا

 الدراسة الأولى: 

قتصادية بعنوان مكانة الدسؤولية الإجتماعية في الدؤسسة الإ ولوزة أسامة،محمد زواوي دراسة الطالبتُ    
 1-لمجمع صيدال-الددية-دويةمقر إنتاج الأدراسة حالة عن -صورة الذىنيةودورىا في برستُ ال

قتصادية ودورىا في سة لتعرف على مكانة الدسؤولية الإجتماعية في الدؤسسة الإحيث ىدفت ىذه الدرا 
أساسية بسثلت في ستخدمت ىذه الدراسة منهج دراسة حالة، وأدوات إو برستُ الصورة الذىنية لذا، 

لتُ في مؤسسة صيدال  ختيار بصيع العاموتم إكأداة ثانوية بالدلاحظة   ستعانتإو ستبيان والدقابلة الإ

                                                           

دراسة حالة -زواوي محمد ولوزة أسامة، بعنوان مكانة الدسؤولية الإجتماعية في الدؤسسة الإقتصادية ودورىا في برستُ الصورة الذىنية  1 
مذكرة لنيل شهادة الداستً، بزصص إتصال وعلاقات عامة، كلية علوم الإعلام 1-لمجمع صيدال-الددية-عن مقر إنتاج الأدوية

 2021/2022عة يحي فارس بالددية، والإتصال، جام
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التي تنطوي برت طبقات العمال من إطارات، أعوان ما العينة فتمثلت في الفئات كمجتمع بحث، أ
 عوان تنفيذبركم، أ

الذ ان الدسؤولية الاجتماعية لديها مكانة مرموقة وقوية داخل مقر الإنتاج لمجمع  وتوصلت الدراسة    
حيث تعتبر ركيزة أساسية وعنصر مهم لضمان استمرارية الدؤسسة عن طريق اتصال مسؤول  صيدل،

 يبرزىا، ومنها تساىم الدسؤولية الاجتماعية في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة   

  التعليق على الدراسة:

ل وماىيتو داخل ؤو تصال الدسستنا في لزاولة التعرف وبذسيد الإتتفق ىذه الدراسة مع درا: أوجو التشابو
 ستخدامها لدنهج دراسة حالة الدؤسسة، وكذا إ

كأداة لدعرفة مكانة الدسؤولية تصال الدسؤول  فيما بزتلف مع دراستنا في إستعمالذا للإ :أوجو الاختلاف
الدسؤول ودوره  تصاللذ معرفة مكانة الإتسعى إجتماعية في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة، ودراستنا الإ

 .الدؤسسةفي سمعة 

تم الإستفادة من خلال التعريف بدصطلح الدسؤولية الاجتماعية ودورىا جوانب الاستفادة من الدراسة: 
 في برستُ الصورة الذىنية، والإستفادة أيضا من الدنهج الدستخدم في الدراسة السابقة 

 الدراسة الثانية:

ل الدسؤول في بذسيد الدسؤولية تصار الإفاطمية بعنوان دو عبيدي و صابرينة بوخويدم دراسة الطابتتُ     
  1،جتماعية للمؤسسة بذاه مواردىا البشرية )دراسة حالة مؤسسة الجزائرية للمياه )وحدة الددية((الإ

                                                           
بوخويدم صابرينة وعبيدي فاطمية، دور الإتصال الدسؤول في بذسيد الدسؤولية الإجتماعية للمؤسسة بذاه مواردىا البشرية )دراسة   1

عامة، بكلية  حالة مؤسسة الجزائرية للمياه )وحدة الددية، مذكرة نيل شهادة ماستً علوم الإعلام والإتصال، بزصص إتصال وعلاقات
 2020/2021العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة يحي فارس، الددية، 
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تصال الدسؤول في الدؤسسة الجزائرية للمياه )وحدة الددية( الذي ىدفت ىذه الدراسة إلذ إبراز دور الإ    
جتماعية والعمل على توضيح لرموعة من الدفاىيم الإدارية مع ضبط ة الإييعبر عن نموذج تطبيقي للمسؤول

ختيار عينة من موظفي الدؤسسة وتم إ جتماعية،ائرية ومدى تطبيقها للمسؤولية الإموقع الدؤسسة الجز 
 الجزائرية للمياه )وحدة الددية(

لى التحليل العميق مساعد ععتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي لوصف الدفاىيم لكونو وقد إ    
 لنتائج:للمشكل وتوصلت إلذ بصلة من ا

 تصال الشخصي الدباشرتُ الدوظفتُ والدسؤول عن طريق الإتصال الدائم بالإ-ا

جتماعية داخل الدؤسسة عن طريق النقابات العمالية التي ويتم بذسيد الإتصال الدسؤول للمسؤولية الإ
لذ التقيد بالعمل والإخلاص فيو وكذلك ي للعمال والسعي إالثقافي والسياسيكمن دورىا في تنمية الوعي 

 تطوير الإنتاج 

 التعليق على الدراسة:

تصال الدسؤول في الدؤسسة مع دراستنا في إيضاح مفهوم ودور الإ وتتفق ىذه الدراسة مع وجو التشابو:أ
هج نب النظري ومنعتمادىا على الدنهج الوصفي في الجاوإ التعرف على لرموعة من الدفاىيم الإدارية

لجمع الدعلومات عن  كأدواتستبيان  دراسة حالة في الشق التطبيقي إضافة الذ إستخدام الدلاحظة والإ
 ، الدراسة

ستعملت الدنهج الوصفي التحليلي على أنها إ وبزتلف ىذه الدراسة مع دراستنا في كون وجو الاختلاف:أ
إلذ بذسيد  وكذا تسعى الدراسة السابقة الحالة ستخدام خلالذا الدنهج دراسةإعكس دراستنا التي تم 

استنا التي تهدف إلذ تصال الدسؤول داخل الدؤسسة على نقيض در الدسؤولية الإجتماعية من خلال الإ
 تصال الدسؤول ومكانتو على أثر سمعة الدؤسسة التعرف على الإ
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ف على الدور الذي يلعبو تم الاستفادة من الدراسة السابقة بالتعر جوانب الاستفادة من الدراسة: 
كآداة لجمع  ، إضافة الذ إستمارة الإستبيانالاتصال الدسؤول داخل مؤسسسة الدياه وحدة الددية

 الدعلومات  

 الدراسة الثالثة:

ستخدام الوسائط الجديدة في برستُ سمعة مال بعنوان إآ طبشينصتَة و  ضيافبدراسة الطالبتُ   
  1ة موبيليس ورقلة(الدؤسسة )مؤسس

 سمعة الدؤسسة لذ توضيح الدور الفعال الذي تلعبو الوسائط الجديدة في برستُحيث ىدفت الدراسة إ   
وبهذا تم  اليومي، ستفادة الدؤسسة موبيليس من ىذه الوسائط الجديدة في عملهاوالوقوف على مدى إ

عتبارىا ة بإدف وصف وتشخيص الوسائط الجديدستخدام في ىذه الدراسة الدنهج الوصفي لأنها تستهإ
كأداة لجمع البيانات   ستبيانسمعة الدؤسسة موبيليس، وقد تم الإعتماد على إستمارة الإالجهاز في برستُ 

ختيار عينة قصدية من موظفي مؤسسة موبيليس الدزودين بالوسائط الجديدة، وقد توصلت الدراسة مع إ
 الذ نتائج بسثلت في:

 سيبهم حيث راجع ذلك لتطور القائم الوسائل نتًنت في حوامعظم الدوظفتُ يستخدمون الإ-

 لكتًونية في بيع وتشهتَ لدنتجات الدؤسسةإستعمال الدواقع الإ-

داخلي من خلال لستلف العمليات مام الجمهور الة بدجهودات جبارة لتحستُ صورتها أقيام الدؤسس-
 تصالية والبرامج الإدارية الدصدرة وىذا لكسب راحة بصهورىا الإ

 عمال الإدارية.لجديدة تزيد من فعالية وكفاءة الأستخدام الوسائط اتواصل والتعامل وإن إسهولة ال-
                                                           

بضياف نصتَة وطبشي آمال، إستخدام الوسائط الجديدة في برستُ سمعة الدؤسسة )مؤسسة موبيليس ورقلة( مذكرة مقدمة   1
علوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة قصدي لإستكمال متطلبات شهادة الداستً، بزصص إتصال بصاىتَي ووسائط جديدة، كلية ال

 2019/2020مرباح ورقلة، 
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 التعليق على الدراسة: 

ولزاولة  تتفق ىذه الدراسة مع دراستنا في وجود الدتغتَ الثاني الذي يتمثل في سمعة الدؤسسة وجو التشابو:أ
داة لجمع مثل في الدنهج الوصفي وكذا الأعتماد على نفس الدنهج الذي يتقياسو وتوضيحو، وكذا الإ

 ختيار موظفي الدؤسسة كمجتمع بحث، البيانات التي تكمن في إستمارة الإستبيان والإ

وبزتلف في كونها تدرس دور الوسائل الجديدة لنقل الدعلومات في الدؤسسة وخارجها  وجو الاختلاف:أ
تصال الدسؤول بشكل لالذا توضيح دور الإتي براول من خلتحستُ سمعة الدؤسسة على عكس دراستنا ال

 عام )أي حتى الوسائل التي ينقل عبرىا( في الدؤسسة وتأثتَه في إدارة سمعتها

لسابقة ىي التي تقوم بنقل رسائل و الوسائل الجديدة التي تم تناولذا خلال الدراسة اتعقيب: إن الوسائط أ
 و خارجهااخلي في الدؤسسة أبتُ الجمهور الدتصال الدسؤول الدختلفة أو برامج الإ

التعرف بوضوح على الوسائل والوسائط الجديدة التي يتم إستخدامها جوانب الاستفادة من الدراسة:  
 في نقل رسائل وبرامج الإتصال الدسؤول بتُ الجمهور الداخلي والخارجي في مؤسسة موبيليس ورقلة

 الدراسة الرابعة: 

ة لدعم سمعة ليهدي بعنوان الدسؤولية الإجتماعية للتسويق آعور محمد الددراسة الطالبتُ بن لدرع ندير ول    
 1-تصالات الجزائردراسة حالة إ-الدؤسسة

اسة الذ التعرف على مدى أهمية الإلزام بأبعاد الدسؤولية الإجتماعية للتسويق حيث ىدفت ىذه الدر      
الرئيسية لذا كما ىدفت إلذ دراسة تأثتَ الدراكز  تصالات الجزائر من وجهة نظر الدوظفتُ فيفي مؤسسة إ

ل خلاقيات التسويق( في دعم سمعة الدؤسسة لزىذه الأبعاد )التسويق الإجتماعي، التسويق الأخضر، أ
                                                           

مذكرة 1-دراسة حالة إتصالات الجزائر-بن لدرع ندير ولعور محمد الدهدي، الدسؤولية الإجتماعية للتسويق آلية لدعم سمعة الدؤسسة  1
لعلوم الإقتصادية والتجارية، الدركز الجامعي عبد لنيل شهادة الداستً في العلوم التجارية )ل.م.د( بزصص لتسويق الخدمات"، قسم ا

 2020/2021الحفيظ بو الصوف ميلة، 
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عو على ستنادا على دراسات سابقة، وتوزيإستبيان إلذ ىذه الأىداف قامت بتطوير الدراسة. وللوصول إ
لدراسة إلذ بصلة من النتائج وأهمها: توجد موافقة عالية من . وقد توصلت اموظف بالدؤسسة 32عينة من 
في دعم سمعة الدؤسسة من خلال  ومساهمتها-فراد العينة على أهمية الدسؤولية الاجتماعية للتسويقطرف أ

الدراسة بضرورة مراعاة الدؤسسة أن يكون دورىا في  بعاد الثلاث لذا، وعلى ضوء النتائج، توصيالأ
تها، كي تكون أنشطة الدسؤولية اعية للتسويق دورا فعالا ملموسا ونابعا من ثقافجتمالدسؤولية الإ

 جتماعية ىادفة وحقيقية وليست للدعاية فقط الإ

 التعليق على الدراسة: 

عتمادىا سعيها لدعم السمعة في الدؤسسة الإقتصادية وإتتفق ىذه الدراسة مع دراستنا في  وجو التشابو:أ
ستبيان كأداة لجمع البيانات والدعلومات من العينة التي تتمثل الإو  الجانب النظريعلى الدنهج الوصفي في 

 في الدوظفتُ داخل الدؤسسة،

نا في كونها تركز على دراسة مدى إىتمام لكن في الوقت نفسو تتعارض مع دراست وجو الاختلاف:أ
حيث تهدف عة الدؤسسة، جتماعية للتسويق في دعم سملات الجزائر بأبعاد الدسؤولية الإتصامؤسسة إ

 تصال الدسؤول وتأثتَه الفعال في إدارة سمعة الدؤسسة لزل الدراسة. دراستنا إلذ التعرف على دور الإ

تم التعرف من خلال الدراسة السابقة على مفهوم اشمل لسمعة الدؤسسة جوانب الاستفادة من الدراسة: 
الاعتماد على الابعاد الثلاث عمها من خلال الاقتصادية )اتصالات الجزائر( والاساليب الدختلفة لد

 للمسؤولية الاجتماعية
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 الدراسة الخامسة:  

ة للمؤسسات عبر مواقع التواصل جتماعيعمر ناصر باي وحراث سمتَ، إتصال الدسؤولية الإ     
  1-الفاسبوك-جتماعيالإ

بدؤسسات الصناعات ىدفت الدراسة إلذ التعرف على طبيعة إتصال الدسؤولية الإجتماعية      
)الفايسبوك( وإستكشاف كيفية إستخدام مواقع جتماعي الجزائرية عبر وسائل التواصل الإ لكتًونيةالإ

ة تفاعل أصحاب الدصالح مع الوقوف على طبيع الإتصال، وكذاالتواصل الإجتماعي وخاصة فايسبوك في 
 08مضمون صفحات الفايسبوك ل  عتماد على برليلتم الإ الإجتماعية، وقدرسائل إتصال الدسؤولية 

وإختيار بصيع  ( لتحقيق الذدف من الدراسة2020أشهر )جويلية الذ ديسمبر6مؤسسات لددة 
 ، جتماعيةالدنشورات الدتعلقة بإتصال الدسؤولية الإ

ة الدوضوع، وبذلك توصلت الدراسة إلذ نتائج عتمد الباحث على الدنهج الدسحي التحليلي في معالجوقد إ
اصل الاجتماعي )الفايسبوك( في الإعلام بدمارسات الدسؤولية عتماد الدؤسسات على مواقع التو  إبسثلت في

ع الدتعلقة بالبعد الإجتماعي شراك حقيقي لأصحاب الدصالح، والتًكيز على الدواضيالإجتماعية، بدون إ
 جتماعية مقارنة بالبعد البيئي والإقتصادي للمسؤولية الإ

 التعليق على الدراسة: 

تصال لزاولة التعرف على طبيعة إ تفاق بتُ الدراسة الحالية والدراسة السابقة فييوجد إ وجو التشابو:أ
الاجتماعية في مواقع  تصال الدسؤوليةإالدسؤولية الاجتماعية وطريقة تفاعل أصحاب الدصالح مع رسائل 

 جتماعي عموما، التواصل الإ

                                                           
دراسة برليلية -الفاسبوك-عمر ناصر باي وحراث سمتَ، إتصال الدسؤولية الإجتماعية للمؤسسات عبر مواقع التواصل الإجتماعي  1

لسبر الإتصال السياسي والإجتماعي في الجزائر، جامعة يحي ، 10/07/2021،  02لدؤسسات الصناعات الإلكتًونية بالجزائر، العدد:
 109-92فارس، الددية )الجزائر(، ص
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الدسحي  الدراسة مع دراستنا في كونها تستخدم الدنهجوفي الوقت نفسو تتعارض ىذه  وجو الاختلاف:أ
داة برليل الدضمون التحليلي في وصف وبرليل إتصال الدسؤولية الإجتماعية إضافة الذ إعتمادىا على أ

الدنهج الوصفي ودراسة حالة مع الإعتماد على أداة ستخدام دراستنا التي تم من خلالذا إ ذلك على نقيض
بعاد ي الأجتماعي على باقتفضل مواضيع البعد الإ ن الدراسة السابقةوكذا إالدلاحظة والإستبيان، 

اسا على عتماد الدراسة السابقة أسوإبعاد الحالية التي تركز على بصيع الأ الأخرى على عكس دراستنا
ع الوسائل ما الدراسة الحالية تستخدم بصيمواقع التواصل في إستعمال إتصال الدسؤولية الاجتماعية أ

 جتماعية  الإتصال الدسؤولية توفرة بهدف الوصول إلذ إالد

توضيح مفهوم الإتصال الدسؤول والدسؤولية الاجتماعية والجوانب جوانب الاستفادة من الدراسة: 
في مواقع التواصل الاجتماعي الدشتًكة بينها، إضافة الذ تبيان طريقة تفاعل أصحاب الدصالح مع الرسائل 

 عموما 

 أهمية الدراسة -4
تصال الدسؤول ودوره الذام، كونو لا يقف عند راسة في بيان الدفهوم الحقيقي للإتأتي أهمية ىذه الد      

القيم المجتمعية عرض لذ سة وخدمة الدصالح فحسب بل يتعدى إتطوير من أداء العاملتُ داخل الدؤس
كما أن ىذه الدراسة تسعى   ،خلاقي كذلكوالإىتمام بالبعد الإقتصادي والأتصالية في المجتمع والثقافة الإ

تصال الدسؤول وإدارتو للسمعة التي تعتبر يق الفعلي نظريا وتطبيقيا بتُ الإلذ لزاولة التنسوبشكل واضح إ
ىو البحث عن الأثر الذي يتًكو في حد ذاتها مبتغى وىدف مشروع لجميع الدؤسسات، إضافة الذ ذلك 

 تصال الدسؤول على سمعة الدؤسسة داخليا .الإ

 داف الدراسةأى -5
 تتمثل أىداف دراستنا في التالر:

 ية تيميمون( وطريقة إستخدامو تصال الدسؤول في مؤسسة سونلغاز )بولامكانة الإ الكشف على
 دارة سمعة الدؤسسة.في إ
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   من خلال أىم مؤشراتها  دارة سمعة الدؤسسةالإتصال الدسؤول في إ كيفية مساهمةإبراز. 
  مؤسسة سونلغاز )بولاية تيميمون( تصال الدسؤول فيالإ تطبيقولرالات  تبيان مستويات. 

 

 تحديد الدفاىيم الأساسية للدراسة: -6
 : تصالالإ 

صل الإلصليزي وتعتٍ مشتًك والأcommunicion   تصال مشتقة من أصل لاتيتٍكلمة إ لغة:    
 1أي شائعا ومألوفا   commonتعتٍ كلمة 

نتقال الدعلومات والدعرفة من شخص لأخر حتى ن طريقها إىو العملية أو الطريقة التي يتم عصطلاحا: إ
 2تصبح مشاعة بينهما.

