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اشكر الله الحليم الذي أحاطتٍ بعظيم فضلو وسعة رحمتو ،وإذ يسر لر 
الصاز ىذا العمل فأنتٍ أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلذ الأستاذ 

 الدشرف الدكتور بوفاس الشريف على كل ما قدمو لر من توجيهات

ولأعضاء لجنة الدناقشة اسمي آيات الشكر والعرفان على تفضلهم 
 طروحةبقراءة وتصويب الأ

 والذ كل من جميع اساتذتي والذ كل من علمنا حرفا واحدا 

 العملوالذ كل من ساىم في مساعدتي لإبسام ىذا 
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 الحمد لله الذي أعاننا بالعلم وزينا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وأجملنا بالعافية

 أتقدم بإىداء عملي الدتواضع إلذ :

بشبابو من اجلنا ،والذ من اعطى دائما دون مقابل وكان الذ مصدر قوتي وعزلؽتي ،والذ من ضحى 

 شمعة تذوب لتنتَ درب حياتي ،ومهما قلت فيو فلن توفيو كل كلمات العالد حقو اليك بابا

عتتٍ ح لنجاحي الر التي تابالذ التي برملت العناء لأجلي ،والسهر لراحتي ،والتعب لتًبيتي ،والفر 

 بالنصح والعتاب .... الذ التي لد اجد توفي حقها اليك يا امي

 الذ جدتي الغالية "فاطمة "

 شهينازوالذ كل اخوتي :عادل ،عصام ،عبد الحكيم ، 

 الذ زوجي وعائلتو

قلمي والذ كل من نسيو  ، ابتسام الذ جميع اصدقائي وزملائي :رانيا ،الؽان خولة ،امال ، حكيمة

 كره قلبي ذ 

 والذ زملاء دفعة ادارة اعمال وزميلي لزفوظي عزالدين 

 بوشكاوي سارة                                                                        

 الإهداء
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احمد الله تعالذ ولر النعماء كاشف الضراء لا الو الا ىو الدتفرد بالبقاء الذي وفقتٍ 
 ىذه الدذكرة وابسام ىذا العمل لإلصاز

 اىدي ىذا العمل العلمي الدتواضع الذ الوالدين رحمهم الله واسكنهم فسيح جناتو

 ارسلان ، فراس ، يعقوب ، اسحاقوالذ عائلتي : زوجتي وفاء وابنائي 

 والذ اخوتي و اخواتي الاعزاء

 الر شقيقي لزفوظي لزمد الطاىر رحمو الله

لعشي عبد مالك ،حنبلي ،بن خدلغة ،ولاد زاوي ،مزيان الذ زملائي واساتذتي :ب
 ،دغرير ،لزرز

الذ كل اصدقاء دفعة ادارة اعمال خاصة جمعي فوزي ، وزميلتي في العمل 
 بوشكاوي سارة

 والذ زميلي عماد خثتَ

 عزالدين  لزفوظي                                                      

 
 

 الإهداء
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 : الدراسة ملخص

الدسؤولية الاجتماعية بأبعادىا الدختلفة )البعد الاقتصادي ،البعد البيئي ،البعد القانوني  مسالعةقد توصلنا الذ 
،البعد الأخلاقي ،البعد الاجتماعي( في برقيق ولاء الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال تبيان ماىية 

وأيضا ماىية ولاء الزبون  ؤولية الاجتماعية للمؤسسات،الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات وأسس ولشارسات الدس
لؼص الجانب النظري  وإبراز العلاقة بينهما ىذا فيما وكيفية برقيقو وأسس تطوير العلاقة مع الزبون وبناء ولائو ،

 من الدراسة .

أما فيما لؼص الجانب التطبيقي اعتمدت دراستنا على استبيان ورقي تضمن أسئلة متعلقة بثلاثة لزاور تصب في 
في برقيق ولاء بأبعادىا  فكرة إشكالية الدراسة وفرضياتها ،وقد توصلنا إلذ أن ىناك دور الدسؤولية الاجتماعية 

 الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر.
 لدسؤولية الاجتماعية ،ولاء الزبون ،مؤسسة اتصالات الجزائر .الكلمات الدفتاحية :ا

Study summary: 

We have reached a social responsibility in its various dimensions (the economic dimension, 

the environmental dimension, the legal dimension, the ethical dimension, the charitable 

dimension, the social dimension) in achieving customer loyalty in Algeria Telecom by 

clarifying the nature of corporate social responsibility and the foundations and practices of 

corporate social responsibility, as well as what Customer loyalty and how to achieve it and the 

foundations of developing the relationship with the customer and building his loyalty, and 

highlighting the relationship between them with regard to the theoretical aspect of the study. 

 

As for the practical aspect, our study relied on a paper questionnaire that included questions 

related to three axes that lead to the idea of the problem of the study and its hypotheses, and 

we concluded that there is a role of social responsibility in achieving customer loyalty in 

Algeria Telecom. 

 

Keywords: social responsibility, customer loyalty, Algeria Telecom. 
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 ب

ان لصاح الدنظمات اليوم مرىون بقدرتها على تكييف نفسها مع لزيطها والظروف الدتغتَة التي شاىدىا ىذا المحيط 
سواء كانت) سياسية ،اجتماعية ،اقتصادية ،تقنية ،بيئية ......( فالدنظمات اليوم لد تعد تعتبر كيانات اقتصادية 

اخلية والخارجية التي تعمل فيها وحسب التطورات التي فحسب بل ىي كيانات اجتماعية تؤثر وتتأثر ببيئة الد
شاىدتها الدنظمات لد تعد المجتمع ينظر إلذ الدنظمات الاقتصادية نظرة تقليدية بل بدأت نظرة المجتمع تأخذ أبعاد 
جديدة لبروز مفاىيم حديثة ولعل ابرز ىذه الدفاىيم مفهوم الدسؤولية الاجتماعية ولقد كانت ومازالت مناقشة 
الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة وطبيعة البيئة التي تنشط فيها من الدواضيع التي تثتَ جدلا واسعا في الأوساط 
العلمية والأكادلؽية في إدارة ىاتو الدؤسسات .حيث تطورت مفاىيم الدسؤولية الاجتماعية بشكل كبتَ كما وكما 

تمام الدؤسسات بدصالح المجتمعات وبرمل مسؤولية الاثار تزايد في الآونة الاختَة الحديث عنها والتي يقصد بها اى
الناجمة عن نشاطات الدؤسسات الاقتصادية على الزبائن والعاملتُ والدلاك والمجتمع والبيئة ولا تقتصر فقط على 

 .الالتزامات القانونية بل بذاوزتها الذ برستُ العلاقة مع اصحاب الدصالح كلهم 
وجودة حاليا اصبح الزبون لؽثل مركز اىتمام الدؤسسات الاقتصادية ولزوراي نشاط تقوم وفي ظل البيئة التنافسية الد

بو لذا اصبحت تتسابق لضو ارضائو بشتى الطرق والوسائل من خلال تلبية حاجاتو ورغباتو بشكل افضل بهدف 
ء الزبائن اصبح اىم اىداف زيادة مستوى الرضا لديو وبناء ولائو من خلال بناء علاقتو قوية بينو وبتُ الدؤسسة فولا

الدؤسسة ومفتاح لصاحها وبقائها في السوق تبحث باستمرار على الصح الطرق والوسائل بنائو وكما ان الاىتمام  
 بجودة الخدمات والدنتجات اصبح توجها لابديل  لو من اجل مواجهة الدنافسة

 ا مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبونومن ما سبق و تطرقنا إليو نطرح الإشكالية الرئيسية التالية : م
 ؟ لدؤسسة اتصالات الجزائر

 يندرج برت الإشكالية الرئيسية لرموعة من التساؤلات الفرعية وىي على النحو التالر:
 ىي ابعادىا ومبادئها؟ما ماذا يقصد بالدسؤولية الاجتماعية و 

 ىو ولاء الزبون وماىي انواعو؟ ما
 البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ما مسالعة 

 ما مسالعة البعد الاجتماعي والبيئي للمسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر؟
 الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ما مسالعة البعد الاخلاقي والقانوني للمسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء 

  الدراسة فرضيات
 مع ولاء الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر  بأبعادىاتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدسؤولية الاجتماعية 



 هقذهت

 

 
 ت

حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون تعزى  وجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُت
 الدتغتَات الدلؽغرافية

 فرضيات فرعية
 توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ البعد الاقتصادي مع ولاء الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر

 في مؤسسة اتصالات الجزائرتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ البعد الاجتماعي و البيئي مع ولاء الزبون 
 توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ البعد الاخلاقي والقانوني مع ولاء الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر

وجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون ت
  للجنس

 للعمروجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون ت
 وجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبونت

 للمستوى التعليمي 
ىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون وجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذات

 للاقدمية
 اهمية الدراسة 

تستمد ىذه الدراسة العيتها في كونها تؤسس نظريا وتطبيقيا للربط الدنطقي للعلاقة بتُ الدسؤولية الاجتماعية وولاء 
الوصول الذ الريادة لتبتٍ اسس ومبادئ الدسؤولية ،كما تشجع ىذه الدراسة منظمات الاعمال التي تريد  الزبون

ولؽكن أن تساىم ىذه الدارسة في تشجيع مؤسسات الاقتصادية على  الاجتماعية ضمن خطتها الاستًاتيجية ،
 . التزام ببرامج الدسؤولية الاجتماعية التي ستؤدي إلذ برستُ صورة وموقع الدؤسسة وبرقيق ولاء الزبون

 اهداف الدراسة 
 ف على مستوى ولاء الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر التعر 

 الوقوف على مستوى الدسؤولية الاجتماعية في مؤسسة اتصالات الجزائر
تطوير بعض التوصيات والاقتًاحات التي بسكن ان تساعد على برستُ اداء الدؤسسة واكتسابها للمسؤولية 

 الاجتماعية 
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 المنهج المستخدم في الدراسة 
لذ طبيعة الدوضوع لزل الدراسة وحتى تتمكن من اختيار الفرضيات والاجابة على الاشكالية الدطروحة بالنظر ا

 استخدمنا الدنهج الوصفي التحليلي 
 الدراسات والدراجع ذات الصلة بالدوضوع بأىمجانب نظري :من خلال استعانة 

حالة ،وفيم لؼص الادوات الدستخدمة في  جانب التطبيقي :اتبعنا الدنهج التحليلي واعتمادنا على اسلوب دراسة
 الاستبيان حيث تم الاعتماد في التحليل على بعض الطرق الاحصائية 

 نموذج الدراسة 
أبعاد وىي البعد الاقتصادي ، البعد  ثلاثة الاجتماعية حيث تنقسم إلذ : ويتمثل في الدسؤولي المتغير المستقل

  .خلاقيالاجتماعي والبيئي ، البعد القانوني و الأ
 . : ويتمثل في ولاء الزبون المتغير التابع

 نموذج الدراسة(: 1الشكل )
 
 

 
 
 
 
 

 سابقة دراسات على بالاعتماد الطالبين اعداد:من  المصدر

 البحثهيكلة 
  مبحثتُ فيو فصل كل بحيث فصول ثلاثة الذ البحثالفرضيات ،قسمنا  واختبار الاشكالية عن الاجابة اجل من

 ماىية الاول الدبحث في تعرضنا مبحثتُ خلال من وذلك اجتماعية مسؤوليةلل الدفاىيمي:الاطار  الاول الفصل
 . اجتماعية  مسؤولية اسس الثاني والدبحث اجتماعية مسؤولية

ولاء الزبون وكيفية برقيقو وذلك من خلال مبحثتُ في الدبحث الاول مفاىيم اساسية حول  ماىية الثاني الفصل في
 .والدبحث الثاني اسس ولاء الزبون ولاء الزبون 

 الدسؤولية الاجتماعية
 )الدتغتَ الدستقل(

البعد الاقتصادي ، البعد 
الاجتماعي والبيئي البعد الاخلاقي 

 و القانوني

 ولاء الزبون

 )الدتغتَ تابع(
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عام لدؤسسة اتصالات الجزائر تقدنً  الاول الدبحث في مبحثتُ خلال من وذلك تطبيقي جانب  الثالث الفصل
نتائج الدراسة الديدانية برليلها  الثالثالدنهجية والاجراءات الدتبعة في الدراسة الديدانية والدبحث  والدبحث الثاني

 ومناقشتها.
  سابقة دراسات
:يهدف البحث الذ اثر الدسؤولية الاجتماعية على ولاء الزبون حيث ركزت  2020 مجلةطاهر امينة دراسة 

مشكلة البحث في الاجابة عن الذ اي مدى تؤثر ابعاد الدسؤولية الاجتماعية على ولاء الزبون ،ومن اجل برقيق 
اىداف البحث والاجابة عن تساؤلاتو استخدم الباحث استبيان الكتًوني و ورقي  وتم  توزيعو على مستهلكي 

الذ عدد من الاستنتاجات كان ابرزىا انو اجابة .وتوصل البحث 386شركة "تيلواز" ،حيث بلغ لرموع الاجابات 
يوجد اثر ذو دلالة احصائية لدسالعة الدسؤولية الاجتماعية بأبعادىا الاربعة في شركة "تيلواز" الشلف على زيادة 

   .ولاء الزبون 
:يهدف البحث الذ دور الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون 2020 مذكرة ماستر دراسة شهبي هشام 

حيث ركزت مشكلة البحث في الاجابة عن دور الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون ،ومن اجل برقيق 
اىداف البحث والاجابة عن تساؤلاتو استخدم الباحث استبيان عبر الانتًنيت ،وتم اختيار عينة من الزبائن 

استمارة توصل البحث الذ عدد من  70ؤسسة موبيليس للاتصالات اذ بلغ عدد الذين وزع عليهم الاستبيان  م
الاستنتاجات كان ابرزىا  ان مؤسسة موبليس لا تتولذ اىتماما كبتَا كل ابعاد ومرتكزات الدسؤولية الاجتماعية 

  .زامات الاجتماعية التي تقوم بها الدؤسسة ،حيث ان افراد العينة انهم يوافقون على بعض من التوجهات والالت
يهدف البحث الذ دور الدسؤولية الاجتماعية في تعزيز  : 2015مقال دراسة رافد الحدادي ،ومهند العطوي 

الدسؤولية  لأبعادولاء الزبون حيث ركزت مشكلة البحث في الاجابة عن ما مستوى اداراك الدعرفة عينة الدراسة 
على ولاء الزبائن ،لاختبار الدمارسات الفعلية للمسؤولية الاجتماعية ومستوى ولاء الزبون  تَىاتأثالاجتماعية ؟وما 

( استمارة ،بلغ عدد الاستمارات الصالحة 300تم اختيار عينة عشوائية من زبائن الدصرف وزعت عليهم )
حتًام عادات وتقاليد ( استمارة توصل البحث الذ عدد من الاستنتاجات كان ابرزىا اىتمام الدصرف با283)

المجتمع وكذلك تقدلؽو للزبائن بطرق تتوافق مع القيم الاخلاقية للمجتمع ،الامر الذي لؽكنو من ثقة زبائنو 
 .الزبائنسية لتعزيز ولاء تو الانسانية باعتبارىا ركيزة اساوعدم برمل الدصرف لدسؤوليا وولاءىم.

 ما قامت بإضافتو دراستنا عن الدراسات السابقة :
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من خلال الدراسات السابقة وخاصة الدتعلقة بالدتغتَين وجدنا ان دراستهم لدسالعة متغتَ الدسؤولية الاجتماعية 
للمؤسسات في برقيق ولاء الزبون لد يكن مباشرا في بعضها ،وايضا عدم تطرقهم لدراسة الدتغتَين بشكل اشمل 

الدراسة الحالية ودراسات السابقة من حيث اداة جمع  ومفصل لاسيما ما قمنا بو في دراستنا ، مع وجود تشابو بتُ
البيانات "الاستبيان "مع اختلاف في البرنامج الاحصائي الدستخدم في برليل ومعالجة البيانات ، واختلاف ايضا 
من خلال النموذج ،و ستتناول دراستنا قطاع جديد ومهم الدتعلق بقطاع اتصالات الجزائر الدتمثلة  في عينة من 

تم دراستو سابقا ، وايضا لزاولة معرفة مسالعة الدسؤولية  اتصالات الجزائر ،وىو قطاع لستلف عن ما عمال
 .الاجتماعية للمؤسسات في برقيق ولاء الزبون بشكل لستلف عن الدراسات السابقة



 الفصل الاول :الاطار الوفاهيوي للوسؤوليت الاجتواعيت
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 تمهيد
حظيت ومازالت بزطي باىتمام كبتَ في اوساط  يعتبر موضوع الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات من الدواضيع التي

الاقتصادين والباحثتُ لدا لذا من تأثتَ كبتَ في برقيق اىداف الدؤسسة وبسيزىا ،فتحقيق ولاء الزبون اصبح يركز على 
ابعاد اجتماعية غتَ الابعاد الاقتصادية الدتعارف عليها ،كما اصبحت الدسؤولية الاجتماعية تعتبر كاستًاتيجية 

قية تستعملها الدؤسسة من اجل التسويق لعلامتها التجارية وسمعتها وىو ما كسبها دورا كبتَا في الرفع من تسوي
 تنافسية الدؤسسة.

