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علوم التسييرالتجارية و علـــــوم الاقتصادية، كلية ال  

ةــــــــــــــــــروحـــــــــــــــــــــــــــــأط  

علوم دكتوراه ادةـــــــــــــــللحصول على شه  
العلوم التجارية في   

تسويق-الأعمالإدارة تخصص:   
 

 أثر تبني المسؤولية الاجتماعية على الأداء التسويقي لمنظمات الأعمال

 – تطبيقية على عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةدراسة  -

 

طرف من علنا ومناقشة مقدمة  

  بطيب عبد الوهاب :طالبال  
 

ـةــــــــــــــــــــــــــة المناقشــــــــــــــــــــــــــأمام لجن  
 

 رئيساً                 20جامعة وهران     أستاذ التعليم العالي أ.د. سالم عبد العزيز
  مقرراً مشرفاًوً         جامعة تيارت       أستاذ التعليم العالي  مدني بن شهرةأ.د. 

 مناقشاً                20جامعة وهران     أستاذ التعليم العالي ربالي بغدادأ.د. ك
 مناقشاً                20جامعة وهران     -أ-أستاذ محاضر  الكريم د. شعشوع عبد

 مناقشاً           جامعة تيارت             -أ-أستاذ محاضر  د. بوزكري جمال
 مناقشاً           جامعة سعيدة             التعليم العالي ةأستاذ د. زواد رجاءأ.

 
 

4242/4242 :الجــــــــامعية نةـــــــــــــــــالس   

 

 

 



 الاهداء
ذا الج هده  أ مرة ه 

ع دي ث 
 إلى: المت واض 

 ي رحم ر له.أب 
 
ف
 
 ه الله ب رحمت ه الواسعة وغ

 ا ها الله ورعاه 
 

ظ
ت ة حف  ي   .أمي الحب 

 ي وأولادي
 
ت  الى زوج 

 ي
 
واب

 
ي وأخ

 
وب
 
ن، إخ ر معي  ي 

 
وا خ

 
كان

 
دي ف هم غض  د الله ب   .إلى من ش 

   ي الدراست ةإلى
 
اب ي جي 

 
ف حرف   

ي ولو ب
 
 .كل من شاعدب

 ة
 
اءوا لي دروب العلم والمعرف لمي الذي ن أض 

مع
 .إلى 

 ت ة
ان  لة ئ  وا لي عائ 

 
كان ي الذي ن 

 
اب  .إلى أضدق 

 

 

 

 

 

 



 كلمة شكر
                         والصلاة والسلام  الذي بنعمته تتم الصالحات الحمد لله رب العالمين

ام رب على توفيقي وإتم أشكرك يا، على سيدنا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين

                   المزيد من التوفيق أن أرفع أكف الضراعة إليك سائلا ولا أملك إلا هذا العمل

 .في حياتي

               ني مد الدكاور  ي الفذضلستاذ ل الجزيل  وشكري وعرفاني خالص امتناني 

 توجيهاته القيمةمن خلال  هذه الأطروحةشرافه على إ نظير بن شهرة

               ساعدني كثيراحيث  هاالمستمر طوال فترة إعدادودعمه  رشاداته المفيدةاو 

 .فجزاه الله عني خير الجزاءها إتمامفي 

 عضاء لجنة المناقشةالأفاضل أتقدم بالشكر والتقدير إلى الأساتذة أكما 

 .الاطروحةعلى مناقشة هذه  لتفضلهم بالموافقة

 .لهاوتحليأشكر زملائي الأعزاء على تعاونهم ومساعدتهم في جمع البيانات و 

 .أسرتي الكريمة على صبرهم ودعمهم المستمرأفراد كذاك  أشكر

 والعرفان. لكل من ساهم في إنجاز هذا العمل، أقدم خالص الشكر والتقدير

 

 

 بطيب عبد الوهذب



 الملخص

اعتبار ان ب أثر تبني فلسفة المسؤولية الاجتماعية من قبل منظمات الأعمال على أدائها التسويقي حاولنا معرفةمن خلال هذه الدراسة             

هج استراتيجي بل ن  ليست مجرد مبادرات طوعية هامشية  بأبعادها الأربعة )الاقتصادي، القانوني، الإنساني، الأخلاقي( المسؤولية الاجتماعية

م تماد على المنهج الوصفي التحليلي حيث تم الاعتهداف الدراسة  الى، ومن أجل الوصول الأداء التسويقيتؤثر إيجابيا على  ذات قيمةوأداة 

مختلفة  على مستوى ولاية تيارت مؤسسة اقتصاديةمسير  (27)عينة الدراسة المتكونة من  وتوزيعه علىلجمع البيانات  كأداةتصميم استبيان 

توصلنا الى انه هناك تبني  في تحليل البيانات  (SPSSوبالاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية ) ،النشاط والحجم والملكية

اط ، كذلك توصلنا الى انه يوجد علاقة ارتبؤسسات الاقتصادية امححل دراسة من خلال عدة ممارساتلأبعاد المسؤولية الاجتماعية من قبل الم

ذو دلالة بي إيجاأثر  يوجد علاقةتبين أيضا انه ذو دلالة احصائية بين المسؤولية الاجتماعية بأبعادها الأربعة مع الأداء التسويقي و طردية 

 على الأداء التسويقي. إحصائية للمسؤولية الاجتماعية بأبعادها الأربعة

 ، الحصةلأداء التسويقياالإنسانية،  الأخلاقية، المسؤولية القانونية، المسؤولية المسؤولية ،الاقتصادية المسؤولية المسؤولية الاجتماعية، :الكلمات المفتاحية
    التنافسية الزبائن، الميزة وولاء السوقية، الربحية، رضا

Abstract 

         This study aims to investigate the impact of adopting a social responsibility philosophy by business 

organizations on their marketing performance, social responsibility with its four dimensions (economic, legal, 

humanitarian, and ethical) is not merely a marginal voluntary initiative but rather a strategic approach and a 

valuable tool that positively influences marketing performance. To achieve the study's objectives a descriptive 

analytical methodology was adopted.  A questionnaire was designed as a data collection tool and distributed 

to a sample of 72 economic institution managers in Tiaret Wilaya, varying in activity, size, and ownership. 

By utilizing the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) to analyze the data we found that the studied 

economic institutions adopt the dimensions of social responsibility through various practices, additionally we 

discovered a positive and statistically significant correlation between social responsibility in its four 

dimensions and marketing performance, furthermore  there is a positive and statistically significant impact of 

social responsibility in its four dimensions on marketing performance. 

Keywords: Social responsibility, Economic Responsibility, Legal Responsibility, Ethical Responsibility, 

Human Responsibility, Marketing performance, Market Share, Profitability, Customer Satisfaction and 

Loyalty, Competitive Advantage. 

Résumé 

         Cette étude vise à examiner l'impact de l'adoption d'une philosophie de responsabilité sociale par les 

entreprises économiques sur leur performance marketing. La responsabilité sociale, avec ses quatre 

dimensions (économique, juridique, humanitaire et éthique), n'est pas simplement une initiative volontaire 

marginale mais plutôt une approche stratégique et un outil précieux qui influence positivement la performance 

marketing. Pour atteindre les objectifs de l'étude  une méthodologie analytique descriptive a été adoptée. Un 

questionnaire a été conçu comme outil de collecte de données et distribué à un échantillon de 72 gestionnaires 

d'entreprises économiques de la Wilaya de Tiaret, variant en activité, taille et propriété. En utilisant le logiciel 

(SPSS) pour analyser les données, nous avons constaté que les entreprises économiques étudiées adoptent les 

dimensions de la responsabilité sociale à travers diverses pratiques, de plus nous avons découvert une 

corrélation positive et statistiquement significative entre la responsabilité sociale dans ses quatre dimensions 

et la performance marketing. En outre il existe un impact positif et statistiquement significatif de la 

responsabilité sociale dans ses quatre dimensions sur la performance marketing. 

Mots clés : Responsabilité sociale, Responsabilité économique, Responsabilité légale, Responsabilité éthique, 

Responsabilité humaine, performance marketing, Part de marché,  Rentabilité, Satisfaction et fidélité des 

clients, Avantage concurrentiel. 
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 المقدمة العامة 1

 تقديم .1

 بيرةك واقتصادية اجتماعية تحديات منظمات الاعمال تواجه اليوم المعقدة الأعمال بيئة في           

 الأول  المقام يف لمنظماتا هذه تركز حين وفي ،المجتمعية وتفاعلاتها ومسؤولياتها أنشطتها على تؤثر

 في عيةالمجتم الاحتياجات لمعالجة لها متزايدة توقعات فهناك الاقتصادية أهدافها تحقيق على

 عماللمنظمات الا  الاجتماعية المسؤولية على التركيز زيادة إلى التحول  هذا أدى وقد ،الوقت نفس

، لأرباحا وتوليد الإنتاج مجرد من أبعد هو ما إلى دورها لتوسيع متزايدة مجتمعية بضغوط امصحوب

 لتطلعاتوا الأهداف من المزيد دمج على المنظمات أجبر مما ومتطلباته المجتمع تأثير تكثف وقد

 ورغبات ياجاتاحت تلبية بين دقيق توازن  تحقيق هو النهائي والهدف استراتيجياتها في المجتمعية

 الاجتماعية فالمخاو  ومعالجة  الشاملة المجتمعية الرفاهة وتعزيز  المنظمة أرباح وتأمين المستهلكين

شمولا  رأكث انهج الحديث التوجه هذا يعكس ،المجتمعية والقدرات الموارد على والحفاظ  والبيئية

 المنظمات يحث مما والبيئية، الاجتماعية بالرعاية اوثيق اارتباط الاقتصادي النجاح يرتبط حيث

 لمجتمعاتا على لأفعالهم الأوسع التأثير الاعتباربعين  يأخذون  مسؤولين مواطنين تصبح أن على

 .فيها يعملون  التي والبيئات

 أوضح عندما العشرين القرن  أوائل منذ بالاهتمام الاجتماعية المسؤولية مفهوم حظي لقد

(SHELDON)  وفائدتها الاجتماعي تأثيرها خلال من تتحدد المنظمة مسؤولية أن مرة لأول 

 حيث كاليفورنيا جامعة في 2791 عام في الزخم من المزيد المفهوم هذا اكتسب حققة للمجتمع،الم

 نميةللت الأولوية إعطاء إلى نظماتالم" للمنظمات الاجتماعية المسؤولية" شعار تحت مؤتمر دعا

 العام الأمين قدم عندما 2777 عام في منعرج مهم إلى الوصول  تم ، الربح تعظيم على الاجتماعية

 قتصاديالا المنتدى في الاجتماعية للمسؤولية عالمي ميثاق أول  عنان كوفي آنذاك المتحدة للأمم

 في المتحدة الأمم مقر في تطوعي ميثاق بإنشاء 1222 عام في ذروتها المبادرة هذه بلغتو  العالمي

  نيويورك
 
. صناعتها أو حجمها عن النظر بغض للمنظمات الاجتماعية المسؤوليات على مؤكدا

جمعية  بلق من تعريف ذلك في بما الاجتماعية للمسؤولية مختلفة تعريفات الحين ذلك منذ ظهرت

 لمستهلكينا توقعات لتلبية المنظمات إدارة بأنها الاجتماعية المسؤولية تصفالإداريين الامريكية 

 بأنها لدوليا البنك هايعرفو  ،الاقتصادية للأنشطة فريدة مساهمات تقديم مع المجتمعية والمصالح

 والمجتمعات وأسرهم الموظفين مع التعامل خلال من الشاملة التنمية في تساهم التي بالأفكار التزام

 في لتنميةا وتعزيز التجارية الخدمات وتعزيز المعيشة مستويات لتحسين ككل والمجتمع المحلية

  .واحد وقت
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 المجتمع،و  نظمةالم بين تكافلية علاقة يخلق الاجتماعية للمسؤولية الاعمال المنظمات تبني إن

 احاسم اور د المنظمات تلعب أن الديناميكية هذه وتتطلب به ويتأثر الآخر على منهما كل يؤثر حيث

 ومحوري ي حيو  نشاط إلى التسويق تطور  مع  المجالات، مختلف عبر المجتمعية الأهداف تحقيق في

 اقسي فيو ،وتطورها ونموهااستمراريتها و  لنجاحها احقيقي عاملا وأصبح الاعمال للمنظمات

 لتجاريةا المعاملات من سلسلة مجرد باعتباره التسويق إلى نظري يعد لم الاجتماعية المسؤولية

 هلكينالمست مع العلاقات لبناء الأولوية يعطي وأخلاقي اجتماعي مفهوم إلى تحول  ذلك من وبدلا

 لعواملا تتجاوز  اعتبارات على بناءا المتنوعة ومكوناته مؤسساته ذلك في بما ككل والمجتمع

 الاجتماعية امسؤوليته تفعيل للمنظمة يمكنف التسويقية، أنشطتها خلال من البحتة الاقتصادية

 وسيعت إلى تهدف بالتزامات التعهد خلال من ذلك تحقيق يتمو  فيه تعمل الذي المجتمع تجاها

 وبالتالي ،يئةوالب المجتمع على سلبية آثار أي من الوقت نفس في التخفيف مع لأنشطتها الإيجابية

 في هادف بشكل والمساهمة الاجتماعية بمسؤولياتها للوفاء للمنظمات قوية أداة التسويق يصبح

 .المجتمع رفاهية

 طرح الإشكالية .2

 عندماف فةمختل تسويقية وأنشطة آليات خلال من التسويق إطار في الاجتماعية المسؤولية تتجلى

 عبر سؤولوم شامل التزام على يدل ذلك فإن التسويق في الاجتماعية مسؤوليتها المنظمة تتبنى

 تحسينو  الاجتماعية الرفاهة لتحقيق السعي الالتزام هذا يتطلب ،عملياتها وقرارات مكونات جميع

 هذا في ،والمجتمع المنظمة بين وصل كحلقة يعمل والذي التسويق خلال من للمجتمع الحياة نوعية

من  أولا :أساسية محاور  ثلاثة حول  التسويقية سياستها ببناء عادة الأعمال منظمات تقوم السياق

 على سويقالت لأنشطة والسلبية الإيجابية التأثيرات تحليلب( الأخضر) البيئي التسويق خلال

 المصلحة أصحاب جميع إشراك المسؤول التسويق يتضمن ثانيا ،الموارد واستنزاف البيئي التلوث

 بهدف شفافةو  أخلاقية بطريقة( والمجتمع والموردين والعملاء والموظفين والمستثمرين المساهمين)

 التسويق يهدف ثالثا  ،الحقوق  على والحفاظ النمو ضمان مع الأطراف لجميع إيجابية نتائج توليد

 نظماتلم إيجابية صورة وزرع المجتمع داخل النبيلة والقيم الإيجابية المبادئ نشر إلى المجتمعي

 بيةتل مع للشركة العملاء ولاءرضا و  تعزيز على مباشر غير بشكل يعمل النهج هذا إن ،الأعمال

 ،ككل معوالمجت العملاء رفاهة وتعزز  تدعم بطريقة المستهدفة الأسواق ومصالح ورغبات احتياجات

 في فعاليةب الاجتماعية المسؤولية دمج المنظمات تستطيع المترابطة الثلاثة المحاور  هذه خلال ومن

 .الأوسع والمجتمع الأعمال من لكل قيمة يخلق مماالتسويقية  استراتيجياتها
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 من ةالاستفاد خلال من يالتسويق أداء لتعزيز كمحفز تعمل أن يمكن الاجتماعية المسؤولية إن

، لسوق ا حصة توسيع وبالتالي الأعمال، رقم زيادة إلى النهج هذا يؤدي أن ويمكن  الجديدة الفرص

 ئهم ولا يزوتعز  لزبائنا من أكبر قاعدة جذب للمنظمات يمكن الاجتماعية المسؤولية تبني خلال ومن

 وتشجيعلابتكار وا الإبداع تحفيز الاستراتيجية لهذه يمكن ذلك على وعلاوة ، الربحية تعزيز وبالتالي

 لى تلبيةع النهج هذا يعمل ولاوالبيئية  الاجتماعية الاعتبارات مع تتوافق التي المنتجات تطوير

 ذلك إلى ةبالإضاف، السوق  في جيد وضع في اأيض المنظمة يضع بلفحسب  المجتمعية الاحتياجات

 مات الاعماللمنظ يمكن بها  الخاصة التسويق استراتيجيات في الاجتماعية المسؤولية دمج خلال من

 ماعيةالرابط بين المسؤولية الاجت الشامل النهج لهذا يمكن جيد،  بشكل التنافسية قدرتها تعزيز

جيد   الأداء يخلق أن المجتمعي والتأثير التجارية الأهداف من كل الاعتبار في يأخذ والذي لتسويق،وا

 في جتماعيةالا  المسؤولية تتحول  أن يمكنالمطاف  نهاية وفي. إيجابية اجتماعية نتائجو  للتسويق 

 .عالمجتم رفاهية وتحسين للأعمال المستدام للنمو قوية أداة إلى التسويق

 هذا التحليل نطرح الإشكالية الرئيسية لهذا البحث من خلال التساؤل المحوري التالي: إطارفي و

صادية ؤسسات الاقتلاجتماعية على الأداء التسويقي في ماتبني المسؤولية ل تأثير كانه له

 الجزائرية؟ 

 عن التساؤلات الفرعية التالية: ان الإجابة عن هذا التساؤل المحوري يمر عبر الإجابة

وما هو واقع تبنيها في المؤسسات  ما هو مفهوم المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمال -

 ؟محل الدراسة الاقتصادية الجزائرية

 التي تدفع بمنظمات الاعمال الى تبني المسؤولية الاجتماعية؟الدوافع ما هي  -

ة تبني منظمات الاعمال للمسؤوليما هي السياسات التسويقية التي يمكن بلورتها في ظل  -

 الاجتماعية؟

 ؟يؤثر عليه تبني فلسفة المسؤولية الاجتماعية هلو ما المقصود بالأداء التسويقي  -

التسويقي لدى المؤسسات  والأداء الاجتماعيةبين المسؤولية ارتباط هل توجد علاقة  -

 الاقتصادية محل الدراسة؟

الأداء التسويقي لدى المؤسسات  على لاجتماعيةاالمسؤولية  تأثير لأبعادهل توجد علاقة  -

 الاقتصادية محل الدراسة؟
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 مبررات ودوافع اختيار الموضوع. 3

 النحو لىع تلخيصها يمكن والتي وذاتية في اختيارنا لموضع دراستنا، موضوعية مبررات يوجد عدة-

 :التالي

، وتواجد التسويقإدارة الأعمال و التي ترجع إلى طبيعة تكوني الأكاديمي في حقل  ذاتيةاعتبارات -

 ضمن اهتماماتي البحتة. الموضوع

 جانب من كبير باهتمام وحظيت الأهمية، بالغ كموضوع الاجتماعية المسؤولية برزت لقد-

 لاعمالمنظمات ا تبنتها جديدة فلسفة إلى تطورت وقد. الاعمال المجال في والمنظمات الباحثين

دة عملياتها وزيا استدامة ضمان وبالتالي الحاليين، بالعملاء والاحتفاظ الجدد العملاء لجذب

 الربحية.

 بأداء وارتباطها الاجتماعية المسؤولية مفهوم في مجال العدد المحدود للدراسات العربية-

 الجزائرية ةالأكاديمي الموارد إثراء في هذا الشأن بهدف البحث في الفجوة هذه حفزتنا مما. التسويقي

 .اعموم والعربية

 ةالمؤسسات الاقتصادية الجزائري في القرار صناع مساعدة إلى الدراسة نطمح هذه نتائج خلال من-

فلسفة  نيتب في ظل لتحسين الأداء التسويقي البرامج تطوير تمكنهم من رؤى المدروسة بتقديم

 .الاجتماعية المسؤولية

 أهمية الدراسة. 4

 بالمسؤولية متزايد والمتعلق عالمي باهتمام يحظى الدراسة على موضوع هذه أهمية تنبع

 النظرية المفاهيم من كل تدرك أن الجزائرية منظمات الاعمال على مما يجب الاجتماعية،

  الاجتماعية، للمسؤولية العملية والتطبيقات
 
على  وآءاتقدمها س المتعددة التيالفوائد  عن فضلا

 ورةص تحسين أداء الموظفين، تعزيز الفوائد هذه المستوى الداخلي للمنظمة او خارجها ومن بين

الراي  الضغوطو  من الانتقادات وتخفيف المجتمعية، العلاقات وتحسين المستهلكين، بين المؤسسة

 . العام

 يةالاجتماع المسؤولية في مشككين الأعمال ورواد الاقتصاد خبراء من العديد كان البداية في

 الأرباح وتحقيق الاستمرارية، لتعظيم الأول  المقام في موجودة هذه الاخيرة أن بحجة للمنظمات،

 متزايد لبشك والأعمال الاقتصاد في الباحثون  وتزامنا مع ذلك أدرك خيرية، ككيانات للعمل وليس

 نتائج اتالدراس من العديد الاجتماعية حيث أثبتت المسؤولية تبني فلسفةالناتجة عن  الفوائد
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 إلحاحا الأكثر الأسباب ومن  بها، وتلتزم الاجتماعية المسؤولية مبادئ تتبنى التي للمنظمات إيجابية

اء التسويقي في تعزيز الأد حيوياعاملا باعتبارها الدور الذي تلعبه  الفلسفة هذه لتبني للمنظمات
 المسطرة ضمن الأهداف الاستراتيجية. تحقيق مستويات أداءو للمنظمة 

 أهداف الدراسة. 5

 :إلى الدراسة هذه تهدف

 سويقيالت الاجتماعية لمنظمات الاعمال وكذا الأداء للمسؤولية المفهوم الشامل على الضوء إلقاء-

 والتطرق الى ابعاد كل منهما.

 أنشطة منظمات الاعمال. في الاجتماعية المسؤولية مبادئ دمج اهمية إبراز-

 لسفةف تبني على الاقتصادية الجزائرية مسيري المؤسسات تشجع قد التي توضيح الدوافع-

 .الاجتماعية المسؤولية

 لاعمالالتسويقي لمنظمات ا الأداء نتائج على الاجتماعية المسؤولية ممارسات تأثير كيفية دراسة-

 .دروسةالم الجزائرية الاقتصادية المؤسسات من قبل الاجتماعية المسؤولية تبني واقع تقييم-

 تصاديةالتسويقي الاق الأداء على الاجتماعية المسؤولية لمبادرات والتأثير علاقة الارتباط دراسة-

 .الدراسة قيد الجزائرية

طلاقا من ان التسويقي أداء تعزز  من تمكن للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية التي طرح توصيات-

 .الاجتماعية المسؤولية تبني

 فرضيات البحث .6

خلال  المبحوثة المسؤولية الاجتماعية منالفرضية الأولى: تتبنى المؤسسات الاقتصادية الجزائرية 

 عدة ممارسات.

بين  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  :ثانيةالالفرضية 

 .لية الاجتماعية والأداء التسويقيالمسؤو 

 ( فرضيات فرعية هي كتالي:20يتفرع عن الفرضية الرئيسية أربع )
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المسؤولية  بين (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  -

 .الاقتصادية والأداء التسويقي

بين المسؤولية ( α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  -

 .القانونية والأداء التسويقي

بين المسؤولية  (α≤0,05الدلالة ) عند مستوى توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  -

 الإنسانية )الخيرية( والأداء التسويقي.

بين المسؤولية  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  -

 .الاخلاقية والأداء التسويقي

 (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة  :ثالثةالالفرضية 

 .الأداء التسويقيعلى لمسؤولية الاجتماعية ل

 ( فرضيات فرعية هي كتالي:20يتفرع عن الفرضية الرئيسية أربع )

لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة  -

 .الأداء التسويقيعلى الاقتصادية 

لمسؤولية ل( α≤0,05مستوى الدلالة )عند دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة  -

 .الأداء التسويقيعلى القانونية 

لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )إحصائية دلالة  وذإيجابي  أثر توجد علاقة -

 الأداء التسويقي.على الإنسانية )الخيرية( 

لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )إحصائية دلالة  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة  -

 .الأداء التسويقيعلى الاخلاقية 

 نموذج الدراسة .7

لى ع نبحث من خلال هذه الدراسة بالتعرف على مدى تأثير المتغير المستقل المسؤولية الاجتماعية

 المتغير التابع الأداء التسويقي كما هو موضح في الشكل التالي: 
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 نموذج الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : من اعداد الطالبالمصدر

 

( أبعاد وهي: المسؤولية الاقتصادية، 20أربعة )وتمثل في  المسؤولية الاجتماعية :(Xالمتغير المستقل )

 الأخلاقية.المسؤولية الخيرية )الانسانية( والمسؤولية  ،المسؤولية القانونية

( وهي: الحصة السوقية الربحية، رضا 20ويمثل في أربعة أبعاد )الأداء التسويقي (: Yالمتغير التابع )

 .وولاء الزبون والميزة التنافسية

 :الدراسةحدود . 8

ربعة: بأبعادها الأ  المسؤولية الاجتماعية تبني أثريتمثل الموضوع في دراسة  :الحدود الموضوعية-

 لاخلاقيةاالمسؤولية الخيرية )الانسانية( والمسؤولية ، المسؤولية الاقتصادية، المسؤولية القانونية

بون السوقية الربحية، رضا وولاء الز الحصة : بأبعاده الأربعةالأداء التسويقي لمنظمات الأعمال  على

 والميزة التنافسية

التسويقيالأداء  المسؤولية الاجتماعية  

 المسؤولية الاقتصادية

 المسؤولية القانونية

 المسؤولية الخيرية )الانسانية(

 المسؤولية الاخلاقية

 

 الحصة السوقية

 الربحية

 ائنرضا وولاء الزب

 الميزة التنافسية
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تطبيقية على عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية على تمت دراسة  :المكانيةالحدود  -

 مستوى ولاية تيارت.

 في الفترة التي تم فيها انجاز الدراسة التطبيقية وهي الفترة التي تم توزيع وتتمثل : الزمانيةالحدود  -

الاستبيان واسترداده وتحليل البيانات وصولا إلى النتائج، أي الحدود الزمنية للدراسة بدأت  فيها

 .1210الى غاية سبتمبر  1210جوان منذ 

ع تم توزيالاقتصادية المختارة و مسيري المؤسسات طبقت هذه الدراسة على  :البشرية الحدود-

 لفرضيات ااختبار الدراسة قصد  كوسيلة لجمع البيانات والقيام بتحليل نتائج عليهماستبيان 

 المنهج المتبع. 7

 الاجتماعية يةالمسؤول تبني تأثير من وللتحقق ملاءمة الأكثر العلمي نهجالم تملي الدراسة طبيعة إن

 إلى نهجالم ذاه ويهدف التحليلي الوصفي المنهج اختيار تم الأعمال، منظمات في التسويقي أداء على

 لةالص ذات والملاحظات والحقائق المعلومات جمع خلال من المحددة الأحداث أو الظواهر توصيف

 يف ونتعمق الوصف فمن خلال هذا المنهج نتجاوز  ،الواقع في موجودة هي كما وحالتها ويصور 

 ستنتاجاتا باستخلاص الشامل نهجالم هذا لنا فيسمح ،والتقييم والمقارنة والتفسير التحليل

 حولها أوسع تعميمات وتولد المدروسة الحالة توصف معرفية

 لقةالمتع والجوانب النظرية والمفاهيمية الأطر لتحديد نهجالم هذا طبقنا النظري  في جانب

 من عةواس مجموعة الاعمال بالاعتماد علىالمنظمات  في التسويقي وأداء الاجتماعية بالمسؤولية

 قدمة فيوالأوراق الم والمقالات العلمية الكتب ذلك في بما مختلفة بلغات الببليوغرافية الموارد

 دراسة جريناأ للجانب التطبيقي اما بالنسبة .الموثوقة الإلكترونية والمصادر المؤتمرات العلمية

 تطبيق اقعو  وتحليل وتفسير وصف ية الجزائرية بهدفميدانية على عينة من المؤسسات الاقتصاد

التسويقي من خلال الاعتماد على المعالجة  على أدائها أثرهاالاجتماعية بها و  المسؤولية أبعاد

 الإحصائية للبيانات التي جمعنها من العينة المدروسة باستعمال الاستبيان. 

 الدراسات السابقة .11

الاعمال في الجزائر الى  نظماتتقييم مدى استجابة م( بعنوان: 1220)مقدم وهيبة دراسة  2.22

 .المسؤولية الاجتماعية دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب الجزائري 
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هدفت هذه الرسالة إلى تقييم مدى ممارسة المسؤولية الاجتماعية في عينة من المؤسسات 

  222حيث بلغ حجم عينة الدراسة ب  ،الاقتصادية الواقعة في بعض ولايات الغرب الجزائري 

م وخلصت أهمؤسسة اقتصادية جزائرية موزعة على سبع ولايات على مستوى الغرب الجزائري، 

 :نتائج الدراسة إلى ما يلي

للمسؤولية  او معارضة لا يوجد لدى المؤسسات الاقتصادية عينة الدراسة فلسفة مؤيدة-

  .الاجتماعية

لاقتصادية عينة الدراسة تجاه أدائها لمسؤولياتها الاجتماعية، هناك توجه متوسط للمؤسسات ا-

 المستهلكين بشكل جيد وتمارسجتماعية تجاه كل من المساهمين و حيث تمارس مسؤولياتها الا 

 لا تمارس مسؤولياتها الاجتماعيةسؤولياتها تجاه البيئة والعمال والموردين و بدرجة متوسطة م

  .تجاه المجتمع

لا تندرج البرامج الاجتماعية التي تقوم بها المؤسسات عينة الدراسة في إطار المسؤولية الاجتماعية -

  .والتطوعيإنما في إطار العمل الخيري 

بيعة عمر، الملكية، الحجم، طالدراسة )المتغيرات المتعلقة بالمؤسسات الاقتصادية محل  ؤثرتلا -

  .اعيةعلى ممارستها للمسؤولية الاجتمالنشاط( 

تشكل العراقيل المالية أكبر عائق في ممارسة المسؤولية الاجتماعية لدى المؤسسات الاقتصادية -

 .الواقعة في الغرب الجزائري عينة الدراسة

دور المسؤولية الاجتماعية للشركات في تحقيق الميزة  ( بعنوان:1212) نسيسة بروالدراسة  1.22

 قسنطينة  -التنافسية دراسة حالة المديرية الشرقية لشركة الاتصالات أوريدو 

الدراسة إلى التعرف على دور الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه أصحاب المصالح  هدفت هذه

، الحكومة، البيئة، ذوي الاحتياجات الخاصة، العاملين، الزبائن، المجتمع، المنافسين )المالكين،

 الأطفال( في تحقيق الميزة التنافسية بالمديرية الجهوية الشرقية لشركة المرأة، الشباب، كبار السن،

 :وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما يلي قسنطينة، بأوريدو  

 لكين،)الما أصحاب المصالحالاجتماعية اتجاه  وجود أثر ذو دلالة إحصائية للالتزام بالمسؤولية

العاملين، الزبائن، المجتمع، المنافسين، الحكومة، البيئة، ذوي الاحتياجات الخاصة، المرأة، 

 الأطفال(  في تحقيق الميزة التنافسية في الشركة المبحوثة الشباب، كبار السن،
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تحسين أداء ة ودورها في المسؤولية الاجتماعي( بعنوان: 1212) حليلو صباحدراسة  0.22

 .-دراسة حالة المؤسسة المينائية سكيكدة-الاقتصادية المؤسسات

ام دالتعرف على أثر المسؤولية الاجتماعية في تحسين مستوى الأداء المست الدراسة الىهذه هدفت 

وقد تم دراسة حالة المؤسسة المينائية سكيكدة حيث بلغ حجم عينة ، بالمؤسسة المينائية سكيكدة

 :وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما يليوشملت عمال المؤسسة،  023الدراسة ب 

 وجود علاقة طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية والأداء المستدام، -

المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملين المجتمع البيئة والموردين تؤثر إيجابيا على الأداء المستدام، -

بعين  والمنافسين تأثيرها لا يأخذ اهمين، المسنالمستهلكي ،تماعية اتجاه الدولةالمسؤولية الاج-

إلى وجود خلل أو عدم الفهم  وبررت الباحثة ذلكالاختبار فهي ليس لها أثر في معادلة الانحدار 

 التطبيق المسؤولية الاجتماعية اتجاه هذه الفئة من أصحاب المصالح  لكيفيةالجيد 

مساهمة المسؤولية الاجتماعية في زيادة ولاء المستهلكين  ( بعنوان:1212) أمينةطاهر دراسة  0.22

 بالتطبيق على عينة من المستهلكين 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع ممارسة المسؤولية الاجتماعية ومدى مساهمتها في 

التي بلغ  عينة الدراسة، تم توزيع استبيان على زيادة ولاء المستهلكين في شركة "تيلواز" الشلف

والتي شملت أساتذة، جامعيين، طلبة، بعض موردو الشركة. وخلصت أهم نتائج  033حجمها 

 :الدراسة إلى ما يلي

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق المسؤولية الاجتماعية على ولاء مستهلكي شركة "تيلواز،"  - 

 .(r=0.591) ن إذ بلغت قيمة يفسر ذلك وجود علاقة ارتباط بين المتغيري ما ولعل

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية لأثر تطبيق المسؤولية الاجتماعية في شركة "تلواز" -

 الشلف في تعزيز ولاء مستهلكيها تعزى لمتغيرات )الجنس، العمر، المستوى التعليمي.(

لف في "تلواز" الشفروق ذات دلالة إحصائية لأثر تطبيق المسؤولية الاجتماعية في شركة  وجود -

 .تعزيز ولاء مستهلكيها تعزى لمتغير المهنة

أثر تبني فلسفة المسؤولية الاجتماعية على أداء  بعنوان:  (1227) محمد طلحةدراسة  5.22

  - دراسة حالة عينة من المؤسسات الجزائرية -المؤسسات 

ة على أسس ومبادئ المسؤوليهدفت هذه الدراسة إلى البحث عن مدى تأثير النظام الإداري المبني 

 ،الاجتماعية للمؤسسة الاقتصادية على أداءها في واقع الأعمال الجزائري 



 

 

 المقدمة العامة 11

اقتصادية الناشطة في الولايات الشمالية للجزائر وهي:  مؤسسة 32تكونت عينة الدراسة من 

ائج م نتوخلصت أه، الجزائر العاصمة البليدة المدية سطيف تيزي وزو بجاية عين الدفلى والشلف

 :الدراسة إلى ما يلي

تأثير دال إحصائيا لمتغيرات المسؤولية الاجتماعية مجتمعة على جميع المتغيرات الأربعة هناك -

للأداء وهي الفعالية الاقتصادية أداء العاملين مشروعية المؤسسة وفي تعزيز قدراتها على البقاء في 

 .السوق مقارنة بمنافسيها

عالية على الف المتمثلة في البعد القانوني والاخلاقي الاجتماعيةبعاد المسؤولية لأأثر هناك -

البعد الاقتصادي والبعد الإنساني في  وتم استبعادالاقتصادية في واقع المؤسسات الجزائرية 

 تفعيل التأثير

استراتيجية المسؤولية الاجتماعية للشركات في جذب  ( بعنوان: 1211) عبد القادردراسة  3.22

دراسة ميدانية للشركات العاملة في قطاع  -خلال شبكات التواصل الاجتماعي العملاء من 

 – الإلكترونيك

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع ممارسة استراتيجية المسؤولية الاجتماعية للشركات 

 الإلكترونية ومدى مساهمتها في جذب العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعي، 

وخلصت أهم نتائج الدراسة ، مستخدم شبكات التواصل الاجتماعي 013تكونت عينة الدراسة من 

 :إلى ما يلي

وجود تأثير ايجابي لاستراتيجية المسؤولية الاجتماعية للشركات العاملة في القطاع الالكتروني عبر -

 .%01مواقع التواصل الاجتماعي في جذب العملاء، بنسبة تفسيرية قدرت ب 

عدم وجود فروق إحصائية في إدراكات مفردات عينة الدراسة لاستراتيجية المسؤولية الاجتماعية -

 .للشركات العاملة في القطاع الالكتروني تعزى إلى اختلاف خصائصهم الشخصية

أثر الالتزام بأبعاد المسؤولية الاجتماعية على تعزيز بعنوان:  طالم صالحو   زیار محمددراسة   9.22

 الزبائن دراسة عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرولاء 

تهدف هذه الدراسة الى تقييم مدى تأثير ابعاد المسؤولية الاجتماعية على ولاء زبائن مؤسسة 

ؤسسة بون لم( ز 255عينة الدراسة من )، وتكونت عينة عن المؤسسات الجزائريةكاتصالات الجزائر 

 :لدراسة إلى ما يلياتصالات الجزائر ، وخلصت أهم نتائج ا
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ولاء الزبائن المؤسسة اتصالات و وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية -

 .الجزائر

أثر تبني المسؤولية الاجتماعية في الشركات ( بعنوان: 1222) إيهاب كمال هيكل دراسة  3.22

 الصناعية الأردنية على الأداء التسويقي للعلامة التجارية

أثر تبني بعض أبعاد المسؤولية الاجتماعية في الشركات الصناعية  تبيانهذه الدراسة إلى  هدفت

( مديرا للتسويق 35عينة الدراسة من )وتكونت الأردنية على الأداء التسويقي للعلامة التجارية، 

 :يعملون في الشركات المشمولة بالدراسة، وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما يلي

و دلالة إحصائية لتبني الاستراتيجيات التسويقية التنافسية الملتزمة اجتماعيا ذ وجود أثر-

 استراتيجية، التركيز استراتيجيةالتمايز  استراتيجيةقيادة الكلفة،  استراتيجيةوالمتمثلة في )

مة على الأداء التسويقي للعلا  (التسويق المباشر استراتيجيةالتنوع،  استراتيجية ،التحالف

 .التجارية

لتسعير، المنتج، ااجتماعيا )عناصر المزيج التسويقي الملتزم  إحصائية لتبنيوجود أثر ذو دلالة -

 على الأداء التسويقي للعلامة التجارية (الاتصال، التوزيع / الترويج

أثر المسؤولية الاجتماعية في بناء الصورة بعنوان:  (1227) رقية إسماعيل المعايطهدراسة  7.22

 .ظمات "دراسة حالة شركة مناجم الفوسفات الأردنيةالذهنية للمن

اهتمام شركة الفوسفات الأردنية في المسؤولية الاجتماعية  هدفت هذه الدراسة الى ابراز مدى 

 المسؤولية الاقتصادية القانونية، الأخلاقية والخيرية تجاه المساهمين والمجتمع المحيط، والعاملين

، شركةهذه لفي بناء الصورة الذهنية  الاربعةأثر المسؤولية الاجتماعية المتمثلة بأبعادها وتبيان 

وخلصت عامل على مستوى الوحدات الإدارية للشركة وفروعها،  015وبلغ حجم عينة الدراسة 

 :أهم نتائج الدراسة إلى ما يلي

ي بناء ف (القانوني، الاقتصاديالأخلاقي، الإنساني، )وجود أثر للمسؤولية الاجتماعية بأبعادها -

 .الصورة الذهنية في شركة مناجم الفوسفات الأردنية

الأخلاقي، الإنساني، القانوني، الاقتصادي( في بناء )وجود أثر للمسؤولية الاجتماعية بأبعادها -

  .الصورة الذهنية تجاه الموظفين في شركة مناجم الفوسفات الأردنية

الأخلاقي، الإنساني، القانوني، الاقتصادي( في بناء )ماعية بأبعادها وجود أثر للمسؤولية الاجت- 

 الصورة الذهنية تجاه المجتمع في شركة مناجم الفوسفات الأردنية
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في بناء  (الأخلاقي، الإنساني، القانوني، الاقتصادي)وجود أثر للمسؤولية الاجتماعية بأبعادها  .

 اجم الفوسفات الأردنيةالصورة الذهنية تجاه المساهمين في شركة من

تأثير المسؤولية الاجتماعية في بناء سمعة منظمة )( بعنوان:  حدو سميرة أحلامدراسة  22.22

 الأعمال دراسة ميدانية للشركات العاملة في قطاع الاتصالات بالجزائر 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع ممارسة للمسؤولية الاجتماعية بأبعادها الأربعة، ومدى 

نظر  في الجزائر من وجهةمساهمتها في بناء سمعة الشركات العاملة في قطاع الاتصالات الخلوية 

زبائن شركات الاتصالات الثلاث )حيزي وشملت  307حيث بلغ حجم عينة الدراسة ب  الزبائن،

 :وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما يلي، طلبة وأساتذة الجامعات  منموبيليس، أوريدو 

 .وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق المسؤولية الاجتماعية في تعزيز سمعة الشركات المبحوثة -

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية لأثر تطبيق المسؤولية الاجتماعية للشركات الاتصالات -

ة العاملة في الجزائر في تعزيز سمعتها تعزى لمتغيرات الجنس العمر الدخل، المستوى العلمي، الخلوي

 .مدة الاشتراك

المسؤولية الاجتماعية في تحقيق ميزة  مساهمة بعنوان:  (1220) محمد فلاقدراسة  22.22

تنافسية مستدامة في منظمات الأعمال دراسة ميدانية في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية 

  7222الحاصلة على شهادة الإيزو 

في  يمكن أن تؤديه والدور الذي مفهوم المسؤولية الاجتماعية  في اظهارالدراسة  هذه أهمية تكمن

الاقتصادية الجزائرية الحاصلة على شهادة الإيزو  لمؤسساتل مستدامة التنافسيةبناء الميزة 

جزائرية موزعة على عدة اقتصادية  مؤسسة 05فرد من  112وتكونت عينة الدراسة من ، 7222

 :وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما يليمناطق بالقطر الوطني، 

سؤولية الاجتماعية تعـزى لخصـائص مـديري عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في ممارسة الم-

التعليمـي،  العمر، المسـتوى )من حيث 9000الاقتصادية الجزائرية الحاصلة على الإيزو  المؤسسـات

 (الخبرة، المستوى الوظيفي، سـنوات

 إحصائية في ممارسة المسؤولية الاجتماعية تعزى لخصائص المؤسسات لا يوجـد فـروق ذات دلالـة-

 )الملكية، القطاع، الحجم9000 (الاقتصادية المبحوثة الحاصلة على الإيزو 

المؤسسات الاقتصادية  وجود تأثير ذو دلالة معنوية لتبني المسؤولية الاجتماعية من طـرف-

 في إدامتها لميزتها التنافسـية،9000الجزائرية الحاصلة على الإيزو 
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المسؤولية الاجتماعية بعنوان:  (1210) حسون ليلى ناصر و على محمود على دراسة  21.22

   دراسة تحليلية في بعض فروع المصارف التجارية (وانعكاسها على تعزيز الأداء التسويقي المصرفي 

تكونت  ،المسؤولية الاجتماعية على تعزيز الأداء التسويقي المصرفيهدفت هذه الدراسة لتبيان أثر 

 عاملا في المصارف المبحوثة يمثل معظمهم شاغلي المواقع الادارية 212عينة الدراسة من 

 :وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما يلي، العليا والوسطى

أثير أما علاقة ت،علاقة طردية وذات دلالة معنوية بين المسؤولية الاقتصادية و الأداء التسويقي-

 (.2.10)  ويقي بمقدارالاقتصادية تزيد من الأداء التس فقد تبين ان المسؤولية

 وموجبة للمسؤولية القانونية في الأداء التسويقي.  وجود علاقة ارتباط وذات دلالة معنوية-

  (.2.15) تزيد من الأداء التسويقي بمقدار أما علاقة تأثير فقد تبين ان المسؤولية القانونية

ة الأخلاقية في الأداء وموجبة للمسؤولي وجود علاقة ارتباط وتأثير وذات دلالة معنويةلا -

 .التسويقي

معنوية وموجبة للمسؤولية الإنسانية في الأداء التسويقي.  وجود علاقة ارتباط وتأثير وذات دلالة-

 (.2401) المسؤولية الإنسانية تزيد من الأداء التسويقي بمقدار أما علاقة تأثير فقد تبين ان

 

 بعنوان:  (Saja “Mohammad Ali” Abdulla Khater, 2016دراسة ) 20.22

"The Effect of Corporate Social Responsibility on Marketing 

Performance via Customer Value and Corporate Image: Analytical Study 

in Jordanian Private Hospital in Amman" 

 تأثير المسؤولية الاجتماعية للشركات وقيمة العملاء على الى تبيانهذه الدراسة  تهدف

 الأداء التسويقي من خلال الصورة المؤسسية في المستشفيات الخاصة الأردنية في

مستشفى خاص،  11من اداريين وأطباء على مستوى عاملا  151تكونت عينة الدراسة من  .عمان

 :وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما يلي

للمسؤولية الاجتماعية للشركات على القيمة للعملاء في  ذو دلالة احصائيةتأثير علاقة  يوجد-

 الخاصة الأردنية  المستشفيات

للمسؤولية الاجتماعية للشركات على صورة الشركة في  ذو دلالة احصائيةتأثير علاقة  يوجد-

 الخاصة الأردنية  المستشفيات
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ة الاجتماعية للشركات على الأداء التسويقي في للمسؤولي ذو دلالة احصائيةتأثير علاقة  يوجد-

  الخاصة الأردنية المستشفيات

تأثير غير مباشر من القيمة للعملاء على أداء التسويق من  ذو دلالة احصائيةتأثير علاقة  يوجد-

 كوسيط في المستشفيات الخاصة الأردنية  خلال صورة الشركة

 ( بعنوان:  Roberto Rocha, Ana Bandeira, Patrícia Ramos, 2024دراسة )  20.22

“The Impact of Social Responsibility on the Performance of European 

Listed Companies” 

والسوقي  يوالمال التشغيلي الأداء على الاجتماعية المسؤولية تأثير تحليل إلى هدفت هذه الدراسة 

شركة مدرجة في البورصة   123وتكونت عينة الدراسة من ، الشركات المدرجة في البورصة الأوروبية

 عام من سنوات البحث خمس فترة دولة في اوروبا الغربية حيث امتمدت 20الأوروبية موزعة على 

 :وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما يلي، 1212 عام إلى 1229

 . المؤسس ي والأداء الاجتماعية المسؤولية بين معقدة علاقة وجود -

  السوق، أداء على إيجابي بشكل الاجتماعية المسؤولية تؤثر-

 . والمالي التشغيلي الأداء على سلبا الاجتماعية المسؤولية تؤثر-

 Sara Mohamed Abdelaziz El-Menawy, Nehad Hosny Yusufدراسة ) 25.22

El-Sayed, 2024)   :بعنوان 

"Corporate social responsibility marketing; a way to firm performance; an 

empirical study: case of Egypt" 

 على ركاتللش الاجتماعية المسؤولية تسويق يحدثه الذي التأثير توضيح إلى الدراسة هذه تهدف

 المسؤولية تسويق حول  المعلومات جمع شركة تم 27تمثلت عينة الدراسة في  .الشركة أداء

تمثل ممارسات المسؤولية الاجتماعية، وخلصت الدراسة   عنصرا 21 خلال من حولها الاجتماعية

 الى النتائج التالية:

 لشركةل للشركات الاجتماعية المسؤولية تسويق جهود مدى بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد-

 الأصول  على الشركة وعائد

 للشركات الاجتماعية المسؤولية تسويق جهود مدى إحصائية بين دلالة ذات علاقة توجد لا-

 .الملكية حقوق  على الشركة وعائد للشركة
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 ميزة تساباك في الشركات يساعد أن يمكن للشركات الاجتماعية المسؤولية برامج وتنفيذ تبني-

 .تنافسية

 بعنوان:   ( MAHABUBUR RAHMAN and all, 2017دراسة )  23.22

“Corporate Social Responsibility and Marketing Performance The 

Moderating Role of Advertising Intensity”  

 نشطةأ وخاصة) للشركات الاجتماعية المسؤولية أنشطة بين هدفت هذه الدراسة لتبيان العلاقة

تكونت  K(السوق  حصة خلال من قياسه يتم الذي) التسويقي وأداء( والبيئية المجتمعية الشركات

شركة مختلفة الانشطة الاقتصادية )إنتاجية، خدماتية، تجارية( موزعة  130عينة الدراسة من 

 :وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما يلي، . أمريكية ولاية 17 على

 في نشطةالأ هذه فوائد تجني للشركات الاجتماعية المسؤولية أنشطة في تشارك الشركات التي-

 .أعلى حصة سوقية شكل

 السوق  صةح على للشركات الاجتماعية المسؤولية تأثير الإعلان كان على الشركات إنفاق زاد كلما-

 .إيجابية أكثر

 ويل،الط المدى على السوق  حصة تحديد في عاملا مهما كانت للشركات الاجتماعية المسؤولية-

 .المدى قصير التأثير إلى بالإضافة

السوق)  ةحص تفسير في مهما دورا لعبت الإعلان وكثافة للشركات الاجتماعية المسؤولية أنشطة-

79.99 %) 

 ( بعنوان: Bui Nhat Vuonga, and all, 2024دراسة )  29.22

The Impact of Corporate Social Responsibility on Customer Loyalty 

through Brand Trust and Brand Reputation: Evidence from Low-Cost 

Airlines 

  090تكونت عينة الدراسة من 
 
 فيتنام والذين في يعيشون  عاما 23 عن أعمارهم تزيد عميلا

  لي:يوخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما التكلفة ،  منخفضة الطيران شركات خدمات استخدموا

 . الركاب ولاء زيادة في تساعد للشركات الاجتماعية المسؤولية-

 .الركاب ولاء على إيجابي بشكل أثرت وسمعتها التجارية العلامة ثقة-
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متغيرات  من خلال الركاب ولاء على إيجابي بشكل أثرت المتصورة للشركات الاجتماعية المسؤولية-

 .التجارية العلامة وسمعة التجارية العلامة وسيطيه هي ثقة

 بعنوان:   (George Kofi Amoako and all, 2024دراسة ) 23.22

"Corporate social responsibility and brand performance: Evidence 

from Ghana" 

 البيئية) للشركات الاجتماعية المسؤولية أبعاد تأثير كيفية في التحقيق إلى الدراسة هذه هدفت

نة تكونت عي، غانا في الاتصالات لشركات التجارية العلامة أداء على( والاجتماعية والأخلاقية

 في من عام أكثر منذ تعمل العاملة والتي والتجزئة الجملة وتجارة توزيع شركة 2223الدراسة من 

  يلي:وخلصت أهم نتائج الدراسة إلى ما غانا،  في الاتصالات أنشطة

 . للمنظمة التجارية العلامة قيمة على إيجابي بشكل تؤثر التجارية العلامة معرفة-

 والولاء اريةالتج العلامة بمعرفة إيجابي بشكل مرتبطة البيئية للشركات الاجتماعية المسؤولية-

 . التجارية للعلامة

 والولاء ةالتجاري العلامة معرفة على إيجابي تأثير لها الأخلاقية للشركات الاجتماعية المسؤولية-

 . التجارية للعلامة

 العلامة ةوقيم التجارية العلامة بمعرفة إيجابي بشكل مرتبطة للشركات الاجتماعية المسؤولية-

 .للمنظمة التجارية

 الدراسات السابقة علىما يمز دراستنا أهم . 11

مع الدراسات السابقة في توضيح مفهومي المسؤولية الاجتماعية والأداء التسويقي،  هذهتوافق 

حيث يتفقان على أهميتهما والارتباط الإيجابي بين تبني المنظمة للمسؤولية الاجتماعية وتحسين 

 الأداء التسويقي. ومع ذلك تتميز هذه الدراسة بعدة جوانب رئيسية:

تناولت المسؤولية الاجتماعية والأداء التسويقي بشكل مستقل، في حين أن العديد من الدراسات -

إلا أن الأبحاث التي استكشفت العلاقة المتبادلة بينهما وتأثير أبعاد المسؤولية الاجتماعية على أداء 

التسويق المؤسس ي لا تزال محدودة. تساهم هذه الأطروحة في توسيع المعرفة العلمية وفهم هذه 

 العلاقة.
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ى الأبحاث السابقة، تبحث هذه الدراسة في تأثير أبعاد المسؤولية الاجتماعية الأربعة عل ابناء-

حية وحصة الأربعة )الرب بأبعاده )الاقتصادية والقانونية والأخلاقية والخيرية( على الأداء التسويقي

 التنافسية(. والميزة وولائهمزبائن الورضا  يةالسوق

 نظمة بشكللماالأداء  تأثير تبني لمسؤولية الاجتماعية على عل ا للدراسات السابقة التي ركزتخلاف-

 .ويقيالتس الأداءالمسؤولية الاجتماعية على  على وجه التحديد تأثير تهدف هذه الدراسةالعام، 

لى أداء ع منظمات الاعمالتتناول هذه الدراسة بشكل شامل تأثير تبني المسؤولية الاجتماعية في 

الميزة  اصةوخمختارة السابقة على أبعاد  الدراسات، في حين ركزت معظم بعةي بأبعاده الأر التسويق

 .لزبائنالتنافسية أو رضا ا

 المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية. مضامين تطبيق يل واقعتحل-

الجزائرية على مستوى ولاية تيارت متنوعة من المؤسسات الاقتصادية  عينة الدراسةشمل ت-

 ة،وفلاحية ومصرفي والخدمات يةإنتاج ،الكبيرة والصغيرة والمتوسطة الحجم، )العامة والخاصة

 أكثر دقة لتبني المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات جديدة او قديمة النشأة
 

(، مما يوفر تمثيلا

 .يالاقتصادية وارتباطها بتحسين أداء التسويق

المسؤولية الاجتماعية في استراتيجيات التسويق  آليات لدمج بحث فيتهدف هذه الدراسة إلى -

 للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية.

 دراسةهيكل ال. 12

 يننظريفصلين  فصول، ثلاثة إلى العملهذا  تقسيم ارتأينا فقد المطروحة الإشكالية لمعالجة

 :التالية الخطوات بإتباع وذلك ،تطبيقيوفصل 

 صصخ فسنتناول في المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمال، ولقد فبالنسبة للفصل الأول 

يا تبنيها وكذا مزا واهميتها هاتطور مفهومو مفهوم المسؤولية الاجتماعية عن  للحديث المبحث الأول 

اما المبحث الثاني فخصصناه لدراسة مناهج المسؤولية الاجتماعية وأبعادها وأيضا  ،ثم المطلب

، وبالنسبة للمبحث الثالث فسنتحدث اراء الباحثين ورواد الاعمال حول المسؤولية الاجتماعية

وكذا استراتيجياتها وأيضا التطرق الى المواصفة فيه عن إدارة المسؤولية الاجتماعية وممارساتها 

 13222ISOية الدول

 ،المسؤولية الاجتماعية لمنظمات في تحسين الأداء التسويقيفي الفصل الثاني سنتطرق الى دور و

 حثابعاده، اما المبالتسويقي مفهومه وأهمية وأهدافه و  ففي المبحث الأول سنتطرق الى الأداء
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 حيث سنعرض المسؤوليةفخصصناه للعلاقة بين التسويق والمسؤولية الاجتماعية  الثاني

الاجتماعية للتسويق وكذا اخلاقيات التسويق والمفاهيم الحديثة للتسويق المنبثقة من ممارسة 

المسؤولية الاجتماعية كالتسويق الأخضر او ما يسمى بالتسويق البيئي وأيضا التسويق المستدام، 

المتمثل ن الأداء التسويقي و دور ابعاد المسؤولية الاجتماعية في تحسيوفيما يخص المبحث الثالث 

 .الحصة السوقية، رضا وولاء الزبون و الميزة التنافسيةفي الابعاد : الربحية، 

لعينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، ففي یددانیدة الم لدراسة سنخصصه اما الفصل الثالث

ضافة الى إ المنهجي للدراسة بالتطرق الى المنهج والأدوات المستخدمة  الإطارالمبحث الأول سنتناول 

ما في ، ادراسة صدق وثبات أداة الدراسة وكذا الأساليب الإحصائية المستعملة واختبار التوزيع

المبحث الثاني سنقوم بالتحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة  ويشمل هذا التحليل الوصفي البيانات 

و المتغير المستقل المسؤولية الاجتماعية و المتغير التابع الأداء  لدراسةالشخصية لعينة ا

ن م التسويقي، وفي المبحث الثالث والأخير سنقوم باختبار فرضيات الدراسة ومناقشة النتائج

 .خلال اختبار علاقة الارتباط وعلاقة الأثر بين المتغيرين المستقل والتابع

 :الثلاثةوفيما يلي عناوين الفصول 

 لمنظمات الاعمال المسؤولية الاجتماعيةالفصل الأول: 

 كمدخل لتحسين الأداء التسويقي المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمالالفصل الثاني: 

 دراسة تطبيقية على عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: 

 صعوبات الدراسة. 13

 عقبتانال وكانت، الميدانية بالدراسة الأول  المقام في تتعلق صعوبات واجهنادراستنا  اجراءفي 

 :هما ناتواجه اللتان الرئيسيتان

 اسعالو  الجغرافي الانتشار هذا فرض وقد الوطني لقطرا أنحاءجميع  على اموزع الدراسة مجتمع-

 عموما. جتمعالم آراء دقيق بشكل تعكس نتائج الحصول على، و دراسة عينة اختيار في كبيرة تحديات

، وكان اعمتوق كان مما أكثر امكثف اجهد تطلبوت أطول  اوقت تستغرقا الاستبيان توزيع عملية-

 .معليه ايدوي الموزع للاستبيان الدراسة عينةفراد أ من الكافية الاستجابة في نقصهناك 

 ليهمعالحاحنا  الانشغال برغموكثرة  الوقت بضيق الدراسةالعينة  افرادعدد معتبر من تحجج -

 .الاستبيان الموزع عليهمللإجابة على استمارة مرارا وتكرار 



 

المسؤولية الفصل الأول: 

 الاجتماعية لمنظمات الأعمال
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 تمهيد

إن المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال وعلاقتها ببيئتها التشغيلية تظل موضوعا             

للنقاش المكثف في كل من الأوساط الأكاديمية والمهنية، وفي حين تستخدم مصطلحات مختلفة 

المواطنة المؤسسية، وممارسات الأعمال الأخلاقية، والحوكمة الجيدة وغيرها لوصف هذا مثل 

المفهوم، حيث جميعها تتناول بشكل أساس ي كيفية قيام الشركات بالوفاء بالتزاماتها تجاه أصحاب 

 المصلحة.

يرة غلقد أنتج تطور أبحاث المسؤولية الاجتماعية وجهات نظر متعددة تعكس الديناميكيات المت

بين منظمات الاعمال ومجتمعاتها والتطورات الاقتصادية والاجتماعية والتشريعية، وعلى إثر هذا 

ظهر تحول مثير للاهتمام وسعت منظمات الاعمال نطاق تركيزها إلى ما هو أبعد من الإنتاج ليشمل 

ي الأولوية يعط المخاوف الاجتماعية والبيئية وهذا يتماش ى مع ما يسمى بالتنمية المستدامة، الذي

للنمو الاقتصادي والتقدم الاجتماعي وحماية البيئة، فهذا النهج الحديث يعمل على بيئات عمل 

قادرة على التكيف مع التغيرات العالمية السريعة في الاقتصاد والتكنولوجيا والإدارة وإدراكا منها 

ة ب لتقييم المسؤوليللتأثير الأوسع لعملياتها، وطور الباحثون أطر قياس مختلفة وأسالي

الاجتماعية عبر سياقات مختلفة، ويؤكد هذا التغيير الدقيق على الانتقال من الالتزام إلى الدافع 

 في المشاركة الاجتماعية للمنظمات الاعمال.

وقد اعتبرت المسؤولية الاجتماعية آلية حاسمة لتعزيز الاستقرار الاقتصادي والاجتماعي داخل 

ة على ذلك ينظر إلى برامج المسؤولية الاجتماعية بشكل متزايد باعتبارها بيئة الأعمال، وعلاو 

استثمارات اجتماعية استراتيجية تعمل على بناء رأس المال الاجتماعي، مما يؤدي في نهاية المطاف 

 إلى تعزيز الأداء الاقتصادي لمنظمات الأعمال.

ية الاجتماعية لمنظمات الاعمال من فعلى هذا ارتأينا التطرق في هذا الفصل الى دراسة المسؤول

 خلال ثلاث مباحث على النحو التالي:وذلك من 

 المبحث الأول: تطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية واهميتها

 والآراء حولها  ابعادهااني: مناهج المسؤولية الاجتماعية، المبحث الث

 المبحث الثالث: إدارة المسؤولية الاجتماعية وممارساتها
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 المبحث الأول: تطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية واهميتها

 ثلالأم الأداء تحقيق تستطيع لا المنظمات بأن الدوام على سائد اعتقاد هناك كان لقد             

 ماتالمنظ بأن القائلة بالحجة مدعومة الربح، لتعظيم الأولوية الإدارة تعطي عندما إلا والفعال

 المواطنة وممفه خلال من الذاتية مصالحها تحقيق إلى تسعى عندما حتى بطبيعتها المجتمع تفيد

 يتهامسؤول مع تتوافق لا أهداف نحو المنظمات توجيه من أفضل النهج هذا ويعتبر. المؤسسية

 إعطاءو  الحرة للمبادرة السائد الاتجاه المفاهيم هذه جسدت حيث الربح، تعظيم في الأساسية

 جابةاست ذلك ومع، "الربح تعظيم عصر" تسميته يمكن ما خلال الاقتصادية للأهداف الأولوية

 لمنظماتا تدعو جديدة فلسفة ظهرت الصناعية الثورة أثناء العمال تحملها التي القاسية للظروف

 مواردلل المسؤول الاستخدام على التأكيد مع والتنمية المجتمعية للرفاهة الأولوية إعطاء إلى

 ضد اتالمنظم تعمل عندما أنه الفلسفة هذه وتدرك ،العامة المصلحة مع يتماش ى بما المجتمعية

 سفةهذه الفل وعرفت ،العامة الرفاهة لفرض اضروري القانوني التدخل يصبح المجتمع مصالح

تي معا وال والاجتماعية الاقتصادية الأهداف دمجالتي تقوم على  الاجتماعية المسؤولية باسم

 .الربح تعظيم بأن القائلة التقليدية الفكرةتجاوزت 

 المطلب الأول: مفهوم المسؤولية الاجتماعية

 تلبية في اتالمنظم لفشل كاستجابة طبيعي بشكل وتطورت الاجتماعية المسؤولية نشأت لقد           

 لعديدةا والأزمات للمشاكل نتيجةوهذا  المصلحة أصحاب ومصالح الاجتماعية بيئتها احتياجات

 سابح على الذاتية المصلحة على الضيق وتركيزها المقيدة غير الأعمال بممارسات المرتبطة

 ةمواجه مع وخاصة  للاستمرار قابل غير الكاملة الأعمال الحرية استمرار أصبح لقد ،المجتمع

 سؤوليةالم على تركز ناشئة ومفاهيم متزايد وبيئي اجتماعي ووعي جديدة، لظروف منظمات الاعمال

 .1لأوسعا المجتمعية والمصالح المصلحة أصحاب مراعاة تتطلب التي العمل وأخلاقيات الاجتماعية

 تشترك لفةالمخت التفسيرات فإن موحد تعريف إلى الاجتماعية المسؤولية  مصطلح يفتقرفي حين 

 لتيا الاقتصادية الأنشطة في المشاركة دعم على أساس ي بشكل يقوم مماثل أساس ي محتوى  في

 ملموسة دفوائ النهج هذا ويولد ،والمجتمع الموظفين رفاهة وتصون  القانونية المتطلبات تتجاوز 

 فيما نالمساهمي معارضة تقليل مع المبادرات أو المشاريع تمويل من يمكنها ممالمنظمات الاعمال 

 في بما ئيةالبي الاستدامة جوانب الاجتماعية المسؤولية وتشمل ،استثماراتهم بتخصيص يتعلق

 ومعالجة ةالتنظيمي العمليات عن الناجم البيئي التأثير من للحد العلمية الابتكارات تنفيذ ذلك

                                                           
، 6002نجم عبود نجم، اخلاقيات الإدارات ومسؤوليات الاعمال في شركات الاعمال، الوراق للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 1 
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 نيعالتص ونفايات المتجددة غير الطاقة واستهلاك الموارد استنزاف مثل العالمية التحديات

 عمل بيئة تعزيز خلال من البشرية الاستدامة عناصر يتضمن فهو ذلك إلى بالإضافة ،والاستهلاك

 في بما المصلحة لأصحاب مختلفة فوائد وتقديم الموظفين ومهارات قدرات وتطوير وعادلة صحية

 . 1جميعا المجتمع وأفراد والموردين زبائنال ذلك

 الآثار من حدوال العقبات من تخفيفي المنظمة التزام لمنظمات الأعمال الاجتماعية المسؤولية تمثل

 عتبارهاوبا ،المجتمع داخل السوي  العام والإدراك الأجل الطويل الإيجابي التأثير وتعظيم الضارة

نظر اليها وال متزايد بشكل بها عترفي أصبح فقد والمجتمع الأفراد من لكل الأهمية بالغ مفهوما

 ولكن مأنفسه عن فقط ليس المسؤولية يتحملون  الأفراد بأن الفهم يعكس مما ضرورية كحتمية

 ليةالمسؤو  أهداف بين توازن  أن يجب المنظمات أن إدراك من المفهوم هذا نشأ مجتمعهم، عن اأيض

 تعمل لتيا المجتمعات داخل المتكامل بدورها والاعتراف ،قيمة المنظمةو  الربح وتعظيم الاجتماعية

 باعتبارها جزء مهما منها. فيها

ما يلي ، وفيالاجتماعية المسؤولية من مختلفة جوانب على الضوء المختلفة التعريفات تسلط

 : البعض منها

 ودعم الموظفين رعاية خلال من المجتمع تجاه الأعمال منظمات التزامات المسؤولية الاجتماعية هي

  والنقل، والصحية والثقافية التعليمية الخدمات
ا
 لحفاظا مع والفقر البطالة معالجة عن فضلا

 .2البيئة على

 .3لمواردا استخدام خلال من المجتمعية الرفاهة بتعزيز نظمةالم لتزاماتهناك من يعرفها على انها ا

 ممارسات لخلا من المعيشة مستويات تحسين في المنظمات تفانيانها  على الآخر البعض يؤكدكما 

  .4الموارد وإدارة الأعمال

 في لأعمالا أصحاب دور  بأنها الاجتماعية المسؤولية يصف شاملا حيث اتعريف الدولي البنك يقدم

 لمعيشةا مستويات لرفع ومجتمعهم العاملة قوتهم مع تعاوني بشكل والعمل المستدامة، التنمية

 تجسد المطاف نهاية في. التنمية وأهداف التجارية المصالح نفسه الوقت في يخدمون  حين في الفردية

                                                           
1 Heslin A. peter , Ochoa D. Jenna ,Understanding and developing strategic corporate, Journal of 
Organizational Dynamics, Vol 37, N° 2, march 2008, pp:125–144, p131 
2 John R. Schermerhorn, Management,  John Wiley and sons, Canada, 2001, p254. 
3 KOTLER Philip, LEE Nancy, Corporate social responsibility: Doing the most good for your company 
and your cause. John Wiley & Sons, 2008, p122 
4 John R. Schermerhorn, Management,  John Wiley and sons, Canada, 2001, p254. 

https://www.gettextbooks.com/author/John_R_Schermerhorn
https://www.gettextbooks.com/author/John_R_Schermerhorn
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 قضاءال أو المدمرة الآثار من الحد تجاه بالواجب المنظمة شعور  للشركات الاجتماعية المسؤولية

 .1الطويل المدى على الإيجابي المجتمعي تأثيرها تعزيز مع عليها

               الذي تنشط فيه           مجتمعها تجاه منظمات الأعمال التزام تجسد الاجتماعية المسؤولية

 القضايا ومعالجة ،صحيح أخلاقي وسلوك متنوعة اجتماعية أنشطة في المشاركة خلال من

 لخدماتا والتضخم وتحسين والبطالة والفقر البيئي التلوث ذلك في بما المجتمعيةوالمشكلات 

 نظماتالم قيام من المسؤولية هذه وتنشأ ،والنقل الإسكان وتحديات العمل فرص وخلق الصحية

 .2المجتمعية بواجباتها بالوفاء

 وقيمها بادئهابم التمسك مع المجتمعي لتأثيرها المنظمات مراعاة بأنها الدولي العمل مكتب ويصفها

ة وأما الغرفة التجارية العالمي. القطاعاتمع باقي  وتفاعلاتها الداخلية وعملياتها أساليبها في

 يةالأخلاق التنمية في تساهم تطوعية مؤسسية جهود بأنهاتعرفها للمسؤولية الاجتماعية 

 .3والاجتماعية

 المشتركة، اللوائحو  التقليدية المتطلبات تتجاوز  طوعية التزامات بأنهاعرفتها لجنة الاتحاد الأوروبي و 

 الحفاظو  البيئة، حماية خلال من الاجتماعية التنمية معايير رفع إلى منظمات الاعمال تسعى حيث

 . 4والاستدامة للجودة شامل إطار في المصلحة أصحاب بين والتوفيق المالية، الحقوق  على

 تلتزم يثح والمجتمع، المنظمات بين ااجتماعي اعقد الاجتماعية بانهاوهناك من ينظر الى المسؤولية 

 ذلك في ماب مختلفة اجتماعية أنشطة خلال من المجتمعية والمصالح الاحتياجات بتلبية المنظمات

 المجتمعية القضايا ومعالجة العمل فرص وخلق التلوث الفقر ومكافحة حدة من التخفيف

الأخلاقي  بالسلوك الأعمال منظمات التزام الاجتماعية المسؤولية تمثل المطاف نهاية وفي. السائدة

 والمجتمع هموأسر  لديها العمل لقوى  المعيشية الظروف الاقتصادية وتحسين التنمية في والمساهمة

 .5ككل

                                                           
1 Peltola, Nelli. Building customer-based brand equity through corporate social responsibility-Case 
Haglöfs, Master's thesis, 2014, p18 

المتحدة للتجارة والتنمية،  السياسات العامة للأعمال وهياكل التنظيم الأساسية، المنهج الدولي لمؤتمر الأمم، (unctad) الاونكتاد 2 

 581ص ،6005،الأردن ،المجمع العربي للمحاسبين القانونيين، عمان

 المناجمو الاقتصاد مجلة ، المستدامة التنمية تحقق في الخاصة للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية سفيان زهرة، بن القادر، عبد بودي3 

، 469-456، ص ص: 6055،اكتوير 5، العدد 50المجلد تلسمان، بلقايد، بكر أبو جامعة ، والتسيير الاقتصادية العلوم كلية ،

 919:ص
4 Lemercier La, Responsibility Social des Enterprises, Association member de I'union social Pour 
I'habitat, 2006, P2 

، 6001الأردن،  ،الغالبي طاهر، العامري صالح ، المسؤولية الاجتماعية واخلاقيات الاعمال، دار وائل للنشر والتوزيع،عمان 5 
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 طوعيا مجاد باعتبارها لمنظمات الاعمال الاجتماعية المسؤولية فهي تتصور  الأوروبية اما المفوضية

 مع ة،المصلح أصحاب مع والتفاعلات التجارية العمليات في والمجتمعية البيئية عتباراتللا 

 المعاييرب الشركات التزام خلال من الأعمال نجاحالى  يقود اجتماعيا المسؤول السلوك بأن الاعتراف

 . 1الاستراتيجية القرارات اتخاذ في الاجتماعية

 ظيميةالتن والإجراءات القرارات اأنه على لمنظمات الاعمال الاجتماعية المسؤولية البكري  يعرفو 

ي نهاية المطاف ف تشكل والتي المجتمع، في السائدة والقيم المسطرة الأهداف تحقيق إلى تهدف التي

ل جزء وبتعبير اخر تشك للمنظمة الاستراتيجية والأهداف المباشرة الاقتصادية الفوائد من جزءا

 .2مهم من استراتيجيتها الشاملة

 تهاأنشط وتأثير قراراتها عن المنظمة مسؤولية أنها على( ISO) للمعايير الدولية المنظمة تحددها كما

 المستدامة يةالتنم مع المتوافق الأخلاقي والسلوك الشفافية على التأكيد مع والبيئة المجتمع على

 .3المساهمين توقعات مراعاة معالمجتمع  ورفاهية

 وتحسين قرالف من الحد ذلك في بما المختلفة الاجتماعية الأنشطة خلال من المسؤولية هذه تتجلى 

 لىوع ،والنقل الإسكان تحديات ومعالجة العمل فرص وخلق التلوث ومكافحة الصحية الرعاية

مفهوم  بين يساوي هناك الكثير من حيث  ستمرم فاهيميم استقرار عدم وجود من الرغم

 من أبعد هو ما إلى يمتد هافهومالخيرية، وعلى العكس ان م والأعمال الاجتماعية المسؤولية

 تعطي يالت المبادئ خلال من الأوسع والاجتماعية الاقتصادية التنمية ليشمل الخيرية الأنشطة

 .يةالتشغيل الجوانب جميع في المصلحة أصحاب ومصالح والبيئة والمجتمع للعمالة الأولوية

 خلال نم المستدامة بالتنميةالفاعلة  الاقتصادية الوحدات التزام تمثل الاجتماعية المسؤولية

في  نمويةوالت الاقتصادية الأهداف خدمة مع المعيشة مستويات رفع بهدف المحلي المجتمع مشاركة

 ناعص داخل الذاتي والدافع الداخلية المبادرة من التنموي  الدور  هذا ينبع أن يجبو نفس الوقت، 

 المنظمات ينب العلاقة المطاف نهاية فييلخص مفهوم المسؤولية الاجتماعية  مما ،في المنظمة القرار

 بما يسمى قيقلتح بها الوفاء يجب التي الالتزامات على التركيز مع أعمالها،الذي تباشر فيه  ومجتمع

 .4لمنظمات الأعمال الجيدة المواطنة

                                                           
 558، ص7600 السعودية،ار المريخ للنشر  الرياض،رفاعي محمد، عبد المتعال سيد احمد، الإدارة الاستراتيجية، د 1 

البكري ثامر ياسر، المسؤولية الاجتماعية بمنظور تسويقي: دراسة تسويقية لاراء عينة من المديرين العاملين في المنشات التابعة 2 

 59، ص5992لوزارة الصناعة والمعادن، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد 
3 Bart Slob, Gerard Oonk, The ISO Working Group on Social Responsibility Developing the future ISO 
SR 26000 Standard, SOMO Centre for Research on Multinational Corporations, March 2007, p5 
4 Belal Uddin Mohammed et al, Three Dimensional Aspects of Corporate Social Responsibility, Daffodil 
International University, Journal of Business and Economics, Vol. 3, No. 1, January 2008, P201 

https://www.researchgate.net/profile/Bart_Slob?_sg%5B0%5D=Qx_5ZGgh5niknYVSw-9r050EdecD3qdxCTZJSXkzn3It0m3l2EbsvXz3SVBKCzPbwJp7Pdg.9BC_JZ2kL56hHyLu1Psj-9U487DXj11TArVw9ml5WBnh7ZAgRtVXg_K7MXWTjeS5RHg-DaqkdcQfYzvXJ7dA9A&_sg%5B1%5D=Gdb99FjiygAl1DlC3al0_SpkfzlB96aK9UF7HAAE16JVHHuFpIjJi0HK4fILXGaKreGLZss.rCPcqQbLjQiVDSfLfl_fo8LDJmDw_ecd-qFaeB54D75NykgV66MhioMtBiDW1xLcjXPq1ghRYZlbSRyZKNvvpQ&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/Gerard-Oonk-2043295190?_sg%5B0%5D=Qx_5ZGgh5niknYVSw-9r050EdecD3qdxCTZJSXkzn3It0m3l2EbsvXz3SVBKCzPbwJp7Pdg.9BC_JZ2kL56hHyLu1Psj-9U487DXj11TArVw9ml5WBnh7ZAgRtVXg_K7MXWTjeS5RHg-DaqkdcQfYzvXJ7dA9A&_sg%5B1%5D=Gdb99FjiygAl1DlC3al0_SpkfzlB96aK9UF7HAAE16JVHHuFpIjJi0HK4fILXGaKreGLZss.rCPcqQbLjQiVDSfLfl_fo8LDJmDw_ecd-qFaeB54D75NykgV66MhioMtBiDW1xLcjXPq1ghRYZlbSRyZKNvvpQ&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
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من حيث  المتنوعة تركيبتهاو  المتزايدة أهميتها يعكس الاجتماعية المسؤولية تعريفات تنوع إن

 الموحدة ةالعالمي المعايير أو البسيطة المقاييس تتجاوز  والتي ومجالات تدخلها الأنشطة والابعاد

ة في وغيرها من العوامل السائد والمتنوعة ختلفةالم دينيةالو  ثقافيةالو  حضريةال عواملال بسبب

 يتعلق يماف نظماتالم بين المستمر اليقين عدم من حالة والتعقيدالتنوع  هذا خلق المجتمعات، وقد

 محددة رغي تزال لا المفهوم أبعاد أن الباحثون  يلاحظ حيث الاجتماعية مسؤولياتهامجال و  بنطاق

 . بدقة

بعاد متعدد الا هي نهج شاملالمسؤولية الاجتماعية نرى ان وعلى ضوء ما تم تقديمه من تعاريف 

يرتبط بمبادرات التنمية المستدامة مبني على الموازنة بين الأداء الاقتصادي والأداء الاجتماعي 

لمنظمات الاعمال من خلال الانخراط في ممارسات طوعية تتجاوز المتطلبات القانونية لها تأثير 

 إيجابي على أصحاب المصلحة وتسهم في تحقيق رفاهية المجتمع.