 تصال الدسؤولالإ 

عتبار الجوانب البيئية والمجتمعية للرسائل التي ىو ذلك الإتصال الذي يأخذ في عتُ الإ: صطلاحاإ      
لاقة بها والتي تعكس راف ذات العقتصادية للأطالرسائل التي توجهها الدؤسسة الإ ينشرىا، في طرق نقل

 3بذاىهم.إلتزامها إ

جتماعية والبيئية والمجتمعية في نشر الرسائل كما يعرف بأنو ىو الإتصال الذي يراعي الجوانب الإ     
 4للمنظمات النزيهة والشفافة

                                                           
 09، ص2011، دار الفجر للنشر والتوزيع، 1، طالدعجم الإعلاميمحمد منتَ حجاب،  1
 11، ص2011، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان 1، طالاتصال ووسائل الاعلام العزيز،إبراىيم بن عبد الدعياج  2
 35، ص الدرجع السابق سامة،لوزة أمحمد و زواوي  3

، الاتصال الدسؤول للمنظمات: مبررات التوجو والدخاطر على السمعة، المجلة الجزائرية للأمن والتنميةمعتز وامال نواري، عتيق   4
 344، ص 2022، جويلية 02الجزائر، لسبر دراسات ابحاث والاتصال، العدد -جامعة سوق ىراس
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اعلتُ لدى الدؤسسة ىو عملية نشر ونقل لرموعة من الأفكار والدعلومات بتُ الأعضاء الف اجرائيا:
بغية تركيز  جتماعية والأخلاقيةالإبإحتياجاتهم داخلي أو خارجي( بطريقة تظهر الإىتمام  )بصهور

 تصالية في المحيط الدؤسسة لثقافتها الإ

 ثر:الأ 

 1ثار، ما بقي من رسم الشي، ويقال جاء على أثره بدعتٌ جاء بعده، وأثر تأثتَاأثر بصع ألغة:      

 2، وىو أيضا النتيجة الدتًتبة على التصرف ىو العلامة التي يخلفها الشيصطلاحا: إ

تصال الدسؤول في مؤسسة لك النتيجة التي يتًكها تطبيق الإالأثر الذي نعنيو في دراستنا ىو تجرائيا: إ
 سونلغاز سواء بالسلب أو بالإيجاب. 

 إدارة: 

كان الذي يحتوي ، وكلمة الدار تعتٍ الددارة من أدار يدير، بدعتٌ بسلك وإحتوىتأتي كلمة إلغة:       
 3حتواء.أو الأفراد، فالإدارة ىي الإالفرد 

نظمة واللوائح والدهام التي تدير )برتوي( لرموعة من الناس )الدوظفتُ( ىي كل السياسات والأصطلاحا: إ
 4في منظمة ما.

                                                           
 13عربي، دار البرىان، القاىرة، مصر، د ت، ص-قاموس عربي 1
، أثر استخدام تكنولوجيا الاعلام والاتصال على الثقافة التنظيمية السائدة داخل الدؤسسة الاقتصاديةبضلاوي حورية، واخرون،  2

-قالدة-1945ماي  8انية، جامعة )مذكرة ماستً، بزصص اتصال وعلاقات عامة(، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية العلوم الإنس
 11، ص2018/2019الجزائر، 

الرياض، -، العبيكان للنشر، الدملكة العربية السعودية1، طالتخطيط الاستراتيجي في الإدارة الحديثة ،سعيد جندبالدعلوي  3
 12، ص2019

 12، الدرجع نفسو، صسعيد جندبالدعلوي  4
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لحها مصا فراد داخل مؤسسة سونلغاز والتنسيق بتُ لستلفعملية تقوم على تسيتَ ومراقبة الأىي جرائيا: إ
 ىداف الدنشودة.وأقسامها بغرض برقيق الأ

 سمعة الدؤسسة: 

لف أصحاب الدصلحة بذاه تدل سمعة الدؤسسة على التصورات والدواقف التي يتخذىا لست صطلاحا:إ
ذ تتوقف سمعتها على التقييمات التي يتم الحصول عليها من خارج الدؤسسة فة، إنشطتها الدختلالدؤسسة وأ

1 

تصالية الدسؤولة الإنشاطات اللستلف الجمهور جراء تطبيق التي تتكون لدى  الدواقفة ىي لرموع جرائيا:إ
 .ؤسسة سونلغاز بولاية تيميمونبد

 جتماعية نظرية الدسؤولية الإ :الدقاربة النظرية -7

كل   نن حيث دراسة الدواضيع وذلك بحيث أختلافها موع النظريات في البحوث العلمية وإومع تن    
ية الدراسة لبحثنا ن إشكالتناسبو وفقا لدتغتَات الدراسة، فإو معتمدة و نظرية لزددة أموضوع دراسة ل
ت تصال الدسؤول والذي يعتبر عنصرا فاعل في الدمارسات والدؤسسات عموما ويدخل برتتمحور حول الإ

 ( بأنها "مسؤوليةhowar bowenجتماعية للمنظمة والتي عرفها )إطار مفهوم نظرية الدسؤولية الإ
ىداف وقيم القيام بالأنشطة التي تتلاءم مع أبزاذ القرارات، و رجال الأعمال في متابعة السياسات وإ

 2المجتمع"

رتباطا وثيقا وذلك لسعيها الدستمر في بناء المجتمع والدسؤولية الإجتماعية كونها ترتبط بالدؤسسة إ    
 تها معو بهدف برقيق التنمية الدستدامة. والمحيط من جوانب شتى بزدم الفرد بصفة أولية وتتقاسم لصاحا

                                                           
 29ص السابق،  الدرجعبن لدرع ندير ولعور محمد الدهدي،   1
، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في تقييم مدى استجابة منظمات الاعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعيةمقدم وىيبة،  2

 70، ص2013/2014الجزائر، -علوم التسيتَ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، جامعة وىران
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 جتماعية بعاد الدسؤولية الإأ 

جتماعية فوضعوا لذا كتاب والباحثتُ في لزاولة برديد أبعاد الدسؤولية الإاختلفت وجهات نظر ال    
بعاد " بأنها حاصل لرموع الأCarrollد أشار لذا "ابعمتباينة، ولكنها حددت في أربعة أ مسميات
 1تية:ما يظهر في الدعادلة الآالأربعة ك

 جتماعية(: يوضح أبعاد الدسؤولية الإ01الشكل رقم )

 

 22ص  أثر الدسؤولية الاجتماعية على أداء البيئي،الدصدر: العقون آمنة، 

سهام في تنمية وتطوير تكون الدنظمة صالحة وتعمل على الإن سؤولية الختَية )الإنسانية(: أي أالد-1
 عية الحياةالمجتمع وبرستُ نو 

لدنظمة مبنية على أسس أخلاقية، وأن تلتزم بأعمال الصحيحة، ن تكون االدسؤولية الأخلاقية: بدعتٌ أ-2
 خرينن بستنع عن إيذاء الآوأ

لتزامها بإطاعة القوانتُ، واكتساب ثقة الأخرين من خلال إلتزام الدنظمة الدسؤولية القانونية: أي إ-3
 لقيام بالأعمال الدخلة بالقانون عمال الشرعية وعدم االأ بتنفيذ

ن براول جاىدة توفتَ الأمان الدسؤولية الإقتصادية: بأن تكون الدنظمة نافعة ولردية إقتصاديا، وأ-4
 1للأخرين.

                                                           
، )مذكرة الداستً، بزصص إدارة دراسة حالة مؤسسة البسكرية للإسمنت-ى أداء البيئيأثر الدسؤولية الاجتماعية علالعقون امنة،  1

الجزائر، -بسكرة-فرع تسيتَ الدنظمات(، قسم علوم التسيتَ، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة محمد خيضر-الدوارد البشرية
 22، ص2018/2019

المسؤولية القانونية+ المسؤولية الأخلاقية+ المسؤولية قتصادية+ المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة=المسؤولية الإ

 الخيرية 
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، حيث (01جتماعية في الشكل رقم )الدختصر لأبعاد الدسؤولية الإ Carrollومن خلال توضيح     
جتماعية( ويتضح قوم عليها النظرية )الدسؤولية الإلأساسية التي تبعاد ىي اللبنة اذه الأن ىتعبر على أ

بعاد في علاقاتها على الدستوى الخارجي الذي لدؤسسات على لشارسة وتبتٍ ىذه الأذلك جلي في حرص ا
 و داخليا من موظفتُ والعمال في الدؤسسة، تمثل في الجمهور وأصحاب الدصالح أي

 إسقاط النظرية على موضوع الدراسة:

عتماد على الإنو يدكننا تَه على سمعة الدؤسسة فإتصال الدسؤول وتأثوبدا أن دراستنا تصب لضو دور الإ    
تنظر إلذ الاتصال الدسؤول على أنو حجر أساسي ومكمل للحفاظ على  لأنهانظرية الدسؤولية الاجتماعية 

ماعية ىي عبارة عن لرموعة من ة الدسؤولية الاجتن نظريصر البناء فيم بينهم، إضافة الذ أعناتساق إ
تصال الدسؤول من بزاذىا من طرف الدؤسسة لزل الدراسة ويتم تطبيقها عند لشارسة الإإالقرارات التي يتم 

 .في بصيع الدستوياتطرف الجمهور الداخلي بهدف الحصول على تأثتَ إيجابي 

 الإجراءات الدنهجية للدراسة: -8
 الدراسة:أولا: منهج 

لة الدراد البحث حيث ترتبط بطبيعة الدوضوع أو الدسأختيار الدنهج من الدراحل الدهمة في إ تعتبر مرحلة     
معالجتها، في وجود لرموعة من الدناىج الدختلفة من حيث التعقيد ولذلك يتم ضرورة برديد الدنهج 

ج خر بل كل موضوع والدنهالدراسة، ولا تفضيل لدنهج على الآحسب تنوع متغتَات الدوضوع قيد 
 ن ببساطة منهج البحث وسيلة وليست غاية في حد ذاتها. اسب لو لأالدن

ذن كتشاف الحقيقة، إإراستو للمشكلة و نو: "الطريقة التي يتبعها الباحث في ديعرف الدنهج على أو      
تباعها في البحث العلمي، عارف عليها من قبل العلماء، يتم إالدنهج ىو عبارة عن خطوات منهجية مت

                                                                                                                                                                                            
، مداخلة الدسؤولية الاجتماعية على نشاط الشركات متعدد الجنسياتتأثنً معاينً وسفيان بن عبد العزيز، عبد السلام لسلوفي  1

-مشتًكة في الدلتقى الدولر الثالث بجامعة بشار حول منظمات الاعمال والدسؤولية الاجتماعية، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة بشار
 7الجزائر، ص



  سةالفصل الأول                                                                       الإطار المنهجي للذرا

 

28 

على البيانات وطريقة معالجتها بغية الحصول على معلومات جديدة موضوعية من شانها الإجابة  للحصول
 1على التساؤلات الدطروحة والوصول على تعميمات حولذا".

لدسؤول وأثره على سمعة تصال االدطروح الذي ينصب حول مكانة الإ وفي إطار دراسة الاشكال    
جل من أة على تساؤلات الدراسة وفرضياتها ىو منهج دراسة حالة ن الدنهج الدلائم للإجابالدؤسسة فإ

الدسؤول والتعرف على أثر ىذا  تصالالإمتغتَات الدراسة وبرديد مكانة الدقة في معالجة العلاقة بتُ 
نو: "الدنهج على أحيث يعرف أيضا منهج دراسة حالة الأختَ في إدارة سمعة الدؤسسة لزل الدراسة، 

حدة معينة في علاقتها قو بصع البيانات ودراستها حيث يدكن رسم صورة كلية لو الذي يدكن عن طري
او أكثر لعينة يقصد منها الوصول وضاعها الثقافية. ىو عبارة عن دراسة متعمقة لنموذج واحد الدتنوعة وأ

و ردا أتعلقة بأية وحدة سواء كانت فلذ بصع البيانات العلمية الدتعميمات، فهو الدنهج الذي يتجو إ لذإ
لذ تعميمات قوم على أساس التعمق قصد الوصول إو عالديا وىو يأو نظاما أو لرتمع لزليا أ مؤسسة

 2علمية متعلقة بالوحدة الددروسة وبغتَىا من الوحدات الدشابهة لذا".

 ختيار الأنسب لدنهج الدراسة وسلك طريق واضح للإجابة علىبعد الإثانيا: أدوات ترع البيانات: 
دق لينا دراسة وبرليل الدوضوع بشكل أعتمدنا على أدوات تسهل عة الرئيسية والتساؤلات إالإشكالي

 والحصول على نتائج صحيحة، من بتُ ىذه الأدوات 

 الدلاحظة 

صال وذلك لدورىا الفعال من خلال تىي أداة شائعة الإستعمال خصوصا في لرال علوم الإعلام والإ
 رض الواقع عدتو على برليلها بشكل واضح على أواىر ومساتاحة الفرصة للباحث في مشاىدة الظإ

                                                           
، 1982، الدكتب الجامعي الحديث الإسكندرية، مصر، تالباحث العلمي التصميم الدنهج والإجراءامحمد غرب عبد الكرنً،   1
 77ص

 131، ديوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر، ص3، طمناىج البحث العلمي وطرق اعداد البحوث، عمار بحوش 2



  سةالفصل الأول                                                                       الإطار المنهجي للذرا

 

29 

و بصاعي معتُ بقصد متابعة ورصد الدقصود والدوجو لضو سلوك فردي أ نتباهكما تعرف على أنها "الإ     
ويعتبر الغرض  1و وصفو وتقويدو.كن الباحث بذلك من وصف سلوك فقط أو وصفو وبرليلو أتغتَاتو ليتم

وتم ستبيان ستطاع التي لد يتم بصعها خلال الإلدام بالدعلومات قدر الدىو لزاولة الإلأساسي من الدلاحظة ا
 ثانوية كأداةستخدامها  إ

ؤسسة عدة مرات ومرافقة مسؤول وتم توظيف أداة الدلاحظة في الدؤسسة لزل الدراسة من خلال زيارة الد
اب الدصالح تَه على أصحتصال الدسؤول وتأثالإتصال بها مع مشاىدة عن قرب كيفية لشارسة الإ

 والدوظفتُ فيما بينهم.

 ستبيان الإ

سئلة يقوم بإعدادىا الباحث مع مراعاة الإشكالية الدطروحة والخطة الدتبعة في يتمثل في إستمارة من الأ    
 سئلة وحقائق عن الدوضوع.، بهدف الحصول على إجابات على الأالدراسة

عن موضوع ولية لجمع الدعلومات والبيانات أساسية وأأداة ستبيان كلى الإعتمدنا في دراستنا عوإ   
م تعبئتها من قبل عينة تتمثل في ستمارة من أسئلة تعالج جوانب الدراسة يتالبحث حيث قمنا بإعداد إ

 بأساتذةستعانة والإستبيان على الجانب التطبيقي للبحث الدؤسسة لزل الدراسة، وتم بناء إستمارة الإ فرادأ
 لزاور: 4ستمارة من الناحية العلمية، وقد ضم ل تقييم حالة الإلزكمتُ من أج

شتمل الأسئلة الدتعلقة بالبيانات الشخصية )الجنس، السن، الاقدمية، الدستوى التعليمي، إ المحور الأول:-
 الوظيفة(

 تصال الدسؤول في الدؤسسة لزل الدراسة وتضمن مكانة الإ المحور الثاني:-

 ة لأفراد العينةأسئلة لسصص 4حتوى على إ
                                                           

1
التربٍت البدنٍت والرٌاضٍت، ، معهد 3، مىجهت لطلبت الأولى ماستر، جامعت الجزائر مطبىعة بعنىان تصميم وبناء أدوات البحث العلميبقار مىنٍرة،  

 01، ص7102/7102تخصض النشاط البدنً الرٌاضً التربىي، الجزائر، 
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 9حتوى على الدسؤول في الدؤسسة لزل الدراسة إتصال يشمل مستويات تطبيق الإ المحور الثالث:-
 جتماعي وكذا الأخلاقي  تساوي على كل متغتَ فرعي: البعد الإقتصادي والبعد الإاسئلة مقسمة بال

حتوى الدؤسسة لزل الدراسة حيث إة سمعة تصال الدسؤول في إدار يتمثل في تقييم أثر الإ المحور الرابع:-
 بداع، جودة الدنتج وثقافة الدؤسسة بالتساوي على كل متغتَ فرعي: الإ أسئلة موزعة 6على 

ومنو فقد تم تدوين لزاور الإستبيان بصورتهم الأصلية وذلك قصد توضيح من ماذا تم إستخلاص أسئلة 
ستمارة الأسئلة على فسنا في التوزيع الدباشر لإنا بأنستبيان وبناء على توجيو مشرفة الدراسة، حيث قمالإ

لرتمع الدوظفتُ في الدؤسسة لزل الدراسة مع الحرص على تفستَ بعض الدصطلحات الغتَ واضحة في 
 بيان بعد بصعو من لرتمع الدراسة.ستارة ومن ثم مراجعة الإجابات لكل إالاستم

عدم  بحيث يتضمن قياسو مطلوب ىو ما قياس على ستبيانالإ قدرة ختبارإ وىوستمارة: صدق الإ - د
 الدنهجية الدستخدمة الأدوات على صلاحية تؤثر قد التي الدراحل من مرحلة أي في الخطأ، أو أو التحيز تسرب

 ىذه عرض تم كما الدغلقة والدفتوحة، الأسئلة على عتمدنافيها، وقد إ الثقة مستوى رتفاعإ وبالتالر للدراسة،
 الدلاحظات من لرموعة وضعت بحيث تصال،الإعلام والإ تذة بقسم علومالأسا من عدد على ستمارةالإ

أو  الأسئلة بعض إعادة خلال من وذلك عتبار،الإ بعتُ من أجل أخذىا المحكمتُ من طرف قتًاحاتوالإ
يم على الدبحوثتُ، حيث تم برك وزعت التي النهائية ستمارةالإ تم إعداد فيها، وفي الأختَ الغموض تصحيح

 ة من طرف الأساتذة الآتية أسمائهم:ستمار الإ
 بجامعة غرداية. فوزي شريطيالأستاذ  -
 بجامعة غرداية.الأستاذة سعيدة غراب  -
 بجامعة غرداية. لكحل سعادالأستاذة  -
طريقة التطبيق وإعادة التطبيق للإستمارة أو ما عتمدنا للتحقق من ثبات الأداة إثبات الأداة:  - ذ

تعد مسلكا ضروريا للتأكد من صدق وثبات أداة الدراسة إضافة  ستطلاعية والتييعرف بالدراسة الإ
لكونها خطوة لا غتٌ عنها لتحصيل فهم كاف حول الديدان الذي ستجرى غيو الدراسة والسياقات 

ستبيان والحصول على تصور ات الدعيارية التي يقوم عليها الإالمحيطة بو، وفحص جاىزية وكفاءة المحكم
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ستمارة تعامل معهم وكذا مدى بذاوبهم مع إأفراد العينة الذين سيتم الواضح وملموس حول طبيعة 
 الاستبيان.