وعليو سنحاول من خلال ىذا الفصل بيان نشأة وتطور مفهوم الدسؤولية الاجتماعية وابعادىا والعيتها واىدافها 
فنحاول من خلالو توضيح لرالات واستًاتيجيات الدسؤولية  الاجتماعية ضمن الدبحث الاول اما الدبحث الثاني 

 للمؤسسات ونظريتها حيث كان تقسيم الفصل كالتالر :
 الدبحث الاول :ماىية الدسؤولية الاجتماعية 
 الدبحث الثاني :اسس الدسؤولية الاجتماعية  
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 المبحث الاول :ماهية المسؤولية الاجتماعية 
  لب الاول: نشأة وتطور المسؤولية الاجتماعيةالمط

يقول العالد الامريكي الدشهور في لرال الدسؤولية الاجتماعية دانيل فرانكلتُ :"تعتبر الدسؤولية الاجتماعية 
للمؤسسات الان الابذاه السائد بعد ان كانت استعراضا لفعل الختَ في السابق ،الا ان عددا قليلا من الدؤسسات 

صورة جيدة ،ان الدسؤولية الاجتماعية بطبيعتها ليست جامدة ،بل لذا صفة الديناميكية والواقعية  والتطور لؽارسها ب
،رغم  والسياسية والاجتماعية و الأيكولوجيةبسرعة وفق مصالحها بحسب الدتغتَات الاقتصادية  تتلاءمالدستمر كي 

ذلك يصعب برديد مراحل دقيقة لتطور مفهوم الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة وذلك لتداخل الاحداث وتأثتَىا 
الدتبادلة بشكل عام فان مسالة الدسؤولية الاجتماعية ودرجة تبنيها او عدم تبنيها من طرف الدؤسسات يقوم في 

و الجانب الاجتماعي بعناصرلعا الدختلفة والدوضحة في جوىره على ميل الدؤسسة للتًكيز على الجانب الاقتصادي ا
 الجدول ادناه:

 المسؤولية الاجتماعية والنموذج الاقتصادي والاجتماعي  :(1الجدول رقم )
   على: يركز الاجتماعي النموذج

 
 
 

    
 
  النموذجتُ بتُ وسط منطقة 

 :على يركز الاقتصادي النموذج
 الحياة نوعية-
 .الطبيعية الدوارد على المحافظة-

اوضاع  اساس على قائمة قرارات
  المجتمع من متنوعة رقابة مع السوق

 الاقتصادي العائد بتُ الدوازنة-
  الاجتماعي والعائد

  والمجتمع الدنظمة مصلحة
  للحكومة فاعل دور

 
 الانتاج-
 الطبيعية الدوارد استغلال-
 اساس على قائمة داخلية قرارات-

 السوق اوضاع
 (الربح) الاقتصادي العائد-
 او الددير او الدؤسسة مصلحة-

 الدالكتُ
  للحكومة جدا قليل دور-
 

 22ص 2017عمان ، خالد قاشي ،رمزي بودرجة ،التسويق والدسؤولية الاجتماعية  ،دار اسامة للنشر والتوزيع،:المصدر
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 عشرة مراحل اساسية كما يلي :لؽكن تلخيص الدراحل التي مر بها مفهوم الدسؤولية الاجتماعية في 
 الثورة الصناعية والادارة العلمية -1

 لقد ركزت الدؤسسات الاقتصادية جهودىا ابان الثورة الصناعية على برستُ ادائها
اكبر قدر لشكن من الارباح قصد تطوير مشاريعها وزيادة توسيعها ،لشا ادى بها الذ العال الجانب الانساني والبيئي 
حيث زاد استغلال الدوارد البشرية والطبيعية بشكل رىيب ،فمن بوادر استغلال الدوارد البشرية في ىذه الدرحلة 

 زىيدة وفي ظل ظروف عمل قاسية . وبأجورة تشغيل الاطفال والنساء وعموم العاملتُ لساعات طويل
لؽكن ان نستنتج ان الدؤسسات في ىذه الدرحلة لد تعي بعد مسؤوليتها الاجتماعية والبيئية بقدر سعيها الذ برقيق 
اىدافها ،وبالدقابل وفي اطار سعي ىذه الدؤسسات الذ برستُ الكفاءة الانتاجية لعمالذا اندفع بعض ملاك 

لدراسة كيفية برستُ انتاجية العاملتُ بدراسة الوقت والحركة والطريقة الافضل للإلصاز العمل  الدؤسسات والدصانع
من التًكيز على برفيز العاملتُ خاصة بالوسائل الدادية عن طريق برستُ الاجور ،ومنو لؽكن القول ان الدؤسسات 

  اجور العاملتُ.في استشعار ولو جانب بسيط من الدسؤولية الاجتماعية بسثل في برستُ بدأت
  هوثورن.العلاقات الانسانية وتجارب 2

لدراسة تأثتَ الاىتمام بالعاملتُ وبظروف العمل على -تعد التجارب الشهتَة التي اجريت في مصانع ىوثرون 
صر نقلة نوعية في تطوير مفهوم الدسؤولية الاجتماعية ،بعد تزايد الشعور بضرورة الاىتمام بالعن-الانتاج والانتاجية 

 البشري الذي ساءت اوضاعو ابان الثورة الصناعية كما تطرقنا اليو سابقا.
 مرحلة ظهور خطوط الانتاج وتضخم حجم المنشآت -3

الامريكية بداية حصول التلوث  "fordتعد خطوط الانتاج التي ابتكرىا  "ىنري فورد "صاحب مصانع سيارات " 
الدؤسسات من جهة ونوعية الوقود الدنخفضة الجودة والغازات  في الجو، نتيجة تزايد عدد السيارات وتضخم حجم

 الدنبعثة ،وىذا الامر يعتٍ عدم مراعاة للمسؤولية الاجتماعية في جانبها البيئي .
 تاثير الافكار الاشتراكية -4

الخاصة ان التطور الاىم في ىذه الدرحلة يتجلى في ظهور الافكار الاشتًاكية والشيوعية والتي بردي للمشاريع 
وتدعو الذ ضرورة برمل الدسؤولية الاجتماعية بذاه العاملتُ وما يتعلق بظروف العمل والتقاعد والضمان 

 الاجتماعي واصابات العمل والاستقرار الوظيفي .
 مرحلة الكساد والنظرية الكنزية -5
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يح آلاف العاملتُ لصم وانهيار الدؤسسات الصناعية الكبرى وتسر  1929ان حصول الكساد العالدي الكبتَ سنة 
عنها دعوات عدة لتدخل الدولة لحماية مصالح العاملتُ ،ولعل اىم ىؤلاء كينز ونظريتو الكينزية الشهتَة بوجوب 
تدخل الدولة  بحد معقول لإعادة التوازن الاقتصادي ،فظهور ىذه النظرية وتوسع تأثتَ الافكار الاشتًاكية ادى الذ 

 ر وبرديد عناصر الدسؤولية الاجتماعية .بناء ارضية صلبة لتأصيل افكا
 مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية والتوسع الصناعي -6

تعد ىذه الدرحلة من الدراحل الحاسمة في انطلاق مفهوم الدسؤولية الاجتماعية بصورتو الحديثة وىذا بعد زوال الحكم 
الدلؽقراطية الصناعية وظهور النقابات العمالية  الديكتاتوري والفاشي وظهور النظم الدلؽقراطية ،وتوسع مفهوم

وتعزيز دورىا .ىذه الاحداث انعكست بشكل كبتَ على الدؤسسات الاقتصادية ،فالدشاركة في القرارات واشراك 
العاملتُ بالإدارة ونظم التامتُ الاجتماعي والصحي وظهور جمعيات حماية الدستهلك يعتبر نقلو نوعية وحقيقية في 

 ؤولية الاجتماعية من طرف الدؤسسات وليس طرحا نظريا فقط.تبتٍ الدس
 مرحلة المواجهات الواسعة بين الادارة والنقابات-7

بسيزت ىذه الدرحلة بتعاظم قوة النقابات وزيادة تأثتَىا في قرارات الدؤسسات خاصة في بعض الدول كبريطانيا 
ت الدطالبة بحماية البيئة ونشر الوعي البيئي ة، كما أندعواالدسؤولية الاجتماعيوالدانيا ،لشا ادى الذ تعميق الوعي ب

وادراك الناس للتلوث البيئي الحاصل جراء العمليات الصناعية اتسعت بشكل كبتَ .كما بسيزت ىذه الدرحلة كذلك 
م تتعلق بانتهاكات برصل من قبل الدؤسسات بذاه الدستهلكتُ كعد لأسباببكثرة القضايا الدرفوعة امام المحاكم 

 صلاحية الدنتجات وعدم جودتها وكذا بعض قضايا التسمم الغذائي .....الخ.
 مرحلة القوانين والمدونات الاخلاقية -8

ان النداءات والاحتجاجات التي تم سردىا في الدراحل السابقة بذسدت في شكل قوانتُ ودساتتَ اخلاقية تبنتها 
  شعاراتها ورسالاتها بشكل صريح ولافت للنظر.الحكومات والدؤسسات الصناعية والتجارية والخدمية في

ونشتَ ىنا ان حقلا جديدا في المحاسبة قد ظهر ىو لزاسبة الدسؤولية الاجتماعية حيث كثرت الدراسات التي تربط 
 بتُ تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية والاداء الدالر للمؤسسات وكذلك تطوير مقايس للأداء الاجتماعي .

 ط مرحلة جماعات الضغ-9
من امثلة جماعات الضغط لصد جماعات حماية الدستهلك ،جماعات حماية البيئة والمحافظة عليها ،جمعية اطباء بلا 

،جمعيات الدفاع عن حقوق الطفل وجمعيات السلام  الدرأةحدود، لزامتُ بلا حدود ،جماعات الدفاع عن حقوق 
 الاخضر....الخ.
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لدشاعر الجمهور الدساند لذا وفرض خياراتها لكي تؤخذ بنظر حيث يتجلى تأثتَ ىذه الجماعات في برريكها 
الاعتبار من قبل الدؤسسات مباشرة او بشكل ضغط على الحكومات ينعكس بالتالر على الدؤسسات ويكون 

 التطور اللاحق  على اساس الادارة من خلال الدسؤولية الاجتماعية.
 مرحلة اقتصاد المعرفة وعصر المعلوماتية-10

الدرحلة بتغتَ طبيعة الاقتصاد ،وظهور ظواىر مثل العولدة والخصخصة واتساع لظو قطاع الخدمات  تتسم ىذه
وازدىار تكنولوجيا الدعلومات وانتشار شبكات الدعلومات ،حيث ولدت صناعة الدعلوماتية وشبكة الانتًنيت فيما 

لرقمية للاقتصاد الجديد كل ىذا ادى وجرائم جديدة وانواعا من الانتهاكات والتجاوزات التي ترتبط بالطبيعة ا
بالدؤسسات الاقتصادية بابذاه تطوير مبادرتها الاجتماعية خصوصا وان انهيار بعض الدؤسسات العملاقة يرجع الذ 

 1 ق ىذا الدفهوم في انشطة الدؤسسة.غياب تطبي
 المطلب الثاني :مفهوم المسؤولية الاجتماعية 

 منظمات الأعمالتعريف المسؤولية الاجتماعية من طرف 
يوجد العديد من التعاريف للمسؤولية الاجتماعية و كل تعريف يظهر اليو من زاوية لزددة، ولكن   القاسم 
الدشتًك بتُ اكثرية  التعاريف ىو ان الدسؤولية الاجتماعية للمنظمات مفهوم تدرج بدوجبو ىذه الدنظمات  

 نشطة الخاصة قصد برستُ اثرىا في المجتمع .الاىتمامات الاجتماعية و البيئة في السياسات  والا
("الدسؤولية الاجتماعية لرجال الاعمال تشتَ الذ التزام رجال الاعمال بالقيام بسياسات 3Bowen 195يعرف )

 وابزاذ قرارات ومتابعة الدبادئ التوجيهية التي تستجيب للأىداف والقيم التي تعتبر مرغوبة اجتماعيا ."
  "ىي التزام منظمة الاعمال ابذاه المجتمع الذي تعمل فيو ".(Drucker,1977)تعريف 

،وذلك عن طريق الدسالعة  ( "ىي التزام منظمة الاعمال ابذاه المجتمع الذي تعمل فيو  Holmes,1988تعريف ) 
في لرموعة كبتَة من الانشطة الاجتماعية ،مثل لزاربة الفقر وبرستُ الخدمات الصحية ومكافحة التلوث وخلق 

  ص عمل وحل مشكلة الاسكان والدواصلات وغتَىا ".فر 
 (Aguilera et Al,2007) ىي عبارة عن لرموع السياسات وبرامج العمل التي من شانها تلبية الدتطلبات"

 2.والاحتياجات الاقتصادية ،التقنية والقانونية للمؤسسة 

                                                           
 25، 21ص ص 2017،التسويق والدسؤولية الاجتماعية  ،دار اسامة للنشر والتوزيع، عمان ، خالد قاشي ،رمزي بودرجة1
 -وحدة الدار البيضاء  - بوسلامي عمر ،دور الابداع التكنولوجي في برقيق الدسؤولية الاجتماعية في الدؤسسة الاقتصادية "دراسة حالة لرمع صيدال 2

 62،63 ص ص2013،2012- 1الجزائر ،مذكرة ماجستتَ ،ادارة اعمال الاستًاتيجية للتنمية الدستدامة ،كلية علوم اقتصادية ،جامعة سطيف
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 الادبياتلية الاجتماعية على وفق ملخص لبعض تعريفات المسؤو  :(2الجدول )
 حسب راي الباحثتُ الدفهوم  الرقم

الالتزام الدستمر من قبل الوحدات الاقتصادية للتعريف بشكل  1
اخلاقي بذاه اصحاب الدصالح وليس حصرا لأصحاب الاسهم 

  لتحقيق التنمية الاقتصادية الاجتماعية 

(WBCSD,1999) 

 

 

 

2 
 
 

التنمية الدستدامة الالتزام من قبل الوحدة الاقتصادية لتحقيق 
بالتعاون الدشتًك بتُ الوحدة الاقتصادية والدوارد البشرية والمجتمع 

 لتحقيق مستوى العيش بأسلوب مدروس

(world Bank,2005) 

 
3 
 

تعريف :ارتباط الوحدة الاقتصادية بأنشطة نتيجة التوقعات 
الدختلفة )اقتصادية ،اجتماعية ،اخلاقية ،قانونية ( وتوقعات 

اصحاب الدصالح تكتسبو الوحدة الاقتصادية من خلال  اخرى من
 بناء سمعة وتكسب رضا الزبائن الدستهدف

(Zeng,2016) 

 :اعداد الباحثان استنادا الذ الدصادر الدؤشرة بإزاء كل تعريف المصدر

 : تعريف المسؤولية الاجتماعية من طرف المنظمات الدولية
بانها "تعتٍ مسالعة قطاع الاعمال في برقيق الاىداف التنموية يعرف البنك الدولي المسؤولية الاجتماعية: 

،وىي تشتَ الذ الاخذ بعتُ الاعتبار للانشغالات الاقتصادية والاجتماعية والبيئية من قبل منظمات الاعمال 
لدسؤولية الاجتماعية الطابع التطوعي .كما لؽثل ،بطريقة يتم من خلالذا تعظيم العوائد وبزفيض الاضرار ،وبرمل ا

 1الالتزام القانوني الحد الادنى لذذه الدسؤولية الاجتماعية .
" ىي مسؤولية الدؤسسة عن الاثار الدتًتبة لقراراتها وانشطتها على المجتمع تعرف المنظمة العالمية للتقييس ايزو : 

الاعتبار والبيئة عبر الشفافية والسلوك الاخلاقي الدتناسق مع التنمية الدستدامة ورفاه المجتمع ،فضلا عن الاخذ بعتُ 
 .توقعات اصحاب الدصلحة "

                                                           
مذكرة  الغرب الجزائري، مقدم وىيبة ،تقييم مدى استجابة منظمات الاعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية "دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات 1

 72 ص، 2014-2013دكتوراة ،عوم التسيتَ ،كلية علوم اقتصادية ،جامعة وىران الجزائر،
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"ىي عبارة عن مفهوم تقوم الشركات بدقتضاه يتضمن اعتبارات اجتماعية وبيئية في  تعريف الاتحاد الاوروبي : 
 1اعمالذا وفي تفاعلها مع اصحاب الدصالح على لضو تطوعي ".

:" ىي الالتزام الدستمر من قبل مؤسسات الاعمال تعريف مجلس الاعمال العالمي للتنمية المستدامة 
لتنمية الاقتصادية ،والعمل على برستُ نوعية الظروف الدعيشية للقوى بالتصرف اخلاقيا والدسالعة في برقيق ا

 2العاملة وعائلاتهم اضافة الذ المجتمع المحلي والمجتمع ككل ".
مسؤولية الدنظمات تتعكس من خلال فعالية  تعتبر منظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي ان "

ات التي تعمل فيها ،ويتعلق العنصر الاساسي لدسؤولية الشركات بأنشطة الاعمال الدلائمة التي تطورىا مع المجتمع
 الاعمال ذاتها ".

" استجابة ادارة الدنظمات العملية الذ عرفت جمعية الاداريين الامريكيين المسؤولية الاجتماعية على انها :
الدسالعات الفريدة للأنشطة التجارية التغتَ في توقعات الدستهلكتُ .والاىتمام العام بالمجتمع مع الاستمرار بإلصاز 

 3الذادفة الذ خلق الثروة الاقتصادية ".
ومنو نستطيع حصر تعريف شامل للمسؤولية الاجتماعية ىي عبارة عن لرموع الالتزامات القانونية التي بردد  

ا مع لظوىا استًاتيجية الدؤسسة في بيئتها مع الاخذ بعتُ الاعتبار اطراف مصلحتها والتي تضمن استدامته
 ائها الدستقبلي .الاقتصادي ما يضمن التوافق في اد

   الاجتماعيةابعاد المسؤولية  : الثالثالمطلب 
:  وىيان الدسؤولية الاجتماعية لؽكن ان تدرس في ظل اربعة ابعاد لزددة   cartoll   الباحثيرى  

:ويستند الذ مبادئ الدنافسة والتطور التكنولوجي حيث يشتمل على لرموعة كبتَة من عناصر  البعد الاقتصادي
الدسؤولية الاجتماعية لغب ان تأخذ في اطار احتًام قواعد الدنافسة العادلة والحرة والاستفادة التامة من التطور 

 التكنولوجي وبدا لا يلحق ضررا في المجتمع والبيئة .
يقوم ىذا البعد على اساس مبادئ حماية البيئة والسلامة الدهنية والعدالة وقوانتُ حماية الزبون :و  البعد القانوني

ولػتوي لرموعة كبتَة من العناصر يفتًض ان برتًم من قبل الدنظمات وبالشكل الذي يعزز ويساىم في الارتقاء 
ذلك منع الاضرار بالبيئة من خلال بالعلاقة مع الزبون ومع العاملتُ .بدختلف اجناسهم اعراقهم واديانهم وك

 الاستخدام التعسفي للموارد او التلوث الحاصل في الداء والذواء والتًبة.
                                                           

57 ص، ذكره سبق،مرجع عمر بوسلامي  1  
 102ص 2020،الشلف،ديسمبر 4،العدد8،لرلة التكامل الاقتصادي لرلد  تيلواز امينة ،اثر الدسؤولية الاجتماعية على ولاء الزبون في شركة طاىر   2
72،73 ص ص ذكرهمقدم وىيبة ،مرجع سبق   3  
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:يستند الذ مبادئ ومعايتَ اخلاقية وكذلك الذ اعراف وقيم اجتماعية وفي اطارىا توجد مؤشرات  البعد الاخلاقي
لاقية في الاستهلاك ومراعاة مبادئ حقوق الانسان عديدة تندرج في اطار تكافؤ الفرص والتوظيف والجوانب الاخ

 1.اليد السائدة في المجتمع وغتَىاواحتًام العادات والتق
 البعد الاجتماعي 

عمليات الوحدة الاقتصادية على افراد المجتمع  بتأثتَوىو يشمل لرموعة متنوعة من الجوانب الالغابية الدتعلقة 
 داخل وخارج الوحدة الاقتصادية .

 البعد البيئي :
 2يتعلق ىذا البعد بأثار اعمال وانشطة الوحدة الاقتصادية على البيئة المحيطة بالوحدة .

 المطلب الرابع :اهمية واهداف المسؤولية الاجتماعية 
 عية  رع الاول :اهمية المسؤولية الاجتماالف

 وتتمثل العية الدسؤولية الاجتماعية في ما يلي :
 : _ بالنسبة للمؤسسة1

_برستُ صورة الدؤسسة في المجتمع وترسيخ الدظهر الالغابي لدى العملاء والعاملتُ وأفراد المجتمع بصورة عامة 
،خاصة إذا اعتبرنا إن الدسؤولية الاجتماعية بسثل مبادرات طوعية للمؤسسة ابذاه أطراف متعددة ذات مصلحة 

 مباشرة او غتَ مباشرة من وجودىا 
 ابط بتُ لستلف الأطراف السائد في منظمة الأعمال ،وتؤدي إلذ نشر التعاون والتً _ برستُ مناخ العمل 

_  بسثل بذاوبا فعالا مع التغتَات الحاصلة في حاجات المجتمع وانتقالذا الذ الحاجات الاجتماعية وبرقيق جانب من 
 ذاتية الفرد والمجموعة؛ 

اء الدنظور والقبول الاجتماعي والعلاقة الالغابية مع المجتمع _إضافة إلذ فوائد أخرى تتمثل في الدردود الدالر والأد
 3وغتَىا .