 ةالأخلاقي والسلوكيات الاجتماعية الأنشطة من واسعة مجموعة الاجتماعية سؤوليةالم تشمل

 توفيرو  الصحية الرعاية وتحسين العمل فرص وخلق الفقر من والحد البيئي التلوث تعالج التي

 فهي تعتبر بالنسبة لمنظمات الأعمال مجموعة من النقل، تتعلق بمشاكل وحلول  الإسكان

 .المجتمع يجب عليها القيام بها اتجاه الواجبات

تهم يا التي تالقضابخدمة ما يفيد المجتمع الأعمال  تقديم منظماتأساسا في  المسؤولية هذه تتجلى 

من اف الأهدويحقق لهم جودة الحياة إضافة الى  مستويات معيشة الافرادبالدرجة الأولى تحسين 

 الاقتصادية، وعليه مفهوم المسؤولية الأهداففي ظمات والتي تتلخص أساسا نشأة هذه المن وراء

 :1أساسية هي مفاهيم ثلاثة يبنى علىالاجتماعية 

  ،(المساهمين عوائد على التركيز) الأرباح تجاه المسؤولية-أ

والعمل على تحقيق  واهتماماتهم احتياجاتب الاهتمام) المصلحة أصحاب تجاه المسؤولية-ب

 .(أهدافهم

 واطياف جميع مكوناتوالتفاعل مع  الاجتماعية المشاركة على التأكيد) المجتمع تجاه المسؤولية-ج

 (. البيئةالمستهلك وأيضا حماية  حمايةكذا و المجتمع والعمل على تعزيز السلوك الإيجابي 

ة التي لها صل الاقتصادية الأنشطةالاعمال و  الاجتماعية بممارسةالمسؤولية  فهومم يتعلق

 المجتمعية لحوالمصا الموظفين ةيرفاهرضا و  ققوتح القانونية المتطلبات تتجاوز  التي ستدامةبالا 

                                                           
1 Eric N. Berkowitz et al, Marketing, 5th edition, McGraw-Hill Inc ,US,  1997, p 433 

https://www.amazon.de/-/en/Eric-N-Berkowitz/e/B001ILIETY/ref=aufs_dp_mata_dsk
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 خاوفم من حدللمنظمة وكذلك ت ملموسةومنافع  فوائد توليد مع البيئية لمخاوفتستجيب لو 

 البيئية الاستدامة علىأولا  المبادرات هذه وتؤكداستغلال مواردهم وممتلكاتهم،  بشأن المساهمين

 استنزاف ةومعالج التشغيليةالسلبية جراء العمليات  التأثيرات من للحد العلمي الابتكار خلال من

 يئاتب خلق خلال من البشرية الاستدامةثانيا على و  ،واستخدامات الطاقة غير المتجددة الموارد

 . 1المصلحة أصحاب مختلف من الاستفادة مع الموظفين قدرات وتطوير عادلة عمل

                        ماتللمنظ الإيجابية المشاركة على كبير حد إلى الاجتماعية المسؤولية مبادرات نجاح يعتمد

 على فاظالح وضمان ،التبادلية التفاعلية العلاقات تحديات مع الموضوعي والتعامل المجتمع في

 .2والمجتمع منظمات الأعمال بين الثقة

يتم  لداخليةا للمنظمة، فالبيئةبالبيئة الداخلية والخارجية ترتبط  الاجتماعية المسؤوليةمجالات 

 ةالخارجيئة يوالب ،ظروفهم الاجتماعية وتحسين الموظفين قدرات وكفاءات تنمية علىفيها  ركزالت

 المشاكل التي يعرفها مختلف المجتمعية القضايا لمعالجة الأعمال منظمات مبادرات في يتجلى

ة القانوني الالتزامات من أبعد هو ما إلى يمتد طوعيا التزاما هذا ويمثل. 3أطياف ومكونات المجتمع

 يتعلق فيما وخاصة الأجل، طويلة المجتمعية التوقعات الاعتبار في المنظمات تأخذ حيث

 . البيئية والمسؤوليةواحتياجاتهم  الموظفين باهتمامات

 دورها من عدأب هو ما إلى المنظمات والمتسارع تطورتالتكنولوجي الهائل  العولمة والتقدم عصر وفي

 لأسعارواوذات جودة   الجيدة المنتجات على تركز فقط مجردة اقتصادية إنتاج كوحدات التقليدي

 لىع المجتمع أفراد من خلال مساعدة  المجتمعي الرفاهة من يتجزأ لا جزءا أصبحتف المروج لها، 

 ظلت المسؤولية الاجتماعية ذلك ومع ،ونظيفة صحية بيئة فيوحق العيش  الرخاء لهم تحقيق

 نظر يوجهت نتج  من طرف متخذي القرارات فيها، حيث  منظمات الأعمال في للجدال مثيرا المفهوم

 : نحوها متناقضتين

  لاك.المساهمين او بما يسما الم ضارة أنها على الاجتماعية المسؤولية إلى تنظر الأولىوجهة النظر -

 مايةالح توفير مع السوقية والقيمة الربحية تعزز  أنها على إليها تنظروجهة النظر الثانية -

 قيام مع خاصة أهمية ذا الموسع الاجتماعي الدور  هذا أصبح وقد ،الأزمات أثناء الاستباقية

                                                           
1  Heslin A. peter , Ochoa D. Jenna, op cit , P126-127 
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 سؤوليةم تحمل إلى منظمات الأعمال دفع مما والخدمية، الاقتصادية وظائفها بتقليص الحكومات

 .1المجتمعي الرفاه اتجاه تحقيق أكبر

 على إيجابي بشكل يؤثر أن يمكن للشركات الاجتماعية بالمسؤولية الوفاء أن ISO منظمة أكدت

 :2الرئيسية المجالات من العديد في المنظمات

 المنافسين نع المنظمات تميز أن الاجتماعية المسؤولية لمبادرات يمكن: المحسنة التنافسية الميزة-

 .والمجتمع بالبيئة المهتمين المستهلكين وتجذب

 يؤدي مام المنظمة، سمعة تعزز  أن القوية الاجتماعية المسؤولية لممارسات يمكن: السمعة تحسين-

 .المصلحة أصحاب من والولاء الثقة زيادة إلى

 نظمةالم جعل الاجتماعية إلى بالمسؤولية الالتزام يؤدي أن يمكن: بها والاحتفاظ المواهب جذب-

 .المستثمرين أو الموظفين سواء المتميزة للمواهب جاذبية أكثر

 والمشاركة يةالأخلاق والممارسات الإيجابية العمل لبيئة يمكن: وإنتاجيتهم الموظفين معنويات زيادة

 .وإنتاجيتهم الموظفين رضا من كبير بشكل تحسن أن المجتمعية

 ؤوليةالمس في القوية بادراتالم ذات الشركات المستثمرون يفضل ما اغالب: المستثمرينجذب 

 .المخاطر من والحد الأجل طويلة الاستدامة إلى تشير أن يمكن حيث الاجتماعية،

 اياالقض ومعالجة المجتمع تنمية في النشطة المشاركة خلال من: المجتمعية العلاقات تعزيز

 .المحليين المصلحة أصحاب مع الإيجابية العلاقات تعزيز للمنظمات يمكن الاجتماعية

 منظمات الأعمال،                     لل الاجتماعية المسؤولية على التركيز زيادة إلى عديدة عوامل أدت لقد

 هلكون والمست المواطنون  ذلك في بما المصلحة لأصحاب المتطورة التوقعات العوامل هذه أهم ومن

 الاجتماعية تبالتأثيرا الوعي زيادة إلى والتصنيع العولمة أدت وقد ،والمستثمرون والهيئات الحكومية

 أولا  مستهلكون  في هم الذين المستثمرون يولي لهذا ونتيجةوالصناعية،  التجارية للأنشطة والبيئية

 .القرار اتخاذ عملية في الاجتماعية للمعايير أكبر أهمية

لأعمال الناتج عن ممارسات ا البيئي التدهور  بشأن المتزايدة المخاوف فإن ما تم ذكره إلى بالإضافة

 أثيراتهات إخفاء المنظمات على الصعب من جعلت الحديثة الإعلام وسائل توفرها التي المعلوماتو 

                                                           
  98الغالبي والعامري، مرجع سابق، ص1 

2 Guidanc on Social Responsibility, International Organization For Standardization, Draft International 
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 المنظمات تبنى الطويل المدى على الاستدامة وضمان إيجابية سمعة على لحفاظفوجب ل ،السلبية

 .1الاجتماعية المسؤولية ممارسات متزايد بشكل

. 

 :2أهمها الاجتماعية المسؤولية ظهور  في عوامل عدة ساهمت لقد

 قعاتتو  واجهت البعض ببعضها ارتباطها وزيادة نظماتالم نمو مع: التنظيمي التعقيد زيادة-

 .متزايدة مجتمعية وضغوط

 على لطلبا زيادة إلى والبيئية الاجتماعية بالقضايا العام الوعي تزايد أدى: المجتمعي الوعي تطور -

 .الأخلاقية الأعمال ممارسات

 لتأثيرا منظمات الأعماللل الاجتماعية للمسؤولية الأوائل المتبنون  أثبت لقد: الرائدة المنظمات-

 .والسمعة الأعمال أداء على الاجتماعية للمبادرات الإيجابي

 تعزيز يف المصلحة أصحاب ورضا المجتمعية المشاركة أهمية المنظمات أدركت: قوية علاقات بناء-

 .الربحية ودفع الولاء

 الأعمال ينب للعلاقة اكبير  ااهتمام البحث ومؤسسات الجامعات أولت: والبحثي الأكاديمي الاهتمام-

 .الاجتماعية المسؤولية على الشرعية إضفاء إلى أدى مما والمجتمع،

 لموظفينا لرفاهية الأولوية المنظمات أعطت البشري  المال رأس لقيمة اإدراك: العاملة القوى  رفاهية-

 زاياالممجموعة من و  وتوفير لهم الرعاية الصحية العادلة والأجور  العمل ظروف تحسين خلال من

 .التي تعزز شعورهم الانتمائي للمنظمات التي يعملون فيها

 لأطفالا عمالة مثل الصناعية للثورة السلبية الاجتماعية التأثيرات كانت: التاريخية الدروس-

 .ممارسات وجب تجنبها ونبذها بمثابة السيئة العمل وظروف

 مربحة ن تكو  أن يمكنالاعمال  منظمات بأن متزايد فهم هناك: والغرض الربح بين التوازن  تحقيق-

 .ااجتماعي ومسؤولة

 صورةال تحسين إلى الاجتماعية المسؤولية في الانخراط يؤدي أن يمكن: نظمةالم سمعة تعزيز-

 .كبير بشكل التجارية علامتها وسمعة للمنظمة العامة
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 منظمات يمكن نشط بشكل والبيئية الاجتماعية القضايا معالجة: المجتمعية الاحتياجات معالجة-

 .استدامة أكثر مستقبل في المساهمة

 عواملال على التركيز إلى الأعمال لأداء الأمد وطويل الأوسع المنظور  أدى: الأمد طويلة الاستدامة-

 .1الاقتصادية الأهداف جانب إلى والبيئية الاجتماعية

 والجدول التالي يوضح اهم توجهات الداخلية والخارجية للمسؤولية الاجتماعية

 (: التوجهات الداخلية والخارجية للمنظمة في تبنيها للمسؤولية الاجتماعية10-10جدول رقم )

 للمسؤولية الاجتماعيةالتوجهات الخارجية   التوجهات الداخلية للمسؤولية الاجتماعية 

 رفاهية العاملين 0

 توفير الرعاية الصحية 

 المساعدة في الاقتراض المالي 

 الإجازات المرضية 

 الجوانب الخضراء )البيئية( 0

 بيئة خالية من التلوث 

 الالتزام بالمعايير القانونية 

  خطط للطوارئ 

 ظروف العمل 2

 تعزيز جودة بيئة العمل 

 نادي اجتماعي 

  العملأمان في 

 المنتجات 2

 السلامة والأمان في المنتج 

  حماية المستهلك عند الاستخدام النهائي

 للمنتج

 تصميم العمل 3

  زيادة رضا العاملين من خلال تصميم

 العمل

  الأبعاد الاقتصادية للعمل جنبا إلى

 جنب مع الأبعاد الاجتماعية

 السوق والتسويق 3

 معايير أخلاقية في العمل 

  مع الزبائنعلاقات مستمرة 

 إعلانات صادقة 

 استدامة رأس المال الفكري  4

 زيادة المعرفة 

 تعميق المهارات 

 المساهمة الجماعية 

 أنشطة اجتماعية 4

 دعم المجتمع بأنشطة ساندة 

 دعم البيئة المحلية 

 دعم منظمات المجتمع المدني 

 .2014دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  معاصرة في التسويق، البكري، قضاياثامر المصدر: 
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 المطلب الثاني: نشأة وتطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية

 محورية اقتصادية تحول  نقطة وهي الصناعية الثورة إلى الاجتماعية المسؤولية جذور  تعود          

 عملت نظماتالم أن هو السائد الاعتقاد كان البداية في ،الحديثة الأعمال منظمات ظهور  شهدت

 أن رةفك يعزز  مما مقيدة غير أنشطة خلال من الربح تعظيم على فقط تركز عندما أكبر بكفاءة

على " لربحا تعظيم مرحلة" سيطرت حيث بطبيعتها المجتمع مصالح تخدم المنظمة المصالح خدمة

وكانت منظمات الاعمال  العشرين القرن  وأوائل عشر التاسع القرن  طوال الفكر الاقتصادي

 . 1"للمجتمع جيد هو للمنظمة جيد هو ما" أن مفادها فرضية تحت تنشط

 الاقتصادية، الأزمات والحجم ومواجهة العدد في نظماتالم نمو مع المنظور  هذا تطور  ذلك ومع

 رحلةالم التحديات هذه حفزت العمالية النقابات وظهور  الأجور  وكساد العمال استغلال وقضايا

 مكان لامةس مثل   الداخلية المخاوف على البداية في التركيز مع الاجتماعية، المسؤولية من الأولى

 ياتالمسؤول لتشمل التوسع العادلة قبل الصحية والأجور  العمل والرعاية ساعات العمل وخفض

 . 2والموردين والمنافسين والحكومة والعملاء بالبيئة يتعلق فيما الخارجية

 مالتشغيل الع ممارسات بشأن بالمخاوف خاص بشكل امدفوع الاجتماعية المسؤولية ظهور  كان

 والمنافسة الصناعية      التنمية تكثيف أدى لقد ،الضعيفة الاجتماعية الفئات واستغلالوالبطالة 

 تصراعا خلق إلى أدى مما السوق  على السيطرة على الحفاظ في الأعمال أصحاب رغبة زيادة إلى

 المسؤولية هو اجديد امفاهيمي اإطار  التوتر هذا استلزم وقد ،والعمال المال رأس أصحاب بين

 من رغمال على الاجتماعية والعدالة الرخاء في المجتمع بحق يعترف  لمنظمات الاعمال الاجتماعية

 لاجتماعيةا المسؤولية تطور  خضع لقد ،احصري للربحية الأولوية تعطي تزال لا نظماتالم بعض أن

 إلى وصول لل مختلفة تطوير مراحل عبر مفهومه وأثرى  ،افكرا جديد لهماست حيث كبيرة لتحولات

 :3نذكرها كالتالي الحالي الشامل شكله

 .الثورة الصناعية والإدارة العلمية1

    تراعاتالاخ ظهور  شهدت حيث البشرية تاريخ في تحولية فترة بمثابة الصناعية الثورة كانت

 إدارة خلال نم الاقتصادي الأداء تعزيز على الأول  المقام في ركزت التي عمالالا  المنظمات في العلمية

ا كانت حيث التوسع لأغراض الربح وتعظيم الداخلية العمل بيئة  لكفاءةل الأولوية تعطي ما غالبا

                                                           
المجلد  ،مجلة البديل الاقتصادي المسؤولية الاجتماعية للشركات: الإطار النظري وإمكانية التطبيق العملي في الجزائر،محمد،فلاق  1

  626، ص رالجزائ، 6059ديسمبر، 680-625، ص ص: 6، العدد 5رقم 

 501مرجع سابق، ص والعامري، الغالبي 2 

  502مرجع سابق، ص والعامري، الغالبي 3 



 
المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمالالفصل الأول:  32  

 القاسية العمل بظروف الفترة هذه تميزت وقد. والبيئية الاجتماعية الاهتمامات على الاقتصادية

 في ساءوالن الأطفال عمل حيث البشرية للموارد مسبوق  غير باستغلال الحقبة هذه تميزت حيث

 الإصاباترصد  كذلكساعة  مائة إلى تصل التي العمل أسابيع ذلك في بما قاهرة ظروف ظل

 بأي لأرباحا لتحقيق السعي في هذا كل ،واسع نطاق على الموارد واستنزاف العمل مكان في المتكررة

 .ثمن

 مامالاهت من الأدنى الحد مع تقريبا فقط الأعمال أصحاب هم الفترة هذه من المستفيدون  كان 

 لمبكرةا الصناعية الثورة تمتعت حيث ا،تقريب بيئي وعي وجود وعدم المجتمع أو العمال برفاهة

 لإدارةا حركة ظهرت الظروف لهذه استجابة ،التلوث بمخاطر ضئيل ووعي وفيرة طبيعية بموارد

 أساليب خلال من الربح تعظيم إلى دعا الذي( W F. Taylor) تايلور  وينسلو فريدريك بقيادةالعلمية 

 الآثار أهملت ما اغالب أنها إلا الكفاءة تحسين إلى تهدف الحركة هذه كانتو  ،الموحدة العمل

 من عمالال إنتاجية دراسة في الأعمال أصحاب بدأو   .للتصنيع انطاق الأوسع والبيئية المجتمعية

 يذتنف خلال من الاجتماعية المسؤولية من بدائي شكل وإدخال والحركة الوقت تحليلات خلال

 العمال هدج بزيادة اوثيق ارتباطا مرتبطة كانت التحسينات هذه أن من الرغم الأجور على تحسينات

 كان إنو الاجتماعية  بالمسؤولية المنظمات جانب من بسيط اعتراف أول  هذا مثل وقد ،وإنتاجيتهم

 .الإنتاجية زيادة مقابل في الأجور  زيادة في المتمثل الضيق النطاق على يقتصر

 على ظماتنالم لأرباح الأولوية أعطت حيث كبير حد إلى أنانية المبكرة الصناعية الممارسات كانت

 من لاإ الأوسع مسؤولياتها إدراك في هذه المنظماتا تبدأ ولم ،الكوكب واستدامة العمال رفاهية

 .اللاحقة والبيئية الاجتماعية الحركات خلال

 . العلاقات الإنسانية وتجارب هوثورن2

                     اتوالوفي الإصابات من بالعديد اتسمت والتي المتصاعدة العمال استغلال ظاهرة دفعت لقد

                      ةالصناعي الشؤون خبراء والعاملات الأطفال يواجهها التي المزرية والظروف العمل أماكن في

 حثتب التي التاريخية هوثورن تجارب إلى هذا أدى وقد ، العمل ظروف تقييم إعادة إلى الدعوة إلى

 اهيممف في كبيرا تطورا مثلت والتي والإنتاجية العمل وظروف العمال رعاية بين العلاقة في

 العمال لىإ النظر في المنظمات فيها بدأت حالة أول  التجارب هذه كانت وقد ،الاجتماعية المسؤولية

ظمات من سياسة من مستفيدين باعتبارهم  العمل أصحاب بعد المصلحة أصحاب أقرب على انهم

 ئاتلبي المادية الجوانب وفحصت مماثلة دراسات إجراء في الرائدة المنظمات بدأت وقد الاعمال،

 وأرباح الإنتاجية زيادة هدفهو  الأول  المقام في الدافعكان  وإن العمل ظروف لتحسين العمل
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 خلال من العمال إنتاجية تحسين حول  دراسات هوترون ذلك في بما باحثون  أجرى  وقد ،1كلاالم

 لعملا لبيئات يمكن كيف التحديد وجه على وفحصوا الأجور  وحوافز والحركة الوقت تحليلات

 في تمثلةالم المتنامية للأزمة مباشرة استجابة الدراسات هذه ظهرت وقد الأداء على تؤثر أن الأفضل

 .السيئة العمل ظروف عن الناجمة الوفيات وتزايد الإصابات وتزايد العمال استغلال

 لالعم انمك ظروف وتحسين مماثلة أبحاث لإجراء التنافس في الكبرى  منظمات الأعمال بدأت وهنا

 لأساس يا دافعها أن من الرغم علىالمياه  إلى الوصول  مثل الأساسية بالمرافق يتعلق فيما وخاصة

  والربح الإنتاج زيادة هو ظل
ا
 .2للعمال الحقيقية الرفاهية من بدلا

 . مرحلة ظهور خطوط الإنتاج وتضخم حجم المنشآت 3

 من السيارات تصنيع في ثورة أحدث الذي الإنتاج لخط (Henry Ford) فورد هنري  إدخال أدى

 هذا اءج ذلك ومع، العمل وقوة الصناعية المنظمات حجم في كبير توسع إلى الضخم الإنتاج خلال

 العمال ل الأو  المقام في توظف الإنتاج خطوط كانتو  ،كبيرة وبيئية اجتماعية بتكاليف التقدم

 الأدنى الحد يتطلب الذي الشديد التخصص خلال من المهام تبسيط وتستغل الشباب والأحداث

 .الاجتماعية المسؤولية مبادئ مع مباشر بشكل تتناقض ممارسة وهي التدريب من

  :رئيسيتين قناتين خلال من واسع نطاق على البيئي التدهور  بداية الفترة هذه شهدت 

 جودةال منخفض اوقود تستخدم التي المركبات من المتزايد العدد من الهواء تلوث زيادة -

  ضارة، ملوثات يطلق

 . الغابات وخاصة الطبيعية، للموارد المكثف الاستنزاف -

 الأولوية أعطت الصناعي والتوسع الإنتاج زيادة من مكنت حين فيالإنتاج  خطوط كفاءة إن

 يثح من الوراء إلى كبيرة خطوة يمثل مما البيئة، على والحفاظ العمال تنمية على للإنتاجية

 جاهلت مع الإنتاج تعظيم على نظماتالم ركزت حيث منظمات الاعماللل الاجتماعية المسؤولية

 .والبيئية المجتمعية تأثيراتها

  الاشتراكية. تأثير الأفكار 4

                الاعمال نظماتالم شجعت مهمة كمحفزات والشيوعية الاشتراكية الإيديولوجيات عملت لقد

 من متعددة قطاعات أفاد مماالاجتماعية  المسؤولية من مختلفة جوانب دمج على في الغرب

                                                           
1 COCHRAN, Philip L. et WOOD, Robert A. Corporate social responsibility and financial 
performance. Academy of management Journal, vol. 27, no 1, 1984,  p. 42-56, p 48 

 650نجم عبود، مرجع سابق، ص  2 
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 من ارزةب كمطالب الرئيسية القضايا من العديد ظهرت العاملة بالقوى  يتعلق وفيما ،المجتمع

 :ذلك في بما في الغرب العمال

 .العمل مكان ظروف تحسين -

 .التقاعد مزايا -

 .الاجتماعي الضمان أحكام -

 .العمل مكان إصابات من الحماية -

 .العمل استقرار -

 هذه بعض بالفعل نفذت قد كانت الأمريكيةمنظمات الاعمال  بعض أن بالذكر الجدير من

 أهمية الأكثر التطور  وكان ،بارزة مكانة والشيوعية الاشتراكية الفلسفات تكتسب أن قبل التدابير

                  مؤكدة الخاصة منظماتلل اأساسي اتحدي قدمت الاشتراكية المبادئ أن هو الفترة هذه خلال

 مجرد جاوز يت بما بها وتفي المصلحة أصحاب تجاه بمسؤولياتها تعترف أن يجب نظماتالم أن على

 .الأعمال أصحاب

 نطاق توسيع إلى بحاجة الخاصة نظماتالم بأن الاعتراف هو لهذه المرحلة الأساس ي المضمون  كان

 لمالكينا مصالح على التقليدي تركيزها وتجاوز مختلفة  مجتمعية مجموعات لتشمل مسؤوليتها

 .فقط

 والنظرية الكينزية  الكبير الاقتصادي. مرحلة الكساد 5

                    راعاتص إلى المختلفين المصلحة أصحاب تجاه لمسؤولياتها الصناعية المنظمات تجاهل أدى

 ون د المنتجات مبيعات لتعظيم الأولوية هذه المنظمات أعطت حيث المجموعات هذه مصالح مع

ةالتي  عظمالأ  الكساد ظاهرة نتج بما يسمىفي هذه المرحلة و ،المتنوعة المستهلكين مصالح مراعاة

 :إلىأدت 

 .الصناعية نظماتالم انهيار -

 .العمال لآلاف الجماعية البطالة -

 .الأسر من للعديد للدخل المفاجئة الخسارة -

 .والاحتجاجات الاجتماعية الاضطرابات -

 خلقو  العمال مصالح حماية أجل من الحكومي للتدخل كبيرة دعوات إلى الظروف هذه دفعتو 

 .الاقتصادي الاستقرار على الحفاظوأيضا  بديلة عمل فرص
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 التي يرةالشه الاقتصادية نظريته قدم حيث الفترة، هذه خلال بارز  كصوت كينز ماينارد جون  برز 

 دروس:من خلال الاستفادة من  ،1الاقتصادي التوازن  لاستعادة مدروس حكومي تدخل إلى تدعو

 .الأعظم الكساد تأثير -

 .الاقتصادية كينز نظريات -

 .الناس عامة بين الاشتراكية الإيديولوجية نمو -

 .مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية والتوسع الصناعي6

               ثةالحدي الاجتماعية المسؤولية مفاهيم إرساء في حاسمة تحول  نقطة الحقبة هذه شهدت لقد

 :هامة تطورات عدة حدثت وقد

 .والفاشية الدكتاتورية الأنظمة سقوط -

 .الديمقراطية الأنظمة إلى العسكري  الحكم من الانتقال -

 .السياسية المشاركة زيادة -

 .الصناعية الديمقراطية نمو -

 .العمالية النقابات تعزيز -

 .نظماتالم حوكمة في العمال مشاركة زيادة -

 .محسنة عمل ظروف تنفيذ -

 القوة ييتيالسوف الاتحاد في الاشتراكي النظام فيه اكتسب الذي الوقت في التغييرات هذه حدثت

 من بالعديد العالمي الأعمال مجتمع واستجاب الشيوعية المبادئ الدول  من العديد وتبنت

 :أهمها الإصلاحات

 .القرار صنع عمليات في العمال مشاركة -

 .للأجور  الأدنى الحد متطلبات إنشاء -

 .الإدارة في الموظفين مشاركة -

 .والصحي الاجتماعي التأمين أنظمة إدخال -

 .العمل مكان في السلامة تشريعات تطوير -

 .العالم أنحاء جميع في المستهلك حماية منظمات تشكيل -

                                                           
1 DAVIS, Keith. Can business afford to ignore social responsibilities?. California management review, 
vol. 2, no 3, 1960, p. 70-76, p72 
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 للمسؤولية العملي التنفيذ إلى النظرية المفاهيم من اجوهري تحولا التطورات هذه مثلت

 الشركات جانب من حقيقي التزام بداية التحول  هذا مثل وقد بيئة الأعمال داخل الاجتماعية

 .النظرية المناقشات مجرد من بدلا الاجتماعية بالمسؤولية

 .مرحلة المواجهات الواسعة بين الإدارة والنقابات7

 وأيضا التنظيمية القرارات على وتأثيرها قوتها وزيادة العمالية النقابات تطور ب الفترة هذه اتسمت

يز هذه وأهم ما م العمالية الإجراءات بسبب كبيرة تجارية خسائرمما أدى الى  الإضرابات وتيرة ادتز 

 : 1المرحلة هو

 .الدول  مختلف في العمال حقوق  تعزيز -

 .بسرعة المعلومات تبادل من المحسنة الاتصال أساليب مكنت -

 .وألمانيا بريطانيا في وخاصة النقابات بإنجازات الدولي الوعي -

 .الحماية ومطالب البيئي الوعي تزايد -

 .التلوث من للحد أنظف وقود معايير إلى الدعوات زيادة -

 .مرحلة القوانين والمدونات الأخلاقية 8

 ضائيةالق القضايا من العديدمن خلال  قانونية تحدياتالأعمال في هذه المرحلة  المنظمات واجهت

 :شملت التي

 .المستهلك واستياء المنتج جودة قضايا -

 .الغذاء سلامة انتهاكات -

 .العمل مكان في إصابات -

 .البيئي التنظيم انتهاكات -

 .الأخلاقية والمعايير القانونية الأطر تطور  -

 للمنظمات حيث شهدت:  التنظيمية هياكلعلى  السابقة الاحتجاجات واثرت هذه المرحلة

 .الأخلاقية والمدونات الرسمية القوانين  -

 .الأعمال مهام في الاجتماعية الأهداف دمج -

 .المؤسسية الرسائل في الأخلاقية بالقيم الالتزام صريح -

 .والأخلاقية الاجتماعية الاعتبارات على تركز التي العمل مكان لوائح تنفيذ -

                                                           
1 FREDERICK William C The growing concern over business responsibility. California management 
review, 1960, vol. 2, no 4, p. 54-61, p55 
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 .والتمييز التحرش من العاملات بحماية الخاص الاهتمام -

 .الأخلاقي والسلوك العمال لسلوك رسمية إرشادات إنشاء -

 الاجتماعية.ظهور بما يسمى محاسبة المسؤولية  -

ل من خلا شاملة أخلاقية أطر تنفيذ فيالخدماتية  أو الصناعية سواء مالالأع المنظمات بدأت

كم تم  خطرلل المعرضين العمال لحماية محددة بروتوكولات ارتبطت بتطوير المؤسسية السياسات

 لتفاعليةا الاستجابات من تحولا الفترة هذه مثلت، و الأعمال ونجاح الأخلاقي السلوك بينالربط 

 عملياتها يف المبادئ لهذه الشركات دمج مع الاجتماعية المسؤولية لتدابير الاستباقي التنفيذ إلى

 .1التنظيمية وبنيتها الأساسية

 .مرحلة جماعات الضغط9

 قرارات لىع كبيرا نفوذا اكتسبت أنها إلا سابقة فترات في نشأت الضغط جماعات أن من الرغم على

 :لت فيتمث المتنوعة المصلحة أصحاب مصالح الجماعات هذه تمثلحيث  الأخيرة الآونة في الأعمال

 .المستهلك حماية منظمات -

 .البيئة على الحفاظ جماعات -

 .حدود بلا أطباء -

 .المرأة حقوق  عن الدفاع جماعات -

 .الطفل حقوق  جمعيات -

 التي اعتمدتها هذه الجماعات في: التأثير آلياتتمثلت 

 .العام الرأي حشد -

 .التنظيمية القرارات على المباشر التأثير -

 .الحكومية القنوات خلال من المباشر غير الضغط -

 .المستهلكين وتفضيلات خيارات تشكيل على القدرة -

 طورات أكثر نظري  إطار إلى تطورت حيث نضوج الاجتماعية المسؤوليةوخلال هذه المرحلة عرفت 

 لمتطلباتاو  المستدامة التنمية مبادئ مع هاتكاملكما تم  كمية وقياسات واضحة معايير إنشاءوتم 

 خلال نم القانونية المساءلة زيادةكما من اهم ما ميز هذه المرحلة ، الدولية المنظمات تحددها التي

                                                           
1 STARK Andrew, What's the matter with business ethics?, Harvard business review, 1993, vol. 71, no 
3, p. 38-40, p43. 
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ابات التي والإص المستهلك سلامة قضاياو  المنتج جودة انتهاكات على تنطوي  التي المحكمة قضايا

 .البيئي الامتثالومدى وجود  العمل مكانتحدث في 

 تثقيفو  يةالرسم واللوائح القوانين تنفيذمنظمات الأعمال لهذه التغيرات ب استجابةاما هنا كانت 

 لالرسائ في الاجتماعية الأهداف دمجو  الاجتماعية والمسؤولية الشركة قواعد حول  الموظفين

 في امهم اطور ت المرحلة هذه ، فمثلتالاجتماعية المسؤولية لمبادئ الصريح التبنيوالاهم  المؤسسية

 اقساب الرسمية غير الاحتجاجات على الرسمي الطابع إضفاءمن خلال  الاجتماعية المسؤولية

 لتركيزاو  الخارجية الضغط مجموعات خلال من المساءلة تعزيزو  المنهجي القياس أساليب تطويرو 

 .1الاجتماعي لمنظمات الأعمال الأداء ومقاييس للقياس القابلة النتائج على أكبر بشكل

 المعلومات وعصر المعرفة اقتصاد .مرحلة11

 بيةالمحاس الإفصاحات من يتضح كما  العمل وأخلاقيات الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام غياب

 ألحق صطنع،م بشكل الأسهم قيمة تضخيم بقصد الحقيقية والأصول  المالي الوضع عن النزيهة غير

 بسبب تصاديالاق المشهد تحول  المرحلة هذه في ، ككل والمجتمع والمستهلكين بالملاك اكبير  اضرر 

 دماتالخ قطاع وتوسع المعلومات تكنولوجيا وتقدمالمعلومات  شبكات وانتشار العولمة ظهور 

 لهيمنةا أثرت ذلك على وعلاوة ،صةوصللخ نتيجة الخدمات تقديم في دورها عن الحكومات وتراجع

 للأهمية ابةواستج العالم أنحاء جميع في للدول  الاقتصادية البنية على الكبرى  للشركات المتزايدة

 الاجتماعية. للمسؤولية المتزايدة

 .الميثاق العالمي للمسؤولية الاجتماعية11

 وهي ،0111 عام في المتحدة الأمم أطلقتها عالمية مبادرة هو الاجتماعية للمسؤولية العالمي الميثاق

 خلال نم العولمة تحديات معالجة في والمساهمة المؤسسية المواطنة تبني على المنظمات تشجع

 جميع تشمل هاأن على الاجتماعية المسؤولية الميثاق ويحدد المستدامة التنمية في الطوعية المشاركة

 يرهاتأث لتعظيم طواعية صناعتها أو حجمها عن النظر بغض المنظمات تتخذها التي الإجراءات

 .المجتمع على الإجمالي الإيجابي

 ،                 لأعمالا منظمات وثقافة وأنشطة استراتيجيات في المبادئ هذه دمج إلى العالمي الميثاق يهدف

 .2ئالمباد هذه دعم إلى أخلاقيا مدعوة الشركات فإن الالتزام عدم على عقوبات توجد لا حين وفي

                                                           
 .81، ص6056الحديث، الجامعي المكتب، 1ط ، الإسكندرية جامعة التجارة، كلية البيئية، المحاسبة عباس، محمد، بدوي،  1 
 على كاتالشر بتأثير المتعلقة البيانات كشف والتنمية، للتجارة المتحدة الأمم مؤتمرمنشورات الأمم المتحدة نيويورك وجينيف،  2 

 67ص ،6009وجنيف، نيويورك المتحدة، الأمم منشورات الراهنة، والقضايا التجاهات: المجتمع
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 ربعأ إلى الأعمال لمنظمات الاجتماعية للمسؤولية العالمي للميثاق العشرة المبادئ تنقسم

 :1مجموعات

 الإنسان حقوق 1.11

 .دوليا بها المعترف الإنسان حقوق  واحترام حماية دعم -

 .الإنسان حقوق  انتهاكات في التواطؤ عن الامتناع -

 العمل معايير 2.11

 .الجماعية المفاوضة في بالحق والاعترافبكل حرية وبدون اي تقيد  الجمعيات تكوين -

 .والإلزامي القسري  العمل أشكال جميع على القضاء -

 .بمختلف اشكالها الأطفال عمالةظاهرة  على القضاء -

  .التوظيف في التمييزجميع مظاهر  على القضاء -

 البيئة حماية 3.11

 .البيئية التحديات مع التعامل في احترازي  نهج اعتماد -

 .البيئية المسؤولية لتعزيز بمبادرات القيام -

 .للبيئة الصديقة التقنيات ونشر تطوير تشجيع -

 الفساد مكافحة 4.11

 .والرشوة الابتزاز ذلك في بما بمختلف انواعه واشكاله الفساد محاربة -

 مر عبر المراحل التالية: الاجتماعية المسؤولية معايير لتطور كما انا التسلسل الزمني 

 العشرين القرن  ستينيات.1

 .الاجتماعية المسؤولية لمفاهيم الأولية المناقشات -

 .بالموضوع والتجاري  الأكاديمي الاهتمام بداية -

                                                           
  للقطاع الخاص ودورها في التنمية المستدامة للمملكة العربية السعودية الاجتماعية يةعبد المطلب الاسرج ،المسؤولحسين   1 

muenchen.de/54977/1/MPRA_paper_54977.pdf-http://mpra.ub.uni   6065-02-66اطلع عليه بتاريخ  

http://mpra.ub.uni-muenchen.de/54977/1/MPRA_paper_54977.pdf


 
المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمالالفصل الأول:  40  

 التسعينيات أوائل - الثمانينيات أواخر.2

 .المال لرأس الاجتماعي الدور  على المتزايد التركيز -

 .برلين جدار سقوط بعد الاهتمام زيادة -

 .المتجدد التركيز إلى أدى الشيوعية الأنظمة انهيار -

 1992سنة  (البرازيل جانيرو، دي ريو) للبيئة الأرض قمة. 3

 .الأساسية المبادئ تأسيس -

 .البيئية المسؤولية على التركيز-

 2112سنة  (إفريقيا جنوب) المستدامة للتنمية العالم قمة. 4

 .السابقة الالتزامات على التأكيد إعادة -

 .الاجتماعية المسؤولية نطاق توسيع -

 2114سنة  ISO مبادرة إطلاق. 5

 .الاجتماعية للمسؤولية ISO الاستشارية المجموعة تأسيس -

 .التنظيمية للاستدامة الاجتماعية المسؤولية بأهمية الاعتراف -

 بيئيةال المخاوفو  العولمة ضغوطتمثلت في  عاييرلوضع الم الدافعة العواملوكانت مجموعة من 

 مليةع، كما ان الفقر من الحد احتياجاتو  العامة الصحة قضاياو  المناخ تغير تحدياتو  المتزايدة

  والتي عملت على: للمعايير الدولية المنظمة في عضو دولة 054 بين التعاون كانت ب الدولية التقييس

 .شاملة مواصفات تطوير -

 .الاجتماعية المسؤولية إرشادات دمج -

 .موحدة قياس أنظمة إنشاء -

 .التنظيمية الاستدامة ضمان -

 .القائمة البرامج إلى قيمة إضافة -

 .عالمية معايير إنشاء -

 .للقياس قابلة إرشادات إنشاء -

 .المنظمة استمرارية دعم -
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وعا مدف العملية، الدولية المعايير إلى النظرية المفاهيم من منهجيا تطورا التطور  هذا يمثل

 .الاجتماعية للمسؤولية موحدة مناهج إلى والحاجة العالمية بالتحديات

 ماعية،الاجت المسؤولية مفهوم تطور  معالاقتصادية وأيضا  البيئة داخل الاجتماعي الوعي نمو مع

 في أنه بالذكر الجدير ومن للمنظمة العامة السياسة في المسؤولية فكرة دمج الضروري  من أصبح

 مدونات الغربية الأعمال منظمات من العديد تبنت المعلومات وثورة المعرفة اقتصاد عصر

 .1المصلحة أصحاب لمختلف واستجاباتها الاجتماعية نظرتها تحدد أخلاقية

 ممفهو  الأعمال منظمات من العديد الجديدة اعتمدت البيئية الضرورة لهذه استجابةكما انه 

 الطبيعة على والتأكيد الامتثال ولضمان ،والخارجية الداخلية بيئتها في الاجتماعية المسؤولية

 لتزامالا يعد ولم قانونية ولوائح ضوابط القانونيون  المشرعون  قدم الاجتماعي للأداء الإلزامية

 .المجتمع داخل الطويل المدى على والبقاء للاستمرار ضرورة بل ااختياري الاجتماعي بالأداء

 هامنظور  توسيع على المنظمات أمريكا في التطوير الاقتصادي لجنة حثت السياق هذا وفي

 جردم من أبعد هو ما إلى عملها يمتد اجتماعية اقتصادية ككيانات نفسها وتأسيس الاجتماعي

 ..2أوسع مجتمعية اأهداف ليشمل الاقتصادية الأهداف

ي تطور ف لاتجاهات المديرين والجدول التالي يوضح اهم النقاط التي تميز محطات التاريخية مهمة

 مفهوم المسؤولية الاجتماعية 

 المراحل التاريخية لاتجاهات المديرين نحو المسؤولية الاجتماعية (:2ـ 0جدول رقم )  

 (0المرحلة ) الاتجاهات

 0011إدارة تعظيم الأرباح 

 0121ـ

 (2المرحلة )

إدارة الوصاية من أواخر 

العشرينيات إلى بداية 

 الستينات

 (3المرحلة )

ية الحياة من إدارة نوع

أواخر الستينات إلى 

 الوقت الحاضر

ـ المصلحة الذاتية   التوجه .0

 الصرفة

 المصلحة الذاتية 

 مصالح المساهمين 

  المصلحة

 الذاتية المتنورة

  مصالح

 المساهمين

  مصلحة

 المجتمع
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القيم  .2

 الاقتصادية

  ما هو جيد لي جيد

 لبلدي

 أقص ى الأرباح 

  النقود والثروة أكثر

 أهمية

  يحترسدع المشتري 

  ما هو جيد للمنظمات

 جيد لبلدنا

 الربح الملائم 

  النقود مهمة ولكن

 الأفراد مهمون أيضا

  دعنا لا نغش الزبون 

  للعمل حقوق محددة

 يجب الاعتراف بها

  مساءلة الإدارة من قبل

المالكين الزبائن، 

العاملين، 

 الموردين،والمساهمين

  ما هو جيد

 لمجتمعنا جيد لبلدنا

  الربح ضروري

الأفراد أهم من لكن 

 النقود

  دع البائع

 يحترس

  كرامة العامل

 يجب أن تحترم

  مساءلة الإدارة

من قبل المالكين، 

 المساهمون والمجتمع.

القيم  .3

 التكنولوجية

  التكنولوجيا مهمة

 جدا

  التكنولوجيا مهمة ولكن

 الأفراد مهمون أيضا

  الأفراد أكثر

أهمية من 

 التكنولوجيا

القيم  .4

 الاجتماعية

  العاملين مشكلات

 يجب تركها في البيت

  أنا فرد صارم أدير

 أعمالي كما أشاء

  جماعات الأقلية

أدنى من البيض ويجب أن 

 تعامل حسب ذلك

  نعترف أن للعاملين

حاجات أبعد من 

 الحاجات الاقتصادية

  أنا فردي ولكن أعترف

بقيمة مشاركة 

 الجماعة

  جماعات الأقلية لهم

موقعهم في المجتمع وإن 

 ى منيموقعهم أدن

  إننا نستخد

 الفرد كوحدة كلية

  مشاركة

الجماعة أساسية 

 لنجاحنا

  إنهم مثلي

 ومثلك

القيم  .5

 السياسية

  البيئة الطبيعية

 تسيطر على قدر الناس

  الناس يمكن أن تتحكم

 وتعالج البيئة

  المحافظة على

البيئة من أجل نوعية 

 الحياة

القيم  .6

 الجمالية

  القيم الجمالية؟ ما

 هي؟

  الجمالية جيدة، القيم

 ولكن ليس لنا.

  إننا نحافظ

على قيمنا الجمالية 

 من جانبنا

Source : R.D.Hay, et al, Business and society : Cases and texts,South-Western,Publishing,incinnati,1976,PP10-11. 
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 المطلب الثالث: أهمية المسؤولية الاجتماعية 

 المبادرات في المشاركة على اوحرص تنافسية أكثر نظماتالم من العديد أصبحت لقد           

 لمشاركةوا التنمية لغرض والأخلاقية الإنسانية بالأدوار والوفاء المجتمع خدمة بهدف الاجتماعية

 في اهمةالمس إلى بنشاط الكيانات هذه تسعى والأمم المجتمع عن معزولة البقاء منوبدلا  ،المدنية

 عاموال الخاص والقطاعين الحكومة بين أقوى  علاقات المشاركة هذه عززت وقد، أهدافها تحقيق

 ولىت بينما العام القطاع دور  تضاءل لذلك ونتيجةدول العالم،  من العديد في المدني والمجتمع

 مةالحكو  دور  وتحول  العمل فرص وخلق الاقتصادي النشاط في أهمية أكثر ادور  الخاص القطاع

 .1والأجنبية المحلية الاستثمارات لجذبملائم  مناخ خلق نحو

 فوائدال وفهمت الاجتماعية والمسؤولية الاجتماعية المشاركة أهميةمنظمات الأعمال  أدركت لقد

 يهاموظف لرفاهية الأولوية إعطاء خلال ومن ،واستدامتها ونموها وازدهارها ربحيتهال المحتملة

 المجتمع يف إيجابي بشكل تساهم أن منظماتلل يمكن المحيطة البيئة عن فضلا المحلي والمجتمع

 .ككل

 تفيد لاها نإ ، حيثالمجتمع على وتأثيرها الاجتماعية المسؤولية قيمة على متزايد تركيز هناك كان

 وظفينالم رضا زيادة إلى يؤدي مما ،نظمةالم سمعة تعزيز على اأيض تعمل إنها بل فحسب المجتمع

 قياسل حاسمة مقاييس الآن العوامل هذه وتعتبر الإيجابية النتائج من ذلك وغير العملاء وولاء

 .وتميزها نظماتالم نجاح

 :2يلي فيما محاور نذكرهامنظمات الأعمال على عدة لل الاجتماعية المسؤولية أهمية تتجلى

 للمنظمة بالنسبة .1

 يزوتعز  العامة صورتها تحسين منظماتلل يمكن اجتماعية بمبادرات طواعية القيام خلال من

 عم القوية والعلاقات التعاون  زيادة إلى هذا يؤدي أن يمكن ،المجتمع داخل الإيجابية السمعة

 .3المصلحة أصحاب

                                                           
سة درا  "ليهاشطة المترتبة عنوالا جتماعيةالا لمفهوم المسؤولية ادراك المدراءمدى  ،مبخوت اجدجعبل م، محمد دالحميدي فؤا1 

 2، ص8600دارية، جامعة ممار، ات اليمنية، كلية العلوم الاممن المنظ ملين في عينةان العيريالمد راءة لآتحليلي
2 HUSTED, Bryan W. et ALLEN, David B. Corporate social responsibility in the multinational enterprise: 
Strategic and institutional approaches. Journal of international business studies, 2006, vol. 37, p. 838-
849, p841. 

 552، صالغالبي، العامري، مرجع سابق 3 
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مثل  تمن قبل منظمات الاعمال له أهمية بالغة ت المسؤولية الاجتماعية فان تبنياضافة الى هذا 

 :1في

 يمةق على إيجابي بشكل تؤثر أن القوية الاجتماعية للسمعة يمكن: السوقية القيمة زيادة 2.0

 .المحتملة المخاطر من يقلل مما المنظمة سهملأ  يةسوقال

 لقضاياا بمعالجةلمنظمات الأعمال  الاجتماعية المسؤولية تسمح: الاجتماعية القضايا معالجة 3.0

 مجتمع يف يساهم مما بالكامل واللوائح القوانين تغطيها لا قد والتي استباقي بشكل الاجتماعية

 .أفضل

 صتهاح توسيع منظماتلل يمكن للمجتمع قيمة خدمات تقديم خلال من: الأجل طويلة الربحية 4.0

 .الأجل طويلة الربحية وتحقيق السوق  في

 الاجتماعية بالمسؤولية القوي  الالتزام يؤدي أن يمكن: بها والاحتفاظ الكفاءات جذب 5.0

 لإنتاجيةا زيادة إلى يؤدي مما بالموظفين الاحتفاظ وتحسين الكفاءات أفضل جذب إلى منظماتلل

 .والابتكار

 ارةالإد بين الإيجابية العلاقات تعزز  أن الاجتماعية للمسؤولية يمكن: العلاقات تحسين 6.0

 .اانسجام أكثر عمل بيئة ويعزز  الصراعات من يقلل مما والمجتمع والموظفين

 تجاه اتراتيجياس انهج تتبنى أن منظمات الأعمالعلى  يتعينالحالية  بيئة الأعمال التنافسية ظل في

 لمصلحةا وأصحاب والموظفين المستهلكين مع قوية علاقات بناء ، حيث انالاجتماعية المسؤولية

 الأولوية إعطاء خلال ومن الطويل،  المدى على النجاح لتحقيق ضروري  أمر الضغط ومجموعات

 .أهدافها وتحقيق بفعالية الحديثة التحديات معالجة نظماتالم تستطيع الاجتماعية للمسؤولية

 لاجتماعيةا المسؤولية على المترتبة الفوائد من العديد على الضوء الأوروبية المفوضية سلطت وقد

 وهي:  المنظمات من لكل

 .والإنتاجية الموظفين أداء تحسين -

 .المساهمين قيمة زيادة -

 .التكاليف وخفض المخاطر إدارة تحسين -
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 .المال رأس إلى الوصول  تحسين -

 بالنسبة الى المجتمع .2

 يؤدي رهبدو  وهذا ممارسة الأعمال في والصدق الشفافية مبادئ على الاجتماعية المسؤولية ترتكز

 بالإضافة ،للمجتمع الاقتصادية الرفاهة وتحسين الفرص وتكافؤ الاجتماعية العدالة تحقيق إلى

 زيادة إلى افالمط نهاية في يؤدي مما المجتمع أفراد جميع بين الاجتماعي التضامن تعزز  فهي ذلك إلى

 .العام والتماسك الرخاء

 المجتمع، على بالنفع تعود مختلفة أنشطة خلال من الاجتماعية مسؤوليتها منظمات الأعمال تظهر

 ساهمةوالمالجامعات  لطلاب والتكوين التدريب فرص وتوفير الإعاقة ذوي  الأشخاص توظيف مثل

 البيئة لىع الحفاظ في احاسم ادور  تلعب كما ،الخيرية المنظمات ودعم الصحية الرعاية مبادرات في

 .1الاجتماعي والتماسك التضامن وتعزيز

 المنظمات الأعملل ضرورية الاجتماعية المسؤولية أن إلى والدراسات التقارير من العديد تشير

 بيرةك مزايا على الحصول  منظماتلل يمكن الاجتماعية بالتزاماتها الوفاء خلال من، فالحديثة

 احتياجات تلبية في والمساهمة سمعتها وتعزيز التهاورس لأهدافها المجتمعي الدعم تأمين يمكنها

 ةوتنمي خيرية مشاريع إنشاء خلال من جديدة عمل فرص خلق يمكنها ذلك على علاوة ،المجتمع

 .2اجتماعية

على  ةالاجتماعي المسؤولية على المترتبة الفوائد على الضوء الأوروبية المفوضية سلطت كما

 :3المجتمع

 .اتماسك أكثر مجتمع -

 .مستدام اقتصادي نظام -

 .والرفاهية والتعليم الصحية الرعاية مثل الأساسية، الإنسان حقوق  حماية -

 ذوي الاحتياجات الخاصة. وبالخصوص أشخاص الفئات مختلف بين الاجتماعي التضامن زيادة -

                                                           
ول ، الملتقى الدولي الثالث حالاقتصادية في المؤسسة الاجتماعيةكنوش محمد، واقع أهمية وقيمة المسؤولية ، بن مسعود نصر الدين 1 

 .7الجزائر، ص بشار، جامعة، 2102 فيفري15و 14، الاجتماعيةمنظمات الأعمال والمسؤولية 
 
2 UDOMKIT, Nuntana, CSR Analysis: A Reflection from Businesses and the Public in Thailand. Journal 
of Management and Sustainability,2013, vol.3, N°2, 155-164, p158. 

 12-16، ص6051الغالبي طاهر، العامري محسن، 3 
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 انطلاقا من مبدا تكافؤ الفرص. والعدالة الاجتماعي الاستقرار -

 .الحياة نوعية تحسين -

 .المجتمعي التكامل تحسين -

 المستدامة. التنمية دعم -

 للدولة . بالنسبة3

 لرعايةا مثل أساسية خدمات تقديم تتضمن فهي للدولة أساس ي واجب هي الاجتماعية المسؤولية

 تكون  نأ يمكن المسؤوليات هذه فإنذلك  ومع ،الاجتماعية والرفاهة والثقافة والتعليم الصحية

 .المجتمع اهتج بالتزاماتها الكامل الوفاء على المالية الدولة قدرات الأحيان بعض في وتعيقمكلفة 

 من خففت فإنها البيئية والمبادرات الاجتماعية المسؤولية بأنشطة منظمات الأعمال تشارك عندما

 يقعن طر الحكومات  تساعدو  والبيئية، الاجتماعية القضايا في المساهمة خلال من الدولة عبء

 .1والبيئية الاجتماعية للتكاليف عدالة أكثر

 لماليا العبء من يقلل الوعي هذا للمنظمات، الاجتماعي الوعي من الرئيس ي المستفيد هي الدولة

 ذلك لىع وعلاوة، الأساسية للخدمات فعالية أكثر بشكل الموارد تخصيص من يمكنها مما للدولة

 العمل فرص وخلق للدولة الضرائب عائدات في المساهمة على منظمات الاعمال يشجع فإنه

 .اقيود الدولة فيها تواجه قد التي المجالات من وغيرها التكنولوجي والتقدم

 مع للتفاعل منظماتلل قيم إطار هيالاجتماعية  المسؤولية أن واسع نطاق على به المعترف من

 وتعزيزها سمعت تعزيز علىهذه المنظمات  تعمل الاجتماعية بالتزاماتها الوفاء خلال من ،مجتمعاتها

 ةالاجتماعي المسؤولية فإن ذلك إضافة الى ،الموظفين معنويات وتحسينمع العملاء  علاقات

 .والجماعية الفردية الرفاهية تحقيق في وتساهم المتطورة المجتمع احتياجات مع تتوافق

 المبادئ ذهه تبني خلال ومن أفضل مستقبل لخلق قوية أداة هي للشركات الاجتماعية المسؤولية إن

 .اوازدهار  واستدامة عدالة أكثر عالم في المساهمةالاعمال  للمنظمات يمكن
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 دوافع تبني المسؤولية الاجتماعيةالمطلب الرابع: 

 اتهاعملي في وتنفذه منظمات الاعمال تتخذه استراتيجي قرار هي الاجتماعية المسؤولية          

 اقانون زمةمل نظماتالم فبعض نظمات،الم بين الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام مستوى  ويختلف

 .لمجتمعا في المساهمة طواعية أخرى  منظمات تختار حين في معينة اجتماعية بمسؤوليات بالوفاء

 ،لمنظماتل الأجل طويلة استراتيجية فوائد إلى يؤدي أن يمكن الاجتماعية المسؤولية نهج تبني إن

 تكون  لا قد النتائج أن من الرغم على ،شاملال الأداء تحسين في ارئيسي عاملا اعتبارها وينبغي

 لعامةا والسياسة الاستراتيجية في الاجتماعية المسؤولية دمج يجب تأثيرها ولتعظيم ،فورية

 .1كمية أساليب باستخدام فعاليتها قياس ويجب ،للمنظمة

 ندرك أن المهم فمن والمجتمع، نظماتالم من كل تفيد أن يمكن الاجتماعية المسؤولية أن حين وفي

 عن الانتباه وصرف صورتها لتحسين العامة للعلاقات كأداة تستخدمها قد نظماتالم بعض أن

 التي ماتنظالم وأفعال صدق تقييم بمكان الأهمية ومن ،السلبية الأخلاقية أو البيئية الممارسات

 .الاجتماعية للمسؤولية الأولوية إعطاء تدعي

 :2الاجتماعية المسؤولية تنفيذ من نظماتالم تجنيها التي المزايابعض  يلي فيما

 معةس تحسين خلال من الأرباح زيادة إلى الاجتماعية المسؤولية تؤدي أن يمكن: الأرباح زيادة-

 .الموظفين ومعنويات العملاء وولاء التجارية العلامة

 قوية ممارسات لديها التي نظماتالم تكون  قد: ااجتماعي المسؤول الاستثمار إلى الوصول -

 رأس إلى ول الوص يوفر مما ا،اجتماعي المسؤولين للمستثمرين جاذبية أكثر الاجتماعية للمسؤولية

 .إضافي مال

 وإدارة امةمستد ممارسات تبني خلال من: التشغيلية الكفاءة وتحسين التشغيل تكاليف خفض_

 .ةالإجمالي التشغيلية الكفاءة وتحسين التكاليف خفض منظماتلل يمكن للموارد فعالة

 

                                                           
1 ZHAO Zhen Yu, SHEN Li Yin et ZUO Jian, Performance and strategy of Chinese contractors in the 
international market. Journal of Construction Engineering and Management, 2009, vol. 135, no 2, p. 
108-118, p114. 
 
2 GYVES Sharon , O'HIGGINS Eleanor, Corporate social responsibility: an avenue for sustainable 
benefit for society and the firm?. Society and business review, 2008, vol. 3, no 3, p. 207-223, p215. 
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 تماعيةالاج بالمسؤولية القوي  الالتزام يعزز  أن يمكن: والصورة التجارية العلامة سمعة تحسين-

 حابوأص العملاء من والولاء الثقة زيادة إلى يؤدي مما وصورتها للمنظمة التجارية العلامة سمعة

 .المصلحة

 مما عيااجتما المسؤولة نظماتالم دعم متزايد بشكل العملاء يختار: العملاء وولاء المبيعات زيادة-

 .العملاء وولاء المبيعات زيادة إلى يؤدي

 نوياتمع من يعززا أن بالهدف القوي  والشعور  الإيجابية العمل لبيئة يمكن: الإنتاجية تحسين-

 .وإنتاجيتهم الموظفين

 للمسؤولية قوية برامج لديها التي نظماتالم: بها والاحتفاظ الكفاءات أفضل استقطاب-

 الاحتفاظو  المهرة الموظفين توظيف السهل من يجعل مما المواهب لأفضل جاذبية أكثر الاجتماعية

 قيمهم متشاركه التي لمنظماتهم يصبح لديهم ولاء وظيفي الموظفون  يكون  أن المرجح من، و بهم

 .المجتمع في إيجابي بشكل وتساهم

 لمنظماتا في يعملون  الذين الموظفون  يشعر ما اغالب: وإنتاجيتهم الموظفين معنويات تحسين-

 .لوظيفيا والرضا الإنتاجية زيادة إلى يؤدي مما والمشاركة، التحفيز من بمزيد ااجتماعي سؤولةالم

 إلى حيانالأ  بعض في الاجتماعية للمسؤولية القوي  السجل يؤدي قد: التنظيمية الرقابة تقليل-

 .عمليات التدقيق والمراقبة تقليل

 منظماتلل يمكن استباقي بشكل والبيئية الاجتماعية القضايا معالجة خلال من: المخاطر تخفيف-

 لباهظةا والسمعة القانونية الأضرار وتجنب للمخاطر الشاملة إدارتها وتحسين المخاطر تخفيف

 .الثمن

 عن نظمةالم تمييز إلى الاجتماعية بالمسؤولية القوي  الالتزام يؤدي أن يمكن: التنافسية الميزة-

 .تنافسية ميزة وتوفير منافسيها

 أيضا ويمكن إضافة فوائد للمسؤولية الاجتماعية ببعض النقاط التالية:

 خلال منف قيمهم مع تتوافق التي نظماتالم دعم متزايد بشكل زبائنال يختار: زبائنال ولاء زيادة

 يادةوز  لزبائنا مع أقوى  علاقات بناء منظماتلل يمكن الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام إظهار

 .الولائهم
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 كلبش ااجتماعي المسؤولة منظمات الاعمال إلى الحكومات تنظر ما اغالب: أقوى  حكومية علاقات

 اتالهيئ مع أقوى  وشراكات سلاسة أكثر تنظيمية عمليات إلى هذا يؤدي أن يمكن حيث إيجابي

 .الحكومية

 إلى يؤدي مام والإبداع الابتكار دفع إلى الاجتماعية المسؤولية على التركيز يؤدي أن يمكن: الابتكار

  المجتمع احتياجات تلبي جديدة وخدمات منتجات تطوير

 مناهج المسؤولية الاجتماعية وابعادهاالمبحث الثاني: 

 الخارجية ضغوطلل المتزايد التأثيرخاصة فيما تعلق ب الاعمال والتحديات التي تعرفها بيئة تطور ان 

                 فعهاد وقد المتزايدة المجتمعية للمطالب الاستجابة إلى منظمات الأعمال اضطرت المختلفة،

ع م الضمنيالترابط  لفهم مختلفة مناهج تبني خلال من الوقت بمرور وجودها تبرير إلى هذا

 حول  متعددة نظر وجهات عن الاجتماعية المسؤولية حول  الأدبيات مراجعة تكشفو ، المجتمع

 .ونطاقها طبيعتها

 : مناهج المسؤولية الاجتماعيةالمطلب الأول 

 ما يلي:نذكرها فيالمسؤولية الاجتماعية  مفهوم وفلسفةأهم المناهج الممهدة للشرح 

 .النظرية النيوكلاسيكية1

ا إليه يشار الذي النموذج هذا يرتبط  رسةومد فريدمان بميلتون  ،"المساهم" نموذج باسم غالبا

 المقام يف المساهمين تفيد الاجتماعية المسؤولية أن النظرية هذه أتباع يرى  ،للاقتصاد شيكاغو

                         ،والربحية العائدات تحسين على تعمل التي القرارات خلال من فقط ممارستها ويجب الأول 

 تماعيالاج الهدف عتبري والذي المساهمين قيمة تعظيم هو النظرية لهذه الأساس ي المبدأ حيث

 لثروةا تعظيم يعادل المساهمين قيمة تعظيم أن هو ذلك وراء السببو  لمنظمات الاعمال. المناسب

 سيةوتناف مشروعة وخدمات منتجات إنتاج خلال من نظمةالم تخلقها التي الإجمالية الاجتماعية

                                             الاجتماعية المسؤوليةتعتبر  الرأي هذا في ،والأخلاقية القانونية بالمعايير الالتزام مع

 .1ربحال لتحقيق السعي في أخلاقي وسلوك قانوني امتثال مسألة الأساس في هي

 ،العام اعيالاجتم الصالح يخدم المساهمين قيمة تعظيم بأن الاعتقاد إلى النظرية هذه تستندكما 

 نأ النظرية هذه لصالح الرئيسية الحجج ومنمنظمة، لل الإجمالية القيمة تعظيم يعادل لأنه

                                                           
1  MILTON Friedman, The social responsibility of business is to increase its profits. New York times 
magazine, 1970, vol. 13, p 176. 
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                  حددت عقود تحكمها المساهمين باستثناء نظمةالم في المشاركة الأطراف جميع بين العلاقات

 باعتبارهم "المتبقين المطالبين" المساهمون  عتبري أخرى  ناحية ومن ،والتزاماتهم حقوقهم صراحة

 تعظيم فإن ةالنظري لهذه اووفق ،الأخرى  المطالبات جميع تلبية بعد المتبقية القيمة يتلقون  أنهم

 .1ةالمنظم تخلقها التي الإجمالية القيمة تعظيم يعادل للمساهمين المتبقية القيمة

 :يرون ان النظرية هذهاتجاهات  داعمي

 .ومالكيها مساهميها تجاها هي منظمةلل الأساسية المسؤولية -

 .اقانون إلزامية ااجتماعي المسؤولة الأنشطة تكون  أن يجب -

 .المساهمين على الضرائب فرض يشبه نظماتالم على الاجتماعية المسؤولية فرض إن -

 .بالمجتمع والإضرار التكاليف زيادة إلى ااجتماعي المسؤولة الأنشطة تؤدي أن يمكن -

 (Stakeholdersنموذج أصحاب المصالح ) 2

 يتجاوز  تطوعي عمل هي لمنظمات الاعمال الاجتماعية المسؤولية أن النموذج هذا أنصار يرى 

 مصلحة له خارجي أو داخلي طرف أي أنهم على المصلحة أصحاب فون يعر  وهم ،القانونية المتطلبات

 وأنلربح   ا تعظيم هو لهذه المنظمات الأساس ي الهدف أن يزعمون  فإنهم ذلك ومع، المنظمة نجاح في

 .وعرضية ثانوية اجتماعية مساهمات أي

 ،لاكلمل وكلاء باعتبارهم المديرين أن يعتقد كان فقد فريدمان ميلتون  الرأي هذا أنصار أبرز  ومن

 الأول  امالمق في هي الاجتماعية المسؤولية فإن رأيه وفي الأرباح لتعظيم الأولوية يعطوا أن يجب

 .2الربح تحقيق إلى السعي إطار في الأخلاقي والسلوك القانوني بالامتثال تتعلق مسألة

ا باعتبارها المنظمة إلى النظرية هذه تنظر  أصحاب نم متنوعة مجموعة بين مختلفة لعلاقات نتاجا

 أنشطة يف مصلحة لها التي الأطراف جميع بأهمية تعترف وهي. فقط المساهمين وليس المصلحة،

 .وقراراتها المنظمة

 

 

                                                           
1 MILTON Friedman, 1970, op cit, p177 

 359، ص6052، بيروت، لبنان، 5علي فلاح مفلح الزعبي، تسويق الاجتماعي: مدخل معاصر، دار كتاب الجامعي، ط 2 
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 :1نوعين إلى المصلحة أصحاب تصنيف يمكن

 ةاقتصادي علاقة تربطها التي المجموعات أو الأفراد هم هؤلاء: الأساسيون  المصلحة أصحاب -أ

 :مثل بالمنظمة مباشرة

 .النقابات-

 .المساهمون -

 .الاجتماعيون  الناشطون -

 .البنوك-

 .العمال-

 .العملاء-

 .الموردون -

 رة،مباش أقل علاقة تربطها التي المجموعات أو الأفراد هم هؤلاء: الثانويون  المصلحة أصحاب-ب

ا  .البيئة حماية منظمات مثل بالمنظمة تعاقدية غير أو طوعية تكون  ما وغالبا

 :المصلحة اتجاه المسؤولية الاجتماعيةوالشكل الموالي يوضح توقعات أصحاب 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Ivancevich J.M, et al, Management Quality and Competitiveness, Boston: McGraw Hill, Irwin, 1997, P 

85-71 , p80. 
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 (: أصحاب المصلحة وتوقعاتهم0ـ0الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Roger Bennett, Corporate Strategy and Business planning, London, 1996, p3 

 من نموذج أصحاب المصالح إلى المسؤولية الاجتماعية.3

 تعالج لا قدو  انسبي ضيق إطار فهي القيود بعض لها قيمتها من الرغم على المصلحة أصحاب نظرية

 المحتملين والضحايا القادمة الأجيال وخاصة المصلحة أصحاب جميع مخاوف كاف بشكل

 جاهت الاجتماعية المسؤولية" باسم اغالب إليه يشار الذي المنظور  هذا ويؤكد ،المهمشة والمجموعات

 .ليوالتفاع الاستباقي النهج من بدلا والوقائية التفاعلية الإجراءات على" المصلحة أصحاب

 الإجراءات إلى يشير وهو كبيرة أهمية" الاجتماعية الاستجابة" مفهوم اكتسب الأخيرة السنوات في

 ينح وفي ،الاجتماعية القضايا من أوسع مجموعة لتشمل والتفاعل الالتزام مجرد تتجاوز  التي

 الشركة

 الجمهور العام 

سلامة المسبح عدم 

تلوث البيئة سياسات 

 الجار الطيب

 المقرضون

الدفع العاجل، 

الإيفانية طويل الأمد 

 للشركة

 الزبائن

أسعار منخفضة سلعة مات 

جودة عالية ضمانات 

 خدمات ما بعد البيع

الأسهمحملة   

أرباح عالية، موزع 

أرباح عالي، نمو 

 رأس المال

 العاملين

أجور عالية ظروف عمل 

جيدة، الترقيات المتوقعة، 

ضمان الاستخدام، المنافع 

 الإضافية

 دعاة حماية المستهلك

سلامة المنتج، قيمة النقود، 

معلمات حول المنتجات، 

خيار واسع من المنتجات، 

 الإصلاح والتعويض

 القانون

المنافسة العادلة ممارسات 

الأعمال بدون فساد حرمة 

العقد تطبيق تشريع الصحة 

 والسلامة والعرض.