 ثالثا: لرتمع البحث وعينة الدراسة:
 دراستو كونو يحتوي على يعتبر لرتمع الدراسة مهم وضروري بالنسبة للباحث للخوض فيلرتمع البحث: 

ستخدام أدوات معينة بهدف بصع ب بإشتى الجوان جراء عليها بحوث منركائز وأفراد يتم دراستها وإ
ويشنً معنى لرتمع البحث ستخلاص لرموعة من النتائج ات عن الدوضوع ومكان الدراسة مع إالدعلوم

ن يعمم عليها النتائج ذات العلاقة بالدشكلة ية من العناصر التي يسعى الباحث إلذ أ: "المجموعة الكلالى
وع مشكلة البحث حيث يلجا الذين يشكلون موضالددروسة وكذلك ىو بصيع الافراد والأشخاص 

 1ختيار لرموعة جزئية من لرتمع البحث وىي عينة البحث " الباحث إلذ إ

خل الدؤسسة لزل الدراسة، وقد تم إختياره بهدف حيث يتمثل لرتمع البحث لدراستنا في العاملتُ دا
 ؤسسة، تصال الدسؤول، وتقييم أثره في إدارة سمعة الدالتعرف على مكانة الإ

عتباره عوضا عن أسلوب الدعاينة بإ أسلوب الحصر الشاملعتمدنا في ىذه الدراسة وبالنسبة للعينة إ
الأنسب والسبب الرئيسي يتمثل في كون ىذا الأسلوب يقدم صورة شاملة في دراسة بصيع العاملتُ داخل 

باحث بصع الدعلومات لعامل ، وبهذا يسهل على ا 111لذ سة لزل الدراسة والذي يصل عددىم إالدؤس
نو على أيعرف أسلوب الحصر الشامل ن لرتمع البحث ليس بالكبتَ جدا، وحيث وخاصة في ظل أ

ى معلومات إحصائية شاملة "الدراسة الشاملة لجميع وحدات المجتمع الاحصائي، بهدف الحصول عل
 .2"جراء التحاليل الدنهجية اللازمةلخاصية أو أكثر من خواص المجتمع، ومن ثم إ

                                                           
 94، ص2010، الأردن، 1، دار صفاء للنشر والتوزيع، طمناىج وطرق البحث العلمي العزيز،براىيم بن عبد إ الدعيلي 1
، مذكرة لنيل تطبيقية حول الحوكمة في الجامعات الجزائرية أهمية أسلوب الدعاينة في الدراسات الإحصائية، دراسةمقيدش نزيهة،  2

 18الجزائر، ص-شهادة الداستً، بزصص تقنيات كمية، كلية العلوم الاقتصادية، قسم تسيتَ، جامعة فرحات عباس، سطيف
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 فقط،ستمارة إ 83ستًجاع ، ولكن بعد توزيع الإستمارة تم إمفردة 111قدرت العينة الأصلية ب و  
 مفردة. 83حجم العينة في الدراسة ليكون 

 ستمارة(: تداول الإ1الجدول رقم )

 النسبة الدئوية العدد ستمارات عدد الإ

 %100 111 الدوزعة

 %25.2 28 غنً الدسترجعة

 %74.8 83 الدسترجعة

 عداد الطلبةالدصدر: من إ                 

 رابعا: لرالات الدراسة
يعتبر برديد لرالات الدراسة من الخطوات الرئيسية في الدنهجية حيث تسمح بحصر لرالات دراستو     

حتى يستطيع ضبط الدراسة وتطبيقها على أكمل وجو للوصول إلذ الأىداف التي يطمح الذ برقيقها 
 الحدود في:  وتتمثل ىذه 

لذ أواخر إ عداد ىذه الدراسة من قبل الباحثتُ، من نهاية شهر جانفيحيث إمتدت فتًة إ المجال الزمني:
 . 2023شهر جوان من سنة 

جراء ىذه الدراسة في الدؤسسة الوطنية لتوزيع الغاز والكهرباء )سونلغاز بولاية تم إالمجال الدكاني: 
 البيانات.تيميمون( من خلال الدلاحظة وبصع 

 موظفي مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون.المجال البشري: 
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 :خلاصة الفصل

من خلال ما تم التطرق لو في ىذا الفصل تبتُ أن الخطوات والإجراءات الدنهجية تلعب دورا أساسيا      
ي صحيح في البحث العلمي من أجل الوصول إلذ نتائج موثوقة علميا بسكننا من تقدنً برليل وتفستَ علم

 .للنتائج الدتوصل إليها
 



 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تمهيد
توزيع الكهرباء مديرية  عنلمحة تعريفية  -1

 تيميمون  ولاية والغاز )سونمغاز( ب
 :وتحميل نتائج الدراسة الميدانية عرض -2

 .دراسةغرافية لعينة الو عرض البيانات الديمأولا: 
 عرض وتحميل نتائج المحور الأولثانيا: 
 الثاني.عرض وتحميل نتائج المحور ثالثا: 
 الثالث.عرض وتحميل نتائج المحور رابعا: 

 .فرضياتنتائج الدراسة في ضوء ال -3
 النتائج العامة لمدراسة. -4

 الفصل الثاني: الإطار الديداني للدراسة
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 تدهيد:
ىذا الفصل لتقدنً الجانب بعدما تطرقنا لدختلف الإجراءات والخطوات الدنهجية لبحثنا ىذا، يأتي      

الحصرية على بصيع العاملتُ داخل مؤسسة ىذه الدراسة  يقطببت فيومنا ق التطبيقي للدراسة والذي
دراة سمعة الدؤسسة لزل لدعرفة دور ومكانة الإتصال الدسؤول ومساهمتو في إ ،تيميمون سونلغاز بولاية

لمحة لذ التطرق إإلذ ثلاث أقسام الأول تم فيو  ىذا الفصلقسمنا حيث  الدراسة من وجهة نظر العاملتُ
نتائج عرض وبرليل ومناقشة ، أما القسم الثاني فتناول مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمونعن تعريفية 

  الدراسة، وأختَا نتائج الدراسة.
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



  ي للذراسةيذانالإطار الم                                                                       ثانيالفصل ال

 

35 

 عن مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز )سونلغاز( بتيميمون   لمحة تعريفية -1
مديرية التوزيع بتيميمون ىي أحد مديريات التوزيع التابعة لشركة توزيع الكهرباء والغاز للغرب بوىران      

SDO( بعد أن كانت لررد مر 2005، تأسست سنة )طقة التوزيع بولاية بشار، وذلك كز تابع لدن
حتياجاتهم. وفي إطار السياسة العامة لإعادة ىيكلة شركة سونلغاز طبقا لإتساع حجم زبائنها، وزيادة إ

 111لصاز مهامها ى إللأحكام القانونية الدنظمة للشركات التجارية )شركة مساهمة(، حيث يسهر عل
 .1والدصالح عامل موزعتُ على لرموعة من الأقسام

 
 نتائج الدراسة  ومناقشة وتحليل عرض-2

 لعينة الدراسة ةدد غرافيالبيانات العرض أولا: 
 : يبنٌ توزيع العينة حسب متغنً الجنس  02الجدول رقم

 الدئوية النسبة التكرار الجنس

 %93.9 78 ذكر 

 %6.02 5 انثى 

 %100  83 المجموع 

 

أي  78 ناث، حيحث قحدر تكحرار الحذكوركور تطغحى علحى نسحبة الإيوضحح ىحذا الجحدول أن نسحبة الحذ      
وراجححع ذلححك إلذ طبيعححة  %6.02أي بنسححبة  5قححل وقححدرت أمححا تكححرار الإناث فكانححت أ %93.9بنسححبة 

وىححذا مححا تم ملاحظتححو شخصححيا خححلال فححتًة الدراسححة  عمححال الححتي تكححون معظمهححا شححاقة وخححارج الدؤسسححةالأ
وححرص محع الحزبائن والشحركاء يفحرض وجحود نسحبة أكحبر محن الحذكور  ، وجدية التعامل بصرامةداخل الدؤسسة

                                                           
 د 11:48على الساعة:  15/04/2023وثائق ومستندات من مصلحة الاعلام والاتصال تاريخ الاطلاع  1
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الححتي أكححدت أن  1بضححد عباسححي ومححولاي شححريف الرقححانيمححولاي أ دراسححةوىححذا مححا يتوافححق مححع  داخححل الدؤسسححة
 .الأكبر وذلك لطبيعة عمل الدؤسسةالنسبة ىي  %80نسبة الذكور قدرت بح

 السن  : يبنٌ توزيع أفراد العينة حسب متغن03ًالجدول رقم

 

 

 

 

 

 

وقدر تكرار  سنة 35الى  25عمال الدؤسسة تتًاوح أعمارىم بتُ  أغلبيةن يوضح ىذا الجدول أ      
 %18.07أي بنسبة  15التي تقدر  سنة فما فوق 45تليها من و  %66.2أي بنسبة  55ىذه الفئة 

جع وير            % 15.6أي بنسبة  13والتي ينحصر تكرارىا  سنة 25قل من أوالفئة الأختَة ىي 
نتهاجها من طرف الدولة الجزائرية حيث تتمثل في زرع الفئات الشابة والفتية ذلك إلذ السياسة التي يتم إ

تماد الدؤسسة على فئة الشباب عطالة في المجتمع، إضافة الذ ذلك إمعضلة الب في لرال التوظيف وفك
 .ستفادة من قدراتهم البدنية والفكريةوالإ

 
                                                           

دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز (دور التحفيز في تحسنٌ أداء العاملنٌ ، مولاي شريفرقاني و ولاي ابضد م عباسي 1
، 2016/2017ورقلة، الجزائر، -مذكرة لنيل شهادة الليسانس الدهتٍ، بزصص: تسيتَ الدوارد البشرية، جامعة قاصدي مرباح، )ادرار
 17ص 

 

 النسبة الدئوية التكرار السن

 %15.6 13 سنة 25قل منأ

 %66.2 55 سنة  35الذ 25من 

 %18.0 15 سنة فما فوق  45من 

 %100 83 المجموع
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 : يبنٌ توزيع أفراد العينة حسب متغنً الدستوى التعليمي.04الجدول رقم

 %النسبة الدئوية التكرار الدستوى       

 % 21.7 18 ثانوي

 %14.4 12 متوسط

 %63.9 53 جامعي

 %100 83 المجموع

أي  53ن الدستوى الجامعي ىو الغالب على الدستويات الأخرى بتكرار يقدر يوضح ىذا الجدول أ     
وأختَا يأتي الدستوى  %21.7وبنسبة  18ويليو الدستوى الثانوي الذي يقدر بتكرار  %63.9بنسبة 

 .%14.4أي بنسبة  12الدتوسط الذي يعتبر الأقل بتكرار يصل 

راجع ذلك الذ لزاولة الدؤسسة للحفاظ على كوادرىا القديدة والاستفادة من خبراتهم، مع فتح  وىذا  
، وىو النهج الذي عروض التوظيف خاصة بالشباب الدتخرجتُ حديثا من الجامعة وفي طور التكوين

ية ورحالية بضلاوي حور  دراسةذلك  كدتأقتصادية بدختلف أشكالذا كما تعتمده أغلب الدؤسسات الإ
عتماد عليهم يفسر الإ% وىذا ما 50الجامعيتُ ذلك بنسبة أفراد عينتهم من غلبية ن أفي نتائجها بألذام إ

 .1لتحستُ مستوى الدؤسسة وخدماتها
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 : يبنٌ توزيع أفراد العينة حسب متغنً الاقدمية في العمل.05الجدول رقم

 النسبة الدئوية التكرار حتمالاتالإ

 %13.2 11 ت سنوا05قل من أ

 %55.4 46    10سنوات الذ05من 

 سنوات10من

 فما فوق

26 31.3% 

 %100 83 المجموع

سنوات ىي الغالبة على معظم  10الذ  5ن فتًة الاقدمية الدمتدة ما بتُ يوضح ىذا الجدول أ      
فما سنوات  10ويليها من  %55.4أي بنسبة  46الدوظفتُ داخل الدؤسسة حيث قدر عدد تكرارىا 

سنوات بتكرار لا يتعدى  5قل من وأدنى فتًة أقدمية تتمثل في أ %31.3أي بنسبة   26فوق بتكرار
 .%13.2أي بنسبة  11

ستًاتيجية درا ما برتاج لعمال وىذا راجع للإن الدؤسسة في عرضها لدناصب شغل ناأ ويدكن تفستَ ذلك  
 .ول فتًة عملهمكتسبها العمال طلخبرة التي إنظرا لالتي تتبعها الدؤسسة 
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 يبن توزيع العينة حسب متغنً الوظيفة   :06دول رقم الج

 السؤال        

  البدائل

 الوظيفة

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %3.7 3 رئيس مصلحة

 %12.0 10 رئيس مكتب 

داريتُ وإ عوانأ
 ومتصرفتُ

62 74.7% 

 % 4.8 4 عوان امن أ

 %2.4 2 مهندستُ 

 %2.4 2 تصالمكلف بالإ

 %100 83 المجموع 

ن وظيفة الإداريتُ والدتصرفتُ ىي الغالبة على معظم الوظائف الأخرى بدعدل يوضح ىذا الجدول أ     
ثم أعوان  %12.0أي بنسبة  10وتليها وظيفة رئيس مكتب بتكرار  %74.7أي بنسبة  62تكرار 

 التنوع في الدهام داخل وىذا ما يبتُ تصالومهندستُ إضافة الذ الدكلفتُ بالإمن ورؤساء الدصالح الأ
 .الدؤسسة

عوان الإداريتُ والدتصرفتُ أكثر نسبة وراجع ذلك الذ طبيعة نشاط وبذلك نلاحظ أن عدد الدوظفتُ الأ
لذ زيادة الإنتاجية وتقارب صنف الإطارات وىذا ما أكدتو الدراسة السابقة التي  تهدف إ الدؤسسة التي
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% والنسبة الضئيلة 50نسبة الأكبر على مستوى الدؤسسة وقدرت بكانت نسبة أعوان التحكم ىي 
 1من راجع ذلك الذ قلة العمال في الشركةراجعة إلذ أعوان الأ

 :تصال الدسؤول في الدؤسسة لزل الدراسة: مكانة الإلاولا المحور

 بنٌ الددير والدوظفنٌيتصال : يبنٌ طبيعة الإ07الجدول رقم 

 السؤال         

  البدائل

تصال مستمرة بتُ الددير ل ىناك عملية إى
 والدوظفتُ؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %87.9 73 دائما ومنتظم

 %8.4 7 دائم وعشوائي

 %3.7 3 في الدناسبات فقط

 %00 00 نادر جدا

 %100 83 المجموع

ومنتظم دائم  الددير تصال بينهم وبتُن الإفراد العينة يرون بأمن أة ن الأغلبيأ أعلاه يوضح الجدول     
 %8.4أي بنسبة  7جابت بدائم وعشوائي بتكرار ة التي أتليها الفئ %87.9أي بنسبة  73بتكرار 

     ، %3.7أي بنسبة  3جابت في الدناسبات فقط بتكرار وأختَا الفئة القليلة التي أ
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 بتُ الددير والدوظفتُتصال مباشرة ودائمة حيث نلاحظ من خلال ىذا الجدول أن غالبا ىناك عملية إ   
ضة من طرف الدؤسسة وىذا ما يوضح حتًامو للقوانتُ الدفرو راجع ذلك الذ مدى إىتمام الدسؤول وإ

صابرينة دراسة خلال تقان والتضحية بتُ العاملتُ داخل الدؤسسة وىذا ما تم تأكيده من أساليب الإ
على أن  د العينة أكدتمن أفرا ةغلبية الساحقالأ نأ لذحيث تم التوصل إ بوخويدم وفاطمية عبيدي

نشغال سبب ندرة التواصل الذ إ توارجع، 86.9تصال بتُ الدسؤول والدوظفتُ دائم بنسبة %طبيعة الإ
 1الدسؤول وضيق وقتو

 بنٌ العاملنٌ تصال الدباشر التفاعلمدى تحقيق الإ يبنٌ :08الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

عل بنٌ العاملنٌ تصال الدباشر التفاىل يحقق الإ
 داخل الدؤسسة؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %73.4 61 دائما

 %15.7 13 حياناأ

 % 10.9 9 نادرا

 %100 83 المجموع

تصال يحقق دائما يرون الإ من أفراد العينة غلب المجيبتُأن أالدوضح أعلاه نلاحظ الجدول  من خلال    
ذلك من خلال النشاطات  %73.4أي بنسبة  61در بتكرار التفاعل بتُ العاملتُ داخل الدؤسسة ويق
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أي  13تصال التفاعل وتقدر بتكرار  بذمعهم، ويليو الفئة التي ترى أن أحيانا ما يحقق الإعمال التيوالأ
التفاعل بتُ تصال يرون نادرا ما يحقق الإ %10.9أي بنسبة  9قل تقدر بينما بنسبة أ %15.7بنسبة 

 العاملتُ.