 : تتحقق الدسؤولية الاجتماعية العديد من الدزايا العها : _بالنسبة للعاملين2
 _توفتَ مناخ عمل مناسب للأفراد 

                                                           
  103 ص ذكره سبقطاىر امينة ،مرجع  1

كركواك للعلوم حستُ احمد حستُ، الدسؤولية الاجتماعية في الفكر الاسلامي وافاق تفعيلها في ظل عصر العولدة ،لرلة   خليل ابراىيم رجب ،م. م.  2
 145ص ،2015 1عدد  5الادارية والاقتصادية،لرلد

 62،63ص ذكره سبقبوسلامي عمر ، مرجع  3
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 _ توفتَ فرصا كبتَة لتأىيل وتطوير الأفراد
 شاركتهم في ابزاذ القرارات _العمل على تكمتُ العاملتُ من خلال زيادة م

 : الدسؤولية الاجتماعية ألعية كبتَة في المجتمع ونلخص ىذه الألعية في : _بالنسبة للمجتمع3
 _زيادة التكافل الاجتماعي بتُ لستلف طبقات المجتمع .

 _الدسالعة في تنمية المجتمع من خلال تقدنً خدمات طوعية مثل : بناء الطرق والددارس 
 برقيق ازدىار المجتمع  _ العمل على

_العمل على برقيق ازدىار المجتمع من خلال العمل بالشفافية والصدق والدسالعة في تثقيف المجتمعات وزيادة   
 1وعيهم الاجتماعي والسياسي .

 :بالنسبة للدولة -4
باء التي تتحملها الدولة في سبيل أداء مهامها وخدماتها الصحية والتعليمية والثقافية والاجتماعية _ بزفيف الأع 

 الأخرى. 
_ يودي الالتزام بالدسؤولية في الدؤسسة إلذ تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي الدؤسسات بألعية الدسالعة العادلة 

 والصحيحة في برمل التكاليف الاجتماعية .
 التطور التكنولوجي والقضاء على البطالة وغتَىا من المجالات التي بذد الدولة الحديثة نفسها عتَ _ الدسالعة في

 2قادرة على القيام بأعبائها جميعا ،بعيدا عن برمل الدؤسسات الاقتصادية الخاصة دورىا في ىذا الإطار.
 الفرع الثاني :أهداف المسؤولية الاجتماعية 

 مات في العمل على برقيقها اثناء تبنيها لبرامج الدسؤولية الاجتماعية:ىناك اىداف تشتًك كل الدنظ
 .برقيق الربح الدادي للمنظمة 
  معقولة تتناسب مع الدستوى الاقتصادي للمستهلكتُ. بأسعارتقدنً منتجات وخدمات جيدة 
 .الاستجابة للمسؤولية الاجتماعية للمنظمة بذاه المجتمع وجماىتَه 
 ُالصورة الذىنية للمنظمة. برست 
 .تقدنً صورة مقبولة للمنظمة وعلامتها التجارية 

                                                           
عية، لرلد بوغنجيوة امينة ،شاوي شافية، الدسؤولية الاجتماعية للشركات ودورىا في برقيق الدربع الذىبي للتسويق، لرلة الدراسات والبحوث الاجتما 1
 135،ص 2021،عنابة ،4، عدد 9
  ، 2018، عمان،الاردن ،والتوزيع للنشر،دار  للمؤسسة الذىنية الصورة لتحستُ،مدخل  الاجتماعية والدسؤولية التسويق،بودرجة ورمزي قاشي خالد 2

 29ص
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لذلك لغب على مسئولر الدنظمة عند تبنيها لبرامج الدسؤولية الاجتماعية ضمن خطتها الاتصالية ان برقق التناسق 
لحاجة المجتمع والجماىتَ  بتُ اىدافها من تبنيها لبرامج الدسؤولية الاجتماعية والاىداف العامة للمنظمة وذلك وفقا

  institutionالعالدي  وعلى الرغم من تزايد العية الدسؤولية الاجتماعية للشركات والدنظمات وطبقا للتقرير  اليو،

100Reteen  1طة الدسؤولية الاجتماعية .شمليون دولار سنويا على ان 500لر ،ان الدنظمات العالدية تنفق حوا 
 الاجتماعية المسؤولية:مبادئ  الخامس المطلب

 ( في لظوذجو حول اداء الدسؤولية الاجتماعية ثلاث مبادئ اساسية ىي:  D.J.WOOD,1991لقد حدد  )
:يشتَ الذ منح المجتمع للمؤسسة الشرعية والقدرة على العمل ،والدؤسسة بدورىا لا بزتًق حدود  مبدا الشرعية

 انواع العقوبات على الدؤسسة اذا لد تتحقق التوقعات  السلطة الدمنوحة لذا لان المجتمع القدرة على فرض
ان الدؤسسة مستولة عن حل الدشاكل الاجتماعية ،وبزتلف طبيعة  الدبدأيشمل ىذا : مبدا المسؤولية العامة

 الدشاكل التي ىي مسؤولية عن حلها حسب طبيعة الدؤسسة كمسالعة  في المحافظة على موارد المجتمع
:يشتَ الذ حرية تصرف متخذي قرار في الدؤسسات باعتبارىم اطراف فاعلة في  الاداريمبدا حرية التصرف 

الدمارسات الاخلاقية في الدؤسسة وىم لربرين على لشارسة ىذه السلطة التقديرية كما ىو لشنوح لذم من طرف 
 اجتماعيا  مسؤولةالمجتمع لتحقيق نتائج 

 مبادئ اساسية اخرى لؽكن اختصارىا فيما يلي :كما تستند الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات على 
 الدعلنة :ايان تلتزم الدؤسسة بجميع القوانتُ واللوائح السارية المحلية والدولية الدكتوبة و مبدا الاذغان القانوني

 راسخة ولزددة والالدام بها  لإجراءاتوالدنفذة طبقا 
والاعلانات  التنفيذيةقيات الدولية والحكومية واللوائح ان برتًم الدؤسسة الاتفا مبدا احترام الاعراف الدولية :

 والدواثيق والقرارات والخطوط الارشادية عند قيامها بتطوير سياساتها ولشارستها للمسؤولية المجتمعية .
الدعنية وتنوعا  للأطراف:ان تقر الدؤسسة وتتقبل ان ىناك تنوعا بالدصالح  مبدا احترام مصالح الاطراف المعنية

 طة ومنتجات الدؤسسة الرئيسية والثانوية وغتَىا من العناصر التي قدر تؤثر على تلك الاطراف الدعنية.انش
:ان تكشف الدؤسسة وبشكل منتظم للجهات الدتحكمة والسلطات القانونية والاطراف  مبدا القابلية للمسائلة

رات والاجراءات التي تتحمل مسؤوليتها الدعنية بطريقة واضحة وحيادية وامنية والذ حد ملائم السياسات والقرا
 بشكل مباشر وايضا الاثار الدتوقعة لدا سبق على الرفاىية المجتمعية وعلى التنمية الدستدامة.

                                                           
 العربي الدلؽقراطي الدركز الاولذ الطبعة، التطبيقية والدمارسات النظرية الدقاربات بتُ والشركات للمؤسسات الاجتماعية الدسؤولية،منتَ دريديد. بن  1

 36ص 2019،برلتُ_الدانيا، والاقتصادية والسياسية الاستًاتيجية للدراسات
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:ان تفصح الدؤسسة على لضو واضح ودقيق وتام عن سياستها وقراراتها وانشطتها بدا في ذلك  مبدا الشفافية
او المحتمل  الدتأثرين للأشخاصيئية والمجتمع ،وان تكون ىذه الدعلومات متاحة الدعروفة والمحتملة على الب التأثتَات

 بشكل جوىري من قبل الدؤسسة  تأثرىم
:ان تنفذ الدؤسسة السياسات والدمارسات التي من شانها احتًام الحقوق  للإنسانمبدا احترام الحقوق الاساسية 

 1.الدوجودة في الاعلان العالدي لحقوق الانسان
  الاجتماعية المسؤولية أسس الثاني المبحث
  الاجتماعية المسؤولية:مجالات  الأول المطلب

 لرالات الدسؤولية الاجتماعية كما ذكرىا :
:ويعتٍ مصطلح أصحاب الأفراد والجماعات او الدنظمات التي تتأثر مباشرة  المجال الأول أصحاب المصالح

بسلوكيات الدنظمة .اذ تعتقد ىذه الأطراف بان لذا حصة او منفعة من اداء الدنظمة .أصحاب الدصالح ىم 
التعليم  :العاملون ،والزبائن ،والمجهزون ،والدنافسون ،والحكومة ودوائرىا الدختلفة ،وجماعات الضغط ،ومؤسسات

 والأحزان السياسية . ،والمجتمع المحلي ونقابات العمال،
إن الدسؤولية الاجتماعية للمنظمة بذاه الزبون ىو تزويد بالسلع  (Hartly and palmer,2002)ويرى كل من 

ماعية والخدمات التي تشبع او تلبي حاجاتو طوال الوقت وبشكل واسع . أما بذاه الدوظفتُ فتعتبر الدسؤولية الاجت
ىي برقيق الدنظمة للمتطلبات الأساسية للموظفتُ وتامتُ للحوافز الدادية والغتَ الدادية لذم ،وبالنسبة للمجتمع 

الدنظمات  المحلي تبرز من خلال الاىتمام بالدسالعات الختَية ودعم البيئة المحلية .وبالنسبة للحكومة فان مسؤولية
للحكومة والتي تدعم القطاعات الحكومية الدتعددة كالقطاع الصحي  الاجتماعية  تتًجم في العائدات الضريبية

،والتي تسهم في برقيق الاىداف الاقتصادية والاجتماعية للمجتمع ،وبالنسبة للمزودين فمسؤولية الدنظمة تكون 
 .بكيفية تعاملها معهم من حيث الاىتمام بالدواعيد ،وتوزيع اعمالذا عليهم دون تفرقة ،وبرقق حاجياتهم 

الذ ان القيادات في الدنظمات تركز على العناصر  الغالبي :يشتَ كل من العامري والمجال الثاني البيئة الطبيعية 
الدتعلقة بالبيئة مثل الافراد العاملتُ في الدنظمة بحيث يكون لديهم الوعي الكافي بألعية العمل في بيئة صحية ،وفي 

ئة تنمية الطبيعية وحمايتها على الددى البعيد وبشكل مستمر ،وتطوير السمعة الحسنة للمنظمة في لرال حماية البي
لدردودىا الدستقبلي .اما جماعات حماية البيئة من التلوث الذي يصيب الداء والذواء والأرض فقد أصبحت قوة 
حقيقية ضاغطة سياسيا واقتصاديا واجتماعيا وثقافيا واكثر قبولا بتُ الناس .وتعتبر شركات النفط والشركات 

                                                           
 30،31ص ص  ذكره سبق،مرجع بودرجةخالد قاشي ، رمزي  1
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لا توجد منظمة أعمال الا ولذا لسلفات أعمال تضر الكيماوية من اكثر الدنظمات التي تتسبب في تلوث البيئة ،و 
 بالبيئة .

حيث لغب على الدنظمات العمل على برستُ الرفاه الاجتماعي بشكل عام  :المجتمعالمجال الثالث رفاهية 
من خلال الدسالعة في الأنشطة الختَية وأعمال  الإحسان ودعم الأنشطة الرياضية والثقافية والفنية التي تساىم في 

 1فع ذوق المجتمع وعدم خرق مبادئ وحقوق الإنسان. ر 
 المطلب الثاني :نماذج المسؤولية الاجتماعية 
اذج للمسؤولية نذكرىا فيما تبتُ من خلال ذلك انو توجد عدة لظبعد تطرقنا لتطور مفهوم الدسؤولية الاجتماعية ،

 يلي 
  CSR1نموذج المسؤولية الاجتماعية للشركات -1 

يركز على لزتوى الدسؤولية الاجتماعية ،وبالتالر على دوافع الشركات في ابزاذ مبادرات في ىذه ىذا النموذج 
 ) المجالات وعلى العلاقات مع أصحاب الدصالح والمجتمع ،ىذا النموذج بتناسب مع فكرة الأعمال والمجتمع

Business and societ)  وبرديدا للمنظور الذي افتتحوbowen  الدرجع الذي لؽثل الدسؤولية  في كتابة 1953عام
 الاجتماعية في إطار عقد اجتماعي ووكالة أخلاقية.

فمن ناحية الدؤسسة مسؤولية أمام المجتمع عن وجودىا لذلك لغب ان تبتٍ سلوكا وفقا للقوانتُ ،ومن ناحية أخرى 
)ذات دلالات أخلاقية  الدؤسسة بسبب تأثتَىا وسلطتها على المجتمع لغب ان تبتٍ سلوكا ينسجم مع قيم المجتمع

 (.اما فيما لؼص لزتوى الدسؤولية ،فهو لؽيز فئات من الدسؤوليات :
 مسؤوليات أساسية للشركة مرتبطة بالنشاطات الاقتصادية )إنتاج ،عمل(

 ابذاه القوانتُ والقيم الدفروضة على الدسؤولية ؛مسؤوليات 
 مسؤوليات طوعية آو ختَة 

 :CSR 2نموذج الاستجابة الاجتماعية _2
،وىو يشتَ الذ العمليات الذي 1976عام  ( Ackerman et Bauer )ىذا النموذج وضع من طرف الباحثتُ 

 تعتمدىا منظمة الأعمال في الاستجابة لدسؤوليتها الاجتماعية ابذاه المجتمع الذي تعيش وبريا فيو.

                                                           
،اثر الدسؤولية الاجتماعية في الاداء التنظيمي للمصارف للتجارية الاردنية "دراسة ميدانية اقليم الجنوب "،مذكرة ماجيستتَ، ادارة  اسمهان على العواسا  1

  20، 19ص ص  2011اعمال، كلية علوم اقتصادية ،جامعة مؤتة، الاردن ،،
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كما ان ىذا النمط للمسؤولية الاجتماعية لغعل منظمات الأعمال ذات حس اجتماعي توقعي وقائي من خلال 
وبشكل طوعي للمشاركة في معالجة الدشكلات والضغوط الاجتماعية سواء كانت ناجمة عن  الإلغابيةالاستجابة 

لى مهن جديدة لدواجهة البطالة وتقدنً الشباب ع لتأىيلعمل الشركة او غتَه ،مثل القيام بتنظيم دورات تدربية 
تبرعات مالية او عينية للمؤسسات الختَية ،وبالتالر فهو يشتَ الذ وضع اليات او اجراءات او لظاذج سلوكية 

 لغعل  النموذج عملي وليس لدلالات اخلاقية. للاستجابة اكثر للضغوط الاجتماعية ،ما
 نموذج اصحاب المصالح _3

لاجتماعية يرتبط ارتباط وثيقا بنظرية اصحاب الدصلحة ،وىذه النظرية التي مازالت تشكل ان مفهوم الدسؤولية ا
 عملية ابحاث ودراسات للعديد من الدفكرين والباحثتُ.
وجهة نظر حيث اقتًح لذم العلاقة مع اصحاب  1984في لرال ادارة العلاقة مع اصحاب الدصالح قدم فرلؽان

 الدصالح وفق ثلاثة ابعاد ىي:
 الدصالح وتوقعاتهم؛ بأصحابهداف التعريف است

 التي لؽثلونها ابذاه الدؤسسة  للألعيةترتيب اصحاب الدصالح وفقا 
ادارة  العمل على تنفيذ رغبات اصحاب الدصالح من خلال القيام ببعض الاساليب )التفاعل ،التفاوض،

 ومراقبة (. والدشاركة(في لستلف الدراحل الاستًاتيجية )صياغة ،تنفيذ
 . النموذج المتكامل _4

اقتًاحا لظوذجا للاداء الاجتماعي للشركات ،الذي يعرف التكامل بتُ  (cochrane ,watrick) قدم الباحثان
الدبادئ الاساسية للمسؤولية وعملية الاستجابة الاجتماعية والسياسات الدتقدمة من اجل تلبية الدشاكل 

 الاجتماعية 
 يستند على :csp  جديد لإطار باقتًاح  1991عام  wood،قام  (cochrane ,watrick) استنادا على لظوذج

 مبادئ الدسؤولية الاجتماعية للشركات 
 عمليات الاستجابة الاجتماعية للشركات 

 نتائج الاعمال التي قامت بها الشركة لتلبية احتياجات اصحاب الدصلحة والمجتمع ككل.
 carollبتحديد ثلاث مستويات على اساس الابعاد الاربعة للمسؤولية الاجتماعية التي اقتًاحها   woodولذذا قام 

 وىي : 1979و سنة 
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 بالأعمال: الذي يستند على مبدا الشرعية ،حيث المجتمع يفوض الدؤسسة للقدرة على القيام المستوى المؤسسي
انو يقع على بشرط احتًام الدواصفات القانونية والاخلاق القائمة وحل الدشاكل الناجمة مباشرة عن نشاطها ،كما  

خص من ابضا مع اي لرموعة او شالدؤسسة تنظيم العلاقة ليس فقط مع الزبائن ، الدوردين والعمال ،ولكن 
 بتنظيم الشركة وانتاجها؛ تتأثرالاشخاص او مؤسسة قد 

أ الدسؤولية العامة حيث ان الدؤسسة مسؤولة بشكل مباشر وغتَ مباشر على د:يستند الذ مب التنظيمي المستوي
 نتائج نشاطها في المجالات التي تتدخل فيها؛

:الذي يستند على الطوعية الادارية للمؤسسة التي تتكون من الجهات الفاعلة التي تتخذ  المستوى الفردي
 1برمل شخصي للمسؤولية الاقتصادية ،القانونية والاخلاقية .القرارات باستمرار ،لذذا لغب 

  الاجتماعية المسؤولية استراتيجيات:  الثالث المطلب
تسعى الدؤسسات في قطاع الاعمال الذ تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية الا ان ىناك اختلاف في طريقة تبتٍ كل مؤسسة  

تتعامل مع الدسؤولية الاجتماعية بطريقتها الخاصة ،حيث ىناك لدفهوم الدسؤولية الاجتماعية حيث ان كل مؤسسة 
اختلاف في طريقة تعاطي كل مؤسسة للمسؤولية الاجتماعية ،وفيما يلي نستعرض اىم استًاتيجيات التي تتعامل 

 بها الدؤسسات بذاه تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية :
بالجانب الاقتصادي دون تبتٍ اي دور اجتماعي  : وىنا تهتم الدؤسسة الممانعة او عدم التبني الاستراتيجية

 ،وىنا تسعى الدؤسسات الذ تعظيم العائد الاقتصادي .
:ىنا تقوم الدؤسسة بدور اجتماعي لزدود وذلك استجابة للمتطلبات القانونية الدفروضة من  الدفاعية الاستراتيجية

 اجل حماية الدؤسسة من النقد وبالحد الادنى
:في ىذا النمط تتحمل الدؤسسة دور اجتماعي اكبر من الاستًاتيجيات السابقة ،حيث  التكيف الاستراتيجية

تساىم الدؤسسة في الانفاق على الجوانب الدرتبطة بالدتطلبات الاقتصادية والأخلاقية والقانونية ،اي ان الدور 
 الاجتماعي للمؤسسة يتجاوز الدتطلبات القانونية الدفروضة وفي إطار أخلاقي مسؤول .