 الحكومة

عوائد الضرائب، إنشاء 

الأعمال الجديدة، إدخال ونشر 

الجديدة. التكنولوجيا  
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                      دفق المحددة والاجتماعية الاقتصادية المخاوف لمعالجة مفيدة النظرية هذه تكون  أن يمكن

 .اوالاشمل نطاق الأوسع المستدامة التنمية تحديات لمعالجة كافية تكون  لا

     تشير التيو " العالمية المشتركة الموارد" مفهوم في تنظر جديدة نظرية ظهرت القيود هذه ولمعالجة

 ،                   وجيالبيول والتنوع والهواء الماء مثل وازدهاره الإنسان لبقاء الأساسية المشتركة الموارد إلى

 اردالمو  هذه وحماية على الحفاظ في المساهمة في منظمات الاعمال دور  على المنظور  هذا ويؤكد

    وتعزيز المياه على والحفاظ التلوث من الحد مثل إجراءات ذلك ويشمل العالمية المشتركة

 الاعمال لمنظمات الاجتماعية للمسؤولية الأوسع الرؤية هذه تبني خلال ومن، المستدامة الممارسات

 .1وعدالة استدامة أكثر مستقبل في تساهم أن للمنظمات يمكن

 :2نذكر منها السمات من بالعديد ااجتماعي المسؤول السلوك يتسم

          الفرص عن البحث إلى بنشاط ااجتماعي المسؤولة منظمات الأعمال تسعى: الاستباقية المشاركة-

 .لها الاستجابة مجرد من بدلا الاجتماعية القضايا لمعالجة

 طواتخ وتتخذ المستقبلية المجتمعية الاحتياجات منظمات الأعمال تتوقع: الاستباقي النهج-

 .لمعالجتها استباقية

 وميينالحك المسؤولين مع وشفافة مفتوحة اتصالات في تشارك: المصلحة أصحاب مع التعاون -

 .ومخاوفهم احتياجاتهم لفهم الآخرين المصلحة وأصحاب المجتمع وقادة

ا: التطوعي العمل-  على تنطوي و  القانونية المتطلبات ااجتماعي المسؤولة السلوكيات تتجاوز  ما غالبا

 .تطوعية مبادرات

 خبراتهاو  مواردها باستخدام المشكلات لحل انهج الشركات تتبنى: المشكلات حل على التركيز-

 .الاجتماعية القضايا لمعالجة

 إنها. س يالمؤس للغرض التقليدية المفاهيم تتحدى الاجتماعية للمسؤولية الأوسع النظرة هذه إن

  المجتمعية، المشاكل حل في نشط دور  لعب إلى الشركات تدعو
ا
 تعظيم لىع ببساطة التركيز من بدلا

 .الأرباح

                                                           
1 Ivancevich J.M, et al, 1997, p80.  
2Daft Richard L, Management, South–Western & College Publishing Co, Canada, 2003,  P326 
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 نظريات قبل من مختلف بشكل وتطبيقاتها الشاملة الاجتماعية المسؤولية مفهوم تفسير تم لقد 

 :1لهذه النظريات الرئيسية النظر لوجهات ملخص يلي وفيما الإداري، الفكر في مختلفة

 نظرية الارباح  .1

                       روج لتيا النظرية هذه وتشير للمنظمة الأرباح تعظيم على الأول  المقام في حاربالا  نظرية تركز

، لمساهمينا تجاها هي منظمةلل الأساسية المسؤولية أن إلى فريدمان ميلتون  الاقتصادي الخبير لها

 الهدف نع للانتباه تشتيت أنها على القانوني الامتثال تتجاوز  اجتماعية مسؤولية أي إلى روينظ

 قيمةو  الاقتصادية للكفاءة الأولوية المنظور  هذا ويعطي ،الأرباح تعظيم في المتمثل الأساس ي

 .الاجتماعية الاهتمامات حساب على المساهمين

  النظرية السياسية .2

 في طيننش مشاركين باعتبارها المنظمات إلى الاجتماعية للمسؤولية السياسية النظرية تنظر

 النظرية هذه تشيرشمولا، و  وسعالأ  والسياسية الاجتماعية القضايا معالجة مسؤولية مع المجتمع

 اياالقض بشأن موقف واتخاذ المجتمع رفاهية في للمساهمة مدني واجب لديها المنظمات أن إلى

 .المهمة والسياسية الاجتماعية

 اواة                 المس عدم أو الفقر مثل الاجتماعية المشاكل لمعالجة مبادرات طواعية المنظمات تتولى قد

 يعزز  أن ويمكن الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام الاستباقي النهج هذا يوضح ،البيئي التدهور  أو

 .2الطويل المدى على واستدامتها المنظمة سمعة

 النظرية التكاملية .3

                  طويلال المدى على النجاح أن إلى يشير مما المنظمة أهداف بين الترابط على المنظور  هذا يؤكد

 تأثير عتبارالا  في يأخذ شاملا انهج ذلك من بدلا يتطلب بل الأجل قصيرة الأرباح على فقط يعتمد لا

 .المجتمع على المنظمة

 الاجتماعية ياوالقضا الموظفين ورفاهية البيئية للاستدامة الأولوية المنظمات تعطي أن المتوقع من

 روفظ وتحسين البيئي التأثير من للحد استباقية خطوات اتخاذ يتضمن وهذا ،انطاق الأوسع

                                                           
 599-592مرجع سابق، ص قضايا معاصرة في التسويق،ثامر البكري،  1 
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من خلال دمج مبادرات المسؤولية الاجتماعية عبر مختلف  المجتمع رفاهية في والمساهمة العمل

 .1الى المعالجة ووصولا الى المخرجات دخلاتبتداءا من المإعمليات المنظمة 

  النظرية الأخلاقية .4

 ، نظمةالم داخل الاجتماعية والقيم والمعايير الأخلاقية المبادئ تطبيق على تأكد هذه النظرية

 الالتزامو  الإنسان حقوق  واحترام الأخلاقية الاستهلاك وممارسات الفرص تكافؤ تعزيز ذلك ويشمل

 جتماعيةالا  والمسؤولية الأخلاقي للسلوك الأولوية إعطاء خلال منف ،المحلية والتقاليد بالعادات

 .اوإنصاف عدالة أكثر مجتمع بناء في تساهم أن للمنظمات يمكن

 المطلب الثاني: أبعاد المسؤولية الاجتماعية

 ،                ددةمتع أساسية أبعاد على يشتمل شاملا تنظيميا التزاما تمثل الاجتماعية المسؤولية          

 والمتطلبات يةالأخلاق والمعايير الإنسانية المبادئ في تفانيها خلال من الالتزام هذا المنظمات وتثبت

 تكاملةم إنها بل سطحية إضافات مجرد ليست العناصر وهذه ،الاقتصادية والاعتبارات القانونية

 هذا ويخدم اليومية التشغيلية والممارسات التسويق وأساليب للمنظمة الأساسية المهمة في بعمق

 جميع عم الإيجابية العلاقات تعزيز مع عليها والحفاظ الثقة بناء هو الأهمية بالغ غرضا التكامل

 عاتوالمجمو  المجتمع وأعضاء والمستثمرين والعملاء الموظفين ذلك في بما المصلحة أصحاب

 لىع واستدامتها السوق  في المنظمة لنجاح أساس ي أمر القوية العلاقات هذه إنشاء إن ،البيئية

 ويمثل الحديث التنظيمي والتفكير المعاصرة الأعمال ممارسات النهج هذا ويعكس ،الطويل المدى

 من لتحول ا يوضح وهو ، به والارتباط المجتمع معمنظمات الأعمال   تفاعل كيفية في كبيرا تطورا

 للأعمال لمترابطةا بالطبيعة يعترف شمولا أكثر نهج إلى الربح على تركز التي التقليدية الأعمال نماذج

 باراتالاعت وتتجاوز  المجتمع في الأوسع بدورها المنظمات تعترف الإطار هذا خلال ومن والمجتمع

  أكثر فهم لتبني البحتة الاقتصادية
ا
 .2تخدمه لتيا المجتمعات على وتأثيرها لمسؤولياتها شمولا

نظمات لم الاجتماعية المسؤولية لفهم شاملاتصور ( Archie Carroll) اإطار  كارول أرتش ي اقترح

 :كتالي رئيسية أبعاد أربعة النموذج هذا يحدد ،هرم شكل علىالأعمال
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 Carroll(: هرم المسؤولية الاجتماعية لِـ 2-0الشكل)

 

Source: Carroll Archie, The Pyramid of Corporate Social Responsibility Toward The Moral Management of 

Organizational Stakeholders, Business- Horizons, July. August,1991 ,p 405. 

 البعد الاقتصادي .1

 ية،رئيس اقتصادية كمؤسسات امحوري ادور  الأعمال منظمات لعبت الصناعية الثورة بداية منذ

                               مسؤولة المنظمات هذه كانت ،المجتمع في الأساسية الوظائف من بالعديد قامت حيث

                      أجور  وتوفير العمل فرص وتوليد المجتمع احتياجات وتلبية والخدمات السلع إنتاج عن

 المنتجات             تكنولوجيا وتطوير جديدة موارد واكتشاف اللازمة لخاما المواد وتأمينالعمال 

 ثماري الاست المال رأس وتوليد العامة المتطلبات وتلبيةالضرائب  مدفوعات خلال من والمساهمة

 .الاقتصادي للنمو الأساس ي

                  عائدك والمساهمين الأعمال لأصحاب الأرباح تولد فهي توجهين الأساسية الأنشطة هذه تخدم 

 خلال من زدوجةالم الفائدة هذه تتجلى ،الوقت نفس في ككل المجتمع تفيد بينما استثماراتهم على

 ،لمجتمعا لأعضاء عادلة بأجور  العمل فرص خلق مع المالك ثروة تعزز  التي الاستراتيجية القرارات

التصرف  كمواطن(: الانساني)البعد الخيري 
ع و صالح يسهم في تعزيز الموارد في المجتم

تحسين نوعية الحياة

مراعاة المنظمة للجانب الأخلاقي :البعد الأخلاقي
لى أن تعمل بشكل صحي ح في قراراتها مما يؤدي را 

وحق وعادل

ا إطاعة القانون والذي يعكس  م:القانونيالبعد
هو صحيح أوخطأ في المجتمع و هو ما يمثل 

.قواعد العمل الأساسية

ا تحقيق المنظمة عائد و هذ: الاقتصاديالبعد
.خرى يمثل قاعدة أساسية للوفاء بالمتطلبات الأ
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 لعملاءا احتياجات مع تتوافق الجودة عالية منتجات إنتاج على المنظمات هذه تركز ذلك على علاوة

 .1السوق  في معقولة بأسعار وتقديمها وتفضيلاتهم

 من درق أقص ى يحقق الذي التنظيمي الأداء على الاجتماعية للمسؤولية الاقتصادي البعد يؤكد 

 لأنشطةلال اخ التشغيلية من والكفاءة القوية التنافسية المواقف على الحفاظ مع سهم لكل الربح

 لتعقيداتا وتجنب المبيعات حجم زيادة إلى تهدف التي الإجراءات تشمل التيالمباشرة  الاقتصادية

 الموظفين نبي العمل أخلاقيات تعزيز على تركز التي المباشرة غير الاقتصادية والأنشطة ،2القانونية

 توازن  أن للشركات يمكن كيف الشامل النهج هذا يوضح ،للمنظمة العامة الصورة وتحسين

 لاقتصاديا النمو من كل في يساهم مما الأوسع المجتمعية والمسؤوليات الأرباح توليد بين بنجاح

 .3الاجتماعية والتنمية

 دتولي مجرد من أبعد هو ما إلى تمتد الأوجه متعددة اقتصادية مسؤولية تتحمل المنظمات إن

            للربح المدرة الأنشطة في والمشاركة للموارد الحكيم الاستخدام المسؤولية هذه وتشمل الأرباح

 دون  ةوالعادل المفتوحة بالمنافسة الالتزام وخاصة الراسخة، العمل بمبادئ الصارم الالتزام مع

 على تعيني المساهمين استثمارات على وصية وباعتبارها، احتيالية أو خادعة ممارسات في الانخراط

 شروعةالم العمليات خلال من لمستثمريها العائدات وزيادة الأرباح توليد على تركز أن المنظمات

 .والمربحة

 شكلب واجباتهم أداء من الموظفين تمكن وآمنة مناسبة عمل بيئة خلق إلى المسؤولية هذه تمتد 

 الكفاءة من إطار في الاقتصادية أنشطتها تدير أن المنظمات على ويتعين ،وكفاءة فعالية أكثر

 لجودة،ا عالية والخدمات السلع وإنتاج للموارد الدقيقة الإدارة خلال من تتجلى والتي والفعالية

 نم الأرباح توليد في النهائي الهدف ويتمثل ،4المختلفة الإنتاج عوامل بين للعائدات العادل والتوزيع

                             حقيقي بشكل المجتمعية المستهلك احتياجات تلبي قيمة خدمات أو منتجات خلق خلال

، 5سواء حد لىع والمستهلكين بالمنافسين الإضرار تتجنب عادلة تنافسية ممارسات على الحفاظ مع

 عودت التي الأخلاقية الوسائل خلال من يتحقق أن يجب المنظمة نجاح أن على النهج هذا ويؤكد

                                                           
1 BELLO, K. B., JUSOH, A., et NOR, K. Md. Corporate social responsibility and consumer rights 
awareness: A research agenda. Indian Journal of Science and Technology, 2016, vol. 9, no 46, p. 1-10. 
2 Carroll A b, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management of 
Organizational Stakeholders.” Business Horizons (July/ August 5995), vol.29, N°9, p29–48. 
3 Schwartz M. S, Carroll A. B, Corporate Social Responsibility: A Three-Domain Approach, Business 
Ethics Quarterly, 2018,vol.13, N°4503– 530 
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 ساهمةوالم المسؤولة الأعمال وممارسات الربحية بين والجمع المصلحة أصحاب جميع على بالنفع

 .المجتمعية

  البعد القانوني .2

 وعيب بالامتثال المنظمات على أساسيا التزاما تمثل كارول حددها كما القانونية المسؤولية إن

                القانونية المتطلبات من واسعة مجموعة يشمل وهذا ،1بها المعمول  واللوائح للقوانين وطواعية

 اساتوسي الاستثمار ممارسات ذلك في بما المنظمات العمليات من مختلفة جوانب تحكم التي

 لأي يالاجتماع الدور  ويصبح ،التنافسية والممارسات البيئة وحماية العمالية والعلاقات الأجور 

 لضروريةا والخدمات السلع توفير مع القانونية الحدود ضمن العمل في فشلت إذا معنى بلا منظمة

 .2للمجتمع

 ضمان عم والتشريعات والأنظمة واللوائح القوانين بجميع الصارم الالتزام المنظمات على يتعين 

 اقإلح عدم ضمان إلى الامتثال هذا ويمتد ،والاجتماعية الرسمية التوقعات مع سلوكها توافق

 سؤوليةالم تعمل ذلك إلى بالإضافة ،الطبيعية البيئة أو بالمجتمع الضرر  وعملياتها مخرجاتها

 .3لأعمالا بيئة في الفرص تكافؤ وخلق العادلة غير المنافسة من المنظمات حماية على القانونية

 قوق ح ودعم البيئية الموارد وحماية المجتمعية التحديات معالجة في بنشاط المنظمات مشاركة 

 الإطار يشجعهذا ، 4اللغة أو الدين أو العرق  أو الجنس أساس على التمييز على والقضاء الإنسان

 نشطتهاأ جميع في اجتماعيا ومقبول  مسؤول سلوك بتبني ويلزمها لمنظماتل الشامل القانوني

 لمنظمةا بين الأساسية العلاقة يتجاوز  القانوني الالتزام هذا أن نلاحظ أن المهم ومن ،ومخرجاتها

 خلال ومن، 5 تنشأ قد التي العادلة غير التنافسية الممارسات ضد حماية كآلية يعمل حيث والمجتمع

 المعايير ارإط في بالعمل التزامها المنظمات تثبت القانونية للمسؤولية الأوجه المتعدد النهج هذا

 .المستدامة والتنمية المجتمع رفاهة في إيجابي بشكل المساهمة مع الراسخة المجتمعية

 داخل لفةمخت نظر وجهات عن يكشف لمنظمات الأعمال القانونية المسؤوليات وتطبيق تفسير إن

 إلا لقائمة،ا واللوائح للقوانين تمتثل أن يجب هاأن على عالمي اتفاق يوجد حين وفي الأعمال مجتمع

 سؤوليةالم هناك من يرى ان ،وتنفيذه الامتثال هذا تفسير كيفية في كبيرة اختلافات هناك أن

                                                           
1 Carroll A.B , 1991, op cit, p44 

،ألفا  5تسويق الأخضر كمدخل لحماية البيئة المستدامة في منظمات الاعمال،طهبة مصطفى كافي، التسويق الاخضر ال 2 

 99 ، ص6057للوثائق،

 688، ص 6059مصطفى يوسف كافي، فلسفة التسويق الأخضر، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  3 
4 William C,1991, op cit, p89 
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 المتطلبات تلبية أن إلى يشير مما المجتمع تجاه الشركات لالتزامات الكامل المدى تمثل القانونية

 الإطار هي واللوائح القوانين أن آخر منظور  ويرى  ،الاجتماعية المسؤوليات جميع تلبي القانونية

 البطيئة للطبيعة اوإدراك ذلك ومع ،المجتمعية الأعمال رجال التزامات يحدد الذي الشامل

 ذات نظماتالم هذه تختارحيث  استباقية أكثر انهج المنظمات بعض تتبنى القانونية للعمليات

 التغييرات توقع مع الحالية التشريعات مع تتوافق تطوعية أنشطة في الانخراط المستقبلي التفكير

 .1المحتملة القانونية

 في التأخير منعت قد التي التطوعية المبادرات في المشاركة للمنظمات الاستراتيجي النهج هذا يتيح 

 ني،القانو  للنظام أوسع فهم أساس على المنظمات هذه مثل تعمل الجديدة التشريعات تنفيذ

 قيالاستبا الموقف هذا ويسمح القواعد من ثابتة مجموعة وليس ديناميكي كإطار إليه وتنظر

 المسؤوليةب التزامها إظهار مع المتطورة القانونية المتطلبات مع أسرع بشكل بالتكيف منظماتلل

 ينب الفجوة سد على فعال بشكل يعمل مما الامتثال، من الأدنى الحد يتجاوز  بما الاجتماعية

 .2الناشئة المجتمعية والتوقعات الحالية القانونية الالتزامات

  البعد الأخلاقي .3

  ،والاجتماعية القانونية المعايير من مجموعةب له علاقة ارتباط الأخلاقي ممارسة السلوك إن

 أصحاب مع ةوصادق عادلة تفاعلات وتضمن المقبول، سلوك تملي التي الأخلاقية المبادئ وتسترشد

 الأمد يلةوطو  قوية علاقات بناء لمنظمات الأعمال يمكن المبادئ بهذه الالتزام خلال ومن ،المصلحة

 .3المتبادل والاحترام الثقة أساس على العملاء مع

 لبناء لأولويةا تعطي خاصة التي تتعلق بالشق التسويقي الأخلاقيةلتي تبنى على أسس ا قرارات إن

 إلى ؤديت أن ويمكن الطويل المدى على للنجاح ضرورية الثقة وهذه ،وعملائها المنظمة بين الثقة

 .الأقوى  التجارية العلامة وسمعة الإيجابي، والترويج العملاء ولاء زيادة

 من معالمجت يتوقع التي والعدالة الإنصاف معايير الأخلاقية المسؤوليات تشمل كارول لإطار اوفق

ا إلزامية المعايير هذه تكن لم وإن حتى اتباعها، المنظمات  حماية لىإ المسؤوليات هذه تمتد قانونا

 طريقةب المجتمع وأفراد والموظفين المستهلكين ذلك في بما المصلحة أصحاب مختلف ورعاية

                                                           
1 Jamali D ,Mirshak R, Corporate social responsibility:Theory and practice in a developing country 
context, Journal of Business Ethics, 2007, vol.72, N°3, p243-262, p249. 
 
2 Schwartz M S, Carroll A B,Corporate Social Responsibility: A Three-Domain Approach, Business 
Ethics Quarterly,2018, vol.13, N°4, 503– 530, p511. 
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                         والمبادرات السلوكيات للمنظمة الاجتماعية للمسؤولية الأخلاقي العنصر يشمل ،منصفة

 ،1القانون  في ارسمي تدوينها عدم من الرغم على الثقافية والمعايير المجتمع توقعات مع تتوافق التي

                     الأخلاقية الناحية من وعادل صحيح هو ما متابعة إلى المنظمات المسؤوليات هذه مثل توجه

 امومع المقبولة بالمبادئ أفعالها التزام ضمان المنظمات على يجبف ،بالآخرين الإضرار منع مع

 .2ةالقانوني المتطلبات نطاق خارج المبادئ هذه توجد عندما حتى والخاطئ الصحيح للسلوك

 مما ة،أساسي وأصولا قيمين داخليين مصلحة أصحاب باعتبارهم موظفيها إلى المنظمات تنظر

 لموظفينا تجاه الأخلاقية المسؤوليات هذه وتشمل معاملتهم في محددة أخلاقية ممارسات يستلزم

 مشاركة وتشجيع جيد بشكل مصممة وإجراءات سياسات تنفيذ منها حاسمة عناصر عدة

 عمل روفظ على والحفاظ عادلة تعويض انظمة وضعو  التنظيمي القرار صنع عمليات في الموظفين

 ،3لاجتماعيا التنوع تحترم متحيزة غير بيئة وتعزيز الأطفال عمالة استغلال على والقضاء مناسبة

 معتهاس لتعزيز الأهمية بالغ اأمر  واحترامها العناصر هذهل تدرك المنظمات ادراك فقد اصبح وجوبا

الاعمال             في الأخلاقية الاعتبارات دمج من الأساس ي والغرض ،4العام القبول  واكتساب المجتمعية

 الالأعم بممارسات الالتزام يساهم حيث الاستراتيجية للقرارات الأخلاقية الآثار تقييم هو

 على يميةالتنظ والاستدامة النجاح على والحفاظ تحقيق في مباشر وغير مباشر بشكل الأخلاقية

 .الطويل المدى

 البعد الإنساني .4

 الرفاهة يزتعز  على الأول  المقام في يركز الأهمية بالغ اتنظيمي ابعد الاجتماعية المسؤولية تمثل

 المساهمات خلال من الالتزام هذا المنظمات وتثبت ،مختلفة مبادرات خلال من المجتمعية

              لموادا ودمج الخيرية للقضاياالمالية  التبرعات ذلك في بما المتنوعة والاجتماعية الإنسانية

 هرم قمة البعد هذا ويحتل ،5المجتمعي التطوعي العمل وتعزيز منتجاتها في ابيئي المستدامة

 أنها إلا ةأساسي تشغيلية متطلبات تكون  لا قد الأنشطة هذه هأن رغمعلى  الاجتماعية المسؤولية

 هذه تبدو قد حين وفي، المستهلك وإدراك السوق  في ومكانتها المنظمة سمعة على كبير بشكل تؤثر

 هرم قاعدة لتشك التي الثلاثة الأساسية الأبعاد على وتبني تعزز  أنها إلا تقديرية الخيرية الجهود

                                                           
1 Carroll A.B, (1991), op cit, p48. 

 507ص 6001الخزامي عبدالحكيم احمد، اخلاقيات منظمات الاعمال، دار الفجر للنشر والتوزيع، عمان،الأردن،2 
3 Santhosh M,  Baral R,  A Conceptual Framework for Exploring the Impacts of Corporate Social 
Responsibility on Employee Attitudes and Behavior, Journal of Human Values, 2015, vol.21, N°2, 
p127–136, p128. 
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 تعزيز للمنظمات يمكن المتعمدة والمبادرات الأنشطة هذه خلال ومن ،1الاجتماعية المسؤولية

 .الوقت نفس في المصلحة أصحاب مع وعلاقاتها السوق  في حضورها تعزيز مع الاجتماعي تأثيرها

 والبرامج المبادرات خلال من وتتجلى الأخلاقي للبعد مكملا عنصرا تشكل الإنسانية المسؤولية إن

 العامة صورةال تعزيز على تعمل حين في والمجتمعات الأفراد على واضح بشكل تؤثر التي التطوعية

 تقوم التي ةالتطوعي المبادرات وتشمل مختلفة أشكالا الإنسانية المسؤوليات هذه وتتخذ، للمنظمة

 لخيريةا والمساهمات التبرعات الأنشطة هذه وتشمل خارجي تفويض أو التزام دون  المنظمات بها

 المنظمات تختار وقد ،مالية عوائد تحقيق إلى السعي دون  والبيئة المجتمع على بالنفع تعود التي

 الخيرية                                للمنظمات المالي الدعم تقديم مثل محددة بيئية أو اجتماعية قضايا عن الدفاع

 مشاريع تمويل أو الخطيرة الأمراض علاج على تركز التي الطبية المرافق أو الرياضية الجمعيات أو

 أن حيث مباشرة اقتصادية فوائد توقع دون  المبادرات هذه تنفيذ ويتم ،2البيئة على الحفاظ

 تثبت ةالهادف الإنسانية الجهود هذه خلال ومن ،المجتمعية الرفاهة تعزيز هو منها الأساس ي الغرض

 أعمق فهما يعكس مما الأساسية التجارية عملياتها يتجاوز  بما المجتمع بتحسين التزامها المنظمات

 .3المجتمع تنمية في لدورها

 والجدول الموالي يلخص هذه الابعاد السالفة الذكر

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 510ثامر البكري، قضايا معاصرة في التسويق، مرجع سابق، ص 1 

  2  هبة مصطفى كافي، مرجع سابق، ص99
3 MADDEN, Kym, SCAIFE, Wendy, et CRISSMAN, Kathryn. How and why small to medium size 
enterprises (SMEs) engage with their communities: An Australian study. International Journal of 
Nonprofit and Voluntary Sector Marketing, 2006, vol. 11, no 1, p. 49-60, p53. 
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 المسؤولية الاجتماعية وعناصرها الرئيسية والفرعية(: ابعاد 3-0الجدول رقم )

 توزيع،وال دار وائل للنشرالغالبي طاهر، العامري صالح، المسؤولية الاجتماعية واخلاقيات الاعمال، المصدر: 

 02، ص2105،عمان الأردن،4ط

 البعد العناصر الرئيسية العناصر الفرعية

 ـ منع الإحتكار وعدم الإضرار بالمستهلكين

 حترام قواعد المنافسة وعدم لحاق الأذى بالمنافسين.ـ

 الاقتصادي المنافسة العادلة

أن  التي يمكنـ استفادة المجتمع من التقدم التكنولوجي والخدمات 

يوفرها ـاستخدام التكنولوجيا في معالجة الأضرار التي تلحق 

 بالمجتمع والبيئة

 التكنولوجيا

ـ عدم الإتجار بالمواد الضارة على اختلاف أنواعها                                

                                                                     حماية الأطفال صحيا وثقافيا          .

 ـ حماية المستهلك من المواد المزورة والمزيفة

 القانوني قوانين حماية المستهلك

                                                   ـ منع تلوث المياه والهواء والتربة                        

                                               ـ التخلص من المنتجات بعد استهلاكها                 

                                             ـ منع الاستخدام التعسفي للموارد                         

 ـ صيانة الموارد وتنميتها

 ة البيئةحماي

                                     ـ منع التمييز على أساس العرق أو الجنس أو الدين   

                                              ـ ظروف العمل ومنع عمل الأحداث وصغار السن       

                                                  ـ إصابات العمل                                                    

                                                         ـ التقاعد وخطط الضمان الاجتماعي        

                                                         ـ عمل المرأة وظروفها الخاصة                            

                                              ـ المهاجرين وتشغيل غير القانونيين                                    

 ـ عمل المعوقين

 السلامة والعدالة

                                  ـ مراعاة الجوانب الأخلاقية في الاستهلاك                             

                         ـ مراعاة مبدأ تكافؤ الفرص في التوظيف                                   

 ـ مراعاة حقوق الإنسان

 الاخلاقي المعايير الأخلاقية

 

                                                                                          ـ احترام العادات والتقاليد    

 ـ مكافحة المخدرات والممارسات اللاأخلاقية

 الأعراف والقيم الاجتماعية

                                                               ـ نوع التغذية                                                       

                                                                                    ـ الملابس                                      

                                                                              ـ الخدمات                                 

                                                                                     ـ النقل العام                              

 ـ الذوق العام

 ي الخير  نوعية الحياة
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  المؤيدون للمسؤولية الاجتماعيةالمطلب الثالث: 

 هذا يرجعو  المستمر للنقاش موضوعا تظل الاجتماعية ومسؤولياتها المنظمات بين العلاقة             

 ،المجتمعو  المنظمات بين العلاقة أساس ي بشكل تحدد الاجتماعية المسؤولية أن إلى الأول  المقام في

 ممارس يو  المفكرين بين مختلفة نظر وجهات توليد في الاجتماعية المسؤولية مفهوم ويستمر

 تركز أن يجب المنظمات أن الأولى النظر وجهة وتؤكد متمايزتين نظر وجهتي يخلق مما الأعمال،

، الربح قيقتح على قدرتها من يقلل الاجتماعية المسؤوليات تحمل أن بحجة الأرباح توليد على فقط

 دمالتق في بالمساهمة أخلاقيا التزاما تتحمل الأعمال منظمات أن المعارضة النظر وجهة رى وت

 لفلسفيا الانقسام هذا ويخلق، ربحيتها على تؤثر قد الإجراءات هذه مثل كانت لو حتى الاجتماعي

 نهجها تحديد دعن هال كبيرة تحديات وتنفيذها نظمات الاعماللم الاجتماعية بالمسؤولية يتعلق فيما

 المرجوة ائجالنت مقابل المتنافسة النظر وجهات هذه بعناية تزن  أن عليها يجب حيث الاستراتيجي،

 في رددالت إلى ملاءمة الأكثر المسار بشأن اليقين عدم هذا يؤدي أن ويمكن ،التنظيمية والأهداف

 .المالي والأداء الاجتماعي التأثير بين الموازنةالمسيرون  يحاول  حيثات القرار  اتخاذ

 لشواغلا معالجة في يتمثل أساسيا واجبا تتحمل المنظمات أن الاجتماعية المسؤولية أنصار يزعم

 لرفاهةا فإن المجتمع مصالح مع التنظيمية الأهداف تتعارض عندما أنه على مؤكدين المجتمعية،

 عن صلتنف لا كمكونات تعمل المنظمات أن يزعمون  وهم ،الأسبقية لها تكون  أن يجب الاجتماعية

 تساهم سوف المنظمات بأن المجتمع أفراد بين توقعات يخلق مما فيها وتتطور  تعمل التي المجتمعات

 مبادراتها خلال من المجتمعية التحديات ومعالجة المعيشة مستويات تحسين في بنشاط

الأجل  ويلط قيما استثمارا يمثل ورضاه المجتمع ثقة كسب أن المدافعون  هؤلاء ويزعم ،الاجتماعية

 امة                     الع صورتها تحسين من عادة الكبيرة الاجتماعية المشاركة ذات المنظمات تستفيد حيث

 ناعيةالص التنمية تقدم أن يؤكدون  ذلك على وعلاوة ،المبيعات أداء زيادة إلى لاحقا يترجم ما وهو

 اف،ك بشكل معالجتها وحدها الحكومات تستطيع لا سلبية خارجية آثارا دول قد والتكنولوجية

 هذه من للتخفيف إيراداتها من جزء تخصيص عمالالا  المنظمات من يتطلب هذا فإن وبالتالي

 المنظمة جاحن بين المترابطة العلاقة على المنظور  هذا ويؤكد ،والبيئة المجتمع على السلبية الآثار

 .1الاجتماعية والمسؤولية

، ظيميةالتن الممارسات في لتطبيقها متعددة مقنعة حججا يقدمون  الاجتماعية المسؤولية أنصار

 ثيراتالتأ من التخفيف ذلك في بما حاسمة وظائف تؤدي الاجتماعية المسؤولية أن يؤكدون  وهم

                                                           
 رللنش وائل دار الوظائف، الأسس، التسويق: المفاهيم، استراتيجيات البرزنجي، فهمي محمد أحمد البرواري، المجيد عبد نزار 1 

 55، ص6008 عمان، والتوزيع،
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 للشركات نسبةبال وخاصة منظماتلل العامة الصورة وتعزيز البيئي التلوث مثل السلبية التنظيمية

 من نظماتالم وتمكين الاحتكارية والسلوكيات السوق  هيمنة بسبب انتقادات تواجه التي الكبرى 

 بشكل لهاتموي من المجتمعات تتمكن لا قد والتي مفيدة ولكنها مكلفة مجتمعية بمشاريع القيام

 . 1واسع نطاق على الطبية المعدات تطوير مثل مستقل

 أبعد هو ما إلى يمتد طوعيا أخلاقيا التزاما تمثل الاجتماعية المسؤولية أن المؤيدون  هؤلاء ويؤكد

 وناتمك باعتبارها المنظمات أن يزعمون  وهم ،المجتمع رفاهة لتعزيز القانونية المتطلبات من

 التحديات لمعالجة نوعه من فريد وضع في تضعها كبيرة موارد تمتلك متكاملة مجتمعية

 تدخل من الحد إلى الاجتماعية المبادرات في الانخراط هذا يؤدي أن المحتمل ومن ،الاجتماعية

 يرى  ذلك على وعلاوة ،القرار صنع عمليات في المنظمة استقلالية على الحفاظ وبالتالي الحكومة

 الوقت في عالجي حين في الأجل طويلة ربحية فوائد إلى يؤدي الاجتماعية المسؤولية تبني أن المؤيدون 

 يعتبرون همو  ،الاجتماعية الاعتبارات حساب على الربح على المفرط التركيز حول  الانتقادات نفسه

 دية،التقيي الحكومية الرقابة من وتقلل المنظمة سمعة تعزز  النشطة الاجتماعية المشاركة أن

 باقيالاست النهج هذا يساعد مما المستقبلية الاجتماعية المضاعفات ضد وقائي كإجراء وتعمل

 فسهان حماية مع إيجابية مجتمعية علاقات على الحفاظ على المؤسسات الاجتماعية للمسؤولية

 .2واستدامتها عملياتها على تؤثر قد التي المحتملة المستقبلية التحديات من

 منظمات الاعمال بين العلاقة لفهم اإطار  الاجتماعية للمسؤولية ديفيس كيث نموذج يقدمو 

 :3هي رئيسية افتراضات عدة إلى النموذج هذا ويستند، والمجتمع

 ووالنم التوظيف على تأثيرها بسبب كبيرة اجتماعية قوة منظمات الاعمال تمتلك .0

 لاقبأخ للتصرف مقابلة مسؤولية مع القوة هذه وتأتي البيئي والتأثير الاقتصادي

 .المجتمع في إيجابي بشكل والمساهمة

 دخلاتللم مستمر تبادل خلال من بيئتها مع وتتفاعل مفتوحة كأنظمة نظماتالم تعمل .2

 .ااجتماعي مسؤول نهج اتباع الترابط هذا ويتطلب والملاحظات والمخرجات

                                                           
طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري، تباين الأهمف المتوخاة من تبني المسؤولية الاجتماعية في المنطمات  1 

 2، ص6002، عمان، الأردن جامعة الزيتونة وجامعة البترا، مداخلة لقسم إدارة الأعمال الحكومية والخاصة،
العامري، المسنننؤولية الاجتماعية و أخلاقيات الأعمال )الأعمال و المجتمع(، طاهر محسنننن منصنننور الغالبي و صنننالح مهدي محسنننن  2

 75-29، ص :6008، دار وائل للنشر، عمان، الأردن ، 6ط
 
3 Gyves, Sharon , O’Higgins Eleanor, Corporate social responsibility: an avenue for sustainable benefit 
for society and the firm, Society and Business Review, 2008, Vol. 3 No. 3, pp. 207-223, p208 
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 بشكل الأنشطته الاجتماعية والفوائد التكاليف الاعتبار في تأخذ أن لمنظماتا على يجب .3

 بما جتمعالم على عملياتها تأثير تقييم يتضمن وهذا ،البحتة الاقتصادية العوامل يتجاوز 

 .المجتمع وتنمية العمل وممارسات البيئي التأثير ذلك في

 تكبد على ينطوي  ذلك كان لو حتى المجتمع رفاهية في المساهمة مسؤولية نظماتالم تتحمل .4

 الخدمات تقديم أو المجتمعية المبادرات دعم ذلك يشمل وقد ،إضافية تكاليف

 .الاجتماعية المشاكل معالجة أو الاجتماعية

 عالجةلم المصلحة وأصحاب الأخرى  المنظمات مع تعاوني بشكل تعمل أن للشركات ينبغي .5

 اللمنظمات الاعم يمكن وخبراتها مواردها من الاستفادة خلال من، فالاجتماعية القضايا

 الإيجابي الاجتماعي التغيير في المساهمة

 عملاء،ال ولاء وتعزيز سمعتها، تعزيز للشركات يمكن الاجتماعية، المسؤولية تبني خلال ومن 

 .المطاف نهاية في الطويل المدى على النجاح وتحقيق بها، والاحتفاظ المواهب أفضل وجذب

 ،الأجل لةطوي كبيرة فوائد تجني أن نظمات الاعماللم يمكن الاجتماعية المسؤولية تبني خلال من

 ما اغالب فإنها ضرورية تكون  قد الاجتماعية المبادرات في الأجل قصيرة الاستثمارات أن حين وفي

 .1الأجل طويلة كبيرة مالية عوائد إلى تؤدي

 العملاء ويجذبنظمة الم سمعة يعزز  أن يمكن الاجتماعية بالمسؤولية القوي  الالتزام إن

. صلحةالم أصحاب مع العلاقات ويعزز  وإنتاجيتهم الموظفين معنويات ويحسن بهم، ويحتفظون 

، لذلك 2الشامل للمنظمة والأداء السوقية والحصة المبيعات زيادة إلى يؤدي أن يمكن بدوره وهذا

 في اهمتس أن يمكن استراتيجية ضرورة بل خيري  مسعى مجرد ليست الاجتماعية المسؤولية فإن

 .الطويل المدى على واستدامتها نظمةالم نجاح

 المعارضون للمسؤولية الاجتماعيةالمطلب الرابع: 

 ضد مهمة مضادة حجج عدة لمنظمات الاعمال الاجتماعية المسؤولية منتقدو يقدم              

 لعملياتا في مفرط خارجي تدخل إلى تدعو الاجتماعية المسؤولية مبادرات أنيرون  همف ،تنفيذها

 هؤلاء عتبرونوي، امجالبر  وتنفيذ المجتمعية بالمشاركة تتعلق كبيرة تكاليف تولد حين في  التنظيمية

 تراتيجياتكاس الأول  المقام في تعمل ما اغالب المجتمعية والتبرعات الخيرية الأنشطة أن المعارضون 

 لويةالأو  يعطي مما العامة، والعلاقات التسويق ميزانيات خلال من عادة تمويلها يتم تسويقية

                                                           
طاهر محسن منصور الغالبي، د صالح مهدي محسن العامري: "تباين الأهمف المتوخاة من تبني المسؤولية الاجتماعية في  1 

 .57المنطمات الحكومية والخاصة، مرجع سابق، ص

 666نجم عبود، مرجع سابق، ص 2 
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 ؤوليةالمس أنشطة زيادة أن يؤكدون  كما ،الحقيقية المجتمعية المنفعة على نظماتالم لمصالح

 وقد ،الإدارةو  الملكية بين بالفصل يتعلق فيما وخاصة حوكمة تحديات تخلق أن يمكن الاجتماعية

 المصالحو  التنفيذيين للمديرين الشخصية الأجندات بين صراعات توليد إلى الموقف هذا يؤدي

 ،1اهمينالمس عوائد حساب على اجتماعية مبادرات إلى المديرون يسعى قد حيث للمساهمين المالية

 كاهل إثقال ضد ويجادلون  البحت الاقتصادي التركيز على الحفاظ عن بقوة المنتقدون  ويدافع

 .2حكوميةال السلطة حساب على المجتمعي نفوذها تعزز  قد إضافية اجتماعية بالتزامات نظماتالم

 إلى يشير مام الاجتماعية المسؤولية لبرامج المالية الآثار على الأساسية الاقتصادية حجتهم وتركز ،

 نظمةالم موقف إضعاف وبالتالي المنتجات أسعار زيادة إلى حتما تؤدي الإضافية التكاليف أن

 عادة تقرتف الأعمال منظمات أن على الضوء يسلطون  فإنهم ذلك على وعلاوة ،السوق  في التنافس ي

 قد مما عالف بشكل المعقدة الاجتماعية القضايا لمعالجة اللازمة والمهارات المتخصصة الخبرة إلى

 .3للخطر الأساسية قتصاديةالا وأهدافها التشغيلية كفاءتها يعرض

 لمتمثلا الأساس ي الهدف مع تتعارض قد أنها الأعمال نظماتلم الاجتماعية المسؤولية معارضو يزعم

 :4التالية المخاوف ويثيرون ،الأرباح تعظيم في

 لأنشطةا عن ابعيد والانتباه الموارد يحول  أن يمكن الاجتماعية المسؤولية في الانخراط إن -

 .للشركة المالي بالأداء يضر قد مما الأساسية قتصاديةالا

 الاجتماعية القضايا لمعالجة اللازمة الموارد أو الخبرة الأعمال منظمات تمتلك لا قد -

 .فعال بشكل المعقدة

 وعدم لمخاطر  الأعمال منظمات يعرض أن يمكن إضافية اجتماعية مسؤوليات تحمل إن -

 .جديدين يقين

 ةإساء اعتباره يمكن الاجتماعي الإنفاق أن حيث يرون الأموال استخدام إساءة إمكانية  -

 .المساهمين لأموال استخدام

 ،الأول  المقام في الحكومات مسؤولية هي الاجتماعية القضايا معالجة أن البعض يزعم  -

 .الأعمال منظمات وليس

                                                           
1 Asongu J.J , The Legitimacy of Strategic Corporate Social Responsibility as a Marketing Tool, Journal 
of Business and Public Policy, JBPP, 2007, Vol. 1, No. 1, p7 
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 .6009 مارس، 61-62 بيروت، واستشراف، تقييم التنمية، في الخاص القطاع دور حول الأول الدولي المؤتمر السعودية،
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 حين وفي ،اقدمع اتحدي يشكل الاجتماعية والمسؤولية الربح لتحقيق السعي بين التوازن  تحقيق إن

 إهمال ايضا فإن سلبية، وبيئية اجتماعية عواقب إلى يؤدي أن يمكن الأرباح على المفرط التركيز أن

 .1للخطر الطويل المدى على العمل جدوى  يعرض أن يمكن الأرباح تعظيم

                       الاجتماعية المسؤولية دمج من الأعمال منظمات يمكن حيث دقة أكثر نهج إلى حاجة هناك

 تحديد لكذ يتضمن وقد ،والمجتمععليها  بالنفع تعود بطريقة الأساسية أعمالها استراتيجية في

ا والبيئية الاجتماعية المبادرات تساهم حيث مشتركة قيمة لخلق المتاحة الفرص  تحقيق يف أيضا

 .منظمةلل النهائية النتائج

 يلخص الجدول الموالي اهم هذه الآراء و 

 ج مع أو ضد المسؤولية الاجتماعية( : الحج4-0الشكل رقم )

 ضد المسؤولية الاجتماعية  ضد المسؤولية الاجتماعية 

:   (public expectation)توقعات الجمهور  .0

إن التوقعات الاجتماعية من الأعمال قد ازدادت 

بشكل جذري منذ الستينات. والرأي العام يدعم 

الاهتمام الاجتماعي بالأعمال وأيضا أهدافها 

 الاقتصادية. 

: أن  (Long-Run Profit)الأرباح طويلة الأمد  .2

الأعمال المسؤولة اجتماعيا تميل لأن تكون أكثر 

لة الأمد. وهذه نتيجة ضمانا لتحقيق الأرباح طوي

طبيعية لعلاقات أفضل مع المجتمع وتحسن 

 صورة الأعمال لدى الجمهور.

: إن (Ethical Obligation)الإلتزام الأخلاقي  .3

شركات الأعمال يمكن ويجب أن يكون لديها 

ضمير وأن تراعي في مجالها ما هو صواب وما هو 

 ير ذلك

: (Public Image)الصورة الذهنية للجمهور  .4

شركات تسعى لإثراء الصورة الذهنية لدى ال

الجمهور لكسب زبائن أكثر عاملين أفضل 

 والوصول إلى أسواق وأرباح أكثر

: إن (Better Environment)البيئة الأفضل  .5

إلتزام الأعمال بحل المشكلات الاجتماعية نبش 

: هذا هو (Violation)إنتهاء أقص ى الربح  .0

جوهر الرؤية التقليدية. حيث الشركات 

يجب أن تهتم بالأهداف الاجتماعية وتترك 

 ما هو اجتماعي لمؤسسات المجتمع الأخرى.

: (Dilution of Purpose)إضعاف الفرص  .2

ن متابعة الأهداف الاجتماعية يضعف 

الغرض الأساس ي للأعمال: الإنتاجية 

ي د يصبح يعانالاقتصادية، وإن المجتمع ق

من عدم المشكلات الاجتماعية وعدم 

 تحقيق الأهداف الاقتصادية أيضا.

: إن أغلب الأنشطة  (Costs)التكاليف  .3

المسؤولة اجتماعيا يجب أن يتحمل 

تكلفتها شخصا ما. والأعمال قد تمرر هذه 

 التكلفة للزبائن من خلال الأسعار الأعلى

: إن (Too Much Power)القوة الأكبر  .4

ات الأعمال هي المؤسسات الأقوى في شرك

المجتمع، وإنها مع الأنشطة المسؤولة 

 اجتماعيا قد تصبح أكثر قوة مما هي عليه.

: لأن قادة (Lack of Skills)بنقص المهارات  .5

الأعمال موجهون نحو الأهداف 

                                                           
1  Gyves, Sharon , O’Higgins Eleanor,op cit, p608 



 
المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمالالفصل الأول:  68  

جودة حياة أفضل وبيئة أكثر استقرارا واجتذابا 

 للعاملين الماهرين.

 ع صدور لوائح حكومية لاحقة    عدم تشجي .6

(Further Government Regulation)  إن:

اللوائح الحكومية تضيف تكاليف اقتصادية 

وقيود إدارية على مرونة الإدارة والعمل في 

الشركات من خلال المسؤولية الاجتماعية فإن 

 الشركات تزيل الحاجة على مثل هذه اللوائح.

 Balance of)الموازنة بين المسؤولية والقوة  .7

Responsability and Power)  الأعمال لها قوة :

كبيرة في المجتمع، ومثل هذه القوة لابد لها من 

توازن من خلال المسؤولية الاجتماعية لكي لا تثير 

القلق منها ولا تبدو الأعمال تعمل ضد الصالح 

 العام. 

 Stockholder)مصالح حملة الأسهم  .0

Interest) المسؤولية الاجتماعية تحسن سعر :

السهم في المدى الطويل. وإن سوق الأسهم ترى أن 

الشركات المسؤولة اجتماعيا هي أقل خطرا وأقل 

 عرضة لعدم رضا الجمهور عنها.

 Prossession of) امتلاك الموارد .1

Ressource) إن الأعمال تمتلك الموارد المالية :

 الموهبة الإدارية لتقديم الدعموالخبراء الفنيين، و 

 الاجتماعي ومشروعات البر للجمهور.

 Superiority of)تفوق الوقاية على العلاج:  .01

prevention Over Curses) المشكلات : 

الاجتماعية يجب أن تعالج قبل أن تتفاقم 

وتصبح خطرة ومكلفة في المعالجة وفي التأثير على 

 أهداف الشركة.

الاقتصادية فن الأعمال قد لا تكون 

 مؤهلة لمواجهة القضايا الاجتماعية.

 Lack of)بنقص المساءلة  .6

Acountability) إن السياسيون :

المتابعون للقضايا الاجتماعية يُسألون 

عن أنشطتهم، غلا أن قادة الأعمال تكون 

مثل هذه القضايا ليس ضمن خط 

 مسؤول ليهتم المباشر.

 Lack of)نقص دعم الجمهور الواسع  .7

Broad Public Support عدم توفر مثل :

ه إزاء هذا الدعم لدى الجمهور وانقسام

هذه القضية أو تلك يولد مناقشات 

ساخنة يجعل الأعمال في ير حاجة 

 للدخول فيها.

Source : R.J.Monsen Jr : S.P.Robbins and D.A.Decenzo,  Management, Prentice Hall,New Jersey, 

2004, p53 
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 المبحث الثالث: إدارة المسؤولية الاجتماعية وممارساتها

 المشاركةب متزايد بشكل تعترف استراتيجية مناهج عادة الحديثة عمالالا  نظماتم تتبنى             

 التركيز ذاه اكتسب وقد ،التشغيلي إطارها في أساسية كعناصر الاجتماعية والمسؤولية الاجتماعية

 عوالموقلأداء ا تعزيز في المهمة المستقبلية مزاياها بسبب كبيرة أهمية الاجتماعية المسؤولية على

 قناعة على أساس ي بشكل الاجتماعية المسؤولية استراتيجيات وتنفيذ اختيار يعتمد ،التنافس ي

 زامالالت هذا يتخلل أن يجب حيث والتزاماتها للمنظمة الاجتماعي بالدور  يتعلق فيما الإدارة

 المطاف هايةن في يخلق مما القرار، صنع وعمليات التنظيمية الأنشطة جميع الاجتماعية بالمسؤولية

 
ا
                         ،الاجتماعية المسؤولية ومبادرات للمنظمة العام الاستراتيجي الاتجاه بين اسلس تكاملا

 لمنظمةل الاستراتيجي الإطار من يتجزأ لا اجزء الاجتماعية المسؤولية تصبح أن التكامل هذا يضمن

 نظمتهالم الاجتماعي للدور  وقبولها الإدارة فهم يعملو  ،ثانوي  أو منفصل كاعتبار وجودها من بدلا

                              كل عم تتوافق التي الةالفع الاجتماعية المسؤولية استراتيجيات وتنفيذ لتطوير كأساس

 .المجتمعية والتوقعات قتصاديةالا الأهداف من

 المطلب الأول: إدارة المسؤولية الاجتماعية واستراتيجياتها.

 تطلبيو  عمل تطوعي محظ هيتجاوز كون الأوجه متعددنهج  تشكل الاجتماعية المسؤولية              

 ةللمسؤولي رئيسيان مدخلين هناكحيث  الاستراتيجية القرارات واتخاذ الدقيق التخطيط

 :1هما الاجتماعية

 لتحقيق الرسمية الأساليب من العديد استخدام للمنظمات يمكن: المداخل الرسمية .0

 ، وتتمثل هذا المداخل في: الاجتماعية بيئتها مع الانسجام

 لمنظماتا تثبت حيث القانوني الامتثال الأول  الأساس ي النهج يتضمنالتوافق القانوني:  -أ

 .والدولية المحلية واللوائح بالقوانين الالتزام على قدرتها

 وافقت مدى يقيس والذي الأخلاقي التوافق على الثاني النهج يركزالتوافق الأخلاقي:  -ب

 زتعزي للمنظمات يمكن ،بها المعمول  الأخلاقية المعايير مع المنظمة أعضاء ممارسات

              خلاقيةالأ  الممارسات على تركز التي الموظفين تدريب برامج خلال من الأخلاقي التوافق

 ،لةالمقبو  وغير المقبولة السلوكية الأنماط بين تميز واضحة إرشادات وضع خلال ومن

 مخصصة لجان إنشاء خلال من الأخلاقي إطارها تعزيز على المنظمات بعض تعملو 

 .ةالأخلاقي والضوابط المعايير ينتهك قد الذي الموظفين سلوك تقييم عن مسؤولة

                                                           
 .699-695ص، 6001 ،ثابت عبد الرحمن إدريس، إدارة الأعمال: نظريات ونمامج وتطبيقات، الدار الجامعية، الإسكندرية 1
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 هماتمسا تقديم يتضمن والذي الخيري  العطاء الثالث النهج يشمل التبرعات الخيرية: -ج

 الرسمية الأساليب هذه تعمل ،المختلفة المجتمع وبرامج الخيرية للمنظمات عينية أو مالية

 عم الاجتماعية بمسؤولياتها للوفاء للمنظمات منظم إطار إنشاء على جماعي بشكل

 .المجتمعية على الحفاظ

 لرسميةا استراتيجياتها لتكملة رسمية غير مناهج تطبق المنظمات إن المداخل الغير رسمية: .2

 وتشمل مايلي: الاجتماعية المسؤولية لإدارة

 فةوالثقا القيادة ممارسات علىهذا المنهج  يركزالممارسة القيادية وثقافة التنظيم:  -أ

 جتماعيةالا  المسؤولية فلسفة نشر في حاسما دورا العليا القيادة تلعب حيث التنظيمية،

 رميه تسلسل في المصلحة لأصحاب الأولوية النهج هذا ويعطي ،المنظمة أنحاء جميع في

 لخارجيون ا المتعاملون  ثم الموظفون  يليهم الأول  بالاعتبار المستهلكون  يحظى حيث: محدد

 .العملية طوال كبيرة بأهمية المساهمين احتفاظ مع

                         الإبلاغ على الموظفين عيتشج من خلال آخر رسمي غير نهج يتضمن :الإنذار أنظمة -ب

 مليةع وتتبع، المنظمة داخل ملاحظتها يتم أخلاقية غير أو قانونية غير ممارسات أي عن

 المخاوف،ب المباشر مشرفهم إخطار أولا الموظفين على يجبف محددا بروتوكولا هذه الإبلاغ

 النظر بلق العليا الإدارة إلى الأمر تصعيد عليهم فيجب مناسبة استجابة أي يتلقوا لم وإذا

 لىع يجب ذلك ومع ،الإعلام وسائل أو التنظيمية السلطات مثل الخارجية القنوات في

 . المحتمل التوظيف إنهاء لتجنب بعناية هذا الهرمي الإبلاغ هيكل اتباع الموظفين

 المنظمة التزام وتعزز  المساءلة من إضافية طبقات الرسمية غير الأساليب هذه تخلق

 .الداخلية المراقبة خلال من الاجتماعية بالمسؤولية

 ؤوليةالمس مبادرات فعالية تقييم في رئيسية عوامل الخمسة الشروط هذه اعتبار يمكنكما 

   :1للشركة الاجتماعية

 .للمنظمة الشاملة والأهداف الرؤية مع المبادرة تتوافق أن يجب: المركزية.0

 العلامة سمعة تعزيز مثل للمنظمة محددة فوائد المبادرة تقدم أن يجب: الخصوصية.2

 .العملاء ولاء تحسين أو الموظفين مشاركة زيادة أو التجارية

                                                           
1 Gyves, Sharon , O’Higgins Eleanor,op cit, p208 
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 من بدلا اومعالجته الاجتماعية القضايا تحديد في استباقية نظمةالم تكون  أن يجب: المبادرة.3

 .الخارجية للضغوط الاستجابة مجرد

 لوائحال خلال من فرضها من بدلا نظمةالم بإرادة مدفوعة المبادرة تكون  أن يجب: التطوعية.4

 .الخارجية الضغوط أو

 .للقياس وقابلة بوضوح المبادرة وتأثير وأغراض أهداف تحديد يجب: الوضوح.5

 ليةالمسؤو  جهود تكون  أن ضمان للمنظمات الاعمال يمكن العوامل هذه على التركيز خلال من

 ة.الأساسي أعمالها أهداف مع ومتوافقة ومؤثرة استراتيجية بها الخاصة الاجتماعية

ي تتمثل ف لمنظمات الاعمال الاجتماعية للمسؤولية شاملا اتمثل إطار  بادئم (11هناك تسعة )

 :1النقاط التالية

 .وتجنب كل ما يلوثها البيئة حماية: البيئية الاستدامة. 0

 .الأخلاقية والممارسات بالمبادئ الالتزام: الأخلاقي السلوك. 2

 .المصلحة لأصحاب المناسب الوقت وفي دقيقة معلومات تقديم: والمساءلة الشفافية. 3

 ذلك في ماب المصلحة أصحاب مختلف مصالح بين التوازن  تحقيق: المصلحة أصحاب بين التوازن . 4

 .والمجتمع والمستثمرين والموظفين العملاء

 دىالم على المالية الاستدامة ضمانالعمل على تحقيق العائد على الاستثمار و : المالي الأداء.5

 .الطويل

 .ومحترمة وعادلة آمنة عمل بيئة خلق: الموظفين رفاهية.6

 الشركاء مع وصادقة عادلة الاعمال بصورة ممارسات في الانخراط: العادلة الأعمال ممارسات. 7

 .والموردين

 من خلال مشاركة مجتمعية فعالة. المجتمع رفاهية في المساهمة: المجتمعية المشاركة. 0

 .الجودة عالية وخدمات منتجات تقديم: والخدمة المنتج جودة. 1

                                                           
  1 هبة مصطفى كافي، مرجع سابق، ص97
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 سمعتها زيزوتعالمجتمع  على إيجابي تأثير خلق لمنظمات الاعمال يمكن المبادئ هذه تبني خلال من

 الطويل المدى على النجاح وتحقيق

 قييموالت للمراقبة يخضع منظم إطار ضمن التنفيذ الاجتماعية المسؤولية مبادرات تتطلب

 المسؤولية ذتنفي للمنظمات يمكن ،والخارجية الداخلية للتغيرات بفعالية للاستجابة المستمرين

 والأولويات لها المتاحة الموارد في بعناية النظر خلال من متعددة مراحل خلال من الاجتماعية

 جميع شملي شامل تنظيمي إطار تطوير التنفيذ هذا يتطلبو  ،التشغيلية والقيود الاستراتيجية

 عددةمت اأغراض الإطار هذا مثل يخدم التشغيلية،  العمليات داخل الاجتماعية المسؤولية جوانب

 التأثير تقييم من الصلة ذات الأخرى  والأطراف والموظفين والمديرين المصلحة أصحاب يمكن فهو

                             الاعتبارات هذه دمج يجبو  ،بها المرتبطة والفرص التحديات تحديد مع للمنظمة المجتمعي

 ؤوليةالمس مفاهيم تحويل إن ،الروتينية التنظيمية والأنشطة القرار صنع عمليات من كل في

 ددةمح وأنشطة تنظيمية وتعديلات استراتيجية ومبادرات ملموسة التزامات إلى الاجتماعية

 تقييمب للمنظمات النهج هذا يسمح ، حيثوالتقييم التقارير وإعداد الأداء لقياس لأساس يؤسس

                 لاجتماعيا تأثيرها لتحسين اللازمة التعديلات وتنفيذ فعال بشكل الاجتماعية المسؤولية أداء

                         اجزء الاجتماعية المسؤولية تصبح أن هذا يضمن ، كما1التشغيلية الكفاءة على الحفاظ مع

 كرةف الشامل الإطار هذا يعزز ، معزولة كمبادرة وجودها من بدلا التنظيمية العمليات من يتجزأ لا

 ،املالش ونهجها منظمةلل الأساسية الأهداف من يتجزأ لا اجزء تشكل الاجتماعية المسؤولية أن

 .ستدامةالا تحقيق  إلى يؤدي مما المجتمعية والقيم الاحتياجات مع عملياتها تنسق أن هال ويمكن

 التعامل مع المسؤولية الاجتماعية الثاني: استراتيجياتالمطلب 

 :2تتمثل في الاجتماعية للمسؤولية لاستراتيجياتل مختلفة مناهج الأربعيوجد 

 تصاديةالاق للأهداف الأولوية الاستراتيجية هذه تعطي: الممانعة أو عدم التبني استراتيجية .0

 .إضافية اجتماعية مسؤوليات تحمل وتتجنب

 مع اعيةالاجتم المشاركة من الأدنى الحد الاستراتيجية هذه تتضمن: الدفاعية الاستراتيجية .2

 .القانوني الامتثال على أساس ي بشكل التركيز

 معالجةو  المسؤولية من معتدلا مستوى  الاستراتيجية هذه تتضمن: التكيفية الاستراتيجية .3

 .والقانونية والأخلاقية الاقتصادية المتطلبات

                                                           
، 5صالح الحموري، رولا المعايطة، المسؤولية المجتمعية للمؤسسات: من الألف الى الياء، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، ط 1   

 569، ص 6051عمان، الأردن، 
2 Wiliams c, op cit, p99 
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 المسؤولية من عال   مستوى  الاستراتيجية هذه تتضمن: المبادرة الطوعية استراتيجية .4

 القضايا ومعالجة المجتمع في المساهمة إلى بنشاط المنظمات تسعى حيث الاجتماعية

 .الاجتماعية

 ضغوطوال والصناعة المنظمة قيم ذلك في بما مختلفة عوامل على الاستراتيجية اختيار يعتمد

 قوية معةس لبناء فعالية الأكثر الطريقة أنه على الاستباقي النهج إلى نظري ما اغالب ،الخارجية

 .مستدام مستقبل في والمساهمة بها والاحتفاظ المواهب وجذب

 (: استراتيجيات تعامل المؤسسة مع المسؤولية الاجتماعية والبيئية3-0الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ,011المصدر: طاهر محسن منصور الغالبي، مرجع سابق، ص: 

 لبيئتها املش فهم اكتساب المنظمات تستطيع ئيالبي والمسح الاستراتيجي التخطيط خلال من

 والضعف، القوة ونقاط والتهديدات الفرص تحديد خلال ومن الداخلية وقدراتها الخارجية

 الضعف اطنق من والتخفيف القوة نقاط من للاستفادة مستنيرة قرارات اتخاذ المنظمات تستطيع

 ظروف مع التكيف من المنظمات الاستراتيجي النهج هذا نويمك ،التهديدات وتجنب الفرص واغتنام

 .1والاستمرارية النجاح وتحقيق تنافسية ميزة على والحفاظ المتغيرة السوق 

 

                                                           
الحمدي فؤاد محمد حسين، الابعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية لمنظمات وانعكاساتها على رضا المستهلك، رسالة دكتوراه غير  1 

 90، ص6059منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستتنصرية، بغداد،

المؤسسة زمام المبادرة في المساهمات الاجتماعية والبيئيةتأخم   

 الالتزام بالحد الأدنى من المتطلبات الأخلاقية 

 تبني المسؤوليات الاقتصادية والقانونية والأخلاقية

 الالتزام بالحد الأدنى من المتطلبات القانونية 

 تبني المسؤولية الاقتصادية والقانونية

 

 تبتعد المؤسسة عن أي مساهمة اجتماعية أو بيئية

إستراتيجية المبادرة 

 التطوعية

 الإستراتيجية الدفاعية

 إستراتيجية التكيف

الإستراتيجية المعرقلة 

 الممانعة

 الالتزام تجاه المسؤولية الاجتماعية والبيئية
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 ؤشرات قياس المسؤولية الاجتماعيةمالمطلب الثالث: 

 منظمات على يتعين التي المصلحة أصحاب من المختلفة المجموعات الإطار هذا يحدد               

 :1وتتمثل أساسا في الاجتماعية المسؤولية مبادرات تنفيذ عند مراعاتهاالاعمال 

 من رينمباش مستفيدين باعتبارهم المصلحة أصحاب من حاسمة فئة الملاك يشكل.المالكون:  1

 وسواء ،المناسبة العائدات انتظار في مالهم برأس الاستثمار مخاطر ويتحملون  المنظمة أنشطة

 ظيمتعك مختلفة أداء مؤشرات خلال من تقاس الملاك مصالح فإنمستثمرين  عدة أو فردا كانوا

 طويروت المبيعات ونمو السمعة وبناء التنظيمية القيمة وتعزيز الأسهم قيمة وتقدير الأرباح

 . والقانوني الأخلاقي الامتثال على والحفاظ الجيدة والقيادة التنظيمية القدرات

 تمتد الذين ينالفني والموظفين الإداريين الموظفين ذلك في بما الموظفين جميع وتشمل: .العاملون 2

 والرواتب الأجور  العمال مخاوف وتشمل ،الأساس ي التعويض من أبعد هو ما إلى مصالحهم

 وظروف لعملا مكان في والمساواة والتدريب المهني التطوير وبرامج الترفيهية والفرص التنافسية

 الأجر المدفوعة والإجازات الصحية الرعاية ومزايا التشاركية القرار صنع وعمليات الصحية العمل

 ضمانا أيض المنظمات على ويتعين، للموظفين الإضافية الخدمات من والعديد الإسكان ومساعدة

 إيجابية اتعلاق على للحفاظ السلبية الرسمية غير الاتصالات من والحد العمل مكان في الشفافية

 .الموظفين مع

 كافة يف أساسية أهمية تشكل المصلحة أصحاب من أساسية مجموعة يمثلون  العملاء الزبائن:. 3

 ياجاتاحت تلبي التي والخدمات السلع إنتاج على المنظمة بقاء يعتمد حيث التجارية العمليات

 أداء تمؤشرا خلال من العملاء مع بفعالية تتعامل أن التسويق إدارة على ويتعين ،المستهلكين

 اتالمنتج إلى الوصول  إمكانية وضمان معقولة وبأسعار الجودة عالية منتجات تقديم مختلفة

 واضحة تعليمات وتوفير المنتجات سلامة وضمان صادقة إعلانية ممارسات على والحفاظ

                   والسعي الشراء بعد الخدمة بالتزامات والوفاء المنتجات من التخلص وإرشادات للاستخدام

 التمسكو  العملاء من محددة شرائح لصالح الأرباح استثمار وإعادة للمنتجات المستمر التطوير إلى

 .الاحتكاري  السلوك تجنب خلال من الأخلاقية التسويقية بممارسات

 حماية كذل في بما الطبيعية البيئة تجاه المنظمة مسؤولية أيضا بمكان الأهمية من . البيئة:4 

 المنظمة مهمة اتبيان في البيئية الاعتبارات دمج البيئي الأداء مؤشرات وتشمل، والهواء والمياه التربة

                                                           
1 Chaudhry Karan , Krishnan Venkat R, Impact of Corporate Social Responsibility and Transformational 
Leadership on Brand Community: An Experimental Study, Global Business Review,2007, vol.8, N°2 
,p221-224 
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 الحوكمة ياكله في البيئيين الممثلين ودمج بيئية أخلاقية مدونات ووضع البيئية المخاطر من والحد

 واضحة ياساتس وتطوير الطاقة على الحفاظ تدابير وتنفيذ للموظفين البيئية المبادرات ومكافأة

 . لبيولوجيا التنوع وحماية البيئية الانتهاكات ومعالجة المياه على الحفاظ وتعزيز المواد لاستخدام

 يةالمحل المجتمعات مع الةفع علاقات على الحفاظ المنظمات على يتعين المجتمع المدني: .5

 بالغ انباج المحلي المجتمع إشراك ويمثل ،أساسيين مصلحة أصحاب باعتبارها الحكومية والهيئات

 وتشمل ،العامة صورتها لتعزيز العلاقات هذه تعزيز إلى المنظمات تسعى حيثفي الاعمال  الأهمية

 قاليدوالت العادات واحترام الأساسية البنية تطوير دعم المجتمع على تركز التي الأداء مؤشرات

 ماتمنظ ودعم والرشوة الإداري  الفساد ومكافحة المجتمعي السلوك بمعايير والالتزام المحلية

                .العلميةو  التعليمية المؤسسات في والمساهمة الاجتماعية الأنشطة في والمشاركة المدني المجتمع

 تعددةم بالتزامات المنظمات تفي أن المتوقع من الحكومية بالعلاقات يتعلق وفيما الحكومة:.  6

 والرسوم الضرائب بالتزامات بصدق والوفاءالحكومية  واللوائح بالتشريعات الصارم الالتزاممثل 

 واحترام ملالع في الفرص تكافؤ ممارسات وتنفيذ الدولية التعاملات في الوطنية السمعة وتعزيز

 التدريب روتوفي المجتمعي التأهيل إعادة برامج في والمشاركة تمييز دون  العالمية المدنية الحقوق 

 على تؤثر التي الخطيرة الأمراض لمكافحة الحكومية المبادرات ودعم الإعاقة ذوي  للأفراد المتخصص

 .التنمية ومعدلات الإنتاجية

 صحابأ باعتبارهم والمنافسين الموردين علاقات على الحفاظ المنظمات على يتعين . الموردون:7

 المتبادل ترامالاح تتطلب تكافلية شراكة بالمنظمة المورد علاقة وتمثل  أساسيين تجاريين مصلحة

 عاملاتالم على الحفاظ تتمثل في الرئيسية الممارسات من العديد خلال من المستمر والتحسين

 المواد داماستخ في الابتكار وتعزيز الموردة للمواد معقولة تسعير هياكل وإنشاء العادلة التجارية

 التطوير رصبف الموردين وتزويد الصادقة الاتصالات وضمان الفور  على المالية بالالتزامات والوفاء

 لصناعةا سلامة على الحفاظ مع مستدامة تجارية عملياتالى القيام ب النهج هذاهدف وي، والتدريب

 .التوريد سلسلة شركاء من كل مع المحترمة المشاركة خلال من

 قطاعات برع السوق  في المنافسة تكثيف فإن التنافسية بالعلاقات يتعلق فيما. المنافسون: 8

 ةونزيه عادلة تنافسية ممارسات على الحفاظك محددة اجتماعية أداء مؤشرات استلزم الأعمال

 نظماتبالم تضر قد التي الأخلاقية غير التوظيف ممارسات وتجنب المنافسين مصالح واحترام

 بادئالم هذه وتوضح ،بالمنافسين عادل غير بشكل تضر قد أنشطة أي عن والامتناع المنافسة

 . سوق ال في المسؤول والسلوك العادلة الأعمال بممارسات المنظمة التزام الأخلاقية التوجيهية
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 :صروالجدول التالي يلخص هذه العنا

 (: عناصر المسؤولية الاجتماعية للمنظمة5-0الجدول )

 المسؤولية )أمثلة ( العنصر

اية للمنظمة في بيئتها، حمتحقيق أكبر ربح، تعظيم قيمة الأسهم، رسم صورة محترمة  المالكون 

 أصول المنشأة، زيادة حجم المبيعات

رواتب وأجور مجزية، فرص التقدم الوظيفي، تدريب وتطوير، عدالة وظيفية، ظروف  العاملون 

 عمل مناسبة، رعاية صحية، امتيازات وظيفية،.....الخ

ر الحصول على تقديم منتجات ذات جودة عالية، أسعار مناسبة، سهولة وتيسي المستهلكون 

السلعة، الإعلان الصادق، منتجات آمنة للاستعمال، إرشادات استخدام للسلعة 

 وكيفية التخلص منها بعد استعمالها

منافسة عادلة ونزيهة، عدم جذب العاملين من منظمة لأخرى بوسائل غير نزيهة، التقيد  المنافسون 

 بالأنظمة والقوانين التي تحافظ على نزاهة المنافسة

الصدق في التعامل مع المجهزين لضمان استمرارهم في تزويد المنظمة بالتجهيزات والمواد  المجهزون

 اللازمة، تسديد الالتزامات المالية.

المساهمة في دعم البنى التحتية، توفير فرص عمل، دعم الأنشطة الاجتماعية، توظيف  المجتمع

القضايا الاجتماعية، توفير ذوي الحاجات الخاصة، المصداقية في التعامل مع 

 المعلومات الصحيحة والكاملة لأفراد المجتمع، احترام عادات وتقاليد المجتمع

الحد من تلوث الهواء والماء والتربة، الاستخدام الأمثل للموارد، زيادة المساحات  البيئة

 الخضراء، عدم تقديم المنتجات الضارة

، احترام تكافؤ الفرص، تسديد الالتزامات المالية الالتزام بالتشريعات والقوانين الحكومة

والضريبية، المساهمة في دعم أنشطة البحث والتطوير، المساهمة في دعم السياسات 

 الحكومية في القضاء على البطالة، المساعدة في إعادة التأهيل والتدريب للعاملين

جماعات 

 الضبط

ت الضغط المختلفة، احترام دور التعامل الصادق مع الصحافة، احترام أنشطة جماعا

 جمعية حماية المستهلك

هبة مصطفى كافي، التسويق الاخضر التسويق الأخضر كمدخل لحماية البيئة المستدامة في منظمات   المصدر: 

 00-07ص، 2107،ألفا للوثائق، 0الاعمال،ط
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أبعادها، وتتمثل في كما حددت ثلاثة مسؤوليات أساسية للمسؤولية الاجتماعية تعبر عن 

 حدود التي يبينها الشكل الموالي:ال

 حدود المسؤوليات الرئيسة للمسؤولية الاجتماعية التي تعبر عن أبعادها (:4-0الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: فؤاد محمد حسين الحمدي، الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وانعكاساتها على رضا المستهلك، 

الأعمال )غير منشورة(، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة المستنصرية، الجمهورية اليمنية،  أطروحة دكتوراه في إدارة

 .29 ص ،6002الجمهورية اليمنية، 

  :1ثل فيتتم أساسية ممارسات عدة خلال من المجتمع في تفعيلها يمكن الاجتماعية المسؤولية إن

 كانم في عادلة ممارسات تنفذ أن المنظمات على يتعين: الممارسات العادلة في مجال العمل .0

 ربأسعا الجودة عالية منتجات وإنتاج الأخلاقية البيع بأساليب الالتزام خلال من العمل

 معقولة.