ر تصال والجمهو بالإ، بداية من القائم تصالعدة أسباب متعلقة بعناصر الإتَ ذلك إلذ ويدكن تفس   
نوعية بطبيعة الرسالة و  مرورا تساىم في برقيق التفاعلمكانيات الدتلقي وما يدتلكو من خصائص وإ

تصالية الدستخدمة بتُ العاملتُ فمثلا ىناك من لا يدلك ىاتف متطور او صفحة يدكنو وسائل الإال
  .لتفاعل من خلالذاا

فيم بينهم بإختلاف  لتفاعللتصال الدباشر مدى تحقيق الإ: يوضح رأي العمال في 09الجدول رقم 
 الجنس

 

تصال الدباشر يحقق التفاعل فيم يتضح من خلال الجدول السابق أن أغلبية العمال يتفقون بأن الإ     
ذكور بتكرار  %71.8، ونسبة 5بتكرار ناث إ %100، منها نسبة 61وبتكرار  %61بينهم بنسبة 

 ىل يحقق الإتصال الدباشر التفاعل بنٌ العاملنٌ داخل الدؤسسة؟

 

 

 

 الجنس

 المجموع نادرا أحيانا دائما 

النسبة  ت النسبة % ت النسبة % ت %النسبة  ت
% 

 %100 78 %11.6 9 %16.7 13 %71.8 56 ذكر

 %100 5 %00 00 %00 00 %100 5 انثى

 %100 83 %9 9 %13 13 %61 61 المجموع
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هم داخل الدؤسسة، تصال الدباشر يحقق التفاعل فيم بينأي معظم العمال من الجنستُ يرون أن الإ ،56
راجع ذلك الذ طبيعة عملهم التي تكون داخليا وىي النسبة الدعبرة ناث أكبر من الذكور وتعتبر نسبة الإ

 اطهم خارج الدؤسسة على عكس الذكور الذين يدارسون معظم نش

 تصال في تبليغ رسائلهاؤسسة لوسائل الإيبنٌ مدى استخدام الد: 10الجدول رقم

 السؤال        

  البدائل

سسة وسائل )ىاتف، ىل تستخدم الدؤ 
لخ( في منشورات، بريد إلكتًوني، إنتًنت... إ

 تبليغ رسائلها

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %93.9 78 دائما

 %4.9 4 حياناأ

 %1.2 1 نادرا

 %100 83 المجموع

 78ستخداما داخل الدؤسسة حيث تقدر بتكرار يوضح الجدول أن الوسائل الحديثة ىي الأكثر إ    
داخل الدؤسسة يكون في بعض من  تصالالإوسائل ستخدام ويليو الفئة التي ترى أن إ %93.9وبنسبة 

ستخدام الإلذ راجع ذلك إ، %0.1نسبة خر موظف بوآ %4.9أي بنسبة  4الأحيان تتمثل بتكرار 
جناس والفئات ذلك لسهولة تي برظى بو ىذه الوسائل حيث يتم إستعمالو من طرف بصيع الأالوفتَ ال

تصال والتفاعل وكذا نشر التي توفرىا بسرعة وفورية في الإ لذ الخدماتيها، بالإضافة إتحكم فال
سابقة حيث كانت النسبة الأكبر ىي غالبا ما ، ىذا ما تم توضيحو من خلال الدراسة الللمعلومات
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% ذلك ليكون الدستقبل قادر على التعامل مع 40في تبليغ رسائلها بدقدار  تصاليةالإ لوسائلاتستخدم 
 1الدعلومات بدرونة وكفاءة

 قتراحاتهمنح الدؤسسة فرص للموظفنٌ في طرح إيوضح مدى م :11الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

لدؤسسة فرصة للموظفتُ في طرح ح اىل بسن
 قتًاحاتهم وآرائهم؟إ

 النسبة الدئوية  التكرار 

  54.2 % 45 دائما 

 %36.1 30 حياناأ

 %9.7 8 نادرا

 %100 83 المجموع 

الدؤسسة بسنح لذم دوما الفرص من أجل طرح ن الأغلبية من الدوظفتُ يرون يبتُ ىذا الجدول بأ     
ىتمامها ذلك ما يؤكد حرص الدؤسسة وإ %54.2أي بنسبة  45ر بتكرار قتًاحاتهم وآرائهم يقدإ

ات من القاعدة إلذ تصال الصاعد فهو يساعد على تدفق الدعلوموظفتُ حيث يعتبر صورة من صور الإبالد
قتًاحاتهم وآرائهم نح الدؤسسة فرص للموظفتُ في طرح إن في بعض الأحيان بسالقمة، ويليو الفئة التي ترى أ

ما يؤثر على الدنتمتُ لذذه الدؤسسة من خلال شعورىم بالإهمال  %36.1أي بنسبة  30در حيث تق
راسة السابقة التي تصال بتُ الطرفتُ وىذا ما تبتُ من الدهميش ما ينعكس سلبا على عملية الإوالت

ا نو نادرا موترى ىذه الفئة أ %9.7أي بنسبة  8خر فئة تقدر وآ%، 51حيانا بنسبة أجاب معظمهم بأ
                                                           

-، مذكرة نيل شهادة الداستً، جامعة يحي فارسأثر الاتصال على عملية اتخاذ القرار داخل الدؤسسةبرياني عائشة وتفات عائشة،  1
 101، ص 2015/2016الددية، 
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عتداءات اللفظية حاتهم راجع ذلك الذ التخوف من الإقتًاطي الدؤسسة فرص للموظفتُ في طرح إتع
رارات، حيث يعتبر صورة من بزاذ القفة إلذ الدركزية في إوالآراء الخارجة عن الإطار القانوني للمؤسسة إضا

 1تصال الصاعد فهو يساعد على تدفق الدعلومات من القاعدة الذ القمةصور الإ

قتراحاتهم منحهم فرص من قبل الدؤسسة لطرح إ ي العمال في مدى: يوضح رأ12جدول رقم 
 بإختلاف السنوآرائهم 

 

 

 

 

 

 

 السن

 المجموع نادرا احيانا دائما 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 النسبة % ت

قل من أ
 نةس 25

9 69.2 
% 

00 00% 4 30.8
% 

13 100% 

-25من 
 سنة 35

22 40% 29 52.8 
% 

4 7.2% 55 100% 

كبر من أ
 سنة 45

14 93.3
% 

1 6.7% 00 00% 15 100% 

 %100 83 %8 8 %30 30 %45 45 المجموع

                                                           
مذكرة نيل شهادة الداستً في علوم الاعلام دور الاتصال الداخلي في تحسنٌ الاداء الوظيفي بالدؤسسة التربوية، باىي نسيبة،  1

الجزائر، -والاتصال، بزصص: اتصال وعلاقات عامة، كلية العلوم الاجتماعية والانسانية، جامعة العربي بن مهيدي، ام البواقي
 67، ص 2015/2016

 قتراحاتهم وآرائهم؟ح إىل تدنح الدؤسسة فرصة للموظفنٌ في طر 
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يتضح من خلال الجدول السابق أن أغلبية العمال يجمعون بأن الدؤسسة بسنحهم فرص لطرح      
سنة بتكرار  45كبر من من الفئة العمرية أ %39.3، منها نسبة 45بتكرار  %45احاتهم بنسبة قتً إ

من الفئة العمرية  %40، ونسبة 9سنة بتكرار  25قل من من الفئة العمرية من أ % 69.2، ونسبة14
اتهم قتًاحأي أن أغلبية العمال يرون أن الدؤسسة بسنحهم فرص لطرح إ ،22سنة بتكرار  35الذ  25من 

لذ الإستفادة من التي تعتبر ىي الفئة الدعبرة راجع ذلك إسنة  45أكبر من  وآرائهم، خاصة الفئة العمرية
 عتبار  إقتًاحاتهم وأخذىا بعتُ الإ

ناحية  قسام الدؤسسة منيبنٌ ىذا الجدول الإتصال والتنسيق الحاصل في لستلف أ :13الجدول رقم
 لخ(.إات..حتياج)الإمكانيات، الدشاكل، الإ

 عبارة        

  البدائل

تصال وتنسيق بتُ لستلف الأقسام ىل ىناك إ
ما يخص )الإمكانيات، الدشاكل، في

 لخ(؟الإحتياجات...إ

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %66.2 55 دائما 

 %30.1 25 حياناأ

 % 3.7 3 نادرا

 %100 83 المجموع 

أي بنسبة  55بر ىي التي أجابت بح دائما بتكرار يتضح لنا من خلال الجدول أن الفئة الأك      
وىذا ما تم توضيحو من  %30.1أي بنسبة 25ثم تليها الفئة التي أجابت بح أحيانا بتكرار  %66.2
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% وراجع 47.69الأقسام بنسبة خلال الدراسة السابقة والتي أفادت باحيانا ما يكون ىناك تنسيق بتُ 
 3جابوا بح نادرا بتكرار أما الأقلية ىم الذين أ، 1قيق الأىدافلذ تكثيف جهود الدسؤولتُ في برذلك إ

تصال بشكل دائم وبتُ ذ نلاحظ خلال الجدول أن الدؤسسة تعتمد على الإ؛ إ0.3%عمال أي بنسبة
لستلف الأقسام كل على حسب رتبتو أو وظيفتو أو مكان تواجده بحيث أنو لا يوجد أي فرق مادام 

 ىناك تفاعل وتنسيق داخلي.

تصال في برالرها التوعوية يبنٌ ىذا الجدول مدى إستخدام الدؤسسة للإ :14الجدول رقم
 والتحسيسية

 عبارة        

  البدائل

تصال في البرامج التوعية ىل يستخدم الإ
 والتحسيسية التي تنظمها الدؤسسة؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 % 69.8 58 دائما

 %27.8 23 حياناأ

 %2.4 2 نادرا

 %100 83 المجموع

شخص حيث تقدر  58ن أغلب العمال أجابوا بحححح دائما عددىم يتضح من خلال الجدول بأ      
الدقدر نسبتهم بح  23وتليها الإجابة للعمال الدين أجابوا بحح أحيانا عددىم  %69.8نسبتهم بح 

، حيث يتضح %2.4ن بحح اشخاص مقدري 2ثم تأتي نسبة الأقلية الدين أجابوا بح نادرا عددىم %27.8

                                                           
 79باىي نسيبة، الدرجع نفسو، ص  1
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لتي تقوم بها الدؤسسة من خلال الإعتماد تصال دور ىام في إلصاح البرامج التوعوية والتحسيسية النا أن للإ
تصال )الحملات التحسيسية(، الإجتماعي على عدة أنواع من الرسائل الإتصالية خاصة الإتصال الإ

قل حيث تم توضيحو من تطلاعات الرأي بشكل أالحدثي، الرعاية، إعلانات الدسؤولية الإجتماعية وإس
 1 عمر ناصرباي وحراث سمتَ خلال

 تصال الدسؤول في الدؤسسة:                                                 : مستويات تطبيق الإالثاني المحور

  توفنً الدؤسسة للمعلومات عن خدماتها لزبائنهاجدول يوضح مدى  :15الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

ىل توفر الدؤسسة الدعلومات الكافية عن 
 خدماتها لزبائنها؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %34.9 29 دائما

 %36.1 30 حياناأ

 %28.9 24 نادرا

 %100 83 المجموع

م بح الدقدر نسبته 30يتبتُ لنا من خلال الجدول أن أعلى نسبة من العاملتُ أجابوا بح أحياناعددىم     
ومن ثم نأتي الذ  34.9الدقدر نسبتهم بح% 29ين أجابوا بح دائما تكرارىمدثم تأتي الفئة ال %36.1

، نلاحظ أن النسب 28.9حيث تقدر نسبتهم بح%عامل  24الأقلية الذين أجابوا بح نادرا عددىم 
دراسة وضحتو ن الدؤسسة تسعى جاىدة لنشر معلومات عنها بشتى الطرق والوسائل وىذا ما متقاربة وأ

                                                           
 106، ص الدرجع السابق  عمر وحراث سمتَ، ناصرباي  1
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عية تبتُ الأداء جتماؤسسة تقوم بنشر قوائم ومعلومات إن الد% أي أ78.33بنسبة  شهرزاد بلهامل
 1عمالذاالكلي للمؤسسة وأ

 جدول يوضح الدعم الدالي الذي تقدمو الدؤسسة قصد توطيد علاقاتها مع العمال: 16الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

ا لزبائنها قصد ىل تقدم الدؤسسة دعما مالي
برستُ صورتها الذىنية مع متعامليها 

 وشركائها؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %20.4 17 دائما

 %43.3 36 حياناأ

 % 36.1 30 نادرا

 % 100 83 المجموع

حيانا ما تقدم الدعم الدالر لزبائنها قصد زيادة دخل يتضح لنا من خلال الجدول أن الدؤسسة أ      
 43.3ي بنسبة %أ 36مثل لدوارد الطبيعية بتكرار ستخدام الاالتغلب على الفقر من خلال الإمع و المجت

اي  17عامل الذين أجابوا بحنادرا أما الأقل فئة الدقدر عددىم 30الدقدر عددىم  36.1ثم تأتي نسبة %
ونشاطاتها لتحستُ ن الدؤسسة براول بكل قدراتها الدالية أ اجابوا بدائما، وبهذا يتبتُ لنا 20.4بنسبة %

                                                           
مذكرة لنيل شهادة الدسؤولية الاجتماعية ومدى الاىتمام بالمحاسبة عنها في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية، ، شهرزاد بلهامل  1

ومالية وتدقيق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة  دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجارية، بزصص: لزاسبة
 195، ص 2015/2016، الجزائر، 01سطيف-فرحات عباس
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ن التي أفادت بأوغيدني ىدى و دراسة أصورتها مع تعامليها وشركائها، وىذا ما تم توضيحو من خلال 
 1% تأكد وجود تسهيلات في عملية الدفع28.88نسبة 

 نشغالات زبائنهاجدول يوضح إلتزام الدؤسسة بالإنصات إلى إ: 17الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

ؤسسة بالإنصات والإستماع زم الدىل تلت
 نشغالات زبائنها؟لإ

 النسبة الدئوية  التكرار 

 % 89.1 74 دائما

 %10.9 9 حياناأ

 %00 00 نادرا

 %100 83 المجموع

وتليها الفئة  89.1أي بنسبة % 74ن نسبة العمال الذين أجابوا بح دائما عددىميبتُ لنا الجدول أ      
ابتهم كانت صفرية، راجع ذلك إلذ ، أما الباقي فإج10.9أي بنسبة % 9ر التي أجابت بح أحيانا بتكرا

ساسيات الثقافة داخل بائنها حيث يعتبر ىذا الفعل ضمن ألذ ز أن الدؤسسة بررص وتلتزم بالإنصات إ
الإتصال بالعملاء % من خلال تفعيل 13.46بنسبة  وغيدني ىدىدراسة أالدؤسسة وىذا ما عبرت عنو 

 2نشغالات الزبونبرديد يوم سنويا أو أسبوعيا للإنصات والسماع لإ والإصغاء لذم مع

                                                           
مذكرة لنيل شهادة  بسكيكدة(، E.P.Sدراسة ميدانية بالدؤسسة الدينائية  (اتجاىات العملاء نحو جودة الخدمة اوغيدنى ىدى،  1

، ص 2008/2009عنابة، الجزائر، -، كلية الادب والعلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة باجي لستارالداستً، قسم: علم الاجتماع
136 

 103-102اوغيدني ىدى، الدرجع نفسو، ص  2
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 زبائنهاجدول يوضح تركيز الدؤسسة على الجانب الأخلاقي في التعامل مع : 18الجدول 

 عبارة        

  البدائل

ىل تركز الدؤسسة على الجانب الأخلاقي في 
 التعامل مع زبائنها؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %89.1 74 دائما

 %10.9 9 حياناأ

 %00 00 نادرا

 %100 83 المجموع 

أي  74ن الذين أجابوا بح دائما ىم الفئة الأكثر حيث قدر تكرارىم يتضح لنا من خلال الجدول أ      
ا ، أما الفئة الذين أجابو %10.9أي بنسبة  9حيانا بتكرار ثم تأتي الفئة الذين اجابوا بأ 89.1بنسبة %

ولوية في تعاملها مع سسة تبدي للجانب الأخلاقي قيمة وأن الدؤ انت صفرية، ونلاحظ أبح نادرا فك
عتبر الجانب الأخلاقي ركيزة أساسية في تنظيم شخصية الفرد وبسكنو من التمييز بتُ يزبائنها، حيث 

 أغلبيةالتي توصلت إلذ أن و 1صفية لورغي دراسةىذا ما تم تأكيده من خلال  السلوك السوي والقبيح
  .ود القيم الأخلاقية داخل الدؤسسة% بوج97.6بنسبة  فراد العينة أجابواأ

 

 
                                                           

-اثر القيم الاجتماعية على السلوك التنظيمي للعاملنٌ داخل الدؤسسة الجزائرية ) دراسة ميدانية ببلدية الطاىنًصفية ،  لورغي 1
مذكرة لنيل شهادة الداستً في علم الاجتماع، بزصص: تنظيم وعمل، قسم علم الاجتماع، كلية العلوم الإنسانية  (،-جيجل

 152، ص 2018/2019، الجزائر، -جيجل-والاجتماعية، جامعة محمد الصديق بن يحي



  ي للذراسةيذانالإطار الم                                                                       ثانيالفصل ال

 

52 

: يوضح رأي العمال في تجسيد الدؤسسة للجانب الأخلاقي في التعامل مع زبائنها 19الجدول رقم 
 بإختلاف الجنس   

 

على الجانب ن الدؤسسة دائما ما تركز يتضح من خلال الجدول السابق أن أغلبية العمال يرون بأ      
، ونسبة 5من الاناث بتكرار  %100، منها نسبة 74بتكرار %74الأخلاقي في التعامل بنسبة 

 ، 69الذكور بتكرار من  88.4%

ث أكبر نافي تعاملها مع زبائنها، ونسبة الإن الدؤسسة تركز على الجانب الأخلاقي أي جُل العمال يرون أ
 ثرة تعاملهم الدباشر مع الزبائن،لذ كك إحيث يعود ذل وىي النسبة الدعبرة من الذكور

 

 

 ىل تركز الدؤسسة على الجانب الأخلاقي في التعامل مع زبائنها؟

 

 

 

 الجنس

 المجموع نادرا نااحيا دائما 

النسبة  ت النسبة % ت %النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 %100 78 %00 00 %11.6 9 %88.4 69 ذكر

 %100 5 %00 00 %00 00 %100 5 أنثى

 %100 83 %00 00 %9 9 %74 74 المجموع
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حسن تعاملا في ت للعمال الأكثر إلتزاما والأيوضح الجدول توفنً الدؤسسة مكافئا: 20الجدول رقم
 العمل

 عبارة        

  البدائل

الدؤسسة مكافئات للعمال الأكثر  ىل توفر
 حسن تعاملا في العمل؟إلتزاما والأ

 النسبة الدئوية التكرار

 %39.8 33 ائماد

 %28.9 24 حياناأ

 %31.3 26 نادرا

 %100 83 المجموع

تليها  39.8عامل تقدر نسبتهم حوالر% 33ن عدد العمال الذين أجابوا بح دائمايبتُ الجدول أ       
الأقلية الذين أجابوا بح أحيانا  31.3عامل بنسبة% 26الفئة من العمال الذين أجابوا بح نادرا حوالر

 لجدول أن الدؤسسة تسعى جاىدة إلذ، حيث نلاحظ من خلال ا28.9الدقدر نسبتهم بح% 24عددىم
بضد توضيحو في دراسة مولاي أفي العمل وىذا ما تم  على التصرفات والتعامل الحسنبرفيز عمالذا 

لتزام بتقدنً وبرفيز العمال ماديا ومعنويا للإ التي تأكد على تشجيعو  عباسي ومولاي شريف رقاني
% وذلك لغرض ضمان الأداء الجيد والولاء 30ئات ويتضح ذلك من نسبة المجيبتُ التي قدرت بمكاف

 1في العمل

 

                                                           
 20-19، الدرجع السابق، ص مولاي شريف  قانير و مولاي ابضد  عباسي1
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 تصالية للمؤسسةترام الجمهور الداخلي للثقافة الإحجدول يوضح مدى إ: 21الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