:ىنا تتبتٌ الدؤسسة دور اجتماعي واسع بحيث تأخذ مصلحة المجتمع وتطلعاتو في   المبادرة التطوعية الاستراتيجية
 2كل قراراتها .

                                                           
 62،63سبق ذكره، ص  صبوسلامي عمر ،مرجع   1

 6القادر ،الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية بذاه الدوارد البشرية ،لرلة ادارة اعمال والدراسات الاقتصادية ،عدد  عبد الله مزرق ،د.بون عبد 2
 177،ورقلة ،ص 
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 : نظريات المسؤولية الاجتماعية  الرابع المطلب
بزتلف الرؤى لؼتلف كتاب الادارة في تفستَ حدود العلاقة التي لغب ان تربط بتُ منظمة الاعمال والمجتمع .كما 

 الادارية في حصر نطاق الدسؤولية الاجتماعية لذذه الدنظمات.
 نظرية المساهم  )النظرية النيوكلاسيكية (

برتصر النظرية النيوكلاسيكية للمسؤولية الاجتماعية في برقيق الدكسب الدادي .فالدسؤولية الاجتماعية وفقا للنظرية 
باح للمسالعتُ ،فالوظيفة الوحيدة لدنظمة الاعمال ىي استخدام النيوكلاسيكية ىي برقيق اقصى قدر من الار 

مواردىا والدشاركة في الانشطة الرامية الذ زيادة الارباح .ىذا الدوقف مؤسس على فكرة ان تعظيم الثروة يعتٍ برقيق 
 لو  ية ،حتىيست لديها مسؤوليات اجتماعالرفاه العام .وبالتالر تشتَ نظرية الدساىم الذ ان منظمات الاعمال ل

 كانت ىي سبب الدشكلة الدطروحة.
عبر عن نظرية للمسؤولية 1970ىو الدنظر لذذه النظرية ،ففي سنة  (Milton friedman)ويعتبر الاقتصادي 

التي الاجتماعية من خلال قولو ان منظمة الاعمال لذا مسؤولية اجتماعية وحيدة ىي توظيف الدوارد في النشاطات 
عن الغش  التباعد رط احتًام قواعد اللعبة والدتمثلة في الدنافسة الحرة والدفتوحة وباح  .شمن شانها زيادة الار 

والذي يعتبر الربح ىو الدقياس الاساسي لكل  النيوكلاسيكي الدبدأرائد  ) (Milton friedmanوالتدليس فاصبح 
القيم  ،كما انتقد الدوجة الجديدة الداعية الذ دمج الدسؤولية الاجتماعية في استًاتيجيات الدنظمات .مؤكدا ان 
الدستَين بهذه الطريقة لػطمون اسس الدنظمة الحرة .فهو يرى ان عليهم اي الدستَين ان يعظموا قيمة الارباح 

 فقط .للمسالعتُ 
 نظرية اصحاب المصلحة 

نظرية اصحاب الدصلحة ،وىو يعرف صاحب الدصلحة بانو كل فرد او الدنظر البارز  (Edward freeman) يعتبر
.وتعود اصول نظرية اصحاب الدصلحة الذ  لأىدافهاالدنظمة  بإلصاز التأثراو  التأثتَ بإمكانهملرموعة من الافراد 

ع( والذي يعتبر ان منظمة الاعمال وقطاع الاعمال لؽثلان جزء من المجتمع .ويعرف التيار الفكري )الاعمال المجتم
 اصحاب الدصلحة ايضا بانهم كل الجماعات او الافراد الذي لذم منفعة من نشاط الدنظمة.

وتقسم ىذه النظرية اصحاب الدصلحة الذ نوعتُ .النوع الاول ىم اصحاب الدصلحة الاساسيتُ ،وىم الذي 
وىم :حملة الاسهم والدستخدمون والدستهلكون والدوردون ،وىم موضحتُ من خلال  بإرضائهمء الدنظمة يرتبط بقا

 : الشكل التالر
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 اصحاب المصلحة الاساسيون :( 2الشكل)
 
 
 
 
 
 
 
 
مقدم وىيبة ،تقييم مدى استجابة منظمات الاعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية "دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب : المصدر 

  76 ص، 2014-2013،كلية علوم اقتصادية ،جامعة وىران الجزائر، التسيتَدكتوراة ،عوم  الجزائري ،مذكرة

رار الدنظمة وبقائها .غتَ الاساستُ )الثانويتُ(.ولا يؤثرون على استماما النوع الثاني فهم اصحاب الدصلحة غتَ 
عليهم بشكل غتَ مباشر ،من دون ان يرتبطوا معها من خلال  لتأثتَىاعليها او لؼضعون  تأثتَاارسون انهم لؽ

 تعاملات او علاقات دائمة منتظمة او رسمية .وبخلاف اصحاب الدصلحة الاساسيتُ فانو لا يوجد اجماع من
ثالا عن اصحاب طرف كتاب الادارة على برديد اصحاب الدصلحة الثانويتُ بدقة .ويعرض الشكل الدوالر م

 الدصلحة الثانويتُ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 منظمة الاعمال

 الدوردون

 الزبائن العاملون

 الدلاك /حملة الاسهم
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 (: أصحاب المصلحة الثانويين3) الشكل

 
  

 
 
 

  
  

 
  

 
 
 

   
 
 
 
 
 
 

الجزائر للمسؤولية الاجتماعية "دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب مقدم وىيبة ،تقييم مدى استجابة منظمات الاعمال في : المصدر
 77 ص، 2014-2013،كلية علوم اقتصادية ،جامعة وىران الجزائر، التسيتَمذكرة دكتوراة ،عوم  الجزائري،

 

 
 

 الاعمالمنظمة 

 الدوردون

 العاملون الزبائن

 الدلاك

 الحكومة المحلية

 البيئة

 الحكومات الاجنبية 

 الاعلام

 السلطات المحلية 

 المجتمعات المحلية

 الدنظمات غتَ الحكومية

 الجمعيات الدهنية

 المحللتُ الداليتُ

 الذيئات الدالية
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 نظرية اصحاب المصلحة الى المسؤولية الاجتماعية لمنظمات العمال  من
بشكل بارز في تطوير مفهوم الدسؤولية الاجتماعية ،حيث "منح مؤسسو نظرية سالعت نظرية اصحاب الدصلحة 

 اصحاب الدصلحة اطارا نظريا لتطوير مفهوم الدسؤولية الاجتماعية" .
يعتبر الدسالعون المجموعة  كما اتفقوا على قضيتتُ رئيستتُ تشكل رؤيتهم للمسؤولية الاجتماعية .فمن جهة لا

ان برقق الدنظمة الارباح ،فلا لغب ان يكون الربح ىو الذدف الوحيد للمنظمة .ومن  الوحيدة التي من اجلها لغب
جهة اخرى لغب التعامل مع اصحاب الدصلحة بحسب ترتيب درجة السلطة لديهم وشرعيتهم وحاجتهم 

 الدستعجلة ومتطلباتهم .
ح الشكل الدوالر بعض اصحاب ويوض الدسؤولةعلى التصرفات الاجتماعية والاخلاقية  مبنياوىذا التعامل يكون 

 : بأدائهااجتماعيا  الدسؤولةالدصلحة وتطلعاتهم التي تلتزم الدنظمة 
 المؤسسة واهدافهم اصحاب المصالح في:( 3الجدول )

 الاىداف
 

 الدصلحة صاحب

  العليا الادارة ،الكفاءة والاداء ....... الاستًاتيجياتالحاكمية ،ثقافة الدؤسسة ،

 الدسالعون   البورصة في السهم،قيمة  الربح
   الزبائن .... الزبون،ثقافة  الخدمة،نوعية  الدنتج خصائص

  الحكومة  الضرائب،دفع  القوانتُ،السيادة ،احتًام  المجتمع امن
 المحلي المجتمع  الدالية،الدسالعة  الرسوم،دفع  والاجتماعية البيئية الاثار
 العمال .... الوظيفي،الرضا  العمل،ظروف  الوظيفي،الامن  الاجر
 الدوردون ،الاستمرارية ،الشراكة  الشراء وحجم سعر

 البنوك انظمة الدفع ومرونتها ،امكانية الاقراض
 الدستثمرون ....السداد وقابلية السيولة حول معلومات
  التامتُ شركات  التأمينات لرال في الدؤسسة مع التعاون مستوى

،تقييم مدى استجابة منظمات الاعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية "دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب قدم وىيبة : الدالمصدر
 78 ص، 2014-2013،كلية علوم اقتصادية ،جامعة وىران الجزائر، التسيتَمذكرة دكتوراة ،عوم  الجزائري،
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 المسؤولية الاجتماعية والنتيجة الثلاثية 
على الجهود التي تقوم بها  (Tripple Bottom line)الالصلوساكسون( تسمية قاعدة الاساس الثلاثي اطلق )

 الدنظمة لتحقيق التزاماتها ليس فقط لضو برقيق الدكسب الاقتصادي والظا ايضا لتحستُ الاداء الاجتماعي والبيئي .
،احتًام  ثلاث جوانب ىي :الدردودية الاقتصاديةوىذا يعتٍ ان تقيم اداء الدنظمة الدسؤولة اجتماعيا يتم من خلال 

 1البيئة والعدالة الاجتماعية.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  

  75،78ص  ص ذكره سبقمقدم وىيبة ،مرجع  1
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 خلاصة 
ؤولية الاجتماعية التزام من خلال تناولنا الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية في ىذا الفصل توصلنا إلذ أن الدس

وشراكة ، فلم تعد خدمة المجتمعات وبناء الأوطان ورعاية  الأفراد  أمرا بزتص  بو الوزارات   ومواطنةووفاء 
والجهات الختَية  بل يتعدى الامر ذلك لتكون الدؤسسات شريكا أساسا في التنمية  والبناء وصناعة الأجيال  

رة من صور الرقي الحضاري من باب وبرقيق الرفاىية  ودعم الاقتصاد وحماية البيئة وحفظ الدين والقيم وىي صو 
فالدسؤولية الاجتماعية مسؤولية  معرفة الفضل لأىل الفضل من طرف الدؤسسات لشن أىم مسؤولية اجتماعية؛

 ختَية إنسانية ،أخلاقية ،قانونية واقتصادية ولذا ألعية بالنسبة للدولة والدؤسسة والمجتمع .
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 تمهيد 
ظل التقدم والتطور الذي لػصل في عصرنا الحالر ،ومع تغتَ وتنوع متطلبات واحتياجات الحياة العامة وفي بيئة  في

ؤسسة توجيو الانظار لضو الزبون ا ،حيث ان ىذا فرض على الدالدؤسسات الاقتصادية وتزايد شدة الدنافسة بينه
و من اجل برقيق الاستمرار والنجاح ،حيث اصبح لذا في بيئتها الداخلية وتوفتَ كل امكانيات ل بألعيةوالاقرار 

وعي بضرورة التواصل مع الزبون واقناعو بانو لزور اىتماماتها وذلك بالقرب منو ومعرفة جميع متطلباتو والتطلع الذ 
اكثر من ذلك التنبؤ باحتياجاتو الدستقبلية من اجل بناء علاقة طويلة الاجل بينهما وتضمن ولاءه بصفة دائمة 

 لمؤسسة.ل
حيث سنتطرق من خلال ىذا الفصل الثاني الذ مفهوم ولاء الزبون ولستلف انواعو وابعاده وايضا الذ مكوناتو 

ا ايض ولاء الزبون ومستوياتو و استًاتيجياتوالعيتو ضمن الدبحث الاول ،اما الدبحث الثاني فسنوضح من خلالو 
 قياس ولاء الزبون والعوامل الدؤثرة عليو

  يم الفصل كالتالر :حيث تم تقس
 الدبحث الاول : مفاىيم اساسية حول ولاء الزبون 

 الدبحث الثاني :اسس ولاء الزبون 
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 المبحث الاول :مفاهيم اساسية حول ولاء الزبون 
  المطلب الاول :مفهوم ولاء الزبون

في أدبيات   اتفقتحقيقة الامر فان  مفهوم  ولاء الزبون   ىو نتيجة   طبيعة لجهود وإسهامات  علمية  في
 التسويق  حول   مفهوم ولاء الزبون ،فالولاء كمصطلح لو معاني ومدلولات كثتَة ،فالولاء في اللغة يعتٍ العهد،

 والقرب والنصرة والمحبة 
والافكار قد تنوعت حول مفهوم ولاء الزبون ،وذلك  الآراءان Radder,2015:76)) وفي ادبيات التسويق يصف

تعريف يلقي موافقة غالبية الباحثتُ ىذا من جانب ومن جانب اخر ان مفهوم الولاء  اولغياب تعريف موحد 
 معتُ . لشيءيرتبط بسيكولوجية ونفسية وسلوك الزبائن لتفضيلهم 

اذ يوكد على مدى العقود الثلاثة الداضية لد يكن ىناك تعريف لزدد   (Isoraite,2015 :33)  الطرحويساند ىذا 
لولاء الزبون ،ويرى ان ىناك ثلاثة ابذاىات في تفستَ مفهوم الولاء ،ركز الابذاه الاول على سلوك الدستهلك الدعبر 

ه الاختَ فتناول عن الولاء ،اما الابذاه الثاني فركز بشكل خاص على التعبتَ عن الاحكام الشخصية ،اما الابذا
 في السلوك وفي الدقابل،  تأثتَىاخصية ومدى ء الزبون وفق انعكاس الاحكام الشولا

ك ليشمل المحلة لو السمفهوم الولاء قد يسلك بدسار ابعد من  (Agyei &kilika,2013 :27)كل منيرى  
 1ا الدستقبلية  .التفضيلية والنواي

بانو " ىو الارتباط العاطفي او النفسي بذاه منتجات وخدمات الولاء مؤسسة  الولاء( foumierلقد عرف)  "
  معينة".

شراء  الدنتج او الخدمة بشكل مستمر في الدستقبل  لإعادةفانو يرى الولاء "ىو التزام داخلي عميق (oliver) اما  
ويؤدي ىذا الالتزام الذ تكرار شراء نفس العلامة التجارية او نفس المجموعة من العلامات التجارية بالرغم من 

   2 الدؤثرات المحيطة والجهود التسويقية التي لديها القدرة على احداث سلوك التحول   
بتُ الولاء وسلوك الشراء الدتكرر ،حيث ان الولاء يعتبر اوسع من سلوك  ((Blomemer,kasperv1995 يفرق

الشراء الدتكرر ،اذ يكون فيو سلوك تكرار الشراء مسبوقا بوجود تعلق وموقف الغابي من الزبون لضو العلامة ،ولعا 
 .البعدين اللازمتُ )الدوقف وسلوك تكرار الشراء ( في تكوين الولاء الحقيقي للعلامة 

                                                           
عينة من الدصارف العراقية خاصة" لرلة العلوم الاقتصادية رنا ناصر صبر ،دور الاستغراق الوظيفي للعاملتُ في ضمان ولاء الزبون "بحث تطبيقي في  1

 38،العراق ص  99العدد  23والادارية ،لرلد
 52لعدد م. زينب طعمو سلطان ،ثقافة الجودة واثرىا في ولاء الزبون دراسة استطلاعية في شركة زين للاتصالات ،لرلة بغداد للعلوم الاقتصادية ،ا 2

 221،222،ص ص 2017،العراق،
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ويعرف الولاء كذلك على انو "بسسك الزبون ورغبتو في شراء علامة معينة ،والاحتفاظ بها والحرص على طلبها دون 
 1.البديلةغتَىا من الدنتجات الشبيهة او 
 مفهوم الولاء من وجهة نظر عينة من الكتاب والباحثين :(4الجدول)

  لدفهوما الصفحة   السنة                الكاتب         التعريف
 
 
1 

Wallance et al  

 
استًاتيجية تهدف الذ زيادة رضا الزبائن وزيادة اقبالذم  249 2004

على عملية الشراء وانتمائهم للتعامل مع نفس 
 الشركة دون غتَىا من الشركات الدنافسة الاخرى.

 
2 
 
 

Casalo et al 

 

 

2010 
 
 

2  
 الدفضل الدنتج شراء اعادة في الزبائن عند راسخ التزام

 لعلامة تعاملاتو الافضلية يعطي وىذا الدستقبل في
 .معينة شركة او بذارية

 
3 
 
 

Anabil&awuyo 2013 111 استًاتيجية ميزة على للحصول للمصارف فعالة اداة 
 زيادة التنافس فيما بينها . في تساعد

،ديسمبر  شلف 4،عدد  8 لرلد ،الاقتصادي التكامل لرلة ، " تيلواز "شركة في الزبون ولاء على الاجتماعية الدسؤولية اثر،امينة طاىر :المصدر
 106 ص 2020

 المطلب الثاني :مكونات ولاء الزبون 
ان فهم حاجات الزبون بعمق ،وما لغول في خاطره من توقعات وتطلعات عن الدنظمة ،من شانو ان يضيف طابع 

طويل ىذا من جانب ،ومن جانب  لأمدشخصي للعلاقة التًابطية معو ،ويعزز تلك العلاقة ولغعلها قوية لشتدة 
ادرة على برديد ما لػتاجو من منتوجات اخر فان ما لؽتلكو الزبون من معرفة الذ سلوكيات بدا لغعل الدنظمة ق

 وطبقا لتوقعاتو 

                                                           
في علوم بذارية ديلمي فتيحة ،تنمية العلاقة مع الزبون كأساس بناء ولائو للعلامة دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري "وكالة الدسيلة" مذكرة ماجستتَ  1

 102ص 2009-2008،تسويق، كلية علوم اقتصادية ،جامعة الجزائر 
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امل عدىا على صياغة برنامج تسويقي متكاصافة الذ ىذا فان امتلاك الدنظمة لقاعدة بيانات قوية عن زبائنها تسا
وبذل جهود مكثفة من اجل تقدنً منتوجات جديدة او برستُ الحالية منها ،وبدا ينسجم مع حاجات ورغبات 

والذي يؤدي الذ تعزيز ثقتهم بها وكسب ولائهم الدطلق للعلامة التجارية التي برملها ،وعدم تسربهم الذ الزبائن ،
 العلامات الاخرى الدنافسة .