 نظماتالم لىع يتعينوالموظفين  العمل مكان بأمور  يتعلق فيماوالموظفين: قضايا موقع العمل   .2

 شالتحر  أشكال جميع من العمال وحمايةلعمل ا فرص تكافؤ وضمان الفردية الحريات حماية

 ،عملال مكان سلامة على والحفاظالعمل  لوائح واتباعالمناسبة  الأجور  توفير ذلك ويشمل

 وجداول  عائلية إجازة تقديم خلال من والحياة العمل بين التوازن  دعم للمنظمات ويمكن

 .الموظفين لأطفال الأطفال رعاية ومرافق مرنة زمنية

 فقاو  تعمل أن المرافق من تتطلب حيث حاسما دورا نظماتالم حوكمة تلعبحوكمة المنظمة:   .3

 ياتالمستو  جميع في ونشرها الأخلاقية للممارسات القيادة إظهار مع المهنية، للأخلاقيات

 . التنظيمية

                                                           
 28، ص6008، 2سترالسر، ستيفن، ماجستير إدارة الاعمال في يوم واحد، مكتبة جرير، ط 1 

 المسؤولية الاجتماعية والبيئية

 المسؤولية تجاه أصحاب المصالح

 المسؤولية الربحية للمالكين/حملة الأسهم

 المجهزون/ الموزعون

 العاملون
الجمهور  البيئة المستهلكون

 العام

 الجماعات مات الاهتمام
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 خلال من يالبيئ تأثيرها تقليل على نظماتالم تعمل حيث مهم البيئي الوعيالتأثير البيئي:  .4

 المالي لنجاحا أن المنظمات من العديد أثبتت وقد بيئيا، المسؤولة والمنتجات التصنيع عمليات

 .يتعايش أن يمكن البيئية والمسؤولية

 الشركات لىع يتعينوالمستهلك  السوق  بعلاقات يتعلق فيمامشكلات السوق والمستهلكين:  .5

 لسوق،ا عدالة على والحفاظ فعال بشكل المستهلكين شكاوى  ومعالجة المنتج سلامة ضمان

 .صادقة تسعير استراتيجيات وتنفيذ المستهلك اختيار على والحفاظ

 لعملا فرص توليد خلال من الاجتماعية التنمية في نظماتالم تساهم التطوير الاجتماعي:  .6

 .المجتمعي والتقدم النمو تعزيز وبالتالي المجتمعية الموارد وتوفير

 (ISO26000المواصفة الدولية )المطلب الرابع: 

 توجيهي إطار تمثل للمعايير الدولية المنظمة عن الصادر (ISO26000) المواصفة الدولية            

 نطاق لىع للتطبيق ةقابلالمواصفة  وهذه ،المنظمات داخل الاجتماعية المسؤولية لتنفيذ شامل

 الناميةو  المتقدمة البلدان مختلف في والخاصة العامة المنظمات من للاستفادة ةمصمم وهي عالمي

 قدر ظهارلإ  المنظمات على المجتمع يفرضها التي المتزايدة للمطالب يستجيب وهونموا،  والأقل

 المواصفة الدولية وفرت إلزامية متطلبات فرض من وبدلا ،الاجتماعية المسؤولية من أعظم

(ISO26000) وضعتها التي تلك ذلك في بما الراسخة الدولية الاتفاقيات مع تتوافق مرنة إرشادات 

 . 1المتحدة للأمم الدولي والميثاق الدولية العمل منظمة

 عدةومسا الاجتماعية المسؤولية ومبادرات مبادئ لتنفيذ عملي كدليلالمواصفة  هذه عملوت 

 ،اليومية نشطتهاوأ التشغيلية وأنظمتها الاستراتيجي تخطيطها في الممارسات هذه دمج على المنظمات

 الجهود وتوجيه الاجتماعية، المسؤولية مبادرات ورعاية لإنشاء أساسية مرجعية نقطة بمثابةوهي 

 التي تهدفةالمس والأنشطة والمبادرات البرامج خلال من الهادفة المجتمعية التنمية نحو التنظيمية

 .ككل المجتمع على بالنفع تعود

 

 

 

                                                           
اطلع  http://vb1.alwazer.com/t45457.html، الاجتماعية والمسؤولية iso 26000 الجديدة ، المواصفة الفراشات رياض 1 

  9605-02-20عليه بتاريخ 

http://vb1.alwazer.com/t45457.html%20اطلع%20عليه%20بتاريخ%2030-06-2014
http://vb1.alwazer.com/t45457.html%20اطلع%20عليه%20بتاريخ%2030-06-2014
http://vb1.alwazer.com/t45457.html%20اطلع%20عليه%20بتاريخ%2030-06-2014
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 (ISO26000)خصائص المواصفة الدولية 

 يف ممارساتها تحسين إلى تسعى التي للمنظمات قيمة أداة هي 000(ISO26000) المواصفة الدولية

تتصف بمجموعة من خصائص  الممارسات، وأفضل الإرشادات قدمت الاجتماعية المسؤولية مجال

 :1التالية الذكر

 قدمت فهي للشهادة امعيار  (ISO26000) المواصفة الدولية عدت لا: شهادة على الحصول  عدم.1

 .للامتثال رسمية شهادة على الحصول  تستطيع لا المنظمات ولكن والمبادئ الإرشادات

 القانونية الأطر تطوير على ؤثرت أن يمكن واصفةالم أن حين في :قانوني وضع وجود عدم. 2

 .القانون  بقوة تمتعت لا افإنه المستقبلية

 والدولية الوطنية واللوائح القوانين (ISO26000) المواصفة الدولية كملت :الدولة للوائح مكمل. 3

 .استبدالها من القائمة بدلا

 ،الاجتماعي أدائها وتحسين لتقييم للمنظمات شاملا اإطار  قدمت (ISO26000) المواصفة الدولية

 مع اتهاعلاق تعزيز للمنظمات يمكن المواصفة في الموضحة والإرشادات المبادئ تبني خلال ومن

 .المصلحة أصحاب

 (ISO26000)أهداف وغايات مواصفة الدولية 

 المسؤولية تعزيز في متعددة أساسية أغراضا للمعايير الدولية المنظمة مواصفات تخدم

 اتإرشاد خلال من المستدامة التنمية وتعزز  للحوكمة أطرا تضع فهي ،للمنظمات الاجتماعية

 دراتمبا المواصفات وتعزز  ،العالم أنحاء جميع في والتميز الجودة خبراء وضعها بعناية منظمة

 متعددة اأبعاد الاعتبار في تأخذ شاملة بإرشادات المنظمات تزويد خلال من الاجتماعية المسؤولية

 عملية لبقوا تقدم وهي ،والاقتصادية والقانونية والبيئية والاجتماعية الثقافية العوامل تشمل

  .2الدولية الاجتماعية المسؤولية اتفاقيات مع التوافق ضمان مع المصداقية تعزز 

 فهم وتعزيز الوعي تعزيز في حاسما دورا (ISO26000) المواصفة الدولية تلعب التنفيذ عن وبعيدا

 اتالمبادر  لتقييم موحد عالمي نهج إرساء في يساعد مما الاجتماعية، المسؤولية لأهمية أوسع

                                                           
 

، عضو اللجنة التنفيمية في المجلس السعودي للجودة، عوض سالم الحربي  1 

http://www.aleqt.com/2010/03/21/article_366761.html  6059-07-05اطلع عليه بتاريخ 

،السعودية  59 صفحة،  6052-02-69 ، بتاريخ892 رقم العدد المطبوعة الشرق، صحيفةاحمد العلي العمودي،  2 

http://www.alsharq.net.sa   6059-07-05اطلع عليه بتاريخ 

 

http://www.aleqt.com/2010/03/21/article_366761.html
http://www.alsharq.net.sa/
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                         تأكيدال مع المستدامة، التنمية لتحقيق كأداة الاجتماعية المسؤولية الإطار ويضع وتنفيذها

 لمجتمعيا التأثير يعزز  كما ،البيئة على والحفاظ الحيوان وحقوق  الإنسان رفاهة وتعزيز حماية على

                                    بالذكر والجدير ،والعلمي والثقافي والتعليمي التنموي  البحث برامج خلال من الإيجابي

 نظماتللم التوجيه وتوفر المصلحة، أصحاب علاقات على كبيرا تأكيدا تضع هذه المواصفة أن

 ويضمن ،ةالمتبادل المنافع وتعظيم المصلحة أصحاب حقوق  وحماية المتعاونين مع الروابط لتعزيز

                   دامةالمست التنمية في هادف بشكل الاجتماعية المسؤولية مبادرات مساهمة الشامل النهج هذا

  .المعنية الأطراف جميع مصالح خدمة مع

منظمات ويهدف إلى مساعدة  (ISO26000) المواصفة الدوليةالشكل الموالي يقدم نظرة عامة على و 

 في فهم آلية استخدام هذه المواصفة: الاعمال

 (ISO26000) الدوليةتخطيطي لمواصفة  عرض (:5-0الشكل رقم )

دليل إرشادي حول المسؤولية الاجتماعية، ،  (ISO26000) لمواصفة المصدر: المواصفة القياسية الدولية

  ix ، ص2101في جنيف، سويسرا،  ISOالترجمة عربية الرسمية، طبعت في الأمانة المركزية 
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الجدول ومقدمة وسبعة بنود وعدة ملاحق و  من تمهيد (ISO26000) تتكون المواصفة الدولية

 التالي يوضح ذلك: 

 26111 : ملخص مواصفة الايزو (6-0الجدول رقم )

، دليل إرشادي حول المسؤولية الاجتماعية، مرجع سابق، ص 26111المصدر: المواصفة القياسية الدولية ايزو 

vii 

 ت البندصف محتوياو
رقم 

 البند
 عنوان البند

يعرف المحتوى و المجال الذي تغطيه هذه المواصفة الدولية و تحدد قيود و استثناءات 

 معينة
 المجال 0البند 

لفهم المسؤولية يحدد و يقدم تعريف المصطلحات الرئيسية ذات الأهمية البالغة 

 الاجتماعية و لاستخدام هذه المواصفات
 2البند 

المصطلحات و تعاريف و 

 المصطلحات

يصف العوامل و الظروف الهامة التي اثرت على تطور المسؤولية الاجتماعية و التي يمتد 

تأثيرها الى طبيعة و ممارسة المسؤولية الاجتماعية، و يصف أيضا مفهوم المسؤولية 

الاجتماعية نفسها)معناها و كيفية تطبيقها على المنشآت(، و يتضمن هذا البند دليل 

 ام هذه المواصفة في المنشأت المتوسطة و صغيرة الحجم. ارشادي لشرح كيفية استخد

 فهم المسؤولية الاجتماعية 3البند 

 مبادئ المسؤولية الاجتماعية  4البند  يقدم و يشرح المبادئ العامة للمسؤولية الاجتماعية

يتناول الممارستان الخصتان بالمسؤولية الاجتماعية) ادراك المنشاة لمسؤوليتها الاجتماعية 

و تحديدها، و المشاركة مع اطرافها المعنية(، كما يقدم الارشاد بشان العلاقة بين المنشاة 

و أطرافها المعنية و المجتمع مع ادراك الموضوعات و القضايا الجوهرية المتعلقة 

 الاجتماعية بالمسؤولية 

 5البند
ادراك المسؤولية الاجتماعية و 

 المشاركة مع الاطراف المعنية 

يوضح الموضوعات الجوهرية و القضايا المرتبطة بها ذات الصلة بالمسؤولية الاجتماعية، 

و بالنسبة لكل لموضوع جوهري ثم تقديم معلومات حول مجاله و علاقته بالمسؤولية 

 الاجتماعية و المبادئ و الاعتبارات و الإجراءات و التوقعات ذات الصلة 

 6البند 

دليل ارشادي حول الموضوعات 

الجوهرية للمسؤولية 

 الاجتماعية

يقدم دليل ارشادي حول وضع المسؤولية الاجتماعية في حيز الممارسة داخل المنشاة، 

ويتضمن ذلك الارشاد: تفهم المنشاة لمسؤوليتها الاجتماعية ودمج المسؤولية الاجتماعية 

فيها والتواصل بشان المسؤولية الاجتماعية و تحسين مصداقية المنشاة للمسؤولية 

م الذي يتم احرازه و تحسين الاداء و تقييم المبادرات الاجتماعية و مراجعة التقد

 الاختيارية للمسؤولية الاجتماعية 

 7البند 

دليل ارشادي حول دمج 

المسؤولية الاجتماعية داخل 

 المنشاة

يقدم قائمة غير تفصيلية بالآليات والمبادرات التطوعية المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية 

لاحد الموضوعات الجوهرية او أكثر او دمج المسؤولية والتي تتناول نشاط جوانب 

 الاجتماعية داخل المنشاة

 الملحق أ

ملحق حول الاليات والمبادرات 

التطوعية المتعلقة بالمسؤولية 

 الاجتماعية

 الاختصارات الملحق ب يقدم قائمة بالاختصارات المستخدمة في المواصفة

تشمل المراجع الخاصة بالمواثيق الدولية الرسمة ومواصفات الايزو التي تم الاستعانة بها 

   في هذه المواصفة كمواد مرجعية 
 قائمة المراجع

يقدم عنوان المراجع للموضوعات والمفاهيم والمصطلحات الواردة في هذه المواصفة 

   الدولية
 فهرس
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 خاتمة الفصل

أساسيا  صراعن باعتبارها الاجتماعية المسؤولية تدمج أن لابد على منظمات الاعمال في وقتنا الحالي

 هذا طلبهامشيا ويت شأنا باعتبارها معها التعامل من بدلا التنظيمية، ورسالتها رؤيتها عناصر من

 لإداريةا والقرارات اليومية العمليات تتخلل التي الاجتماعية المسؤولية ثقافة تنمية التكامل

 .المجتمعية والمشاركة المنظمة أداء من المطاف نهاية في يعزز  مما الموظفين وتفاعلات

 بمعزل  ملتع أن المنظمات الاعمال بوسع يعد لم اليوم بسرعة والمتطور  المترابط الأعمال مشهد في

 إلا ينمهمت تظلان السوق  واستدامة الإنتاج كفاءة أن ورغم والاقتصادية الاجتماعية بيئتها عن

 أكثر هجان المعاصرة الأعمال فلسفة تتطلب ذلك وبدلا من الوحيد، المحور  تكونا أن يمكن لا أنهما

 كانةم وتعزيز على للحفاظ استراتيجية ضرورة باعتبارها الاجتماعية المسؤولية يدمج شمولا

 .السوق 

 المجتمعية، اوتفاعلاته عملياتها في توجيهي كمبدأ الاجتماعية المسؤولية المنظمات تتبنى وعندما

                      العامة العلاقات مجرد النهج هذا المجتمعية ويتجاوز  بالرفاهة حقيقيا التزاما تظهر فإنها

 المجتمع في وبناء متكامل كعضو المنظمة دور  عن تعبيرا يمثل إنه بل الانتقادات، رد فعل على أو

 للقياس ةقابل ونتائج ملموسة أفعال في الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام هذا ينعكس أن وينبغي

 ترويجي فقط. خطاب مجرد وليس
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 تمهيد

 متطلبك جيد تسويقي أداء تحقيق إلى المنظمات تسعى اليوم التنافسية الأعمال بيئة في         

 بالطبيعة عامدفو  ضروريا أمرا الأداء في التميز إلى السعي فأصبح المستدام، ونموها لبقائها أساس ي

 على ؤثرت البيئية التحديات المتطورة، كما إن الأعمال وتحديات التنافسية للأسواق الديناميكية

 درةق خلال من كبير حد إلى النجاح يتحدد مختلف حيث لمنظمات الاعمال بشكل التسويق أداء

 بةاستجا اليةفع البيئية، وتعتمد التغيرات مع استراتيجيا والتكيف وتوقع تحليل على منظمة كل

 السلبية يةالبيئ التأثيرات للتقليل من استراتيجيات وتنفيذ تطوير على قدرتها على المنظمة

 .المتاحة الفرص من أيضا وتستفيد

 لأخلاقيةا والاعتبارات الاجتماعية المسؤولية دمج نحو كبيرا تحولا حديثا قطاع الأعمال شهد لقد

 يؤكد هلكيها،ومست المنظمات بين الذي يحدثه الحيوي  بالارتباط الاعتراف مع التسويق ممارسات في

 وقعاتوالت القيم مع منتجات وأنشطة المنظمات مواءمة أهمية على التسويق فكر في التطور  هذا

 ستهل الم احتياجات تلبية بين التوازن  المعاصرة التسويق مناهج تحقق أن فيجب المجتمعية،

 .الحياة ونوعية المجتمع رفاهة في بنشاط المساهمة مع الربحية على والحفاظ

 استجابة كثرأ تسويقية استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية لتطوير تدمج التي للمنظمات يمكن

 ياتهابمسؤول الوفاء مع الاقتصادية أهدافها على الشامل الحفاظ النهج هذا حيث يتيح وفعالية

 ذاه والاستدامة ومن خلال بالمرونة يتميز التسويقي أداء تحسين إلى يؤدي هذا ما الاجتماعية،

مترابطة تنعكس إيجابا على ديمومة  أهدافا المجتمعية والفائدة الأعمال نجاح يصبح التكامل

 .وفعالية الأعمال

ففي هذا الفصل سندرس دور المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمال كمدخل لتحسين الأداء 

 التالي:التسويقي من خلال ثلاث مباحث على النحو 

 المبحث الأول: الأداء التسويقي

 المبحث الثاني: التسويق والمسؤولية الاجتماعية 

 المبحث الثالث: دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين الأداء التسويقي
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 المبحث الأول: الأداء التسويقي

 أساسية كآلية يعمل حيث المنظمة لنجاح الأساس ي الزاوية حجر يالتسويق أداء يشكل           

                              لمنظمةا مسيري  الحاسم الدور  هذا دفع وقد، التشغيلية الاستدامة تضمن التي الإيرادات لتوليد

 المنظمات لتعم ،عملياتهم يدعم الذي الحيوي  الحياة شريان باعتباره يالتسويق بأداء الاعترافالى 

 لهذه جابةواست  المتوقعة غير السوق  وظروف الشديدة بالمنافسة تتسم التحدي متزايدة بيئة في

 تأمين من مكنهات التي التنافسية المزايا على والحفاظ إنشاء إلى باستمرار المنظمات تسعى التحديات

 هذا بحأص وقد، المتفوق  التسويقي الأداء خلال من المستهدفة أسواقها داخل كبيرة سوقية حصة

 مشهد في نموهاو  المنظمة لبقاء متزايد بشكل احيوي اأمر  التسويق فعالية على الاستراتيجي التركيز

 .اليوم الديناميكي الأعمال

 المطلب الأول: عموميات حول التسويق

   'MARKET' الى الإنجليزية وهي تتألف من مصطلحين وهما 'MARKETINGيرجع أصل كلمة '            

او ضمن وهي كذل  كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية ' تعني داخل INGالتي تعني السوق و '

'MERCARIو كذل  المصطلح اللاتيني ' ' والتي تعني المتجرMERCATUS و التي تعني السوق، و منه '

 1و الوظائف التي تتم داخل او ضمن السوق   يمكن القول ان مصطلح التسويق يعني تل  الاعمال

 .مفهوم التسويق1

انه عبارة عن "عمليات اقتصادية و اجتماعية المنجزة من طرف   KOTLER et DUBOISعرفه 

  2الافراد و الجماعات لتلبية حاجاتهم و رغباتهم عبر عمليات تبادل المنتجات و الخدمات''

ق يهو تحقلى بلوغ الهدف الرئيس ي للمؤسسة و التسويق ' هو العمل ع Peter Druckerكما يرى 

و سيلة لتحقيق الربح المرغوب فيه على المدى الطويل و هو  افضلاقص ى مردودية لاستثماراتها، و 

 3تكييف المنتجات دوما مع حاجات المستهلكيين'

تعريف للتسويق على انه ممارسة أنشطة  0691' سنة  AMAواعطت الجمعية الامريكية للتسويق'

 .4الاعمال الخاصة بتوجيه تدفق السلع والخدمات من المنتج الى المستهل 

                                                           
، 9002منير نوري،التسويق ''مدخل المعلومات و الاستراتجيات''، الطبعة الثانية،ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون،الجزائر، 1 

 .29ص
2 Philip Kotler ,bernard dubois ,Kevin lane, Delphine manceau, ‘’marketing management’’, 29 eme 
edition, Pearson Education France,paris, 2006, p5 
3 Med seghir djilti , comprendre le marketing, Edition Berti, Algérie, 1990, p13. 
4 P.Amerien et BARCZYK D , EVRARD R , ROCHARD F , SIBAUD B , WEBER P,’’marketing : stratégies et 
pratique ‘’ Nathan, France, 1996 , p8. 
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ينص  0691من جديد الجمعية الامريكية للتسويق بإعطاء تعريف اخر للتسويق سنة  كما اعادت

على انه: عملية وضع الخطط اللازمة لسياسات التسعير والترويج والتوزيع المتعلقة بالإنتاج 

اذ يتبين من  السلعي والخدمي للوصول الى اجراء عملية تبادل لخدمة أهداف الافراد والمنظمات.

خير بان عملية التسويق ليس نشاطا يبدا فقط بعد عملية الإنتاج بل هو نشاط يمر التعريف الأ 

 وهي: 1بثلاث مراحل

 الإنتاج قبل ما أولا: مرحلة

 .السكانية والتركيبة وتفضيلاتها المستهدفة السوق  احتياجات فهم: السوق  أبحاث

 .المحددة الاحتياجات لتلبية المنتجات وتطوير تصميم: المنتج تطوير

 المنتج بيع ثانيا: مرحلة

 .الفعالة التوزيع قنوات خلال من المستهدفة السوق  إلى المنتجات وصول  ضمان: التوزيع

 .المنتج بشراء المستهلكين وإقناع الاهتمام وتوليد الوعي خلق: والترويج التسويق

 البيع بعد ما ثالثا: مرحلة

 .الشراء بعد للعملاء والدعم المساعدة تقديم: العملاء دعم

 .المنتج عمر طول  لضمان والإصلاح الصيانة خدمات تقديم: والضمان الصيانة خدمات

 من خلال ما تم تقديمه من تعاريف نجد ان مفهوم التسويق يشمل العناصر التالي:

                        المنتجات خلال من للعملاء القيمة وتقديم إنشاء على التسويق يركز: العميل قيمة -

 .الخدمات أو

 .والبائع المشتري  بين القيمة تبادل التسويق يتضمن: التبادل  -

 .الأنشطة وتنفيذ الدقيق التخطيط التسويق يتطلب: الاستراتيجي التخطيط -

 والترويج سعيروالت المنتجات تطوير ذل  في بما مختلفة عناصر التسويق يشمل: المتكامل النهج -

 او بما يسمى المزيج التسويقي. والتوزيع

 .شطتهلأن الأوسع المجتمعية الآثار الاعتبار في التسويق يأخذ أن يجب: المجتمعيالتأثير   -

 

                                                           
د.زكاريا احمد غرام و اخرون، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية و التطبيق، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الصناعة، الأردن 1 

 .92،ص 9002،عمان,
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 العناصر الأساسية للتسويق.2

              قهله ومجالات تطبي للمجال شامل فهم على للحصول  للتسويق الأساسية المفاهيم فهم يجب

تتمثل هذه ، و وممارساته التسويق لاستراتيجية أساسية كعناصر الأساسية المفاهيم هذه تعمل و

 :1في ما يلي المفاهيم

 الحاجات 1.2

                                                               تتراوح وهي، البشري  السلوك تحرك التي الأساسية الإنسانية المتطلبات هي 

 الأكثر ةالنفسي الاحتياجات إلى والمأوى  والماء الغذاء مثل الأساسية الفسيولوجية الاحتياجات نم

 .الذات وتحقيق والتقدير الانتماء مثل تعقيدا

                          كنيم التي والخدمات المنتجات لتطوير الاحتياجات هذه وفهم تحديد إلى المسوقون  يسعى 

 .تلبيها أن

 الرغبات 2.2

 تتفضيلا  أو رغبات هي الرغبات فإن ،أساسية إنسانية متطلبات هي الاحتياجات أن حين في

               الرغبة يف النقل إلى الحاجة تتجلى أن يمكن المثال سبيل على الاحتياجات تل  عن تنشأ محددة

 الثقافية العوامل خلال من الرغبات تتشكلو  ،السيارة أو القطار أو بالطائرة السفر في

 .والفردية والاجتماعية

، عالةف تسويقية استراتيجيات لتطوير ودوافعهم عملائهم رغبات فهم المسوقين على يجب

 منتجات إنشاء أو العملاء احتياجات لتلبية جديدة طرق  تحديد الناجح التسويق يتضمنو 

 .متعددة احتياجات تلبي مبتكرة وخدمات

 الطلب 2.2

،  اشرائه على القدرة جانب إلى معينة خدمات أو منتجات على الحصول  في الرغبة الطلب يمثل

  يمتل عندما الطلب وينشأ ، محدودة مواردهم فإن محدودة  غير تكون  قد الأفراد رغبات أن ورغم

 بأنه لبالط فيعر   ، كمامعينة خدمة أو منتج على للحصول  اللازمة المالية والوسائل الرغبة الأفراد

 ةزمني فترة خلال محدد بسعر شرائها في الاشخاص يرغب التي الخدمة أو السلعة من الكمية

 .معينة

                                                           
 22، ص 9000عبد الكريم راضي الجبوري ،التسويق الناجح، دار التيسير ،بيروت ،لبنان،  1 
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 المنتجات 2.2

ع التي يعتبرها المستهل  مجموعة من مناف المنتجات خلال من ورغباتهم احتياجاتهم الأفراد يشبع

 :رئيسية أنواع ثلاثة إلى تصنيفها يمكن والتي

 .والطعام والملابس السيارات مثل تذوقها أو لمسها أو رؤيتها يمكن التي الملموسة العناصر: السلع-

 الخدمات مثل العملاء، احتياجات تلبي التي الملموسة غير الفوائد أو الأنشطة: الخدمات-

 .والترفيه والتعليم الصحية والرعاية المصرفية

 ولوجياتالأيدي أو الاجتماعية القضايا مثل تبادلها، يمكن التي الفلسفات أو المفاهيم: الأفكار-

 .السياسية

 السعرو  الجودة مثل عوامل مراعاة مع تقدمها التي الفوائد على بناء المنتجات المستهلكون  يختار

 يجياتاسترات لتطوير للشركات اضروري اأمر  هذه المنتجات فئات فهم يعد ،المتصورة والقيمة

 .فعالة تسويق

 التبادل 2.2

 يحدث لكيو  ،أكثر أو طرفين بين قيمة ذي ش يء تبادل يتضمن وهو التسويق في أساس ي مفهوم هو 

 :هي معينة شروط استيفاء يجب التبادل

 .التبادل في مشاركان الأقل على طرفان هناك يكون  أن يجب: الأقل على طرفان-

 .الآخر الطرف فيه يرغب قيمة ذا شيئًا طرف كل يمتل  أن يجب: قيمة ذو ش يء-

 .الخاصة اعروضهم وتسليم التواصل على قادرين الطرفين كلا يكون  أن يجب: والتسليم التواصل-

 .التبادل رفض أو قبول  بحرية طرف كل يتمتع أن يجب: الاختيار حرية-

 ذات قيةالأخلا والمعايير القوانين مع التبادل يتوافق أن يجب: والأخلاقية القانونية الاعتبارات-

 .الصلة

 خدمة أو تجمن مقابل المال المستهل  تبادلمن خلال  منتج شراء للتبادل الكلاسيكية الأمثلة من

 البائع ولدوي رغبته أو احتياجه المستهل  يلبي حيث الطرفين كلا التبادل هذا يفيد البائع من

 .إيرادات
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 العلاقات والشبكات 2.2

 والموردين ءالعملا مع علاقات بناء يتضمن بل فحسب التجارية التبادلات على التسويق يقتصر لا

 خلال منف ركةالمشت والقيم المتبادل والاحترام الثقة إلى العلاقات هذه وتستند، والمجتمع والموزعين

                          المساهمة يمكنهم الذين الشركاء من شبكة إنشاء للشركات يمكن القوية العلاقات تعزيز

 .الطويل المدى على نجاحها في

 امعاتوالج الإعلان ووكالات التجزئة وتجار والموزعين والموردين العملاء الشبكة هذه تشمل وقد

 منظماتلل يمكن الشركاء هؤلاء مع التعاون  خلال ومن ،الصلة ذوي  الآخرين المصلحة وأصحاب

 .الإجمالي أدائها وتعزيز التكاليف وخفض جديدة فرص تحديد

 الأسواق 2.2

 لديهاو  متشابهة رغبات أو احتياجات لديها التي المنظمات أو الأفراد من مجموعة من السوق  يتألف

 يدرس ،الرغبات أو الاحتياجات تل  لتلبية الخدمات أو المنتجات شراء في والرغبة القدرة

 هماحتياجات لتلبية عروضهم وتخصيص المحتملين العملاء لتحديد الأسواق هذه المسوقون 

 .المحددة وتفضيلاتهم

 والبائعون  المشترون فيها يتفاعل ديناميكية بيئة بأنها السوق  الأمريكية التسويق جمعية تعرف

 صاديةالاقت الظروف ذل  في بما مختلفة بعوامل التفاعل هذا يتأثر، و والخدمات السلع لتبادل

 .التكنولوجي والتقدم الثقافية والعوامل

 اهداف التسويق .2

هداف تتعلق أتتميز بالتباين حسب كل طرف في العملية فيمكن التمييز بين للتسويق عدة اهداف 

 :1يوتتمثل فيما يل وأهداف تتعلق بالمنظمةبالمستهل  

 اهداف خاصة بالمستهلك 1.2

 رغباتو  احتياجات وتلبية فهم خلال من المعيشة مستوى  تحسين في احاسم ادور  التسويق يلعب

 :على التسويق يساعد المستهل  حيث

 وخدمات منتجات تطوير إلى يؤدي مما الابتكار تحفيز على التسويق يعمل: المعيشة مستوى  رفع-

 .حياتنا تحسين على تعمل جديدة

                                                           
 .12،ص 9002دار المحمدية العامة،الجزائر، –مدخل تحليلي إستراتيجي  -،التسويق المصرفيمعراج هواري،أحمد أمجدل 1
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 ،لبيتهايعملون على تو  المستهل  ورغبات احتياجات المسوقون  يحدد: المستهل  احتياجات إرضاء-

 .المناسبين والمكان الوقت في والخدمات المنتجات توفر يضمنون كما 

                    تهلكينالمس نيمك مما والخدمات المنتجات حول  معلومات التسويق يوفر: المستهلكين تثقيف-

 .مستنيرة قرارات اتخاذ من

 تسليط لالخ من المسؤول الاستهلاك تشجيع الفعال للتسويق يمكن: الرشيد الاستهلاك تشجيع-

 .والأخلاقية المستدامة المنتجات فوائد على الضوء

 للمستهلكين، قيمة خلق لمنظمات الاعمال يمكنوالتسويق  الإنتاج وظائف مواءمة خلال من

 .المجتمعية والرفاهية الاقتصادي النمو في والمساهمة

 أهداف خاصة بالمنظمة 2.2

منظمات الاعمال باعتباره حلقة وصل بينها وبين المجتمع الذي  نجاح في هاما ادور  التسويق يلعب

 :الرئيسية الأهداف بعض يلي وفيما تنشط فيه

 ويقالتس يساهمالحاليين  بالعملاء والاحتفاظ الجدد العملاء جذب خلال من: السوق  حصة زيادة-

 .السوق  حصة زيادة في

 يةالترويج والعروض الإعلان مثل التسويق أنشطة تؤثر أن يمكن: والإيرادات المبيعات زيادة-

 .والإيرادات المبيعات على مباشر بشكل العامة والعلاقات

 مام وولائهم العملاء رضا التسويق يعزز  للعملاء القيمة تقديم خلال من: وولائهم العملاء رضا-

 عملية الشراء. تكرار إلى يؤدي

 اعديس لها والاستجابة واتجاهاتها السوق  احتياجات فهم خلال من: التنافسية الميزة تعزيز-

 .تنافسية ميزة اكتساب على المؤسسات التسويق

 ورةص ويخلق المؤسسة سمعة يعزز  أن الفعال للتسويق يمكن: التجارية العلامة صورة تحسين-

 .التجارية للعلامة إيجابية

 أقص ى لتحقيق فعال بشكل الموارد تخصيص على المؤسسات التسويق يساعد: الموارد تحسين-

 .التأثير من قدر
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 لتسويقا نيمك المستهل  وسلوك السوق  اتجاهات مراقبة خلال من: السوق  تغييرات مع التكيف-

 .1المتغيرةالبيئية  الظروف مع التكيف من المؤسسات

 اجهوده مواءمة المنظمات تستطيع للقياس وقابلة واضحة تسويقية أهداف تحديد خلال من

 مرارية.أداء متميز يحقق لها الربحية والاست وتحقيق الشاملة التجارية استراتيجيتها مع التسويقية

 مراحل تطور مفهوم التسويق.2

 ،الاجتماعيةو  الاقتصادية تغيرات البيئة مع تكيف حيث الزمن مر على كبير بشكل التسويق تطور 

 ضوجن ومع، والكفاءة الضخم الإنتاج على التركيز مع الإنتاج نحو موجه نهج سيطر البداية في

يليه  ثمل انتقل الى النهج التسويقي لي المبيعات، نحو موجه نهج ظهر المنافسة وتكثيف الأسواق

 التوجه الاجتماعي.

 الانتاجيمرحلة التوجه 1.2

                       ي القو  بالتركيز العشرين القرن  عشرينيات حتى ساد الذي الإنتاج نحو التوجه عصرتميز 

 لزيادة الأولوية الوقت هذا خلال الشركات أعطت وقد ،التكاليف وخفض الإنتاج كفاءة على

 .2إنتاجه ميت ش يء أي سيشترون المستهلكين أن افتراض على التكاليف وخفض الإنتاجية القدرة

 :لهذه المرحلة في الرئيسية الخصائصتتمثل 

 .كبيرة وبكميات بكفاءة السلع إنتاج على الأساس ي التركيز كان: الإنتاج على التركيز-

 على ركزت مبيعات، وظيفة باعتباره الأول  المقام في التسويق إلى يُنظر كان: محدود تسويقي دور -

  إنتاجه، يتم ما وبيع الترويج
ً
 .العملاء احتياجات وتلبية فهم من بدلا

 وجود إلى أدى مما العرض، يتجاوز  المنتجات على المرتفع الطلب كان ما غالبًا: العرض الطلب تجاوز -

 .للبائعين سوق 

 .سعةوا سوق  إلى للوصول  الفعّالة التوزيع قنوات على الشركات ركزت: التوزيع على التركيز-

 

                                                           
1 theodore leuvritt, l’esprit marketing, Editions d'organisation, paris, 1972, p 255 
2 demeure claude, marketing : concepts clé,2e édition , édition Dallouz , Paris, 1999 , p06 
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 هذا ،"أسود أنه طالما تريده، لون  أي على الحصول  يمكن " الشهير، فورد هنري  اقتباس يجسد

 تتفضيلا  تجاهل تم ما اغالب حيث الإنتاج، على يركز الذي النهج على الضوء ويسلط العصر

 .الفعّال والتوزيع الإنتاج لصالح المستهلكين

 جه بالمنتوجمرحلة التو  2.2

 كزتر  الفترة هذه خلال ،الإنتاج نحو التوجه لقيود كاستجابة المنتج نحو التوجه عصر نشأ

 .المتفوقة المنتجات سيقدرون المستهلكين أن افتراض على والابتكار، المنتج جودة على المنظمات

 :1فيلهذه المرحلة  الرئيسية الخصائصوتتمثل 

 .مبتكرة ميزات ذات الجودة عالية منتجات إنشاء على التركيز كان: المنتج على التركيز-

 .المنافسين عروض عن منتجاتها تمييز إلى الشركات سعت: المنتج في التمايز-

 .وموثوقيته المنتج أداء تحسين على التركيز كان: والأداء الجودة-

 تجاهل ما اغالب أنه إلا والابتكار المنتج جودة في كبير تقدم إلى المنتج نحو التوجه عصر أدى حين في

 متفوقة منتجات الكثير من المنظمات طورت لذل  ونتيجة ،المستهلكين وتفضيلات احتياجات

 .المستهلكين لدى صدى إيجاد في فشلت ولكنها اتقني

 مرحلة التوجه البيعي 2.2

 كانو  ،تالمبيعا تقنيات إلى المنتج وجودة الإنتاج من تركيزهانظمات الم حولت رحلةالم هذه خلال

 المحددة والرغبات الاحتياجات مراعاة دون  اوغالب الإمكان قدر البيع هو الأساس ي الهدف

 .للمستهلكين

  :2يواهم ما ميز هذه الرحلة نذكره فيما يل

 .ويقالتس وتكتيكات المقنعة المبيعات تقنيات على التركيز تم: المبيعات على التركيز-

 لضغطا تكتيكات استخدام على المبيعات مندوبي تدريب تم ما اغالبحيث  الضغط تحت البيع-

 .بالشراء المستهلكين لإقناع

                                                           
،ص 9002حميد الطائي،بشير العلاق ، مبادئ التسويق الحديث، مدخل شامل،دار اليازوري العامة للنشر و التوزيع،عمان،الأردن، 1 

02 
  2منير نوري،مرجع سابق،ص 21
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 .العملاء مع الأمد طويلة علاقات بناء من بدلا الفورية المبيعات على التركيز -

 .المستهل  وتفضيلات لاحتياجات محدود فهم هناك كان: للمستهل  محدود فهم-

 رضا ميةأه أهمل ما اغالب أنه إلا المبيعات، دفع في فعالا المبيعات نحو التوجه عصر كان حين في

 هذا لىع فقط اعتمدت التي المنظمات كانت ما اغالب لذل  ونتيجة الأمد طويلة والعلاقات العملاء

 .السوق  في حصتها على للحفاظ تكافح النهج

 مرحلة التوجه التسويقي 2.2

 الاعمال منظمات بدأت حيث الأعمال فلسفة في كبيرا تحولا التسويقي التوجه ت مرحلةشهد لقد

 .1ءالعملا احتياجات وتلبية لفهم الأولوية إعطاء في

 :المرحلة ما يلي لهذا الرئيسية الخصائص بين ومن 

 .العملاء ورغبات احتياجات وتلبية فهم على القوي  التركيز: العملاء على التركيز-

 .المستهل  سلوك حول  رؤى لجمع السوق  لأبحاث المكثف الاستخدام: السوق  أبحاث-

 التسعيرو  المنتجات تطوير ذل  في بما التسويق، لأنشطة منسق نهج: المتكامل التسويق نهج-

 .والتوزيع والترويج

 .العملاء مع الأمد وطويلة قوية علاقات بناء: الأمد طويلة العلاقات-

 .وربحية مستدام نمو تحقيق للشركات يمكن العملاء على يركز نهج تبني خلال من

 :2تتمثل في هناك أربعة ركائز لهذا التوجه

 .التركيز على السوق  -

 .التوجه بالمستهل  -

 .التسويق متكامل -

 التوجه الأرباح.  -

                                                           
  1أبو بكر بعيدة: التسويق و دوره في التنمية – منشورات قار يونس بنغازي- ليبيا- 2221، ص 22.

2 Mark vendercammen et all, Marketing, édition Debook, Bruxelles, 2002, p 29 
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 :يالتوجه التسويقي من خلال الشكل التاليح المقارنة بين التوجه البيعي و بمكن توض

 ( : التوجه البيعي و التوجه التسويقي في منظمات الأعمال.0-2الشكل رقم )

 الهدف                        الوسيلة                  التركيز                         نقطة البدء                     التوجه البيعي

 

 

 

 التوجه التسويقي

 

 

 

 -دار يازوري العلمية للنشر و التوزيع -التسويق "أسس و مفاهيم معاصرة" –تامر البكري  المصدر :

 26ص  2119

 مرحلة التوجه الاجتماعي للتسويق 2.2

 هذا ويعترف يئيةوالب الاجتماعية بالقضايا المتزايد للوعي كاستجابة الاجتماعي للتسويق التوجه نشأ

 .والبيئة لمجتمعوا المستهلكين احتياجات بين التوازن  تحقيق مسؤولية تتحمل نظماتالم بأن التوجه

 :يلي ما الاجتماعي للتسويق للتوجه الرئيسية الخصائص تتضمن

 قتصاديةالا الاعتبارات بين التوازن  تحقيق إلى المنظمات تسعى: الثلاثة الأهداف بين التوازن -

 .القرار اتخاذ عملية في والبيئية والاجتماعية

 لتسويقيةا الانشطة وتتجنب الأخلاقية للممارسات الأولوية نظماتالم تعطي: الأخلاقي التسويق-

 .الضارة أو المضللة

 السوق                          حاجات                  التسويق          الربح من خلال رضا المستهلك

 المستهدف                     المستهلك  المتكامل                                                        

 عالمصن                   المنتجات               الترويج   البيع و     الأرباح من خلال كمية المبيعات    
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 لأنشطةا في وتشارك الاجتماعية القضايا في بنشاط المنظمات تساهم: الاجتماعية المسؤولية-

 .الخيرية

 .البيئي تأثيرها لتقليل مستدامة ممارسات نظماتالم تتبنى: المستدامة الممارسات-

 والموظفين العملاء مع الأمد طويلة علاقات بناءالاعمال  نظماتلم يمكنهذا التوجه  خلال من

 والمجتمعات. مما ينعكس بالنفع عليها.

 الثلاثة )المستهل ، المجتمع، المنظمة(علاقة بين الأطراف يبين الشكل التالي الو 

 الاجتماعي للتسويق (: المفهوم2-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 01في التنمية، مرجع سابق دوره أبو بكر بعيدة، التسويق و المصدر: 

 والمجتمع نالمستهلكي احتياجات بين التوازن  تحقيق أهمية على الاجتماعي للتسويق التوجه يؤكد

 :2على منظمات الاعمال ويشجع والبيئة

 .لأنشطتها الأوسع الاجتماعي التأثير في النظر: الاجتماعية للمسؤولية الأولوية إعطاء-

 .المجتمع تضر التي المنتجات تسويق أو إنتاج عن الامتناع: الضارة المنتجات تجنب-

 .اجتماعيًا والمسؤولة للبيئة الصديقة الممارسات تبني: المستدامة الممارسات تشجيع-

 .للمجتمع الجميل ورد المجتمعية المبادرات في المشاركة: المجتمع مع التفاعل-

 الأداء التسويقيمفهوم المطلب الثاني: 

 لأساس يا الفقري  العمود بمثابة يعمل حيث الأساسية الركائز أهم أحد يالتسويق أداء يمثل              

 دامةالاست في الحيوي  الدور  هذا ،المستدامة للعمليات اللازمة المالية الموارد ويؤمن يولد الذي

                                                           
 .90منير نوري ،مرجع سابق،ص  2 

 رضا المستهلك

 التسويق أداء يعتبر المجتمع و البيئة

 ركائز أهم من

 العمود لأنه المنظمة

 للحصول  الفقري 

 الذي التمويل على

 ةاستمراري في يساهم

 دفع ما وهذا عملها،

 إلى المديرين

 بأداء الاهتمام

 باعتباره التسويق

 الرئيس ي الشريان

 يغذي الذي

 أن وبما المنظمة،

 في تعمل المنظمات

 فسةبالمنا تتسم بيئة

 والظروف الشديدة

 غير البيئية

 نجدها المستقرة،

 جاهدة تسعى

 ميزة لتحقيق
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مسيري  وضعالأهمية  لهذه اوإدراك ،ونموها المنظمة لبقاء عنه غنى لا يالتسويق أداء يجعل المالية

 .يالتسويق داءللأ  قصوى  أهمية المنظمة

 اسيينأس شكلين في التحديات هذه تتجلى ومعقدة صعبة اظروف تعرف بيئة الاعمال الحديثة

 السوق  قطاعات نفس على المنظمات من العديد تتنافس حيث التنافسية الضغوطأولهما 

 تفضيلاتو  السريعة التكنولوجية بالتغيرات يتميز الذي البيئي الاستقرار عدم وثانيا والموارد،

 المعقد السياق اهذ في ،المتطورة السوق  وديناميكيات الاقتصادية والتقلبات المتغيرة المستهلكين

 .تطورةم تسويقية استراتيجيات وتنفيذ تطوير إلى مضطرة نفسها المنظمات تجدوالمتطلب 

 ،                      نافسيهام عن تميزها التي المميزة التنافسية المزايا تطوير إلى باستمرار المنظمات هذه تسعى

 لسوق ا قطاعات ضمن كبيرة سوقية حصة على والحفاظ تأمين هو الجهود لهذه النهائي الهدف إن

 الجهود خلال ومنجيد،  تسويقي أداء خلال من إلا الهدف هذا تحقيق يمكن ولا ،المستهدفة

حسب ف العملاء يجذب لا السوق  في قوي  حضور  إنشاء على المنظمات تعمل المنسقة التسويقية

 .1التحدي يدةمتزا عمل بيئة في واستدامتها نجاحها استمرار ضمان وبالتالي ا،أيض بهم ويحتفظ بل

                                 مجموع النتائج المترتبة على الانشطة والممارسات التي تقوم بها المنظمة ويعرف أيضا بانه 

 2والتي يتوقع منها ان تقابل الاهداف المخططة والموضوعة

                    تسعى التي الاستراتيجيةالأداء هو قدرة المؤسسة على البقاء والتكيف والنمو في إطار الاهداف 

 3الاستراتيجيويأتي في مقدمتها النجاح  الى تحقيقها

 : 4أساسيين منظورين من الأداء إلى النظر يمكن

 السوق  حصة مثل الخارجية السوق  عوامل على المنظور  هذا يركز: الاقتصادي المنظور  -

 وحصة يةالمال النسب مثل للأداء الكمية المقاييس على ويؤكد ،التنافس ي والموقف والربحية

 .السوق 

 الثقافةو  الموظفين إنتاجية مثل الداخلية العوامل على المنظور  هذا يركز: التنظيمي المنظور  -

 .العملاء ءوولا الموظفين رضا مثل للأداء النوعية المقاييس على ويؤكد، والابتكار التنظيمية

                                                           
  222هبة مصطفى كافي، مرجع سابق، ص 2

2 Ibid, p308 

 .21ص ،  2212سكندرية ،لإديث،اربي الحمكتب العلا عمال،لأعبد السام أبو قحف،إقتصاديات ا 3 

نايف اسعد كاظم، العلاقة بين إدارة المعرفة والمقدرة الجوهرية واثارها على الأداء الاستراتيجي، أطروحة دكتوراة غير منشورة،   4 

22، ص9001كلية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، العراق، 
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 يتم ،لمحددةا للمتطلبات اوفق المهام تنفيذ أو الموكل العمل إنجاز إلى الأداء يشير إداري  منظور  منو 

 السوق  يف للمنظمة التنافس ي الموقف تتمثل في حاسمة معايير عدة خلال من الأداء تقييم إجراء

 توقفوا الذين العملاء بعدد قياسه يتم الذي) العملاء فقدان ومعدل والإبداع الابتكار على وقدرتها

 . بنجاح المبرمة العقود ونسبة (المنظمة مع التعامل عن

 هذه ياسق يسمح ،التشغيلي ونجاحها المنظمة فعالية لتقييم شاملا اإطار  المقاييس هذه توفر

 بشكل أعمالها ةوصح السوق  في ومكانتها التشغيلية كفاءتها بتقييم للمنظمات المختلفة الجوانب

 القوة مجالات تحديد من المنظمات تتمكن أن الأداء لتقييم الأوجه المتعدد النهج هذا يضمن. عام

 .1مختلفة تشغيلية أبعاد عبر التحسين وفرص

 تعريف الأداء التسويقي.1 

 جياتاستراتي فعالية تقييم ويتضمن تجاري  عمل أي في الأهمية بالغ اجانب التسويق أداء يعد

 مكني التسويقي أداء وتحليل قياس خلال ومن ،محددة أهداف تحقيق في التسويق وتكتيكات

 .2النمو عدف النهاية وفي التسويقية جهودها وتحسين التحسين مجالات تحديد لمنظمات الاعمال

 :دة تعاريف للأداء التسويقي ومنهاع هناككما 

الأداء التسويقي هو قدرة المنظمات على استخدام مواردها وامكانياتها المالية والبشرية والمعرفية 

بالطريقة التي تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها وهو مستوى تحقيق الشركة الأهدافها الموضوعة 

  3في الخطة التسويقية

ي هو تحقيق المنظمة لأهدافها بعامة والأهداف التسويقية وخاصة من خلال كما أن الأداء التسويق

 4معرفة المتحقق من المؤشرات الفعلية، ومقارنتها بالمؤشرات المستهدفة ولمدة زمنية معينة

وقد عرف بأنه "مدى تحقيق الأهداف التسويقية للمنظمة ونجاحها في كسب وبقاء تفضيل الزبون 

 5وأصحاب المصالح

                                                           
ة،  الملتقى الوطني حول المنظومة المصرفية بلمقدم مصطفى، مداخلة بعنوان:  بوشعور راضية، تقيم أداء المنظومة المصرفي 1

 9، ص9001ديسمبر، جامعة شلف، الجزائر،  21-21الجزائرية، واقع وتحديات، 
2 O’Sullivan Don ,Abela Andrew V, Marketing Performance Measurement Ability and Firm 
Performance, Journal of Marketing, 2007, Vol. 71, N°2, American Marketing Association,USA, p79 

 62ص ،9021، الأردن، ن، عماوالتوزيع دار الحامد للنشر ،المعاصرالتسويق ، سويدان نظام موسى 3 

 21، ص9029الأردن، ،عمان ،الحامد للنشر والتوزيع الخيار الاستراتيجي دائرة في تحقيق الميزة التنافسية،، القطب، محي الدين 4 

 
أطروحة دكتوراة غير كاوة محمد فرج، تفاعلية الاتصالات التسويقية المتكاملة وانعكاستها على الأداء التسويقي، قرة داغي  5 

 11، ص9001منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، العراق، 
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موع النتائج المترتبة على الأنشطة والممارسات التي تقوم بها المنظمة والتي يتوقع منها أن تقابل مجهو 

 1الأهداف المخططة والموضوعة، وبذل  ينظر للأداء على أنه النتيجة النهائية لنشاطات المنظمة

سعى وظيفة التي تالأداء التسويقي يعرف على انه على أنه يعبر عن المخرجات أو النتائج التسويقية 

 2التسويق إلى تحقيقها خلال فترة زمنية معينة

 عملية تحليلية تقييمية لنتائج الأداء التسويقي هو من خلال ما تقدم ذكره من تعاريف نرى ان

النشاط التسويقي للمنظمة من خلال قياس كفاءة وفعالية جهود التسويق في تحقيق الأهداف 

تتعلق غالبا بالربحية، الحصة السوقية، رضا وولاء الزبائن المسطرة اعتمادا على مؤشرات 

 والتنافسية.

 ول ح قيمة رؤى اكتساب للمنظمات يمكن فعال بشكل يالتسويق أداء وتحليل قياس خلال من

 قراراتال لاتخاذ المعلومات هذه استخدام يمكن ،والتهديدات والفرص والضعف القوة نقاط

 التسويق. استراتيجيات تحسينالمناسبة في الوقت المناسب وأيضا 

                         التكيف للمنظمات يمكن مستمر بشكل يالتسويق أداء وتحسين مراقبة خلال منان  كما

ل بالحفاظ على الحصة السوقية من خلا المنافسين صدارة في والبقاءالمتغيرة  قاسو الا  ظروف مع

 .3معدلات ربحية جيدة وتحقيق كسب رضا وولاء الزبائن

  :4نذكرها كالتالي يالتسويق لأداء فعاليةمدى  لتقييم رئيسية معاييرهناك عدة 

 السوق                 حصة زيادة مثل ومحددة واضحة تسويقية أهداف تحديد يجب: بدقة محددة أهداف-

 .المبيعات زيادة أو التجارية بالعلامة الوعي تعزيز أو

 .الأداء قييموت التقدم لتتبع والكمية للقياس قابلة الأهداف تكون  أن يجب: للقياس قابلة نتائج-

 :تحديده يمكن تأثير

 معةس تحسين أو المبيعات زيادة مثل محددة بنتائج مباشر بشكل التسويق جهود ربط يجب -

 .زبائنال رضا زيادة أو التجارية العلامة

                                                           
 جلةم العراقية، المصارف في سويقيالت الأداء في الجديدة الخدمات وتطوير الزبون معرفة أثر وآخرون، سليمان ليث الربيعي 1

 920، 921-911 ، ص9021، 9، العدد12المجلد الإدارية، للعلوم الدراسات

 962،ص 2007،مصر التسويق المعاصر، الطبعة الأولى، الدار الجامعية،، الغرباوي علاء آخرون 2 
3 Kotler Philip et al, Principles of marketing, 8th Ed, Prentice Hall, New Jersey, USA,1999,p45 

 201، ص9021،الأردن، عمان الاولى،الطبعة  والتوزيع،دار صفاء للنشر  ،الأخضرق يفلسفة التسو، فرحان واخرون طالب علاء 4
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 مثل يةالرئيس المدخلات في والتحكم قياس على قادرينالقائمين على التسويق  يكون  أن يجب -

 .الترويجية والأنشطة الإعلانات على الإنفاق

 سويقجهود القائمين على الت فعالية تقييم تستطيع منظمات الاعمال المعايير هذه على وبتركيز

 .المستقبلي الأداء لتحسين البيانات على تعتمد قرارات واتخاذ

 التسويق فاءةك هما التسويق إدارة مجال في أساسيين بمفهومين اوثيق ارتباطا التسويق أداء يرتبط

 تقييم في مميزة اأغراض يخدمان أنهما إلا المفهومين هذين ارتباط من الرغم وعلى ،التسويق وفعالية

 .المنظمة نجاح

 بين العلاقة نتحسي على كفاءةهذه  تركزة التسويقية حيث التسويقي بالكفاءيرتبط مفهوم الأداء 

 تعملو  صحيح، بشكل بالأشياء القيام مبدأ تمثل جوهرها وفي التنظيمية والمخرجات المدخلات

 خداماست تقليل مع الناتج تعظيم على المفهوم هذا ويؤكد ،الداخلي الأداء في للتحكم كآلية

 خلال من المنظمة تسويق كفاءة تتجلى، 1للموارد الأمثل التخصيص تحقيق وبالتاليالمدخلات 

 :الرئيسية المؤشرات من العديد

 .العملاء بين القيمة إدراك -

 .السوق  حصة إنجاز -

 .وصورتها المنظمة سمعة -

 .العملاء رضا مستويات -

 .العملاء ولاء مقاييس -

 السوق  في التنافس ي الوضع -

 يقوم   سيهابمناف مقارنة المنظمة تحققها التي النجاح درجة التسويق فعالية تقيس أخرى  ناحية من

 :مختلفة مقاييس خلال من المحددة أهدافها تحقيق على المنظمة قدرة بتقييم المفهوم هذا

 .المبيعات حجم نمو -

 .السوق  حصة توسيع -

 نمو حجم المنظمة. -

 .الاستراتيجية التسويق أهداف تحقيق في النجاح -
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 تركز ينح ففي ،الشامل التسويقي الأداء لتقييم الأهمية بالغ أمر المفاهيم هذه بين التفاعل إن

 قيقوتح الخارجي النجاح الفعالية تقيس والعمليات، للموارد الداخلي التحسين على الكفاءة

 زدوجالم النهج هذا ويضمن ي،التسويق أداء وتحسين لفهم كاملا اإطار  يشكلان امع وهما الأهداف

 لسوق ا في الاستراتيجية أهدافها تحقيق اوأيض الداخلية عملياتهاالاعمال ل منظمات تحسين

 .التنافسية

 خطوات تقييم الأداء التسويقي.2

 قرارات اذواتخ التحسين مجالات وتحديد فعال بشكل التسويقي أدائها تقييم للمؤسسات يمكن

 : 1الخطوات التالية اتباع خلال من التسويقي أهدافها لتحقيق البيانات على تعتمد

 :قياسه يجب ما تحديد 0.2

 .للمنظمة الاستراتيجية الأهداف مع تتوافق التي الأداء مؤشرات تحديد-

 .العام الأداء على تأثيرها على بناءً  للمقاييس الأولوية إعطاء-

 :المعايير تحديد 2.2

 .للقياس وقابلة واضحة أداء مقاييس أو معايير تحديد

 .الاعتبار في الممارسات وأفضل التاريخي والأداء الصناعة معايير وضع

 :الفعلي الأداء قياس 3.2

 على ئدوالعا العملاء ورضا السوق  وحصة المبيعات مثل الصلة، ذات المقاييس حول  البيانات جمع-

 .الاستثمار

 .وتفسيرها البيانات لتحليل البيانات تحليل أدوات استخدام-

 :بالمعايير الفعلي الأداء مقارنة 4.2

 .بها المعمول  بالمعايير الفعلية الأداء بيانات مقارنة-
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 .الأداء في انحرافات أو فجوات أي تحديد-

 :تصحيحية إجراءات اتخاذ 1.2

 .الأداء لفجوات الجذرية الأسباب تحليل-

 .الأداء لتحسين التصحيحية الإجراءات وتنفيذ تطوير-

 .الحاجة حسب التعديلات وإجراء التصحيحية الإجراءات فعالية مراقبة-

 المطلب الثالث: أهمية واهداف الأداء التسويقي

 .أهمية الأداء التسويقي1

                                   العديد تحقيق في الاعمال نظماتم مساعدة على بقدرته يالتسويق أداء أهمية ترتبط

 اباطارت للمنظمة العام الأداء يرتبطو  ،منفصلة أو مشتركة الأهداف هذه كانت سواء الأهداف من

 يعمل حيث بالغة أهمية يالتسويق داءللأ  هذا وعلى ،ككل المجتمع أهداف تحقيق على بقدرتها اوثيق

 .1للمنظمة التسويق وخطط قرارات فشل أو نجاح لتقييم كمرجع اساس ي

              تضحي كما ،التسويق أهداف ذل  في بما الشاملة لأهدافها المنظمة تحقيق التسويق أداء يمثل

 الأهمية مسبقا، وتعود المحددة الهدف مؤشرات مقابل المقاسة الفعلية الأداء مؤشرات من

 :2أساسية عوامل عدة إلى الأخيرة السنوات في للتسويق المتزايدة

 .والمستمر الملحوظ التكنولوجي التقدم-

 .المتطورة الخدمات وتقديم الإنتاج عمليات-

 .اعالمي جديدة أسواق فتح-

 داخل سويقالت في المتخصصين أهمية زيادة إلى بدوره التسويق وظيفة على المتزايد التركيز أدى

 مساعي فشل أو نجاح لإثبات ارئيسي امعيار  التسويقيين الموظفين هؤلاء أداء أصبح. المنظمات

                       كبير حد إلى يرتبط فشله أو التسويق نجاح في التباين أن إلى ذل  ويرجع ،للمنظمة التسويق

 جةمعال من المنظمة نيمك بدوره وهذا لديها التسويق فريق أداء تحسين على المنظمة قدرةب

                                                           
 16مرجع سابق، ص ،طالب ، علاء فرحان  1 

2 Kotler Philip et al, Marketing Management , 12th ed, Prentice- Hall ,New Jersey, USA, 2015, P66 
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                         لمنظمةا استمرار ضمان وبالتالي فعال بشكل التسويق مجال في المعاصرة والتحديات المشاكل

 .البقاء في

 حيثب للمنظمة شاملال الأداء على إيجابي تأثير له سيكون  للتسويق الفعال الأداء أن ش  لا

                           مة،  أداء المنظ التحسين على التسويقية فعالية وكفاءة الوظيفة مجال في تحسن أي ينعكس

الأداء الشامل  باعتباره جزء مهم من يالتسويق أداء يلعبه الذي المحوري الدور  يؤكد وهذا

 1للمنظمة

 أهدافها تحقيق على المنظمة قدرة خلال من مباشر بشكل تتجلى يالتسويق أداء أهمية إن

 وتقديم العملاء رضا وتعزيز التكاليف وخفض السوق  حصة توسيع يشمل وهذا ،الأساسية

 .المطلوبة المستويات إلى المنظمة كفاءة ورفعمتنوعة  خدمات

 المتزايدة والهيمنة السريع التكنولوجي بالتقدم اتسمت التي الأخيرة العالمية التطورات أدت لقد

،                     لغايةل تنافسية بيئة خلق إلى الدولي الاقتصادي النظام على العالمية التجارة منظمة لنفوذ

 ،البيئة هذه في والازدهار الدخول  حجما الأصغر المنظمات على للغاية الصعب من جعل وهذا

 جاريةت علامة خلقو  التسويقي أدائها تحسين المنظمات لهذه الضروري  من أصبح لذل  ونتيجة

 .السوق  الحفاظ على مكانتها في أجل من المستهدفين عملائها بين قوية

 ومع ،ملموسة مالية عوائد لإظهار متزايدة ضغوطا التسويق وظيفة واجهت الأخيرة السنوات في

 ذات الأجل قصيرة تكاليف باعتبارها التسويق نفقات إلى تنظر العليا الإدارة كانت ما كثيرا ذل 

، مالية دعوائ توليد على قادرة الأجل طويلة استثمارات كونها منبدلا  للقياس قابل محدود تأثير

 .لمنظمةا داخل محدودة استراتيجية قيمة تقدم أنها على التسويق وظيفة إلى نظركان ي وبالتالي

 الأدلة قديمت إنحيث  التسويق أنشطة في الاستثمار على العائد توثيق في التحدياصبح ومن هنا 

 أهميةو  دور  من كبير بشكل يرفع أن شأنه من للمنظمة المالي الأداء في التسويق مساهمة على

 إثبات لىع القدرة عدم يؤدي ذل  العكس وعلى ،العليا والإدارة الوظيفي المستويين على التسويق

 .التسويق وظيفة تهميش إلى المالي التأثير هذا

 خرآ مهم عامل وهناكي التسويق أداء بقياس الاهتمام زيادة إلى التحدي هذا مع التعامل أدى لقد

 يصتخص لتحسين الصلة ذات الأداء مقاييس من الاستفادة إلى الحاجة وهو الاهتمام هذا يدفع

                                                           
 9021،،الاردناستراتيجية العمليات والأداء التسويقي، دار حامد إدارة سلسلة التجهيز وأبعاد، العبادي علي وليد ،الطويل أكرم أحمد 1 

 221، ص
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 لأطرا معرفة على طلب خلق إلى هذا أدى وقد، التسويق مبادرات فعالية وتعزيز التسويق موارد

 .يالتسويق لأداء ملاءمة المقاييس أكثر التي تحدد

وظيفة ثل يم انه لا حيثالمنظمة  أداء في عام تحسن إلى يؤدي أن شأنه من التسويق مفهوم تبني إن

 وجهات يمثل فهو والخدمات للمنتجات الترويجانها  مجرد تجاوز توظيفة أساسية  بل ،ةهامشي

 لأساسيةا الأداء مؤشرات على الملموس التأثيرتحدث  بأكملها المنظمة يتخلل شاملا استراتيجيا

 تحول  فإنها حقا التسويق مفهوم المنظمة تتبنى وعندما .السوق  وحصة الربحية مثلللمنظمة 

 العملاء لىع يركز الذي النهج هذا ويشكل العملاء احتياجات وتلبية فهم إلى أساس ي بشكل تركيزها

 يادةز خلال  من للمنظمة المالي الأداء في مباشر بشكل هذا وينعكس، القرار صنع عمليات جميع

 وق الس من أكبر حصة على الاستحواذ على المنظمة قدرة التسويق مفهوم يسهل كما ،الربحية

 هذا ويؤكد ،1السوق  في التنافس ي موقفها وتعزيز السوق  حصة زيادة إلى يؤدي مما المستهدفة

 الحاسمة الأهمية على للمنظمة الأساسية الأداء ومقاييس التسويق مفهوم بين المباشر الارتباط

 للأعمال. الحديث المشهد في للتسويق

 رؤى فريو  فهو لمنظمات الاعمال، المهمة النجاح جوانب من الأهمية بالغ اجانب يالتسويق أداء يعد

 التسويقي اءأد وتحليل قياس خلال منيمكن و  التسويق وتكتيكات استراتيجيات فعالية حول  قيمة

  :2المنظمات تستطيع

 :الاستراتيجية القرارات اتخاذ.0

 .البيانات على قائمة رؤى توفير خلال من بالمعلومات الاستراتيجي التخطيط تزويد-

 .فعال بشكل الموارد تخصيص في المساعدة-

 .التسويق استراتيجيات على المناسب الوقت في التعديلات إجراء تمكين-

 :التشغيلية الكفاءة تحسين. 2

 .التسويق عمليات في الخللو  القصور  أوجه تحديد-

 .التأثير من قدر أقص ى لتحقيق التسويق عمليات تحسين-

 :العملاء رضا تحسين. 3

                                                           
1 John Fahy et al , Foundations Of Marketing, Mcgraw Hill,uk, 2003, p14. 
2 Fred R. David ,Strategic Management, op cit, p30 

https://www.amazon.com/Fred-R-David/e/B001IGLQHQ/ref=dp_byline_cont_book_1
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 .وتفضيلاتهم العملاء لاحتياجات أعمق فهممن  تمكين-

 .العملاء توقعات تلبي التي والخدمات المنتجات تطوير تسهيل-

 :السوق  حصة زيادة. 4

 .المستهدف والجمهور  الجديدة السوق  فرص تحديد في المساعدة-

 .بهم والاحتفاظ العملاء اكتساب تحفيز-

 :التجارية العلامة سمعة تعزيز. 1

 .التجارية للعلامة وإيجابية قوية صورة بناء في المساهمة-

 .العملاء ولاء تعزيز-

 :التنافسية الميزة.9

 .والمنافسين نفسها بين التمييز من منظمات الاعمال تمكن-

 .1الناشئة والتقنيات الاعمالريادة  في البقاء على تساعد-

 يالتسويق أداء تقييم أهمية. 2

 :2أسباب لعدة ضروري  أمر منتظم بشكل التسويق أداء تقييم إن

 .لأهدافه التسويق قسم تحقيق مدى تقييم في يساعد -

 القوة مجالات تحديد نظماتللم يمكن الفعلي بالأداء له المخطط الأداء مقارنة خلال من -

 .والضعف

 .له المخطط المسار عن انحرافات أو الأداء في فجوات أي أسباب تحديد في يساعد -

 قبليةالمست التسويق استراتيجيات حول  مناسبة قرارات لاتخاذ قيمة رؤى الأداء بيانات توفر -

 .الموارد وتخصيص

                                                           
لأداء التسويقي، دراسة تحليلية لاراء عينة من أصحاب المنظمات ، إمكانية تبني معرفة الزبون لتعزيز امحموود بهاء حبيب ئيالطا 1

رة الحجم للالبسة الجاهزة في مدينة الموصل، رسالة ماجستير غير منشورة في إدارة الأعمال، كلية الإدارة والاقتصاد، يالبيعية صغ

 .21، ص9020جامعة الموصل، بغداد، 

مان، ع النقشبندي، التسويق المبني على المعرفة، الطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزيع،نزار عبد الحميد البرواري، فارس محمد  2 

 .9021الأردن،
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 .1حيةالتصحي الإجراءات وتنفيذ التحسين فرص تحديد نظماتللم المنتظم التقييم يتيح -

 .واقعية افأهد وتحديد المستقبلية التسويق استراتيجيات لصقل الأداء بيانات استخدام يمكن -

 .كافآتوالم الأداء لمراجعات اأساس وتوفر أدائها عن المسؤولية التسويق فرق  تحميل في ساعدي  -

 هاجهود أن من التأكد للمؤسسات يمكن فعال بشكل يالتسويق أداء وتقييم مراقبة خلال من

 .المرجوة النتائج وتحقق الشاملة ا أهدافها مع تتوافق التسويقية

 .أهداف الأداء التسويقي2

 تمكن بطريقة ةيالتسويق بيئة على استباقي بشكل التأثير هو الأساس ي الهدف التسويق منظور  من

 مهمة سويقالت وظيفة وتتولى. المستهدفين عملائها مع للطرفين مفيدة علاقات إقامة من المنظمة

 مجموعة يةقالتسوي بيئة تشمل، و الهدف هذا لتحقيق التسويق لبيئة المختلفة العناصر تشكيل

 قدموالت المنافسين وأنشطةوتفضيلاتهم  العملاء احتياجات ذل  في بماالعوامل  من واسعة

 ومن والثقافية، الاجتماعية والاتجاهات الاقتصادية والظروفالتنظيمية  والأطرالتكنولوجي 

 تحديد ويقالتس لوظيفة يمكن البيئية العناصر هذه مع الديناميكي والتكيف الشامل الفهم خلال

  .للعملاء متفوقة قيمة لخلق الفرص

 نظمةالم قدرات تجعل بطريقة التسويق بيئة على التأثير على التسويق وظيفة قدرة تكمنو 

 تحسين خلال ومن ،المستهدفين لعملائها المتطورة والتوقعات الاحتياجات مع متوافقة وعروضها

 جاحهان يدفع مما عليها والحفاظ هادفة الأجل طويلة علاقات إنشاء للمنظمة يمكن التوافق هذا

  .ونموهاواستمرارها 

 :2يلي أهم الأهداف المرجوة من تحقيق الأداء التسويقي وفيما

 مجموعة الأهداف المتعلقة بالربحية والمبيعات والنمو والبقاء والاستمرار 1.2

 :تتميز بقابلية القياس وتتمثل في تسويقية أهداف ثلاثة حددت لقد

 الربحية. أ

                                                           
حول  الدولي صاطوري الجودي، مؤشرات قياس الأداء التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، ورقة بحثية مقدمة للملتقى 1 

 مخبر السياسات والاستراتيجيات الاقتصادية في الجزائر، جامعة ستدامة،منظمة في ظل التنمية المأداء وفعالية ال
 1، ص9002نوفمبر10-11سيلة، مال

 1، صمرجع سابقصاطوري الجودي،  2 
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 مارالاستث على مرض   عائد وضمان المثلى الربحية تحقيق هو الأساس ي الهدف: الربح تعظيم-

 .للمساهمين

 .الربحية وتحسين الإيرادات نمو لدفع المبيعات حجم زيادة: الإيرادات نمو-

 .الربحية على للحفاظ بكفاءة التكاليف إدارة: التكاليف في التحكم-

 النمو. ب

 .الحالية الأسواق داخل السوق  حصة زيادة: السوق  اختراق-

 .جديدة قطاعات أو أسواق في التوسع: السوق  تطوير-

 .الحالية المنتجات تعديل أو جديدة منتجات تقديم: المنتج تطوير-

 .جديدة بمنتجات جديدة أسواق دخول : التنويع-

 والاستمرارية البقاء. ج

 .الأمد طويلة علاقات وبناء الحاليين بالعملاء الاحتفاظ: بالعملاء الاحتفاظ-

 .التجارية للعلامة وإيجابية قوية صورة إنشاء: التجارية العلامة بناء-

 .المتطورة المستهلكين واحتياجات السوق  لتغيرات الاستجابة: التكيف على القدرة-

 .المنافسين صدارة في للبقاء المستمر الابتكار: الابتكار-

 المتعلقة بالانطباعات الذهنية الأهداف 2.2

 ،              المحتملينو  الحاليين عملائها بين مكانتها أو المنظمة سمعة إلى الذهنية الانطباعات مفهوم يشير

 نافسيهابم مقارنة عملائها بين إيجابية أكثر ذهنية انطباعات تنمية هو منظمة كل هدف أن ش  لا

 رضا ققتح التي والخدمات السلع توفير خلال من ذل  تحقيق إلى المنظمات تسعىو  ،السوق  في

 .والمستقبل الحاضر في العملاء

 قةالمتعل تقليدية الأكثر الأهداف عن الذهنية بالانطباعات المتعلقة الأهداف هذه تختلف

 ما اغالب أرقامب المرتبطة للقياس القابلة المقاييس هذه النقيض وعلى ،والنمو والربحية بالمبيعات

 تجاهاتالا تحدد التي الوصفية الأساليب خلال من الذهنية الانطباعات تقييم عن التعبير يتم

 .والميول 
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 عرمشا ومراقبة العملاء تصورات مسح مثل تقنيات الذهنية الانطباعات تقييم يتضمن قد

المنافسين  نبي المنظمة سمعة وتتبع الاجتماعي التواصل وسائل تحليلات خلال من التجارية العلامة

 يسمح مام عملائها أذهان في المنظمة مكانة حول  رؤى توفر النوعية الأساليب هذه إن والمستهلكين،

 .التجارية للعلامة إيجابية وسمعة صورة لتنمية جهودها فعالية بقياس لها

 ،الاعمال نظماتلم الأهمية بالغ ااستراتيجي اهدف الإيجابية الذهنية الانطباعات وراء السعي يمثل

زيادة  و رية التجا للعلامة والترويج العملاء ولاء زيادة إلى الإيجابية التصورات تترجم أن يمكن حيث

 .الطويل المدى على المنظمة لنجاح حيوية نتائج تمثل وهي ، السوق  حصةال

 الأهداف الاجتماعية 2.2

 بين بيةإيجا ذهنية انطباعات وبناء الربحية وأهداف المبيعات أهداف مثل الأهداف تعتبر حين في

 الأمر علقيت عندما يختلف الأمر فإن تحقيقها إلى التسويق وظيفة تسعى أساسية اأهداف العملاء

               جتماعيةالا  المسؤولية مبادرات مسؤولية أن كاديميينالأ بعض يعتقدو  ،الاجتماعية بالمسؤولية

 تنظيمية مسؤولية باعتبارها إليها النظر يجب بل فحسب التسويق قسم اختصاص ضمن تندرج لا

 .للمنظمة العليا للإدارة الاستراتيجي التوجيه تحت تندرج أوسع

 لمنظمة،ل الاجتماعية المسؤولية ومبادرات جهود توصيل في داعما دورا التسويق وظيفة تلعب قد

 الأولى أن ثحي بالدقة، تتسم التسويق ووظيفة للمنظمة الاجتماعية المسؤولية بين العلاقة لكن

 افلأهد التقليدي النطاق من أبعد هو ما إلى وتمتد نطاقا أوسع الوظائف متعددة مسؤولية هي

 .التسويق وأنشطة

من خلال  ااجتماعي مسؤولة تسويقية حملات نشاءاعلاقة المسؤولية الاجتماعية بالتسويق تشمل 

               راكةالش، وأيضا من خلال المنظمة قيم مع وتتماش ى الاجتماعية للقضايا تروج حملات تصميم

 قياسل  وكذ الاجتماعية القضايا لمعالجة الأخرى  والمنظمات الحكومية غير المنظمات مع التعاون و 

                    يساهم أن للتسويق يمكن الاجتماعية المسؤولية تبني خلال الاجتماعي، وكخلاصة من التأثير

 .ونجاحها الأعمال نمو دفع مع وعدالة استدامة أكثر مستقبل في

 المطلب الرابع: ابعاد الأداء التسويقي

  الربحية.1

 الظروف في أهدافها تحقيق على الاعمال نظماتم يساعد الحديثة التسويقية المفاهيم تبني إن