تصالية للمؤسسة ىل يتم احتًام الثقافة الإ
 والعمل بها؟من قبل بصهورىا الداخلي 

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %85.6 71 دائما

 % 10.8 9 حياناأ

 %3.7 3 نادرا

 %100 83 المجموع

ثم  85.6أي بنسبة % 71يوضح الجدول أن العمال الذين اجابوا بح دائما ىم الغالبية بتكرار        
 3الفئة الأقل أجابوا بح نادرا عددىم ، أما %10.8أي بنسبة 9يليها الفئة التي اجابت بح أحيانا بتكرار 

من خلال تصالية ثقافة الإحتًام الن بإن الدوظفتُ يقومو ، نلاحظ من خلال الجدول أ3.7نسبة%أي ب
لضمان العمل الجاد وبرقيق ستًاتيجيتها الداخلية الدبادئ التي تسطرىا الدؤسسة في إلتزام بالقوانتُ و الإ

    1قبل دراسة كريدة بوطبة  اح عنو من، ىذا ما تم الإفصالفعالية

 

 

                                                           
دراسة حالة: لرمع سونلغاز الدؤسسة للفترة  -ل الدؤسساتي بنٌ حق العامل في الاعلام وسياسة الدؤسسةالاتصا كريدة،بوطبة   1

، اطروحة نيل شهادة الدكتوراه في علوم الاعلام والاتصال، كلية علوم الاعلام والاتصال، جامعة 2016-2015الدمتدة ما بنٌ 
 194، ص 2016-2015الجزائر، -3الجزائر 
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: يوضح راي العمال في مدى إحترامهم لثقافة الإتصالية داخل الدؤسسة والعمل بها 22جدول رقم 
 بإختلاف الجنس

 

 

تصالية للمؤسسة من قبل عمالذا يتضح من خلال الجدول السابق أنو دائما ما يتم إحتًام الثقافة الإ    
ناث من الإ %80، ونسبة 67من الذكور بتكرار  %85.9، منها نسبة 71بتكرار  %71بنسبة 
 ، 4بتكرار 

تصالية للمؤسسة ويعملون بها لشا يساعد ىذه الأختَة على العمال دائما يحتًمون الثقافة الإغلب أي أ
ذكور العلى الصعيد الإقتصادي، ونلاحظ أن النسبة الدعبرة تتمثل في فئة  نتجاتها والدنافسةالتطوير من م
 ناثأكبر من الإ

 

ىل يتم إحترام الثقافة الإتصالية للمؤسسة من قبل ترهورىا الداخلي والعمل 
 بها؟

 

 

 

 الجنس

 المجموع نادرا احيانا دائما 

النسبة  ت النسبة % ت % النسبة ت
% 

النسبة  ت
% 

 %100 78 %3.9 3 %10.2 8 %85.9 67 ذكر

 %100 5 %00 00 %20 1 %80 4 أنثى

 %100 83 %3 3 %9 9 %71 71 المجموع
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جدول يوضح مدى تشجيع الدؤسسة موظفيها على نشر القيم والدبادئ الدعمول : 23الجدول رقم
 بها داخل الدؤسسة لزبائنها

 عبارة        

  البدائل

ىل تشجع الدؤسسة موظفيها الذ نشر القيم 
 لزبائنها؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 % 79.6 66 دائما

 %18.0 15 حياناأ

 %2.4 2 نادرا

 %100 83 المجموع

دائما ثم تليهم الفئة الذين  جابوا بأ %79.6أي بنسبة  66يوضح الجدول أن الأغلبية بتكرار       
ي أ 2جابوا بح نادرا عددىمية الذين أأما الأقل 18.0اي بنسبة% 15أجابوا بح أحيانا الدقدرة بتكرار 

يم والدبادئ لزبائنها لدؤسسة تشجع موظفيها على نشر القن ا، نلاحظ من خلال الجدول أ 2.4بنسبة
، وىذا ما تم تأكيده من خلال دراسة صفية لورغي لذ بث الدعالد الأخلاقية في المحيط والمجتمعسعيا منها إ

 1للمؤسسة  ء الدوظفتُ داخليد من ولآن القيم تز بأ% 90.2كدت بنسبة التي أو 

 

 

                                                           
 142الدرجع السابق، ص ، صفية ورغيل 1
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سة مع الجمعيات في الحملات التوعوية والتحسيسية جدول يوضح نشاط الدؤس :24الجدول رقم
(sponsorings) 

 عبارة        

  البدائل

ىل بررص الدؤسسة على مشاركة الجمعيات 
 في الحملات التحسيسية والتوعوية؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 % 38.6 32 دائما

 % 56.6 47 حياناأ

 % 4.8 4 نادرا

 %100 83 المجموع

حيانا حازت على لنا من خلال الجدول أن الإجابات متقاربة حيث أن الفئة التي أجابت بأ يتضح      
أي بنسبة  32تليها الفئة التي أجابت بح دائما قدر عددىم   %56.6أي بنسبة 47أكبر نصيب بتكرار

، حيث تشارك الدؤسسة  %4.8أي بنسبة  4أما الأقلية الذين اجابوا بح نادرا قدر عددىم ح %38.6
وىذا ما تم  بالحملات توعوية وبرسيسية مثال على ذلك بضلات التبرع بالدم برعاية مؤسسة سونلغاز،

التي ركزت على جانب التحسيس من الدخاطر والخروج للواقع التنويع  ستنتاجو من خلال الدراسة السابقةإ
نتماء من قبل د شعور بالإ، لشا ينتج على زيادة التكافل الإجتماعي بتُ شرائح المجتمع وإيجامن خدماتها

 1لذ برستُ نوعية الحياة في المجتمع.الأفراد والفئات الدختلفة إضافة إ

                                                           
، -ادرار -دراسة حالة )جامعة اتزد دراية( -الدسؤولية الاجتماعية في الدؤسسات الجامعيةعماري الحستُ ورزقي عبد الحميد،  1

 -مذكرة نيل شهادة الداستً الاكاديدي، بزصص: ادارة اعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة ابضد دراية
 8، ص 2020/2021الجزائر، -ادرار
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ي العمال في حرص الدؤسسة على مشاركة الجمعيات في الحملات : يوضح رأ25جدول رقم 
 التحسيسية وتوعوية بإختلاف السن

 

 

 

 

 

 

 السن

 المجموع نادرا احيانا دائما 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 النسبة % ت

قل من أ
 سنة 25

7 53.9
% 

6 46.1
% 

00 00% 13 100% 

-25من 
 سنة 35

22 40% 29 52.8
% 

4 7.2% 55 100% 

كبر من أ
 سنة 45

3 20% 12 80% 00 00% 15 100% 

 %100 83 %4 4 %47 47 %32 32 المجموع

ن الدؤسسة أحيانا ما تشارك مع يتضح من خلال الجدول السابق أن أغلب العمال يرون بأ      
من الفئة  %80، منها نسبة 47بتكرار  %47الجمعيات في الحملات التحسيسية والتوعوية بنسبة 

سنة بتكرار  35الذ  25من الفئة العمرية من  %52.8، ونسبة12سنة بتكرار  45كبر من العمرية أ
ن أي معظم العمال يتفقون على أ ،6سنة بتكرار  25قل من من الفئة العمرية أ %46.1، ونسبة 29

نشغال ية والتوعوية راجع ذلك الذ كثرة إالدؤسسة أحيانا ما تشارك مع الجمعيات في الحملات التحسيس

ىل تحرص الدؤسسة على مشاركة الجمعيات في الحملات التحسيسية 
 لتوعوية؟وا
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 45الفئة العمرية أكبر من قتصر في النسبة الدعبرة تن ات الدؤسسة وضيق الوقت، ونستنتج أعمالذا بدسؤولي
 الغالبة على بصيع الفئات الأخرى  والتي تعتبر سنة 

 : يوضح مدى مشاركة الدؤسسة للمجتمع في احيائو للمناسبات الوطنية والدينية 26الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

ىل بررص الدؤسسة على مشاركة المجتمع في 
 نية؟إحياء الدناسبات الوطنية والدي

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %87.9 73 دائما

 %10.9 9 حياناأ

 % 1.2 1 نادرا

 %100 83 المجموع

تليها  87.9أي بنسبة %  73يوضح الجدول بأن الفئة الأكبر نسبة ىم الذين اجابوا بح دائما بتكرار     
قلية الذين اجابوا بح نادرا حيث كانت الأ 10.9أي بنسبة% 9الفئة الذين أجابوا بح أحيانا بتكرار 

وما على مشاركة ، حيث نلاحظ من خلال الجدول أن الدؤسسة بررص د1.2مقدرة بنسبة % 1عددىم
عياد الدينية ونشر تعاليم ديننا الحنيف لشا يشكل صورة حسنة حول المجتمع في إحياء الدناسبات والأ

الأعياد ححح شهر  (يد علاقتها بهم كأن تهنئهم بحالدؤسسة ولشا يسهل عملية التواصل بينها وبتُ زبائنها وتوط
% من 44بنسبة دراسة شهرزاد بلهامل وىذا ما تم توضيحو في  )رمضان الدبارك ححححح الأعياد الوطنية......
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جتماعي للمؤسسة وفي الوقت نفسو لا يحقق لذا تهاني تبرز الأداء الإالو التحية ن بث المجيبتُ يرون أ
 1مكاسب مالية

تصال التي توفرىا الدؤسسة في نشر رسائلها والتواصل مع يبنٌ الجدول قنوات الإ: 27رقمالجدول 
 زبائنها

 السؤال        

  البدائل

توفرىا الدؤسسة  ماىي قنوات الاتصال التي
 نشر رسائلها والتواصل مع زبائنها؟في 

 النسبة الدئوية  التكرار 

الدوقع الرسمي 
 للمؤسسة

23 27.8% 

 % 10.8 9 الصحف

 % 1.2 1 الإذاعة

مواقع التواصل 
 جتماعيالإ

50 60.2% 

 %100 83 المجموع

من زبائنها ىي  ن قنوات الاتصال الدتوفرة في الدؤسسة لتقربالأغلبية إتفقوا أن يوضح ىذا الجدول أ     
بتقاسم الدعلومات بشكل  والذي يسمح %60.2أي بنسبة  50جتماعي بتكرار مواقع التواصل الإ

ختارت الدوقع الرسمي صفح الدعلومات تليها الفئة التي إرسال وتري والإستجابة الفورية إضافة الذ إفو 
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أما الفئة الضئيلة التي  فهو يساعد على توفتَ بيئة معلوماتية %27.8أي بنسبة  23للمؤسسة بتكرار 
بنسبة أي  1و 9ن الصحف والإذاعة ىي الأكثر توفر في نشر رسائل الدؤسسة بتكرار ترى أ

جتماعي ىي الدفضلة لدى الدؤسسة ، نلاحظ خلال الجدول أن قناة مواقع التواصل الإ%1.2و10.9%
% من 56.25بنسبة دراسة باىي نسيبة في نشر رسائلها والتواصل مع زبائنها وىذا ما تم تأكيده في 

 1نتًنت كوسيلة مستخدمة داخل الدؤسسة الإ ختارواالمجيبتُ الذين إ

 دول يبنٌ حرص الدؤسسة على معاملة الزبائنالج: 28الجدول 

 عبارة        

  البدائل

ىل بررص الدؤسسة على حسن الدعاملة مع 
 الزبائن؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %95.1 79 دائما

 %4.9 4 حياناأ

 %00 00 نادرا

 %100 83 المجموع 

ثم تليها الفئة  95.1%أي بنسبة  79رار غلبية ىم الذين أجابوا بح دائما بتكدول يوضح أن الأالج     
، أما باقي الفئة فكانت صفرية؛ حيث نلاحظ من 4.9%أي بنسبة 4جابوا بح أحيانا بتكرار الذين أ

خلال الجدول أن الدؤسسة من ضمن أولوياتها الحرص على حسن الدعاملة مع الزبائن لشا يسهل عليها 
ذلك من ناحية الإستماع لشكاويهم ومطالبهم للمؤسسة ويتجسد  التواصل معهم ونشر صورة جيدة
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% 9.37التي قدرت بسيا و في دراسة سلطاني آبتسامة الدائمة وىذا ما تم توضيحو وإستقبالذم بالإ
 1ن حسن تعامل الدؤسسة مع الزبائن جعلهم منهم يقتانون منتوجاتهاالذين يرون أ

 تاجنٌجدول يوضح مساعدات الدؤسسة لزل الدراسة للمح: 29الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

ىل تهتم الدؤسسة بتخصيص مساعدات 
 وإعانات للمحتاجتُ؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 % 63.8 53 دائما

 % 34.9 29 حياناأ

 % 1.2 1 نادرا

 %100 83 المجموع 

أي بنسبة  53ميتبتُ لنا من خلال الجدول أن الفئة الأكثر الذين اجابوا بح دائما حيث بلغ عددى      
أما الأقلية ىي الفئة  %34.9أي بنسبة  29، تليها الفئة التي أجابت بح أحيانا قدرت بتكرار %63.7

، حيث نلاحظ من خلال الجدول أن الدؤسسة %1.2أي بنسبة  4التي اجابت بح نادرا قدر تكرارىم 
ا الذ مراعاة الجانب الختَي عانات للمحتاجتُ في إطار التنويع من خدماتها وسعيا منهدائما ما بزصص إ

 2% 81.67بنسبة دراسة شهرزاد بلهامل داخل المجتمع وىذا ما تم تأكيده من خلال 

 

                                                           
 109سلطاني اسيا، الدرجع السابق، ص  1
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ي العمال في مساعدات الدؤسسة لزل الدراسة للمحتاجنٌ رأجدول يوضح : 30الجدول رقم
 بإختلاف السن 

 

 

 

 

 

 

 السن

 المجموع نادرا حياناأ ائماد 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 النسبة % ت

قل من أ
 سنة 25

10 76.9
% 

2 13.3
%  

1 7.7% 13 100% 

-25من 
 سنة 35

28 50.9
% 

27 49% 00 00% 55 100% 

كبر من أ
 سنة 45

15 100
% 

00 00% 00 00% 15 100% 

 %100 83 %1 1 %29 29 %53 53 المجموع

ىتمام الدؤسسة بتخصيص مساعدات يتضح من خلال الجدول السابق بأن العمال يؤكدون على إ      
سنة بتكرار  45كبر من من الفئة العمرية أ %100، منها نسبة 53بتكرار  %53للمحتاجتُ بنسبة 

من الفئة  %50.9، ونسبة 10سنة بتكرار  25قل من من الفئة العمرية أ %76.9، ونسبة 15
أن الدؤسسة تهتم بتخصيص  غلب العمال يرونأي أن أ ،28سنة بتكرار  35الذ  25 العمرية من

تعود للفئة العمرية انب الختَي، ونلاحظ ان النسبة الدعبرة عانات للمحتاجتُ ومراعاة الجمساعدات وإ
 داخل الدؤسسة سنا الأكبر

 عانات للمحتاجنٌ؟ل تهتم الدؤسسة بتخصيص مساعدات وإى
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 تصال الدسؤول في إدارة سمعة الدؤسسةتقييم أثر الإالمحور الثالث: 

 جدول يوضح سعي الدؤسسة للتطوير من مستوى عمالذا: 31ول رقمالجد

 عبارة        

  البدائل

ىل تسعى الدؤسسة الذ تطوير مهاراتك 
 وقدراتك من خلال تنظيم دورات تدريبية؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %53.01 44 دائما

 %36.1 30 حياناأ

 % 10.8 9 نادرا

 %100 83 المجموع

  %53.01أي بنسبة 44الجدول أن الفئة الغالبة ىي التي أجابت بح دائما وتقدر بتكرار يوضح       
أما الأقلية الذين أجابوا بح نادرا قدر  %36.1أي بنسبة  30ثم تليها الفئة التي أجابت بح أحيانا بتكرار 

ات جل تطوير مهار نلاحظ  أن الدؤسسة تسعى دوما من أ، وبذلك % 10.8أي بنسبة  9عددىم ب 
 ستقطاب كفاءات عالية تقوم ببعض المحاضراتخلال تنظيم دورات تدريبية سواء بإموظفيها وقدراتهم من 

ستنتاجو من الدراسة السابقة حيث كانت بصيع إجابات الدوظفتُ بنعم يتم أو الندوات، وىذا ما تم إ
 1%100تطوير قدراتهم من خلال الدورات التدريبية وقدرت النسبة ب 

 

                                                           
 62بضلاوي حورية ورحالية الذام واخرون، الدرجع السابق، ص 1



  ي للذراسةيذانالإطار الم                                                                       ثانيالفصل ال

 

65 

سعي الدؤسسة من تطوير قدراتهم ومهاراتهم من خلال ي العمال في : يوضح رأ32جدول رقم 
 دورات تدريبية بإختلاف الجنس

 

لذ تطوير الجدول السابق حسب إجابة العمال أن الدؤسسة دائما ما تسعى إنلاحظ من خلال    
من الذكور  %53.8بة ، منها نس44وبتكرار  %44مهاراتهم وقدراتهم من خلال دورات تدريبية بنسبة 

 ، 42بتكرار 

لذ تطوير مهاراتهم وقدراتهم من خلال دورات أي أغلب العمال يرون أن الدؤسسة دائما ما تسعى إ    
 داخل الدؤسسةناث الإفئة  ىي النسبة الدعبرة ذلك لتجاوزىا الذكورفئة دريبية، و ت

 

 

 

 ىل تسعى الدؤسسة الى تطوير مهاراتك وقدراتك من خلال دورات تدريبية

 

 

 

 الجنس

 المجموع نادرا أحيانا دائما 

النسبة  ت النسبة % ت النسبة % ت %النسبة  ت
% 

 %100 78 %11.5 9 %34.7 27 %53.8 42 ذكر

 %100 5 %00 00 %60 3 %40 2 أنثى

 %100 83 %9 9 %30 30 %44 44 المجموع
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 جدول يوضح تطور الدؤسسة في المجال الدهني :33الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

ىل توفر الدؤسسة ورشات خاصة بالبحث 
 والتطور الدهتٍ؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %26.6 22 دائما

 %54.2 45 حياناأ

 %19.2 16 نادرا

 %100 83 المجموع

 %54.2أي بنسبة  45يتضح لنا من خلال الجدول أن الفئة الغالبة أجابت بح أحيانا تكرارىم       
جابت ب نادرا بتكرار ثم الأقلية التي أ %26.6أي بنسبة  22ليها الفئة التي أجابت بح دائما بتكرار ت

لذا لكن ليس ن الدؤسسة تسعى للتطوير والبحث من أعما، راجع ذلك إلذ أ19.2%أي بنسبة  16
ستنتاج ان تم إ لكن في الدراسة السابقةنشغالات التي تكون معظمها خارج الدؤسسة، دوما نظرا لطبيعة الإ