مها بالتغذية الدرتدة بسد جسور الثقة معهم من خلال قيا وفي اكثر الاحيان لؽنح الزبائن ولائهم العالر للمنظمة التي
  بآرائهمثم التحاور والتشاور معهم للوصول الذ ما لػتاجوه ويرغبون بو ،فضلا عن الاخذ  لدعرفة ردود افعالذم ،ومن

 1.ومقتًحاتهم الجيدة ،وينبغي ادارة بذاربهم السابقة التي تدعم ثقتهم وتعزيز ولائهم 
 مكونات ولاء الزبون: (4)الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 253ص،2019 الوراق،النشر والتوزيع  الطبعة الاولذ، ،الزبون علاقات،ادارة  العبادي دباس فوزيىاشم  ،د.الطائي سلطان حجيم يوسفالمصدر : 

 المطلب الثالث:  انواع ولاء الزبون 
 بتُ الانواع الاتية من الولاء للعلامة : التميزلؽكننا 

 اولا: الولاء المطلق والولاء النسبي :

                                                           
 ص ص،  2019،الطبعة الاولذ، النشر والتوزيع الوراق ، الزبون علاقات،ادارة  العبادي دباس فوزي،د. ىاشم الطائي سلطان حجيم د. يوسف  1

252 ،253  

 استعمال معرفة الزبون

 لتسليم الرسائل الشخصية والتسويقية

 قاعدة بيانات الزبون

بناء الثقة والولاء من خلال التغذية الدرتدة 
 ،التحاور والتحميص والتجارب السابقة

 معرفة بذربة

 ثقة
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يعتبر برقيق الولاء الدطلق للعلامة ىدفا يسعى اليو الدسؤولون التسويقيون ،ولكن برقيقو الفعلي يبقى حالة نادرة   
ما دفعا الدسوق الذ التفكتَ في تصور اخر للولاء ،والدتمثل في ان الزبون الوفي ىو الذي تكون اغلب تعاملاتو ،وىو 

او على الاقل جزء من مشتًياتو تكون من لرموعة معينة من علامة الدؤسسة ،وعليو اصبح الذدف التسويقي ليس 
 لبحث عن زيادة مستوى الولاء باستمرار ،وىو ماالحصول على زبون بولاء تام )نتيجة لصعوبة برقيقو( ،والظا ا

 لصده في حالة الدنتجات واسعة الاستهلاك ،اذ يستحيل وجود الولاء الدطلق للعلامة.
   (Richard Ladwein) مثل في الشراء الحصري للعلامة واحدة )شراء متكرر للعلامة فان الولاء الدطلق يتوحسب

......AAAAAA قد يكون مقسما وىذا عن طريق التنويع بتُ علامتتُ بالتناوب ف (بينما الولاء النسبي
........(ABABAB َاو ولاء غتَ مستقر والذي يشتَ الذ تغتَ الدوقف بشكل غت، )متتابع 

(..........AAABBB ) 
 ثانيا :الولاء الذاتي والولاء الموضوعي

( من التمييز Dick ,basuبالاعتماد على الددخلتُ السابقتُ في دراسة وتفستَ ولاء الزبون للعلامة بسكن من  ) 
 بتُ اربعة انواع من الولاء للعلامة نوضحها من خلال الجدول :

 ( Dick,Basu-1994انواع الولاء حسب) :( 5الجدول)

بناء ولائو للعلامة دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري "وكالة الدسيلة" مذكرة ماجستتَ في  كأساسديلمي فتيحة ،تنمية العلاقة مع الزبون   : المصدر
 107ص 2009-2008،جامعة الجزائر كلية علوم اقتصادية  علوم بذارية ،تسويق،

فوجود الولاء الحقيقي يعبر على ان سلوك تكرار الشراء يكون من خلال وجود تعلق وموقف الغابي من الزبون بذاه 
( فهو يعبر عن وجود تعلق حقيقي بالعلامة دون ان  Lendrevie,Lindon )بلعلامة ،اما الولاء الذاتي فحسا

النوع جد مهم حيث ان الزبون يكون اكثر مقاومة للتغتَات التي قد بردث في  يبرر في شكل سلوك ،ويعتبر ىذا
 فاظ عليو عند زبائنها .ر سعي الدؤسسة لبنائو ولزاولة الحيفس المحيط ،ما

في حتُ ان الولاء الدوضوعي فهو يشتَ الذ ان الزبون يعتبر وفيا للعلامة من خلال قيامو بسلوك تكرار الشراء دون 
غتَ وفي  وقف بذاه العلامة ،وىو نتيجة فقط للعوامل الخارجية ،والتي يستحيل معها ان يكون الزبونان يكون لو م

 الشراء  تكرار                        مرتفع   منخفض 
 الدوقف 

 قوي ولاء حقيقي  ولاء ذاتي

 ضعيف  ولاء موضوعي  عدم وجود ولاء 
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وارتفاع تكلفة تغيتَ العلامة او عدم وجود بدائل اخرى مثلا ،ولؽكن لذذا الولاء ان يزول للعلامة ،نتيجة التعود 
 1الدنافستُ.عندما يتعاظم عدم رضا الزبون ،او عند وجود عروض اخرى اكثر جاذبية لدى 

 لمطلب الرابع : ابعاد ولاء الزبون ا

من وجهة   فيما لؼص برديد أبعاد ولاء الزبون إذ أن كل واحد منهم  أخذىا الباحتتُتباينت  أراء الكتاب و  
 نظره  وبدا يتناسب مع طبيعة  ميدان بحتو

 (: ابعاد ولاء الزبون6الجدول )

                                                           
 107، 106ذكره، ص ص سبق مرجع، فتيحةديلمي  1

التعهد الشعوري الالتزام  الدوقفي العاطفي  الارادي
 ي
 

الادرا
 كي

التجر  الثقة
 بة

العلا
 قة

الدعر 
  في

الابذاى
 ي

السلو 
 كي

             
 الابعاد      

  
  الباحثتُ

 
*   *         * Donio et 

al 

,2006 :446 

* * *    * *     * Sudhahare

t 

al..,2006 :

1815 

علاء  *          *  

٩:٠٢::٣ 

* *     *      * Qinghua 

&xv.,2010

 :2 

* *     *      * Balqiah,et 

al., 

2011 :76 

 الخرسوم *      *     * *

 وعلي

،٣:١١:٠٠ 

 ًيلي بي * * *          

.٣٢٢::٣:١ 

سلطاى    *  * *       
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عينة من الددراء لمجموعة من شركات الادوية  لآراءكامل سليمان ابراىيم ،دور الاخلاقيات التسويقية في تعزيز ولاء الزبون ،دراسة استطلاعية : المصدر
 471،ص 2021،العراق،54،العدد،17والدستلزمات الطبية في مدينة اربيل اقليم كوردستان العراق ،لرلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية ،لرلد 

على )البعد السلوكي ، البعد الدوقفي ، البعد الدعرفي ( من بتُ  الابعاد الدذكورة  لدى  اعتمدأما البحث الحالر 
 أكثر تناسبا مع الديدان  الدبحوث   التي و الأعلاءالكتاب والباحثتُ الدوضع  في الجدول 

 البعد السلوكي: 
من الدعروف أن لكل فرد تصورا  ذاتيا عن نفسو، شخصيتو ، مواصفاتو، عاداتو وىواياتو لؼتلف مع الآخرين   

ولظط  سلوكو الدألوف وبشكل  عام يعتبر التصور الذاتي للفرد نتيجة منطقية  لخلفيتو وخبراتو ورؤيتو لنفسو ، مع 
في لشراء يكون لزصورا برغبة قوية نفسو  وقيام الفرد باعن  الذاتيةو الكلية على صورتو لتأثتَ بيئتاعتبار كامل 

برول  دون برقق ىذا السلوك ، وعندما  يتكرر  السلوك الذاتي ، ولػمي استمرار  التيالتلاعب على الدعوقات 
ان الزبون في القيام بإعادة  شراء نفس  الدنتج كلما ظهرت الحاجة لذلك وذلك بدون تفكتَ  ويرى الباحثان 

الدوافع الداخلية والخارجية لحصول على السلع تأثتَ يقوم بها الزبون برت  عبارة عن التصرفات التيالسلوك 
 والخدمات بهدف اشباع حجاتو ورغباتو.

 البعد الموقفي :
ويعد الولاء الدوقفي للمنتج شرطا اساسيا للولاء السلوكي كما انو تفكتَ الزبون او النية في اعادة الشراء والتي تعتبر 

ن الدؤشرات الجيدة للولاء ويعد الولاء الدوقفي استجابة مقصودة بسلوك شرائي عبر الزمن طرف وحدات القرار م
 .ابذاه منتج او علامة معينة ،من خلال عدة عمليات نفسية وذىنية 

لى التصورات ويرى الباحثان أن البعد )الدوقفي(عبارة عن حالة داخلية للزبائن سواء كانت إلغابية أو سلبية ، بناء ع
 السابقة من خلال تعاملو مع الدنظمات عن طريق استخدام منتوجاتها  وخدماتها .

 البعد المعرفي :

،٣:١٠:٣٣٢ 

 الحذراوي *      *     * *

،والعطوي

٣:١٠:٢٩ 

صبر  * *    * *  * *   

،٣:١٠:٢٩ 

 حوادي *          *  

،٣:١٩:٣٣٣ 
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لؽكن تفستَ الولاء على أساس الدعلومات الدتوفرة لدى الزبون عن العلامة التجارية للمنتج مثل السعر والضمان 
ولاء ىنا يكون قائم على الاعتقادات ويتوجو الزبون لضو وخدمات ما بعد البيع لشا يوفر القناعة التامة لديو ،فال

 1علامة او منظمة معينة بسبب مستوى الاداء والخصائص كالسعر ،الجودة .الخدمات الدقدمة الذ غتَ ذلك.
 المطلب الخامس :اهمية ولاء الزبون 

 تكمن العية ولاء الزبون في النقاط الاتية :
: اذ ان الولاء يؤدي الذ تكوين لرموعة من التوجهات لضو بزفيض تكاليف الخدمة الدقدمة  زيادة ربحية المنظمة

،وزيادة الانفاق الامر الذي بدورة يؤدي الذ زيادة الاستخدام من  بالأسعار،فضلا عن الطفاض نسبة الحساسية 
 قبل الزبائن ومن ثم برقيق الارباح 

الدخلصتُ ولو بدقدار صغتَ لؽكن ان لػقق زيادة كبتَة في الارباح ،فعلى :ان زيادة عدد الزبائن  زيادة عدد الزبائن
 %(.٥٢٥%( يؤدي الذ زيادة الارباح بدقدار )٥سبيل الدثال ان زيادة عدد الزبائن بدقدار )

 قوي على اداء العاملتُ  تأثتَ:اذ ان ولاء الزبون لو  مصدر للميزة التنافسية
 شراء الخدمات والالطراط في الدنظمة كشريك اساس  بإعادةن :اي قيام الزبو  تكرار عملية الشراء

على الحصة  بالإلغاب:اذ يؤدي ولاء الزبون الذ زيادة عدد الزبائن الامر الذي ينعكس زيادة الحصة السوقية 
 السوقية للمنظمة .

 تكلفة استقطاب زبائن جدد لػتاج تكاليف عالية . لأنوتخفيض تكاليف التسويق :
 :مثل تكاليف الدفاوضات ،والعقود ،ونظام التجهيز . تخفيض تكاليف المعاملات

 :لان استبدال الزبائن يكون اقل . تخفيض تكاليف دوران الزبائن
 الذي يؤدي الذ زيادة الحصة السوقية للمنظمة زيادة بيع الخدمات الامر:

 تكون اكثر الغابية  كلمة الفم:
  الآلاتثل تكاليف استبدال الدكائن او الدعدات او :م تقليل تكاليف الفشل الداخلي

 بشراء خدمات الدنظمة  تعزيز نية الزبون:

                                                           
 دويةكامل سليمان ابراىيم ،دور الاخلاقيات التسويقية في تعزيز ولاء الزبون ،دراسة استطلاعية لآراء عينة من الددراء لمجموعة من شركات الا 1

،ص ص 2021،العراق،54،العدد،17والدستلزمات الطبية في مدينة اربيل اقليم كوردستان العراق ،لرلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية ،لرلد 
714،724 
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 كونو الغرض الاساسي للجهود التسويقية التي تبذلذا الدنظمة في سبيل برقيقها   ينظر الى ولاء الزبون:
يسهم ولاء الزبون بتطوير علاقات طويلة الامد للمنظمة مع الزبائن والمحافظة عليهم  تطوير العلاقات مع الزبائن:

من خلال خلق نوع معتُ من الولاء والاخلاص لديهم وعدم الالصذاب الذ الدنافستُ الاخرين ،وفضلا عن ىذا 
السلعة او الخدمة  فان الزبائن الدخلصتُ يكونون على استعداد لدفع الدزيد من الاموال في سبيل الحصول على

 1الدقدمة.

 الزبون ولاء:اسس  الثاني المبحث
 أنواع استراتيجيات بناء الولاء المطلب الاول :

فعاليتها من خلال  اقتبتتدرج فيما يلي بعض الاستًاتيجيات على سبيل الدثال لا الحصر ،ىي استًاتيجيات 
  الرائدةبذارب الدنظمات 

 ىذه الاستًاتيجية على الخطوات الاتية : استًاتيجيات منتجات الولاء :ترتكز
متابعة الزبون خلال دورة حياة الدنتج ومن اطلاق الدنتج الذ تدوره ،تقدم لو تلبية نفس الحاجة منتجات مكيفة _

مع لستلف التقييمات التي لغريها وتتناسب مع سنو ومع الجيل الذي ينتمي اليو بهدف خلق علاقة طويلة الددى 
 مع الزبون .

ي الدنظمة وتطور منتجات الولاء بهدف ارضاء الحاجات الدتنوعة والدتطورة للزبون ،ىذه الاستًاتيجية تم اتباعها تنم
 مع تشكيلة الدنطفات /الدبيضات لدى اكبر موزع الذي اعتمد على مبدا وبالأخصمن طرف المجموعة الامريكية  

 ساعة من حياتها اليومية .24خلال  الدرأةالتفكتَ في التكيف ومتابعة 
:عندما يتحول افضل الزبائن الذ قوة بيعيو نشيطة ولزفزة يسمح ىذا الزبون بزيادة الثقة  الزبون السفير استراتيجية

 لأطلاقلدى الزبائن المحتملتُ الذين يبحثون عن اجابة لتساؤلاتهم حول الدنتج او العلامة يكافئ من قبل الدنظمة 
بحث افضل زبائنهم وىم الزبائن الذين لديهم تاريخ مع العلامة على الاقل  1998شهر ديسمبر  في626سيارة 

عنصرا من بتُ الدتقدمتُ لغيبون على تساؤلات 650،تم اختيار 626ثلاث سيارات بان يصبحوا سفراء للسيارة 
ء السفراء فيحصلون مقابل تعاونهم الزبائن المحتملتُ في اوقات متعددة ويتم اجراء التجربة بالسيارات الخاصة لذؤلا

 % بزفيض10على :مراقبة لرانية لسياراتهم 

                                                           
في مدينة النجف الاشرف  ضرغام خالد لفتة، اثر الصورة الذىنية في تعزيز ولاء الزبون ،دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن مستشفى الامتَ الاىلي 1

   66،67،ص ص  1جزء  54،لرلة الكلية الاسلامية ،عدد 
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: ان ىذه الاستًاتيجية تعتمد الدفاعية في حالة الانتقال من وضع مستقر الذ وضع اكثر  التخلي استراتيجية
 تًاتيجياتها .تنافسية ،ولاسيما مع انفتاح السوق ،فالدنظمات تواجو خطر فقدان زبائنها بدافع التغيتَ في اس

في فرنسا  1998:ىو ما قامت بو مؤسسة في الدعرض الدولر للسيارات لسنة  بناء الولاء بالأحداث استراتيجية
، قدمت دعوة عامة لكل 4*4مالك للجيل الاول  14000مع اطلاق الجيل الثاني التي تم عرضها في مقابل 

 ساعة ،ولدى كل وكلائها لتجريب السيارة الجديدة ،وذلك من خلال 24زبائنها للتوجو لضو ابوابها الدفتوحة 
وقد اسفرت ىذه اسفرت ىذه العملية عن تدعيم  ( ايام8متع بتجريب السيارة لددة )مسابقة تم اجراؤىا ،والفائز يت

 مستوى الولاء لدى بعض الزبائن الذين بادروا بشراء السيارة الجديدة .
ت تستهدف نفس :يعتٍ اشتًاك علامتتُ غتَ متنافس في تقدنً الدنتجا بناء الولاء بتعاون علامتين استراتيجية

القطاع السوقي ،شرط ان التكامل يكون مستغلا بساما وىناك تقارب بتُ طبيعة الدنتجات ،بحيث لػصل الزبون 
 على مكافئتو بولائو للعلامة الاولذ او بولائو للعلامة الثانية .

مل بتُ خدمات وجود تكامل كبتَ بتُ العلامتتُ يؤدي دور فعالا في لصاح مثل ىذه الاستًاتيجية ،مثل التكا
 1مؤسسة الطتَان وشركات سيارات الاجرة .

 الزبون  ولاء درجة:قياس  الثاني المطلب
 لقياس درجة الولاء ينبغي على الدنظمات قياس كلا من السلوك الاساسي والسلوك الثانوي لولاء الزبائن    

 _ السلوك الاساسي )ولاء ثلاثي الابعاد(:أ
 يتكون السلوك الاساس لولاء الزبائن من ثلاثة ابعاد 

 ابعاد السلوك الاساسي ( :5الشكل)
 
 
 
 

جودة الخدمات الدصرفية في برقيق ولاء الزبون ،بحث تطبيقي في عدد من الدصارف  تأثتَ موعد كاظم الاسدي ، لزمد عوض جار الله، : المصدر
 248ص  ،العراق، 37العراقية ،لرلة الباحث ،العدد 

                                                           
ء جار الاه خليل ،عمر ياستُ لزمد الساير الدليمي ،اثر بعض خصائص الدلؽغرافية في ولاء الزبائن للعلامة التجارية دراسة استطلاعية لآرا م.دليلى 1

 28ص  2015، 1،العدد 5عينة من مستخدمي الذاتف النفال في مدينة الدوصل ،لرلة جامعة كركوك للعلوم الادارية والاقتصادية ،لرلد 

 

 العمق العرض

 الطول
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 الاول "الطول"د اولا _البع
لؽثل الطول بعدا من ابعاد السلوك الاساسي لولاء الزبون )طول الددة الزمنية لتعامل الزبون مع الدنظمة(ويقاس 

عدد السنوات التي استفاد عبرىا الزبائن من خدمات الدنظمة ،فاذا كان متوسط الددة التي قضاىا الزبائن  بدتوسط
مع الدنظمة سنتتُ فيمكن مراقبة طول الددة التي يقضيها الزبون مع الدنظمة لتحديد ما اذا كان ىناك زيادة في درجة 

مع الاحتفاظ بنسبة الزبائن الجدد اقل من" ولائو بذاه الدنظمة ،فاذا بسكنت منظمة ناضجة من النمو 
 بذلك تكون قد لصحت في تشجيع ولاء الزبون  فإنها %" %25_20

 ثانيا _البعد الثاني "العرض"
البعد الثاني من ابعاد السلوك الاساسي لولاء الزبون ىو" العرض" اي" عدد الخدمات الدتنوعة التي تقوم الدنظمة 

ض الدنظمات تضيف منتجات او خدمات بهدف خاص وىو تشجيع الزبائن على بتقدلؽها الذ الزبائن "،ان بع
زيادة الاقتناء /عدد الخدمات ،اذا تستطيع الدنظمة قياس ولاء الزبون عن طريق معرفة عدد الخدمات التي يقوم 

 الزبائن باقتنائها او استخدامها او استعمالذا
 ثالثا _البعد الثالث "العمق"

دا لقياس الولاء ىو "حصة الدنظمة من اجمالر الخدمات التي لػصل عليها الزبون من يقصد بالعمق بوصفو بع
اجمالر خدمات الدنظمات "ان الحصرية مؤشر مهم في الولاء ،وىي تقيس عمق علاقة الزبون مع الدؤسسة في الواقع 

نسبة استخدام الزبون  ،ان القياس الافضل لدرجة ولاء الزبون بذاه الدنظمة ىو معرفة الحصة من الدشتًيات اي
 لخدمات ومنتجات الدؤسسة من لرموع الخدمات والدنتجات التي يشتًيها ذلك الزبون

 السلوك الثانوي : ب_
يتمثل السلوك الثانوي الذي يدل على ولاء الزبون في ترشيح الزبائن الاخرين ،الدصادفات ونشر الخبر الذ غتَ ذلك 

 انوي بالرغم من صعوبة برديد حجم دائرة الشائعة :.وىنالك طريقتان لقياس ىذا السلوك الث
 عن طريق زبائن قائمتُ ومتى بست . يأتونالاولذ ىي عبر مراقبة عدد الزبائن الجدد الذين 

اما الطريقة الثانية لقياس السلوك الثانوي ىي عبر استخدام دراسات الزبائن لسؤال ما اذا كانوا ينصحون 
من خدمات ومنتجات الدنظمة التي يتعاملون معها ،ان الاجابة عن ىذا السؤال اصدقاءىم وجتَانهم بالاستفادة 

 1مؤشر جيد للولاء .