 تطمح لذيا الأساس ي الهدف تشكل الربحية أن حين وفي ،بها تحيط التي المعقدة الخارجية البيئية
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 الربحية تحقيقل فعالية الأكثر المسار أن تؤكد الحديثة التسويق فلسفة فإن تحقيقه إلى المنظمات

 .المنافسين من فعالية أكثر بشكل المستهلكين احتياجات وتلبية إرضاء في يكمن

 حساب على ل المسته لإرضاء الأولوية يعطي لا متوازن  نهج اتباع إلى الحديثة التسويق فلسفة تدعو

 دافوأه العملاء رضا بين توازن  إقامة أهمية على تؤكد ذل  من ، وبدلاالعكس أوالمنظمة  مصالح

 رفينالط كلا خدمة يتطلبوالذي  المستدام النجاح على المتوازن  النهج هذاحيث يقوم  المنظمة

 .1فعال بشكل

 رةوالقد العمل في الاستمرار من تمكنها حيث المنظمات لمعظم أساسيا هدفا الربحية تمثل

 فعال بشكل سالتناف أو عملياتها على الحفاظ المنظمات تستطيع لا كافية أرباح وبدون ، التنافسية

 رغباتو  حتياجاتلا  الاستجابة خلال من الأرباح تحقيق فإن لذل  ،السوق  في الأخرى  الكيانات مع

 .التسويق لنشاط الأساس ي الهدف يمثل العملاء

 لسوق ا في التوسع إنو  ،للمنظمات يةالسوق حصة زيادة إلى عادة يؤدي المربحة العمليات تحقيق

 الرغم على هامكانت على والحفاظ النمو من المنظمات نويمك التسويق أداء على كبير إيجابي تأثير له

 .المعاصرة الأسواق في السائدة الشديدة التنافسية الظروف من

 محددة، زمنية فترة خلال المستخدمة والموارد المحققة النتائج بين العلاقة بأنها عرفت التي الربحية

 يشملو  ،حقيقهات في المستثمرة الموارد الاقتصادية النتائج تتجاوز  عندما تشغيلي كمفهوم تتجلى

 :رئيسية عناصر عدة المفهوم هذا

 الأصول  على العائد-

 الاستثمارات على العائد-

 المبيعات على العائد-

 المساهمين حقوق  على العائد-

 فمختل من اكبير  ااهتمام وتجذبالأعمال  لنجاح حاسمة كمقاييس هذه الربحية مؤشرات تعمل

 :ذل  في بما المصلحة أصحاب

 .استثماراتهم على عوائد تحقيق إلى يسعون  الذين المستثمرون-

                                                           
 12، ص9001، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 2الضمور هاني محمد، تسويق الخدمات، ط 1 
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 .للمنظمة المالية الصحة يقيمون  الذين الدائنون -

 .التشغيلية الفعالية تقيم التي الإدارة فرق -

 ائدالع نسبة في طرق حساب موحد قاسمك عادة الصافية المبيعات تعمل الربحية تحليل في

 أرباح إلى اتالمبيع تحويل على المؤسسة قدرة حول  رؤى المختلفة الربحية مقاييس توفر ،المختلفة

 :1التحليل من مختلفة مراحل في

 .الإجمالي الربح هامش-

 .الصافي الربح هامش-

 .التشغيلي الربح هامش-

 بيةتل مع مربحة عمليات توليد على المؤسسة لقدرة شاملة رؤية مجتمعة المقاييس هذه توفر

 لأوجها المتعدد النهج هذا يضمن. السوق  في التنافسية الميزة على والحفاظ العملاء احتياجات

 هدافهاأ تحقيق نحو فعال بشكل تقدمها تتبع من المؤسسات تتمكن أن الربحية وفهم لقياس

 .الحديثة التسويق مبادئ مع التوافق على الحفاظ مع الأساسية التجارية

 الربحيةتعريف 1.1

 كفاءة مدى إلى تشير وهي. نفقاتها إلى نسبة الأرباح توليد على الشركة لقدرة مقياس هي الربحية

 إدارة يف كفاءة أكثر الشركة أن إلى الأعلى الربحية نسبة وتشير ،2أرباح إلى نفقاتها تحويل في الشركة

 .3من المبيعات الإيرادات وتوليدبتخفيض التكاليف  مواردها

 :يلي مافي الربحية على المؤثرة الرئيسية العوامل نستخلصمن خلال هذان التعريفان  

 .الخدمات أو المنتجات مبيعات من الإيرادات توليد على القدرة: الإيرادات توليد-

 النفقات وأ ويقالتس وأ الإنتاجب مثلاوالتي تتعلق  للتكاليف الةالفع الإدارة: التكاليف في التحكم-

 .الإدارية

 .العائدات من قدر أقص ى لتحقيق للأصول  الالفع الاستخدام: الأصول  استغلال-

                                                           
1 Gitman L, Zutter C, Principles of Managerial Finance, Book, Ohio: South Western College Publishing, 
2014, p150 
2 Chandra Prasama, Financial Management: Theory and Practice", 4th ed, Tata McGraw-Hill 
Delhi,1997, p338 
3 Simons R, Performance measurement and control systems for implementing strategy: text & cases, 
Prentice Hall, Upper Saddle River, 2000,p77 



 

 

 الفصل الثاني: المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمال كمدخل لتحسين الأداء التسويقي 110

 تستويامفي تحقيق  ةالمنظم قدرة تعكس فهي منظمة أعمال أي لنجاح النهائي المقياس هي الربحية

 النهاية وفي التكاليف في والتحكم الإيرادات توليدوالبيعي والتنافس ي، وهي ترتبط بأداء الإنتاج 

 ، ويمكن قياسها بــــ:1لمساهميها القيمة تقديم

 .الإنتاج وتعظيم التكاليف تقليل على القدرة: الكفاءة-

 .العملاء احتياجات وتلبية الإيرادات توليد على القدرة: الفعالية-

ستثمار الا  على والعائد الصافي الربح وهامش الإجمالي الربح مقاييس ذل  يتضمن: المالي الأداء-

 .الملكية حقوق  على والعائد

لتحسين ا مجالات وتحديد المالية صحتها تقييم للشركات يمكن المقاييس هذه تحليل خلال من

 .الطويل المدى على الأداء لتعزيز ناسبةم قرارات واتخاذ

 ظروف أن دركن أن المهم منلكن  متنامية سوق  في نتائج جيدةتحقيق  التنافسية المنظمةتستطيع 

 سوق  يف تحديات تواجه قد التنافسية شديدة المنظمة حتى الوقت بمرور تتغير أن يمكن السوق 

          ا باعتماد على المقياسذا وجب عليها قياس ربحيتها بشكل دائم ، لمتغيرة بوتيرة جد متسارعة

 : 2لتالية

 بحقوق  يتعلق فيما الشركة ربحية النسبة هذه تقيس: الملكية حقوق  على العائد -أ

 توليدل المساهمين استثمارات استخدام في الشركة كفاءة مدى إلى تشير إنها ،المساهمين

 .الأرباح

 شملي والذي المستخدم الشركة مال رأس ربحية النسبة هذه تقيس: المال رأس على العائد -ب

 وليدلت مالها رأس استخدام في الشركة كفاءة مدى إلى تشير إنها والأسهم الديون  من كل

 .الأرباح

 :عوامل بعدة تتأثر وهي الأعمال استدامة جوانب من حاسم جانب هي الأجل طويلة الربحية

 ربحية لىع كبير بشكل النمو وإمكانات للصناعة الإجمالية الربحية تؤثر: الصناعة جاذبية -أ

 .المنظمة

 خلق ميزة نافس ي من خلال: :التنافسية الميزة -ب

                                                           
ادريس وائل محمد صبحي، الغالبي طاهر محسن منصور، سلسلة إدارة الأداء الاستراتيجي: اساسيات الأداء وبطاقة التقييم  1 

 220، ص9002المتوازن، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،
Armostrong, 2003, p.101 2 
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 قتصاداتوا الفعالة العمليات خلال من المنافسين من أقل تكاليف تحقيق: التكلفة في الريادة-

 .الحجم

 .العملاء يقدرها فريدة خدمات أو منتجات تقديم: التمايز-

 .لاحتياجاتهم الخدمات أو المنتجات وتخصيص المحددة السوق  قطاعات استهداف: التركيز-

 العوامل المؤثرة على الربحية 2.1

 :1منظمات الاعمال ربحية على تؤثر أن يمكن التي الرئيسية العوامل بعض يلي فيما

 نشطةأ عن الناتجة والإيرادات النتائج بحجم الأول  المقام في الربحية ترتبط :الربح حجم 1.2.1

                           المبيعات حجم في الزيادة تؤدي أن يمكن، و للمنظمة الأخرى  التجارية العمليات أو المبيعات

 .الأرباح فاضانخ إلى يؤدي أن يمكن المبيعات في الانخفاض أن حين في الأرباح، في مماثل ارتفاع إلى

 ار مباش اارتباط مرتبطة المبيعات قيمة لأن انظر  :الأسعار وتغيرات السائدة الأسعار 2.2.1

 من كبرأ أرباح تحقيق يمكنهامرتفعة  المنظمة منتجات أسعار تكون  فعندما التسعير بمستوى 

 لهاان النقص أو بالزيادة سواء الأسعار في التقلبات إن، فمنخفضة منتجاتها أسعار تكون  عندما

 .المنظمة ربحية على مباشر تأثير

 اطأقس خصم إلى الأعلى الضريبة معدلات تؤدي :الأرباح على المفروضة الضريبة معدل 2.2.1

 الضريبي بءالع يؤثر أن يمكن، فللمنظمة المتبقي الربح صافي خفض إلى يؤدي مما أكبر ضريبية

 .المحققة الربحية مستويات على كبير بشكل المنظمة أرباح على المفروض

 وخاصةنظمة الم تتبعها التي الاستهلاك سياسةان  :الشركة تتبعها التي الاستهلاك سياسة 2.21

 لاستهلاكا سياسة نأ ، حيثالأرباححساب  على تؤثر قدوالكبيرة  المرتفعة التخصيصات مستوى 

 ظل في نةالمعل تل  من أعلى أرباح تقديم على نظمةالم تساعد قد جيد بشكل والمصممة العقلانية

 .فعال غير استهلاك نهج

 والمتقدمة الحديثة والمعدات الآلات توافر ان :نظمةالم حققته الذي التقني التطور  2.2.1

 اتالتطور ، فالتكاليف وخفض الإنتاج كفاءة زيادة في كبير بشكل يساهم قد اتكنولوجي

                  تساعدها دق نظمةالم في التكاليف وهياكل الإنتاج قدرات تحسين على تعمل التي التكنولوجية

 .مربحة وهوامش مناسبة عائدات تحقيق على المطاف نهاية في

                                                           
ضواوية سعيدة، اثر المعرفة السوقية في دعم الأداء التسويقي، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة  1 

 11، ص9022-9022عنابة، الجزائر، 
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 ياساتوس الضرائب إلى والتسعير المبيعات أحجام في تتمثل والتي المترابطة العوامل هذه إن

 الدقيقة ةالإدار  إن ،للمنظمة الربحية مشهد مجتمعة تشكل التكنولوجية والابتكارات الاستهلاك

الصافية  ربحيتها تعزيز منمنظمة الاعمال  تمكن أن يمكن العناصر لهذه الاستراتيجي والتحسين

 ككل. المالي وأدائها

 الحصة السوقية.2

 إنهاف عمالالأ  المنظمات أداء لتقييم ملاءمة وأكثرها المقاييس أهم من واحدة هي يةالسوق حصةال

 عكستسوق الذي تنشط فيه،  داخل التنافسية وقدرتها المنظمة لفعالية موثوق  مؤشر بمثابة

 .نافسينالم عروض مواجهة في المستهلكين لمتطلبات بها تستجيب التي الدرجةالسوقية  حصة

 لمبيعاتا إجمالي إلى نسبة إيراداتها أو المنظمة مبيعات حجممن خلال  يةالسوق حصةال حساب يتم

 ،بمنافسيها مقارنةعها موق حول  رؤى السوق  في المنظمة حصة تحليل يوفر ،معين قطاع في

 أداء نع النظر بغض متناقصا أو امتزايد أو امستقر  السوق  في المنظمة موقع كان إذا ما يكشفو 

                     سوق ال في حصتها لكن المنظمة مبيعات تنخفض قد أخرى  بعبارة ،الإجمالي المنظمة مبيعات

 .1صحيح والعكس تنمو حتى أو ثابتة تظل قد

 أهم حدأ هو يةالسوق حصةال تحليل فإن للمنظمة التنافسية المكانة قياس على لقدرتها انظر 

                        نظري ما اغالب ،التنافسية المنظمة استراتيجية ضمن المحددة الأهداف تحقيق لتقييم المعايير

 داءلأ  موثوق  كمقياس يعتمد عليها حيث استراتيجي هدف أنها على يةالسوق حصةال زيادة إلى

 .المنظمة

 هدافأ فيه تحقق الذي والمدى التنافسية قدرتها على قوي  مؤشر هي لمنظمةالسوقية ل حصةال

 أكبر سوقية حصة على الاستحواذ على القادرة منظمات الاعمال ، حيث أنوالاستدامة النمو

 فعالية أكثر شكلب المستهل  طلب وتلبية المنافسين على التفوق  على قدرتها تثبت عليها والحفاظ

موما                     ، وعالطويل المدى على والاستمرارية النجاح لتحقيق في الطريق الصحيح نفسها ووضع

 .2الأعمال لمنظمات التنافسية والمكانة العام الأداء لتقييم المقاييس أهم من واحدةهي 

 

                                                           
، 9021مان،ع الأولى، الطبعة والتوزيع، للنشر الصفاء دار جديدة، وتوجيهات أفكار التسويق داود، إدارة قاسم اللامي غسان 1 
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2 ARMSTRONG Scott , GREEN Kesten, Competitor-oriented objectives: Myth of market 
share. International journal of business, 2007, vol. 12, p. 117-136. 
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 تعريف الحصة السوقية 1.2

ها مجموع مبيعات المنظمة من علامة معينة مقسومة على مجموعة نتعرف الحصة السوقية با

 .1مبيعات المنظمات الأخرى لنفس السلعة وبمختلف العلامات

اس من السوق الذي تخدمه، وهو مقي المنظمة تمثل المبيعات التي حصلت عليهاوتعرف أيضا بانها 

 2في الأجل القصير بحيتهار و  سية المنظمةتنافملائم لمدى 

موعة مقسوم علی مبيعات المجالكلية  المنظمةالحصة السوقية يمكن التعبير عنها بانها منتجات 

 .3كاملة

 سوق  داخلمن خلال ما تقوم به من اعمال  المنظمة مكانة يعكس حاسم مقياس هي السوق  حصة

 وى مبيعات اعلى مقارنة بالمنافسين,بالاستخدام الكفئ لمواردها المتاحة لتحقيق مست معين

الاستراتيجيات والسياسات التسويقية الخاصة بالأداء  ر أن الزيادة في المبيعات ترجع إلى تطو كما 

وبالتالي فإن  ،مقارنة بالأداء التسويقي للمنافسين لها في السوق المستهدف منظمةالتسويقي لل

 انخفاضها أي في حالةعلى منافسيها يعني ارتفاع الحصة السوقية والعكس  اتفوق نظمةتحقيق الم

  4يعني خسارتها لجزء من حصتها في السوق 

 :على نظمةالم قدرة إلى أكبر السوق  حصة تشير

 تياجاتاح تلبي الشركة أن إلى الكبيرة يةالسوق حصةال تشير: بهم والاحتفاظ العملاء جذب -

 .فعال بشكل وتفضيلاتهم العملاء

 ونفوذا بيرةك تسعير قوة المنظمة تمنح أن المهيمنة يةالسوق حصةلل يمكن: السوق  على الهيمنة -

 في السوق.

 نيحستو  التكاليف ليقلت إلى تؤدي أن الكبيرة يةالسوق حصةلل يمكن: الحجم اقتصاديات -

 .الربحية

 على التعرف تعزز  أن الكبيرة يةالسوق حصةلل يمكن: والولاء التجارية العلامة على التعرف -

 .العملاء ولاء وتعزز  التجارية العلامة
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 :1هي يةالسوق حصةال لقياسساسية أ طرق وهناك ثلاث 

 بيعاتم إجمالي على نظمةالم مبيعات قسمة طريق عن حسابها يتم :الإجمالية يةالسوق الحصة -أ

 .بالكامل السوق  في نظمةالم حصة يقيس هذا، 011 في وضربها في السوق 

 يتمو  لها، منافس أكبر بحصة السوق  في نظمةالم حصة تقارن  :النسبية يةالسوق حصةال -ب

 .السوق  في منافس أكبر حصة على نظمةالم حصة قسمة طريق عن حسابها

 هدفةمست سوق  شريحة ضمن السوق  في المنظمة حصة تقيس: المستهدفة يةالسوق الحصة-ج 

                      نظماتالم جميع مبيعات إجمالي على نظمةالم مبيعات قسمة طريق عن حسابها ويتم محددة

 .المستهدف السوق  شريحة في

 هناك ثلاث أنواع للحصة السوقية يمكن حسابها كتالي:

الحصة السوقية الكلية = )مبيعات المؤسسة في فترة زمنية معينة / مبيعات السوق الكلية لنفس 

 X 011الفترة( 

الحصة السوقية المغطاة = )مبيعات المؤسسة في قطاع سوقي معين في فترة زمنية معينة / مبيعات 

 X 011نفس قطاع السوقي ككل لنفس الفترة( 

 كبرأالحصة السوقية النسبية= )مبيعات المؤسسة في السوق في فترة زمنية معينة / مبيعات 

 X 011المنافسين في السوق لنفس الفترة( 

 يةالسوق حصة زيادة إلى اتلقائي تترجم لا المبيعات حجم زيادة أن نفهم أن بمكان لأهميةا من

 حسنوالت العام الاقتصادي الرخاء فترات خلال الواضحة المفارقة هذه تحدث أن يمكن للمنظمة،

 بيعاتالم في انمو  الاعمال نظماتم جميع تشهد قد الأوقات هذه مثل خلال ،الوطني الاقتصاد في

 النسبية تهاحص تظل فقد مبيعاتها حجم في زيادة المنظمات تشهد بينما أنه يعني مما واحد وقت في

 :المثال سبيل على، ف2أسرع بمعدل المنافسون  نما إذا تنخفض حتى أو مستقرة السوق  في

                    حصتها تظل ٪21 بنسبة أيضًا نظمةالم مبيعات ونمت ٪21 بنسبة الإجمالي السوق  نما إذا -

 .ثابتة السوق  في

 تنخفض السوق  في حصتها فإن ٪21 بنسبة السوق  نما بينما ٪01 بنسبة ةالمنظم نمت إذا -

 .المبيعات ارتفاع من الرغم على بالفعل

                                                           
1 Kotler Philip et al, Marketing Management, op cit, p13 
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 السوقية. حصتها تزداد السوق  نمو معدل نظمةالم نمو معدل يتجاوز  عندما فقط -

 يجب ثمنظمات الاعمال حي في الاستراتيجي بالاختيار يتعلق فيما مهم اعتبار إلى الفهم هذا يؤدي

 :استراتيجياتها تطوير عند الأهمية بالغة جوانب عدة الاعتبار في تأخذ أن المنظمات على

 .الخاصة أسواقها داخل المختلفة للمنظمات المتباينة القوة -

 .منظمة كل وعمليات لأنشطة المميزة الطبيعة -

 .المختلفة السوق  قطاعات داخل الفريدة التنافسية الديناميكيات -

 .منظمة لكل المتاحة المختلفة والموارد القدرات -

 بين مختلف استراتيجي نهج اتباع تتطلب السوق  وظروف التنظيمية الخصائص في الاختلافات هذه

 يجب ذل ل القطاع نفس يولو ف أخرى  لمنظمة امناسب يكون  لا قد ما لمنظمة يصلح ما، فالمنظمات

 :ذل  في بما بعناية، المحدد وضعها تقييم منظمة كل على

 .السوق  في الحالي موقعها -

 .المتاحة والقدرات الموارد -

 .التنافسية البيئة -

 .والاتجاهات السوق  ظروف -

 نشاط او قطاع. على المؤثرة الاقتصادية العوامل -

 لظروفها اسبمن بشكل مصممة استراتيجيات وتنفيذ تطوير للمنظمات الشامل التقييم هذا يتيح

 الذي السوق  ديناميكيات مراعاة دون  المبيعات حجم زيادة إلى فقط السعي من بدلا وأهدافها

 .تنشط فيه

 :1رئيسية مجموعات ثلاث إلى السوق  في حصتها على بناءً  المنظمات تصنيف يمكن

 قطاع لىع تهيمن التي المختارة القليلة المنظمات هذهذاك الحصة السوقية الكبيرة:  نظماتالم-أ

 الأساس ي هدفها ،السوق  داخل الأسعار تحركات على التأثير موقعها لها يتيح كبيرة سوقية بحصة

                   التوسع خلال من وخاصة مختلفة نمو استراتيجيات خلال من القطاع قيادة على الحفاظ هو

 وميهجال النمو إلى عادة المنظمات هذه تسعى، و إضافيين عملاء إلى والوصول  جديدة أسواق في
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 استثمارات تتطلب مبتكرة منتجات تطلق ما االمنافسين وغالب ضد الدفاعية التكتيكات منبدلا 

 .كبيرة مالية

 لخلا من السوق  قادة مع المنظمات هذه تتنافس ذات الحصة السوقية المحدودة: نظماتالم-ب

 نذكر منها:  الاستراتيجية الأساليب من العديد تنفيذ

 ةمتفوق خدمة جودة وتقديم المحددة العملاء متطلبات لتلبية الإنتاجية قدراتها تعزيز -

 .العملاء لمتطلبات أسرع بشكل والاستجابة

 .والتطوير البحث مبادرات في لاستثماراتها الالفع الاستخدام -

 .اليومية التشغيلية الأنشطة في العليا للإدارة المباشرة المشاركة على الحفاظ -

 ية.السوق حصة زيادة إلى السعي من بدلا والربحية المتخصصة الخبرة على التأكيد -

 عنايةب الاستراتيجي اتجاهها اختيار المنظمات هذه على يجب ذات المنتج الضعيف: نظماتالم-ج

 :يلي ما الاستراتيجية أساليبهم تشمل، خاصة

 .والابتكار المنتجات لتحسين متزايدة موارد تخصيص -

 .الربح وهامش الحالية المبيعات أحجام على للحفاظ محددة بموارد الاحتفاظ -

  .النقدي التدفق وفرت وتحسين التشغيلية النفقات لتقليل بالمنتج المتعلقة الاستثمارات تقليل -

  السوقية الحصة اهمية 2.2 

                               حديدلت يةالسوق حصةلل مفصل تحليل خلال من السوق  في موقفها بتقييم المنظمات تقوم

 ،خارجيةال السوق  ظروف أو الاستراتيجية قراراتها عن ناتجة المبيعات في التغييرات كانت إذا ما

 :1رئيسية جوانب عدة خلال من يةالسوق حصةال أهمية تتجلى يمكن

 صةح تشير، و فعال بشكل المستهدف سوقها خدمة على المنظمة لقدرة مقياس بمثابة إنها -

 .ينوالمحتمل الحاليين العملاء احتياجات تلبية في المتفوق  الأداء إلى عادة الأكبر يةالسوق

 تفيدتسالمثال  سبيل على ،السوق  في التوسع من لمزيد محسنة افرص للمنظمات توفر إنها -

 شبكات من عادة كبيرة سوقية بحصة تتمتع والتي واسع نطاق على بها المعترف التجارية العلامات

 مرالمست النمو تدعم أساسية تسويقية كأصول  الراسخة المواقف هذه تعمل الواسعة التوزيع

 .للمنظمة

                                                           
1 Kotler Philip et al, Marketing Management, op cit, p22 
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 .المنظمة تسويق فعالية يوضح حاسم أداء كمؤشر تعمل إنها -

 :1المهمة الرؤى من العديد عن يةالسوق حصة تحليل يكشفو 

بدلا  ختلفةم بطرق  المختلفة المنظمات على تؤثر الإدارة سيطرة تتجاوز  التي الخارجية العوامل إن -

 .السوق  في المشاركين جميع على موحد بشكل التأثير من

 ،                       أكبر قيةسو  احصص طبيعي بشكل تحقق متفوقة تسويقية بفرص تتمتع التي المنظمات إن -

 هذا يريش فقد المتاحة النمو فرص من الرغم على ثابتة سوقية حصة على المنظمة حافظت إذاف

 .الإدارة أداء في مشكلات إلى

 اضالانخف يكون  قد. التنظيمي الأداء تدهور  إلى بالضرورة يشير لا السوق  حصة انخفاض إن -

 لجميع السوق  حصة تقليص إلى عادة يؤدي ما وهو السوق، إلى جدد مشاركين لدخول  نتيجة

 .الحاليين المشاركين

                  التوقف خلال من الربحية لتعزيز يةالسوق حصتها تقليص على اعمد المنظمات تعمل قد -

 خرى أ استراتيجية قرارات اتخاذ أو العملاء مع معينة علاقات إنهاء أو مربحة غير منتجات إنتاج عن

 .السوق  في الحضور  من امؤقت تقلل

 التسويق ةاستراتيجي فعالية على مؤشرات أنها على يةالسوق حصة في التغيرات تفسير ينبغي لا -

 ددةمح زمنية فترات مدى على متعددة عوامل بسبب يةالسوق حصة تقلبات تحدثفقد  ،فقط

 .المبيعات أداء على المختلفة التأثيرات ذل  في بما

 السوقية الحصة تحديد في المستخدمة المنهجيات 2.2

 :2أساسية مناهج عدة خلال من يةالسوق حصة تحديد يمكن

 قياس هو الأولية الخطوة هذه من الأساس ي الغرض(: الجغرافية المناطق) الأسواق تحديد 0.3.2

                     الوحدة حجم حسب حسابه تم سواء محددة جغرافية مناطق داخل المنظمة مبيعات أداء

 الإضافةب ،الدولية الأسواق عبر العاملة للمنظمات خاص بشكل مهم النهج هذا، النقدية القيمة أو

 لعاملةا المتنافسة المنظمات نطاق وتقييد تحديد في الجغرافية الحدود تحديد يساعد ذل  إلى

 .المحددة المناطق تل  داخل
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 الإجمالية يةالسوق حصة حساب المنهجية هذه تشمل قد :المنتجات محفظة تحليل 2.3.2

 .اغيره معينة دون  المنتجات على التركيز من بدلا الكاملة، منتجاتها مجموعة عبر للمنظمة

 حسابات أن ةالشائع الخاطئة المفاهيم من: السوق  والمحتملين في الحاليين المنافسين تحديد 3.3.2

     ستخداما اأيض يمكن ،السوق  في الحاليين المنافسين سوى  الاعتبار في تأخذ لا يةالسوق حصة

 حول  المعلومات دمج خلال من للمنظمة المحتملة يةالسوق بحصة للتنبؤ التحليلية الأداة هذه

 الحالية ةالمنافس من كل الاعتبار في الشامل النهج هذا يأخذ ،السوق  إلى المتوقعين الجدد الداخلين

 .المستقبل في والمحتملة

 لخلا من المنافسين عن شاملة معلومات جمع ذل  يتضمن :التنافسية المعلومات جمع 4.3.2

 :ذل  في بما متعددة موثوقة مصادر

 .المنشورة المالية الوثائق -

 بالقطاع. الخاصة الدوريات - 

 لمنظمات المنافسة. الإلكترونية المواقع -

  السوقية حصتها على للمحافظة المنظمة بها تقوم التي الاجراءات 2.2

 :لأسعارا زيادة إلى اللجوء دون  السوق  حصة على للحفاظ الفعّالة الاستراتيجيات بعض حددت لقد

 :1من خلال التكلفة زيادات التحكم في 0.4.2

 تعويض في الإنتاج عمليات وتحسين النفايات من والحد العمليات تبسيطب الكفاءة تحسين -

 .المتزايدة التكاليف

 من لحدل الاستراتيجية والشراكات الحجم اقتصاديات من الاستفادةب التوريد سلسلة تحسين -

 .المشتريات تكاليف

 من خلال:   التوزيع قنوات مع التكاليف تقاسم. 2

 .التكلفة زيادات عبء لتقاسم الموزعين مع وثيق بشكل العمل -

 .الفردية التكاليف من للحد والترويج التسويق أنشطة في التعاون  -
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 الجودة من خلال:  تعديلات. 3

 .الأداء أو الجودةب بدون المساس التكاليف توفير فرص تحديد -

 .الإنتاج تكاليف لخفض المنتج تعقيد تقليلب المنتج تبسيط -

 .أقل بأسعار المنتجات من أساسية أكثر أو أصغر إصدارات تقديم  -

 أهداف الحصة السوقية 2.2

لعامة ا الأهداف مع وافقوالت التسويق فعالية لتحقيق الأهمية بالغ اهدف السوق  حصة تعتبر

 :1ما يلي خلال من للمنظمة

 تسهيل خلال من المنظمة نمو من يةالسوق حصة تمكنالحصة السوقية وهدف النمو:  0.1.2

 فإنها لسوق ا في حصتها لزيادة الأولوية المنظمات تعطي عندماف ،للسوق  الأعمق والاختراق التوسع

 .المستهدفة مكوناتهو  أسواقها داخل للنمو إمكاناتها تعزز 

 متوازنة علاقة على يةالسوق حصة قياس يحافظ أن يجب: الحصة السوقية وهدف الريح 2.1.2

 ةحص بين إيجابي ارتباط عادة يوجد ، حيثالمالية المقاييس وخاصة الأخرى  الأداء مؤشرات مع

                   وق الس في الوجود توسيع أو على الحفاظ على القدرة من العلاقة هذه تنبعو  والربحية السوق 

 وامشه وزيادة التشغيلية التكاليف انخفاض إلى يؤدي مما الحجم اقتصاديات من الاستفادة مع

 .الربح

 وق الس في المستمر ووجودها المنظمة وجود استمرار يمثلالحصة السوقية وهدف البقاء:  3.1.2

 تحقيق في اأساسي ادور  التسويق أنشطة تلعبمنظمات الاعمال، و  جميع إليه تسعى اأساسي اهدف

 :خلال من الهدف هذا

 .الجديدة التسويق لفرص المستمر الاستكشاف -

 .التسويقية المعلومات أنظمة وصيانة تطوير -

  عتبارهبازبائن ال لرضا كبيرة أهمية المنظمات تولي :زبائنهدف رضا الالحصة السوقية و  4.1.2

 رضا إنف النوعية طبيعته بسبب وتقييمه قياسه صعوبة ورغم ،التسويق لفعالية احاسم اهدف

 :عندما ينشأ زبائنال
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 .وتفضيلاتهم زبائنال احتياجات على بناءا المنتج خصائص المنظمات تصمم -

 .ورغباتهم زبائنال وقعاتت تلبية على تركز -

 .رضا وولاء الزبائن2

 رضا الزبائن 1.2

     يةالأولو  تعطي التي المنظمات داخل وخاصة للتقييم أساسيا مقياسا يمثل زبائنال رضا إن

                                     منتجاتها عن راضين زبائنها كان إذا ما باستمرار تقيم أن المنظمات على ويتعين، لجودةل

 يوفرو  الوقت بمرور المتراكمة الخبرات خلال من يتطور  الذي الرضا هذا فهم ويمكن، خدماتها أو

 سمحي مما مختلفة  زمنية أطر عبر الخدمات أو المنتجات أداء كيفية حول  خاص بشكل قيمة رؤى

 مستوى  ويصبح ،المستقبل في والمتوقع والحالي الماض ي الأداء خلال من فعاليتها بتقييم للمنظمات

 .الزبائن مع المتكررة والتجارب التفاعلات خلال من وضوحا أكثر بشكل محددا الرضا

 السعر ينب العلاقة من تنشأ والتي المدركة بالقيمة وثيقا ارتباطا مرتبط زبائنال رضا مفهوم إن

 أهميتها لىع تحافظ قد الجودة فإن التسعير باعتبارات قويا ارتباطا الرضا ظهِري حين وفي ،والجودة

 مع التجارب من كل خلال من زبائنال رضا مستويات وتتشكل ،السعر عوامل عن مستقل بشكل

 كبيرة راتيجيةاست أهمية الديناميكية هذه وتخلق، المستقبلية التفاعلات بشأن والتوقعات المنظمة

 كيفية في حاواض التأثير ويصبح ممتدة زمنية فترات مدى على إليها النظر عند وخاصة زبائنال لرضا

 .الولاء على المطاف نهاية في يؤثر مماللمنظمة  همإدراك

 حسينت من المنظمات تمكن أساسية فعل ردود لياتا يولد زبائنال رضا أن هو أهمية الأكثر والأمر

 لتسويقيةا استراتيجياتها لتعديل للمنظمات قيمة كأداة هذه وتعمل ،السوق  مع التعامل في نهجها

 زبائنلا احتياجات مع بدقة تتوافق بها الخاصة التطوير جهود أن وضمان منتجاتها عروض وتعزيز

 ليصبح البسيط القياس زبائنال رضا يتجاوز  الشامل النهج هذا خلال ومن ،وتطلعاتهم وتوقعاتهم

 تستفيد التي والمنظمات زبائن،ال مع العلاقات ويعزز  المستمر التحسين يدفع ااستراتيجي نهجا

 ديمومة أكثرو  أقوى  علاقات ببناء لها يسمح موقعو  في نفسها تضع زبائنال رضا رؤى من فعال بشكل

 .المتطورةالمتغيرة و  هماحتياجات لتلبية باستمرار عروضها تكييف معزبائنها   مع
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 تعرف رضا الزبائن 1.1.2

لفوائد او تفوق ا تساوي التوقعات  على انالزبون  يدركها الدرجة التي يعرف على بانهرضا الزبون 

 . 1المستلمة

منتج  بينمقارنة الزبون عند السرور مشاعر تعبير عن السعادة و  انهوهناك أيضا من يعرفه على 

 . 2يتوقعه منهكان وما 

تعمل  ةناتج عن خبرة الزبون لتجربة شراء مميزة وممتعشعور عاطفي تجاه منتج معين  ايضا هو و

 .3لها  كهار وإدمطابقة توقعات ورغبات 

ارنة من مق الناتجةيمكن تعريف رضا الزبون او عدم رضا بانه المشاعر المبهجة او خيبة الأمل و  

فاذا ما فشل الاداء مقابل التوقعات يصبح غير راض ي واذا ما  ،أداء المنتج المحسوس مع توقعاته

زداد الاداء عن التوقعات ينظر الى الزبون اتماثل الاداء مع التوقعات يعتبر الزبون راض ي اما اذا 

 .4على أنه مبتهج

 قديمت خلال من زبائنال ورغبات احتياجات وتلبية تحديد إلى أساس ي بشكل يهدف التسويق إن

 يفيةك المستهل  سلوك تحليل يدرس الإطار هذا وفي المتوقع منهم، بشكل والخدمات المنتجات

 لوكلس العميق الفهم هذا إن، و الشراء خيارات واتخاذ الشراء قرارات مع والمنظمات الأفراد تعامل

 جوانب ميعج في فعالية أكثر استراتيجيات تطوير من المنظمات يمكن زبائنال وأنماط المستهل 

 لتسعيرا واستراتيجيات الميزات وتعزيز الجديدة المنتجات تطوير ذل  في بما التسويقية جهودها

 .التسويقية والاتصالات التوزيع قنوات واختيار

 أمر همب الخاصة الاعتبارات مجموعة ضمن البقاءالعمل على و  زبائنال رغبات توقع على القدرة إن

 ويجسدوق الس توجه في الزاوية حجر زبائنال على التركيز يمثلكما  ،التسويق لنجاح الأهمية بالغ

 بما لآخرينا المصلحة لأصحاب المتوازن  النهج على الحفاظ مع زبائنال لمصالح الأولوية يعطي نظام

 ستدامةم ربحية إرساء إلى النهج هذا يهدف، والموظفين المنظمات ومديري  الأعمال أصحاب ذل  في

 .بدقة زبائنالعلى  التركيز تضمين مع الأجل طويلة

زبائن،                               الو  للمشترين المقدمة الفوائد زيادة خلال من معززة قيمة خلق للمنظمات يمكن

 جنب إلى انبج زبائنال لمعلومات منهجي وتحليل جمع يتطلب الشامل الفهم هذا تطوير فإنذل   ومع

                                                           
1 M Gryna Frank et al , Jurans Qualty Planning and Analysis 5th Tata Mc Graw-Hill ,New York, 2007, 
p293 
2 Kotler Philip, Marketing Management Millennium , Prentice Hall ,New Jersey, USA, 2000 ,P36 

القيسي فاضل احمد والطائي علي حسون، الإدارة الاستراتيجية نظريات، مداخل، امثلة وقضايا معاصرة، الصفاء للنشر والتوزيع،  3 

 291، ص2014، عمان، 2ط

 222، ص9021، عمان، الأردن، 2غسان قاسم داود، إدارة التسويق أفكار وتوجيهات جديدة، دار صفاء للنشر والتوزيع،ط اللامي 4 



 

 

 الفصل الثاني: المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمال كمدخل لتحسين الأداء التسويقي 122

 هذا يضمن  ،وقراراتهم زبائنال سلوك على تؤثر التي والسياسية الاقتصادية بيئاتلتحليل ل مع

 ءأثنا زبائنال احتياجات مع فعال بشكل عروضها مواءمة على المؤسسات قدرة الشامل النهج

 مع وافقاوت استجابة أكثر مؤسسة هي والنتيجة فيه تعمل الذي الأوسع السوق  سياق في التنقل

 .1المستدام الأعمال أداء على الحفاظ مع متفوقة قيمة تقديم على وقادرة زبائنال

 :العملاء لرضا الأساسية الثلاثة المستويات بدقة حددت لقد

 اليةع مستويات إلى ذل  يؤدي زبائنال توقعات الخدمة أو المنتج يتجاوز  عندماالأول:  المستوى -0

 .المخلصين التجارية العلامة دعاة من هنا زبائنال يصبح أن المرجح ومن والبهجة الرضا من

                  عتدلم مستوى  إلى ذل  يؤدي زبائنال توقعات الخدمة أو المنتج يلبي عندماالثاني:  المستوى -2

 .نظمةالم من الشراء في الراضون  زبائنال يستمر أن المرجح ومن الرضا من

 عدم إلى ذل  يؤدي زبائنال توقعات تلبية في الخدمة أو المنتج يفشل عندماالثالث:  المستوى -3

 .السلبي الكلام ينشرون أو المنافسين إلى الراضين غير زبائنال يتحول  وقد الرضا

 ون : خصائص رضا الزب(3-2شكل رقم )

 

 

 

 

 

     317، ص2103منير نوري، سلوك الزبائن المعاصر، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، :المصدر

                                                           
1 Nwokah N.G,  Maclayton D.W, Customer focus and business performance: the study of food and 
beverages organizations in Nigeria, Measuring Business Excellence, The Journal of Organizational 
Performance Management,2006, Vol.10 N°4 p270 
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 ائنقياس رضا الزب 2.1.2

 ،لقياس أدائها وتحديد مجالات التحسينلمنظمات الاعمال ا بالغ الأهمية مقياسيعد رضا العملاء 

 :1زبائنيمكن استخدام العديد من الطرق لقياس رضا ال

بالأداء الفعلي لمنتج أو خدمة من  الزبائنيتضمن ذل  مقارنة توقعات  :تطابق التوقعات 0.2.0.3

 تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين. للمنظماتالفجوة يمكن  هذه خلال فهم

بعملية شراء متكررة من خلال تحليل  زبون يقيس هذا احتمالية قيام ال : نية إعادة الشراء2 .2.0.3

 ضار  تحديد الأسباب وراء منظماتعوامل مثل جودة المنتج وخدمة العملاء والتسعير، يمكن لل

 أو عدم رضاهم. الزبائن

من الاقرباء  لتوصية للآخرين الزبائنيقيم هذا مدى استعداد  :التوصيةالرغبة في  3.2.0.3

 يمكن أن تؤثر الكلمات الإيجابية الشفهية ،والأصدقاء باستهلاك منتجات التي حققت له الرضا

 .الزبائنواكتساب  المنظمةبشكل كبير على سمعة 

 ائنخصائص الرضا الزب 2.1.2

 :2الرئيسية الخصائص بعض يلي وفيما مختلفة بعوامل يتأثر معقد مفهومالزبائن  رضا

 جوةفانه هناك ما يسمى ب، كما لآخر شخص من ويختلف للغاية ذاتي الزبائن رضا: الرضا ذاتي. 0

               وة وتختلف هذه فج المتصور  والأداء الزبائن توقعات بين الفرق  حيث هناك والأداء التوقعاتب

 من زبون الى زبون اخر.

                                   تجاتبالمن مقارنة انسبي الرضا يكون  ما افغالب النسبية الطبيعةيمثل و  : نسبيالالرضا .2

 .السوق  في المتاحة الأخرى  الخدمات أو

 لوقتا بمرور الزبائن توقعات تتغير أن يمكنحيث  المتطورة التوقعاتوهو  التطوري:الرضا . 2

، وهنا يةالتنافس والعروض الثقافية والتحولات التكنولوجي التقدم مثلمختلفة  عوامل بسبب

 اكبةلمو  وخدماتها منتجاتها لتحسين باستمرار من خلال السعي التحسينيجب على المنظمة 

 .المتطورة الزبائن توقعات

                                                           
1 Euis SOLIHA et al, The Influence of Experiential Marketing and Location on Customer Loyalty, Journal 
of Asian Finance, Economics and Business,2021, Vol.8,N°3 , p1329 

المنظمات الصناعية،  نضال بدر شيت، السياسات التسعيرية وأثرها في رضا الزبون، دراسة تحليلية لآراء عينة من مديري بعض 2 

 962-916، ص ص9021، العراق، 29العدد، 6    مجلة الإدارة والإقتصاد، المجلد 
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 ائنأهمية رضا الزب 2.1.2

                       منتج عن زبائنال رضا بمدى يتعلق وهو منظمة أي لنجاح حاسما زبائن عاملاال رضا يعد

 :1الىزبائن القد رضا و  خدمة أو

 نظمةالم أو التجارية العلامة نفس إلى الراضون  زبائنال يعودغالبا ما  حيث الشراء عمليات يكرروا -

 .مستقبلية شراء لعمليات

 .جدد ءعملا ويجذب نظمةالم سمعة على كبير بشكل الإيجابي الشفهي التسويق يؤثر أن يمكن-

 واجهةم في حتى التجارية للعلامة ولاءا أكثر الراضون  زبائنال يكون حيث  التجارية العلامة ولاء-

 .المنافسة

                     عارالأس تغيراتب الراضون زبائن ال يتأثر أن المرجح غير من حيث الأسعار حساسية انخفاض-

 .الترويجية العروض أو

 .الجديدة المنتجات أفكار أو المنتج تحسينات حول  قيمة ملاحظات تقديم الراضين زبائنلل يمكن -

 .المنافسين عن نفسها تمييز على نظمةالم مساعدة الراضين زبائنلل يمكن -

 .للآخرين نظمةالممنتجات ب ويوصون  المزيد الراضون  زبائنال ينفق أن المرجح من -

 .ثقةوال الولاء زبائن مبنية علىال مع القوية العلاقات تعزز  من خلال الأمد طويلة علاقات بناء -

 ياجاتاحت على التركيز خلال منف منظمة لأي الأمد الطويل للنجاح اضروري اأمر  العملاء رضا يعد

 قاسو الا  في تنمو أن لمنظمات الاعمال يمكن الإيجابية العلاقات وتعزيز التوقعات وتجاوز  العملاء

 .التنافسية

 الزبائنمزايا تحقيق رضا  2.1.2

 :2اهم المزايا التي تجنيها المنظمة من تحقيق رضا زبائنها هي

 خلال نم للمنظمات كبيرة مزايا يولدالزبائن  رضا المنظمات: إننجاح  تحقيقالمساهمة في  0.4.0.3

 حققت ممتدة زمنية فترات مدى على وخاصةالمنظمة  لنجاح أساس ي كمحرك يعملفهو  آليات عدة

                                                           
اء التسويقي للبنوك التجارية الجزائرية :دراسة عينة إسماعيل بن ديلمي، اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأد 1 

-9021، الجزائر، 2من البنوك التجارية الجزائرية، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة باتنة 

 200-202،ص9022

، ص ص 8102 ،82 دد، ع9لدمج ية و ماليةمجلة دراسات محاسب. البكري رياض حمزة. رضا الزبون : الثورة المحاسبية الجديدة 2 

0-82. 
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 لأساس يا المصدر يمثلون  الذينزبائنها ل متفوقة قيمة تقديم خلال من امستدام انجاح المنظمات

 جاتاحتيا وتوقع الحالية الزبائن متطلبات تلبية على النجاح هذا يعتمد ،الإيرادات لتوليد

 .الرغبات المتطورة هذه لتلبية القدرات تطوير ثم المستقبل فيالزبائن  وتطلعات

 لمنظماتل كبيرة اقتصادية قيمة زبائنال رضا يخلقللمنظمات:  الاقتصاديةخلق القیمة  2.4.0.3

 موارد توفرو  الإجمالية الاقتصادية القيمة تعزز  التي التشغيلية النقدية التدفقات توليد خلال من

 هذه ائنزبال يخلق كيف تفهم أن المنظمات على يجب ،المصلحة أصحاب احتياجات لتلبية جديدة

 التسويقو  الإنتاج تكاليف تتجاوز  اأسعار  يدفعون  واكان إذا ما تحليل خلال من الاقتصادية القيمة

 القدرة ذل  في بما عدة فوائد زبائنال يولدها التي الاقتصادية للقيمة التحليل هذا يوفر، مجتمعة

 إقامة من تمكن التي المعلومات وجمع المربحة شرائح وتحديد زبائن ال أعداد إجمالي تقييم على

 زوتعزي مواردها تخصيص تحسين على المنظمات الفهم هذا يساعد زبائن،ال مع أعمق علاقات

  .السوق  في مكانتها

 تبرتعحيث  ،للمنظمات حاسمة أداء قياس كأداة زبائنال رضا يعملقیاس أداء المنظمات:  3. 4.0.3

 أساسية، ائفوظزبائن ال رضا ومستويات التنافسية للبيئات الاستراتيجي التحليل العليا الإدارة

 للقياس ةالقابل البيانات توافر إن ، كماالسوق  وبقاء المنظمة باستدامة المباشر ارتباطها وتدرك

ن
ّ
 عاليةف لتقييم انهج يمثل ما وهو المستهدفة بالأهداف الفعلي الأداء مقارنة من المنظمات يمك

 تحسين يف كبير بشكلزبائن ال رضا مقاييس على تركز التيهذه  التقييم عملية تساهم ،السوق 

 على المنظمات المقاييس هذه تساعدزبائن ال على تركز واضحة قياس معايير وضع خلال من الأداء

  .هموتوقعات العملاء احتياجات مع المستمر التوافق ضمان مع التنافسية ميزتها على الحفاظ

 ولاء الزبائن 2.2

 لمنظماتا تجد ،متعددة آليات خلال من التجارية العلامة قيمة على كبير بشكل يؤثر ولاء الزبائن

 يظهرو  جدد، زبائن اكتساب من أقل موارد يتطلب الحاليين الزبائن مع العلاقات على الحفاظ أن

، تمرارباس الأساس ي خيارهم التجارية العلامة جعل مع المنتج على أقوى  اطلب المخلصون  الزبائن

 يوفر مام الاستراتيجي التسويقي التخطيط في أساس ي كهدف الزبائن ولاء المبدأ هذا أسس لقد

 .القيمة الفوائد من العديد للمنظمات

 بكفاءة تهالمنتجا الترويج القوي  الزبائن ا ولاء ذات للمنظمات يمكن طرق  بعدة الفوائد هذه تتجلى

 علاقتهم ىعل الحفاظ إلى المخلصون  الزبائن يميل ،الإضافية التسويق نفقات من يقلل مما أكبر

 ربحية لىع مباشر بشكل الاستقرار هذا يؤثر، تنافسية عروض تقديم عند حتى المنتجات بمقدمي
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 العلاقة حتوض ،التشغيلية التكاليف وتقليل المبيعات حجم زيادة هما قناتين خلال من المنظمة

 في التغييرات عم مباشر بشكل تتوافق الولاء مستويات في التغييرات أن والربحية الزبائن ولاء بين

  .المالي الأداء

 حول  ملاحظات تقديم خلال من للمنظمات قيمة برؤى الذين لديهم ولاء الزبائن يساهم

ة المستمر  هذه العلاقة ساعدت ،المستقبلية الخدمات أو للمنتجات وتوقعاتهم احتياجاتهم

 ،                   سيةالتناف الميزةبناء بما يسمى بو  يةالسوق الحصة على الحفاظ على المنظمات والتفاعلية

 نتجاتلم الأجل الطويل الدعم على الحفاظ في المستهل  رغبة أساس ي بشكل الزبائن ولاء يمثل

 ستدامالم الالتزام هذا يترجم ما اوغالب ،عروضهم في متفوقة قيمة يدركون  عندما خاصة المنظمة

 ارض من مفرغة حلقة يخلق مما التجارية العلامة مع مفصل وتفاعل متكررة شراء عمليات إلى

 .المنظمة ونجاح العملاء

 تعريف ولاء الزبائن 1.2.2

 أيضا         ي يعنستقبل وقد الم وا حاضرسواء تعلق بالسلوك الزبون الحقيقي  تعبر عنالولاء كلمة 

 .1نظمةالشعور العميق أو التمس  بالعلامة أو المالى 

بشكل ا منظمة مبشراء المنتج ه الشراء أو قيامعملية  الزبون  بإعادةبأنه الالتزام هناك من يعرفه 

 .2هفسين في إمكانية تغير سلوكالمنامنظمات بغض النظر عن تأثير  متكرر 

نتجات متفاعلات الزبائن نتيجة لقيمة ينشأ من  إيجابيواعتقاد  شعور انه كما هناك من يعتبره 

 3التفاعلات وزيادة المشترياتهذه  المنظمة مما يؤدي إلى استمرار

مفضلة  خدمةادة الشراء أو إعادة ترتيب سلعة/بإعقوي التزام  ناك من يعرفه بانههوأيضا 

                     ةالعلامات التجاري أو نفسالمنظمة تكرار الشراء من  نتج عنهمما ي استمرار في المستقبلب

بديل على التسبب في ت التأثيرات الظرفية وجهود التسويق التي لديها القدرة بغض النظر عن

 4السلوك

                                                           
62p,Strategic Management, op cit, Fred R. David 1 

1999, vol. 63, no 4_suppl1, p. Journal of marketing,  OLIVER, Richard L. Whence consumer loyalty?. 2

33-44. 
 

3 Oracle Corporation, Ensuring Customer Loyalty: Designing Next-Generation Loyalty Program, An 

Oracle White Paper, World Headquarters, USA, February 2005, p 05 
4 Syed Azamussan, L. Aravindh, The Influence of Corporate Social Responsibility and Corporate 

Reputation on Customer Loyalty, International Journal of Pure and Applied Mathematics, 2018, 

Vol.118, N° 18 , p1652 

https://www.amazon.com/Fred-R-David/e/B001IGLQHQ/ref=dp_byline_cont_book_1
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 لعواملل بغض النظر خدمة أو سلعة شراء تكرار إعادة أو لشراء دائمالتزام  هناك من يراهكما 

 1الشراء سلوك في تؤثر قد التي التسويق وجهود

 ة بجذبالمتعلقفي مجال الترويج وجهود خاصة في تخفيض التكاليف التسويقية  يساعدالولاء 

 2الولاءالذين لديهم الزبائن الجدد فضلا عن تخفيض نفقات الخدمة المقدمة للزبائن 

 يمكن إبرازه من خلال الشكل التالي 3ولاء الزبائنلالتصنيفات  وهناك عدة

 (: أنواع الولاء4-2شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 دراسة ميدانية لعينة من زبائن-مساهمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبائن كريمة، انزيدمصدر: 

متعاملي الهاتف النقال في الجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه الطور الثالث شعبة العلوم 

 98ص، 2106/2109العقيد آكلي محند أولحاج البويرة، ، التجارية تخصص :إدارة تسويقية، جامعة

 :زبائن تتمثل فيال ولاء من انواع ثلاثةهناك من خلال الشكل الموضح أعلاه 

 راءش سلوك ويظهرون التجارية العلامة تجاه منخفض موقف لديهم زبائنال هؤلاء: الولاء عدم.0

 جيةتروي عروض تقديم أو الولاء برامج تنفيذ لمنظمات الاعمال يمكن الولاء لتعزيز ،منخفض

 .الخدمة أو المنتج عرض تحسين أو خاصة

 لامةالع تجاه منخفض موقف ولكن مرتفع شراء سلوك يظهرون زبائنال هؤلاء: الزائف الولاء. 2

                    زبائنال هؤلاء لتحويل ،العادة أو السعر أو الراحة مثل عوامل بسبب يشترون قدف التجارية

                                                           
1 Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Marketing Management, 16éme édition, publié par Pearson 
Education, France, 2016, p 153 
2 Christoper H Lovelock, Services Marketing, People, Technology Strategy, 3rd Edition, Prentice-Hall, 
New Jersey, USA, 1996, p 111 

اتف النقال في اله دراسة ميدانية لعينة من زبائن متعاملي-زيدان كريمة، مساهمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبون 3 

 21، ص 9022،الجزائر، جامعة العقيد آكلي محند أولحاج البويرة، دكتوراه غير منشورة أطروحةالجزائر،

 
 منخفض           

 
 عالي                

 

 ولاء ولاء كامن 

 
 عالي

 ولاء مزيف عدم الولاء 

 
 منخفض
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 وتقديم المنتج جودة وتحسين الروابط بناء على التركيزنظمات الم على يجبمخلصين  عملاء إلى

 .استثنائية زبائن خدمة

 راءش سلوك ولكن التجارية العلامة تجاه إيجابي موقف لديهم زبائنال هؤلاء: الكامن الولاء.3

 ائن             زبال هؤلاء لتشجيع ،التنافسية العروض أو التوافر أو السعر مثل عوامل بسبب منخفض

 شاءإن أو التوزيع قنوات تحسين أو ةخاص ترويجية عروض تقديم منظماتلل يمكن الشراء على

  .ملاءمة أكثر شراء خيارات

 العلامة هتجا اإيجابي اموقفون ظهر ي حيث زبائنال ولاء من المثالي النوع هو هذا :الحقيقي الولاء. 4

                                       المرجح غير ومن التجارية بالعلامة بشدة ملتزمون  فهم ثابتا، شرائي اوسلوك التجارية

 .التنافسية الضغوط أو الجذابة العروض مواجهة في حتى المنافسين إلى يتحولوا أن

 :الحقيقي للولاء الرئيسية الخصائصومن 

 .لتجاريةا العلامة معقوية  عاطفية بعلاقة زبائنال يتمتع: التجارية العلامة مع القوي  التقارب -

 .المتاحة في السوق  البدائل على باستمرار التجارية العلامة يختارون: عملية الشراء تكرار -

المحيطون بهم كالأقارب  للآخرين التجارية بالعلامة يوصون : الإيجابية الشفهية الدعاية -

 والأصدقاء.

 رى قصا لبذل استعداد على وهم التجارية العلامة عن يدافعون : التجارية العلامة عن الدفاع -

 .لدعمها جهدهم

 استراتيجيات تطوير لمنظمات الاعمال يمكن الولاء من المختلفة الأنواع هذه فهم خلال من

 .الأجل الطويل على المدى النمو المنظمة نحو ودفع زبائنال علاقات لتعزيز مستهدفة

 ائنقياس ولاء الزب 2.2.2

 صلة، اتذ مختلفة جوانب تلتقط التي المقاييس من متنوعة مجموعة الزبائن ولاء قياس يتطلب

 لىع يجب مغزى  وذات دقة أكثر رؤى على للحصول  ،دقيقة أو ثابتة قيم عن الولاء يعبر لا حيث

 :1القياسات من التالية الأنواع على الاعتماد المنظمات

 :ب الاحتفاظ معدل0.2.2.3

                                                           
 11مرجع سابق، ص ضواوية سعيدة، 1 
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 عدلم يتتبع ،المنظمة منظور  من وولائهم الزبائن رضا لتقييم راسخة طريقة المقياس هذا يعد

 المنظمة عم البقاء في الزبون  رغبة يقيس أو محددة زمنية فترات مدى على الزبائن بنفس الاحتفاظ

 قاعدة ءولا وتطوير لمراقبة كبيرة أهمية المقياس هذا يحمل، محددة فترة خلال التجارية العلامة أو

 .المنظمة زبائن

 :يةالنقد حصةال 2.2.2.3

 يةميزان من اكبير  اجزء يخصص أن المرجح غير فمنما  لمنتج ووفيا امخلص زبون ال يكن لم إذا

 ظماتللمن يمكن الداخلية سجلاتهم تحليل خلال من ،التجارية العلامة لهذه به الخاصة الشراء

 .وقتال بمرورالانفاق  هذا تطور  كيفية وتتبع منتجاتهم على الزبائن إنفاق متوسط حساب

 :البدائل قبول  3.2.2.3

 قد التي واملالع مواجهة في حتى المنظمة أو بالمنتج زبون ال تعلق مستوى  فهم إلى القياس هذا يهدف

 الرئيسيين نالمنافسي تحديد الزبائن من طلبالتقييم ي هذا إجراء قبل ،المنافسين إلى التحول  تبرر

 لرئيسيينا بالمنافسين زبون ال معرفة كانت وكلماالذين يعرفونهم،  قطاعاتال نفس في للمنظمة

 .القياس نتائج في الثقة زادت كلماشمولا  أكثر للمنظمة

 :الثقة مستوى  قياس 4.2.2.3

، لتجاريةا العلامة أو المنظمة فيالزبائن  يضعها التي الثقة مستوى  لقياس المقياس هذا يستخدم

 :مثل ولائهم، لقياس منها الاستفادة يمكن خصائص الزبائن الاوفياء ظهري

 .أطول  علاقات على الحفاظ-

 .المنظمة عن إيجابي بشكل التحدث-

 .للمنظمة والاقتراحات الأفكار تقديم-

 .المنافسة التجارية بالعلامات الاهتمام أو الاهتمام انخفاض إظهار-

 .للمنظمة والدعوة أكبر دعم تقديم-

                      ،ائنمع الزب علاقات في البشري  العنصر على متزايد بشكل تركز الحديثة المنظمات أصبحت

 ظمةمن لأي قصوى  أهمية له الزبائن رضا إنلإرضائهم،  أساسية العلائقية الجوانب أن إدراك مع

 إلى هدفت والتي الزبائن على تركز التي منظماتلل بالنسبة وخاصة حاسم أداء كمؤشر يعمل حيث

 .معهم دائمة علاقات تنمية
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  الزبائن ولاء أهمية 2.2.2

 من للك الفوائد من العديد يوفر فهو لمنظمات الاعمال القيمة الأصول  من الزبائن ولاء يعتبر

 :1الزبائن والمنظمات

 :للزبائن الفوائد 1. 2.2.2

 والخصومات الحصرية العروض إلى الوصول  على بالقدرة الاوفياء الزبائن يتمتع ما اغالب -

 .الشخصية والخدمات

                     استمرارب الاعتماد يستطيعون  أنهم العلم مع التجارية العلامة في الثقة الاوفياء الزبائن يطور  -

 .خدماتها أو منتجاتها على

 .مألوفة تجارية بعلامة الالتزام خلال من والجهد الوقت توفير الاوفياء للزبائن يمكن -

 :نظماتللم الفوائد 2. 2.2.2

 .متكرر  بشكل والشراء المزيد إنفاق إلى الاوفياء الزبائن يميل: الإيرادات زيادة -

 .همب للاحتفاظ أقل اتسويقي اجهد الاوفياء الزبائن يتطلب: التسويق تكاليف تقليص -

 .ىأعل ربح بهوامش يسمح مما للسعر حساسية أقل الاوفياء الزبائن: الربح هوامش تحسين -

زبائن  وجذب الإيجابي الشفهي الترويج توليد الاوفياء للزبائن يمكن: الإيجابي الشفهي الترويج -

 .جدد

 .2ينالمنافس دخول  أمام اقوي احاجز  تخلق أن الاوفياء الزبائن لقاعدة يمكن: التنافسية الميزة -

 .يجابيةالإ  التجارية العلامة صورة في الاوفياء الزبائن يساهم: المحسنة التجارية العلامة سمعة -

 .الميزة التنافسية2

 البقاء على تعمل أن الاعمال نظماتم على يجب الحرة المنافسة على القائم السوق  اقتصاد ظل في

 يزةم امتلاك هو البيئة هذه في النجاح على المنظمة يساعد الذي أهمية الأكثر والعامل والنمو،

 .تنافسية

                                                           
مة دراسة تحليلية في الشركة العا الشيباوي، حامد كاظم متعب وجاسم راهي كاظم. استراتيجيات التسويق و أثرها في ولاء الزبون : 1 

 .17-21، ص ص. 5172 ، 7 دد، ع71 لدمج الاقتصادية و الإدارية للعلوم القادسية مجلة. للسمنت الجنوبية في الكوفة

 الربيعاوي، سعدون حمود جثير والزبيدي، سماء علي عبد الحسين. أثر أبعاد توزيع الصحف اليومية العراقية في بناء ولاء الزبون 2 

 12ص، 19-16، ص ص. 12 دد، ع22لدمج .2013 .مجلة العلوم الاقتصادية و الإدارية .: دراسة استطلاعية
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 عملية إنها ،الأعمال واقتصاد الاستراتيجية الإدارة مجالات في حاسمة مكانة التنافسية الميزة تحتل

 الوصول  من نهاوتمكي منافسيها على للمنظمة والتميز التفوق  تحقيق إلى تهدف مستمرة ديناميكية

 .أهدافها إلى

                            البيانات جمع نحيث أ ،المنافسين لفهم معلومات بنظام المنافسة نحو التوجه هذا يبدأ

 المنظمات على يجب التي الثانية الخطوة هو الرئيسيين المنافسين أو السوق  في الآخرين الموردين عن

 بتقييم ةللمنظم يسمح المنافسين لدى والضعف القوة نقاط تسجيل نأ ، كمالصالحها استغلالها

 .المنافسون  يفعله بما ومقارنتها أدائها

 جالاتالم جميع وفي المستويات جميع على تنافسية بميزة الاعمال نظماتم تتمتع أن النادر من

 المنظمة أداء هعلي يقوم الذي الأساس التنافسية الميزة تشكل ذل  ومع، الآخرين بالمنافسين مقارنة

 .السوق  في نجاحها ومفتاح

 تعريف الميزة التنافسية 1.2

هنا قصد و  جزئية الاقتصادية المتغيرات إلى ااستناد التنافسية الميزة لقياس نماذج بورتر طور 

د بين صالتنافس بين المنظمات، او تستند الميزة التنافسية الى المتغيرات الاقتصادية الكلية وهنا يق

 .1 الدول 

 من إما  زبائن وذللل القيمة خلق على المنظمة قدرة من تنبع التنافسية الميزة أنبورتر  رأىكما  

، .2فعةالمرت الأسعار تبرر فريدة فوائد تقديم خلال من أو متساوية فوائد مقابل أقل أسعار خلال

 السوق  يف ونجاحها المنظمة أداء أساس هي التنافسية الميزة أن في بورتر نظر وجهة جوهر يتلخصو 

 .عليهم والتفوق  المنافسين عن التميز من تمكنها فهي

 :تنافسية ميزة المنظمات اكتساب كيفية لشرح أساسيين نموذجين اقترح وقد

 الخمس للقوى  بورتر نموذج. 1

                           المنافسة تشكل قوى  خمس ويحدد قطاع معين داخل المنافسة شدة على النموذج هذا يركز

 :فيتتمثل 

 .السوق  دخول  الجدد للمنافسين بها يمكن التي السهولة: الجدد الداخلين تهديد 0.0

                                                           
بن حمين بوجمعة، بن عبو الجيلالي، تطبيقات إدارة المعرفة ومساهمتها في رفع تنافسية المؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية   1 

 . 92، ص9021، جامعة بشار،  02، العدد 01البشائر الاقتصادية، المجلد  لصناعة الأغلفة البلاستيكية، مجلة polymaبمؤسسة "
2 Michael Porter, L'Avantage Concurrentiel, Dunod, Paris, 2000, p 8   
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 .والشروط الأسعار على التأثير في الموردين قوة: للموردين المساومة قوة 2.0

 .البيع شروط على التفاوض فيزبائن ال قوة: للمشترين المساومة قوة 3.0

 تلبي أن يمكن التي البديلة الخدمات أو المنتجات توافر: البديلة الخدمات أو المنتجات تهديد 4.0

 .زبائنال احتياجات

 .نفس القطاع او النشاط في القائمة منظمات الاعمال بين المنافسة مستوى : المنافسة شدة 1.0

 للحصول  استراتيجيات وتطوير التنافس ي المشهد فهم للشركات يمكنالقوى  هذه تحليل خلال من

 .تنافسية ميزة على

 (: نموذج بورتر للمنافسة2-5الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : M.Porter, : Strategy Competitive, Techniques for analyzing industrie and 

competitors, free press, new York, 1998, p1 
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 التنافسية بورتر استراتيجيات. 2

فقا للشكل و  تنافسية ميزة لتحقيق اتباعها للمنظمات يمكن عامة استراتيجيات ثلاث بورتر حدد

 :الموالي

 لبورتر(: الاستراتيجيات الاساسية 9-2الشكل رقم )

 

 طبيعة المستهلكين                                                                                                                                     

 

  

 

 الميزة

  ةالاستراتيج

             

Source: M.Porter, Strategy Competitive, op cit, p39. 