% لشا ينتج على برستُ مستوى الأداء 34.78التوفر لوحدات البحث والتطوير يكون دائما بنسبة 
 1للعمال 
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ي العمال في مدى توفنً الدؤسسة لورشات خاصة بالبحث والتطوير في : يوضح رأ34جدول رقم 
 بإختلاف السن المجال الدهني

 

ن الدؤسسة أحيانا ما توفر ورشات خاصة يوضح الجدول السابق أن أغلب العمال يتفقون على أ     
من الفئة العمرية  %73.3، منها نسبة 45أي بتكرار  %45بالبحث والتطوير في المجال الدهتٍ بنسبة 

، 4سنة أي بتكرار  25الفئة العمرية أقل من  من %8.9، ونسبة 33سنة أي بتكرار  35الذ  25من 
أي أن معظم العاملتُ  ،8أي بتكرار  17.7%سنة فأجابوا بنسبة  45كبر من أما الفئة العمرية أ

ن الدؤسسة أحيانا ما توفر لذم ورشات للبحث والتطوير في المجال الدهتٍ تم ملاحظة ىذا في يؤكدون على أ
ن الفئة الشابة ىي الغالبة أالتي بسثل النسبة الدعبرة ، ىذا ما يفسر و سنة  35الذ  25من  الفئة العمرية

 لتطوير في المجال الدهنيىل توفر الدؤسسة ورشات خاصة بالبحث وا

 

 

 

 

 

 السن

 المجموع نادرا احيانا دائما 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 النسبة % ت

قل من أ
 سنة 25

9 40.9
% 

4 8.9% 00 00% 13 100% 

-25من 
 سنة 35

11 50% 33 73.3
% 

11 68.8
% 

55 100% 

كبر من أ
 سنة 45

2 9% 8 17.7
% 

5 31.2
% 

15 100% 

 %100 83 %16 16 %45 45 %22 22 موعالمج
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على باقي الفئات ذلك لحرصها على حضور ورشات للبحث والتطوير بشكل دائم داخل الدؤسسة، 
 كتساب الخبرات قدراتهم الدهنية علاوة على ذلك إ لذدف التًكيز على تطوير من

 وسائل التكنولوجيا الحديثة في المجال الدهنيل للالعماستخدام إجدول يوضح : 35الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

ستخدام وسائل التكنولوجيا الحديثة ىل يتم إ
 في المجال الدهتٍ؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %92.8 77 دائما

 %7.2 6 حياناأ

 %00 00 نادرا

 %100 83 المجموع

أي بنسبة  77وا بح دائما عددىم أكبر حيث بلغ تكرارىم جدول يوضح لنا أن عدد الذين أجاب      
، أما الفئة الباقية 7.2%والدقدر نسبتهم بح 6ثم تليها الفئة التي أجابت بح أحيانا تكرارىم  %92.8

ن الدؤسسة تستخدم وسائل التكنولوجيا الحديثة في لرالذا الدهتٍ وذلك فكانت نتائجها صفرية؛ لشا يبتُ أ
كتساب عدة خبرات جديدة خاصة في صرنة ولتحصيل التقدم في أعمالذا إضافة إلذ إاكبة العبهدف بدو 

خرون دراسة بضلاوي حورية ورحالية إلذام وآليو من خلال وىذا ما تم التوصل إزمن السرعة الذي نعيشو، 
ىذا التبتٍ لسياسة رجاع ويدكن إداخل الدؤسسة الحديثة ستخدام كامل للوسائل إفي % 100بنسبة 

 1لكتًونية للتقليل من الجهد والتعب وتطوير الخدماتارة الإالإد
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ستخدام العمال للوسائل التكنولوجيا الحديثة في المجال الدهني بإختلاف : يوضح إ36جدول رقم 
 الجنس

 

ستخدام الدائم للوسائل التكنولوجيا الحديثة يتضح من خلال الجدول السابق أن العمال يؤكدون الإ      
، 72من الذكور بتكرار  %92.3، منها نسبة 77وبتكرار  %77تٍ داخل الدؤسسة بنسبة في المجال الده

 ، 5ر ناث بتكرامن الإ %100ونسبة 

ديثة في لرالذا ن الدؤسسة دائما ما تستخدم وسائل التكنولوجيا الحأي أغلب العاملتُ يتفقون على أ    
قناع الزبائن والدتعاملتُ، إضافة انهم لفن الحوار وإث راجع ذلك الذ إتقناالإالدعبرة ىي فئة  نسبةالالدهتٍ، و 

 الذ طبيعة عملهم التي تكون معظمها داخل الدؤسسة

 

 

 ىل يتم استخدام وسائل التكنولوجيا الحديثة في المجال الدهني؟

 

 

 

 الجنس

 المجموع نادرا أحيانا دائما 

النسبة  ت %بة النس ت
% 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 %100 78 %00 00 7.7 6 %92.3 72 ذكر

 %100 5 %00 00 %00 00 %100 5 أنثى

 %100 83 %00 00 %6 6 %77 77 المجموع
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من ىيئات كبرى على  جدول يوضح مدى تحصل الدؤسسة على جوائز او شهادات: 37الجدول رقم
 جودة خدماتها

 عبارة        

  البدائل

ىل برصلت الدؤسسة على جوائز من طرف 
 ى على جودة خدماتها؟ىيئات كبر 

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %95.1 79 نعم

 % 4.9 4 لا

 %00 00 بداأ

 %100 83 المجموع

أي بنسبة  79يتبتُ لنا من خلال الجدول أن الفئة الأكبر ىي التي أجابت بح نعم قدرت بتكرار      
ن ، وبذلك نلاحظ أ%4.9أي بنسبة  4ثم تأتي الفئة التي اجابت ب لا وكان تكرارىا  %95.1

 الدؤسسة حصلت بالفعل على جوائز من طرف ىيئات كبرى على جودة خدماتها ولرهودات الجبارة طيلة
 1للجودة 9001يزو سنوات حيث برصلت على جائزة إ
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ي العمال في حصول الدؤسسة على جوائز من طرف ىيئات كبرى على : يوضح رأ38جدول رقم 
 السن ختلافبإجودة خدماتها 

 

   

ن الدؤسسة برصلت على جوائز من طرف تفقون على أن العمال ييتضح من خلال الجدول السابق أ    
من الفئة العمرية  %100، منها نسبة 79وبتكرار  %79ىيئات كبرى على جودة خدماتها بنسبة 

 53سنة بتكرار  35الذ  25من الفئة العمرية من   %96.3، ونسبة 15بتكرار  سنة 45أكبر من 
ن أي معظم العاملتُ يرون أ،  11ة بتكرار سن 25قل من من الفئة العمرية أ %84.7وتليها نسبة 

ىل تحصلت الدؤسسة على جوائز من طرف ىيئات كبرى على جودة 
 خدماتها

 

 

 

 

 

 السن

 المجموع أبدا لا نعم 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 النسبة % ت

أقل من 
 سنة 25

11 84.7 
% 

2 15.3 
% 

00 00% 13 100% 

-25من 
 سنة 35

53 96.3 
% 

2 3.7 % 00 00% 55 100% 

أكبر من 
 سنة 45

15 100
% 

00 00% 00 00% 15 100% 

 %100 83 %00 00 %4 4 %79 79 المجموع
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 45فئة أكبر من ىي  يئات كبرى على جودة خدماتها، والنسبة الدعبرةالدؤسسة برصلت على جوائز من ى
 رتباط الخبرة في العمل بالجودة في الخدمات والدنتجاتعلى إ سنة لشا يدل

 يبنٌ ىذا الجدول إذا ما كان للمؤسسة شعار خاص للجودة :39الجدول 

  

 

 

 

 

 

أما باقي الفئات صفرية، وىذا  100%يوضح الجدول بأن نسبة العمال كلها أجابت بح نعم بنسبة      
ستًاتيجية التي تنتهجها الدؤسسة الناجحة لشا يساعد على تقدنً للتطور والإستمرارية من خلال الإ راجع

وىذا ما تم توضيحو من خلال الدراسة السابقة حيث لصد يط، أعمال راقية برظى بالقبول في المجتمع والمح
 1ن رمز وشعار الدؤسسة لو أهمية بتحستُ صورتها% من الدبحوثتُ يرون أ62.5ة نسب

 

 

 

                                                           
 100، ص الدرجع السابقسلطاني اسيا،  1

 عبارة                    

 البدائل

 ىل برمل الدؤسسة شعار خاص بالجودة؟

 

 التكرار                     النسبة الدئوية

 %100 83 نعم

 %00 00 لا

  %100  83 المجموع
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 جدول يوضح تطبيق الدؤسسة لدعاينً الجودة : 40الجدول رقم

 عبارة        

  البدائل

 ىل يتم تطبيق معايتَ الجودة الشاملة؟

 لنسبة الدئوية ا التكرار 

 %68.7 57 دائما

 %31.3 26 حياناأ

 %00 00 نادرا

 %100 83 المجموع

يتضح لنا من خلال الجدول أن عدد الأشخاص الذين أجابوا بح دائما ىي الفئة الغالبة حيث يبلغ      
ا أم 31.3%أي بنسبة 26تليها الفئة التي أجابت بح أحيانا بتكرار  68.7%أي بنسبة 57تكرارىم 

ن ناحية الوسائل الدستخدمة أو الفئة الدتبقية كانت صفرية، لشا يتضح لنا مواكبة الدؤسسة للتطور سواء م
لخبرات لشا جعل الدؤسسة كتساب امن التعامل والتبادل للمعلومات وإستًاتيجية الدتبعة التي تسهل الإ

حتًام الدواصفات ار، إضافة إلذ إالخدمات الدتنوعة التي تقدمها بإستمر  فاق عالية بسبب جودةبرلق في آ
 1و خدمة موجهة للمستهلك. كل منتوج أالقانونية من خلال توفر الدقاييس في

 

 

 

                                                           
 240، ص الدرجع السابقمقدم وىيبة،   1
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 ي العمال في تطبيق معاينً الجودة الشاملة داخل الدؤسسة: يوضح رأ41جدول رقم 

 

جابوا ب دائما ما يتم تطبيق معايتَ الجودة يتضح من خلال الجدول السابق أن أغلبية العمال أ    
من  %100، ونسبة 52من الذكور بتكرار  %66.7، منها بنسبة 57بتكرار  %57نسبة الشاملة ب

 ، 5ناث بتكرار الإ

مستوى الدؤسسة حيث كانت  ن معايتَ الجودة الشاملة دائما ما تطبق علىأي أن العمال يؤكدون بأ
ذلك لأنهم الدتحكم الذكور في الإجابات، فئة على ناث والتي تغلبت الإالدعبرة في الجدول ىي فئة نسبة ال

 ستًاتيجية الدتبعة داخل الدؤسسةالغالب في الوسائل الدستخدمة والإ

 

 

 

 ىل يتم تطبيق معاينً الجودة الشاملة

 

 

 

 الجنس

 المجموع نادرا حياناأ دائما 

النسبة  ت النسبة % ت %النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 %100 78 %00 00 %33.3 26  %66.7 52 ذكر

 %100 5 %00 00 %00 00 %100 5 نثىأ

 %100 83 %00 00 %26 26 %57 57 المجموع
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 وح التضامن والتعاون فيم بينهمر مدى تشجيع الدؤسسة لعمالذا على جدول يوضح : 42الجدول رقم

 السؤال        

  البدائل

ىل تشجع الدؤسسة على التضامن والتعاون 
 بتُ العمال؟

 سبة الدئوية الن التكرار 

 % 85.6 71 دائما

 %14.4 12 حياناأ

 %00 00 نادرا

 %100 83 المجموع

جابوا بح دائما حيث بلغ ول أن الفئة التي أخذت النصيب الأكبر الذين أيتبتُ لنا من خلال الجد    
سبة ي بنالعمال الذين أجابوا بح أحيانا أ من 8تليها نسبة   %85.6أي بنسبة تقدر بح 71تكرارىم 

% 82.5راسة السابقة بنسبة ستنتاجو من الدوىذا ما تم إ جابوا بح نادرا صفرية،ثم الفئة الذين أ %7.9
ن إضافة الذ أ ء الوظيفي للعاملعي بتُ الزملاء وبزلق جو من الولآن ىناك عمل بصاالذين أجابوا أ

امن والتعاون فيما بينهم لتضتركز تركيزا كبتَا على لد شمل العمال على عدة قيم منها اما عمو الدؤسسة 
 1لصاز الدهام والسهر على خلق جو تفاعلي والتنفيس عليهم من ضغط العمل.لتسهيل إ

 

 
                                                           

مذكرة  الرسمي وتحقيق التعاون داخل الدؤسسة )دراسة ميدانية بمديرية الضرائب بولاية ورقلة(، التنظيم غنًباباحنيتٍ محمد فؤاد،  1
لنيل شهادة الداستً الأكاديدي، الفرع: علم الاجتماع، قسم: علم الاجتماع وديدوغرافيا، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة 

 36، ص 2013/2014قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، 



  ي للذراسةيذانالإطار الم                                                                       ثانيالفصل ال

 

76 

وتحفيزىم من قبل الدؤسسة على التضامن ي العمال في تشجيعهم : يوضح رأ43جدول رقم 
 ختلاف السنبإوالتعاون فيم بينهم 

 

 

 

 

 

 

 السن

 المجموع نادرا حياناأ دائما 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 النسبة % ت

قل من أ
 سنة 25

13 100
% 

00 00% 00 00% 13 100% 

-25من 
 سنة 35

51 92.8
% 

4 7.2% 00 00% 55 100% 

كبر من أ
 سنة 45

7 46.7
% 

8 53.3
% 

00 00% 15 100% 

 %100 83 %00 00 %12 12 %71 71 المجموع

ن الدؤسسة دائما ما تشجعهم على التضامن يتضح من خلال الجدول السابق أن أغلبية العمال يرون أ    
سنة  25قل من من الفئة العمرية أ %100، منها نسبة 71بتكرار  %71والتعاون فيم بينهم بنسبة 

من  %46.7، ونسبة 51ر سنة بتكرا 35الذ  25من الفئة العمرية من  %92.8، ونسبة 13بتكرار 
ن الدؤسسة تشجع ومنو نستنتج أن معظم العمال يقرون بأ ،7سنة بتكرار  45 كبر منالفئة العمرية أ

الفئة والتي بسثل النسبة الدعبرة ىي عمالذا على التعاون والتضامن فيما بينهم، وأكبر نسبة من المجيبتُ 
بينهم يخلق الحلول  كثر شبابا وقوة والتعاون فيمسنة حيث تعتبر ىذه الفئة الأ 35الذ  25العمرية من 

 عمال والسهولة في إلصاز الأ

 مال؟ىل تجشع الدؤسسة على التضامن والتعاون بنٌ الع
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 د ان الدؤسسة بكفاءة ومهنية عمالذا مدى إجدول يوضح : 44الجدول رقم

 السؤال        

  البدائل

 ىل تؤمن الدؤسسة بكفاءة ومهنية عمالذا؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 % 68.7 57 دائما

 %28.9 24 حياناأ

 % 2.4 2 نادرا

 %100 83 المجموع

تليها  %68.7أي بنسبة  57يتضح لنا من الجدول أن الفئة الأكبر ىي التي أجابت بح دائما بتكرار     
جابوا بح ثم تليها الفئة الأقل الذين أ %28.9أي بنسبة  24الفئة  الذين أجابوا بح أحيانا الدقدرون بتكرار

، من خلال الدعطيات يتضح لنا أن الدؤسسة تضع ثقة كبتَة في عمالذا %2.4أي بنسبة  2نادرا تكرارىم 
ضرورة  لشا ينتج عنوذلك راجع لعدة عوامل منها الكفاءة والخبرة الدتنوعة أو بالأحرى التنشئة الجيدة 

الإقتصاد والنظام البيئي والإجتماعي لضمان العمل لدصلحة المجتمع ككل والحفاظ على التوازن بتُ 
 1خرى.ولتجسيد مسؤولية الدسؤول من جهة أارية الدقر من جهة ستمر إ

 

 

 

                                                           
 224-223، الدرجع السابق، ص زواوي محمد ولوزة أسامة 1
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 د ان وثقة الدؤسسة بكفاءتهم الدهنية بإختلاف الجنس : يوضح رأي العمال في مدى إ45جدول رقم 

 

     

ن الدؤسسة دائما ما تؤمن بكفاءتهم بنسبة نلاحظ من خلال الجدول السابق أن العمال يتفقون على أ
 ، 53ذكور بتكرار  %67.9، وبنسبة 4تكرار ناث بإ %80، منها نسبة 57وبتكرار  57%

ائما ما تؤمن بكفاءتهم، ونستنتج أن كلا الجنستُ متفقتُ في ن الدؤسسة دن أغلب العمال يرون أأي أ   
لذ إىتمام وثقة من طرف الدؤسسة والتي برتاج إ الإناث لدعبرة في الجدول ىي فئةم لكن النسبة اجاباتهإ

 ىذا تم ملاحظتو عن قرب في مدة الدراسة داخل الدؤسسة  راتهمستخراج الأداء الأفضل من قدلإ

 

 

 

 ىل تؤمن الدؤسسة بكفاءة ومهنية عمالذا؟

 

 

 

 الجنس

 المجموع نادرا أحيانا دائما 

ة النسب ت النسبة % ت %النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 %100 78  %2.7 2 %29.4 23 %67.9 53 ذكر

 %100 5 %00 00 %20 1 %80 4 أنثى

 %100 83 %2 2 %24 24 %57 57 المجموع
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مدى سعي وحرص الدؤسسة على بناء ثقافة قوية داعمة لإتقان جدول يوضح : 46الجدول رقم
 العمل

 السؤال          

  البدائل

ىل تسعى الدؤسسة الذ بناء ثقافة قوية 
 داعمة لإتقان العمل؟

 النسبة الدئوية  التكرار 

 %73.4 61 منع

 %26.6 22 لا

 %100 83 المجموع

أي بنسبة  61يوضح الجدول أن النسبة الأكبر كانت من نصيب العمال الذين حأجابوا بح نعم بتكرار     
، نلاحظ أن الدؤسسة تسعى 26.6%أي بنسبة  22جابوا ب لا بتكرار ، تليها الفئة التي أ%73.4

كتساب خبرات إجل أبالخطط والبرامج التي تسطرىا من جاىدة للتطوير من مستويات عمالذا وذلك 
قان يساىم في تخلال إجابة الدبحوثتُ على أن مبدأ الإمن  دراسة صفية لورغيجديدة كما وضحت 

 1لشا يتيح لذم الفرصة لدن أراد أن يطور من مهاراتو خارج إطار الدؤسسة% 89خلاصهم بنسبة إ

 

 

 