                                                           
د كاظم الاسدي ،م. لزمد عوض جار الله، تأثتَ جودة الخدمات الدصرفية في برقيق ولاء الزبون ،بحث تطبيقي في عدد من الدصارف العراقية م. موع 1

 248،العراق، ص  37،لرلة الباحث ،العدد 
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 مستويات ولاء الزبون  : الثالث المطلب
  لأخربزتلف مستويات الولاء من زبون 

 مستويات ولاء الزبون ( :6الشكل)
 

     
  

 
                                                                                       

                                                                                                                                                             
 التسويق الكلي                                                                           
                                     التسويق الدركز                                                                           
    التسويق الدتمايز                                                                           

 الكلي التسويق                                                                            
 
بناء ولائو للعلامة دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري "وكالة الدسيلة" مذكرة ماجستتَ في علوم  كأساسديلمي فتيحة ،تنمية العلاقة مع الزبون  : لمصدرا

 108ص 2009-2008كلية علوم اقتصادية ،جامعة الجزائر  بذارية ،تسويق،

يعبر كل مستوى من مستويات الذرم عن قطاع سوقي تم الحصول عليو انطلاقا من قيام الدؤسسة بتجزئة زبائنها 
اساس درجة ولائهم لعلامتها ،وفي اطار سعي الدؤسسة الذ برقيق عوائد من جهودىا التسويقية الدبذولة ،تقوم  على

 بتخصيص كل قطاع او كل مستوى من مستويات الذرم استًاتيجية تسويقية معينة .
 القاعدياولا :المستوى 

علامات لؽكن ان برقق لو الاشباع الدطلوب عتبر ان كل الي عند ىذا الدستوى بذد الزبون غتَ مبالر بالعلامة، و
،وبذلا من ذلك يكون حساسا للسعر او لقرب نقطة البيع ،والاستًاتيجية التي تتبعها الدؤسسة عند ىذا الدستوى 

 ىي استًاتيجية التسويق غتَ الدتمايز 
 
 

                                                                                                                                                                                     

  

 حصري زبون

 زبون منتظم

 زبون بالفرصة

 الدستوى القاعدي
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 ثانيا :الزبون بالفرصة 
الدؤسسة ،ويعكس ىذا الدستوى عدم وجود ولاء تام او يكون الزبون وفيا بسبب وجود فرصة في العرض الدقدم من 

اخلاص كبتَ من الزبون بذاه العلامة ،حيث لؽيل الذ تغتَىا حالدا تتوفر عروض اخرى اكثر جاذبية لدى الدنافستُ 
،مثل بزفيض السعر ،او كان يشعر الزبون بالدلل نتيجة استخدامو الدتكرر للعلامة نفسها ،ويقابل ىذا الدستوى من 

لولاء قيام الدؤسسة بالتًكيز على استًاتيجية التسويق الدتمايز ،حيث تعمل على بزصيص بعض القطاعات ا
بتخفيضات سعرية ،او ان تنوع في خطوطها الانتاجية وادخال التحسينات على منتجاتها ،وىذا بغرض الاحتفاظ 

 بالزبون.
 ثالثا :الزبون المنتظم 

ل عدم ،ويقوم بتقدير وبرليل تكاليف تعتَىا بالعلامة اخرى ،حيث يفضيكون الزبون راضيا عن اداء العلامة 
طر الوقوع في سوء اختيار علامات اخرى بديلة ،ولصد الدؤسسة تقوم بتجزئة سوقها التغيتَ لاعتماده بوجود لس

انو والتًكيز على ىذا القطاع لكونو القطاع الذي ستحقق من خلالو الارباح ،حيث تنظر الذ ىذا القطاع على 
 .فرصة تسويقية لابد من العمل على استغلالذا والحفاظ عليها 

  رابعا   : الزبون الحصري
وىو الدستوى الاعلى في الذرم ،ويعبر عن مستوى الولاء التام للعلامة ،وىو لؽثل كذلك الذدف الذي تسعى اليو كل 

جة كبتَة ،يكن لذا اعتزازا عميقا الذ درجة بها لدر ا مؤسسة ،اذ يكون الزبون عند ىذا الدستوى وفيا للعلامة ومتعلق
نصحو الاخرين بالتعامل معها ،وىو ما يبرر نظرة الدؤسسة اليو على انو قطاع سوقي في حد ذاتو ،لغب ان تعمل 

 1متميزة .على بزصيصو باستًاتيجية تسويقية 
 : عوامل تحسين درجة ولاء الزبون  الرابع المطلب
 ة الدنظمة لديهم ،وتطوير تلك القيمة يكون عن طريق درجة ولاء زبائنها عبر تطوير قيم الدنظمة برستُ بإمكان

 تصميم الدنتج
 خدمة الزبائن

 بناء العلاقات 
 العلامة التجارية 

                                                           
 106،108 ص ص ذكره سبق،مرجع  فتيحة ديلمي  1
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غتَ ان جهود تطوير قيمة للمنظمة لدى الزبائن ومن ثم ،برستُ درجة ولائهم برتاج نظرة واقعية ،اذ لؽكنها برستُ 
فة رواتب الدوظفتُ ،لؽكن ان ينتج عنو قيمة افضل ساعة /اليوم ،وربدا مضاع24العمل  اذا قررتقيمة الخدمة 

للموظفتُ غتَ ان مثل ىذه الدنظمة ربدا لا تتمكن من الاستمرار في العمل طويلا ،اذ يتوجب على ادارة الدنظمة 
 1. انشطتهاالغاد التوازن بتُ لستلف 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

222 ،صذكره سبقم .زينب طعمو سلطان ،مرجع   1
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  خلاصة
من خلال ىذا الفصل توصلنا الذ ان الدؤسسة اصبحت تدرك جيدا قيمة الزبون بالنسبة لذا وانو ركيزة اساسية في 

يشكل مصدر دائم  لأنوواستمرارىا ،حيث اصبحت تسعى جاىدة الذ تلبية حاجاتو ورغباتو الدتطورة  بقاءىا
تغيتَ كبتَ في ثقافة الدؤسسات ،ومنهجها لتحقيق ارباحها ،حيث ان الاىتمام بالزبون في العصر الحالر احدث 

نشغالاتها من اجل بناء قاعدة اساسية في مقدمة ا اره الشرائير تضع دراسة سلوك الزبون وبرليل ق الاداري حيث
تساىم في تقدنً قيمة مضافة من خلال الاعتماد على خطوات ووسائل واستًاتيجيات لبناء ىذا الولاء ،وذلك 

بتُ الدؤسسات الذي برتم عليها تطوير تقنياتها في جذب وكسب ولاء الزبون واحتفاظ راجع للمنافسة الشديدة 
لشا لغعل مستقبل اي مؤسسة بدون ولاء الزبون  بالإشباعفتًة لشكنة لان اغلب قطاعات السوق تتميز  لأطولبهم 

. 
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 تمهيد 
الجوانب النظرية الدتعلقة بدتغتَات الدراسة حيث تطرقنا لاىم الجوانب  بأىمحاولنا من خلال العرض النظري الالدام 

الدتعلقة بدفهوم الدسؤولية الاجتماعية واىم ابعادىا ،ومفهوم ولاء الزبون واىم انواعو .ولكي لا يبقى الدوضوع لررد 
في الجانب النظري على الواقع العملي حيث تم اختيار  ما رأيناهافكار نظرية سنحاول في ىذا الفصل اسقاط 

اتصالات الجزائر بسوق اىراس كحالة نستقصي فيها مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون من خلال 
اسقاط موضوع الدراسة على عينة من العاملتُ فيها بالاعتماد على الاستبانة التي اعدت لذذا الغرض ،ولزاولة 

م ىذه الدراسة ببعض الجوانب التحليلية وفي حدود الدعلومات الدتحصل عليها من الدؤسسة ،وقد خصصنا تدعي
اما الدبحث الثاني سنتطرق فيو  ثلاثة مباحث في ىذا الفصل ،الدبحث الاول يتعلق بتقدنً الدؤسسة لزل الدراسة،

نتائج الدراسة الديدانية ال بحث الثالث الذ عرضلنصل في الد الذ منهجية والاجراءات الدتبعة في الدراسة الدستخدمة،
 الفرضيات وتفستَ النتائج . ومناقشةبرليلها 

 الجزائر  اتصالاتتقدنً عام لدؤسسة  المبحث الاول :
 الدنهجية والاجراءات الدتبعة في الدراسة الديدانية المبحث الثاني : 

 شتها.نتائج الدراسة الديدانية برليلها ومناق الثالث :المبحث 
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 المبحث الاول تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر 
 المطلب الاول :مفهوم اتصالات الجزائر

انفصلت على بريد  وقدمؤسسة اتصالات الجزائر ىي مؤسسة عمومية اقتصادية جزائرية ذات اسهم براس مال 
  adslخدمةيقدمون  2007-2006وتسعى دائما الذ بذديد خدماتها ،حيث كانت سنة  2004الجزائر سنة 

-2017سنة ومن 4G بخدمةغتَت في خدماتها اصبحت تعمل   2015-2014ومع مرور الوقت في سنة 
 ولاء الزبون برقيق الذ زائرالج اتصالات وتسعى الزبائن من كبتَيستعملون لكارت اصبح عليها اقبال   2018

  DA612751800حيث حققت لحد الان ربح يقدر ب  
 المطلب الثاني :اهداف وهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 

  الجزائر اتصالات الفرع الاول :اهداف

  الجودة برقيق الذ الجزائر اتصالات تهدف
  الفعالية
  الخدمات في نوعية احسن برقيق الذ تسعى
  ارضاء الزبائن  الذ تسعى

  الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الفرع الثاني :الهيكل
 ،سدراتة ،سوق اىراس 1945ماي 8تتمتع اتصالات الجزائر بهيكل تنظيمي ومقرىا الرئيسي يتواجد 
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر :7)الشكل )
 
 

  
  

  
 
 

  
 
 

   
 
 
 
 
 

 
 

 -اتصالات الجزائر–قسم الدوارد البشرية المصدر :

 المنهجية والاجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية  المبحث الثاني :
تتمحور الدراسة على مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر ،حيث 

 سنتناول في ىذا الدبحث على طريقة والادوات الدستعملة في جمع البيانات الدتعلقة بالدراسة الديدانية 
  المطلب الاول :منهجية الدراسة الميدانية 

 بالإضافةلدنهجية الدتبعة من خلال التعرف على عينة الدراسة ،واىم مصادر البيانات  يتناول ىذا الدطلب عرض
 الذ ادوات جمع البيانات 

 الفرع الاول: هدف الدراسة الميدانية 
 هدف الدراسة الميدانية ا/

Directeur d’agence commerciale 

  

Chargé du suivi 

des comptes et 

rapprochement 

Chargé du suivi 

des 

encaissements  

Chargé des 

opérations 

commerciales 

Superviseur 

FO 

Responsable 

point de presence 

Accueil& 

orientation 

Conseillers 

clients 

Technico _ 

commercial 

caisse 

Position  

grstion stock  

 

Conseillers 

clients 
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 تهدف الدراسة الذ معرفة مسالعة الدسؤولية في برقيق ولاء الزبون من وجهة نظر عمال مؤسسة اتصالات الجزائر 
 عينة الدراسة الميدانية ب /

ن من عينة الدراسة تتكو عنصر حيث كانت  20لرتمع الدراسة في عمال مؤسسة اتصالات الجزائر وىم تمثل ي
 %100استمارة بنسبة  20واستًجعنا تي وزعنا عليهم استمارة استبيان ال نصرع20

 بيانات الدراسة الميدانية وطرق وادوات جمعها  :نيالفرع الثا
 بيانات الدراسة :حيث اعتمدنا في جمع البيانات على–اولا 

البيانات التي سيتم الحصول عليها من خلال الدراسة وقد اعتمدنا في جمعها على  بسثلت البيانات الاولية:-1
 الاستبيان 

:بسثل في بيانات الجانب النظري من الدراسة التي تم جمعها من الكتب والدقالات والرسائل  البيانات الثانوية-2
 تنا في بناء الجانب النظري للدراسة .الذ القيام بدجموعة مسح لدراسات السابقة ،والتي ساعد بالإضافةالجامعية 

 ادوات جمع بيانات الدراسة :-ثانيا
في جمع البيانات ،وكانت اسئلة سهلة وواضحة وبطريقة مبسطة ،كما ان الاجابة   الاستبيانقمنا بالاعتماد على 

يان على كانت وفق مناىج الإجابات الدغلقة وىذا من اجل تسهيل عملية برليل النتائج وقد تم عرض الاستب
 الدشرف واجرينا عليو التعديلات اللازمة على اساس ملاحظاتو 

لػتوي الاستبيان على مقدمة من اجل تقدنً الدوضوع ،لذا قمنا بتقدنً الدراسة على انها اطار اكادلؽي وان ىدفها 
تكون لغرض ىو مسالعة الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة في برقيق ولاء الزبون ،كما بينا ان جمع البيانات س

 البحث العلمي فقط 
 كما لػتوي الاستبيان على ثلاثة اقسام رئيسية ىي على التًتيب :

 الاقدمية " الدستوى التعليمي، عينة الدراسة "الجنس ،العمر، لأفرادشمل القسم الاول الخصائص الدلؽغرافية 
البعد  والبعد الاجتماعي البيئي، قتصادي،الدتمثلة في البعد الا بأبعادىاشمل القسم الثاني الدسؤولية الاجتماعية 

 الاخلاقي والقانوني"
 شمل القسم الثالث "ولاء الزبون "

والذي لػتمل خمسة  « LIKERT SCALE » الخماسي ليكارت مقياس اساس على الاسئلة اعداد تم وقد
يسهل ترميز الاجابات كما ىو اجابات وىذا حتى يتستٌ لنا برديد اراء افراد العينة في عبارات الاستبيان وبالتالر 

 مبتُ في الجدول التالر:
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 ( مقياس ليكارت الخماسي7الجدول رقم )
 

 الراي 
غتَ موافق 

 بشدة 
 موافق بشدة  موافق  لزايد  غتَ موافق 

 5 4 3 2 1 الدرجة 
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

 :طبيعة متغيرات الدراسة الميدانية  ثالثالفرع ال
يتضمن موضوع الدراسة في مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون لدؤسسة اتصالات الجزائر متغتَين 
اساستُ الاول متغتَ مستقل والدتمثل في الدسؤولية الاجتماعية بتحديد ابعادىا الرئيسية اما الدتغتَ الثاني ىو متغتَ 

 تابع والدتمثل في ولاء الزبون .
 :متغتَات الدراسة (08الشكل رقم )

 
  

 
 
 
 
 

 من اعداد الطالبتُ

  المتبعة والاجراءات:الادوات  الثاني المطلب
 تحكيم الاستبيان :–اولا 

من سلامة بناء  التأكدقبل نشر الاستبيان خضع لعملية بركيم من قبل الدشرف و استاذين اخرين ،وىذا بغية 
الاستمارة من لستلف الجوانب من حيث صياغة الاسئلة وصحة العبارات ،وفي الاختَ صياغة الاستبيان في شكلو 

 النهائي 
 
 

 الدسؤولية الاجتماعية )الدتغتَ الدستقل(

 البعد الاقتصادي

 البعد الاجتماعي والبيئي

 البعد الاخلاقي والقانوني

 

 ولاء الزبون

 )الدتغتَ التابع(
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 البرنامج المستخدم في معالجة البيانات -ثانيا
 الاستعانة تم الاحصائية( spss 22ريغ الاستبيانات وترميز البيانات وادخالذا للحاسوب بتشغيل برنامج )بعد تف
 :والعها الاحصائية الادوات ببعض

 و الالضدار الخطي الدعياري والالضراف الحسابيةوالدتوسطات  الدئوية والنسب التكرارات استخدام

 تحليلها ومناقشتها :نتائج الدراسة الميدانية  الثالث المبحث
 المطلب الاول : صدق الاستبيان ونتائج المتعلقة بخصائص عينة الدراسة 

 الفرع الاول :صدق الاستبيان 
(،وىذا يعتٍ ان معامل الثبات جيد 0.808لدعرفة صدق الاستبيان اعتمدنا على الفا كرومباخ وقد بلغت قيمتو)

،والجدول  0.808الجذر التًبيعي على معامل الفا كرومباخ فاصبح يساوي  بإدخال،ولدعرفة صدق الاستبيان قمنا 
 التالر يوضح ذلك: 

 ( يمثل صدق الاستبيان8الجدول رقم )
 الفا كرومباخ عدد الدتغتَات

 24 0,808 
 spssمن لسرجات برنامج  تُمن اعداد الطالب

 الفرع الثاني : النتائج المتعلقة بخصائص عينة الدراسة
 الاقدمية  الدستوى التعليمي، العمر، دراسة خصائص افراد عينة الدراسة حسب الدتغتَات التالية "الجنس، لقد بست

 التوزيع النسبي للعاملين حسب الجنس  أ|
 ( : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس9الجدول رقم )

النسبة  النسبة التكرار الدتغتَ
 التًاكمية 

 45 55 11 انثى الجنس
 100 45 9 ذكر

  100 20 المجموع
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 
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 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (:9الشكل رقم)

 
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج  :صدر الم

من خلال الشكل والجدول اعلاه حيث نلاحظ ان عينة الدراسة كانت متقاربة في اختلاف الجنس بالنسبة للعينة 
،اما   55في نسبة الدشاركة والتي كانت  % للإناثالددروسة وفق الاستبيان الذي اعددناه مع تفوق طفيف 

 اناث اكثر من ذكور % وىذا يدل على ان العاملتُ في الدؤسسة45بالنسبة للذكور فقد كانت 
 ب|التوزيع النسبي للعاملين حسب العمر 

 ( : توزيع عينة الدراسة حسب العمر10الجدول رقم )
 النسبة التًاكمية  النسبة التكرار الدتغتَ 