 .ةتكلف الأقلب اتالمنتج انتاج الاستراتيجية هذه تتضمن: التكلفة حيث من القيادة 0.2

 على تفوقةم أنها على إليها يُنظر فريدة خدمة أو منتج إنشاء الاستراتيجية هذه تتضمن: التمايز 2.2

 .المنافسين عروض

              نتجاتالم وتخصيص محددة متخصصة سوق  استهداف الاستراتيجية هذه تتضمنالتركيز:  3.2

 .السوق  لتل  الفريدة الاحتياجات لتلبية الخدمات أو

أيضا أنها قدرة المؤسسة على جذب الزبائن وبناء المكانة الذهنية لها كمؤسسة أو خدماتها،  و تعرف

  1وزيادة القيمة المدركة من قبلهم وتحقيق رضاهم

بأنها "قابلية المنظمة على الأداء بأسلوب واحد أو بعدة أساليب  Dudoi  &Kotlerكما عرفها كل من 

 .2ليس في مقدرة المنافسين إتباعها"

                                                           
 .229، ص9002ثامر البكري ، استراتيجيات التسويق، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن،  1 

 .99، ص  9001جيات التسويق"، جهينة للنشر، عمان، الأردن، ثامر البكري، "استراتي 2 

 استهداف قسم من السوق 
 استراتيجية التركيز

 استراتيجية التميز استراتيجية قيادة التكلفة استهداف أوسع

أقلتكلفة    تميز المنتج 
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 لها وتسمح هاتميز  ما يزةمن خلال م منافسيها على التفوق  على نظمةالم قدرة هي التنافسية الميزة

  :1ما يليك التنافسية للميزة الرئيسية الخصائصويمكن نستخلص اهم ، متفوق  أداء بتحقيق

 ما سوق  في سيةتناف بميزة نظمةالم تتمتع قدف للمنافسين بالنسبة نسبية ولكنها مطلقة ليست -

 .أخرى  سوق  في بها تتمتع لا ولكنها

 .كرارهات أو تقليدها المنافسين على يصعب حيث ستدامةغالبا ما تكون م التنافسية الميزة -

                           فالتكالي انخفاض خلال من إما بالمنافسين مقارنةزبائن لل أكبر قيمة خلق ذل  تضمنت -

 .المنتج في المتفوق  التمايز أو

 تتجذر الميزة التنافسية من داخل المنظمة. -

 الميزة التنافسية مرأة لفعالية أداء المنظمة في مختلف وظائفها. -

 الميزة التنافسية لها قدرة تاثيرية على قرارات الزبائن الشرائية. -

 سيينأسا عنصرين فهوم الميزة التنافسية نجد انه يوجدمن خلال ما تقدم من تعاريف وشرح لم

  :2هما التنافسية لميزةل

 قدرة المنظمة على التميز من خلال: .0

 .مبتكرة تصميمات أو فائقة جودة أو فريدة ميزات تقديم -

 .المنافسين من أقل بتكاليف الخدمات أو المنتجات تقديم -

 .احتياجاتهم لتلبية العروض وتخصيص محددة متخصصة سوق  استهداف  -

 من خلال: وولائهم زبائنال رضاالقدرة على تحقيق . 2

 .الفعال والتواصل المناسب الوقت في والتسليم الممتازة الخدمة خلال من زبائنال توقعات تجاوز  -

 .والولاء الثقة على قائمةمع الزبائن  الأمد طويلة علاقات بناء -

                                                           
 62ص،9000،عبيدي علي، احمد الحجازي، اللوجستيك كبديل للميزة التنافسية، منشأة المعارف، الإسكندرية، مصر 1 
، 21مجلد دراسات، السمور بن عمور، معمر قرية البعد الاستراتيجي لتسيير الكفاءات البشرية في تحسين الأداء التنافسي، مجلة  2

 221، ص 9021، جامعة الأغواط ،02العدد 
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 .لذل  اوفق العروض لتخصيص وتفضيلاتهم زبائنال حتياجاتالجيد لا  فهمال -

 التنافسيةخصائص الميزة  2.2

 1هما التنافسية للميزة الرئيسية السمات

 :للزبون  متفوقة قيمة خلق 0.2.4

                      لأق أسعار خلال من سواء بمنافسيها، مقارنة زبائنلل أكبر قيمة خلق المنظمات على يجب -

 .فريدة ميزات أو أفضل خدمة أو أعلى جودة أو

 روضهاع تخصيص منظماتلل يمكن وتفضيلاتهم حيث هماحتياجات فهم خلال منالزبائن  فهم -

 .فعال بشكل الاحتياجات تل  لتلبية

 :زالحفاظ على التمي 2.2.4

 .منافسيها عن الشركة تميز فريدة قيمة القوية التنافسية الميزة تتطلب -

 محاكاتها او اعتماد نفس المنافسين على صعبي نظمات تقديم منتجات بصيغةالم على يجب -

 .استراتيجياتها

 .تنافسية ميزة على للحفاظ المستمر الابتكار -

  :2التنافسية الميزة تختص بها إضافية عواملهناك 

 .منافسيها باقي عنمنفردة منظمة لل التنافسية الميزة تكون  أن يجب -

 المستمر كارالابت يتطلب وهذا طويلة لفترة عليها الحفاظ يمكن حيث التنافسية الميزةاستدامة   -

 .للموارد الةالفع القوية والإدارة التجارية العلامة وقيمة

  .ةبائن معينة بدقالز  احتياجات أو محددة سوقية قطاعات على التنافسية الميزة تركز ما اغالب-

                                                           
صلاح الدين عواد الكبيسي، تغريد خليل ابراهيم، القدرات المعرفية والإستراتيجية وأثرها في بناء الميزة التنافسية: بحث ميداني   1 

، جامعة بغداد، 12، العدد 90صادية والإدارية، المجلد لأراء عينة م القيادات الإدارية في المصارف الأهلية العراقية مجلة العلوم الاقت

 11، ص 9021العراق، 

، تنمية الكفاءات البشرية كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية للمنتج التأميني، الملتقى الدولي السابع حول الصناعة أحمد مصنوعة 2 

 9029 ديسمبر 01و  01بن بوعلي الشلف، الجزائر،  جامعة حسيبة –تجارب الدول  -التأمينية، الواقع العملي وأفاق التطوير 
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 لتشغيليا والتميز الاستراتيجية للاختيارات نتيجة المنظمة داخل من التنافسية الميزة تأتي-

 .الإبداعية والقدرات

 خفاضان خلال من ذل  تحقيق يمكنو  للعملاء متفوقة قيمة بخلق التنافسية الميزة تتعلق -

 .الفريدة الميزات أو الأفضل الخدمة أو العالية الجودة أو الأسعار

 أهمية الميزة التنافسية 2.2

 بتمييز للشركات تسمح فهي الطويل المدى على منظمة أي لنجاح حاسم عامل هي التنافسية الميزة

 للميزة ةالرئيسي الفوائد بعض يلي فيما، و بهم والاحتفاظ العملاء وجذب المنافسين عن نفسها

 :1التنافسية

 .أكبر سوقية حصة على الحصول  للشركات يمكن متفوقة خدمات أو منتجات تقديم -

 .الإيرادات وزيادة أعلى ربح هوامش إلى القوية التنافسية الميزة تؤدي أن يمكن  -

 .ومتكررين أوفياء زبائنهم غالبا  الراضون  زبائنال -

 .لدى الزبائن السعر حساسية من تقلل أن الفريدة والعروض القوية التجارية للعلامة يمكن -

 .السوق  دخول  عن المحتملين المنافسين تكبح أن القوية التنافسية للميزة يمكن -

 .زبائنلوا الموردين مع المساومة قوة من المزيد لمنظمات الاعمال القوي  التنافس ي الموقف يمنح -

 العوامل فهم خلال من تنافسية سوق  في لنمو منظمات الاعماللل ضرورية التنافسية الميزة تعد

 وتحقيق زبائنلل قيمة وخلق نفسها لتمييز استراتيجيات تطوير منظماتلل يمكنو  تتأثر بها، التي

 .الطويل المدى على النجاح

 

 

 

                                                           
صورية معمري و هجيرة الشيخ ، محددات وعوامل نجاح الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية، الملتقى الدولي الرابع حول  1 

الشلف ، حسيبة بن بوعلي العربية، جامعة المنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسة الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول

 1، ص9020نوفمبر  02-02الجزائر 
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 المبحث الثاني: التسويق والمسؤولية الاجتماعية 

 لمستهل ا إرضاء على المفرط تركيزه بسبب انتقادات التقليدي التسويق مفهوم واجه وقد             

 المسؤولية مفهوم تطوير إلى هذا مما تسبب والمجتمعية البيئية للتأثيرات كافية مراعاة دون 

 .للتسويق الاجتماعية

 الاعتبار في تأخذ أن يجب المنتجة المنظمات أن يعني التسويق في الاجتماعية المسؤولية مفهوم

                 الإضافةب والبطالة والفقر التلوث مثل المختلفة الاجتماعية القضايا ومعالجة المجتمع مصالح

 رالعناص بين توازن  خلق إلى النهج هذا ويهدف ،المستهلكين ورضا مصلحة أجل من العمل إلى

 .المنظمة وربحية والمجتمع المستهل  المتمثلة في الثلاثة الأساسية

نظمات لمل والأخلاقية الاجتماعية المسؤولية زيادة إلى الاجتماعية المسؤولية منظور  تبني أدى لقد

 ياجاتلاحت الأولوية إعطاء من فبدلا التسويق على يركز الذيتقليدي ال بالنهج مقارنةالاعمال 

                            لمجتمعا على الأوسع تأثيرها في تفكر أن الآن المنظمات من توقعي ،اعتبار كل فوق  المستهل 

 .الصلة ذات والبيئية الاجتماعية التحديات معالجة على تعمل وأن

 المطلب الأول: المسؤولية الاجتماعية للتسويق

 عقد أنها على بالمجتمع علاقتها تصور  ويمكنمجتمعي  سياق في عمالالا  نظماتم وجدت              

 تفي نأ المتوقع ومن ،وصريحة ضمنية وتوقعات ومعايير اتفاقيات العقد هذا يتضمن ،اجتماعي

 قليلت مع المجتمع على الإيجابي تأثيرها تعظيم خلال من الاجتماعية بمسؤولياتها المنظمات

 الآثار بارالاعت في تأخذ التي القرارات اتخاذ يعني وهذا ،حد أدنى إلى السلبية الخارجية التأثيرات

 .المجتمع أو بالبيئة تضر قد التي الإجراءات وتجنب الأوسع المجتمعية

 .مفوم المسؤولية الاجتماعية للتسويق1

، ظمةنتل  الأنشطة التسويقية المؤداة من قبل المتعرف المسؤولية الاجتماعية للتسويق بانها 

وعليه يمكن القول على أن معظم المفاهيم الأخلاقية التسويقية قد صيغت من خلال القوانين 

 .1والأنظمة والأعراف الحكومية والتي تتطابق مع معايير المجتمع

                                                           
الممارسات  كأداة لتعزيز محمد فلاق، إسحاق خرشي، سميرة أحلام جدو، المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة 1 

 .6، ص26-81ص  ،ص 9022، 2 ،العدد 1ت الأعمال، الجزائر، المجلديادة لاقتصاديامجلة الر، التسويقية المستدامة
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  في تقديم ما يرغبه المستهل نظمةمجمل الالتزامات التي تتعهد بما الم عرفت أيضا على أنهاو 

 مع القيم المشتركة
ً
استمرار عمل هية المجتمع و بينهما والتي تصب في النهاية بتحقيق رفا وانسجاما

  1وبما تحققه من عوائد مربحة نظمةالم

المسؤولية الاجتماعية للتسويق هي توجه مبني على تصميم سياسات تسويقية انطلاقا ونرى ان 

 تهلك.والمجتمع والمسمن اعتبارات أخلاقية وبيئية واجتماعية تولد اثار إيجابية على المنظمة 

 التأثيرات في النظر دون  المستهلكين احتياجات تلبية علىلمنظمات الاعمال  المدى قصير التركيز إن

                    ويقللتس الاجتماعية المسؤولية مفهوم يهدفعلى هذا ، بسمعتها يضر أن يمكن المدى طويلة

 كون                        وي لأفراده،استدامة قدرة المنظمة على الاستجابة لتطلعات المجتمع وتحقيق الرفاهية 

 :2خلال من هذا

 ظيفوالتو  المنتج وجودة الحياة جودة مثل المجتمعية القضايا لمعالجة التسويق إدارة توجيه -

  .التلوث من والحدتاجين والمعوزين المح ودعم

 .المجتمعية المشاكل من خلال المشاركة في معالجة الذاتية المصلحة تحقيق -

 .بدقة كينالمستهل ورغبات احتياجات لتلبية المنظمة بيئة مع الاجتماعية المسؤولية جهود مواءمة -

 صالحهام مع جنب إلى جنبا المجتمعية والسعادة الرفاهية تعزيز على المنظمات تعمل أن هو الهدف

 .المجتمع على الإيجابي وتأثيرها المنظمة سمعة من كل المتوازن  النهج هذا يعزز  ،الخاصة

ويمكن توضخ تداخل مفهوم المسؤولية الاجتماعية مع اخلاقيات الإدارة بصفة عامة في الشكال 

 التالي:

 

 

 

 

                                                           
سامر قاسم، وحود نور حسين، واقع تبني المسؤولية الاجتماعية في التسويق دراسة ميدانية في شركة جود للصناعات الغذائي،  1 

 921، ص9026، 1، العدد12مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسة العلمية، المجلد 

، 2قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، طاياد عبدالفتاح النسور، عبدالرحمن بن عبدالله الصغير،  2 

 260، ص9021عمان، الأردن، 
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 ( التداخل بين المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الإدارة8-2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 048،صمصدر سابق،  نجم عبود المصدر: 

 .عناصر المسؤولية الاجتماعية للتسويق2

تتمثل  ةالرئيسي العناصر من مجموعة الأعمال لمنظمات لتسويقل الاجتماعية المسؤولية تتضمن

 :1فيما يلي

 ما يلي: تتضمنو  نظمةالمالمسؤولية اتجاه  0.2

 المساهمين. قيمة وتعظيم الربحية تحقيق -

 .المالكين أصول  وحماية محترمة عامة صورة خلق-

 .وتنافسية عادلة تعويضات وتوفير المبيعات أحجام زيادة-

 .عادلة عمل ظروف وضمان والتدريب الوظيفي التقدم فرص تقديم-

 .عام بشكل الموظفين رفاهية وتعزيز العمل مزايا من وغيرها الصحية الرعاية تقديم- 

 ما يلي: تتضمنو  المستهل  المسؤولية اتجاه 2.2

 المنتج. إلىالوصول  سهولة وضمانمعقولة  بأسعار الجودة عالية منتجات توفير-

                                                           
، 2اياد عبدالفتاح النسور، عبدالرحمن بن عبدالله الصغير، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط 1 

 269-262، ص9021عمان، الأردن، 

أخلاقيات الإدارة 

وتوجه منظمات 

 الأعمال

بدايات مفهوم المسؤولية 

الاجتماعية يعظم الربح 

 )الكفاءة(

المسؤولية 

 الاجتماعية

  

 بيئة المنظمة
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 دامللاستخ واضحة تعليمات وتقديم المنتج سلامة وضمان الصادقة الإعلانات في المشاركة-

 .التخلص وإرشادات

  .السوق  في والأخلاقية العادلة المنافسة على الحفاظ -

 .لا يتميزون بالأخلاق مستخدمين توظيف عن الامتناع-

 .الموردين مع والعلاقات المنافسة نزاهة على تحافظ التي والقوانين الأنظمة دعم- 

 ما يلي: تتضمنالمجتمع و  المسؤولية اتجاه 3.2

 .التحتية البنية تطوير في المساهمة-

 .الخاصة الاحتياجات ذوي  الأفراد وتوظيف الاجتماعية الأنشطة ودعم العمل فرص خلق- 

 لمجتمعا فرادلأ  وكاملة دقيقة معلومات وتقديم الاجتماعية القضايا معالجة في المصداقية إظهار- 

 .المحلية والتقاليد العادات احترام-

  .الخضراء المساحات وتوسيع الموارد استخدام وتحسين البيئي التلوث من الحد- 

 .الصلة ذات واللوائح بالتشريعات والالتزام للمنتجات الضارة العروض تجنب-

 .والضريبية المالية بالالتزامات والوفاءالفرص  تكافؤ مبادئ دعم- 

 .البطالة من الحد جهود في والمساعدة والتطوير البحث مبادرات دعم-

  .العمال وتدريب تأهيل إعادة برامج في المشاركة- 

 .الإعلام وسائل مع الشفاف التعامل على الحفاظ-

 . المستهل  عن الدفاع جماعات أدوار احترام- 

 .مزايا تبني المسؤولية الاجتماعية للتسويق2

 الفوائد يولد مجموعة من شأنه من الأعمال بيئة في للتسويق الاجتماعية المسؤولية فلسفة تبني

 :1التالية

                  لتعاملا في الثقة يعزز  مما للمنظمة الإيجابية المساهمات بشأن وتوقعاتهم زبائنال وعي زيادة-

 .ومنتجاتها مع المنظمة

                                                           
 212-211صمرجع سايق، قضايا معاصرة في التسويق، ثامر البكري،  1 
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 على بالنفع يعود يالت الاعمال بإنجاز والالتزام بالفخر الشعور  على في المنظمة الموظفين تحفيز-

 .المجتمع

وانين القالتي تفرضها  المتطلباتب العمل خلال من العقوبات منظمات الاعمال تجنيب-

 .ضمان جميع حقوقهمو  من أي ضرر  مصالح المستهلكين حمايةالتي تصب في والتشريعات 

 عبر عني المجتمع في نظمةالم مشاركة إلى ينظرون والذين ااجتماعي المهتمين المستثمرين جذب-

 .الخاصة قيمهماهتماماتهم و 

 المدى على أكبر نجاح إلى يؤدي مما إبداعي بشكل المجتمع تحديات معالجة من المنظمات تمكين-

 .العام الصالح خدمة مع أهدافها مواءمة خلال من الطويل

 خصائص المسؤولية الاجتماعية للتسويق.2

 مراعاة اجبو  لديها منظمات الاعمال بأن الاعتراف للتسويق للتوجه الاجتماعي الحديث النهج يؤكد

 ما اجتماعيا المسؤول للتسويق الرئيسية الخصائص تشمل، و لأنشطتها الأوسع الاجتماعية الآثار

  :1يلي

 مراعاة معاد الأفر  وتطلعات احتياجات لتلبية التسويق أنشطة تصميم يجبالمفهوم الإنساني:  0.4

 .المتطور و  الاجتماعي والمشهد حياتهم أنماط

 علوماتع المجمي توفير خلال منذكية  خيارات اتخاذ على المستهلكين تشجيعالاستهلاك الذكي:  2.4

 .البيئي والتأثير حياته ودورة المنتج تكوين حول 

 إلى لإنتاجا من حياتها دورة طوال والخدمات للمنتجات البيئي التأثير تقليلالمفهوم البيئي:  3.4

 .منها التخلص

سمعتها  زوتعزي المستهلكين مع الثقة بناء منظماتلل يمكن اجتماعيا مسؤول نهج تبني خلال من

 .استدامة أكثر مستقبل في والمساهمة

 

 

 

 

                                                           
 12.، ص 9001ثامر البكري، احمد نزار النوري، التسويق الأخضر، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،  1 
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 (: أركان مفهوم الاجتماعي للتسويق9-2الشكل رقم )

 المجتمع )تحقيق الرفاهية(                                                

 

 

 

 

 

 المستهلكون                           المنظمة                                                    

 )تلبية حاجاتهم(                        )تحقيق الأرباح (                                                           

 23معاصرة ،مرجع سابق ص ثامر بكري ،التسويق ،أسس و مفاهيم : المصدر 

 

  .المزيج التسويقي المسؤول اجتماعيا2

 اصرالعن في والمستدامة الأخلاقية الممارسات دمج ااجتماعي المسؤول التسويق مزيج يتضمن

 :1للتسويق التقليدية الأربعة

 لمساسا دون  المستهلكين احتياجات وتلبي ومستدامة آمنة منتجات إنشاء: المسؤول المنتج 0.1

 وضمان نىالأد البيئي التأثير ذات المنتجات تصميم ذل  ويشمل ،الاجتماعية أو البيئية بالقيم

 .المنتج عن ودقيقة واضحة معلومات وتوفير الإنتاج في العادلة العمل ممارسات

 تجنب ذل  ويتضمن الخدمة أو المنتج قيمة تعكس وشفافة عادلة أسعار تحديد: السعر 2.1

 لأخلاقيةا غير التسعير وممارسات الغير مبني على أسس صحيحة والتسعير الأسعار في التمييز

 أن يمكن توزيعوال بالإنتاج المرتبطة والاجتماعية البيئية التكاليف فإن ذل  إلى بالإضافة ،الأخرى 

 .التسعير قرارات على ؤثرت

 

                                                           
المسؤولية الاجتماعية تعزيز ولاء العملاء للعلامة التجارية من خلال ممارسات ، زياني خولة، بوغليطة إلهام، بوغازي فريدة 1  

، المجلة الجزائرية للاقتصاد  "(موبليس، جيزي، أوريدو)في شركات الاتصالات الجزائرية  والأخلاقية للتسويق " دراسة ميدانية

 101، ص9090، 9، العدد رقم 21والتسيير، جامعة وهران، المجلد رقم 
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 اراختي ذل  ويشمل ااجتماعي مسؤولة بطريقة المنتجات توزيع ضمان: التوزيع المسؤول 3.1

عمل على توفير وال العادلة التجارة ممارسات ودعم للنقل البيئي التأثير وتقليلالأخلاقيين  الموردين

 .المنتجات في الأماكن والاوقات التي تساعد الزبائن

 طريقةب والخدمات للمنتجات للترويج التسويقية الاتصالات استخدام: المسؤول الترويج 4.1

الأعراف و  الثقافية الحساسيات واحترام المضللة الإعلانات تجنب ذل  ويتضمن ومسؤولة أخلاقية

 .المسؤول لاستهلاكالترويج لو  السائدة في المجتمعوالقيم 

 منظماتلل يمكن التسويق المسؤول اجتماعيا مزيجتصميم  في العناصر هذه دمج خلال ومن

 لىع ستدامة والنموالا  تحقيق مع وإنصافا استدامة أكثر مجتمع بناء فيأكثر  المساهمة الاعمال

 أيضا. الطويل المدى

 المطلب الثاني: اخلاقيات التسويق

 لتسويقا ممارسات ومنع تقييد على الأخلاق فيها تعمل علاقة هي والتسويق الأخلاق بين العلاقة

 :1رئيسية مجالات ثلاثة إلى هذه السلبية التسويق ممارسات تصنيف يمكنو  ،الضارة

 :زبائنال على اسلب تؤثر التي الممارسات.0

 .مفرط بشكل مرتفعة أسعار فرض-

 .الضغط عالية أو خادعة مبيعات تكتيكات في الانخراط-

 رديئة للزبائن. خدمة توفير-

 :المجتمع على اسلب تؤثر التي الممارسات.2

 .المستهلكين لدى ضرورية غير أو زائفة رغبات خلق-

 .الاستهلاك في والإفراط المفرطة المادية تشجيع-

 .الاجتماعية الخدمات تقديم إهمال-

 

                                                           
ة حالة مؤسسة دراس-خدمية لأخلاقيات التسويق وفاعلية إعلاناتها التجاريةتقييم العلاقة بين تبني المؤسسة الواخرون،  تقرارت يزيد 1 

، ص ص 9022جوان ،  1 ،العدد 1جامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر، المجلد، -الاتصال موبيليس الوكالة التجارية جيجل

 61، ص79-63
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 :الأخرى  نظماتالم عادل غير بشكل تستهدف التي الممارسات.3

 .السوق  خول في د دالجد المنافسين أمام عقبات إقامة اعتماد-

 اتعملي وتثبيط الموردين علاقات وقطع الإغراق مثل عادلة غير تنافسية أساليب استخدام-

 .المنافسين من الشراء

 على حفاظال خلال من الضارة الممارسات من الأنواع هذه تقييد في التسويق في الأخلاق دور  يتمثل

 زبائنلا رفاهية حماية مع أفضل بشكل التسويق أنشطة تتوافق أن يمكن الأخلاقية، المعايير

 يقالتسو  وظائف ضمان على هذا يساعد ،العادلة المنافسة وتعزيز المجتمعية المصالح وخدمة

 .المصلحة أصحاب لجميع قيمة تخلق ومستدامة مسؤولة بطريقة

 البعد الأخلاقي للتسويق .1

 من لمقبول ا التسويق سلوك تحدد التي والمعايير بالمبادئ االتزام للتسويق الأخلاقي البعد يمثل

 ياساتس تصميمفي  امع القانونية والمتطلبات الأخلاقيات تعملو  ،المصلحة أصحاب نظر وجهات

 :1هي لهذا البعد الرئيسية الميزاتمن  ،المجتمعلديها القبول في  تسويقية

 :صدق الأسعار المثبتة 0.0

 .بوضوح معروض هو ما مع المستهلكون  يدفعه الذي السعر يتطابق أن يجب-

 .امقدم إضافية رسوم أي عن الكشف يجب-

 .الأسعار في متوقعة غير زيادات أو مخفية تكاليف توجد لا-

 توفير المعلومات: 2.0

 .المنتج مكونات جميع عن الكشف يجب -

 .وواضحة دقيقة المعلومات تكون  أن يجب -

 .المنتج عن خادعة أو مضللة معلومات توجد لا -

 صدق الرسالة الترويجية: 3.0

 .صادقة والترويجية الإعلانية الرسائل جميع تكون  أن يجب -

                                                           
ية الاجتماعية كما يدركها المستهلك الفلسطيني، كلية الاقتصاد و ياسمين حجاوي، دراسة حول الابعاد الأخلاقية التسويقية للمسؤول 1 

 21، ص 9022-9020الإدارة، جامعة النجاح الوطنية، 
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 .دقيقة الإعلام وسائل جميع عبر التسويق اعلانات تكون  أن يجب -

 .للمنتج فيها مبالغ أو كاذبة وعود توجد لا -

 المساهمة في تنمية المجتمع: 4.0

 .المجتمع تفيد التي الأنشطة في نظماتالم تشارك أن يجب -

 .معا والاقتصادية الاجتماعية التنمية على التركيز-

 .والاستدامة البيئة حماية مبادرات-

 بغض النظر عن العوائد المالية. المجتمع رفاهية في المساهمة-

 والشكل الموالي يوضح اهم العوامل التي تؤثر على القرارات الأخلاقية التسويقية

 العوامل المؤثرة على أخلاقية القرارات التسويقية(: 6-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

Source : William M.Pride,O.C.Ferrel,Marketing,16th edition, South-Westernn Cengage, 

Learning,mason,USA,2013,p89 

 تعريف اخلاقيات التسويق.2

تعرف اخلاقيات التسويق بأنها مجموعة من المعايير التي تحكم سلوك وتصرفات المسوقين ومما 

يحملونه من قيم ومعتقدات أخلاقية باتجاه أن يكون سلوكهم التسويقي صحيح أو غير صحيح 

 .1ويكون المجتمع هو الحكم في ذل 

                                                           
ها التجارية التسويق وفاعلية إعلانات لأخلاقياتتقييم العلاقة بين تبني الشركات  ،ونس عبد الكريم، عبد الباسط ابراهيم  1 

 8،ص5171، 52شركات الاتصالات الخلوية الأردنية ، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العدد  "دراسة ميدانية على

التنظيميةالعوامل  الفرص العوامل الفردية  

 القرارات الأخلاقية التسويقية
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تعرف الش يء الصحيح عن الخاطئ في السلوك المبادئ الأدبية التي تحدد و وتعرف أيضا على انها 

 .1التسويقي

 .2عملية اتخاذ القرارات التسويقية فيبالالتزام بالقواعد الصحيحة للسلوك كما تعرف كذل  

على أنها المبادئ والمعايير التي يجب اتباعها في عملية التسويق من أجل أن يكون  هناك من يعرفهاو 

 من الجماعة المحيطة بالمنظمة
ً
 3الأداء مقبولا

لتسويق القائمين على ا سلوكحكم ت التي الأخلاقية والقيم المبادئهي مجموعة  التسويق أخلاقيات

حاب أصاتجاه والمبني أساسا على الاخلاق والسلوك المسؤول اجتماعيا من خلال اعتماد الصدق 

 .القرارات التسويقية المصلحة عند اتخاذ

 متطلبات تحقيق الأخلاقيات التسويق.3

 الأخلاقي سويقيالت العمل دليل فإن الأخلاقي، للسلوك يمثل احدى اطر التنظيمية واللوائح معايير توفر
 يلي وفيما ،يهاعل والحفاظ العالية الأخلاقية المعايير تنفيذ على منظمات الاعمال يساعد أن يمكن الشامل
 :4في هذا الشأن مراعاتها يجب التي الأساسية المبادئ بعض

 الاتصال الفاعل: 0.3

 .بوضوح المعايير الموظفين جميع يفهم أن يجب -

 .واضح بشكل الأخلاقية المعايير العليا الإدارة تدعم أن يجب -

 .المعايير تطوير في ممثلوهم أو الموظفون  يشارك أن يجب -

 .الأخلاقية التوقعات بشأن للتواصل واضحة قنوات -

 التعليم والتدريب:  2.3

 .التنظيمية المستويات جميع على منتظمة جلسات-

                                                           
 052ص، 2015، الطبعة الثالثة، دار حامد للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،الاتصالات التسويقية و الترويجثامر البكري،  1 

2  Laima Abromaitytë-Sereikienë, The Levels of marketing ethics, Ekonomika journal, N° 71, Lithuania, 
2005, p 03. 
 

 642ص ،6002دار اليازوري العلمية، عمان، الأردن،  أسس ومفاهيم معاصرة، البكري، التسويق ثامر 3 
مجلة إدارة الأعمال  ،التسويقية مساهمة أخلاقيات التسويق في زيادة فعالية أدوات الاتصالات، خالد قاشي ، عائشة عمري 4

 999، ص 911 -922، ص ص 2018ديسمبر  ،9العدد ، 1المجلد ، والدراسات الاقتصادية
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 .حالة ودراسات عملية تطبيقات-

 .الأخلاقية القرارات اتخاذ وممارسة لاختبار فرصة-

 .الأخلاقية المعايير حول  المستمر التعلم-

 .فرض العقوبات لعدم الالتزام والمكافآت للسلوك الصحيح: 3.3

 .الأخلاقية المعايير لانتهاك عقوباتوضع -

 .الاخلاقية بالمعايير للالتزام وتقدير مكافآتتفعيل نظام -

 .وشفافة عادلة تأديبية عمليات-

 التوجيه والتشجيع:  4.3

 .للموظفين مستمرة وإرشادات نصائح -

 .استباقي بشكل الأخلاقي السلوك تشجيع -

 .في المنظمة أخلاقية ثقافة خلق -

 الإشراف الفاعل:  1.3

 .الأخلاقية المعايير لتنفيذ مستمرة مراقبة -

 .منها والوقاية المشاكل عن المبكر الكشف -

 .المشكلات لمنع المعلومات استخدامفي  والتواصل الجمع -

 مصادر أخلاقيات التسويق.2

 :1كالتاليويمكن تفصيلها مصادر الاخلاق عموما  تندرج مصادر اخلاقيات التسويق في

 :(النبوية والسنة الكريم القرآن) الدينية التعاليم 0.4

 .الأساسية الأخلاقية والفضائل القيم تقدم -

 .ي التجار  السلوك توجه -

                                                           
  282.امر البكري، التسويق أسس ومفاهيم معاصرة، مرجع سبق ذكره، صث 1 
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 التجارية. التعاملاتالاخلاق في  أهمية على تؤكد-

 :الأسرة 2.4

 .الفردية والأخلاق القيم للمجتمع في كسب الأساسية الوحدة تشكل -

 المبكر الأخلاقي التعليم توفر -

 للفرد. الأخلاقية اللبنة تؤسس -

 :الضمير الإنساني 3.4

 .الداخلية الأخلاقية البوصلة - 

 .والخطأ بالصواب الشخص ي الشعور  -

 .الفردية الأخلاقية المسؤولية -

 : القوانين 1.4

 .الحكومية واللوائح القوانين -

 الإلزامية. الامتثال متطلبات -

 بالمنظمة. الخاصة التنظيمية الأخلاق مدونات -

 .المهني السلوك مدونات -

 : المجتمع 9.4

 .المجتمع ومعايير قيم -

 .الأخلاقية غير لممارساتل الجماعي الرفض

 .البيئية الاعتبارات
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 أهمية أخلاقيات التسويق.2

 استدامة وضمان الزبائن مع الأمد طويلة العلاقات وتعزيز الثقة لبناء ةضروري التسويق تأخلاقيا

 : 1وتظهر أهميتها من خلال ما يلي الأعمال

زبائن لا ولاء زيادة إلى يؤدي مما التجارية العلامة سمعة كبير بشكل الأخلاقية لممارساتا ز تعز  -

 .والثقة

 .افوالإنص والشفافية الصدق أساس على العملاء مع قوية علاقات تبني أخلاقيات التسويق -

 الدعايةو  الزبائن ولاء زيادة بسبب امحسن امالي أداءا أخلاقيا غالبا ما تعرف المنظمات الملتزمة -

 .القانونية المخاطر وتقليل الإيجابية

 الرضاو  الإنتاجية زيادة إلى يؤدي مما الموظفين معنوياتالى تعزيز  الأخلاقية مارساتالم تدفع -

 .الوظيفي

 ومعايير المستدامة الممارسات تعزيز خلال من المجتمعية الرفاهية في تساهم أخلاقيات التسويق -

 .الاجتماعية والمسؤولية العادلة العمل

 منظمات الاعمال بتجتن العملية التسويقيةالأخلاقية في  للمبادئ الأولوية إعطاء خلال من

 .اوإنصاف عدالة أكثر مجتمعبناء  في والمساهمة يجابيةالإ  صورةال على ظوتحاف الفضائح

 المطلب الثالث: التسويق الأخضر

( التسويق الأخضر على أنه عملية دراسة AMAعرفت الجمعية الأمريكية للتسويق )              

 .2في تلوث البيئة واستنفاذ الطاقةالنواحي الإيجابية والسلبية للأنشطة التسويقية وأثرها 

 ن ومتطلبات البيئة وهدفعلى أنه مدخل إداري خلاق يهدف للموازنة بين حاجات الزبائ كما عرف 

 .3الربحية

 .4 تلحق أي ضرر بالبيئة الطبيعيةويج منتجات لاعملية تطوير وتسعير وتر بأنه  وعرف ايضا 

 

 

                                                           
ات الاقتصادية والمالية: جامعة مجلة الدراس، الإعلانيأخلاقيات التسويق ودورها في تصويب النشاط هيبة نوال، احمد ضيف،  1 

 212، ص261-211، ص ص 9022، 2العدد  ،22الشهيد حمه لخضر الوادي، المجلد

 11ثامر البكري، نزار احمد النوري، التسويق الأخضر، مرجع سابق، ص  2 

 16المرجع نفسه، ص 3 

 992المرجع نفسه، ص  4 
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 تطور مفهوم التسويق الأخضر.1

 الوعي لىإ وأخيرا المحددة المستهل  حماية إلى الاجتماعية المسؤولية من تطور التسويق الأخضر 

 :الثلاثةمراحل ، وفيما يلي شرح هذه الأعمال ممارسات في الشامل البيئي

 تبنىت حيث الاجتماعية المسؤولية على الأولى المرحلة تركز: مرحلة المسؤولية الاجتماعية 1.1

 لمرحلةا هذه تتميز ،المصلحة وأصحاب البيئة مع تفاعلاتها في أخلاقية أطرا طواعيةالمنظمات 

 تعزز و  العمل بيئة عزز ت التي الطوعية الإجراءات خلال من العامة لصورتها المنظمات بتحسين

 عدالةال تعزيز خلال من أوسع اجتماعي استقرار إلى ذل  ويؤدي ،المختلفة الأطراف بين العدالة

 آمنة منتجات تقديم هذا يتضمن التحديد، وجه على التسويق في الوعي وزيادة الفرص وتكافؤ

 . مبالغة دون  صادقة إعلانية ممارسات على والحفاظ الاستخدام وسهلة

 البيئي والوعي المستهل  حماية على الثانية المرحلة تركزالتوجه البيئي: و  مرحلة حماية المستهل  2.1

 الرئيس خاطب عندما 0692 عام في محورية لحظة حدثت، المستهل  حقوق  حركات بظهور  تميزتو 

                  ول والوص الضارة المنتجات منحمايته  على امؤكد المستهل  حماية حول  الكونجرس كينيدي

 لمستهل ا ومدخلات تنافسية بأسعار الاختيار وحريةالاحتيال  ضد والدفاع الصادقة المعلومات إلى

 ستنيرةم شراء قرارات اتخاذ على المستهلكين لمساعدة الأساس المرحلة هذه أرست، التشريع في

 .1لا أم واضحة المخاطر كانت سواء الضارة المنتجات وتجنب الموارد استخدام وتحسين

 لاقيةوالأخ البيئية للمشاكل معاصر كحل الأخضر التسويق ظهر: مرحلة التسويق الأخضر 3.0 

 العالمية البيئية للمخاوف استجابة المرحلة هذه تمثل، التقليدية التسويق ممارسات عن الناجمة

 المنظمات بدمج المرحلة هذه وتتميز أنظف بيئة أجل من الذكي الاستهلاك تعزيز خلال من

 .2للبيئة ديقةص منتجات تقديم خلال من وخاصة استراتيجياتها في والاجتماعية البيئية للاعتبارات

 

 

 

 

                                                           
 1قرن الواحد و عشرون' ، صسامي الصامدي، التسويق الأخضر ' توجه العالم في ال 1 

عروبة رشيد علي، التسويق الأخضر و اثره في الأداء التسويقي 'دراسة ميدانية في مديرية بلدية البرصة'، مجلة العلوم الاقتصادية،  2 

  21، ص 9022المجلد السابع، كلية الاقتصاد، جامعة الصرة، العراق، 
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مرحلة التطور 
 للمفهوم

 (: الأبعاد الزمنية لتطور مفهوم التسويق الأخضر01-2شكل رقم )
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 94التسويق الأخضر، مرجع سابق، ص المصدر: ثامر البكري، استراتيجيات 

 مبررات تبني السوق الأخضر.2

 التسويقم مفهو  تتبنى التي تدفع منظمات الاعمال الى الرئيسية والدوافع مبرراتيوجد العديد من 

 :الأخضر

 :الطبيعية الموارد استنزاف 0.2

 إلى ييؤدالمستدامة  غير الاستهلاك أنماط جانب إلى الطبيعية الموارد على المتزايد الطلب إن

جددة                      المت فالموارد كبيرة ضغوطا المتجددة وغير المتجددة الموارد وتواجه ،السريع استنزافها

 قدرتها تجاوز ت ما غالبا استنزافها معدلات ولكن طبيعي، بشكل تجديدها يمكن والغابات المياه مثل

 مجردب تعويضها يمكن ولا محدودة فهي الأحفوري الوقود مثلالمتجددة  غير الموارد أما التجدد على

 .1استنزافها

 ويهدد  لطبيعيةا الموارد استهلاك تسريع إلى والتصنيع التكنولوجي للتقدم السريعة الوتيرة أدى لقد

 للكوكب العامة والصحة القادمة الأجيال رفاهة المستدام غير الاستغلال هذا

 :الطاقة تكاليف ارتفاع 2.2

                                                           
  22، ص المرجع نفسه 1 

 لبيئياوالتوجه مرحلة الحركة الاستهلاكية 

 لتسويقامرحلة المسؤولية الاجتماعية و 

 مرحلة التسويق الاخضر
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 متزايد لبشك ارتفاع اسعارهما المحدودة الموارد من باعتبارهما الطبيعي والغاز النفط عرف كل من 

 الغةب الأحفوري الوقود هذه وتعتبر ،الجيوسياسية والعوامل المتزايد العالمي الطلب بسبب

 ،بيرةك واجتماعية اقتصادية تأثيرات أسعارها لتقلبات يكون  وقد الصناعات من للعديد الأهمية

 النهائية المقدمة  أسعار ارتفاعبالتالي و  الإنتاج تكاليف زيادة إلى للطاقة المرتفعة التكلفة تؤدي وقد

 .1لمستهل ل

 :الحكومي ضغطال 3.2

 تيجةن المسؤولة غير التسويق ممارسات معالجةو  المستهلكين بحماية المتزايد الحكومة التزام

وقوانين  ريعاتالتشووضع  والبيئة المجتمع حماية على التركيزمع ، المستهل  لحماية لحركة العالميةا

 .لمنظمات الاعمال الإلزامي الامتثالتمثل 

 البيئة،ب ووعيًا استدامة أكثر تسويقية ممارسات تبني إلى الشركات مجتمعة العوامل هذه تدفع

 .التنظيمية والمتطلبات الطاقة وتكاليف الموارد لندرة والاستجابة

 :2ما يليبهذه القوانين  تتعلقما غالبا و 

 .بالمعايير تفي لا التي أو بالبيئة الضارة المنتجات بيع منع -

 وزيعالت أنشطة ذل  في بما في منظمات الاعمال الإنتاج وعمليات الموارد استهلاك تنظيم -

 .والتسويق

 .للمنتجات البيئي الأثر لتقييم اللازمة والأدوات بالمعلومات المستهلكين تزويد -

 الضغط التنافس ي: 2.2

 تواجهيث ح ،استراتيجية ميزة الأخضر التسويق ممارسات تبني أصبح الحالية المنافسة ظل في

 استدامة أكثر بمنتجات المستهلكين مطالبة مع متزايدة تحديات التقليدية التسويق أساليب

 التسويق ادئمب ودمج استراتيجياتها تكييف على نظماتالم التحول  هذا أجبر وقد ،للبيئة وصديقة

 .3المنافسة على قادرة لتظل الأخضر

 

 ارتفاع مستويات التلوث: 2.2

                                                           
 22، ص مرجع سابقعروبة رشيد علي،  1 

 62ص  مرجع سابق، ثامر البكري، استراتيجيات التسويق الأخضر، 2 

 10، ص المرجع نفسه 3 
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 لصناعيةا الأنشطة تساهم ما افغالبلسلامة الكرة الأرضية  كبيرا اتهديد البيئي التلوث يشكل

 عواقب ثالتلو  لهذا يكون  أن يمكن ،والأرض والماء الهواء على اسلب يؤثر مما التلوث في والتجارية

 .1البيئية والنظم الحيوانية والحياة الإنسان صحة على وخيمة

 أهمية التسويق الأخضر .2

 التسويق، اتممارس في والاجتماعية البيئية الاعتبارات يدمج استراتيجي نهج وهوالأخضر  التسويق

 :والمستهلكين نظماتالم من لكل وله أهمية

 :أهمية التسويق الأخضر بالنسبة للمنظمات 0.3

ظمة نالم سمعة كبير بشكل يعزز  أن الأخضر للتسويق يمكن: التجارية العلامة سمعة تعزيز-

 .وأخلاقية مسؤولة منظمةك

 مماللبيئة  الصديقة والخدمات المنتجات إلى متزايد بشكل المستهلكون  ينجذب: الزبائن ولاء زيادة -

 .التجارية للعلامة والترويجولائهم  زيادة إلى يؤدي

 ميزة اباكتس منظمةلل يمكن خضراء تجارية كعلامة نفسها تمييز خلال من: التنافسية الميزة -

 .بالبيئة المهتمين المستهلكين من متنامية شريحة وجذب تنافسية

                 النفايات من والحد الطاقة كفاءة مثل الخضراء الممارسات تؤدي أن يمكن: التكاليف خفض -

 .التكاليف في كبير توفير إلى

 تعرضها تقليل منظماتلل يمكن والاجتماعية البيئية المخاوف معالجة خلال من: المخاطر تخفيف -

 .2المحتملة القانونية والمسؤوليات للمخاطر

 .3ليهاوزيادى الطلب ع منتجاتها في السوق  قبول التسويق الأخضر يحقق ديمومة النشاط نتيجة -

 :4للمستهلكينأهمية التسويق الأخضر بالنسبة  2.3

 من قللوت الطبيعية للمكونات الأولوية الخضراء المنتجات تعطي ما اغالب: صحة أكثر منتجات -

 .والرفاهية الصحة يعزز  مماالضارة  الكيميائية المواد

                                                           
 212، ص9000حسين احمد شحاته البيئة و المشكلة السكانية، مكتبة الدار العربية لكتاب، مصر،  1 

 992، ص 1810دار الخلدونية، الجزائر، منور اوسرير، حمو محمد، الاقتصاد البيئي،  2 

التسويق الأخضر كاتجاه حديث لمنظمات الاعمال في تحقيق التنافسية، الملتقى الدولي حول ، حليمة السعدية قريشي، شهلة قدري 3 

 112.، ص 9029 ،نوفمبر 91-99الأداء المتميز للمنظمات و الحكومات، جامعة ورقلة، 

تنافسية منظمات الاعمال 'دراسة نظرية تحليلية مع الإشارة الى تجربة أهمية و دور التسويق الأخضر في زيادة بلبراهيم جمال،  4 
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 أكثر مستقبل في المساهمة للمستهلكين يمكن الخضراء المنتجات اختيار خلال من: البيئي التأثير -

 .استدامة

اكثر ملائمة  خيارات اتخاذ من المستهلكين تمكين على الأخضر التسويق يعمل: الأخلاقي الاستهلاك -

 .قيمهم مع تتوافق التي نظماتالم ودعملهم 

 الاستبدال إلى الحاجة من يقلل مما استدامة الخضراء المنتجات تقدم ما اغالب الاستدامة: -

 .المتكرر 

 : التسويق المستدامالمطلب الرابع

 وتقدم نميةبت أساسيا ارتباطا ويرتبط البشري  التاريخ في بعمق متجذر مفهوم الاستدامة                

 الجهود خلال من الحياة استمرارية يضمن مبتكر إبداعي نهج اتباع يتطلب وهو البشري  المجتمع

، سواء دح على المستهلكين وا المنظمات وا الحكوماتـسواء  المصلحة أصحاب جميع بين التعاونية

 بمبدأ ةمدفوع مطلقة ضرورة إلى خيارا كونه من الاستدامة تحقيق إلى السعي اليوم عالمال ويشهد

 مصالح حمايةل البيئية الموارد إدارة في والتبصر الحكمة المبدأ هذا ويتطلب ،الأجيال بين التضامن

 دون  اليةالح الاحتياجات تلبية بين الدقيق التوازن  الاستدامة تمثل جوهره وفي ،القادمة الأجيال

 ميقةالع الحقيقة يعكس ما ــوهو الخاصة احتياجاتها تلبية على القادمة الأجيال بقدرة المساس

 ،                         فالناأط أجل منمؤقتا  عليها القائمون  نحن بلأسلافنا  من الأرض ورثة لسنا أننا في المتمثلة

 ليةالحا الاحتياجات معالجة هما أولا الأهمية بالغي مفهومين على للاستدامة الفهم هذا ويؤكد

                       خاصين، اهتماما ودعما يستحقون  الذيناقتصاديا  المحرومين السكان احتياجات وخاصة

 الاحتياجات لبيةت على قدرتنا على تؤثر التي البيئية والقيود التكنولوجية بالقيود الاعتراف وثانيا

 في أخذت أن يجب المستدامة الممارسات بأن الشاملة الرؤية هذه وتعترف ،والمستقبلية الحالية

 سؤولةالم الموارد لإدارة إطارا يخلق مما سواء حد على البيئية والقدرة الاجتماعية العدالة الاعتبار

  . 1المستقبلية لأجيال تمتد التي

 .مفهوم التسويق المستدام1

 لاستدامةا أهداف لتعزيز التقليدية التسويق أساليب يتجاوز  نهجا يمثل المستدام التسويق إن

 قد ديةالتقلي التسويق ممارسات بأن إدراكا متزايدا التطور  هذا ويعكس ،نشط بشكل وتعزيزها

 المستدام التسويق جوهر ويكمن، الحقيقية الاستدامة لتحقيق منتجة غير حتى أو كافية غير تكون 

 قتصاديةالا الجدوى  هي أساسية اعتبارات ثلاثة بين ويجمع بعناية يوازن  الذي المتكامل نهجه في

                       ةالتنمي أنماط خلق إلى الشامل الإطار هذا ويسعى ،الاجتماعية والمسؤولية البيئية والإدارة

                                                           
and consumer behavior,  Parsons elizabeth, maclaran pauline, contemporary issues in marketing 1

Elsevier ltd, USA, 2009, p144  
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 ،                 خاصةال متطلباتها تلبية على القادمة الأجيال قدرة حماية مع الحالية الاحتياجات تلبي التي

 ول والحل الاستدامة بتحديات الوعي زيادة على المنظمات تعمل المستدام التسويق خلال ومن

قليدي الت التسويق من النقيض على وعيا الأكثر الأعمال وممارسات الاستهلاك أنماط وتشجيع

 النجاح بأن رفيعت المستدام التسويق فإن الاقتصادية، النتائج على الأحيان من كثير في يركز الذي

 هذا تطلبوي ،الاجتماعية والمساواة البيئي بالتأثير الدقيق الاهتمام يتطلب الطويل المدى على

                      أيضاو  بل المالية الناحية من فقط ليس النجاح تقيس جديدة ومقاييس استراتيجيات النهج

 ئمباد مع التسويق جهود مواءمة خلال ومن، الاجتماعية والرفاهة البيئة على الحفاظ حيث من

 دواهاج على الحفاظ مع استدامة أكثر مستقبل بناء في تساهم أن للمنظمات يمكن الاستدامة

 .استدامة ثرأك مجتمع نحو الانتقال في الإيجابي للتغيير كعوامل فعال بشكل وتعملالاقتصادية 

لأمان ن خلال تحسين معدلات ابيئية م ةمسؤولعرف بانه فلسفة تسويقية هدفها تقديم منتجات 

المنتجات واعادة استخدام المخلفات وتحسين انظمة الرقابة على التلوث وتطوير واستغلال  في

 .1أرباحهااياها التنافسية وزيادة الطاقة واستخدام هذه المداخل لتدعيم مز 

 سؤولاموهو كذل  السياسات الاقتصادية التي تقدم مساهمة حقيقية للتنمية المستدامة ويعتبر 

عن تنظيم اللقاء بين العرض والطلب باعتباره استراتيجية للتأثير على السوق وتشجيع المستهل  

 .2على تغيير خياراته ونمط استهلاكه للمساهمة في التوازن الايكولوجي للكوكب

 والتسويق ضرالأخ التسويق من مستوحى التقليدية التسويق لمفاهيم تطور  هو المستدام التسويق

 لتأثيرا مراعاة مع العملاء مع عليها والحفاظ الأمد طويلة علاقات بناء أهمية على ويؤكد ،المجتمعي

 عملية جوانب جميع في المستدامة الممارسات دمج خلال من التسويق لأنشطة والبيئي الاجتماعي

 .والكوكب والمجتمع للزبائن قيمة خلق نظمات الاعماللم يمكن التسويق

 :الفرق بين التسويق المستدام والتسويق التقليديوالجدول الموالي يوضح 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Elisabeth laville, l’entreprise verte, village mondial, 9009, p922 
2 Ibid, p219. 
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 (: الاختلاف بين التسويق المستدام والتسويق التقليدي0-2الجدول رقم )

 التسويق المستدام التسويق التقليدي الخصائص

 الاستدامة أعمال مربحة الأساس والمبدأ

 الأهداف
رضا الزبون لتلبية أهداف 

 العمل

وبيئية أهداف اجتماعية 

وتلبية رضا الزبون من اجل 

تحقيق موازنة بين الأهداف 

 البيئية والاجتماعية

 السلوك الشرائي سلوك المستهل 
الشراء وما بعد 

 الشراء

 مفتوح وباتجاهين للاتصالات اتجاه واحد الاتصالات

 المنتج

تلبية احتياجات المستهلكين 

من خلال بحث او تجربة 

 المنتجات

متطلبات  الجوهر هو تلبية

الاستدامة واحتياجات 

المستهلكين ومصداقية 

 المنتجات

درمان سليمان صادق واخرون، التسويق المستدام: مدخل تسويقي معاصر نحو المصدر: 

، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 0طالاستدامة في القرن الحادي وعشرين، 

 .18ص، 2108

 أهمية التسويق المستدام.2

 :1بالغة تتمثل فيأهمية  العديد المستدام تسويقلل

 الجديدة السوق  فرص خلال من المالكين مصالح الحفاظ على -

 .مستهدفة مستدامة منتجات خلال من التقليدية المنافسة تتجاوز  أوسع آفاق فتح -

 .للبيئة وصديقة آمنة سلع إنتاج ضمان -

 .الإنتاج كفاءة تحسين -

 .التعويض غراماتو  القانونية التعقيدات تجنب -

 .الضارة المنتجات حوادث مخاطر تقليل -

 .متوافقة ومجتمعية تنظيمية أهداف خلال من الاجتماعي القبول  بناء -

                                                           

 12درمان سليمان صادق واخرون، مرجع سابق، ص 1 
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 .المستهل  حماية مجموعات من الدعم كسب -

 .أقوى  مجتمعية روابط إنشاء -

 .المصلحة أصحاب دعم خلال من الأعمال استدامة ضمان -

 .الناشئة الأعمال فرص استغلالو  السوق  في إيجابية سمعة تطوير -

 الغير متجددة. الموارد على الحفاظو  البيئية المخاطر تقليل -

 اهمةبالمس همفخر  يعزز مما ينعكس إيجابا على مردوديتهم و  بالمنظمة الموظفين ارتباط  -

 .المجتمعية

 مميزات التسويق المستدام.2

 :1يكالتالنذكرها  المستدام التسويق هناك مجموعة من مميزات

 .أساسية كأولوية البيئة حماية على الحفاظ-

 .البيئة على والحفاظ المستهل  احتياجاتو  الأعمال نجاح بين الانسجام خلق-

 في جتماعيةالا  المسؤولية دمجب البيئية الاعتبارات لتشمل التقليدية التسويق عناصر تكييف-

 كهدف أساس ي. الاستدامة وضع مع والخدمات المنتجات تطويرو  التسويق استراتيجيات

 عمال.ممارسة الا  في البيئة لحماية الأولوية إعطاءو  للمجتمع مفيدة تسويقية ممارسات تنفيذ-

 .التسويقية الأنشطة خلال من إيجابي مجتمعي تأثير خلق-

 الاقتصادية الأهداف بين من خلال التوازن  أوسع أهداف خدمة مع الأعمال ربحية على الحفاظ-

 .والبيئية والاجتماعية

 .البيئية الأبعاد بجميع الاهتمام ضمانب الطبيعية البيئية المخاوف معالجة-

 مراعاةو  ةالأناني الاستهلاك أنماط من ليقلبحثه على الت الاستدامة نحو المستهل  عقلية غيرت-

  .الموارد استخدام بشأن القادمة الأجيال

 .المسؤولة المستهل  خيارات يعزز -

                                                           
1 Peattie.K, environmental marketing management : meeting the green challenge, pitman, London, 
1995, p41 
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 دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين الأداء التسويقيالمبحث الثالث: 

 ،                           تعددةم أبعاد عبر التسويق أداء على شاملا إيجابيا تأثيرا تمارس الاجتماعية المسؤولية              

 العملاء ولاء وتعزيز للمنظمة العامة الصورة تعزيز على اجتماعيا المسؤولة الممارسات تعمل حيث

 لمنظماتا نحو متزايد بشكل المستهلكينجذب فئات جديدة من  مع العلاقة هذه وتتعمق ،وثقتهم

                     ،المسؤولة المبادرات خلال من دائمة عاطفية روابط يخلق مما الخاصة قيمهم والذين لديهم

                        اتالمنظم يمكن مما قوي  تمييز كعامل الاجتماعية المسؤولية تعمل التنافس ي نظور الم ومن

 خلق يوبالتالالمجتمعية  الاحتياجات تلبي مبتكرة وخدمات منتجات تقديم خلال من التميز من

 وظفون الم يظهر حيث القدر بنفس مهم الداخلي والتأثير ،جديدةإيرادات  ومصادر تسويقية فرص

 
ً
                             بشكل يعزز  مما اجتماعيا مسؤولة منظمات لصالح العمل عند وأداء محسنا أقوى  التزاما

 لمسؤوليةا تفتح ذل  على وعلاوة ،والمشاركة الإنتاجية زيادة خلال من التسويق نتائج مباشر غير

 هلوتس أخلاقيا واعين مستهلكين من تتألف جديدة سوقية قطاعات أمام الأبواب الاجتماعية

،    سعأو  ونطاق السوق  حصة توسيع إلى يؤدي مما المماثل التفكير ذات المنظمات مع الشراكات

 ايةالدع ضد وقائي كدرع تعمل الاستباقية الاجتماعية المسؤولية أن كله ذل  من الأهم ولعل

 فعالية لىع ويحافظ التجارية العلامة سمعة يحمي مما المحتملة المستهلكين ومقاطعات السلبية

 حيث حميدة مفرغة حلقة الاجتماعية للمسؤولية الشامل النهج هذا ويخلق ،التسويق جهود

                          برأك استثمار بدوره يتيح الذي الأمر الأعمال، نجاح تحقيق على الأخلاقية الممارسات تعمل

 .عواس نطاق على والمجتمع المنظمة على بالنفع يعود مما اجتماعيا المسؤولة المبادرات في

 المطلب الأول: دور المسؤولية الاجتماعية في زيادة الربحية

 وائدع يحقق الاعمال منظمات جانب من الاجتماعية المسؤولية في الاستثمار أن ثبت لقد             

  ذل اعتبروا الذين نظماتالم أصحاب بعض جانب من الأولية الشكوك من الرغم على كبيرة،

 في ساهمت الاجتماعية المسؤولية أن التجريبية الأدلة وتثبت ،الربح تعظيم أهداف مع امتعارض

 يةناح فمن ،الإيرادات وتعزيز التكاليف لخفض مزدوجين مسارين خلال من الربحية تحقيق

 من حدوال الموارد إدارة وتحسينالطاقة  كفاءة تحسين من المنظمات تستفيد التكاليف خفض

 الدعاوى و  بالغرامات المتعلقة الكبيرة النفقات تتجنب كما التشغيل نفقات وخفض النفايات

 من تالإيراداوتنمو  ،المسؤولة غير الممارسات عن تنشأ قد التي الأضرار وتعويضات القضائية
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 حصة يادةز  إلى يؤدي مما المسؤولة والخدمات بالمنتجات ااجتماعي الواعين المستهلكين جذب خلال

 :1محددة طرق  بعدة الإيجابية العلاقة هذه وتتجلى ،والمبيعات السوق 

 تحسينو  البيئة على الحفاظ مثل الاجتماعية المسؤولية لمبادرات المخصصة التكاليف تعمل .0 

 تعزيز لتاليوبا والضرائب العقوبات من الأكبر النفقات تقليل على المطاف نهاية في المنتج جودة

 .الربحية

 سبيل علىف بنفقاتهامقارنة  عالية عوائد الاجتماعية المسؤولية في الاستثمارات تحقق ما اغالب .2

 خلال من رةكبي عوائد تولد أن الموظفين علاقات في انسبي المتواضعة للاستثمارات يمكنالمثال 

 .العمال وولاء الإنتاجية زيادة

                            ؤديي مما أوسع مجتمعي بقبول  عادة الاجتماعية المسؤولية تتبنى التي المنظمات تحظى .3

 معاملة المنظمات هذه تتلقى قد ذل  إلى بالإضافة ،الأسهم قيم وزيادة زبائنال قاعدة توسيع إلى

 القانونية والامتيازات الضريبية الإعفاءات ذل  في بما الحكومات من تفضيلية

 على ئاعب يكون  أن من بدلا الاجتماعية المسؤولية في الاستثمار أن الشامل التأثير هذا ويوضح 

 سؤوليةالم تبنيو  .إيجابي مجتمعي تأثير خلق مع المستدام المالي للأداء كمحفز يعمل الربحية

 ثماريةاست استراتيجية وباعتبارها والنجاح الربحية لتعزيز متعددة مسارات يخلق الاجتماعية

 :2الأجل من خلال ما يلي طويلة مربحة

  المجتمعية، العلاقات وتعزيز المنظمة سمعة بناء في الاجتماعية المسؤولية تساعد-

 التحديات النهج هذا يحول . القيمة والخبرات المواهب جذب مع السوق  في التوسع تسهيل-

 حسينت مع المجتمعية الحلول  في الاستثمار من المنظمات يمكن مما عمل، فرص إلى الاجتماعية

 . النهائية ونتائجها أدائها

 مع بيئية،وال المجتمعية والخدمة المصلحة أصحاب أرباح تعظيم بين فعال بشكل المنظمات توازن -

  البعض بعضها تعزز  الأهداف هذه أن إدراك
ً
 تبنون ي الذين أولئ  يحقق ما غالبًا. تضاربها من بدلا

 يف مباشر بشكل يساهم مما محسنة، عامة وصورة أقوى  سوقية مواقف الاجتماعية المسؤولية

 . الإيرادات تدفقات زيادة

                                                           

 كة في:ورقة مشار، الربحيةشركات و لل الاجتماعيةالمسؤولية ابن سالم عامر، بلخضر محمد العربي، تحليل طبيعة العلاقة بين  1  

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير نظمته: الذي “منظمات الأعمال و المسؤولية الاجتماعية ”  الملتقـى الدولي حـــول
 ،ص2142فيفري  41/41خلال الفترة: جامعة بشار

 2 https://www.rowadalaamal.com علواني محمد 

https://www.rowadalaamal.com/
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 خفض لليشم البيئية الإدارة من أبعد هو ما إلى الاجتماعية المسؤولية في الاستدامة جانب يمتد-

 . والربحية النمو على إيجابيًا تأثيرًا يخلق مما بكفاءة، الموارد وإدارة الطاقة تكاليف

 سينتح خلال من التشغيلية المخاطر من يقلل العمل ممارسات في الاجتماعية المسؤولية دمج-

 تعزيزو  الإنتاج، انقطاع وتقليل الحوادث، انخفاض إلى يؤدي مما المهنية، والسلامة الصحة إدارة

 .التشغيلية الكفاءة

 لأهدافا تحركها التي المواهب وجذب الموظفين، لإشراك قوية كأداة تعمل الاجتماعية المسؤولية- 

 ارتفاع ىإل للموظفين المتزايدة المشاركة هذه وتؤدي. مغزى  ذات مساهمات تقديم إلى تتوق  والتي

  .الربحية تحسين المطاف نهاية وفي الإنتاجية، وتعزيز العمل، مكان في المعنوية الروح

 دمج خلال منف متزايدة أهمية ذات منظمات الاعماللل الاجتماعية المسؤولية صبحتأ-

 :تتمثل في عدة فوائد تجني أن المنظماتلهذه  يمكن عملياتها في والبيئية الاجتماعية الاهتمامات

 نظمةملل العامة الصورة تحسين على تعمل للمنظمات الاعمال الاجتماعية المسؤولية مبادرات-

 . الإيرادات تدفقات زيادة في مباشر بشكل يساهم مما كبير بشكل وسمعتها

 خفض لليشم البيئية الإدارة من أبعد هو ما إلى الاجتماعية المسؤولية في الاستدامة جانب يمتد-

 . والربحية النمو على اإيجابي اتأثير  يخلق مما بكفاءة الموارد وإدارة الطاقة تكاليف

 سينتح خلال من التشغيلية المخاطر من يقلل العمل ممارسات في الاجتماعية المسؤولية دمج-

 زيزوتع الإنتاج انقطاع وتقليل الحوادث انخفاض إلى يؤدي مما المهنية والسلامة الصحة إدارة

 .التشغيلية الكفاءة

ما م ومستدامة جديدة وخدمات منتجات وتطوير الإبداع تحفز أن الاجتماعية للمسؤولية يمكن-

 يؤدي الى مبيعات أكثر وتحقيق ربحية أكثر.

 لأهدافا تحركها التي المواهب وجذب الموظفين لإشراك قوية كأداة تعمل الاجتماعية المسؤولية-

 ارتفاع ىإل للموظفين المتزايدة المشاركة هذه وتؤدي مغزى  ذات مساهمات تقديم إلى تتوق  والتي

 . الربحية تحسين المطاف نهاية وفيالإنتاجية  وتعزيز العمل مكان في المعنوية الروح
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 المطلب الثاني: دور المسؤولية الاجتماعية في زيادة الحصة السوقية

 غير الأسواق واختراق لاكتشاف للمنظمات فرصة تمثل الاجتماعية المسؤولية إن                  

 ،الفورية بحيةالر  على الضيق تركيزه بسبب التقليدي الاقتصادي الفكر تجاهلها التي  المستغلة

 فرص خلقي مما أهملتها التي الأسواق تحديد المنظمات تستطيع الاجتماعي دورها تبني خلال منف

 رينظ الذي التقليدي التجاري  التفكير من استراتيجيا تحولا النهج هذا ويمثل اجتماعي وتأثير عمل

 الأرباح توليد ةبإمكاني يعترف شمولا أكثر فهم إلى تكلفة، صادرم باعتبارها الاجتماعية المبادرات إلى

 تفيد لتيا الاجتماعية الأنشطة في المشاركة خلال ومن ،الوقت نفس في الاجتماعية الرفاهة وتعزيز

                       الخدمات من المحرومين أفراد المجتمع مع قوية علاقات بناء المنظمات تستطيع المجتمعات

 هذه أهمية وتزداد ،التجارية العلامة ولاء وترسيخ قيمة سوقية رؤى واكتساب السابق في

              الخاصة اءالشر  لقرارات الأخلاقية بالتداعيات لمستهلكينالحديث ل وعي تزايد مع الاستراتيجية

 القضاياب حقيقيا التزاما تظهر التي المنظمات من والخدمات المنتجات على للحصول  والسعي بهم

 يزةم تخلق الاجتماعية والرفاهة الربح أهداف بين بنجاح توازن  التي والمنظمات ،الاجتماعية

 التركيز هذا إن ،المجتمع بتنمية الراسخ التزامها خلال من السوق  في نفسها وتميز مميزة تنافسية

 أيضا يؤدي بل فحسب  جديدة دخل مصادر يفتح لا الاجتماعي والتأثير الأعمال نجاح على المزدوج

 .الأجل وطويلة مستدامة سوقية خلق منافذ إلى

 السوق من خلال ما يلي:  حصة زيادة في الاجتماعية ويمكن اظهار دور المسؤولية

 تدامةالاس على يركزون الذينو  الأخلاقية الأعمال لممارسات الأولوية يعطون  الذين الزبائن جذب-

  المتنامية الواعية المستهلكين حركة مع التوافقوخلق 

هم عمما يشج الأخلاقية الممارسات خلال منمعهم  الثقة بناءو  الزبائن مع أقوى  علاقات إنشاء -

  الشراء عمليات على تكرار

 الذين لديهم وعي اجتماعي وبيئي زبائنال من جديدة شرائح جذب -

 مةمع المنظ همتجارب مشاركة تشجيعمن خلال  التجارية للعلامة سفراء إلى زبائنال تحويل -

 واجزح خلقو  السوق  في متفرد موقف بناءمما يؤدي الى  مسؤولية الأقل المنافسين عن التميز-

 المنظمة مع الزبائن.بتقوية العلاقات  المنافسة أمام

 اثلالمم التفكير ذات المنظمات مع التعاون من خلال  الشراكات خلال من السوق  نطاق توسيع-

 .اجتماعيا المسؤولة نظماتالم من شبكات إنشاءو 
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 للاحتياجات حلول  تطويرو  والخدمات المنتجات ابتكارمن خلال  جديدة سوقية عروض إنشاء-

 .الناشئة الاجتماعية

 طالبم تلبيةو  الاجتماعي التأثير ذات المنتجات تصميمب المستغلة غير السوق  فرص تحديد-

 .إيجابي إعلامي اهتمام اكتسابو  المتطورة المستهلكين

 تماعية في تحقيق رضا وولاء الزبائنالمطلب الثالث: دور المسؤولية الاج

 افتاحان وتظهر قيمهم مع تتوافق بطرق  تتصرف منظمات الاعمال الزبائن يلاحظ عندما              

                     نظماتالم إلى نظريغالبا ما  ،قوة يزدادان نظمةالم هذه تجاهوولائهم ا رضاهم فإن عملياتها في  أكبر

 زبائنلا ويشعر موثوقية، أكثر أنها على المجتمعية والقضايا للمجتمع اهتماما جادا ظهرت التي

 دمةخ في زبائنال إشراك يؤدي أن يمكنو  ااجتماعي الواعية نظماتالم بهذه بارتباطهم بالفخر

                           اأساسي ادور  زبائنال ثقة تلعب نظمة،الم بهوية ارتباطهم تعزيز إلى الخيرية والبرامج المجتمع

 ااجتماعي المسؤولة الأعمال ممارسات زبائنال من العديد يربطكما  معهم علاقات تطوير في

 المثال  يلسب على ،التجارية للعلامة ولائهم ويعزز  رضاهم يعزز  مما  المتفوقة والخدمات بالمنتجات

 إيجابية مشاعر تخلق أن المسؤول المصدر ذات المكونات أو للبيئة الصديقة التغليف لمواد يمكن

 من يزيد الهادف الاجتماعي التأثير في يساهم إنفاقهم أن فهم فإن ذل  على علاوة مشترياتهم حول 

 اتجاه المنظمة. ولاء وزيادة لاحقة شراء عمليات إلى يؤدي قد ممارضاهم 

 رضا الزبائن علاقة المسؤولية الاجتماعية بال .1

 :1من خلال النقاط التالية الأعمال نظماتعلاقة الرضا بالمسؤولية الاجتماعية لميمكن ابراز 

     ؤديي قد مماإيجابية  تجارية علامة بصورة ااجتماعي المسؤولة منظمات الاعمال تتمتع ما غالبا-

 .وولائهمزبائن ال ثقة زيادة إلى

 والتفهم التعاطف منظمات الاعمال ظهرت والبيئية الاجتماعية القضايا معالجة خلال من -

 .زبائنها لمخاوف

 زبائن جربةوت زبائنال خدمة وتحسين المنتج جودة تحسين إلى ااجتماعي المسؤولة الممارسات تؤدي -

 .عام بشكل إيجابية أكثر

                                                           
لعلوم مجلة اكوندور، حالة شركة  بالعلامة التجارية دراسةأثر أبعاد المسؤولية الاجتماعية على رضا وثقة الزبون ، لحسن، عطا الله 1 

 111، ص 9022، 129-110، ص ص 9، العدد29الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، المجلد
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 القيم ذهه مع التوافق خلال من والمستدامة الأخلاقية بالممارسات اوعي أكثر اليوم المستهلكون -

 .بهم والاحتفاظ زبائنال جذب منظماتلل يمكن

 خدمة نتحسي إلى يؤدي مما وإنتاجيتهم الموظفين معنويات تعزيز ااجتماعي المسؤولة المنظمات

 .المنتج وجودة زبائنال

 الزبائن  علاقة المسؤولية الاجتماعية بالولاء .2

 ؤوليةالمس تلعب حيث التسويق، استراتيجية في حيويا هدفا يمثل ولاء الزبائن على الحفاظ

ولاء  الزبائن الذين لديهم يتجاوز ، الهدفهذا  تحقيق في أساسيا دورا لمنظمات الاعمال الاجتماعية

 بادراتم مزايا تمتد ،التجارية للعلامة نشطين مروجين إلى التحول  خلال من العادية الشراء أنماط

 ساعدةم يمكنها حيث بهم والاحتفاظ زبائنال اكتساب من أبعد هو ما إلى الاجتماعية المسؤولية

 البناء رالتأثي شهدوا الذين زبائنال أن التحكم في السوق في فترات الازمات حيث على المنظمات

 .الصعبة الظروف خلالللمنظمة  دعمهم على يحافظون  ما عادة المجتمع على للمنظمة

 غييراتت خلق خلال من المالية العوائد من أبعد هو ما إلى الاجتماعية المسؤولية مزاياأيضا  تمتد 

 وجذب امةالع صورتها تعزيز على المنظمات تعمل العالمية،حتى و  المحلية المجتمعاتفي  إيجابية

 في تفانيها (Tesla Corporation) شركة استخدمت المثال سبيل علىف اجتماعيا المهتمين المستهلكين

 اراتالسي تقديم خلال من بالبيئة المهتمين الزبائن لجذب فعال بشكل البيئية الاستدامة

 غير لطاقةا مصادر استهلاك من والحد الطبيعية الموارد على الحفاظ في تساعد التي     الكهربائية

 ،المتجددة

 العمال ظهري حيثمعا  والموظفين زبائنال ولاء تعزيز في ضرورية أنها الاجتماعية المسؤولية تثبت 

 الأعمال شركاء ويثمن يقدر كذل  ،والالتزام المشاركة زيادة الاجتماعية المسؤولية يقدرون الذين

 والدعم ءالولا زيادة إلى يؤدي مما المجتمع تحسين في تساهم التي المنظماتجهود  والمستثمرون

 .المنظمات لهذه الكامل

 المطلب الرابع: دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية

 راتيجياتاست تنفيذ على قدرتها على أساس ي بشكل تعتمد منظمة لأي التنافسية الميزة               

 فةتكل تعد لم الاجتماعي الوعي يسود حيث المعاصرة الأسواق وفي ،التكلفة حيث من فعالة

 أن نالآ  المنظمات على يتعين بل النجاح يحدد الذي الوحيد العامل تشكل والخدمات المنتجات
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 المنتجات رتطوي نهج في البيئة على والحفاظ العامة الصحة وقضايا تمعيةالمج التفضيلات تدمج

 .والتسويق

 ليةالما الاعتبارات من أبعد هو ما إلى الاجتماعية المسؤولية نطاق توسيع إلى التحول  هذا أدى

 ،                    بليةمستق بفوائد تعود استثمارات إلى والمشاركة والشراكة المجتمع رضا تطور  فقد البحتة

 اناتكي من العام تصورها تحويل نظماتالم تستطيع الاجتماعية المسؤولية تبني خلال ومن

رة                  المعاص المنظمات من العديد بدأت وقد كيانات ملتزمة اجتماعيا، أعضاء إلى بالربح مدفوعة

 الاستراتيجي النهج هذا يعمل ولا البيئة حماية لمتطلبات للامتثال منتجاتها على تعديلات إدخال في

 ،                     افسيةالتن القدرة لتعزيز كبيرة فرصة اأيض يقدم إنه بل فحسب البيئي الضرر  تقليل على

 يوفر مما يةالبيئ المعايير تلبي لا التي المنتجات على الواردات على اقيود مختلفة دول  طبقت وقد

 .المستدامة الأعمال ممارسات لتطبيق للمنظمات اإضافي ادافع

 حفاظوال ممتعة عمل بيئات توفير خلال من المجتمع برفاهية اهتمامها من المنظمة تزيد عندما

 حسينت تستطيع فإنهاالقرار  اتخاذ عمليات في العمال مشاركة ودعم التوظيف في المساواة على

                         ايضأ الاجتماعية المسؤولية مزايا وتمتد، التنافسية المجالات في وخاصةكبير  بشكل أدائها

 أحجام في ادةزي البيئية الاعتبارات مع تتوافق التي المنتجات تشهد ما افغالب السوق  توسيع إلى

 العلامة زيزوتع السوق  في أوسع قبول  إلى للبيئة الواعي النهج هذا يؤدي ،السمعة وتعزيز المبيعات

 أنها لاإ إضافية كنفقات البداية في تبدو قد الاجتماعية المسؤولية أن من الرغم على التجارية

 عاليةالف تعزيز خلال من كبير بشكل للمنظمة التنافس ي الموقف تعزيز على القدرة تمتل 

 شركاء مع إيجابية علاقات وتطوير العامة الصورة وتحسين السوق  في الحضور  وتوسيع التشغيلية

 افزح إلىلمنظمات الاعمال ا الاجتماعية المسؤولية تتحول  أن يمكن ،المصلحة وأصحاب الأعمال

 امكون اباعتباره بلتطوعية  مهمة مجرد أنها على إليها يُنظر لا عندما الأعمال إنجازات لتحقيق قوي 

 .الشاملة الأعمال لاستراتيجية اأساسي

تعزيز  يمكن اتجاه أصحاب المصلحة فمن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال

 :يوفقا ما يلالميزة التنافسية 

 التنافسيةالمسؤولية الاجتماعية تجاه المساهمين ومساهمتها في تحقيق الميزة  .1

 نتائجبال الأساس ي الاهتمام على رئيسيين مصلحة كأصحاب يعملون  الذين المساهمون  يحافظ

زيادة و هم الأس قيمة وتحسين المالية العائدات تعظيم مسؤولية المنظمة تتحمل ،للمنظمة المالية

                         ةوخاص الاجتماعي الالتزام مستدام بشكل الأهداف هذه تحقيق يتطلب ذل  ومع ،المبيعات
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 تحديد الاجتماعية المسؤولية ممارسات تسهل كما وموثوقة صادقة مالية قوائم تقديم في

 .1جديدة أسواق أو منتجاتب المغامرة إمكانية جانب إلى والتقدم التوسع إمكانيات

 المسؤولية الاجتماعية تجاه العاملين في تحقيق الميزة التنافسية.مساهمة 2

 ،اليوم سيةالتناف الأعمال بيئة في المنظمة وفعالية لحيوية قصوى  أهمية العاملة اليد عنصر يحمل

 هتمامالا  إظهار خلال من تحسين ظروفهمو  العمال رفاهية على التأكيد الاعمال نظماتم على يجب

 في ضعهاو  وتحسين الالتزام تعزيز التحديد وجه على للمنظمات يمكن هذا خلال من بهم الحقيقي

تحسين و  التنافسية القدرة زيادة تتطلب التي السريعة الاقتصادية التغيرات ومعالجة السوق،

  .2العاملة يدللالمستمر 

 ومساهمتها في تحقيق الميزة التنافسية زبائنالمسؤولية الاجتماعية تجاه ال .2

 متطلباتهم تلبية على المنظمة بقاء ويعتمد أهمية الأكثر المصلحة أصحاب مجموعة يمثلون  الزبائن

                             جاتمنتلهم  تقديم تشمل الزبائن المنظمة تجاها الاجتماعية المسؤولية إن ،وتفضيلاتهم

 وإرشادات للاستخدام واضحة تعليمات وتوفير عادلة وبأسعار عالية جودة ذات خدمات أو

 يمكن اتالالتزام بهذه الوفاء خلال ومن والاجتماعية، والدينية الثقافية المعايير واحترام السلامة

 .3كبير بشكل التنافسية مكانتها تعزيز للمنظمات

 .المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع ومساهمتها في تحقيق الميزة التنافسية2

 وى الق وقدرات المادية الموارد من تستفيد لأنها مجتمعية هياكل ضمن تعمل منظمات الأعمال

 يمكن معيةالمجت المتطلبات وتلبية المجتمعية بالتزاماتها الوفاء خلال ومن ،بيئاتها من العاملة

 امجتمعاته في بنشاط المنظمات تساهم عندماف ونموها، توسعها استمرار ضمان للمنظمات

 لمنظمةا نجاح نويمك المنظمة، نجاحو  المجتمع ازدهار يعزز  حيث إيجابية دورة تخلق فإنها وتدعمها

 بز المكانةتعز  على المنظمات المترابطة العلاقة هذه تساعد أكبر بشكل المجتمع تنمية من بدوره

 احدان و  في وتطوره المجتمع رفاهية تعزيز مع التنافسية للميزة قوي  محركوإعطاء  سوقيةال

 

                                                           
ة، والدتوسطالمصغرة شتركة وتعزيز تنافسية الدؤسسات مسؤولية الاجتماعية مصدر لخلق القيمة المال، وآخرون نيلاميا عمال1  

كلية  ،8100 ديسمبر 10و 10يومي  توسطة في الجزائرموال الصغيرةؤسسات امالدلتقى الوطني حول اشكالية استدامة ال ضمن مداخلة

 .رالتسيير، جامعة الشهيد حمه لخضر الوادي، الجزائ العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم

 919مرجع سابق، ص والعامري، الغالبي 2 

 919سابق، صمرجع  والعامري، الغالبي 3 
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 الاجتماعية تجاه البيئة ومساهمتها في تحقيق الميزة التنافسيةالمسؤولية .2

 الميزة على والحفاظ لتحقيق ضرورية البيئية الاعتبارات أصبحت المعاصرة بيئة الاعمال في

 ديدةج مناهج واكتشاف الابتكار على منظمات الأعمال تحفز البيئية الضغوط لأن التنافسية

 مكني الاجتماعية المسؤولية تبني خلال ومن ،التلوث وتمنع الطبيعية البيئة على تحافظ

 . 1تنافسيةال القدرة تعزيز إلى يؤدي قد مما السوق  في نفسها وتمييز للأنظمة الامتثال للمنظمات

 لا المصلحة أصحاب مختلف مع العلاقات خلال من الاجتماعية لمنظمات الأعمال المسؤولية إن

                      ائمةد تنافسية ميزة لبناء استراتيجيا نهجا تمثل إنها بل فحسب أخلاقية ضرورة مجرد تمثل

 والمستهلكين والعمال المساهمين وتوقعات متطلبات مع المنظمة عمليات مواءمة خلال ومن

 .سوق ال في والريادة لاستدامة الأعمال قوية أسس إرساء المنظمات تستطيع والبيئة والمجتمع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، 5111،  عمان، الأردن14000، دار المسيرة ،نظم ومتطلبات وتطبيقات -إدارة البيئة ، العزاوي، عبد الله حكمت النقار نجم1 

 .537ص
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 الفصل خاتمة

 حيث مالالأع لمنظمات الأهمية بالغة استراتيجية كضرورة الاجتماعية المسؤولية برزت لقد            

 مما اوجب على منظمات الاعمال. للسوق  واستجابتها الاجتماعي أدائها على مباشر بشكل تؤثر

 على درتهاق أثبتت الاجتماعية والتي المسؤولية تتضمن استراتيجية وأهداف واضحة رؤى تطوير

 .الوقت نفس في التسويقي وتحسين الأداء السوقية القيمة تعزيز

 إلى ؤديي المقابلة التسويق مزيج وعناصر اجتماعيا المسؤولة التسويق استراتيجيات تبني إن

 حيةالرب ذل  في بما مختلفة مؤشرات خلال من قياسه يمكن والذي التسويقي، الأداء تحسين

 لكفاءةا التسويق لإدارة النهج هذا ويوضح. التنافسية والميزة والولاء العملاء ورضا السوق  وحصة

 .الاجتماعية بالالتزامات الوفاء مع الأهداف تحقيق في والفعالية

 نمو مما دفعال في وتوقعاته المجتمع تشهد تطور احتياجات اليوم التنافسية الاقتصادية البيئة

 ملياتهاع في الاجتماعية المسؤولية بدمج وقانوني والاجتماعي الاخلاقي للالتزام منظمات الاعمال

 في اعيةالاجتم المسؤولية وضع مع وأنشطتها برامجها تصميم المنظمات على ويتعين الأساسية،

 هذا ويتضح .اجتماعيا الملتزمة الشركات متزايد بشكل يفضلون  المستهلكين أن إدراك مع المقدمة

 احةالمت والخدمات المنتجات خلال من التزامها المنظمات تثبت عندما خاص بشكل التفضيل

 .ااجتماعي المسؤولة الأعمال بممارسات الالتزام مع ذل  كل معقولة، بأسعار والجودة

 اعتبارهاب الاجتماعية المسؤولية إلى الأسواق عدم النظر في الاعمال للنجاح المنظمات من يتطلب

 لقيخ ما وهو أعمالها، نموذج من أساسيا جانبا باعتبارها اختيارية او عمل تطوعي ولكن إضافة

 .المستدامة يةالتنافس الميزة تحقيق في المساهمة مع فيها المصلحة وأصحاب المنظمة من لكل القيمة

 

 

 

 

 

 

 

 



 

الثالث: دراسة تطبيقية على  لفصلا

عينة من المؤسسات الاقتصادية 

 الجزائرية



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 169  

 تمهيد

بعد ان تناولنا في الفصلين الأول والثاني التأصيل النظري لمتغيرات الدراسة بالتطرق الى مختلف              

المفاهيم المتعلقة بالمتغير المستقل المسؤولية الاجتماعية والمتغير التابع الأداء التسويقي سنحاول من خلال 

طبيقي، موضوع بحثنا هو دراسة أثر تبني المسؤولية هذا الفصل اسقاط الإطار النظري على الجانب الت

الاجتماعية على الأداء التسويقي لمنظمات الاعمال حيث سنقوم بشرح خطوات المنهجية التي تم اعتمادها 

في الدراسة الميدانية وكما هو معروف في البحث العلمي يتم اختيار عينة التي تعتبر مجموعة جزئية من 

فيها خصائصه يتم دراستها ليتم بعد ذلك تعميم النتائج على المجتمع ككل، وعليه  المجتمع المدروس تتوفر

سيتم اختيار عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية على مستوى ولاية تيارت حيث سنعتمد على 

، الجزء الأول يشمل على المعلومات جزئينالاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات الذي سيتكون من 

صية للعينة المدروسة اما الجزء الثاني يتعلق بمتغيرات الدراسة والذي سيتم تقسيمه الى محورين الشخ

المحور الأول خاص بمتغير المسؤولية الاجتماعية بأبعادها الأربعة )الاقتصادي، القانوني، الخيري، الأخلاقي( 

زبون، السوقية، الربحية، رضا وولاء الوالمحور الثاني خاص بمتغير الأداء التسويقي بأبعاده الأربعة )الحصة 

للقيام بالتحليل الاحصائي بغرض  SPSSالميزة التنافسية(، بعد جمع البيانات سيتم تفريغها في برنامج 

    اختبار فرضيات الدراسة وعرض النتائج المتحصل عليها.