                                                           
 137-136صفية لورغي، الدرجع السابق، ص 1
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الدؤسسة على بناء ثقافة قوية داعمة لإتقان العمل  ي العمال في حرص: يوضح رأ47جدول رقم 
 بإختلاف السن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ن الدؤسسة تسعى الذ بناء ثقافة قوية نلاحظ من خلال الجدول السابق أن أغلب العاملتُ يرون أ         
سنة  45كبر من أمن الفئة العمرية  %100، منها نسبة 61وبتكرار  %61داعمة لإتقان العمل بنسبة 

من الفئة  %67.2، وبنسبة 9سنة بتكرار  25قل من من الفئة العمرية أ %69.2، ونسبة 15وبتكرار 
لذ أن معظم العمال المجيبتُ يؤكدون بأن الدؤسسة تسعى إ ، أي37سنة بتكرار  35لذ إ 25العمرية من 

 ىل تسعى الدؤسسة الى بناء ثقافة قوية داعمة لإتقان العمل؟

 

 

 

 

 

 السن

 المجموع لا نعم 

النسبة  ت
% 

النسبة  ت
% 

 النسبة % ت

قل من أ
 سنة 25

9 69.2
% 

4 30.8
% 

13 100% 

-25من 
 سنة 35

37 67.2
% 

18 32.8
% 

55 100% 

كبر من أ
 سنة 45

15 100
% 

00 00% 15 100% 

 %100 83 %22 22 %61 61 المجموع
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والتي تعتبر النسبة الدعبرة في سنة  45بناء ثقافة قوية داعمة لإتقان العمل، خاصة الفئة العمرية أكبر من 
 الجدول 

 لى منح فرص للتطور الدهني بنٌ الدوظفنٌ سعي الدؤسسة إجدول يوضح : 48الجدول رقم 

 السؤال

 

 البدائل

لذ منح فرص للتطور ىل تسعى الدؤسسة إ
 الدهتٍ بتُ الدوظفتُ؟

 النسبة الدئوية التكرار

 % 59.0 49 دائما

 %31.03 26 حياناأ

 %9.7 8 درانا

 %100 83 المجموع

ها ، تلي%59.0الدقدرون بنسبة حوالر 49يوضح الجدول أن المجيبون بح دائما ىم الأغلبية بتكرار      

وأختَا الأقلية الذين أجابوا بح نادرا  31.03%عامل الدقدرون بنسبة 26جابوا بح أحيانا بتكرار فئة الذين أ

لذ حرص الدؤسسة على نشر ، وراجع ذلك إ9.7%حوالر موظفتُ مقدرة نسبتهم 8عددىم حوالر 

بنسبة دراسة شهرزاد بلهامل وىذا ما تم تأكيده من خلال ثقافة حب العمل وتكريس جهود الدنظومة 
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كتفاء اهمة في تطوير لزيطها ولا يجب الإ ن الدؤسسة من واجبها الدسالدبحوثتُ الذين يدركون أمن  85%

 1بالجانب الدالر فقط

: يوضح رأي العمال في منحهم فرص للتطور الدهني من قبل الدؤسسة بإختلاف 48جدول رقم  

 الجنس

 

                                                           
 193الدرجع السابق، ص  شهرزاد، بلهامل 1

 لدؤسسة إلى منح فرص للتطور الدهني بنٌ الدوظفنٌ؟ىل تسعى ا

 

 

 

 الجنس

 المجموع نادرا أحيانا دائما 

النسبة  ت %النسبة  ت

% 

النسبة  ت النسبة % ت

% 

 30.8 24 %58.9 46 ذكر

% 

8 10.2%  78 100% 

 %100 5 %00 00 %40 2 %60 3 أنثى

 %100 83 %8 8 %26 26 %49 49 المجموع
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لذ منحهم فرص يتفقون بأن الدؤسسة تسعى إ غلبية العمالنلاحظ من خلال الجدول السابق أن أ    

من  %58.9، وبنسبة 3ناث بتكرار من الإ %60، منها نسبة 49وبتكرار  %49للتطور الدهتٍ بنسبة 

 ، 46بتكرار  الذكور

 مهامهم يتمثل ذلك لذ منحهم فرص للتطور فيأي أن جل العمال يرون أن الدؤسسة دائما ما تسعى إ    

ىي النسبة الدعبرة  ث تعتبرفئة الإنامالذم، و بتكار في لرال أعمن خلال فتح أمامهم أبواب للإبداع والإ

  مقارنة بفئة الذكور

 نتائج في ضوء التساؤلات: ال_ 3

 ؟تصال الدسؤول في مؤسسة سونلغاز لزل الدراسةالأول: ما مكانة الإ التساؤل

تصال مستمر بصفة دائمة ومنتظمة بتُ الدسؤول والدوظفتُ داخل الدؤسسة لزل الدراسة ىذا ما إن الإ     

( ونلاحظ أن أغلب العمال يتواصلون مع بعضهم بإستمرار وىذا 07يتضح من خلال الجدول رقم )

نتشارىا لدؤسسة مع ضمان وصول الدعلومات وإالدسؤول واحتًامو للقوانتُ الدطبقة داخل ا ىتمامراجع إلذ إ

نسجام فيما بينهم ىذا ما تم تأكيده من خلال خلي، لشا يخلق جو من التفاعل والإبتُ الجمهور الدا

ؤسسة لزل الدراسة حيث يعود غلب العمال يتفاعلون داخل الد( والذي يوضح أن أ08الجدول رقم )

ثلا ىناك من لا يدلك ىاتف متطور فملذ نوعية الوسائل الدستخدمة بتُ العاملتُ ومدى تطورىا، ذلك إ

ناث ىم الأكثر تفاعلا من (، ويعتبر أن جنس الإ10خلالذا )الجدول رقم و صفحة يدكن التفاعل من أ
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بيعة عملهم التي ( ويعود ذلك الذ ط09الذكور داخل الدؤسسة لزل الدراسة ىذا ما يوضحو الجدول رقم )

 تكون معظمها داخل الدكتب.

قتًاحاتهم تقوم بدنح فرص للموظفتُ في طرح إ ن الدؤسسة( أ11يتبتُ من خلال الجدول رقم ) كما     

مشاكلهم العمال على حل  لشا يساعد ،وىذا ما تم تأكيده من طرف الأغلبية من العمال داخل الدؤسسة

تخوف من دا عن التهميش والإهمال، لكن مع ىذا يبقى باب البذاىهم بعيالشخصية والشعور بالعدل إ

م كبر سنا ىم الفئة التي بسنح لذاللفظية من بصهورىا الداخلي، والأعتداءات الدؤسسة مفتوح تفاديا للإ

و على مستوى الحياة عموما ىذا ما تم ادة من خبراتهم الدهنية أستفالفرصة دوما لإبداء آرائهم من أجل الإ

 (12خلال الجدول رقم ) توضيحو من

فيم تصال والتنسيق بتُ لستلف الأقسام ( والذي يوضح مدى الإ13دول رقم )وقد تبتُ من نتائج الج    

بأن ىناك ن معظم الجمهور الداخلي للمؤسسة لزل الدراسة يؤكدون يخص )الإمكانيات والدشاكل( بأ

وصناع القرار داخل الدؤسسة بهدف لتُ لذ تكثيف جهود الدسؤو ال وتنسيق بتُ الأقسام راجع ذلك إتصإ

( أن الدؤسسة دائما ما تستخدم 14ك يتضح من خلال الجدول رقم )برقيق الأىداف، علاوة على ذل

ال حيث يتم إستعمال غلب العمتوعوية ىذا ما تم التصريح بو من أتصال في برالرها التحسيسية والالإ

 تماعي والحدثي، الرعاية، إعلانات(.جعدة أنواع من الرسائل الإتصالية )كالإتصال الإ
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 تصال الدسؤول في مؤسسة سونلغاز لزل الدراسة؟ل الثاني: ماىي مستويات تطبيق الإالتساؤ 

ئنها حيث ( والذي يبتُ مدى توفتَ الدؤسسة للمعلومات عن خدماتها لزبا15من خلال الجدول رقم )    

ات عن مؤسستهم لأن ىذه الأدوار يتم تنصيبها  قومون بنشر معلومغلب العمال أحيانا ما ينلاحظ أن أ

أولذ في الإستماع ما التًكيز الحقيقي للعمال يكون بدرجة كليا إلذ القائم بالإتصال داخل الدؤسسة، أ

سنويا أو أسبوعيا من أجل الإنصات  و برديد يوماشغالات الزبائن وحلها، بتفعيل الإتصال بالعملاء أنلإ

 (17ضيحو من خلال الجدول رقم )لذ مشاكلهم وىذا ما تم تو إ

ئنها قصد ( والذي يوضح الدعم الدالر الذي تقدمو الدؤسسة لزبا16ويتبتُ من خلال الجدول رقم )   

ن الدؤسسة أحيانا ما تقدم ىذا الدعم الدالر لاسيما في وجود أساليب أخرى برستُ صورتها الذىنية، أ

ىتمام م مع بصهورىا الداخلي من خلال الإولزتً  لتحستُ صورتها والتي تكمن في تعاملها بشكل راقي

بالجانب الأخلاقي كقيمة أولية قبل العمل وضرورة بذسيده بتُ العمال في لشارستهم لنشاطهم الدهتٍ ىذا 

حيث يعود ذلك الذ كثرة تعاملهم الدباشر ناث فئة الإ أكبر( ويخص بشكل 18ما يوضحو الجدول قم )

من خلال الفرضية الثانية، إضافة إلذ توضيح ىذا مالد يتم التطرق اليو (، و 19مع الزبائن )الجدول رقم 

ىتمام سسة توفر مكافئات للعمال الأكثر إلتزاما والأحسن تعاملا لشا يبتُ إن الدؤ ( بأ20الجدول رقم )

ىذه الأختَة بالجوانب الإنسانية والأخلاقية والتي تنعكس إيجابا على تكوين صورة حسنة عنها بطريقة 

 ية بعيدا عن الأوامر وعقوبات صارمة عفو 



  ي للذراسةيذانالإطار الم                                                                       ثانيالفصل ال

 

86 

تصالية والعمل بها ىذا ما نلاحظو وقد تبتُ أيضا بأن الدؤسسة تفرض على عمالذا إحتًام الثقافة الإ    

قتصادي والتنمية المحلية ( والسبب يعود إلذ حرص الدؤسسة على الجانب الإ21ل الجدول رقم )من خلا

ستمرارية فيو، والفئة والدداومة على العمل الجاد مع الإدماتها حيث ذلك من خلال برقيق الفعالية في خ

ؤسسة وبستاز بالياقة والقوة في إلصاز الأعمال ىذا الدلزمة بهذا ىي فئة الذكور التي بسثل أكبر نسبة داخل الد

ع والتواصل مختيار الدؤسسة للقنوات الدناسبة في نشر رسائلها (، إضافة إلذ إ22ما يؤكده الجدول رقم )

جتماعي في نشر الرسائل والتفاعل العمال يفضلون مواقع التواصل الإ غلبزبائنها، حيث نلاحظ أن أ

 (27وذلك لسهولتها في نقل الدعلومات وىذا ما تم تأكيده من خلال الجدول رقم )معها 

ن الدؤسسة أحيانا ما تشارك مع الجمعيات في ( بأ24كما تبتُ من خلال نتائج الجدول رقم )   

نشغال عمالذا وضيق الوقت، خاصة الفئة العمرية ية والتوعوية راجع ذلك الذ كثرة إملات التحسيسالح

لذ أوقات متأخرة ىذا ما تم توضيحو لدؤسسة والتي تزاول عملها في حل إنشغالات الزبائن إالأقل سنا في ا

في إحياء تمع ( مشاركة عمال الدؤسسة المج26(، كما بتُ الجدول رقم )25من خلال الجدول رقم )

المجتمع ونشر تعاليم الدين  الدناسبات والأعياد الوطنية ىذا ما يشتَ إلذ قرب الدؤسسة وعمالذا من أفراد

( تقدنً 29جتماعية، علاوة على ذلك وضح الجدول رقم )الإوالوحدة الوطنية لغرض توطيد العلاقات 

مهور الداخلي بدا فيهم الفئة العمرية لفة بتُ الجاجتُ وتكوين لحمة من التضامن والأمساعدات للمحت

عمال الشاقة والدتعبة وىذا ما تم في الدؤسسة والتي برتاج بدورىا إلذ إعانات خاصة في الأ الأكبر سنا

 (.30تأكيده في الجدول رقم )
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تصال الدسؤول في إدارة سمعة مؤسسة سونلغاز لزل ل الثالث: ىل يوجد أثر لتطبيق الإالتساؤ 

 الدراسة؟ 

ن الدؤسسة تسعى لتطوير من مستوى عمالذا بتنظيم دورات تدريبية حيث تبتُ من خلال النتائج أ    

لصاز أعمالذم في الأوقات المحددة وعلى خبرات ومهارات جديدة بسكنهم من إ تساعدىم على كسب

م وير ذلك لقدرتهناث في عملية التطور أكثر من الإ(، والتًكيز غالبا يكون على الذك31أكمل وجو )

( يؤكد 46ن الجدول رقم )(، إضافة إلذ أ32ا يوضحو الجدول رقم )رض الواقع ىذا معلى التجسيد في أ

ن الجمهور الداخلي يعمل لعمل من قبل الدؤسسة، حيث نلاحظ أعلى بناء ثقافة قوية داعمة لإتقان ا

عمال ن والإخلاص في الأمها ويتضح ذلك من خلال تطبيق مبدأ الإتقابالثقافة التي تتبناىا الدؤسسة ويحتً 

لذ نشر صورة حسنة وجيدة الدؤسسة والتي تسعى ىذه الأختَة إخاصة الفئة العمرية الأكبر سنا داخل 

( على وجود قيم التضامن والعمل 42(، كما يؤكد الجدول رقم )47عمالذا ومؤسستها )الجدول رقم عن أ

الوظيفي خصوصا لدى فئة الشباب والتي  ءاخل الدؤسسة لشا يخلق جو من الولآالجماعي بتُ الزملاء د

عمال بسهولة ويسر ىذا ما تم توضيحو من مساعدة الأخرين في إيجاد الحلول وإلصاز الأبراول دوما 

 (.43خلال الجدول رقم )

لكن بنسبة قليلة ( بوجود ورشات خاصة بالبحث والتطوير في المجال الدهتٍ 33ويوضح الجدول رقم )    

حرصا بال كبتَ من العمال داخل الدؤسسة حيث تعتبر الفئة العمرية الشابة ىي الأكثر قنظرا لعدم وجود إ

على ذلك يبتُ الجدول  (، علاوة34كتساب الخبرات )الجدول رقم على حضور ىذه الورشات بهدف إ
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كبة في لرالذم الدهتٍ بشكل دائم بهدف موا م الوسائل الحديثة استخدالعمال يحبذون إن ( بأ35رقم )

ما بتكار طرق جديدة في لرال العمل، كرنة وبرصيل التقدم في الأعمال لشا يساعد على الإبداع وإالعص

الوسائل الحديثة ويعود ذلك إلذ  ستخداما لذتو( بأن الإناث ىم الأكثر إ36بينت نتائج الجدول رقم )

 لذ طبيعة عملهم التي تكون معظمها داخل الدؤسسةتقانهم في إستخدامها إضافة إإ

ومهنية عمالذا لشا يساعدىم على إلصاز  يدان الدؤسسة بكفاءة( إ44يتبتُ من خلال الجدول رقم )و   

ناث الذي يف الضغوط من حولذم، خاصة جنس الإ بزفل والوظائف بثقة وسهولة، إضافة إلذعماالأ

الأداء ستخراج ج إلذ ثقة من طرف الدؤسسة بهدف إيحتا نما اطفي ولا يحتمل الضغوط في العمل إيعتبر ع

 (.45الأفضل من قدراتهم )الجدول رقم 

( والذي يوضح حصول الدؤسسة على جوائز من طرف ىيئات كبرى على 37من خلال الجدول رقم )

لذ تكريس ثقافتها لدى بصهورىا الداخلي خدماتها الدتنوعة، والفضل يعود إلذ سعي الدؤسسة إ جودة

العمرية ء لخدمة الدؤسسة خاصة الفئة وإتقانو والولآالروابط الإجتماعية من تضامن وحب العمل وتعزيز 

(، 38رتباط الخبرة في العمل بالجودة في الخدمات ىذا ما يوضحو الجدول رقم )الأكبر سنا لشا يدل على إ

يعود إلذ ن الدؤسسة لذا شعار خاص بالجودة والسبب ( أ39ة على ذلك يبتُ الجدول رقم )علاو 

هجها الدؤسسة من تقدنً خدمات راقية برظى بالقبول في المحيط وكذا تطبيق ستًاتيجية الناجحة التي تنتالإ

و خدمة موجهة للمستهلك لشا يجعل في كل منتوج أمعايتَ الجودة الشاملة من خلال توفر الدقاييس 

سياسة الدتبعة و الالدستخدمة أ الدؤسسة تنفرد بسبب جودت خدماتها الدتنوعة سواء من ناحية الوسائل
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ناث ىي الدتحكم الغالب فيها ويتمثل ذلك في نشر الرسائل والتعامل مع الزبائن  نسبة الإحيث تعتبر

 (. 41وكذا توجيو زملائهم العمال، ىذا ما تم التوصل اليو من خلال الجدول رقم )

 إختبار الفرضيات: 

)سونلغاز( : للإتصال الدسؤول مكانة ودور فعال في الدؤسسة توزيع الكهرباء والغازالفرضية الأولى 
 ولاية تيميمون 

الإتصال الدسؤول لو مكانة ىامة في مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون ويتضح ذلك من خلال  -
الذي يوضح مدى  14 حسب الجدول رقم بذسيده ضمن الأولويات الدتعلقة بثقافة الدؤسسة

 ا الدختلفة وإدراجو ضمن برالرها وفعالياتهتصال الدسؤول ىتمام الدؤسسة لزل الدراسة بالإإ

تنوع في إستخدام الوسائل الإتصالية داخل مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون لتبليغ رسائلها لشا يسهل  -
الذي يوضح التوفتَ الدائم للمعلومات بتُ  10حسب الجدول رقم وصول الدعلومة وسرعة التفاعل معها 

 الإتصالية الدتنوعة  بشكل آني وفوري بإستخدام الوسائل العاملتُ وقوة التفاعل معها 

 29 حسب الجدول رقمإشراك الإتصال الدسؤول في البرامج والنشاطات الداخلية والخارجية للمؤسسة  -
في مساعدة وإعانة المحتاجتُ سعيا منها إلذ مراعاة الجانب الذي يوضح استخدام الإتصال الدسؤول 