 10 10 2 سنة 30_25 العمر
 35 25 5 سنة 35_30

 100 65 13 35ما فوق 
  10 20 المجموع 

 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 
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 توزيع عينة الدراسة حسب العمر(:10الشكل رقم)

 
 spss: من اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج مصدر ال

سنة ،ونسبة%  35من افراد العينة تتًاوح اعمارىم ما فوق  65من خلال الجدول والشكل اعلاه لصد ان نسبة% 
سنة ،ومن نسب السابقة  30-25تتًاوح اعمارىم بتُ  10سنة ،ونسبة % 35-30بتُ  تتًاوح اعمارىم 25

 سنة 35كثر عمالذا يتًاوح ما فوق نلاحظ على ان مؤسسة اتصالات الجزائر ا 
 التوزيع النسبي للعاملين حسب المستوي التعليمي ت|

 المستوي التعليمي( : توزيع عينة الدراسة حسب 11الجدول رقم )
 النسبة التًاكمية النسبة التكرار الدتغتَ 

 5 5 1 متوسط الدستوى التعليمي
 30 25 5 ثانوي

 100 70 14 جامعي
  100 20 المجموع 

 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 
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 المستوى التعليمي توزيع عينة الدراسة حسب(:11الشكل رقم)

 

 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 
مستوى  25من افراد العينة مستوى جامعي ،ونسبة % 70من خلال الجدول والشكل اعلاه لصد ان نسبة% 

متوسط ،ومن النسب نلاحظ ان مؤسسة اتصالات الجزائر اكثر عمالذم لديهم مستوى  5ثانوي ،ونسبة %
 جامعي 

 التوزيع النسبي للعاملين حسب الاقدمية ث|
 الاقدميةراسة حسب ( : توزيع عينة الد12الجدول رقم )

 النسبة التًاكمية النسبة التكرار الدتغتَ 
 25 25 5 سنوات5اقل من  الاقدمية

 90 65 13 سنوات 15_10ما بتُ 
 100 10 2 ما فوق  20

  10 20 المجموع 
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 
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 توزيع عينة الدراسة حسب الاقدمية (:12قم) الشكل

 
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

سنة ،ونسبة 15-10تتًاوح خبرتهم ما بتُ من افراد العينة  65من الشكل والجدول اعلاه لصد ان نسبة %
سنة ،من خلال النسب نلاحظ ان عمال  20%تتًاوح ما فوق 10سنوات ،ونسبة 5% تتًاوح اقل من 25

 سنة15-10ن لديهم خبرة بتُ مؤسسة اتصالات الجزائر اكثر نسبة ىم الذي
 المستجوبين  بآراءالفرع الثالث :النتائج المتعلقة 

  اولاء /تحليل عبارات المسؤولية الاجتماعية
 البعد الاقتصادي  أ|

 ( : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الاقتصادي13الجدول رقم )
 الالضراف التًتيب 

 الدعياري 
الوسط 
 الحسابي

 العبارة التقديرات المجموع
موافق 
 بشدة

غتَ  لزايد موافق
 موافق

غتَ 
موافق 
 بشدة

 البعد الاقتصادي 
 1 ت 0 0 0 16 4 20 4,20 0,41 4

100 20 80 0 0 0 % 
 2 ت 0 0 0 7 13 20 4,65 0,48 2

100 65 35 0 0 0 % 
 3 ت 0 0 1 4 15 20 4,70 0,57 1
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 SPSSمن اعداد الطالب باعتماد على لسرجات 

, كما  (4,70_4,20)البعد الاقتصادي تتًاوح ما بتُ من خلال الجدول اعلاه تبتُ الدتوسط الحسابي لفقرات 
 ان افراد العينة يوافقون على لزتواىا, حيث جاءت النتائج مرتبة كما يلي : نلاحظ من الجدول اعلاه 

والالضراف  4.70التًتيب الاول بدتوسط حسابي " تسعى الدؤسسة الذ برقيق اكبر ربح " 3تصدرت العبارة 
اشخاص بالدوافقة  4,والتزام  %75بنسبة   بشدة بالدوافقةشخص عن رايهم  15حيث اجاب ، 0.57معياري 
 .الذ برقيق اكبر ربح   تسعى الدؤسسةيدل ان وىذا  ,5وشخص بالحياد بنسبة % %20بنسبة 

ل الذ صو و لل  الدؤسسة" تسعى  5وبتوفتَ خدمات لكل للزبائن دون انقطاع " الدؤسسة" تقوم  2اما العبارتتُ رقم 
 والالضراف الدعياري بلغ 4.65ابي بدتوسط حس " في الاداء من خلال برديث التقنيات مستوي  عال من الكفاءة

اشخاص بالدوافقة بشدة بنسبة  7والتزام % 65شخص عن رايهم بالدوافقة بنسبة  13، حيث اجاب  0.48
تقدم خدمات للزبائن دون انقطاع كما تسعى الذ الوصول الذ مستوي  عال من  الدؤسسة%وىذا يدل ان  35

 الكفاءة .
 4.5 قدر الوسط الحسابي" الدؤسسة ناجحة اقتصاديا مقابل خدماتها والعروض التي تقدمها " 4اما العبارة 

شخاص ا 10, والتزام  50شخاص عن رايهم بالدوافقة بنسبة %ا 10، حيث اجاب0.51بالضراف معياري 
 .بان الدؤسسة ناجحة اقتصاديا مقابل خدماتها والعروض التي تقدمها % وىذا يدل  50بالدوافقة بشدة بنسبة 

 ،0.41بالضراف معياري  4.2قدر الوسط الحسابي المجتمع " لا فراد" الدؤسسة تقدم خلف فرص  1اما العبارة 
  20اشخاص بالدوافقة بشدة بنسبة % 4, والتزام  80شخص عن رايهم بالدوافقة بنسبة % 16حيث اجاب
 .المجتمع  لأفراد سة تقدم خلف فرص بان الدؤسوىذا يدل ان 

 البعد الاجتماعي والبيئيب|

  100 75 20 5 0 0 %  
3 0,51 4,50 

 
 4 ت 0 0 0 10 10 20

100 50 50 0 0 0 % 
 5 ت 0 0 0 7 13 20 4,65 0,48 5

100 65 35 0 0 0 % 
 0,49 

 
4,54 

 
 المجموع
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 ( : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الاجتماعي والبيئي14الجدول رقم ) 

 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

, كما  (4,65_ 3,80البعد الاقتصادي تتًاوح ما بتُ )من خلال الجدول اعلاه تبتُ الدتوسط الحسابي لفقرات 
 نلاحظ من الجدول اعلاه ان افراد العينة يوافقون على لزتواىا, حيث جاءت النتائج مرتبة كما يلي : 

قدرت بدتوسط حسابي " تقدم الدؤسسة تعويضات مالية للعامل في حالة حوادث عمل "3تصدرت العبارة  
% ,والتزام 65نسبة شخص عن رايهم بالدوافقة بشدة  ب 13، حيث اجاب 0.48والضراف معياري 4.65

 .الدؤسسة تقدم تعويضات مالية للعامل في حالة حوادث عمل وىذا يدل ان % 35اشخاص بالدوافقة بنسبة 7
قدرت بدتوسط حسابي " بسلك الدؤسسة مناخ جيد للعمل يضمن صحة وسلامة موظفيها "5اما العبارة 

% ,والتزام 55شخص عن رايهم بالدوافقة بشدة  بنسبة  11، حيث اجاب  ،0.51،والضراف معياري 4.55

الالضراف  التًتيب
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

 المجموع
 

 العبارة التقديرات
موافق 
 بشدة

غتَ  لزايد موافق
 موافق

غتَ 
موافق 
 بشدة

 البعد الاجتماعي والبيئي 
 1 ت 1 0 4 12 3 20 3,80 0,89 5

100 15 60 20 0 5 % 
 2 ت 0 0 4 10 6 20 4,10 0,71 3

100 30 50 20 0 0 % 
 3 ت 0 0 0 7 13 20 4,65 0,48 1

100 65 35 0 0 0 % 
 4 ت 0 1 5 9 5 20 3,90 0,85 4

100 25 45 25 5 0 % 
 5 ت 0 0 0 9 11 20 4,55 0,51 2

  100 55 45 0 0 0 % 
 المجموع 4,2 0,68 
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 .الدؤسسة بسلك مناخ جيد للعمل يضمن صحة وسلامة موظفيها % وىذا يدل ان 45اشخاص بالدوافقة بنسبة 9
والضراف  4.1درت بدتوسط حسابي مات الداعمة لحماية البيئة "قيالتنظ " الدؤسسة تلتزم باللوائح و 2اما العبارة 

اشخاص بالدوافقة 10% ,والتزام 30ص عن رايهم بالدوافقة بشدة  بنسبة اشخا 6، حيث اجاب ،0.7معياري 
مات يعلى ان الدؤسسة تلتزم باللوائح والتنظوىذا يدل ان  % 20اشخاص بالحياد بنسبة 4% ,والتزم 50بنسبة 

 .الداعمة لحماية البيئة 
،والضراف 3.90قدرت بدتوسط حسابي ة للحفاظ على البيئة" يبرسيس " تقوم الدؤسسة بحملات 4اما العبارة 

خاص بالدوافقة اش 9% ,والتزام 20شخص عن رايهم بالدوافقة بشدة  بنسبة 5حيث اجاب  ،0.85معياري 
ة للحفاظ يالدؤسسة تقوم بحملات برسيس%وىذا يدل ان  20اشخاص بالحياد بنسبة  5% ,والتزم 45بنسبة 

 .على البيئة 
، ،0.89،والضراف معياري 3.80درت بدتوسط حسابي ق" برظى الدؤسسة تقديرا من قبل المجتمع"  1العبارة اما 

% 60ص بالدوافقة بنسبة شخ 12% ,والتزام 15ص عن رايهم بالدوافقة بشدة  بنسبةاشخا3حيث اجاب 
الدؤسسة  ل انوىذا يد % 5غتَ موافق بشدة بنسبة % والتزم شخص 20اشخاص بالحياد بنسبة  4,والتزم 

 .برظى تقديرا من قبل المجتمع 
 البعد الاخلاقي والقانونيت|

 ة للبعد الاخلاقي والقانوني( : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري15الجدول رقم )
الالضراف  التًتيب

 الدعياري
الوسط 
 الحسابي

 العبارة التقديرات المجموع
موافق 
 بشدة

غتَ  غتَ موافق لزايد موافق
موافق 
 بشدة

 البعد الاخلاقي والقانوني 
 1 ت 0 0 0 6 14 20 4,70 0,47 1

100 70 30 0 0 0 % 
 2 ت 0 0 0 8 12 20 4,60 0,50 2

100 60 40 0 0 0 % 
 3 ت 0 0 2 12 6 20 4,20 0,61 3
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 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

, كما  (470_ 3,80البعد الاقتصادي تتًاوح ما بتُ )من خلال الجدول اعلاه تبتُ الدتوسط الحسابي لفقرات 
 نلاحظ من الجدول اعلاه ان افراد العينة يوافقون على لزتواىا, حيث جاءت النتائج مرتبة كما يلي : 

قدرت بدتوسط حسابي العامة"  الآدابيراعي  بأسلوب لا عمالذا" تقوم الدؤسسة بالتًويج  1تصدرت العبارة 
 6% ,والتزام 70شخص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبة 14حيث اجاب   0.47،والضراف معياري 4.70

 الآدابيراعي  بأسلوب لا عمالذا% , وىذا يدل على ان الدؤسسة تقوم بالتًويج 30اشخاص بالدوافقة بنسبة 
 العامة 

،والضراف 4.60قدرت بدتوسط حسابي العمال يقدمون الخدمات التي يطلبها الزبائن بكل احتًام " "2اما العبارة 
ص بالدوافقة اشخا 8% ,والتزام 60 شخص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبة 12، حيث اجاب 0.50ري معيا

 % , وىذا يدل على ان العمال يقدمون الخدمات التي يطلبها الزبائن بكل احتًام 40بنسبة 
راف ،والض4.3قدرت بدتوسط حسابي الدؤسسة بدحاربة الظواىر السلبية في العمل"  " تقوم3اما العبارة 

شخص بالدوافقة بنسبة 12% ,والتزام 30ص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبةاشخا6حيث اجاب  0.61معياري
 على ان الدؤسسة تقوم بدحاربة الظواىر السلبية في العمل  % ىذا يدل70

قدرت اجتماعات مع عمالذا من اجل ترسيخ القيم الاخلاقية اثناء العمل " بإجراء" تقوم الدؤسسة   5اما العبارة  
% 20اشخاص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبة 4حيث اجاب   0.41،والضراف معياري4.3بدتوسط حسابي 

اجتماعات مع عمالذا من اجل  بإجراء% ىذا يدل على ان الدؤسسة تقوم  80شخص بالدوافقة بنسبة 16,والتزام 
 القيم الاخلاقية اثناء العمل  ترسيخ

.والضراف معياري 3.80قدرت بدتوسط حسابي "تتبتٌ الدؤسسة مبدا الاعتًاف بالعمل النقابي " 4اما العبارة 
ص بالدوافقة بنسبة اشخا 7% ,والتزام 25اشخاص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبة5حيث اجاب  ، 0.89

100 30 60 10 0 0 % 
 4 ت 0 1 7 7 5 20 3,80 0,89 5

100 25 35 35 5 0 % 
 5 ت 0 0 0 16 4 20 4,20 0,41 4

100 20 80 0 0 0 % 
 المجموع 4,30 0,57 
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ان ىذا يدل على %  5,والتزام شخص بغتَ موافق بنسبة %  35اشخاص بدحايد بنسبة  7,والتزام  % 35
 تتبتٌ الاعتًاف بالعمل النقابي  الدؤسسة

  ثانيا/ تحليل عبارات ولاء الزبون 
 ( : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لولاء الزبون16الجدول رقم )

الالضراف  التًتيب 
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

  التقديرات المجموع
موافق   العبارة

 بشدة
غتَ  لزايد موافق

 موافق
غتَ 

موافق 
 بشدة

 ولاء الزبون 
 1 ت 0 0 0 10 10 20 4,50 0,51 3

100 50 50 0 0 0 % 
 2 ت 2 0 0 13 5 20 4,05 0,82 8

100 25 65 0 0 10 % 
 3 ت 0 0 0 5 15 20 4,75 0,44 1

100 75 25 0 0 0 % 
 4 ت 0 0 0 10 10 20 4,50 0,51 4

100 50 50 0 0 0 % 
 5 ت 0 0 1 10 9 20 4,40 0,59 5

100 45 50 5 0 0 % 
 6 ت 4 3 4 5 4 20 3,10 1,44 9

100 20 25 20 15 20 % 
 7 ت 0 0 0 7 13 20 4,65 0,48 2

100 65 35 0 0 0 % 
 8 ت 0 0 0 13 7 20 4,35 0,48 6
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 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

, كما  (4,75_ 3,10البعد الاقتصادي تتًاوح ما بتُ )من خلال الجدول اعلاه تبتُ الدتوسط الحسابي لفقرات 
 يوافقون على لزتواىا, حيث جاءت النتائج مرتبة كما يلي :نلاحظ من الجدول اعلاه ان افراد العينة 

قدرت " وسهلة بسرعة في الدؤسسة لإيصال التعليمات لك " البريد الالكتًوني وسيلة ىامة 3تصدرت العبارة 
شخص عن رايهم بالدوافقة بشدة  15حيث اجاب   0.44،والضراف معياري 4.75بدتوسط حسابي 

البريد الالكتًوني وسيلة ىامة في  وىذا يدل على ان  ،%25بالدوافقة بنسبة شخص  5% ,والتزام 75بنسبة
 الدؤسسة لإيصال التعليمات لذم بسرعة

درت بدتوسط " للمؤسسة موقع على الانتًنيت مفعل ونشط باستمرار يقدم كل الدعلومات للزبائن"  ق 7اما العبارة 
% 65ن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبةشخص ع13حيث اجاب  ، 0.48،والضراف معياري 4.65حسابي 
الدؤسسة لديها موقع على الانتًنيت مفعل   وىذا يدل على ان  ،%35ص بالدوافقة بنسبة اشخا7,والتزام 

 ومنشط باستمرار يقدم كل الدعلومات للزبائن  
طورت من اعلاناتها لا يصال الدعلومة  " 4واتصالات الجزائر تهتم بتوفتَ خدمات عالية الجودة"  1"اما العبارتتُ 

 حيث اجاب (،0.51،والضراف معياري )4.50بدتوسط حسابي  ت قدر بطريقة اسهل)تقنيات الاشهار " 
وىذا يدل   ،%50ص بالدوافقة بنسبة اشخا 10% ,والتزام 50ص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبةاشخا10

 ودة ،وقد طورت من اعلاناتها لا يصال الدعلومة بطريقة اسهل اتصالات الجزائر تهتم بتوفتَ خدمات عالية الجعلى 
درت بدتوسط حسابي " الدؤسسة تهتم بدعالجة شكاوي العملاء والعمل على حلها بصورة عاجلة " ق5اما العبارة

 10% ,والتزام45ن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبةص عاشخا 9حيث اجاب  ،0.59،والضراف معياري 4.40
الدؤسسة تهتم بدعالجة  % وىذا يدل على ان 5والتزام شخص بالمحايد بنسبة  ،%50اشخاص بالدوافقة بنسبة 

 شكاوي العملاء والعمل على حلها بصورة عاجلة 
قدرت بدتوسط حسابي  " " اتصالات الجزائر تتبتٌ خدمات بذعل الزبائن يستمرون في التعامل معها9اما العبارة 

 9% ,والتزام 45ص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبةاشخا 9حيث اجاب  ، 0.67والضراف معياري ،4.35

100 35 65 0 0 0 % 
 9 ت 0 0 2 9 9 20 4,35 0,67 7

100 45 45 10 0 0 %  
 المجموع 4,29 0,66 
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ان اتصالات الجزائر تتبتٌ % وىذا يدل على  10والتزام شخصتُ بالمحايد بنسبة  ،%45اشخاص بالدوافقة بنسبة 
  خدمات بذعل الزبائن يستمرون في التعامل معها

 ، 0.48،والضراف معياري 4.35قدرت بدتوسط حسابي "اتصالات الجزائر لذا خدمات الكتًونية " 8اما العبارة 
%  وىذا 65شخص بالدوافقة بنسبة 13% ,والتزام 35اشخاص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسبة 7حيث اجاب 

 لذا خدمات الكتًونية  ان اتصالات الجزائريدل على 
قدرت بدتوسط حسابي قدم بزفيضات للزبائن الدتعاملتُ معها بكثرة "زائر تاتصالات الج"  2اما العبارة 

 13% ,والتزام 25اشخاص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسب 5حيث اجاب   ،0.82،والضراف معياري 4.05
اتصالات ان وىذا يدل على %10%  ,والتزام  شخصتُ بغتَ موافق بشدة بنسبة 65شخص بالدوافقة بنسبة

 ات للزبائن الدتعاملتُ معها بكثرة لجزائر تقدم بزفيضا
قدرت بدتوسط حسابي " حول  الدؤسسة توفر خدمات النقل لتسهيل خدمات الزبون"   6اما العبارة 

 5% ,والتزام 20اشخاص عن رايهم بالدوافقة بشدة بنسب 4حيث اجاب  ،1.44،والضراف معياري 3.10
بغتَ موافق بنسبة  اصشخا 3,والتزام % 20سبة اشخاص بدحايد بن 4؛والتزم % 25ص بالدوافقة بنسبةاشخا