 : كتاليتقسيم هذا الفصل الى ثلاث مباحث  سيتمف سو 

 هجي للدراسة.المبحث الأول: الإطار المن

 المبحث الثاني: التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة.

 .ومناقشة النتائجث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة المبح

 

  



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 170  

 .المبحث الأول: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

مل ما هو تش المنهجية في البحث العلمي هي الوسيلة التي من خلالها نعتمد على أدوات علمية وعملية           

نظري وتطبيقي لملاحظة وقراءة وترجمة وتحليل الحقائق للوصول إلى نتائج علمية فهي بالتالي السبيل الذي 

 .1يسلكه الباحث للوصول إلى حقيقة أو هدف أو نتيجة علمية ما

ي الدراسة ف في هذا المبحث سنتطرق إلى الإطار المنهجي للدراسة الميدانية من خلال التعريف بالمنهج المستخدم

 .وعرض لمختلف أدوات الدراسة وجميع البيانات وكذلك الأساليب الإحصائية المستخدمة

 المطلب الأول: منهج وأدوات الدراسة 

نتناول في هذا المطلب وصف للطريقة والإجراءات التي استخدمناها في الدراسة الميدانية بالتطرق إلى             

ة، المجتمع وعينة الدراسة، وكذا أدوات الدراسة ومصادر جمع البيانات، وصف للمنهج المتبع في الدراس

 وأيضا صدق أداة الدراسة وثباتها

 المنهج المستخدم .1

اعتمدنا في دراستنا هذه على المنهج الوصفي التحليلي لاعتقادنا أنه الأنسب حيث يعرف بأنه المنهج الذي 

نة فهو أحد أشكال التحليل والتفسير المنظم لوصف يسعى لوصف الظواهر أو الأحداث المعاصرة أو الراه

ظاهرة أو مشكلة ويقدم بيانات في خصائص معينة في الواقع وتتطلب معرفة المشاركين في الدراسة والظواهر 

  2التي ندرسها والأوقات التي نستعملها لجمع البيانات

ا وتحليلها يان كأداة رئيسة ثم معالجتهوعليه قمنا بمسح ميداني للحصول على البيانات بالاعتماد على الاستب

 احصائيا

 مجتمع وعينة الدراسة .2

مجتمع الدراسة يوصف بأنه جميع العناصر ذات العلاقة بمشكلة الدراسة التي يسعى الباحث إلى أن يعمم 

، ويتكون 3عليها نتائج الدراسة وتشترك هذه العناصر في صفة أو صفات معينة المراد جمع البيانات حولها

                                                           

 26، ص6102ندرية، مصر، ميادة عبد القادر إسماعيل، كيفية اعداد بحث علمي: دراسة في اعداد بحث علمي، دار الجامعة الجديدة، الإسك 1 

 .011، ص6112حمداني موقف، مناهج البحث العلمي، مؤسسة الوراق للنشر، عمان، الأردن،  2 

 .622، ص6112فارس رشيد البياني، الحاوي في مناهج البحث العلمي، دار السواقي العلمية، عمان، الأردن،  3 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 171  

مع هذه الدراسة في جميع المؤسسات الاقتصادية بمختلف أصنافها ومجال ونشاطها والتي تقع على مجت

، بينما العينة فهي مجموعة جزئية من مجتمع الدراسة تتوفر فيها خصائص المجتمع القطر الوطنيمستوى 

منا باختيار ل، وعليه قالأصلي كافة ثم اختيارها لإجراء البحث عليها وتعميم نتائجها على مجتمع الدراسة كك

مسير لمؤسسة اقتصادية تنشط على مستوى ولاية تيارت مختلفة الحجم  27تتكون من  اختياريةعينة 

والأصناف والنشاط، وقمنا بالتوزيع الشخص ي لقوائم الاستبيان مع تقديم بعض التوضيحات للمستهدفين 

 ل الموالي يوضح انوع المؤسسات المبحوثةوالجدو  حول هدف الدراسة وشرح لبعض المفاهيم وطريقة الإجابة

 حسب عدة معايير للتصنيف

 (: أنواع المؤسسات الاقتصادية المبحوثة1-3الجدول رقم)

 النسبة العدد النوع المعيار

 طبيعة النشاط

 %33,33 72 انتاجي

 %05,55 33 خدماتي 

 %2,,3 50 فلاحي

 %3,33 53 تجاري 

 %,1,3 51 البناء والاشغال العمومية

 

 الحجم

 %,33,3 73 كبيرة

 %33,33 72 متوسطة

 %2,12 53 صغيرة

 %73,31 12 مصغرة

 

 الملكية
 %32,05 72 عمومية

 %37,05 20 خاصة

 المصدر: من اعداد الطالب

 أساليب جمع البيانات .3

 اعتمدنا في جمع البيانات المتعلقة بدراستنا التطبيقية على مصدرين وهما:

والمقالات ومختلف المراجع العربية والأجنبية ذات  الدورياتلثانوية: بالاعتماد على الكتب و المصادر ا 1.3

 العلاقة بموضوع الدراسة وأيضا الأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت متغيرات الدراسة



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 172  

هو أداة فالمصادر الأولية: اعتمدنا في جمع المصادر الأولية على أداة رئيسية تمثلت في الاستبيان  7.3

يستخدمها الباحثون في مجال العلوم الإنسانية بهدف الوصول إلى معلومات أو آراء تفيد في إثبات التساؤلات 

المطروحة حول مشكلة من المشاكل ويتضمن مجموعة من العناصر أو المفردات تكتب في قائمة استمارة 

طلوب طبيعة وحجم المعلومات والبيانات المتقدم لعينة البحث للإجابة عليها ويحدد بناءها وتصميمها وفقا ل

 جمعها وتوافرها

 تم تصميم الاستبيان كما يلي:

يتعلق بالخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة متمثلة أساسا في الجنس، السن،  الجزء الأول:  -

 .ة المهنية، المستوى الدراس يخبر ال

سيمه إلى محورين محور يخص ويتعلق هذا الجزء بمتغيرات الدراسة حيث تم تق الجزء الثاني: -

 المتغير المستقل ومحور يخص المتغير التابع كالتالي:

عبارة مقسمة حسب كل بعد  (33) حور المتغير المستقل: يتضمن أبعاد المسؤولية الاجتماعية ويتكون منأ ـم

 كالآتي:

 ات.عبار  (15) بعد المسؤولية الاقتصادية ويتكون من -

 ات.عبار ( 53)ن من بعد المسؤولية القانونية ويتكو  -

 ات.عبار ( 15)بعد المسؤولية الإنسانية ويتكون من  -

 ات.عبار ( 15)بعد المسؤولية الأخلاقية ويتكون من  -

 بعدعبارة مقسمة حسب كل ( 35)حور المتغير التابع: يتضمن عناصر الأداء التسويقي ويتكون من ب ـ م

 كالآتي:

 ات.عبار ( 53)الربحية ويتكون من  بعد -

 ات.عبار ( 53)السوقية ويتكون من الحصة  بعد -

 ات.عبار ( 53)رضا وولاء الزبون ويتكون من  بعد -

 ات.عبار ( 53)التنافسية ويتكون من  بعد -

واعتمدنا على مقياس ليكرت الخماس ي لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب الجدول 

 التالي:

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 173  

 مجلات قيم المتوسط الحسابي (:7-3الجدول رقم )

 من اعداد الطالب  المصدر:

 أداة الدراسة.صدق وثبات المطلب الثاني: 

 الصدق الظاهري   .1

وبعد ب والتصويلاحظات الملأستاذ المشرف من أجل بداء عند الانتهاء من إعداد الاستبيان تم عرضها على ا

مجموعة من الأساتذة في الاختصاص من أجل بداء ملاحظاتهم وآراءهم  عرضها علىثم  عليهاموافقته 

ي م إخراج الاستبيان في صورته النهائية لاستعماله فتواقتراحاتهم حول صياغة عبارات الاستبيان ومحاوره 

 ( الذي يمثل نموذج الاستبيان51تحليلها بتوزيعها على عينة الدراسة )انظر ملحق رقم جميع البيانات المراد 

 الاتساق الداخلي .2

يقصد بالاتساق الداخلي قوة الارتباط بين درجات كل فقرة من فقرات الاستبيان والدرجة الكلية للبعد   

يه مع الكلية للبعد الذي تنتمي إلالدرجة معاملات الارتباط بين كل فقرة و  الذي تنتمي إليه من خلال حساب

 .بيان مستوى الدلالة

الارتباط  معامل باستخدام الاجتماعية المسؤولية أبعاد لعبارات الداخلي : الاتساق(3-3رقم )الجدول 

 .بيرسون 

 الاستجابة لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق بشدة أوافق

 الدرجة 1 7 3 2 0

 المتوسط المرجح 1,35ـ 1 7,35ـ1,31 3,25ـ 7,31 2,75ـ 321 0ـ271

 البعد الاخلاقي البعد الإنساني)الخيري( البعد القانوني البعد الاقتصادي

 الارتباط العبارة
مستوى 

 الدلالة
عبارةال  الارتباط 

مستوى 

 الدلالة
 الارتباط العبارة

مستوى 

 الدلالة
 الارتباط العبارة

مستوى 

 الدلالة

51 0,635 0,000 11 0,811 0,000 1, 0,813 0,010 7, 0,681 0,008 

57 0 ,654 0,017 17 0,769 0,000 75 0,797 0,000 35 0,800 0,000 

53 0,599 0,000 13 0,752 0,000 71 0,898 0,000 31 0,706 0,000 

52 0,723 0,000 12 0 ,632 0,000 77 0,778 0,000 37 0,770 0,000 

50 0,756 0,027 10 0,694 0,006 73 0,847 0,000 33 0,699 0,000 

53 0,710 0,000 13 0,726 0,000 72 0,700 0,000 32 0,651 0,021 

52 0,679 0,000 12 0,715 0,000 70 0,730 0,000 30 0,674 0,000 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 174  

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 :يتبين لنا الموضح اعلاهمن خلال الجدول 

( وجميعها دالة 5,203و 5,033بين قيمتين )  تراوحت معاملات الارتباطالمسؤولية الاقتصادية: بعد 

 دبعالتي تقيس  من فقراتكل فقرة  وهذا يدل على ارتباط (5,50) إحصائيا عند مستوى دلالة معنوية

ادقة لما ة داخليا وصسقتي أنها ممما يعنمع جميع عبارات التي يتضمنها هذا البعد الاقتصادية المسؤولية 

 .وضعت لقياسه

( وجميعها دالة إحصائيا 5,311و 5,313بين قيمتين )  تراوحت معاملات الارتباط: القانونية بعد المسؤولية

المسؤولية  بعدالتي تقيس  كل فقرة من فقرات وهذا يدل على ارتباط( 5,50) عند مستوى دلالة معنوية

 .ياسهة داخليا وصادقة لما وضعت لقسقتي أنها ممما يعنمع جميع عبارات التي يتضمنها هذا البعد  القانونية

ا دالة ( وجميعه5,3,3و 5,325بين قيمتين )  تراوحت معاملات الارتباط: الإنسانية )الخيرية(بعد المسؤولية 

 بعدالتي تقيس  كل فقرة من فقرات وهذا يدل على ارتباط( 5,50) إحصائيا عند مستوى دلالة معنوية

داخليا  ةسقتي أنها ممما يعنمع جميع عبارات التي يتضمنها هذا البعد  الإنسانية )الخيرية(المسؤولية 

 .وصادقة لما وضعت لقياسه

( وجميعها دالة إحصائيا 0,800و 0,651بين قيمتين ) تراوحت معاملات الارتباط: الاخلاقيةبعد المسؤولية 

المسؤولية  بعدالتي تقيس  كل فقرة من فقرات وهذا يدل على ارتباط( 5,50) عند مستوى دلالة معنوية

 .ياسهة داخليا وصادقة لما وضعت لقسقتي أنها ممما يعنمع جميع عبارات التي يتضمنها هذا البعد الاخلاقية 

أن جميع معاملات الارتباط موجبة أي هناك علاقة طردية بين جميع فقرات أبعاد المتغير كذلك نلاحظ 

 .المستقل )المسؤولية الاجتماعية( مع الدرجة الكلية للبعد الذي تنتمي إليه

 

 

 

53 0,583 0,000 13 0,616 0,001 73 0,801 0,000 33 0,666 0,000 

5, 0,743 0,005 
 

 72 0,687 0,000 32 0,692 0,000 

15 0,696 0,000  73 0,670 0,004 38 0,790 0,000 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 175  

الارتباط  معامل باستخدام الاجتماعية المسؤولية أبعاد لعبارات الداخلي : الاتساق(3-4رقم )الجدول 

 .بيرسون 

 الميزة التنافسية رضا وولاء الزبون  الربحية لحصة السوقيةا

مستوى  الارتباط العبارة

 الدلالة

مستوى  الارتباط العبارة

 الدلالة

مستوى  الارتباط العبارة

 الدلالة

مستوى  الارتباط العبارة

 الدلالة

3, 0,611 0,000 22 0,589 0,000 03 0,695 0,000 31 0,884 0,000 

25 0,645 0,006 23 0,597 0,000 02 0,606 0,000 37 0,706 0,000 

21 0,793 0,000 2, 0,684 0,003 00 0,667 0,031 33 0,730 0,000 

27 0,801 0,000 05 0,705 0,000 03 0,881 0,009 32 0,719 0,000 

23 0,683 0,020 01 0,733 0,000 02 0,666 0,000 30 0,850 0,005 

22 0,692 0,000 07 0,846 0,022 03 0,751 0,000 33 0,808 0,000 

20 0,644 0,000   59 0,699  32 0,791 0,000 

23 0,817 0,010  60 0,670  33 0,758 0,000 

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 :يتبين لناالموضح اعلاه من خلال الجدول 

( وجميعها دالة إحصائيا 0,817 و  0,611بين قيمتين ) تراوحت معاملات الارتباطبعد الحصة السوقية: 

الحصة  بعدالتي تقيس  اتكل فقرة من فقر  وهذا يدل على ارتباط( 5,50) عند مستوى دلالة معنوية

 .اسهة داخليا وصادقة لما وضعت لقيسقتي أنها ممما يعنمع جميع عبارات التي يتضمنها هذا البعد السوقية 

( وجميعها دالة إحصائيا عند مستوى 0,846و 0,589بين قيمتين ) تراوحت معاملات الارتباط: الربحيةبعد 

 مع جميع عبارات الربحية بعدالتي تقيس  فقرة من فقرات كل وهذا يدل على ارتباط( 5,50) دلالة معنوية

 .ة داخليا وصادقة لما وضعت لقياسهسقتي أنها ممما يعنالتي يتضمنها هذا البعد 

( وجميعها دالة إحصائيا عند 0,881و 0,606بين قيمتين ) تراوحت معاملات الارتباط: رضا وولاء الزبون بعد 

 رضا وولاء الزبون  ا بعدالتي تقيس  كل فقرة من فقرات ل على ارتباطوهذا يد( 5,50) مستوى دلالة معنوية

 .ة داخليا وصادقة لما وضعت لقياسهسقتي أنها ممما يعنمع جميع عبارات التي يتضمنها هذا البعد 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 176  

( وجميعها دالة إحصائيا عند 0,884و 0,706بين قيمتين ) تراوحت معاملات الارتباط: الميزة التنافسيةبعد 

مع  ةالميزة التنافسي بعدالتي تقيس  كل فقرة من فقرات وهذا يدل على ارتباط( 5,50) لالة معنويةمستوى د

 .ة داخليا وصادقة لما وضعت لقياسهسقتي أنها ممما يعنجميع عبارات التي يتضمنها هذا البعد 

ير اد المتغكذلك نلاحظ أن جميع معاملات الارتباط موجبة أي هناك علاقة طردية بين جميع فقرات أبع

 .( مع الدرجة الكلية للبعد الذي تنتمي إليهالأداء التسويقي)التابع

 ثبات الاستبيان .3

الغرض من قياس الثبات هو التأكد أن الاستبيان لو تم عادة توزيع مرات أخرى بنفس الشروط والظروف 

بات نباخ لتقدير ثخلال فترات زمنية معينة يعطي نفس النتائج لهذا تم الاعتماد على معامل ألفا كرو 

 .الاستبيان في صورته النهائية

المدروسة: معامل الثبات )ألفا كرونباخ( للعينة ( 0-3رقم )الجدول   

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغير

 00.0. 83 المسؤولية الاجتماعية

..433 .8 الأداء التسويقي  

 0.921 83 المعامل الكلي

 SPSS V26الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الباحث ب

لبعد الأداء التسويقي أما   3,332و ,5,,5ة  قيمة معامل ألفا كرونباخ لبعد المسؤولية الاجتماعي بلغت 

وهذا يدفعنا للقول أن الأداة تتميز بدرجة عالية  71,,5قيمة معامل ألفا كرونباخ للاستبيان كاملا بلغت 

وبالتالي هناك ثقة بصلاحية أداة  1المتحصل عليها لمعامل ألفا كرونباخ قاربت من الصدق والثبات لأن القيم 

 .الدراسة لتحليل النتائج واختبار فروض الدراسة

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 177  

 الثالث: الأساليب الإحصائية المستعملة واختبار التوزيعالمطلب 

 الأساليب الإحصائية المستعملة .1

بيانات المجمعة لتحليل ال 26إصدار ( SPSS)الاجتماعية  الإحصائية للعلوم الحزمتم الاعتماد على برنامج 

 .بواسطة الاستبيان

 .ALPHA)  ’shc(cronbaألفا  للتحقق من ثبات أداة الدراسة لعبارات المتغيرين كرونباخمعامل -

 .التكرارات والنسب المئوية لوصف عينة الدراسة-

 لبنائي للاستبيان وأيضا لدراسة العلاقة ببنمعامل الارتباط بيرسون لدراسة الإتساق الداخلي والهدف ا-

 . (pearson correlation coefficient)المتغيرين

 .لمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع التطبيقي أم لا T(S-K) لمجروف سمرنوفختبار كو ا-

عامل م البحث اتجاه فقرات ومحاور الاستبيان حسب عينةالمتوسط الحسابي لتحديد استجابة أفراد -

 .خماس يريكارت 

متوسط الحسابي لكل فقرات  قيمة الانحراف المعياري لمعرفة درجة انحراف إجابات أفراد العينة عن-

 .انومحاور الاستبي

 .لتفسير التغير الذي يطرأ على المتغير التابع ناتج عن المتغير المستقل (2R)معامل التحديد -

  .ستقل بأبعاده الأربعة على المتغير التابعلقياس تأثير المتغير الم الانحدار البسيط-

  .لاختبار مدى وجود تأثير للمتغير المستقل بأبعاده الأربعة على المتغير التابع F(test)اختبار -

لاختبار إذا كان هناك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين المتغير المستقل بأبعاده الأربعة  T(test)اختبار -

 .والمتغير التابع

 (kolmogrov-sminrov test) اختبار طبيعة التوزيع كولمجروف سمنروف .7

تتبع التوزيع الطبيعي أولا، وباعتبار أن  البياناتهو بغرض معرفة هل  t(k-s)اختبار كولمجروف سمنروف 

 .جل الاختبارات العلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا تقوم بهذا الاختبار لتحديد طبيعة التوزيع



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 178  

 (K-S t: اختبار طبيعة التوزيع )(3-3) الجدول رقم

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لأبعاد محاور الاستبيان أكبر من  (sig) جميع القيم الاحتمالية يتضح لنا أن الموضح اعلاهمن خلال الجدول 

( هذا يدفعنا للقول أن توزيع بيانات محاور الاستبيان تتبع للتوزيع الطبيعي وعليه 5,50مستوى الدلالة )

  .تحليل البيانات واختبار الفرضياتيمكننا استخدام الاختبارات المعلمية ل

 لمتغيرات الدراسة. المبحث الثاني: التحليل الوصفي

الإضافة ببالعينة المدروسة المتعلقة  الشخصيةالبيانات  تحليل خصائصمن خلال هذا المبحث سنعرض 

ثل في عبارات متغيرين الدراسة المتغير المستقل المتم المدروسة علىالعينة  لإجابات افرادالى تحليل الوصفي 

 .الأداء التسويقي المسؤولية الاجتماعية والمتغير التابع المتمثل في

  لعينة الدراسة. للبيانات الشخصيةالمطلب الأول: التحليل الوصفي 

 لخبرة المهنيةا، السن، المستوى الدراس ي و نوعال فيالمتمثلة  البيانات الشخصيةسيتم تحليل في هذا المطلب 

 بالاعتماد على التكرارات والنسب المئوية.

 

 

 sigالقيمة الاحتمالية  قيمة الاختبار عدد الفقرات متغيرات الدراسة

المسؤولية 

 الاجتماعية

 0,115 0,819 10 البعد الاقتصادي

 0,237 0,539 08 البعد االقانوني

 0,534 1,240 10 البعد الإنساني)الخيري(

 0,308 0,745 10 الأخلاقيالبعد 

  

 الأداء التسويقي

 0,432 1,335 08 الحصة السوقية

 0,609 0,646 06 الربحية

 0,292 0,858 08 رضا وولاء الزبون 

 0,591 0,975 08 الميزة التنافسية



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 179  

 .نوعال فئات حسب الدراسة عينة أفراد توزيع عرض يتم يلي فيما :نوعال .1

 نوع(: توزيع عينة الدراسة حسب ال2-3الجدول رقم )

 

 

 

 

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 35لنا أن غالبية عينة الدراسة من فئة الذكور حيث بلغ عددهم  يتضح الموضح أعلاهمن خلال الجدول 

 ، ويمكن تبيان هذا في الشكل الموالي:%13,2 بنسبة 17 أما فئة الإناث فبلغ عددهم %83,3نسبة وهو يقابل 

 نوععينة الدراسة حسب ال (: توزيع1-3الشكل رقم )

 

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

  التكرار النسبة المؤوية

 الذكور  60 83,3 % 

 الاناث 12 13,2%

 المجموع 72 155,55%



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 180  

 فئات السن حسب الدراسة عينة أفراد توزيع عرض يتم يلي العمر: فيما .7

 (: توزيع عينة الدراسة حسب فئات السن3-3الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

( هي فئة ما بين %23,3( أن الفئة العمرية التي تمثل التي تمثل أعلى نسبة )3يتضح من خلال الجدول رقم )

سنة(  30و 70الفئة ما بين ) ثم تليها  %34,7سنة بنسبة  05سنة( ثم تليها الفئات العمرية أكثر من 05و  33)

ويمكن تبيان هذا في  ،سنة 70المدروسة أقل من  ا أنه لا يوجد أي مسير في العينةكما لاحظن %13,2بنسبة 

 الشكل الموالي: 

 توزيع عينة الدراسة حسب فئات السن (:7-3الشكل رقم )

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  التكرار النسبة المؤوية

 سنة 70اقل من  0 0,00%

 سنة 30الى  70من  12 7% ,16

 سنة 05سنة الى  33من  35 48,6%

 سنة 05أكثر من  25 34,7%

 المجموع 72 100,00%



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 181  

 فئات مستوى الدراسة حسب الدراسة عينة أفراد توزيع عرض يتم يلي فيما وى الدراس ي:المست .3

 (: توزيع عينة الدراسة حسب فئات المستوى الدراس ي,-3الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ة بأن في المرتبة الأولى من المسيرين الحاملين لشهادات جامعية بنسب الموضح أعلاهيتبين لنا من خلال الجدول 

 %75,3نسبة ب ثم يليهم في المرتبة الثانية المسيرين الذين لديهم تكوين على مستوى معاهد تكوين مهني 33,1%

وأخيرا يأتي المسيرين الذين لديهم  %,,3ثم في المرتبة الثالثة المسيرين الذين لديهم دراسات عليا بنسبة 

ان ويمكن تبي ،وهذا ما يدل على المستوى العلمي الجيد لأفراد العينة المدروسة %2,7مستوى ثانوي بنسبة 

 هذا في الشكل الموالي: 

ة حسب فئات المستوى الدراس ي نة الدراستوزيع عي(: 3-3الشكل رقم )

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

  التكرار النسبة المؤوية

 ثانوي  3 4,2%

 تكوين مهني 15 20,8%

 جامعي 49 68,1%

 دراسات عليا 5 6,9%

 المجموع 72 100,00%



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 182  

 فئات الخبرة المهنية حسب الدراسة عينة أفراد توزيع عرض يتم يلي .الخبرة المهنية: فيما2

 (: توزيع عينة الدراسة حسب فئات الخبرة المهنية15-3الجدول رقم )

 

 

 

 

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

يمثل  سنة 75و  11 بينيهم خبرة مهنية تتراوح أن الفئة الذين لد الموضح أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 

( وتأتي الفئة %29,2بنسبة ) سنوات 15و 0بين ( ثم تليهم فئة الذين لديهم خبرة تتراوح %38,9أعلى نسبة )

          سنوات0     من     أقل    وأخيرا فئة    ( %19,4)في المرتبة الثالثة نسبة  سنة 75الذين لديهم خبرة لأكثر من 

سنوات وهذا ما ينعكس 0أكثر من ( %32,0 ) ونرى أن غالبية أفراد العينة لديهم خبرة مهنية( %17,0 ) سبةبن

 ، ويمكن تبيان هذا في الشكل الموالي: إيجابا على أداء المؤسسة

  فئات الخبرة المهنيةتوزيع عينة الدراسة حسب (: 2-3الشكل رقم )

 

 SPSS V26مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على

 

  التكرار النسبة المؤوية

 سنوات 0اقل من  9 12,50%

 واتسن 15الى  0من  21 29,2%

 سنة 75الى  11من  28 9% ,38

 سنة 75أكثر من  14 19,4%

 المجموع 72 100,00%



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 183  

 التحليل الوصفي لمتغير المستقل المسؤولية الاجتماعيةالمطلب الثاني: 

من خلال هذا المطب سنعرض اتجاه اجابات أفراد العينة المدروسة على عبارات ابعاد المسؤولية              

على  تمادبالاعي الخماس اس ليكرت مقيوفق  (الأخلاقي، الخيري ، )الاقتصادي، القانونيالاجتماعية الأربعة 

  .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 التحليل الوصفي لعبارات بعد المسؤولية الاقتصادية .1

                                                   بعد المسؤولية الاقتصاديةلالتحليل الوصفي  نتائج(: 11-3لجدول رقم )ا

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ما بين  تتراوح يتبين لنا من خلال الجدول الموضح أعلاه ان المتوسطات الحسابية للإجابة على العبارات

(، 3( وفق مقياس ليكرت و نلاحظ ان كل العبارات زادت عن قيمة المتوسطة النظرية )2,231( و ),3,35)

 الرتبة الاتجاه
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرقم العبارة

 0,883 4,038 5 موافق
تلتزم المؤسسة بالابتعاد عن الاحتكار وعدم الحاق الضرر 

 ستهلكبالم
1 

 7 تحترم المؤسسة قواعد المنافسة 0,874 3,970 6 موافق

موافق 

 بشدة
 3 تسعى المؤسسة الى تعظيم الربح قدر الإمكان بطرق المشروعة 0,771 4,431 1

 1,070 3,609 10 موافق
تساهم المؤسسة في دعم الاقتصاد الوطني عامة والاقتصاد 

 المحلي خاصة
2 

 0 ى المؤسسة الى الريادة وطنيا في مجال نشاطها وأيضا دولياتسع 0,822 3,855 8 موافق

 0,695 4,128 3 موافق
تسعى المؤسسة الى تطور أنشطتها بصفة مستمرة لتحقيق 

 الجودة المرغوبة
3 

 0,718 3,883 7 موافق
تسعى المؤسسة الى الاستجابة الى رغبات المستهلكين وتحقيق 

 رضاهم
2 

 3 المؤسسة التطور التكنولوجي لتعزيز قدرتها التنافسيةتواكب  0,882 3,756 9 موافق

 0,688 4,066 4 موافق
تعمل المؤسسة على تطوير الكفاءات حتى تصل الى مستويات 

 أداء عالية
, 

 15 تهتم المؤسسة بتحسين اجور عمالها ومكافأتهم على مجهوداتهم 0,777 4,170 2 موافق

 البعد الاقتصادي 0,918 4,002  موافق



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 184  

تسعى المؤسسة الى تعظيم الربح قدر الإمكان ( و التي تنص على: " 53كما احتلت المرتبة الأولى العبارة رقم )

(، هذا يدل على ان هناك 0,771ف معياري بلغ )( و انحرا2,231" بمتوسط حسابي بلغ ) بطرق المشروعة

اجماع بالتقريب كلي لأفراد العينة المدروسة على موافقة بشدة على هذه العبارة مما يعكس لنا ان العينة 

المدروسة تتفق على انها يسعون الى بيع سلعهم وخدمات تلي الحاجيات الاستهلاكية  لأفراد المجتمع بدون 

ار رسة طرق غير مشروع كاحتكمعنوي على المستهلكين او المنافسين أيضا بدون مماالحاق اي ضرر مادي او 

 مثلا.

(  و التي تنص على: " تساهم المؤسسة في دعم الاقتصاد الوطني 15بينها احتلت المرتبة الأخيرة العبارة رقم )

(، يوحي لنا 1,525( و انحراف معياري بلغ )3,609عامة والاقتصاد المحلي خاصة " بمتوسط حسابي بلغ )

 هذا ان معظم افراد العينة المدروسة يوافقون على هذه العبارة 

كما نرى انا كل اتجاهات إجابة افراد العينة المدروسة على عبارات البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية 

 (.0,918) ( وبانحراف معياري بلغ4,002عموما كانت بالموافقة بمتوسط حسابي عام )

جتمع يتوقع من منظمات الاعمال ان تنتج سلع وخدمات لتلبية احتياجاتهم ورغباتهم لكن أيضا صحيح الم

تنشيط الدورة الاقتصادية يدخل ضمن المسؤولية الاجتماعية للمنظمة من خلالها بعدها الاقتصادي 

لضرائب ابخلق مناصب عمل مباشرة وغير مباشرة ودفع الأجور للعمال ومكافئتهم وخلق الاستثمار ودفع 

والمساهمة في تحسين جودة الحياة...الخ، فجوهر البعد الاقتصادي ينصب على تحقيق الأرباح وزيادة العائد 

  دعم الاقتصاد المحلي من خلال التعامل مع الموردين المحليين والمساهمة في تنمية المجتمعو  على الاستثمار

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 185  

 نيةالقانو التحليل الوصفي لعبارات بعد المسؤولية  .7

 بعد المسؤولية القانونيةلالتحليل الوصفي  نتائج(: 17-3الجدول رقم )

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ا بين ارات تتراوح ميتبين لنا من خلال الجدول الموضح أعلاه ان المتوسطات الحسابية للإجابة على العب

(، 3( وفق مقياس ليكرت و نلاحظ ان كل العبارات زادت عن قيمة المتوسطة النظرية )2,302( و )3,333)

تلتزم المؤسسة بعدم التمييز بين افراد المجتمع ( و التي تنص على: " 16كما احتلت المرتبة الأولى العبارة رقم )

(، هذا 5,3,3( و انحراف معياري بلغ )2,302ط حسابي بلغ )" بمتوس على أساس العرق او الجنس او الدين

يدل على ان هناك اجماع بالتقريب كلي لأفراد العينة المدروسة على موافقة بشدة على هذه العبارة حيث 

يتضح لنا ان العينة المدروسة تتفق على انه الالتزام بالقوانين والتشريعات السارية المفعول التي تنص على 

 الرتبة الاتجاه
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرقم العبارة

موافق 

 بشدة
 11 تلتزم المؤسسة بالقوانين والتشريعات التي تقرها الدولة 5,335 2,005 7

 ,,5,3 2,5,5 3 موافق 
ة أنشطة واعمال تتوافق مع تلتزم المؤسسة بممارس

 القوانين السرية المفعول 
17 

 23,,5 3,333 3 محايد
تلتزم المؤسسة بالحفاظ على البيئة وتبتعد عن احداث 

 التلوث بأنواعه
13 

 1,153 3,307 2 موافق 
تلتزم المؤسسة بالتخلص من نفايات بطرق لا تضر البيئة 

 الطبيعية
12 

موافق 

 بشدة
2 2,731 5,,22 

المؤسسة عمالها باحترام إجراءات الصحة والسلامة  تلتزم

 والبيئية
10 

موافق 

 بشدة
1 2,302 5,3,3 

تلتزم المؤسسة بعدم التمييز بين افراد المجتمع على أساس 

 العرق او الجنس او الدين
13 

موافق 

 بشدة
3 2,702 1,117 

تلتزم المؤسسة بتحسين ظروف العمل ومنع عمالة صغار 

 السن
12 

 10,,5 2,132 0 موافق
تلتزم المؤسسة بتقديم إرشادات استهلاك منتجاتها وتحترم 

 حقوق المستهلك
13 

 البعد القانوني 0,892 4,111  موافق



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 186  

يز بين افراد المجتمع على أساس الدين او العرق او الجنس او اللغة في جميع الأحوال من شأنه ان عدم التمي

 يحقق الارتقاء بالمجتمع.

تلتزم المؤسسة بالحفاظ على البيئة وتبتعد ( والتي تنص على: " 13بينها احتلت المرتبة الأخيرة العبارة رقم )

(، يوحي لنا هذا ان 23,,5( وانحراف معياري بلغ )3,333لغ )" بمتوسط حسابي ب عن احداث التلوث بأنواعه

 معظم افراد العينة المدروسة اجاباتهم على هذه العبارة بحياد.

كما نرى انا اغلب اتجاهات إجابة افراد العينة المدروسة على عبارات البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية 

 (.0,892) انحراف معياري بلغ( وب4,111كانت بالموافقة بمتوسط حسابي عام )

البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية يترجم في التقيد بالقوانين واللوائح والتشريعات المعمول بها في 

المجتمع وفق التزامات تتعدى الاعمال التجارية لتشمل حماية البيئة حيث لا يكون أي تعارض في أنشطة 

ولا تسبب أي شكل من اشكال التلوث، كذلك تشمل حقوق  منظمات الاعمال مع حماية البيئة الطبيعية

 الانسان وحماية المستهلك والسلامة المهنية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 187  

 (ة)الخيري ةالإنساني التحليل الوصفي لعبارات بعد المسؤولية .3

 (ة)الخيري ةالإنسانيبعد المسؤولية لنتائج التحليل الوصفي (: 13-3الجدول رقم )

 SPSS V26رنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات ب

يتبين لنا من خلال الجدول الموضح أعلاه ان المتوسطات الحسابية للإجابة على العبارات تتراوح ما بين 

( 3( وفق مقياس ليكرت ونلاحظ ان كل العبارات زادت عن قيمة المتوسطة النظرية )4,538( و )2,453)

تهتم المؤسسة ( و التي تنص على: " 72العبارة رقم )(، كما احتلت المرتبة الأولى 15(و ),ماعدا العبارتين رقم )

(، هذا 5,332( و انحراف معياري بلغ )4,538" بمتوسط حسابي بلغ ) بالرعاية الصحية والاجتماعية لعمالها

يدل على ان هناك اجماع بالتقريب كلي لأفراد العينة المدروسة على موافقة بشدة على هذه العبارة، فالعينة 

 العبارة الرقم
 الانحراف

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي
 الاتجاه الرتبة

 محايد 9 2,884 1,199 تمول المؤسسة بعض أنشطة منظمات المجتمع المدني 9

20 
تساهم المؤسسة في الاعمال الخيرية لمساعدة فئة من افراد 

 المجتمع
0,971 3,876 4 

موافق 

 بشدة

 محايد 7 3,303 0,995 توفر المؤسسة مناصب عمل لفئة ذوي الاحتياجات الخاصة 21

22 
تشجع المؤسسة عمالها في الانخراط في الأنشطة والاعمال 

 ذات طابع خيري 
 موافق 6 3,567 0,871

23 
تتعاون المؤسسة مع فاعلي المجتمع المدني لتنشيط 

 الفعاليات الاجتماعية وتساهم في حل المشاكل الاجتماعية
 موافق 5 3,775 0,930

24 
الرعاية الخيرية كدور المسنين تهتم المؤسسة بمؤسسات 

 والايتام
 غير موافق 10 2,453 0,664

 محايد 8 3,301 0,756 تقدم المؤسسة الدعم للأندية الرياضية 25

26 
تحترم المؤسسة ممارسة النشاط النقابي الذي يمارسه 

 عمالها
0,606 4,311 3 

موافق 

 بشدة

 1 4,538 0,332 لهاتهتم المؤسسة بالرعاية الصحية والاجتماعية لعما 27
موافق 

 بشدة

28 

تقدم المؤسسة دوارات تدريبية بصفة منتظمة تشمل جميع 

عمالها بمختلف وظائفهم لرفع مستوى تعليمهم وتحسين 

 مهاراتهم

0,744 4,430 2 
موافق 

 بشدة

 موافق  3,843 0,869 البعد الإنساني )الخيري(



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 188  

ان ممارسة السلوك الإنساني في إدارة عمليات منظمات الاعمال يكون من خلال اتباع المدروسة ترى 

مجموعة من المعايير والمبادئ التي تعطي انطباع بمسؤوليتها الاجتماعية اتجاه عمالها من خلال الاهتمام 

 المادي والمعنوي وتوفير ظروف عمل مناسبة لهم باعتبارهم اصولا للمنظمة.

تهتم المؤسسة بمؤسسات الرعاية الخيرية (  و التي تنص على: " 72رتبة الأخيرة العبارة رقم )بينها احتلت الم

(، يوحي لنا هذا ان 5,332( و انحراف معياري بلغ )2,453" بمتوسط حسابي بلغ ) كدور المسنين والايتام

 معظم افراد العينة المدروسة اجاباتهم على هذه العبارة بعدم الموافقة

ة للمسؤولي الإنساني )الخيري( ان غالبية أفراد العينة يوافقون على كافة عبارات البعد وعموما نرى 

 (0,869) ( وبانحراف معياري بلغ3,843الاجتماعية بمتوسط حسابي عام )

يرتكز البعد الإنساني للمسؤولية الاجتماعية على العمل التطوعي يكون هدفه تحقيق الرفاه للمجتمع 

رة المنظمة لدى اذهان افراد المجتمع حيث تعكف على القيام بعدة أنشطة كالترويج للوصول الى تحسين صو 

 للقضايا التي تهم المجتمع وأيضا التبرع بأموال ومنتجات للمؤسسات الخيرية ورعاية الاحداث. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 189  

 الاخلاقيةالتحليل الوصفي لعبارات بعد المسؤولية  .2

 الاخلاقيةبعد المسؤولية لصفي التحليل الو  نتائج(: 12-3الجدول رقم )

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 

 العبارة الرقم
الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي

الرت

 بة
 الاتجاه

29 
تلتزم المؤسسة بالبعد الأخلاقي عند اتخاذ القرارات على 

 اختلافها
 موافق 8 3,555 0,827

30 
تعتمد المؤسسة مدونة أخلاقية توضح ما هو صحيح وما هو 

 بذلكخطأ وتذكر العمال دوريا 
 موافق 7 3,671 1,007

31 
تلتزم المؤسسة بالسلوك الأخلاقي في أنشطتها تماشيا مع 

 القوانين السارية المفعول 
0,779 4,273 1 

موافق 

 بشدة

 موافق 4 4,122 0,800 تلتزم المؤسسة عند الترويج لمنتجاتها على الجانب الاخلاقي 32

33 
جتمع الذي تراعي المؤسسة في أعمالها عادات وتقاليد الم

 تنشط فيه
 موافق 6 3,789 1,198

34 
تلتزم المؤسسة بمبدأ تكافؤ الفرص في عمليات التوظيف 

 وتعمل على تخفيض مستويات البطالة في المجتمع
 موافق 5 4,009 0,903

35 
تراعي المؤسسة حقوق الانسان عامة وحقوق المستهلك 

 خاصة
0,865 4,218 2 

موافق 

 بشدة

36 
الطاقات المتجددة وتعمل على ترشيد  تستخدم المؤسسة

 استهلاك الطاقة
 محايد 10 3,029 0,761

37 
تراقب المؤسسة تصرفات عمالها وتقوم بمسائلتهم عند 

 القيام بأعمال تتنافى مع القيم الاخلاقية
 موافق 9 3,417 0,992

38 
تراعي المؤسسة الجوانب الأخلاقية في التعامل مع أصحاب 

 المصالح
 موافق 3 4,135 0,715

 موافق  3,982 0,889 الأخلاقيالبعد 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 190  

يتبين لنا من خلال الجدول الموضح أعلاه ان المتوسطات الحسابية للإجابة على العبارات تتراوح ما بين 

(، 3رات زادت عن قيمة المتوسطة النظرية )( وفق مقياس ليكرت ونلاحظ ان كل العبا3,029( و )4,273)

تلتزم المؤسسة بالسلوك الأخلاقي في أنشطتها ( و التي تنص على: " 31كما احتلت المرتبة الأولى العبارة رقم )

(، هذا 0,779( و انحراف معياري بلغ )4,273" بمتوسط حسابي بلغ ) تماشيا مع القوانين السارية المفعول 

ع بالتقريب كلي لأفراد العينة المدروسة على موافقة بشدة على هذه العبارة، فالعينة يدل على ان هناك اجما

المدروسة ترى ان البعد الأخلاقي للمسؤولية الاجتماعية يتحقق بممارسة السلوك الأخلاقي واحترام المبادئ 

لمجتمع افراد ا المتعارف عليها وتجنب أي نشاط من شأنه ان يلحق الضرر بالغير او يكون غير مستحب لدى

 عدم وجود نصوص قانونية تفرض ذلك.على الرغم من 

تستخدم المؤسسة الطاقات المتجددة وتعمل ( والتي تنص على: " 33بينها احتلت المرتبة الأخيرة العبارة رقم )

(، يوحي لنا هذا 5,332( وانحراف معياري بلغ )2,453" بمتوسط حسابي بلغ ) على ترشيد استهلاك الطاقة

 معظم افراد العينة المدروسة اجاباتهم على هذه العبارة بعدم الموافقة.ان 

اعية للمسؤولية الاجتم الاخلاقيكما نرى انا اغلب اتجاهات إجابة افراد العينة المدروسة على عبارات البعد 

 (.0,889) ( وبانحراف معياري بلغ3,982كانت بالموافقة بمتوسط حسابي عام )

للمسؤولية الاجتماعية بممارسة سلوك مقبول مبنى على ما هو صحيح ويبتعد عن  يتحقق البعد الأخلاقي

ما هو خطأ لا يتعارض مع القيم والأعراف والتقاليد السائدة في المجتمع من جهة، ومن جهة أخرى لا يتعارض 

 أيضا مع القوانين والنظم والتشريعات.

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 191  

 الأداء التسويقي. المطلب الثالث: التحليل الوصفي لمتغير التابع

الأداء من خلال هذا المطب سنعرض اتجاه اجابات أفراد العينة المدروسة على عبارات ابعاد             

اس ليكرت مقيوفق ( ، الميزة التنافسيةائن)الحصة السوقية، الربحية، رضا وولاء الزبالأربعة  التسويقي

  .المعياري بالاعتماد على المتوسط الحسابي والانحراف ي الخماس 

 السوقيةالتحليل الوصفي لعبارات بعد الحصة  .1

                                                                   بعد الحصة السوقيةلالتحليل الوصفي  نتائج(: 10-3)الجدول رقم 

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 العبارة الرقم
الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي
 الاتجاه الرتبة

39 
من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة

  الى زيادة حجم المبيعاتالاجتماعية 
 موافق بشدة 2 4,456 0,663

40 
من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة

  الى توسيع الفرص والنمولاجتماعية ا
 موافق بشدة 3 4,342 0,519

41 
من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة

  الى استهداف أسواق جديدةالاجتماعية 
 موافق بشدة 4 4,299 0,699

42 
من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة

 جذب واستقطاب زبائن جددالى الاجتماعية 
 ق بشدةمواف 1 4,512 0,774

43 

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة

الى استهداف فئات معينة من الاجتماعية 

   المستهلكين والتموقع أفضل في الأسواق

 موافق 5 4,190 0,644

44 

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة

الى اغتنام الفرص وتجنب الاجتماعية 

 التهديدات في الأسواق

 موافق 8 3,431 0,877

45 
من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة

 الى طرح منتجات بديلة في الأسواقالاجتماعية 
 موافق 6 3,978 0,672

46 

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة

الى زيادة الطلب على منتجات الاجتماعية 

 المؤسسة

 موافق 7 3,909 0,817

 موافق  4,013 0,880 الحصة السوقية



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 192  

ما بين  تتراوحيتبين لنا من خلال الجدول الموضح أعلاه ان المتوسطات الحسابية للإجابة على العبارات 

(، 3( وفق مقياس ليكرت ونلاحظ ان كل العبارات زادت عن قيمة المتوسطة النظرية )3,431( و )4,512)

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة( و التي تنص على: " 27كما احتلت المرتبة الأولى العبارة رقم )

( و انحراف معياري بلغ 4,512غ )" بمتوسط حسابي بل جذب واستقطاب زبائن جددالاجتماعية الى 

(، هذا يدل على ان هناك اجماع بالتقريب كلي لأفراد العينة المدروسة على موافقة بشدة على هذه 0,774)

ات  الاعمال سمعة ومكانة حسنة ويحقق لها مالعبارة، فتبني فلسفة المسؤولية الاجتماعية يكسب منظ

تهم السوقية من خلال جذب زبائن جدد اما الزبائن الحالين القبول في المجتمع مما ينعكس إيجابا على حص

 يحافظون على تعاملهم مع هذه منظمات الاعمال.

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة( والتي تنص على: " 22بينها احتلت المرتبة الأخيرة العبارة رقم )

( وانحراف 3,431سط حسابي بلغ )" بمتو  الى اغتنام الفرص وتجنب التهديدات في الأسواقالاجتماعية 

 (، يوحي لنا هذا ان معظم افراد العينة المدروسة اجاباتهم على هذه العبارة بعد الموافقة 5,322معياري بلغ )

للأداء  الحصة السوقية كما نرى انا اغلب اتجاهات إجابة افراد العينة المدروسة على عبارات البعد

الحصة  ى ان غالبية أفراد العينة يوافقون على كافة عبارات البعدوعموما نر  التسويقي كانت بالموافقة،

 (0,880) ( وبانحراف معياري بلغ4,013للأداء التسويقي بمتوسط حسابي عام ) السوقية

نرى انه تبني فلسفة المسؤولية الاجتماعية من شأنه ان يحسين سمعة منظمات الاعمال حيث تظهر 

المستهلكين ويخلق لديهم صورة إيجابية لديهم ويؤدي ايضا الى جذب  مسؤولة وأخلاقية، هذا ما يعزز ثقة

شرائح معينة من العملاء الذين يقدرون القيم الاجتماعية والبيئية الذين حيث يصبح لديهم لديهم ميول 

للشراء من المنظمات المسؤولة اجتماعيا مما يزيد من ثقة العملاء بالعلامة التجارية وبالتالي تزيد الحصة 

ى الدخول إللسوقية لهذه منظمات الاعمال هذا من جهة ومن جهة أخرى تساهم المسؤولية الاجتماعية في ا

 او وطنية او حتى دولية. من خلال حل مشكلات محلية جديدةأسواق 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 193  

 الربحيةالتحليل الوصفي لعبارات بعد  .7

 بعد الربحيةلنتائج التحليل الوصفي (: 13-3الجدول رقم )

 SPSS V26د الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعدا

يتبين لنا من خلال الجدول الموضح أعلاه ان المتوسطات الحسابية للإجابة على العبارات تتراوح ما بين 

(، 3( وفق مقياس ليكرت ونلاحظ ان كل العبارات زادت عن قيمة المتوسطة النظرية )3,434( و )4,351)

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة( و التي تنص على: " 01العبارة رقم ) كما احتلت المرتبة الأولى

( و انحراف معياري بلغ 4,351" بمتوسط حسابي بلغ ) الى تقليل الهدر في استعمال الموارد الاجتماعية

ذه ه(، هذا يدل على ان هناك اجماع بالتقريب كلي لأفراد العينة المدروسة على موافقة بشدة على 5,315)

من خلال  خفض التكاليفالعبارة مما يعكس لنا ان منظمات الاعمال المسؤولة اجتماعيا تحرص على 

 تقليل استهلاك الطاقة والنفاياتو  تحسين كفاءة استخدام الموارد

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة( والتي تنص على: " 23بينها احتلت المرتبة الأخيرة العبارة رقم )

(، يوحي لنا 0,863( وانحراف معياري بلغ )3,434" بمتوسط حسابي بلغ ) الى زيادة معدل الارباحعية الاجتما

 هذا ان معظم افراد العينة المدروسة اجاباتهم على هذه العبارة بالموافقة 

 ةالعبار  الرقم
الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي
 الاتجاه الرتبة

47 
لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

 تقليل التكاليف وزيادة رقم الاعمال
 موافق 4 4,100 0,908

48 
لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية   تسعى المؤسسة

  الأرباحزيادة معدل 
 موافق 6 3,434 0,863

49 
لى ا من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية   تسعى المؤسسة

 والمستهلك مصلحتها تعديل الأسعار بما يخدم
 موافق 5 3,677 1,080

50 
لى ا من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

  تبني تقنيات إعادة التدوير لتخفيض التكاليف
 موافق بشدة 2 4,234 0,704

51 
لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية   سةتسعى المؤس

   تقليل الهدر في استعمال الموارد
 موافق بشدة 1 4,351 5,315

52 
لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

  تحقيق منافع اقتصادية إضافية للمؤسسة
 موافق 3 4,187 0,606

 موافق  4,099 0,872 الربحية



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 194  

ت للأداء التسويقي كان الربحيةكما نرى انا اغلب اتجاهات إجابة افراد العينة المدروسة على عبارات بعد 

ويقي للأداء التس الربحيةبالموافقة، وعموما نرى ان غالبية أفراد العينة يوافقون على كافة عبارات بعد 

 (.0,872) ( وبانحراف معياري بلغ4,099بمتوسط حسابي عام )

فمن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية نرى انه تزيد المبيعات بزيادة الطلب على المنتجات بحيث يكون اختيار 

ستهلكين للمنتجات مرتبط بالصورة الإيجابية التي تحملها العلامة التجارية للمنظمات الاعمال المسؤولة الم

يكونون مستعدين لدفع سعر أعلى لمنتجاتهم، وأيضا هناك عدة مزايا تحقق زيادة الأرباح  اجتماعيا وقد

ية، كذلك م وبالتالي زيادة الإنتاجوالذي يدفعهم الى زادة مردوديته تحفيز الموظفين ورضاهم الوظيفي كزيادة

ابتكار منتجات وخدمات تلبي احتياجات وتقوم ب الغرامات والعقوبات القانونية منظمات الأعمال تجنبت

 .اجتماعية

 رضا وولاء الزبائنالتحليل الوصفي لعبارات بعد  .3

 رضا وولاء زبائن بعدلتائج التحليل الوصفي ن(: 12-3الجدول رقم ) 

 العبارة الرقم
الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي
 الاتجاه الرتبة

53 
ؤدي الى يمن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  سسةتسعى المؤ 

 اعتماد ثقافة خدمة الزبائن وتحقيق رضاهم
 موافق 7 3,987 0,740

54 

ى المن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

الحفاظ على قنوات اتصال دائمة مع الزبائن وتقريب المسافة 

 بينهم وبين المؤسسة

 موافق 4 4,199 0,896

55 
ى المن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

 دراسة شكاوى الزبائن بعناية وسرعة
0,911 4,432 1 

موافق 

 بشدة

56 
ى خلق المن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

 الثقة بين الزبائن والمؤسسة
0,687 4,305 2 

موافق 

 بشدة

57 

 يالمسؤولية الاجتماعية  من خلال تبني تسعى المؤسسة تبن

أبعاد المسؤولية الاجتماعية يؤدي الى بحث عن رغبات 

 المتجددة للزبائن والاستجابة لها

 موافق 6 4,087 0,995

58 
ى المن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

 تقديم تحفيزات للزبائن لاقتناء منتجات المؤسسة
 موافق 8 3,980 1,091



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 195  

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ح ما بين راو يتبين لنا من خلال الجدول الموضح أعلاه ان المتوسطات الحسابية للإجابة على العبارات تت

(، 3( وفق مقياس ليكرت ونلاحظ ان كل العبارات زادت عن قيمة المتوسطة النظرية )3,434( و )4,432)

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسةعلى: "  والتي تنص( 00كما احتلت المرتبة الأولى العبارة رقم )

بلغ  وانحراف معياري ( 4,432سابي بلغ )الى دراسة شكاوى الزبائن بعناية وسرعة " بمتوسط حالاجتماعية 

(، هذا يدل على ان هناك اجماع بالتقريب كلي لأفراد العينة المدروسة على موافقة بشدة على هذه 3,980)

 العبارة.

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة( والتي تنص على: " 03بينها احتلت المرتبة الأخيرة العبارة رقم )

( وانحراف 3,980يم تحفيزات للزبائن لاقتناء منتجات المؤسسة " بمتوسط حسابي بلغ )الى تقدالاجتماعية 

 (، يوحي لنا هذا ان معظم افراد العينة المدروسة اجاباتهم على هذه العبارة بالموافقة.1,091معياري بلغ )

ي لأداء التسويقوعموما نرى ان غالبية أفراد العينة يوافقون على كافة عبارات بعد رضا وولاء الزبون ل

 (.0,884) ( وبانحراف معياري بلغ4,199بمتوسط حسابي عام )

 تعزز  ةيمسؤولهذه أخلاقية و  للمنظمة كمؤسسةإيجابية  في بناء صورةساهم المسؤولية الاجتماعية ت

ادرات مشاركتهم في مب تحقيق رضا وولاء الزبائن من خلالو بشكل كبير  الشفافية في ممارسات الأعمال

ي تعزز الارتباط الت الثقةهذا المجال، وأيضا في بناء علاقة بجهود الشركة في  وتبلغهم  الاجتماعية هامسؤوليت

ذا ه دراسة شكاوى الزبائن بعناية وسرعة والمحافظة على سرية معلوماتهم،بين الزبون والعلامة التجارية ب

ن حيث يجدون الموظفي لبيئيةجذب الزبائن الذين يشاركون نفس القيم الاجتماعية وايؤدي كذلك الى 

التزام خدمة عملاء متميزة كجزء من ويقدمون  على التعامل الأخلاقي والمسؤول مع العملاء مدربون 

 .الاستجابة لمخاوف وتعليقات الزبائن بشكل فعال للمنظمة الذين ينتمون اليها الاجتماعي

 

 

59 
ى المن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  ؤسسةتسعى الم

 حفاظ على سرية معلومات زبائن المؤسسة
0,918 4,212 3 

موافق 

 بشدة

60 

ز يحفتمن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

العمال على توفير الظروف الملائمة للزبائن حتى يشعرون 

 بالراحة عند اقتناء منتجات المؤسسة

 موافق 5 4,103 0,834

 موافق  4,199 0,884 رضا وولاء الزبون 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 196  

 الميزة التنافسيةالتحليل الوصفي لعبارات بعد  .2

 بعد الميزة التنافسيةلالتحليل الوصفي  نتائج(: 13-3الجدول رقم )

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ه ان المتوسطات الحسابية للإجابة على العبارات تتراوح ما بين يتبين لنا من خلال الجدول الموضح أعلا 

(، 3( وفق مقياس ليكرت ونلاحظ ان كل العبارات زادت عن قيمة المتوسطة النظرية )4,090( و )4,709)

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة( و التي تنص على: " 68كما احتلت المرتبة الأولى العبارة رقم )

 العبارة الرقم
الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي
 الاتجاه الرتبة

61 
لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

 توفير خدمات ما بعد البيع للزبائن
 موافق 3 4,090 0,910

62 
لى الية الاجتماعية من خلال تبني المسؤو  تسعى المؤسسة

 تحسين جودة منتجات المؤسسة باستمرار
0,814 4,236 3 

موافق 

 بشدة

63 
لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

 توفير منتجات المؤسسة في الوقت والمكان المناسب للزبائن
 موافق 6 4,139 0,927

64 
لى اية من خلال تبني المسؤولية الاجتماع تسعى المؤسسة

 تطوير منتجات المؤسسة استجابة لتغيرات رغبات الزبائن
 موافق 5 4,166 0,831

65 

لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

اعتماد استراتيجيات البحث والتطوير لتحقيق الابتكار حتى 

 تقدم المؤسسة منتجات جديدة مختلفة ومتميزة

 موافق 7 4,095 0,713

66 

لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  المؤسسة تسعى

تعديل مزيج التسويقي لمنتجات المؤسسة حسب اذواق 

 الزبائن

0,645 4,274 2 
موافق 

 بشدة

67 
لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  تسعى المؤسسة

 اعتماد الجودة الشاملة لتحقيق التحسين المستمر
0,721 4,229 4 

موافق 

 بشدة

68 
لى امن خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  سعى المؤسسةت

 الاعتماد على برامج تسويقية اكثر فعالية
0,690 4,709 1 

موافق 

 بشدة

  4,3075 0,8999 الميزة التنافسية
موافق 

 بشدة



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 197  

( و انحراف معياري 4,351" بمتوسط حسابي بلغ ) الى الاعتماد على برامج تسويقية اكثر فعالية الاجتماعية

(، هذا يدل على ان هناك اجماع بالتقريب كلي لأفراد العينة المدروسة على موافقة بشدة على 0,690بلغ )

 .هذه العبارة 

من خلال تبني المسؤولية  تسعى المؤسسة" ( والتي تنص على: 61بينها احتلت المرتبة الأخيرة العبارة رقم )

( وانحراف معياري بلغ 4,090" بمتوسط حسابي بلغ ) الى توفير خدمات ما بعد البيع للزبائنالاجتماعية 

 بالموافقة.(، يوحي لنا هذا ان معظم افراد العينة المدروسة اجاباتهم على هذه العبارة 0,910)

يقي للأداء التسو  الميزة التنافسيةافقون على كافة عبارات بعد وعموما نرى ان غالبية أفراد العينة يو 

 .(0,899 ) ( وبانحراف معياري بلغ4,307بمتوسط حسابي عام )

ات الاعمال لمنظمسمعة إيجابية تساهم بشكل كبير في بناء كما وان سبق ذكرنا ان المسؤولية الاجتماعية 

نافسية خلق ميزة توي دة الثقة والمصداقية في السوق زياهذا يؤدي الى  مسؤولة ومهتمة بالمجتمع كمنظمات

جتماعية هوية مرتبطة بالقضايا الا  الاجتماعية وبناءقيمها وممارساتها بعن منافسيها  المنظمةتميز من خلال 

طرح و  تطوير حلول مبتكرة للتحديات الاجتماعية والبيئيةب الابتكار في المنتجات والخدمات، و والبيئية

تحفيز الموظفين على المساهمة في حل التحديات و ثقافة الإبداع على تشجيع وال منتجات مستدامة

فض خوالعمل على  إدارة الموارد وتقليل النفايات بفعالية كفاءة التكاليف، كذلك تحسين الاجتماعية

 .تكاليف الطاقة من خلال ممارسات مستدامة

 النتائج ومناقشة الدراسةالثالث: اختبار فرضيات المبحث 

من خلال أولا دراسة طبيعة علاقة الارتباط بين  الفرضياتباختبار من خلال هذا المبحث سنقوم              

على  الاجتماعيةة تأثير متغير المسؤوليطبيعة ثم ثانيا المتغير المسؤولية الاجتماعية والمتغير الأداء التسويقي 

 المتغير الأداء التسويقي. 

 الارتباط بين المتغيرين المستقل والتابع المطلب الأول: اختبار علاقة

هذا المطلب سوف نقوم باختبار علاقة الارتباط بين المتغيرين المستقل والمتمثل في المسؤولية  في            

الاجتماعية والمتغير التابع المتمثل في الأداء التسويقي حيث سندرس صحة الفرضية الرئيسية الثانية ثم 

(، فكلما -1( و )1( والتي تكون قيمته محصورة بين )Rفرعية بحساب معامل الارتباط )الفرضيات الأربع ال

( كانت هناك علاقة ارتباط موجبة قوية وتكون هذه علاقة الارتباط 1كان معامل الارتباط قريب من الواحد )

 ( α≤0,05)( اقل من مستوى الدلالة sigذو دلالة إحصائية لما تكون القيمة الاحتمالية المحسوبة )



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 198  

بين المسؤولية  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  الرئيسية:الفرضية 

 الاجتماعية والأداء التسويقي 

 ( فرضيات فرعية هي كتالي:52يتفرع عن الفرضية الرئيسية أربع )

ن المسؤولية الاقتصادية بي (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  -

 والأداء التسويقي

بين المسؤولية القانونية ( α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  -

 والأداء التسويقي

بين المسؤولية الإنسانية  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  -

 ي.)الخيرية( والأداء التسويق

بين المسؤولية الاخلاقية  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  -

 والأداء التسويقي

 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية .1

بين المسؤولية  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية التي تنص على أنه " 

 على النحو التالي: "تسويقيالاجتماعية والأداء ال

H0( 0,05≥: لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα ) بين المسؤولية الاجتماعية

 .والأداء التسويقي

H1( 0,05≥: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα ) بين المسؤولية الاجتماعية

 .والأداء التسويقي

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 199  

 ة الاجتماعية والأداء التسويقينتائج معامل الارتباط بين المسؤولي (:,1-3الجدول رقم )

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

مما يدل على وجود  0,786( يساوي R) بيرسون من خلال الجدول المبين اعلا يتبن لنا انا معامل الارتباط 

داء التسويقي والمتغير التابع الأ  المتغير المستقل المسؤولية الاجتماعيةبين قوية علاقة ارتباط طردية موجبة 

وهي أقل ) 5,555 (( تساوي sigوهذه علاقة الارتباط ذات دلالة إحصائية لأنه قيمة الاحتمالية المحسوبة )

علاقة  التي تنص على انه توجد H1 الفرضية البديلة وعليه نقبل α=0,05من مستوى معنوية المفترض 

 .بين المسؤولية الاجتماعية والأداء التسويقي( α≤0,05لالة )ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الد

 الفرعية الأولى اختبار الفرضية  .2

بعد بين  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية التي تنص على أنه " 

 على النحو التالي:والأداء التسويقي"  المسؤولية الاقتصادية

H0لا توجد علاقة ارت :( 0,05≥باط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα ) المسؤولية الاقتصاديةبين 

 .والأداء التسويقي

H1( 0,05≥: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα ) المسؤولية الاقتصاديةبين 

 .والأداء التسويقي

 

  المسؤولية الاجتماعية داء التسويقيالأ 

0,786 

0,000 

72 

1 

 

72 

Pearson correlation    المسؤولية الاجتماعية 

Sig (2-tailed) 

N 

1 

 

72 

0,786 

0,000 

72 

Pearson correlation          الأداء التسويقي 

Sig (2-tailed) 

N 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 200  

 المسؤولية الاقتصادية والأداء التسويقي.بعد (:نتائج معامل الارتباط بين 75_3الجدول رقم )

 SPSS V26اد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعد

مما يدل على وجود  0,835( يساوي R) بيرسون من خلال الجدول المبين اعلا يتبن لنا انا معامل الارتباط 

قي وهذه والمتغير التابع الأداء التسوي المسؤولية الاقتصاديةالمتغير بين قوية علاقة ارتباط طردية موجبة 

( وهي أقل من 5,555( تساوي )sigذات دلالة إحصائية لأنه قيمة الاحتمالية المحسوبة ) علاقة الارتباط

توجد علاقة  التي تنص على انه  H1 الفرضية البديلة وعليه نقبل ) α=0,05  (مستوى معنوية المفترض

 .التسويقيوالأداء  الاقتصاديةبين المسؤولية ( α≤0,05ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

 الفرعية الثانية اختبار الفرضية  .3

المسؤولية بين  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية التي تنص على أنه " 

 على النحو التالي:والأداء التسويقي"  القانونية

H0( 0,05≥: لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα )المسؤولية القانونيةن بي 

 .والأداء التسويقي

H1( 0,05≥: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα ) المسؤولية القانونيةبين 

 .والأداء التسويقي
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ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 201  

 المسؤولية القانونية والأداء التسويقي.بعد نتائج معامل الارتباط بين  (:71-3الجدول رقم )

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

مما يدل على وجود  0,789( يساوي R) بيرسون ل الجدول المبين اعلا يتبن لنا انا معامل الارتباط من خلا

ه القانونية والمتغير التابع الأداء التسويقي وهذالمسؤولية المتغير بين قوية علاقة ارتباط طردية موجبة 

( وهي أقل من 5,555تساوي ) (sigعلاقة الارتباط ذات دلالة إحصائية لأنه قيمة الاحتمالية المحسوبة )

توجد علاقة  التي تنص على انه  H1 الفرضية البديلة وعليه نقبل ) α=0,05  (مستوى معنوية المفترض

 .والأداء التسويقي القانونيةبين المسؤولية ( α≤0,05ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

 الفرعية الثالثةاختبار الفرضية  .4

بعد بين  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية نه " التي تنص على أ

 على النحو التالي:والأداء التسويقي"  المسؤولية الخيرية )الانسانية(

H0( 0,05≥: لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα ) المسؤولية الخيرية بين

 .لتسويقيوالأداء ا  )الانسانية(

H1( 0,05≥: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα ) المسؤولية الخيرية بين

 .والأداء التسويقي  )الانسانية(
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ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 202  

 الإنسانية )الخيرية( والأداء التسويقي. المسؤولية بعدنتائج معامل الارتباط بين  (:77-3الجدول رقم )

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

مما يدل على وجود  0,696( يساوي R) بيرسون من خلال الجدول المبين اعلا يتبن لنا انا معامل الارتباط 

لأداء التسويقي التابع ا والمتغيرالانسانية( المسؤولية الخيرية )المتغير بين قوية علاقة ارتباط طردية موجبة 

( وهي أقل 5,555( تساوي )sigالية المحسوبة )وهذه علاقة الارتباط ذات دلالة إحصائية لأنه قيمة الاحتم

توجد علاقة  التي تنص على انه  H1 الفرضية البديلة وعليه نقبل ) α=0,05  (من مستوى معنوية المفترض

والأداء   الخيرية )الانسانية(بين المسؤولية ( α≤0,05ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

 .التسويقي

 الفرعية الرابعةاختبار الفرضية  .5

المسؤولية بين  (α≤0,05عند مستوى الدلالة )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية التي تنص على أنه " 

 على النحو التالي:والأداء التسويقي" الاخلاقية 

H0( 0,05≥: لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα ) المسؤولية الاخلاقية بين

 .داء التسويقيوالأ 

H1( 0,05≥: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالةα ) المسؤولية الاخلاقية  بين

 .والأداء التسويقي
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ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 203  

 والأداء التسويقي. الاخلاقيةالمسؤولية بعد نتائج معامل الارتباط بين  (:73-3الجدول رقم )

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

مما يدل على وجود  0,805( يساوي R) بيرسون لنا انا معامل الارتباط  من خلال الجدول المبين اعلا يتبن

هذه والمتغير التابع الأداء التسويقي و  الاخلاقيةالمسؤولية المتغير بين قوية علاقة ارتباط طردية موجبة 

 ( وهي أقل من5,555( تساوي )sigعلاقة الارتباط ذات دلالة إحصائية لأنه قيمة الاحتمالية المحسوبة )

توجد علاقة  التي تنص على انه  H1 الفرضية البديلة وعليه نقبل ) α=0,05  (مستوى معنوية المفترض

 .والأداء التسويقي الاخلاقيةبين المسؤولية ( α≤0,05ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

 اختبار علاقة الاثر للمتغير المستقل على المتغير التابعالثاني: المطلب 

لى عالمستقل والمتمثل في المسؤولية الاجتماعية  رالمتغي الاثرالمطلب سوف نقوم باختبار علاقة ي هذا ف

لأربع الفرضية الرئيسية الثانية ثم الفرضيات ا بدارسة صحة المتغير التابع المتمثل في الأداء التسويقي

تغير الذي يطرأ على المتغير ( لقياس لتفسير نسبة ال2Rالفرعية، حيث سنقوم بحساب معامل التحديد )

لدراسة معنوية علاقة الأثر للمتغير المستقل على  F(test)التابع نتيجة التغير في المتغير المستقل واختبار 

 .لاختبار معنوية نموذج الانحدار البسيط T(test)المتغير التابع واختبار 
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ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 204  

لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة  الرئيسية:الفرضية 

 الأداء التسويقي على الاجتماعية 

 ( فرضيات فرعية هي كتالي:52يتفرع عن الفرضية الرئيسية أربع )

لمسؤولية الاقتصادية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة  -

 الأداء التسويقيعلى 

على لمسؤولية القانونية ل( α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذ إيجابي أثرتوجد علاقة  -

 الأداء التسويقي

لمسؤولية الإنسانية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )إحصائية دلالة  وذإيجابي  أثر توجد علاقة -

 الأداء التسويقي.على )الخيرية( 

على لمسؤولية الاخلاقية ل (α≤0,05لة )عند مستوى الدلاإحصائية دلالة  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة  -

 .الأداء التسويقي

 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية .1

لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة التي تنص على أنه " 

 على النحو التالي:الأداء التسويقي " على الاجتماعية 

H0 دلالة إحصائية  وذابي إيج أثرتوجد علاقة : لا( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) لمسؤولية الاجتماعية ل

 .الأداء التسويقيعلى 

H1 : دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) على لمسؤولية الاجتماعية ل

 .الأداء التسويقي

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 205  

 لاجتماعية على الأداء التسويقيا اختبار تأثير المسؤولية : نتائج(72-3) الجدول رقم

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

( هذا يدل على المغير 5,312) ( بلغت2Rمن خلال الجدول المضح أعلاه يتبين لنا ان قيمة معمل التحديد )

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع الأداء % 61,7المستقل المسؤولية الاجتماعية يفسر ما نسبته )

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع راجع الى % 38,3التسويقي اما النسبة المتبقية والمتمثلة في )

المستقل  رالمتغي( بين Rي نموذج الدراسة، اما قيمت معامل الارتباط )متغيرات أخرى لم يتم ادراجها ف

( وهذا دلالة على وجود علاقة ارتباط 0,786بلغت ) المتغير التابع الأداء التسويقيو المسؤولية الاجتماعية 

( و هي أكبر من القيمة الجدولية 57,824المحسوبة ) Fطردية موجبة قوية بين المتغيرين، وبلغت قيم 

مما )  α=0,05  (( وهي أقل من مستوى معنوية  المفترض5,555( تساوي )sig( بقيمة الاحتمالية )3,978)

 يدل على العلاقة بين المتغيرين المستقل والتابع هي علاقة ذات دلالة إحصائية.