 الختَي والإنساني في المجتمع 

 الفرضية الأولى تحققت  وبهذه النتيجة د كن القول أن

: تراعي مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز)سونلغاز( ولاية تيميمون الجانب الفرضية الثانية 
 الإقتصادي والإجتماعي في تطبيقها للإتصال الدسؤول بغرض الحفاظ على مكانتها وسمعتها
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بيت أفكاىا تسعى مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون عن طريق تطبيق الإتصال الدسؤول الذ تث -
الذي يوضح أن الدؤسسة لزل الدراسة تسعى دوما الذ ضبط قوانينها  21حسب الجدول رقم  وسياستها

 عمالذا بتبتٍ ثقافتها وإستًاتيجيتها الداخلية لضمان العمل وبرقيق الفعالية  وإلزام 

ة الجوانب إستخدام الإتصال الدسؤول داخل مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون يتم من خلال مراعا -
الذي يوضح بأن الدؤسسة تبدي للجانب الأخلاقي قيمة وأهمية في  18حسب الجدول رقم  الأخلاقية
 تعاملاتها 

بتُ الزملاء لشا يخلق الذي يوضح بأن ىناك عمل بصاعي وتضامتٍ  42حسب الجدول رقم والمجتمعية  
 الحلول وإلصاز الاعمال بسهولة 

 لدصالح سمعة عنها التي تولد لدى العاملتُ وأصحاب ا

الذي يوضح بأن الدؤسسة لزل الدراسة تشجع على نشر القيم  23حسب الجدول رقم والاخلاقية 
 والدبادئ سعيا منها إلذ تعميم الدعالد الأخلاقية في المحيط والمجتمع 

تبليغ إختيار مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون الوسائل الدناسبة والفعالة داخل المجتمع المحلي لبث و  -
 رسائلها لزبائن والدتعاملتُ ذلك حسب إجابة الدوظفتُ داخل الدؤسسة في جداول التحليل

الجانب  تراعي مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز)سونلغاز( ولاية تيميمونأن ومن ىذه النتيجة توصلنا إلى 
 انتها وسمعتهافي تطبيقها للإتصال الدسؤول بغرض الحفاظ على مك والأخلاقي الإقتصادي والإجتماعي

 جزئيا.أن الفرضية الثانية تحققت 

: لشارسة الإتصال الدسؤول يعود بالإيجاب على سمعة مؤسسة توزيع الكهرباء الفرضية الثالثة 
 والغاز)سونلغاز( ولاية تيميمون
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الذي  39برظى بالرضا والقبول على جودتها حسب الجدول رقم  مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمونإن -
الإستًاتيجية الناجحة التي لذ برمل شعار خاص للجودة وراجع ذلك إالدؤسسة لزل الدراسة يوضح بأن 

قدنً أعمالذا بصورة راقية ولشيزة بفضل الثقافة التي يتبناىا الجمهور الداخلي من ولاء وإتقانو تنتهجها في ت
 .47وىذا ما تم تأكيده في الجدول رقم للأعمال الدوكلة لو 

 الفرضية الثالثة قد تحققت وبهذه النتيجة تكون

 _ النتائج العامة للدراسة 4

عمال التي تقوم % وىذا راجع إلذ طبيعة الأ93.9الإناث بدعدل  تعتبر نسبة الذكور الأعلى من 
 بها مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون حيث تكون معظمها شاقة ومتعبة

سنة حيث تقدر  35الذ  25 في متغتَ السن نلاحظ النسبة الأكبر تعود الذ فئة الشباب بتُ 
على العنصر الفتي في  عتماد مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون% وراجع ذلك إلذ إ66.2ب

 عمالذا وفك مشكل البطالة في المجتمعأ

% يعود ذلك 63.9اىم جامعي بنسبة غلب موظفي مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون مستو إن أ 
  م كوادر الدستقبلستفادة من خبراتهم وبث خلالذإلذ لزاولة الإ

لذ الجهود يدة راجع دلك إيعتبر معظم العاملتُ في مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون لذم خبرة ج 
 الدبذولة في العمل والنشاطات داخل الدؤسسة وخارجها

% ىذا ما يوضح 74.7ؤسسة ب مقدارمهنة الإداريتُ والدتصرفتُ ىي النسبة الأعلى في الد 
  لذ الزيادة في الإنتاجيةة تيميمون بزبائنها والسعي منها إيىتمام مؤسسة سونلغاز بولاإ

ز الدهام لصا الدسؤولتُ والدوظفتُ راجع ذلك إلذ حرص الدسؤولتُ على إتصال مستمر ودائم بتُالإ 
 %87.9نتشارىا داخل الدؤسسة بنسبة وضمان وصول الدعلومات وإ
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لعاملتُ يحقق التفاعل ويعود ذلك تصال الدباشر بتُ ايتضح من خلال التحليل للجداول أن الإ 
ناث التي بسارس نشاطها داخل الدؤسسة، مع للأعمال الدوكلة لذم خاصة فئة الإ الذ تقبل الدوظفتُ

توفتَ مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون لجل لوسائل التي تساعد على التفاعل وتبليغ رسائلها 
 %37.4بنسبة 

نشغالات الزبائن وآراء الدوظفتُ ىدة للإنصات لإة تيميمون براول جان مؤسسة سونلغاز بولايإ 
عتبار، سعيا للإستفادة من إقتًاحاتهم وأخذىا بعتُ الإ خصوصا الفئة الأكبر سنا داخل الدؤسسة

 منها لحل الدشاكل وإصلاح الأخطاء التي يتم الوقوع فيها

وبرالرها من تصال الدسؤول كأولوية في خدماتها مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون الإتستخدم  
تصال الدسؤول في لتوعية راجع ذلك لأهمية وقيمة الإخلال مشاركتها الجمعيات في التحسيس وا

 %69.8الدؤسسات الحديثة بنسبة 

ن مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون تركز وبشكل واضح في تعاملاتها على الجانب نلاحظ أ 
لذ تعاملهم الدستمر وراجع ذلك إيو عمالذا وزبائنها خصوصا فئة الإناث الأخلاقي وتشجع عل

والدباشر مع الزبائن، وقد تبتُ ذلك من خلال جداول التحليل وىذا ما تم التغاضي عنو في 
  %89.1الفرضية الثانية، وقدرت نسبة المجيبتُ ب 

رسال التهاني والدشاركة لإحياء الدناسبات الدينية ونلغاز بولاية تيميمون سباقة في إتعتبر مؤسسة س 
نية مع المجتمع المحيط بها قصد توطيد العلاقات وتكوين صورة وسمعة حسنة بنسبة والوط

87.9%% 

براول مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون في نشاطاتها من تطوير مهارات وقدرات موظفيها، وتركيز  
ورات تدريبية وذلك لفتح أبواب الإبداع بشكل كبتَ على فئة الذكور، من خلال تنظيم د

 %%53.1اخل الدؤسسة بنسبة بتكار دوالإ



  ي للذراسةيذانالإطار الم                                                                       ثانيالفصل ال

 

93 

حصلت مؤسسة سونلغاز بولاية تيميمون على جوائز من ىيئات كبرى نظرا لمجهوداتها وسعيها  
ستفادة من خبرات الفئة العمرية الأكبر سنا داخل الدؤسسة لفعال في برستُ جودة خدماتها بالإا

  % من الإجابات100% أي 83وىذا ما تبتُ من خلال برليل الجداول والتي كانت النسبة 

تصالية للمؤسسة ويعملون بها من تزويد الزبائن وأصحاب نلاحظ أن الدوظفتُ يحتًمون الثقافة الإ 
 %85.6ختيار الأنسب للوسائل الدستخدمة بنسبة الدصالح بالدعلومات الدهمة مع الإ

من  في جو من التضاعانات للمحتاجتُونلغاز بولاية تيميمون مساعدات وإكما توفر مؤسسة س 
تقان في العمل والتعاون والإيدان بقدرات عمالذا وخاصة فئة الإناث لشا يعود بالإيجاب على الإ

%85.6بنسبة 
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  الخاتدة:
ختاما يدكن القول أن الإتصال الدسؤول أضحى اليوم عاملا لإختلاف وبسيز الدؤسسات وأداة أساسية     

ام الكلي للمؤسسة إلذ طرق ملموسة للأطراف ذات الدصلحة، الأمر الذي وإستًاتيجية تتًجم الإلتز 
 يساىم في إدارة وبرستُ سمعتها.

ل الدسؤول كغتَىا من تصانلغاز بولاية تيميمون قد تبنت الإوقد أثبتت دراستنا ىذه أن مؤسسة سو    
لى تطبيق وتفعيل تعمل عنتهاجها ، و دة تفرض إة الأختَة كممارسة جديالدؤسسات الأخرى في الأون

خلاقي كأولوية لا غتٌ عنها حيث الإتصال الدسؤول من خلال الجانب الإجتماعي والإقتصادي والأ
ىتمام بدتطلباتو مع بناء ثقافة إنتاجية تواصلية بتُ الجمهور الداخلي والإيساىم في تقوية العلاقات ال

انب الأخلاقي وغرس روح التضامن لذ بذسيد الجتدامة، إضافة إتضمن برقيق الأرباح والتنمية الدس
والتعاون بتُ العاملتُ علاوة على ذلك تطوير من مهاراتهم وقدراتهم الدهنية حيث يعود كل ىذا بالإيجاب 

عمال،  ن في أداء الأتقاالتحستُ من جودة خدماتها والإعلى الدؤسسة  وسمعتها الخارجية من خلال 
تصالية لشا يؤدي الذ تكوين صورة عمالذا وتفعيل ثقافتها الإة وتطوير الجانب الإبداعي لوالعمل على تنمي

 لدى الجمهور الداخلي حسنة عن مؤسستهم واثر إيجابي على سمعتها بتُ الدؤسسات
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 التوصيات:

بشكل فعلي وتثبيتو ضمن ىتمام بالجانب البيئي لى مؤسسة سونلغاز لزل الدراسة الإينبغي ع 
 ثقافة الدؤسسة الداخلية

 تصالية الدستخدمة داخل الدؤسسة لزل الدراسة ولزاولة التطوير منهاراعاة الوسائل الإضرورة م 

تصال حة خاصة بالدسؤولية الإجتماعية والإنشاء مصلعلى مؤسسة سونلغاز لزل الدراسة إ نقتًح 
 دق وأعمقسؤول لحل الدشاكل المحيطة بشكل أالد

لخارج بهدف مواكبة الحداثة حتكاك في امال داخل الدؤسسة فرص لتكوين والإمنح الع 
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لثالث بجامعة بشار حول منظمات ، مداخلة مشتًكة في الدلتقى الدولر االشركات متعدد الجنسيات

 الجزائر-قتصادية، جامعة بشارة العلوم الإجتماعية، كليالأعمال والدسؤولية الإ
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 ستبيان : إستمارة الإ01الدلحق رقم 

 جامعة غرداية

 جتماعيةوالإكلية العلوم الإنسانية 

 تصال وعلاقات عامةبزصص: إصالعلام والإتقسم علوم الإ

 سيدي)ة( الكرنً)ة(: برية طيبة وبعد

كرة لنيل شهادة ماستً في علوم الإعلام والإتصال بزصص إتصال وعلاقات عامة في إطار إعداد مذ 
دانية في مؤسسة سونلغاز قتصادية " دراسة ميوأثره في إدارة سمعة الدؤسسة الإ تصال الدسؤولبعنوان "الإ

 بولاية تيميمون

ستمارة البحثية راجتُ أن بسنحونا جزء من وقتكم الثمتُ والتكرم بالإجابة على الأسئلة نقدم لكم ىذه الإ 
عها ن الدعلومات التي سيتم بص( في الخانة الدناسبة علما أxبكل موضوعية وصراحة، وذلك بوضع إشارة)

 لغرض البحث العلمي فقط. ولكم منا جزيل الشكر والتقدير على لاتبقى طي السرية ولا تستخدم إ
 تعاونكم 

 عداد الطلبة                                                    الأستاذ)ة( الدشرف)ة(: من إ

 . فريجات نسيبة  أ                               غلديوي عبد الله                       

  فرج الله محمد

 2023-2022السنة الجامعية 
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 المحور الأول: البيانات الشخصية

 لجنسا

 نثىأ                               ذكر                                             

 لسنا

 سنة 45أكبر من       سنة            35-25من -             سنة       25قل من أ

 الدستوى التعليمي

 جامعي                 ثانوي                      بتدائي                    متوسط        إ

 الخبرة الدهنية 

 سنوات فما فوق  10             سنوات    10-5                 سنوات       5قل من أ

 الوظيفة

........................................................................................ 

 تصال الدسؤول في الدؤسسة لزل الدراسة  المحور الثاني: مكانة الإ

 :تصال مباشرة بتُ الددير والدوظفتُ موجودة بشكلالإ ىل ىناك عملية-

     في الدناسبات فقط                  دائم وعشوائي                            دائم ومنتظم         
 نادر جداً   
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 تصال الدباشر التفاعل بتُ العاملتُ داخل الدؤسسة؟ ىل يحقق الإ-

 حيانا                                  نادرا أ        دائما                          

 تصال التالية لتبليغ الرسائل في مؤسستك:ماىي وتتَة إستخدام وسائل الإ-

 نادرا               أحيانا            دائما                                

                       الذاتف

 الرسائل الإدارية                                                  

 اللوائح الحائطية                                                    

                                                                  البريد الإلكتًوني     

 قتًاحاتهم وآرائهم؟ح الدؤسسة فرصة للموظفتُ في طرح إىل بسن-

 نادرا           دائما                                  أحيانا                           

ص أساليب الإتصال )الإمكانيات، الدشاكل، تلف الأقسام فيما يخىل ىناك تنسيق بتُ لس-
 لخ(؟ الإحتياجات .... إ

 دائما                                  أحيانا                                   نادرا 

  تصال بتُ موظفيها؟تنظمها الدؤسسة لتحستُ أساليب الإىل ىناك تدريبات وبرامج برسيسية -

 ا         نادر               أحيانا                                         ا             دائم
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 صال الدسؤول وإدارة سمعة الدؤسسة:المحور الثالث: الإت

 ىل توفر الدؤسسة الدعلومات الكافية عن خدماتها لزبائنها؟-

 نادرا               أحيانا                                   ائما                   د

 ىل تقدم الدؤسسة دعما ماليا لزبائنها قصد برستُ صورتها الذىنية مع متعامليها وشركائها؟  -

 نادرا                انا                       دائما                                  أحي

 نشغالات زبائنها؟ىل تلتزم الدؤسسة بالإنصات والإستماع لإ-

 نادرا                نا                        دائما                                  أحيا

 ىل تركز الدؤسسة على الجانب الأخلاقي في التعامل مع زبائنها؟ -

 نادرا                 أحيانا                        دائما                                 

 لتزاما وأحسن تعاملا في العمل؟ر الدؤسسة مكافآت للعمال الأكثر إىل توف-

 نادرا                يانا                       دائما                                  أح

 للمؤسسة من قبل بصهورىا الداخلي والعمل بها؟ صاليةالإتىل يتم احتًام الثقافة -

 نادرا                   يانا                    أح                دائما                  

 ىل تشجع الدؤسسة موظفيها على نشر القيم والدبادئ الدعمول بها داخل الدؤسسة لزبائنها؟-

 نادرا            دائما                                  أحيانا                           

 



  الملاحق

 

110 

ؤسسة على مشاركة الجمعيات في الحملات التحسيسية والتوعوية )رعاية ىل بررص الد-
 ( ؟sponsoringsالدناسبات

 نادرا                        أحيانا                           دائما                          

 ىل بررص الدؤسسة على مشاركة المجتمع في إحياء الدناسبات الوطنية والدينية؟-

 نادر                               أحيانا                      دائما                       

 التي توفرىا الدؤسسة نشر رسائلها والتواصل مع زبائنها؟ تصالالإماىي قنوات -

مواقع       الإذاعة                  الصحف                                الدوقع الرسمي للمؤسسة
 جتماعيالتواصل الإ

 ىل بررص الدؤسسة على حسن الدعاملة مع الزبائن؟ -

 نادرا                                 أحيانا          دائما                              

 عانات للمحتاجتُ؟ ل تهتم الدؤسسة بتخصيص مساعدات وإى- 

 نادرا                           حيانا             أ               دائما                         

 تصال الدسؤول في إدارة سمعة الدؤسسة المحور الرابع: تقييم أثر الإ

 ىل تسعى الدؤسسة الذ تطوير مهاراتك وقدراتك من خلال دورات تدريبية؟-

 نادرا                               أحيانا                ما                             دائ

 ىل توفر الدؤسسة وحدة خاصة بالبحث والتطوير في المجال الدهتٍ؟ -

 نادرا              نا                     أحيا                ئما                         دا
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 ستخدام وسائل التكنولوجيا الحديثة في خدماتها؟ ىل يتم إ-

 نادرا         أحيانا                                                 ما                    ائد

 ىل برصلت الدؤسسة على جوائز من طرف ىيئات كبرى )عالدية، وطنية( على جودة خدماتها؟-

 نادرا                  أحيانا                          ما                            دائ 

 ىل برمل الدؤسسة شعار خاص بالجودة؟-

 نادرا                  أحيانا                            دائما                            

 ىل يتم تطبيق معايتَ الجودة الشاملة؟-

 نادرا                 انا                       أحي              دائما                          

 ىل تشجع الدؤسسة على التضامن والتعاون بتُ العمال؟-

 نادرا                   أحيانا                          دائما                           

 ىل تؤمن الدؤسسة بكفاءة ومهنية عمالذا؟-

 نادرا                               أحيانا                دائما                          

 ىل تسعى الدؤسسة الذ بناء ثقافة قوية داعمة لإتقان العمل؟-

 نادرا               حيانا                     أ              دائما                        

 فراد؟لذ منح فرص للتطور الدهتٍ بتُ الأىل تسعى الدؤسسة ا-

 نادرا                       أحيانا                                                 دائما    
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 مدير التوزيع

 مصلحة الشؤون القضائية أمانة المديرية

 مكلف بالإعلام والإتصال

 خلية المراقبة والتفتيش

 مهندس للأمن والحماية

قسم الإدارة 

 والصفقات

قسم التخطيط 

 الكهرباء والغاز

 مساعد الأمن الداخلي

نية الغازقسم تق قسم العلاقات التجارية قسم الدراسات وتنفيذ  قسم تقنية الكهرباء 

 أشغال الكهرباء

قسم إستغلال أنظمة  قسم المالية والمحاسبة قسم الموارد البشرية مصلحة الوسائل العامة

 الإعلام الالي

 المصدر: مصلحة الإعلام والإتصال الخاصة بالمؤسسة

از بولاية تيميمون: الهيكل التنظيمي لمؤسسة سونلغ20الملحق رقم   
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بمناسبة حلول شهر رمضان  هالزبائن سونلغاز مؤسسة: بيان صحفي يوضح تهنئة 03رقم  الدلحق
 الدبارك 
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