بلغت  حين ( مما يأكد لنا العلاقة الطردي الموجبة بين المتغيرين في0,749) bكما بلغت قيمة معامل الانحدار

 ( وعليه يكون نموذج الانحدار البسيط على الشكل التالي:1,398) aقيمة معامل الثابت 

Y=0,749X+1,398 
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ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 206  

X : )يمثل المتغير المستقل )المسؤولية الاجتماعية 

Y : )يمثل المتغير التابع )الأداء التسويقي 

ي جتماعية بوحدة واحدة يؤدي الى تغير فقراءة لهذا النموذج فان التغير في المتغير المستقل المسؤولية الا 

( وهي أقل من مستوى 5,555( تساوي )sig(، وبلغت قيمة الاحتمالية )0,749المتغير التابع الأداء التسويقي ب ـ)

 مما يدل على ان نموذج الانحدار البسيط يتميز بمعنوية إحصائية.)  α=0,05  (معنوية المفترض

وجد علاقة تة الصفرية ونقبل الفرضية البديلة و التي تنص على انه على ضوء ما سبق ذكرة نرفض الفرض

 .الأداء التسويقيعلى لمسؤولية الاجتماعية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثر

 الفرعية الأولىاختبار الفرضية  .2

لمسؤولية ل (α≤0,05الدلالة ) عند مستوى دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة التي تنص على أنه " 

 على النحو التالي:الأداء التسويقي " على  الاقتصادية

H0 دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة : لا( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) الاقتصادية لمسؤولية ل

 .الأداء التسويقيعلى 

H1 : دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) على  الاقتصاديةلمسؤولية ل

 .الأداء التسويقي

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 207  

 الاقتصادية على الأداء التسويقي اختبار تأثير بعد المسؤولية : نتائج(70-3) الجدول رقم

 SPSS V26لباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد ا

( هذا يدل على المغير 3,2,5( بلغت )2Rمن خلال الجدول المضح أعلاه يتبين لنا ان قيمة معمل التحديد )

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع الأداء % 69,7المستقل المسؤولية الاقتصادية يفسر ما نسبته )

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع راجع الى % 30,3المتبقية والمتمثلة في ) التسويقي اما النسبة

المستقل  رالمتغي( بين Rمتغيرات أخرى لم يتم ادراجها في نموذج الدراسة، اما قيمت معامل الارتباط )

وجود علاقة ارتباط ( وهذا دلالة على 0,835بلغت ) المتغير التابع الأداء التسويقيو  قتصاديةالمسؤولية الا

( و هي أكبر من القيمة الجدولية 47,734المحسوبة ) Fطردية موجبة قوية بين المتغيرين، وبلغت قيم 

مما )  α=0,05  (( وهي أقل من مستوى معنوية  المفترض5,555( تساوي )sig( بقيمة الاحتمالية )3,978)

 ذات دلالة إحصائية. يدل على العلاقة بين المتغيرين المستقل والتابع هي علاقة

( مما يأكد لنا العلاقة الطردي الموجبة بين المتغيرين في حين بلغت 0,566) bكما بلغت قيمة معامل الانحدار

 ( وعليه يكون نموذج الانحدار البسيط على الشكل التالي:0,936) aقيمة معامل الثابت 

Y=0,566X+0,936 
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ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 208  

X : ادية(يمثل المتغير المستقل )المسؤولية الاقتص 

Y : )يمثل المتغير التابع )الأداء التسويقي 

قراءة لهذا النموذج فان التغير في المتغير المستقل المسؤولية الاقتصادية بوحدة واحدة يؤدي الى تغير في 

( وهي أقل من مستوى 5,555( تساوي )sig(، وبلغت قيمة الاحتمالية )0,566المتغير التابع الأداء التسويقي ب ـ)

 مما يدل على ان نموذج الانحدار البسيط يتميز بمعنوية إحصائية.)  α=0,05  (المفترضمعنوية 

وجد علاقة تعلى ضوء ما سبق ذكرة نرفض الفرضة الصفرية ونقبل الفرضية البديلة و التي تنص على انه 

 .ويقيالأداء التسالاقتصادية على لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )إحصائية  وذإيجابي  أثر

 الفرعية الثانيةاختبار الفرضية  .3

لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة التي تنص على أنه " 

 على النحو التالي:الأداء التسويقي " على  القانونية

H0 دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة : لا( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) القانونية على لمسؤولية ل

 .الأداء التسويقي

H1 : دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) على  القانونيةلمسؤولية ل

 .الأداء التسويقي

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 209  

 القانونية على الأداء التسويقي اختبار تأثير بعد المسؤولية : نتائج(73-3) الجدول رقم

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

( هذا يدل على المغير 377,5( بلغت )2Rمن خلال الجدول المضح أعلاه يتبين لنا ان قيمة معمل التحديد )

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع الأداء % 62.2القانونية يفسر ما نسبته )المستقل المسؤولية 

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع راجع الى % 37,8التسويقي اما النسبة المتبقية والمتمثلة في )

المستقل  رالمتغين ( بيRمتغيرات أخرى لم يتم ادراجها في نموذج الدراسة، اما قيمت معامل الارتباط )

( وهذا دلالة على وجود علاقة ارتباط 0,789بلغت ) المتغير التابع الأداء التسويقيو  القانونيةالمسؤولية 

( و هي أكبر من القيمة الجدولية 60,192المحسوبة ) Fطردية موجبة قوية بين المتغيرين، وبلغت قيم 

مما )  α=0,05  (أقل من مستوى معنوية  المفترض( وهي 5,555( تساوي )sig( بقيمة الاحتمالية )3,978)

 يدل على العلاقة بين المتغيرين المستقل والتابع هي علاقة ذات دلالة إحصائية.

( مما يأكد لنا العلاقة الطردي الموجبة بين المتغيرين في حين بلغت 0,611) bكما بلغت قيمة معامل الانحدار

 نموذج الانحدار البسيط على الشكل التالي: ( وعليه يكون 1,023) aقيمة معامل الثابت 

Y=0,611X+1,023 

X : )يمثل المتغير المستقل )المسؤولية القانونية 

 المتغير التابع

 معاملات الانحدار حليل التباينت

 معامل

 ارتباط

R 

 معامل

التحديد 

R2 

 F قيمة
درجة 

 الحرية

المتغير 

 المستقل

 معامل

 bالمتغير 

 

 الجزء

الثابت 

a 

 Tقيمة  

 

 مستوى 

 المعنوية

الأداء 

 التسويقي

 

0,789 
5,377 

 1 الجدولية المحسوبة

 

25 

 المسؤولية

 القانونية
0,611 1,023 

 

10,590 

 

0,000 
60,192 3,978 

 Y=0,611X+1,023 المعادلة

 H5الرفض الفرضية الصفرية  القرار



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 210  

Y : )يمثل المتغير التابع )الأداء التسويقي 

قراءة لهذا النموذج فان التغير في المتغير المستقل المسؤولية القانونية بوحدة واحدة يؤدي الى تغير في المتغير 

( وهي أقل من مستوى 5,555( تساوي )sig(، وبلغت قيمة الاحتمالية )0,566ع الأداء التسويقي بـ )التاب

 مما يدل على ان نموذج الانحدار البسيط يتميز بمعنوية إحصائية.)  α=0,05  (معنوية المفترض

وجد علاقة تعلى ضوء ما سبق ذكرة نرفض الفرضة الصفرية ونقبل الفرضية البديلة و التي تنص على انه 

 .الأداء التسويقيالقانونية على لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثر

 الفرعية الثالثةاختبار الفرضية  .4

لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة التي تنص على أنه " 

 على النحو التالي:الأداء التسويقي "  على الإنسانية )الخيرية(

H0 دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة : لا( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) الإنسانية لمسؤولية ل

 .الأداء التسويقيعلى   )الخيرية(

H1 : دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) الإنسانية لمسؤولية ل

 .الأداء التسويقيعلى   يرية()الخ

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 211  

 الإنسانية )الخيرية( على الأداء التسويقي اختبار تأثير بعد المسؤولية : نتائج(72-3) الجدول رقم

 SPSS V26اد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتم

( هذا يدل على المغير 0,484( بلغت )2Rمن خلال الجدول المضح أعلاه يتبين لنا ان قيمة معمل التحديد )

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع % 48,4يفسر ما نسبته )الإنسانية )الخيرية( المستقل المسؤولية 

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع راجع الى % 51,6تبقية والمتمثلة في )الأداء التسويقي اما النسبة الم

المستقل  رالمتغي( بين Rمتغيرات أخرى لم يتم ادراجها في نموذج الدراسة، اما قيمت معامل الارتباط )

ة على وجود علاقة ( وهذا دلال0,696بلغت ) المتغير التابع الأداء التسويقيو  الإنسانية )الخيرية( المسؤولية 

( و هي أكبر من القيمة الجدولية 71,384المحسوبة ) Fارتباط طردية موجبة قوية بين المتغيرين، وبلغت قيم 

مما )  α=0,05  (( وهي أقل من مستوى معنوية  المفترض5,555( تساوي )sig( بقيمة الاحتمالية )3,978)

 علاقة ذات دلالة إحصائية. يدل على العلاقة بين المتغيرين المستقل والتابع هي

( مما يأكد لنا العلاقة الطردي الموجبة بين المتغيرين في حين بلغت 0,529) bكما بلغت قيمة معامل الانحدار

 ( وعليه يكون نموذج الانحدار البسيط على الشكل التالي:0,670) aقيمة معامل الثابت 

Y=0,529X+0,670 

X :  (الإنسانيةيمثل المتغير المستقل )المسؤولية 

 المتغير التابع

 معاملات الانحدار تحليل التباين

 معامل

 ارتباط

R 

 معامل

التحديد 

R2 

 F قيمة
درجة 

 الحرية

المتغير 

 المستقل

 معامل

 b المتغير

 

 الجزء

الثابت 

a 

 Tقيمة  

 

 مستوى 

 المعنوية

الأداء 

 التسويقي

 

0,696 

 

0,484 

 1 الجدولية المحسوبة

 

25 

 المسؤولية

 الخيرية
0,529 0,670 

 

13,805 

 

0,000 
71,384 3,978 

 Y=0,529X+0,670 المعادلة

 H5الرفض الفرضية الصفرية  القرار



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 212  

Y : )يمثل المتغير التابع )الأداء التسويقي 

يؤدي الى  بوحدة واحدة الإنسانية )الخيرية( قراءة لهذا النموذج فان التغير في المتغير المستقل المسؤولية 

ن ( وهي أقل م5,555( تساوي )sig(، وبلغت قيمة الاحتمالية )0,529تغير في المتغير التابع الأداء التسويقي بـ )

 مما يدل على ان نموذج الانحدار البسيط يتميز بمعنوية إحصائية.)  α=0,05  (مستوى معنوية المفترض

وجد علاقة تعلى ضوء ما سبق ذكرة نرفض الفرضة الصفرية ونقبل الفرضية البديلة و التي تنص على انه 

الأداء الخيرية( على انية )لمسؤولية الإنسل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثر

 .التسويقي

 الفرعية الرابعةاختبار الفرضية  .5

لمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة التي تنص على أنه " 

 على النحو التالي:الأداء التسويقي " على  الاخلاقية

H0 ة دلالة إحصائي وذإيجابي  أثرتوجد علاقة : لا( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) الاخلاقية على لمسؤولية ل

 .الأداء التسويقي

H1 : دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثرتوجد علاقة( 0,05≥عند مستوى الدلالةα) الاخلاقية على لمسؤولية ل

 .الأداء التسويقي

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 213  

 لأداء التسويقيالاخلاقية على ا اختبار تأثير بعد المسؤولية : نتائج(73-3) الجدول رقم

 المتغير التابع

 معاملات الانحدار تحليل التباين

 معامل

 ارتباط

R 

 معامل

التحديد 

R2 

 F قيمة
درجة 

 الحرية

المتغير 

 المستقل

 معامل

 bالمتغير 

 

 الجزء

الثابت 

a 

 Tقيمة  

 

 مستوى 

 المعنوية

الأداء 

 التسويقي
0,805 0,648 

 1 الجدولية المحسوبة

 

25 

 المسؤولية

 يةالاخلاق
0,628 1,201 

 

11,231 

 

0,000 
53,063 3,978 

 Y=0,628X+1,201 المعادلة

 H5الرفض الفرضية الصفرية  القرار

 SPSS V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

على المغير  ( هذا يدل0,648( بلغت )2Rمن خلال الجدول المضح أعلاه يتبين لنا ان قيمة معمل التحديد )

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع الأداء % 64,8يفسر ما نسبته ) الاخلاقيةالمستقل المسؤولية 

( من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع راجع الى % 35,2التسويقي اما النسبة المتبقية والمتمثلة في )

المستقل  رالمتغي( بين Rاما قيمت معامل الارتباط )متغيرات أخرى لم يتم ادراجها في نموذج الدراسة، 

( وهذا دلالة على وجود علاقة ارتباط 0,805بلغت ) المتغير التابع الأداء التسويقيو  الاخلاقيةالمسؤولية 

( و هي أكبر من القيمة الجدولية 53,063المحسوبة ) Fطردية موجبة قوية بين المتغيرين، وبلغت قيم 

مما )  α=0,05  (( وهي أقل من مستوى معنوية  المفترض5,555( تساوي )sigمالية )( بقيمة الاحت3,978)

 يدل على العلاقة بين المتغيرين المستقل والتابع هي علاقة ذات دلالة إحصائية.

( مما يأكد لنا العلاقة الطردي الموجبة بين المتغيرين في حين بلغت 0,628) bكما بلغت قيمة معامل الانحدار

 ( وعليه يكون نموذج الانحدار البسيط على الشكل التالي:1,201) aمل الثابت قيمة معا

Y=0,628X+1,201 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 214  

X :  (الاخلاقيةيمثل المتغير المستقل )المسؤولية 

Y : )يمثل المتغير التابع )الأداء التسويقي 

غير في المتغير يؤدي الى تبوحدة واحدة  الاخلاقيةقراءة لهذا النموذج فان التغير في المتغير المستقل المسؤولية 

( وهي أقل من مستوى 5,555( تساوي )sig(، وبلغت قيمة الاحتمالية )0,628التابع الأداء التسويقي بـ )

 مما يدل على ان نموذج الانحدار البسيط يتميز بمعنوية إحصائية.)  α=0,05  (معنوية المفترض

وجد علاقة تية البديلة و التي تنص على انه على ضوء ما سبق ذكرة نرفض الفرضة الصفرية ونقبل الفرض

 .الأداء التسويقيعلى  الاخلاقيةلمسؤولية ل (α≤0,05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية  وذإيجابي  أثر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالفصل الثالث: دراسة تطبيقية عل 215  

 الفصل خاتمة

لاية مؤسسة اقتصادية على مستوى و  27قمنا خلال هذا الفصل بدراسة ميدانية لعينة تتكون من                

بغرض معرفة ما هو اثر تبني المسؤولية الاجتماعية بأبعادها الأربعة )الاقتصادي، القانوني، الخيري، تيارت 

الأخلاقي( على الأداء التسويقي بأبعاده الأربعة )الحصة السوقية، الربحية، رضا وولاء الزبون، الميزة 

لتحليل الاحصائي، حيث  SPSSثم على برنامج التنافسية( بالاعتماد على الاستبيان كأداة لجمع البيانات 

اعتمدنا قمنا بدراسة الاتساق الداخلي لعبارات المتغيرين المستقل والتابع ووجدنها متسقة داخليا وصادقة 

لما وضعت لقياسه، وقمنا بحساب معامل ألفا كرونباخ الذي اثبت لنا ان أداة الدراسة تتميز بدرجة عالية 

قمنا باختبار كولمجروف سمنروف لمعرفة نوع التوزيع الذي تتبع البيانات  من الصدق والثبات، أيضا

و بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الارتباط ومعامل التحديد  فوجدناه توزيع طبيعي،

 ونموذج الانحدار البسيط واختبار فيشر واختبار ستودنت  توصلنا الى ما يلي:

  جتماعية بأبعادها الأربعة )الاقتصادي، القانوني، الخيري، الأخلاقي( في هناك تبني للمسؤولية الا

 المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة من خلال عدة ممارسات.

 بأبعادها  هناك علاقة ارتباط طردية موجبة وقوية ذات دلالة احصائية بين المسؤولية الاجتماعية

  والأداء التسويقي.( الأربعة )الاقتصادي، القانوني، الخيري، الأخلاقي

 بأبعادها الأربعة )الاقتصادي،  هناك أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للمسؤولية الاجتماعية

 على الأداء التسويقي. القانوني، الخيري، الأخلاقي(

 



 

العامة  خاتمةال  



 
 الخاتمة العامة 217

 الخاتمة

 ملى ركزت بحتة اقتصتدية كيتنت  بتمتبترهت نظات  ااعمات لم التقليدية النظرة أفسحت            

                 يرتكزاواع ش أكثر حديث للبحث من مفهوم المجت  التكلفة منخفضة منتجت  وتوفير الربح تعظيم

 هاةم وإنستنية اجتاتمية أدوار ذا  اجتاتمية ككيتنت هذه المنظات  يرى  الجديد المنظور ملى 

 لمسؤوليةا مفهوم برز  السيتق هذا في .والمجتاع الشركت  بين والهتدفة القوية العلاقت  تعزيز في

                              هذه الفلسفة تؤكد ضان استراتيجيتتهت. أستس ي كاحور ااعمات  لمنظات   ااعجتاتمية

 تستجيب أن النهج هذا يتطلب ،تجتهه اسؤوليتهتااعلتزام بو  المجتاع في النشطة المشتركة ملى

نهت م بيتطلو  والقتنونية والبيئية وااعجتاتمية ااعقتصتدية ااعحتيتجت  من لمجاومة نظات الم

 .فيه تعال الذي المجتاع وثقتفة قيم ااعمتبتر بعين تأخذ أنأيضت 

 دمهتتخ التي المجتاعت  من معزولة ليست منظات  الأمات  بأن متزايدا وميت التحو   هذا يعكس

المنظات   فتعتر  ،ااعجتاتمية المسؤولية تبني خلا  من ااعجتاتعي النسيج من يتجزأ اع أجزاء ولكنهت

 وظتئفهت ز يتجتو  بات المجتاعية الرفتهة في إيجتبي بشكل للاستهاة وإمكتنتتهت الأوسع بتأثيرهت

 التوازن  قيقلتح لهذه المنظات  المتزايدة التوقعت  ملى الضوء تسلط هذه الفلسفة ،ااعقتصتدية

 أن فكرة لىم يؤكد كات الأخلاقية والماترست  البيئية والرمتية ااعجتاتعي والوعي الربح تحقيق بين

طبيعية  والبيئة المجتاع بصحة توثيق ارتبتطت يرتبط الطويل المدى ملى التجترية الأمات  نجتح

 سلياة.

 لانظاة،ل التسويق أداء تعزيز في مهاتدورا  لمنظات  ااعمات  تلعب ااعجتاتمية المسؤولية أصبحت

 تظهر التي  المنظات من والخدمت  المنتجت  متزايد يختترون بشكل المعتصرون المستهلكون  فأضحى

مدة  خلا  قوي من جذب متمل ااعجتاتمية المسؤولية يجعل مات والبيئة، بتلمجتاع اهتاتمهت

                  تنية، الإنس القضتيت في والمستهاة المحلية المجتاعت  ودمم البيئية ااعستدامة مثل ماترست 

لماترست  ا هذه تفتحو  بتلعالاء تهيئ قتمدة للاحتفتظو  تجذب إيجتبية هذا مت يدفع الى خلق ساعة

 .والتوسع للناو تعطي آفتقت جديدة تسويقية جتذبية

 التجترية لامتهتم ويايز ساعتهت ملى إيجتبي بشكل ينعكس للشركت  ااعجتاتمية المسؤولية تبني إن

 قتمدة وسيعوتالمجتاع  مع للتواصل فرصت وتفتح مبتدراتهت بيئة تنتفسية تاتتز بتلتعقد وسط

 قت العلا تحسين ملى المسؤولية ااعجتاتمية تعالذلك  ملى ملاوة جديدة، أسواق وفتح العالاء

 .التسويق ماليت  كفتءة يعزز  ماتوالموردين  الموظفين ذلك في باتالمصلحة  أصحتب مع
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 مات مت والخد للانتجت  المضتفة القياة زيتدة إلى لمنظات  ااعمات  ااعجتاتمية المسؤولية تؤدي

 لانظاة،ل الإجاتلي التسويقي الأداء تعزيز وبتلتتليالربح  هوامش وتحسين الأسعتر ارتفتع يبرر

 ذلك بات في مؤشرا  مدة خلا  من التسويق أداء ملى ااعجتاتمية المسؤولية تأثير قيتس وياكن

 أداء يف التغيرا  ربط الضروري  ومن، التنتفسية والميزة العالاء ورضت السوق  الربحية وحصة

 .البرامج ذهه فعتلية وتطوير لتقييم مستار قيتس وإجراء المحددة ااعجتاتمية بتلمبتدرا  التسويق

 النتائج النظرية

 ئت والهي البتحثين قبل من مختلفة بطرق  قدم ااعجتاتمية المسؤولية مفهوم تعريف -

هذه وجهت  النظر من خلا  و  ،مختلف ومحتوى  جوانب ملى تعريف كل أكد حيثالدولية 

 مبر ليهتم الضوء تسليط تم التي الرئيسية العنتصر يضم شتمل تعريف صيتغة ياكننت

 المنظاة تنبج من طوعي التزام بأنهت ااعجتاتمية امتبتر المسؤولية ياكن :مختلفة تفسيرا 

 هذا يتطلب ،وماليتتهت ااعقتصتدية أهدافهت مع وااعجتاتمية البيئية ااعمتبترا  بدمج

 ايعج ملى والبيئية وااعقتصتدية ااعجتاتمية التأثيرا  معتلجة مع ااعمات  إدارة النهج

 بوعي المصلحة أصحتب

مفهومت  يظل فإنه ااعجتاتمية المسؤولية بافهوم المتزايد العتلمي ااعهتاتم من الرغم ملى -

 المنظات  تبني البعض أيد حيث متبتينة أفعت  ردود إلى أدى، هذا مت مت حد إلى معقدا

 ر ظه لذلك ونتيجة ذلك الآخر البعض مترض بينات ااعجتاتمية المسؤولية لماترست 

 .المتنتقضة النظر وجهت  هذه وتبرير لتفسير مختلفة إدارية نظريت 

 البعد :أستسية أبعتد أربعة الأبعتد يشال متعدد مفهوم هوااعجتاتمية  المسؤولية مفهوم -

 ،ري ااعقتصتدي، البعد القتنوني، البعد الأخلاقي، البعد الخي

اليتتهت م جوانب لجايع شتمل دليل باثتبة لمنظات  ااعمات  ااعجتاتمية المسؤولية تعتبر -

 الإنتتج ماليت  ذلك في بات ووظيفة قسم كل وانشطتهت وتاتد هذه الشاولية إلى

المتلية، التسويق  والعلاقت  العتمة، الإدارة المستخدمين وااعستغلا ، إدارة

 من لك في ااعجتاتمية المسؤولية دمج المنظات  ملى الإطتر هذا ..الخ. يفرض.والمبيعت 

 لالهيك من يتجزأ اع جزءا بل ثتنوية فكرة مجرد امتبترهت مدم يضان مات المجتاع  هذه

 .بتلكتمل للانظاة التشغيلي

 رورةض إلى وتحولت تطور لكنهت  تطومية كابتدرة كتنت ااعجتاتمية المسؤولية بداية -

 هذا ويعود والأحجتم الأنواع جايع من ااعمات لمنظات   بتلنسبة منهت مفر اع أستسية

 .الحديثة الأمات  بيئة مت تفضيه إلى التحو  
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 تترجم اريةإد فلسفة تجسد فهي البحتة النظرية المفتهيم تتجتوز  ااعجتاتمية المسؤولية -

 .الحقيقية ااعمات  بيئة في تنفيذهت يتم ملاوسة مالية إجراءا  إلى

 كبير حد إلى تضان أن المجتاع تجته ااعجتاتمية باسؤوليتتهت تفي التي المنظات  تستطيع -

 وجودةم المنظاة أن إلى هذا ويستند وتوقعتته، المجتاع احتيتجت  تلبية في مستهاتهت

 هذه من المنظاة استفتدة ومع البشرية، أو المتدية سواء موارده وتستخدم المجتاع داخل

 ذهه يدماهت وتتجلى الذي المجتاع تجته مسؤولية تتحال فإنهت والناو للتطور  الموارد

 .المجتاع مع إيجتبية ملاقة ملى الحفتظ خلا  من الأو   المقتم في المسؤولية

 يت مستو  بتحسينانطلاقت من مسؤوليتهت ااعجتاتمية  الأمات  منظات تترجم مواطنة  -

 .لمستثاريهت المتلية العوائد ضاتن معبهت  المحيطة للاجتاعت  والرفتهية المعيشة

 لا خ من ااعجتاتمية المسؤولية قدموا طرح حديث لمفهوم ااعستراتيجية الإدارة مفكري  -

 اعجتاتميةا المسؤولية فلسفة دمج التحو   هذا ويستلزم ،استراتيجي مستوى  في تصنيفهت

 للانظاة ومند تنفيذهت. الشتملة ااعستراتيجية صيتغة مند

 بين ةالفجو  يسد ركتئز رئيسية فهو ثلاث يعزز  ااعجتاتمية المسؤولية بابتدئ ااعلتزام -

 حتبأص جايع مصتلح بين المستدام التوازن  ملى الحفتظ في والجاهور ويستمد المنظاة

                   سوآءا مع الموردين والتجترية المتلية المجتاع  في المنظاة ساعة يعزز  المصلحة وايضت

 .او العالاء

 خلا  من موردهت البشري  تجته ااعجتاتمية بتلمسؤولية التزامهت منظاة تظهر مندمت -

 إنهتف والواعء والإنصتف والنزاهة الصدق ذلك في بات الأخلاقية الإدارة بابتدئ التاسك

وديتهم مرد تعزز  بدورهت الثقة هذهالمنظاة التي ينتاون اليهت،  في الموظفين ثقة تعزز 

لمنظاة بات فيه الأداء ا الأداء في متم تحسن هي والنتيجة وتحفزهم أكثر في العال

 ي.التسويق

 هوف لمنظات  ااعمات  حيوي  كشريتن التسويق يعال التنتفسية شديد الأمات  متلم في -

 ظل في توناوه ماليتتهت دمم خلالهت منالمنظات   تستطيع التي الأستسية القنتة باثتبة

 .عقدةالم السوق  ظروف

 حتجت لل الدقيقة ااعستجتبة يؤدي ا  تسويقمع  ااعجتاتمية المسؤولية وانسجتم توافق -

 .للاستهلك الفعلية والمتطلبت 

 فهم إلى ذك ؤديي التسويق جهود مع سلس بشكل ااعجتاتمية المسؤولية تتوافق مندمت -

 .للاستهلكين الحقيقية والرغبت  للاحتيتجت  وتلبية دقة أكثر
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 المجتاع يراهت لتيا الأخلاقية والمعتيير بتلمبتدئ ااعلتزام إلى التسويق في الأخلاقي البعد يشير -

 جتنب ىإل الأخلاقي الإطتر هذا ويشكل ية،التسويق في الماترست  المصلحة أصحتب وختصة

 لدى تبيتإيج صدى تلقى تسويقية استراتيجيت  لتطوير الأستسالقتنونية  المتطلبت 

 .المجتاع

كلفة الت مزايت تحقيق ااعمات منظات   تستطيع ااعجتاتمية المسؤولية تبني خلا  من -

 لتعرضا الموارد وأيضت تقليل هدر الطتقة وتقليل كفتءة خلا  تحسين وتعزيز ربحيتهت من

 .والبيئية ااعجتاتمية للاختطر

 ؤديي ماتااعبتكتر  يحفز أن شأنه من الأمات  ماترست  في ااعجتاتمية المسؤولية دمج إن -

 لنهجا هذا خلا  انف ،النتشئة الأسواق احتيتجت  تلبي الخدمت  أو المنتجت  تطوير إلى

 .وبتلتتلي زيتدة الحصة السوقية للانظاة مستغلة غير سوقية قطتمت  الأبوابياكن فتح 

                              منتجت  جوانب تشال تقديم مدة مالائهت تجته للانظاة ااعجتاتعي ااعلتزام يشال -

 واضحة استخدام تعليات  متدلة إضتفة الى تقديم بأسعتر الجودة متلية خدمت  أو

 والدينية الثقتفية للحستسيت  المنتجت  احترام السلامة مع ضاتن وإرشتدا 

 تيعزز رض الذي النهج هذا وتقتليدهم فإنهت متداتهم مع للعالاء وتوافقهت وااعجتاتمية

 .الأمد وطويلة مستقرة مالاء قتمدة إلى يؤديو  العالاء وواعئهم

 من لشركةل التنتفسية الميزة تعزيز ملى تعال أن للشركت  ااعجتاتمية للاسؤولية ياكن -

 مع قوية ملاقت  وبنتء ساعتهت وتعزيز جدد مالاء إلى والوصو   العاليت  تحسين خلا 

 .المصلحة أصحتب

 النتائج التطبيقية

 الاولى الفرضية .اثبات صحة1

هذا مت  0,918بلغ ااعنحراف المعيتري و   4,002المتوسط الحستبي للبعد ااعقتصتديبلغ  -

يترجم النهج ااعقتصتدي لمنظات  الأمات  المبحوثة حيث جايعهت تبحث من تنظيم الربح 

قدر الإمكتن وهذا هو الهدف الأستس ي لأي مؤسسة اقتصتدية إضتفة إلى المستهاة في 

إنتتج  لعال ملىااعقتصتد الوطني واحترام قوامد المنتفسة وااعبتعتد من ااعحتكتر وأيضت ا

 منتجت  ذا  جودة وبأسعتر منتسبة تلبي رغبت  العالاء.

هذا مت يبين  01298وبلغ ااعنحراف المعيتري  11444بلغ المتوسط الحستبي للبعد القتنوني  -

لنت التزام المؤسست  ااعقتصتدية المبحوثة بتلقوانين والتشريعت  التي تقرهت الدولة في 

التزام بتلحفتظ ملى البيئة الطبيعية بتاعبتعتد من كل مت ماترسة أنشطتهت وكذلك هنتك 



 
 الخاتمة العامة 221

من شأنه أن يحدث تلوث بشتى أنوامه، وهنتك أيضت احترام من طرف المؤسست  المبحوثة 

 بجتنب حقوق المستهلك.

هذا  01209وبلغ ااعنحراف المعيتري  31213بلغ المتوسط الحستبي للبعد الإنستني )الخيري(  -

مت يوضح لنت أن المؤسست  ااعقتصتدية المبحوثة تستهم في مستمدة أفراد المجتاع مبر 

مجاومة من الأنشطة ذا  الطتبع الخيري كذلك تستهم في حل المشتكل ااعجتاتمية، أمت 

ملى المستوى الداخلي لهذه المؤسست  فهي توفر الرمتية الصحية وااعجتاتمية لعاتلهت 

 رسة النشتط النقتبي.وتحترم حقهم في مات

هذا مت يدفعنت  01229وبلغ ااعنحراف المعيتري  31928بلغ المتوسط الحستبي للبعد الأخلاقي  -

أن المؤسست  المبحوثة تتبنى البعد الأخلاقي للاسؤولية ااعجتاتمية من خلا  بللقو  

ك من خلا  لااعلتزام بتلسلوك الأخلاقي في أنشطتهت تاتشيت مع القوانين السترية المفعو  كذ

الأنشطة التسويقية تأخذ بعين ااعمتبتر أخلاقيت  التسويق وأيضت في التعتمل مع أصحتب 

 المصلحة تراعي الجوانب الأخلاقية وتبتعد من القيتم بأمات  تتنتفى مع القيم الأخلاقية.

ومن خلا  مت تم ذكره هنتك جاتع من طرف المؤسست  ااعقتصتدية المبحوثة ملى تبني أبعتد 

في البعد ااعقتصتدي، القتنوني، الإنستني والأخلاقي وهذا مت يؤكد  ااعجتاتمية والمتاثلةلمسؤولية ا

صحة الفرضية الأولى برغم أن أحيتنت نجد بعض مسيري المؤسست  اع يعرفون المسؤولية 

ااعجتاتمية كافهوم لكن هنتك ماترست  وأنشطة في مؤسستتهم تدخل في صلب تبني مفهوم 

 ااعجتاتمية لمنظات  الأمات .المسؤولية 

 الفرضية الرئيسية الثانية اثبات صحة.2

                   (α≤0,05مند مستوى الداعلة )ذا  داعلة إحصتئية موجبة ملاقة ارتبتط وجدنت انه هنتك 

 .بين المسؤولية ااعجتاتمية والأداء التسويقي

 الفرعية الأولى الفرضية  اثبات صحة 1.1 

                   (α≤0,05مند مستوى الداعلة ) ذا  داعلة إحصتئية موجبةملاقة ارتبتط وجدنت انه هنتك 

   والأداء التسويقي تلمسؤولية ااعقتصتديةببين 
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 الفرعية الثانية الفرضية  اثبات صحة 1.1

                    (α≤0,05مند مستوى الداعلة ) ذا  داعلة إحصتئية موجبةارتبتط ملاقة وجدنت انه هنتك 

  والأداء التسويقي المسؤولية القتنونيةبين 

 الفرعية الثالثةالفرضية  اثبات صحة 2.1

                                      (α≤0,05مند مستوى الداعلة ) ذا  داعلة إحصتئية موجبةملاقة ارتبتط وجدنت انه هنتك 

 .والأداء التسويقي المسؤولية الخيرية )ااعنستنية(بين 

 الفرعية الرابعةالفرضية  اثبات صحة 2.1

                         (α≤0,05مند مستوى الداعلة ) ذا  داعلة إحصتئية موجبة ملاقة ارتبتطوجدنت انه هنتك 

 .والأداء التسويقيالمسؤولية ااعخلاقية  بين

 ثةلفرضية الرئيسية الثاال اثبات صحة. 2

لاسؤولية ل (α≤0,05مند مستوى الداعلة )داعلة إحصتئية  وذإيجتبي  أثرملاقة وجدنت انه هنتك 

 .الأداء التسويقيملى ااعجتاتمية 

  الفرعية الأولىالفرضية  اثبات صحة 1.2

لاسؤولية ل (α≤0,05مند مستوى الداعلة )داعلة إحصتئية  وذإيجتبي  أثرملاقة وجدنت انه هنتك 

 .التسويقيالأداء ملى  ااعقتصتدية

 الفرعية الثانيةالفرضية صحة اختبار  1.2

لاسؤولية ل (α≤0,05مند مستوى الداعلة )داعلة إحصتئية  وذإيجتبي  أثرملاقة وجدنت انه هنتك 

 .الأداء التسويقيملى  القتنونية

 الفرعية الثالثةالفرضية  اثبات صحة 2.2

لاسؤولية ل (α≤0,05مستوى الداعلة ) مندداعلة إحصتئية  وذإيجتبي  أثرملاقة وجدنت انه هنتك 

 .الأداء التسويقيملى  الإنستنية )الخيرية(
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 الفرعية الرابعةالفرضية  اثبات صحة 2.2

لاسؤولية ل (α≤0,05مند مستوى الداعلة )داعلة إحصتئية  وذإيجتبي  أثرملاقة وجدنت انه هنتك 

 .الأداء التسويقيملى  ااعخلاقية

 التوصيات

 .الجزائريةلمنظات  ااعمات   وحتايت ضروريت أمرا ااعجتاتمية المسؤولية أصبحت لقد-

 مجت  يف الخبرة اعكتستب الأجنبية الشركت  مع الجزائرية التعتون منظات  ااعمات   ملى يتعين-

 .ااعجتاتمية المسؤولية

 صتديااعقت الناو لتعزيز ااعجتاتمية المسؤولية الجزائرية تبنيمنظات  ااعمات   ملى يتعين-

 .معقولة وبأسعتر الجودة متلية منتجت  تقديم خلا  من المجتاعية والرفتهة الوطني

: اتميةااعجت المسؤولية أبعتد جايع بين التوازن  تحقيق الجزائريةمنظات  ااعمات   ملى يتعين-

 .والخيرية والأخلاقية والقتنونية ااعقتصتدية

 لحةالمص أصحتب لإرضتء ااعجتاتمية ماترستتهت الجزائرية تنويعمنظات  ااعمات   ملى يتعين-

 .وخترجهت داخل المنظاة

 .التنتفسية والميزة الأداء لتعزيز الأهاية بتلغ أمر الموظفين لرفتهية الأولوية إمطتء -

ة الجزائريمنظات  ااعمات   لأهداف العتم الدمم يحشد أن ياكن ااعجتاتمية المسؤولية تبني -

 .التناية ومبتدرا 

 فهتوظتئ مع ااعجتاتمية المسؤولية ماترست  تنسق أن الجزائريةمنظات  ااعمات   ملى يتعين-

 .الوطني والمستوى المنظاة  مستوى  ملى بأهايتهت ااعمتراف مع ااعقتصتدية،

 ذلك في تبا الخيرية، للابتدرا  محددة ميزانيت  الجزائرية تخصيصمنظات  ااعمات   ملى يتعين-

 .المختلفة الخيرية الجاعيت  ودممالصحية  الرمتية ودمم التلوث ومكتفحة عوزينالم مستمدة

 خلا  من رالأخض ااعقتصتد مبتدئ الجزائرية تبنيمنظات  ااعمات   ملى يتعين البيئية الجهود في- 

 إنتتجو  والتنظيف،التشجير  حالا  وإجراء التدوير، إمتدة خلا  من الصنتمية النفتيت  تقليل

   .الطبيعية للبيئة صديقةخضراء  منتجت 



 
 الخاتمة العامة 224

 وحاتية ةالمنتفس قوانين مثل الحكومية، للأنظاة طوامية تاتثل أن الجزائرية الشركت  ملى يجب

 .القتنونية مسؤوليتهت من كجزء المستهلك،

 بالطلا  مثل ضعيفة الدخل للفئت  ختصة أسعتر تقديم الجزائريةمنظات  ااعمات   ملى يجب-

  .العالاء وواعء التنتفسية الميزة يعزز  مات الإمتقة، ذوي  والأشختص

 وليس ،ةالجزائريلمنظات  ااعمات   الأستسية ااعستراتيجيت  في ااعجتاتمية المسؤولية دمج يجب-

 .مؤقت كإجراء ماليتتي تكتيكي معهت التعتمل

 المسؤولية لمنتقشة العال وورش المؤتارا  تنظيم الجزائريةمنظات  ااعمات   ملى يجب-

  .كحوافز التايز جوائز وإنشتء ،ااعجتاتعي الأداء معتيير وتطوير القرار، صنتع مع ااعجتاتمية

 هتب الختصة ااعجتاتمية المسؤولية برامج وتعزيز تحديدالجزائرية منظات  ااعمات   ملى يجب-

 مةالملتز  نظات الم تفضيل يتم مت تغتلب حيث أوسع، مالاء قتمدة إلى للوصو   واضح بشكل

  .تاجتاتمي

 منتجت  متقدي مند وختصة الأهاية، بتلغ أمر ااعجتاتمية المسؤولية لمبتدرا  المنتظم التقييم إن-

 .والضعف القوة نقتط لتحديد جديدة،

 يةااعجتاتم المسؤولية حو   تكوين دوري ومستار تقديم الجزائريةمنظات  ااعمات   ملى يجب-

  .أوسع المجتاعي للتعليم متخصصة برامج وتصايم للاوظفين، العال وأخلاقيت 

 في تاتمياجت والمسؤولة الأخلاقية الماترست  تنفيذ وضاتن لمراقبة رساية حكومية هيئة إنشتء -

 .والختص العتم القطتمين من كل

 دمجهتو  الملاحظت  لجاع العالاء مع تفتملية جلست  نظمت أن الجزائريةمنظات  ااعمات   ينبغي-

 .هم الحقيقيةاحتيتجتت مع ااعجتاتمية المسؤولية توافق وضاتن المنتجت ، تطوير في

 إنشتء زائريةالجلمنظات  ااعمات   ينبغي ،حتليت في بيئة ااعمات  ااعجتاتمية المسؤولية لأهاية انظر -

 حتتومراقبتهت  وتنفيذهت المبتدرا  لهذه للتخطيط التنظيمي هيكلهت داخل مخصصة إدارا 

 .العليت الإدارة إشراف

 بات زائريةالجنظات  ااعمات  لم ااعجتاتمية المسؤولية تدمم مبتدرا  أن الجزائرية للحكومة ينبغي-

 .ةالملتزم انظات لل الضريبية الإمفتءا  مثل حوافز وتقديم الدولة، سيتست  مع يتاتش ى
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 يف ااعجتاتمية المسؤولية مجت  في جهودهت من تفصح أن الجزائريةنظات  ااعمات  لم ينبغي-

 .السوق  ساعة ملى والحفتظفي قتمدة مالائهت  الثقة لبنتء والدوريت  السنوية التقترير

ظات  لمن ااعجتاتمية للاسؤولية للترويج الإملامية والفعتليت  العال وورش الندوا  تنظيم-

 .دةجي ساعةبنتء  و التنتفسية القدرة لتعزيز الأجل طويلة كتستراتيجية الجزائريةااعمات  

الحفتظ ملى و  مكتسبتتهت من جهة ملى للحفتظ ااعجتاتمية المسؤولية أبحتث في ااعستثاتر تشجيع-

 من جهة أخرى. التنتفسية الميزة

ماترسة  في الجزائريةااعمات   منظات لهت طتبع ااعشراف والتوجيه والمتتبعة  وطنية هيئة إنشتء-

  ااعجتاتمية. المسؤوليةمبتدرا  

 مستقرة يرغ بيئت  في والبقتء أهدافهت تحقيق ملى المنظاة لقدرة حيوي  مؤشر هو يالتسويق داءالأ -

 .يجب العال ملى تحسينه بتستارار بشتى الطرق 

 يالتسويق أدائهت تحسينلمنظات  ااعمات  و  ااعجتاتمية المسؤولية أنشطةهنتك ارتبتط وثيق بين -

 لمنظات  الأمات  الجزائرية.لذا يجب العال ملى دمج هذه الأنشطة ضان السيتست  التسويقية 

 يزةم اكتستب ملى منظات  الأمات  الجزائرية تستمد أن ياكن ااعجتاتمية المسؤولية مبتدرا -

 بتكترااع  خلا  من التايزتحفز ملى  لأنهتالذين ليس لديم توجه اجتاتعي  تلمنتفسينب مقترنة

 .والتطوير

 العالاء، عم للتفتمل الأمات  الجزائريةلمنظات   كبيرة فرصة توفر ااعجتاتعي التواصل شبكت -

 .التسويق أداء وتحسين المنتجت ، وتقديم

را  ضان مبتد المنتجت  ومرض العالاء مع للتفتمل ااعجتاتعي التواصل منصت  ملىااعمتاتد -

 .المسؤولية ااعجتاتمية

 .وواعئهم العالاء ترض وتعزيز إيجتبية ساعة لبنتء الإلكتروني التسويق في الأخلاقية المسؤولية تبني-

 أداء حسينلت استراتيجية كأداة ولكن الساعة، لتعزيز فقط ليس ااعجتاتمية المسؤولية تنفيذ-

 يزةم وخلق وتحقيق رضت وواعء العالاء السوق، حصة وتوسيع الربحية، زيتدة خلا  من التسويق

 .تنتفسية

 السوق  في تنتهتمك تعزز  والتي بعنتية يةالتسويق نشطةضان الأ ااعجتاتمية المسؤولية برامج اختيتر-

 .تنتفسية مزايت وتقدم
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 ااعجتاتمية المسؤولية جهود من كجزء المصلحة أصحتبمع  قنوا  اتصت  مستدامة تشكيل-

تسويقي ال أدائهت تحسينمن  منظات  الأمات  الجزائرية ياكن كفتءة أكثر تسويقية أنشطة لخلق

 .السوق  في الطويل المدى ملى والناو البقتء وضاتنالتنتفس ي  موقعهت وتعزيز
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 الكتب 
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 .9002الأردن، اساسيات الأداء وبطاقة التقييم المتوازن، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان،

اياد عبدالفتاح النسور، عبدالرحمن بن عبدالله الصغير، قضايا وتطبيقات تسويقية  (9

 .9012، عمان، الأردن، 1معاصرة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط

المكتب ، 1، طجامعة الإسكندرية المحاسبة البيئية، كلية التجارة، عباس، بدوي محمد (3

 .9019الجامعي الحديث،

الرحمن إدريس، إدارة الأعمال: نظريات ونماذج وتطبيقات، الدار الجامعية، ثابت عبد  (2
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 .9002الأردن،  البكرى، استراتيجيات التسويق، الطبعة العربية، دار اليازوري، عمان،ثامر  (2

يع، التوز ر، دار اليازوري العلمية للنشر و ثامر البكري، احمد نزار النوري، التسويق الأخض (6

 .9002ان، الأردن، عم

 .9019، الشارقة، مكتبة الجامعةثامر البكري، استراتيجيات التسويق الأخضر،  (2

 .9002ثامر البكري، استراتيجيات التسويق، جهينة للنشر، عمان، الأردن،  (2

لتوزيع، االثالثة، دار حامد للنشر و بعة الترويج، الطر البكري، الاتصالات التسويقية و ثام (2
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 .9001الأردن،
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 الخزامي عبدالحكيم احمد، اخلاقيات منظمات الاعمال، دار الفجر للنشر والتوزيع، عمان، (16
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 عشرون'.' توجه العالم في القرن الواحد و سامي الصامدي، التسويق الأخضر  (12

 .9002، 6سترالسر، ستيفن، ماجستير إدارة الاعمال في يوم واحد، مكتبة جرير، ط (12

 .9012والتوزيع، عمان، الأردن،  دار الحامد للنشر ،سويدان نظام موس ى، التسويق المعاصر (90

عمان، الأردن،  ،ر، دار حامد للنش1سيات التسويق، طشفيق حداد، نظام سويدان، اسا (91

1222. 

صالح الحموري، رولا المعايطة، المسؤولية المجتمعية للمؤسسات: من الألف الى الياء، دار  (99

 .9012، عمان، الأردن، 1كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، ط

الحامد لنشر والتوزيع والطباعة،  التسويق، دار استراتيجيات، الصميدعي محمود جاسـم (93

 .9000عمان، الأردن، 

 .9002، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1الضمور هاني محمد، تسويق الخدمات، ط (92

بعة الط فلسفة التسويق الأخضر، دار صفاء للنشر والتوزيع،، طالب علاء فرحان واخرون (92

 .9012الاولى، عمان، الأردن،

الطويل أكرم أحمد، العبادي علي وليد، إدارة سلسلة التجهيز وأبعاد استراتيجية العمليات  (96

 .9013والأداء التسويقي، دار حامد، الأردن، 
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لـم جديد، دار النهضة العربية، مداخل جديدة لعا تقييـم الأداء:، عبد المحسن توفيق محمد (92

 .9010الإسكندرية، مصر،

عبيدي علي، احمد الحجازي، اللوجستيك كبديل للميزة التنافسية، منشأة المعارف،  (92

 .9000الإسكندرية، مصر،

، بيروت، 1علي فلاح مفلح الزعبي، تسويق الاجتماعي: مدخل معاصر، دار كتاب الجامعي، ط (30

 .9016لبنان، 

لعامري صالح، المسؤولية الاجتماعية واخلاقيات الاعمال، دار وائل للنشر الغالبي طاهر، ا (31

 .9012الأردن، ،عمان ،2ط والتوزيع،

الغالبي طاهر، العامري صالح، المسؤولية الاجتماعية واخلاقيات الاعمال، دار وائل للنشر  (39

 .9002الأردن،  ،والتوزيع، عمان

 .2007عة الأولى، الدار الجامعية، مصر،الغرباوي علاء آخرون، التسويق المعاصر، الطب (33

فارس رشيد البياني، الحاوي في مناهج البحث العلمي، دار السواقي العلمية، عمان، الأردن،  (32

9006. 

للنشر  الحامد القطب، محي الدين، الخيار الاستراتيجي دائرة في تحقيق الميزة التنافسية، (32

 .9019والتوزيع، عمان، الأردن،
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والطائي علي حسون، الإدارة الاستراتيجية نظريات، مداخل، امثلة القيس ي فاضل احمد  (36

 .2014، عمان،1وقضايا معاصرة، الصفاء للنشر والتوزيع، ط

اللامي غسان قاسم داود، إدارة التسويق أفكار وتوجيهات جديدة، دار الصفاء للنشر  (32

 .9013والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،

ي احمد محمد، استراتيجيات التسويق: مفاهيم، الأسس لبراوي نزار عبد المجيد، البرزنج (32

 .9002، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،1والوظائف، ط

إدارة سلسلة التوريد، دار المسيرة لمنشر والتوزيع ، لكنعاني خليل، العلي عبد الستار (32

 .9002والطباعة، عمان، الأردن،

 ودية،السعالرياض، ،راتيجية، دار المريخ للنشرالاستمحمد، عبد المتعال سيد احمد، الإدارة  (20

9002. 

مصطفى يوسف كافي، فلسفة التسويق الأخضر، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع،  (21

 .9013عمان، الأردن، 

 .9010منور اوسرير، حمو محمد، الاقتصاد البيئي، دار الخلدونية، الجزائر،  (29

ث علمي: دراسة في اعداد بحث علمي، دار ميادة عبد القادر إسماعيل، كيفية اعداد بح (23

 .9016الجامعة الجديدة، الإسكندرية، مصر، 

نظم ومتطلبات وتطبيقات، دار المسيرة  -العزاوي، عبد الله حكمت النقار، إدارة البيئة  نجم (22

 .9002عمان، الأردن ، 14000،

الوراق للنشر  نجم عبود نجم، اخلاقيات الإدارات ومسؤوليات الاعمال في شركات الاعمال، (22

 .9006والتوزيع، عمان الأردن،

هبة مصطفى كافي، التسويق الاخضر التسويق الأخضر كمدخل لحماية البيئة المستدامة في  (26

 .9012،ألفا للوثائق، 1منظمات الاعمال،ط

 الاطروحات 

ويقي سإسماعيل بن ديلمي، اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء الت (1

دراسة عينة من البنوك التجارية الجزائرية، أطروحة دكتوراه في  :التجارية الجزائرية للبنوك

 .9012-9012، الجزائر، 1علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة باتنة 

البكري ثامر ياسر، المسؤولية الاجتماعية بمنظور تسويقي: دراسة تسويقية لاراء عينة من  (9

المنشات التابعة لوزارة الصناعة والمعادن، أطروحة دكتوراه غير المديرين العاملين في 

 .1226منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد 

الحمدي فؤاد محمد حسين، الابعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية لمنظمات وانعكاساتها  (3

اد، الجامعة على رضا المستهلك، رسالة دكتوراه غير منشورة، كلية الإدارة والاقتص

 .9012المستتنصرية، بغداد،
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نايف اسعد كاظم، العلاقة بين إدارة المعرفة والمقدرة الجوهرية واثارها على الأداء الاستراتيجي،  (2

أطروحة دكتوراة غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، العراق، 

9002. 

دراسة حول الابعاد الأخلاقية التسويقية للمسؤولية الاجتماعية كما يدركها ياسمين حجاوي،  (2

المستهلك الفلسطيني،مذكرة ماجستير،  كلية الاقتصاد و الإدارة، جامعة النجاح الوطنية، 

9010-9011. 

 المقالات العلمية 

                                       مجلة دراسات محاسبية ، البكري رياض حمزة. رضا الزبون: الثورة المحاسبية الجديدة (1

 .9012، 92، عدد 2مجلد ،ماليةو 

بلبراهيم جمال، أهمية و دور التسويق الأخضر في زيادة تنافسية منظمات الاعمال 'دراسة  (9

، مجلة الاكادمية لدراسات الاجتماعية و مع الإشارة الى تجربة شركة ميور  نظرية تحليلية

 .9012س ي الثاني، جامعة شلف، السدا 19الإنسانية، العدد 

بلبراهيم جمال، أهمية ودور التسويق الأخضر في زيادة تنافسية منظمات الاعمال 'دراسة  (3

نظرية تحليلية مع الإشارة الى تجربة شركة ميور، مجلة الاكادمية لدراسات الاجتماعية 

 .9012السداس ي الثاني، جامعة شلف،  19والإنسانية، العدد 

، بن عبو الجيلالي، تطبيقات إدارة المعرفة ومساهمتها في رفع تنافسية بن حمين بوجمعة (2

لصناعة الأغلفة البلاستيكية، مجلة  polymaالمؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة "

 .9012، جامعة بشار،  01، العدد 03البشائر الاقتصادية، المجلد 
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ية للمؤسسات الخاصة في تحقق بودي عبد القادر، بن سفيان زهرة، المسؤولية الاجتماع (2

التنمية المستدامة، مجلة الاقتصاد والمناجم، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، جامعة أبو 

 .469-456، ص ص: 9011اكتوير  ،العدد، 10بكر بلقايد، تلسمان، المجلد

إلهام، زياني خولة، تعزيز ولاء العملاء للعلامة التجارية من خلال  بوغازي فريدة، بوغليطة (6

ممارسات المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية للتسويق " دراسة ميدانية في شركات الاتصالات 

، المجلة الجزائرية للاقتصاد والتسيير، جامعة وهران، "الجزائرية )موبليس، جيزي، أوريدو(

 .9090، 9، العدد رقم 12المجلد رقم 

تقرارت يزيد واخرون، تقییم العلاقة بين تبني المؤسسة الخدمیة لأخلاقیات التسویق وفاعلیة  (2

امعة ، ج-دراسة حالة مؤسسة الاتصال موبیلیس الوكالة التجاریة جیجل-إعلاناتها التجاریة

 .63-79، ص ص 9012، جوان  2،العدد  3الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر، المجلد

كاظم متعب الفیشاوي ،وباسم زاهي كاظم، إستراتیجیات التسویق وأثرها في ولاء الزبون، حامد  (2

 .9012، 1، العدد 12جامعة القادسية، المجلد  مجلة القادسیة للعلوم الإداریة والإقتصادیة،

جعبل ماجد مبخوت، مدى ادراك المدراء لمفهوم المسؤولية الاجتماعية ، الحميدي فؤاد محمد (2

دراسة تحليلية لآراء المديرين العاملين في عينة من المنظمات اليمنية،  " المترتبة عليهاوالانشطة 

 .9000كلية العلوم الادارية، جامعة ذمار، 
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 : قائمة الاستبيان10الملحق رقم 

 ......... الكريمة أختي الكريم، أخي

 .... وبعد طيبة تحية

 أن  يسرني تسويق،-مالعال  ةإدار  تخصص ،التجارية مو لعلا أطروحة الدكتوراه في إعداد إطار  في

تبني  أثر  لدراسة منا محاولة العلمي، البحث لهداف المصممة الاستبانة هذه إليكم أقدم

 دراسة تطبيقية على عينة من-المسؤولية الاجتماعية على الأداء التسويقي لمنظمات الأعمال 

 المناسبة، الإجابة عند (X) العلامة بوضع تعبئتها منكم نرجو لذلك-المؤسسات الاقتصادية 

 أن العلم مع سة،راالد لنتائج اللازمتين والموثوقية المصداقية لإعطاء ذلك في الدقة منكم ملتمسين

 .التامة والسرية والاهتمام بالعناية ستحظى إجاباتكم

 .معنا تعاونكم على شكرا

 الجزء الأول: معلومات شخصية

 الجنس .0

 انثى                       ذكر                                       

 

 السن .2

 سنة  25اكثر من               سنة               25سنة الى  53سنة                 من  52الى  52سنة                  من  52اقل من   

 

 المستوى الدراس ي .3

 

 جامعي                      دراسات عليا                                  تكوين مهني                        ثانوي              

 

 الخبرة المهنية .4

 سنة 55من  أكثرسنة                    55الى  00سنوات                 من  05الى  2سنوات               من  2اقل من 
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 أبعاد المسؤولية الاجتماعيةالجزء الثاني: 

 البعد الاقتصاديالمحور الأول: 

لا أوافق  العبارة الرقم

 تماما

أوافق  أوافق محايد لا أوافق

 تماما

      ر بالمستهلكضر لاالحاق تلتزم المؤسسة بالابتعاد عن الاحتكار وعدم  50

      تحترم المؤسسة قواعد المنافسة  55

      الإمكان بطرق المشروعةتسعى المؤسسة الى تعظيم الربح قدر  55

       خاصة والاقتصاد المحليعامة دعم الاقتصاد الوطني تساهم المؤسسة في  50

      تسعى المؤسسة الى الريادة وطنيا في مجال نشاطها وأيضا دوليا 52

      تسعى المؤسسة الى تطور أنشطتها بصفة مستمرة لتحقيق الجودة المرغوبة  53

      رضاهمتسعى المؤسسة الى الاستجابة الى رغبات المستهلكين وتحقيق  50

      تواكب المؤسسة التطور التكنولوجي لتعزيز قدرتها التنافسية  50

      تعمل المؤسسة على تطوير الكفاءات حتى تصل الى مستويات أداء عالية 50

      على مجهوداتهمعمالها ومكافأتهم اجور تهتم المؤسسة بتحسين  05

 البعد القانونيالمحور الثاني: 

      الدولة قرهاالمؤسسة بالقوانين والتشريعات التي تتلتزم  00

      مع القوانين السرية المفعول  تلتزم المؤسسة بممارسة أنشطة واعمال تتوافق 05

      التلوث بأنواعه احداث وتبتعد عنتلتزم المؤسسة بالحفاظ على البيئة  05

      البيئة الطبيعيةتلتزم المؤسسة بالتخلص من نفايات بطرق لا تضر  00

      والبيئية زم المؤسسة عمالها باحترام إجراءات الصحة والسلامة تتل 02

تلتزم المؤسسة بعدم التمييز بين افراد المجتمع على أساس العرق او الجنس او  03

 الدين

     

      بتحسين ظروف العمل ومنع عمالة صغار السنتلتزم المؤسسة  00

      لك وتحترم حقوق المسته م إرشادات استهلاك منتجاتهايتقدالمؤسسة بتلتزم  00

 البعد الإنساني )الخيري(المحور الثالث: 

      تمول المؤسسة بعض أنشطة منظمات المجتمع المدني 00

      تساهم المؤسسة في الاعمال الخيرية لمساعدة فئة من افراد المجتمع 55

      عمل لفئة ذوي الاحتياجات الخاصةتوفر المؤسسة مناصب  50

      تشجع المؤسسة عمالها في الانخراط في النشطة والاعمال ذات طابع خيري  55

تساهم و  تتعاون المؤسسة مع فاعلي المجتمع المدني لتنشيط الفعاليات الاجتماعية 55

 في حل المشاكل الاجتماعية

     

      الخيرية كدور المسنين والايتاممؤسسات الرعاية تهتم المؤسسة ب 50

      الرياضية  للأنديةتقدم المؤسسة الدعم  52

      الذي يمارسه عمالهاتحترم المؤسسة ممارسة النشاط النقابي  53

      تهتم المؤسسة بالرعاية الصحية والاجتماعية لعمالها 50

عمالها بمختلف تقدم المؤسسة دوارات تدريبية بصفة منتظمة تشمل جميع  50

 وظائفهم لرفع مستوى تعليمهم وتحسين مهاراتهم

     

 الاخلاقيالمحور الرابع: البعد 

      على اختلافهاتلتزم المؤسسة بالبعد الخلاقي عند اتخاذ القرارات  50
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وتذكر العمال  صحيح وما هو خطأ توضح ما هوتعتمد المؤسسة مدونة أخلاقية  55

 دوريا بذلك

     

      تلتزم المؤسسة بالسلوك الخلاقي في أنشطتها تماشيا مع القوانين السارية المفعول  50

      لتزم المؤسسة عند الترويج لمنتجاتها على الجانب الاخلاقيت 55

      تنشط فيهعادات وتقاليد المجتمع الذي في أعمالها تراعي المؤسسة  55

ض وتعمل على تخفيتلتزم المؤسسة بمبدأ تكافؤ الفرص في عمليات التوظيف  50

 مستويات البطالة في المجتمع

     

      تراعي المؤسسة حقوق الانسان عامة وحقوق المستهلك خاصة  52

       وتعمل على ترشيد استهلاك الطاقةتستخدم المؤسسة الطاقات المتجددة  53

ى مع بأعمال تتنافتراقب المؤسسة تصرفات عمالها وتقوم بمسائلتهم عند القيام  50

 القيم الاخلاقية

     

      تراعي المؤسسة الجوانب الخلاقية في التعامل مع أصحاب المصالح 50

 

 الأداء التسويقيالجزء الثالث: 

 الحصة السوقية الأول:المحور 

لا اوافق  العبارة الرقم

 تماما

اوافق  اوافق محايد اوافقلا 

 تماما

      الى زيادة حجم المبيعاتتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  50

      نموالى توسيع الفرص والتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  05

ق أسوا استهدافالى تسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  00

 جديدة

     

جذب واستقطاب تسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية الى  05

 زبائن جدد

     

عينة استهداف فئات مالى تسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  05

 من المستهلكين والتموقع أفضل في السواق

     

نب الى اغتنام الفرص وتجتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  00

 التهديدات في السواق

     

ة في الى طرح منتجات بديلتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  02

 السواق

     

الى زيادة الطلب على تسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  03

 منتجات المؤسسة

     

 الربحيةالمحور الثاني: 

ادة رقم الى تقليل التكاليف وزيتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  00

 الاعمال

     

      الى زيادة معدل الارباحتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  00

م الى تعديل السعار بما يخدتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  00

 المؤسسة والمستهلك

     

دوير الى تبني تقنيات إعادة التتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  25

 لتخفيض التكاليف
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عمال تقليل الهدر في استالى تسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  20

 الموارد

     

ية الى تحقيق منافع اقتصادتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  25

 إضافية للمؤسسة

     

  الزبون وولاء رضا المحور الثالث: 

دمة اعتماد ثقافة خيؤدي الى تسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  25

 وتحقيق رضاهمالزبائن 

     

ال الى الحفاظ على قنوات اتصتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  20

 بينهم وبين المؤسسة وتقريب المسافةدائمة مع الزبائن 

     

 دراسة شكاوى الزبائن الىتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  22

 بعناية وسرعة

     

ئن خلق الثقة بين الزباالى تسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  23

 والمؤسسة

     

ة الى بحث عن رغبات المتجددتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  20

 والاستجابة لها للزبائن

     

ائن تقديم تحفيزات للزب الىتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  20

 لاقتناء منتجات المؤسسة

     

مات حفاظ على سرية معلو  الىتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  20

 زبائن المؤسسة

     

توفير  عمال علىالز يحفتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية الى ت 35

 المؤسسةحتى يشعرون بالراحة عند اقتناء منتجات  الملائمة للزبائنالظروف 

     

 الميزة التنافسيةالمحور الرابع: 

بيع توفير خدمات ما بعد ال الىتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  30

 للزبائن

     

الى تحسين جودة منتجات تسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  35

 المؤسسة باستمرار

     

في  لمؤسسةا الى توفير منتجاتتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  35

 الوقت والمكان المناسب للزبائن

     

ة الى تطوير منتجات المؤسستسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  30

 استجابة لتغيرات رغبات الزبائن

     

اعتماد استراتيجيات  الىتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  32

حتى تقدم المؤسسة منتجات جديدة مختلفة البحث والتطوير لتحقيق الابتكار 

 ومتميزة

     

ي الى تعديل مزيج التسويقتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  33

 الزبائنلمنتجات المؤسسة حسب اذواق 

     

 اعتماد الجودة الشاملة الىتسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  30

 لتحقيق التحسين المستمر

     

الى الاعتماد على برامج تسعى المؤسسة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية  30

 تسويقية اكثر فعالية
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 المبحوثة: المؤسسات الاقتصادية 12الملحق رقم 

 الرقم اسم المؤسسة ملكية المؤسسة حجم طبيعة النشاط

 50 (ONAB)وحدة انتاج أغذية النعام  عمومية متوسطة انتاجي

 GMF 55وحدة انتاج أغذية النعام  خاصة متوسطة انتاجي

 55 (FABGRAINمؤسسة انتاج أغذية النعام ) خاصة متوسطة انتاجي

 50 (GOLDEN FOODانتاج أغذية النعام )مؤسسة  خاصة متوسطة انتاجي

 52 (SARL SERSOUمؤسسة سارسو لإنتاج البذور ) خاصة متوسطة انتاجي

 53 (GIPLAITملبنة سيدي خالد ) عمومية متوسطة انتاجي

 50 ملبنة البهجة خاصة متوسطة انتاجي

 50 مؤسسة توسنينة للمياه معدنية لجدار خاصة متوسطة انتاجي

 50 (ETTمؤسسة النقل الحضري تيارت ) عمومية متوسطة )نقل( خدماتي

 05 (CCLSتعاونية الخضر والحبوب الجافة بتيارت ) عمومية كبيرة تجاري 

 00 مؤسسة مطاحن مهدية  خاصة متوسطة انتاجي

 05 (GMFمؤسسة مطاحن كبرى فرندة ) خاصة متوسطة انتاجي

 05 مطاحن الاخلاص خاصة متوسطة انتاجي

خدماتي 

 )السياحة(
 00 فندق المير عبدالقادر خاصة متوسطة

خدماتي 

 )السياحة(
 02 فندق تاقدمت خاصة متوسطة

خدماتي 

 )السياحة(
 03 فندق بوعزة خاصة متوسطة

خدماتي 

 )السياحة(
 les abbassides 00فندق عباسيين  خاصة متوسطة

 00 عيادة عبير كوثر خاصة متوسطة خدماتي )الصحة(

 00 عيادة الحياة خاصة متوسطة خدماتي )الصحة(
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 55 عيادة النور  خاصة متوسطة خدماتي )الصحة(

 50 عيادة ابن خلدون  خاصة متوسطة خدماتي )الصحة(

 55 المزرعة النموذجية بوختاش بوزيان عمومية متوسطة فلاحي

 55 المزرعة النموذجية حطاب مخطار عمومية صغيرة فلاحي

 50 المزرعة النموذجية س ي عبدالكريم عمومية صغيرة فلاحي

 52 المزرعة النموذجية شريف الدين عمومية صغيرة فلاحي

 CRMA  53شركة التأمين  عمومية كبيرة خدماتي )تأمينات(

 CAAT 50شركة التأمين  عمومية كبيرة خدماتي )تأمينات(

 CIAR 50شركة التأمين  خاصة كبيرة خدماتي )تأمينات(

 CAAR 50شركة التأمين  عمومية كبيرة )تأمينات(خدماتي 

خدماتي 

 )مصرفية(
 55  البنك الوطني الجزائري  عمومية كبيرة

خدماتي 

 )مصرفية(
 50 بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمومية كبيرة

خدماتي 

 )مصرفية(
 55 بنك التنمية المحلية عمومية كبيرة

خدماتي 

 )مصرفية(
 55 الجزائري الخارجيبنك  عمومية كبيرة

خدماتي 

 )مصرفية(
 50 القرض الشعبي الجزائري  عمومية كبيرة

خدماتي 

 )مصرفية(
 52 صندوق الوطني للتوفير والاحتياط عمومية كبيرة

(نقلخدماتي )  53 شركة النقل والتوصيل يسير خاصة كبيرة 

(ماليةخدماتي )  50 مؤسسة بريد الجزائر  عمومية كبيرة 

 CARBURANT 50شركة نفطال فرع  عمومية كبيرة تجاري 
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 GPL 50شركة نفطال فرع  عمومية كبيرة تجاري 

 SONELGAZ 05شركة الجزائرية للكهرباء والغاز فرع توزيع  عمومية كبيرة تجاري 

خدماتي )هاتف 

 وانترنت(
 00 شركة اتصالات الجزائر عمومية كبيرة

خدماتي )هاتف 

 وانترنت(
 05 موبليس )وكالة تجارية بتيارت( الهاتف النقالمتعامل   عمومية كبيرة

خدماتي )هاتف 

 وانترنت(
 كبيرة

 مختلطة

 خاصة(-)عمومية
 05 متعامل الهاتف النقال جازي )وكالة تجارية بتيارت(

خدماتي )هاتف 

 وانترنت(
 00 اوريدو )وكالة تجارية بتيارت( متعامل الهاتف النقال  خاصة كبيرة

خدماتي 

 )السياحة(
 02 وكالة لجدار ترافل أجنس ي خاصة مصغرة

خدماتي 

 )السياحة(
 SARL BOUHAOUS TRAVEL SERVICES 03 خاصة مصغرة

خدماتي 

 )السياحة(
 خاصة مصغرة

SARL AGENCE OULBACHIR TOURISME ET 

VOYAGES 
00 

خدماتي 

 )السياحة(
 00 وكالة تاقدمت للسياحة خاصة مصغرة

خدماتي 

 )السياحة(
 00 وكالة النجاح للسياحة والاسفار خاصة مصغرة

خدماتي 

 )السياحة(
 25 وكالة تمام للاسفار للسياحة والاسفار خاصة مصغرة

خدماتي 

 )السياحة(
 20 وكالة ابن خلدون للسياحة والاسفار  خاصة مصغرة

 خاصة مصغرة انتاجي
EURL BOUTAIBA RECYCLAGE ET SUFFLAGE DE 

PLASTIQUE 
25 

 EURL BISCUITERIE EL HIDAB 25 خاصة مصغرة انتاجي

 EURL MERAH MONO COUCHE  20 خاصة متوسطة انتاجي

 EURL SABI CERAM (fabrication céramique) 22 خاصة متوسطة انتاجي

 خاصة مصغرة انتاجي
SARL SOLARAL CLEAN ENERGIES 

 صناعة العتاد المتعلق بالطاقة الشمسية
23 
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 خاصة مصغرة فلاحي
EURL EL BAKAR  

 انتاج الحليب و المنتجات الحليب و تسمين الابقار
20 

 خاصة مصغرة انتاجي
SARL SAADA OUALHANA LISSINA 

 انتاج كابلات كهربائية والعدادات
20 

 خاصة مصغرة انتاجي
SARL EL WASSILA  

 انتاج منتجات شبه صيدالانية
20 

 خاصة مصغرة انتاجي
Sarl AIDONNI ET AISSAT 

 انتاج منتجات شبه صيدالانية
35 

 خاصة مصغرة انتاجي
SARL GOLD PROD INDUSTRIES 

 انتاج شيكولاته و المنتجات الغذائية
30 

 EMS 35شركة توصيل  خاصة كبيرة (توصيلخدماتي )

 DHD  35شركة توصيل خاصة كبيرة (توصيلخدماتي )

 Zr express  30شركة توصيل   خاصة كبيرة (توصيلخدماتي )

 Noest expressشركة   خاصة كبيرة (توصيلخدماتي )

 
32 

 عمومية كبيرة انتاجي
 المؤسسة الوطنية للمنتاجات البتروكيماوية

ENPEC 
33 

 BATICIM 30المؤسسة الوطنية لبناء الهياكل المعدنية  عمومية كبيرة انتاجي

 عمومية كبيرة انتاجي

SOTREFIT (Tiaret), unité de l'ENTPL, filiale du 

Groupe IMETAL  

 مؤسسة تحويل منتجات الفولاذ الطويلة

30 

 خاصة متوسطة انتاجي
                                              ياجور  مؤسسة انتاج

BRIQUETERIE ELDJADIDA SERSOU 
30 

 05 كوسيدار فرع انجاز قنوات نقل محروقاتشركة  عمومية كبيرة الاشغال العمومية

 خاصة مصغرة تجاري 
EURL TIARET VET 

 تجارة جملة وتجزئة أدوية الحيوانات
71 

 خاصة مصغرة تجاري 
EURL FILA VET 

 تجارة جملة وتجزئة أدوية الحيوانات
72 

 