 ىناك تشتت في الاجابات حول  ان%وىذا يدل على 20بنسبةاشخاص بغتَ موافق بشدة  4والتزام  15%
 الدؤسسة توفر خدمات النقل لتسهيل خدمات الزبون  

 اختبار الفرضيات وعرض النتائج:المطلب الثاني 
 الرئيسية الاولى  الفرضية1/

H0 :يوجد اثر ذو دلالة احصائية  للمسؤولية اجتماعية في برقيق ولاء الزبون  لدؤسسة اتصالات الجزائر عند  لا
 0.05مستوى معنوية 

H1 : يوجد اثر ذو دلالة احصائية  للمسؤولية اجتماعية في برقيق ولاء الزبون  لدؤسسة اتصالات الجزائر عند
قوم باختبار الفرضيات الفرعية الدنبثقة عنها ،ونستخدم في ختبار صحة ىذه الفرضية نلا 0.05مستوى معنوية 

 ذلك لظوذج الالضدار الخطي البسيط الذي يقيس اثر الدتغتَ الدستقل على الدتغتَ التابع 
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 ( : الانحدار الخطي البسيط بين المسؤولية الاجتماعية وولاء الزبون17الجدول رقم )
 الدتغتَات ولاء الزبون

مستوى 
 sigالدلالة

 aمعامل الثبات  bمعامل الالضدار R2دمعامل التحدي Rمعامل الارتباط

الدسؤولية  0,50 2,10 0,30 0,58 0,01
 الاجتماعية

 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

وىذا يدل على وجود علاقة طردية قوية   0,58ان معامل الارتباط بتَسون بلغ  17 نلاحظ من خلال الجدول
يتضح لنا ان الدسؤولية الاجتماعية تفسر  R2بتُ الدسؤولية الاجتماعية وولاء الزبون ،من خلال معامل التحديد 

فان ىذا  0.05وىو اقل من  0,01%من الدتغتَات الحاصلة في ولاء الزبون ،وبدا ان مستوى الدلالة قدر ب 30
ية الصفرية وقبول الفرضية البديلة ، اي ان الدسؤولية الاجتماعية تساىم في برقيق ولاء يدفعنا الذ رفض الفرض

الزبون للمؤسسة لزل الدراسة ،وذلك راجع ان الدؤسسة تقدم خدمات ذات مستوى عالر برقق ولاء الزبون ،ومنو 
 لؽكن وضع معادلة الالضدار كما يلي :

Y =a+bx ومنوx (2,10 + )0,50 =y  
 2,10دة الدسؤولية الاجتماعية بوحدة واحدة يؤدي الذ زيادة ولاء الزبون بدقدار اي ان زيا

 الفرعية الاولى |الفرضية2
 :H0  لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية  لبعد الاقتصادي في برقيق ولاء الزبون  لدؤسسة اتصالات الجزائر عند

 0.05مستوى معنوية 
H1 :اثر ذو دلالة احصائية  لبعد الاقتصادي في برقيق ولاء الزبون  لدؤسسة اتصالات الجزائر عند مستوى  يوجد

 0.05معنوية 
 لجدول التالر يوضح اىم نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط وطبيعة العلاقة بتُ البعد الاقتصادي و ولاء الزبون
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 بين البعد الاقتصادي و ولاء الزبونالانحدار الخطي البسيط ( : 18الجدول رقم )
 الدتغتَات ولاء الزبون

مستوى 
 sigالدلالة

معامل  Rرتباطمعامل الا
 R2دالتحدي

 aمعامل الثبات  bمعامل الالضدار

البعد  0,665 1,276 0,41 0,64 0,002
 الاقتصادي

 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

وىذا يدل على وجود علاقة طردية  0.64ان معامل الارتباط بتَسون بلغ  18نلاحظ من خلال الجدول رقم 
يتضح لنا ان بعد الاقتصادي يفسر   R2قوية بتُ البعد الاقتصادي وولاء الزبون ،ومن خلال معامل التحديد 

 فان 0.05وىو اقل من  0,002من الدتغتَات الحاصلة في ولاء الزبون ،وبدا ان مستوى الدلالة قدر ب  41%
اي يوجد اثر ذو دلالة احصائية لبعد الاقتصادي في  ىذا يدفعنا الذ رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة،

 برقيق ولاء الزبون ،وذلك راجع الذ ان الدؤسسة تهتم بالبعد الاقتصادي وتسعى الذ برقيق اكبر ربح 
 ،ولؽكن صياغة معادلة الالضدار كما يلي :

Y=a+bx   ومنوx (1,276+ )0,665  =y  
  1,276 اي ان زيادة بعد اقتصادي بوحدة واحدة يؤدي الذ زيادة ولاء الزبون بدقدار

  الفرضية الفرعية الثانية  /3
 :H0  لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية  البعد الاجتماعي والبيئي  في برقيق ولاء الزبون  لدؤسسة اتصالات الجزائر

 0.05عند مستوى معنوية 
H1 : يوجد اثر ذو دلالة احصائية  البعد الاجتماعي والبيئي  في برقيق ولاء الزبون  لدؤسسة اتصالات الجزائر

 0.05عند مستوى معنوية 
و البعد الاجتماعي والبيئي  الجدول التالر يوضح اىم نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط وطبيعة العلاقة بتُ  

 ولاء الزبون
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 والبيئي وولاء الزبون الاجتماعي الانحدار الخطي البسيط بين البعد ( : 19الجدول رقم )
 الدتغتَات ولاء الزبون

مستوى 
 sigالدلالة

 aمعامل الثبات  bمعامل الالضدار R2دمعامل التحدي Rرتباطمعامل الا

البعد  0,33 2,99 0,20 0,45 0,044
الاجتماعي 

 والبيئي
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

وىذا يدل على وجود علاقة متوسطة  0.45ان معامل الارتباط بتَسون بلغ  19نلاحظ من خلال الجدول رقم 
يتضح لنا ان البعد الاجتماعي   R2وولاء الزبون ،ومن خلال معامل التحديد البعد الاجتماعي والبيئي  بتُ 

وىو اقل  0,044غتَات الحاصلة في ولاء الزبون ،وبدا ان مستوى الدلالة قدر ب % من الدت20والبيئي  يفسر 
اي يوجد اثر ذو دلالة احصائية  فان ىذا يدفعنا الذ رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة، 0.05من 

لاجتماعي والبيئي  البعد الاجتماعي والبيئي  في برقيق ولاء الزبون ،وذلك راجع الذ ان الدؤسسة تهتم بالبعد ا
 وتسعى الذ برقيق مناخ جيد للعمل وتهتم باللوائح لحماية البيئة 

 ،ولؽكن صياغة معادلة الالضدار كما يلي :
Y=a+bx   ومنوx (2,99  + )0,33=y  

 2,99اي ان زيادة البعد الاجتماعي والبيئي بوحدة واحدة يؤدي الذ زيادة ولاء الزبون بدقدار 
 الفرضية الفرعية الثالثة  /4 
 :H0 الاخلاقي والقانوني في برقيق ولاء الزبون  لدؤسسة اتصالات الجزائر  اثر ذو دلالة احصائية البعد لا يوجد

 0.05عند مستوى معنوية 
H1 :في برقيق ولاء الزبون  لدؤسسة اتصالات الجزائر عند  ائية البعد الاخلاقي والقانونييوجد اثر ذو دلالة احص

 0.05مستوى معنوية 
و الاخلاقي والقانوني الجدول التالر يوضح اىم نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط وطبيعة العلاقة بتُ البعد  

 ولاء الزبون 
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 وولاء الزبونالانحدار الخطي البسيط بين البعد الاخلاقي والقانوني  ( : 20الجدول رقم )
 الدتغتَات ولاء الزبون

مستوى 
 sigالدلالة

 aمعامل الثبات  bمعامل الالضدار R2دمعامل التحدي Rرتباطمعامل الا

البعد  0,27 3,12 0,14 0,38 0,095
الاخلاقي 

 والقانوني
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

وىذا يدل على وجود علاقة ضعيفة  0.38ان معامل الارتباط بتَسون بلغ  20نلاحظ من خلال الجدول رقم 
يتضح لنا ان البعد الاخلاقي   R2وولاء الزبون ،ومن خلال معامل التحديد الاخلاقي والقانوني بتُ البعد  

اكبر ب وىو  0,095% من الدتغتَات الحاصلة في ولاء الزبون ،وبدا ان مستوى الدلالة قدر14والقانوني يفسر 
يوجد اثر ذو دلالة احصائية  اي لا الصفرية،وقبول الفرضية   البديلةفان ىذا يدفعنا الذ رفض الفرضية  0.05من 

 لشا يشتَ الذ ان ولاء لا يوثر على البعد الاخلاقي والقانونيفي برقيق ولاء الزبون ، الاخلاقي والقانونيالبعد 
 ،ولؽكن صياغة معادلة الالضدار كما يلي :

Y=a+bx   ومنوx (3,12)  +0,27 =y  
 3,12بوحدة واحدة يؤدي الذ زيادة ولاء الزبون بدقدار الاخلاقي والقانوني اي ان زيادة البعد 

ذو  تأثتَاي توجد  ،البديلة ونقبل الفرضية الرئيسية الصفريةج السابقة نرفض الفرضية الرئيسية بالاعتماد على النتائ
ائج الالضدار الخطي البسيط دلالة احصائية للمسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون والجدول التالر يوضح نت

مال الدستقل )الدسؤولية الاجتماعية (والدتغتَ التابع )ولاء الزبون ( وطبيعة العلاقة بينهما من خلال استع بتُ الدتغتَ
 معامل بتَسون 

  نيةالفرضية الرئيسة الثا
:H0  حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء  الدبحوثتُلا يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات

 الزبون  تعزى الدتغتَات الدلؽغرافية 
 :H1  يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء

 غتَات الدلؽغرافية الزبون  تعزى الدت
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 لاختبار ىذه الفرضية نقوم باختبار الفرضيات الدنبثقة عنها والدتمثلة في :
 الفرضية الفرعية الاولذ :

H0:  لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء
 تعزى للجنس . الزبون
H1:   يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون

 تعزى للجنس
وق حول المسؤولية الاجتماعية في لاختبار الفر  Anovaنتائج  تحليل التباين  ( : 21الجدول رقم )

 تحقيق ولاء الزبون للجنس
مستوى 
 sigالدلالة

 مصدر التباين لرموع الدربعات درجات الحرية الدربعاتمتوسط   Fقيمة 

 بتُ المجموعات 0,31 1 0,310 3,493 0,078
 داخل المجموعات 1,59 18 0,089

 المجموع 1,90 19 _
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

وىو اكبر من  0,078عند مستوى دلالة  3,493المحسوبة بلغت Fان قيمة  21نلاحظ من خلال الجدول رقم 
وبذلك نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية  اي ان لا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول  0.05

،لشا يشتَ الذ عدم وجود اثر للجنس من جهة نظر  ة في برقيق ولاء الزبون حسب الجنسالدسؤولية الاجتماعي
 الدبحوثتُ

 نية  :الفرضية الفرعية الثا
H0:  لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء

 الزبون  تعزى للسن.
H1:   يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون

 تعزى للسن.
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حقيق تلاختبار الفروق حول المسؤولية الاجتماعية في   Anovaنتائج  تحليل التباين ( : 22الجدول رقم )
 ولاء الزبون للعمر

مستوى 
 sigالدلالة

متوسط   Fقيمة 
 الدربعات

 مصدر التباين لرموع الدربعات درجات الحرية

 بتُ المجموعات 0,48 2 0,024 0,222 0,804
 داخل المجموعات 1,860 17 0,109

 المجموع 1,908 19 _
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

من  اكبر وىو 0,804عند مستوى دلالة  0,222المحسوبة بلغت Fان قيمة  22نلاحظ من خلال الجدول رقم 
ان لا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول الصفرية  اي  ونقبل الفرضيةالبديلة وبذلك نرفض الفرضية  0.05

 الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون حسب السن ،لشا يشتَ الذ عدم وجود اثر لسن من جهة نظر الدبحوثتُ 
 الفرضية الفرعية الثالثة :

H0: برقيق ولاء  لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في
 الزبون تعزى للمستوى التعليمي .

H1:   يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون
 تعزى للمستوى التعليمي 

لاختبار الفروق حول المسؤولية الاجتماعية في تحقيق  Anova نتائج  تحليل التباين ( : 23الجدول رقم )
 ولاء الزبون للمستوى التعليمي

مستوى 
 sigالدلالة

 مصدر التباين لرموع الدربعات درجات الحرية متوسط الدربعات  Fقيمة 

 بتُ المجموعات 0,41 2 0,021 0,188 0,831
 داخل المجموعات 1,867 17 0,110

 المجموع 1,908 19 _
 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

من  اكبروىو  0,831عند مستوى دلالة  0,188المحسوبة بلغت Fان قيمة  23 نلاحظ من خلال الجدول رقم
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وبذلك نرفض الفرضية البديلة  ونقبل الفرضية الصفرية اي ان لا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول  0.05
الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون حسب الدستوى التعليمي  ،لشا يشتَ الذ عدم وجود اثر للمستوي 

 التعليمي من جهة نظر الدبحوثتُ 
 الفرضية الفرعية الرابعة :

H0:  لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء
 .للأقدميةالزبون تعزى 

H1:   يوجد اثر ذو دلالة احصائية في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون
 .للأقدميةتعزى 

تحقيق في  لاختبار الفروق حول المسؤولية الاجتماعية  Anovaنتائج  تحليل التباين ( : 24الجدول رقم )
 للأقدميةولاء الزبون 

مستوى 
 sigالدلالة

 مصدر التباين لرموع الدربعات درجات الحرية متوسط الدربعات  Fقيمة 

 بتُ المجموعات 0,92 2 0,046 0,430 0,657
 داخل المجموعات 1,816 17 0,107
 المجموع 1,908 19 _

 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

وىو اكبر  0,657عند مستوى دلالة    0,430المحسوبة بلغت Fان قيمة  24نلاحظ من خلال الجدول رقم 
وبذلك نرفض الفرضية  البديلة ونقبل الفرضية الصفرية اي ان لا توجد فروق ذات دلالة احصائية  0.05من 

 للأقدميةحول الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون حسب البيانات الاقدمية ،لشا يشتَ الذ عدم وجود اثر 
 من جهة نظر الدبحوثتُ 

السابقة نستطيع قبول الفرضية الرئيسية الثالثة بصيغتها الصفرية ،اي لا توجد فروق بالاعتماد على كل النتائج 
في ابذاىات الدبحوثتُ حول مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في  0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

 برقيق ولاء الزبون تعزى للمتغتَات الدلؽغرافية والجدول التالر يوضح ذلك :
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لاختبار الفروق حول مساهمة المسؤولية   Anovaنتائج تحليل التباين الاحادي( : 25رقم )الجدول 
 الاجتماعية في تحقيق ولاء الزبون تعزى للمتغيرات الديمغرافية

مستوى 
 sigالدلالة

 مصدر التباين لرموع الدربعات درجات الحرية متوسط الدربعات  Fقيمة 

 المجموعات بتُ 0,665 5 0,133 1,498 0,253
 داخل المجموعات 1,243 14 0,089
 المجموع 1,908 19 _

 spssمن اعداد الطالبتُ من لسرجات برنامج 

وىو اكبر من  0,253عند مستوى دلالة    1,498المحسوبة بلغت Fان قيمة 25نلاحظ من خلال الجدول 
وبذلك نرفض الفرضية  البديلة ونقبل الفرضية الصفرية اي ان لا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول  0.05

الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون حسب البيانات الدلؽغرافية ،لشا يشتَ الذ عدم وجود اثر البيانات 
 الدلؽغرافية من جهة نظر الدبحوثتُ
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 خلاصة
تعرفنا من خلال ىذا الفصل على مؤسسة اتصالات الجزائر ،وكذلك الذيكلة الادارية التي تدار وفقها ولقد اعتمدنا 

على الاستبانة في جمع معلومات الدراسة الديدانية والتي تم توزيعها على العمال الاداريتُ بالدؤسسة ،وبرتوي ىذه 
الشخصية ،لزور الدسؤولية الاجتماعية ولزور ولاء الزبون ،وىدفنا الاستبانة على ثلاث لزاور اساسية لزور البيانات 

من خلالذا الاجابة على اشكالية بحثنا التالية :ما مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون لدؤسسة 
،وتوصلنا الذ  ،وبعد استًجاعها قمنا بتفريغها وبرليل بياناتها باستخدام اساليب احصائية عديدةاتصالات الجزائر 

ئج العها دور معنوي نتائج العها ان ىناك تبتٍ مسؤولية اجتماعية من طرف الدؤسسة لزل الدراسة ،وتوصلنا الذ نتا
 الدسؤولية توجد فروق ذات دلالة احصائية لتبتٍ انو لا تأكدنابرقيق ولاء الزبون وفي الاختَ  للمسؤولية في

الدتغتَات الدلؽغرافية.ولاء الزبون حسب الاجتماعية في برقيق 
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في برقيق ولاء الزبون باختبار ان الدفهومتُ لذما د ىدفت الدراسة إلذ الكشف عن مسالعة الدسؤولية الاجتماعية قل
 من اجل بقاء ولظو الدؤسسة في ظل التطورات التي يشهدىا الاقتصاد العالدي  استًاتيجيةألعية 

فمن خلال الدراسة أصبح مفهوم الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ينبوا حيزا ومساحة كبتَة من الألعية على جميع 
الأصعدة والمجالات المحلية  برظى باىتمام رفيع الدستوى من قبل الدؤسسات الاقتصادية ،وقد ادركت الدؤسسات 

 ىو اكثر من النشاطات الإنتاجية مايع نشاطاتها لتشمل اليوم انها في غتَ معزل عن المجتمع وتنبهت الذ ضرورة توس
ان الدؤسسات بحاجة الذ التًكيز على الزبائن لانهم سبب وجودىا وىم من يضمنون بقائها في السوق ومن جهة 

ترتكز على استقطاب الزبائن فقط والظا  اخرى ىي بحاجة الذ وضع استًاتيجيات ناجحة ،حيث اصبحت ىذه لا
 ظ عليهم على الددى الطويل وىذا ما يندرج برت تسمية ولاء الزبونتعمل على الحفا

وفي دراستنا ىذه حاولنا تناول موضوع مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون في الدؤسسات 
 بحيثيات الدوضوع الذي تناولنا من خلال ثلاث فصول وللإلدامالاقتصادية دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

 فصلتُ نظريتُ وفصل تطبيقي   
 عامةنتائج 

مفهوم الدسؤولية الاجتماعية تطور نتيجة الدشكلات والازمات الدتعددة التي ارتبطت بحرية الاعمال ونظرتها _ 
الضيقة  لدصلحتها الذاتية على حساب المجتمع الذي تعمل فيو ،وكذا تنامي الوعي الاجتماعي والبئي لدى افراد 

 المجتمع 
وم الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الاقتصادية تطور على مر الازمنة من لررد مبادرات طوعية اختيارية مفه_ 

تفرضها دوافع ثقافية ودينية ،الذ ضرورة ملحة واستًاتيجية تسويقية تستعملها الدؤسسة الاقتصادية من اجل 
الر زيادة حصتها السوقية وزيادة ربحيتها التسويق اجتماعيا لسمعتها وبناء صورتها الذىنية لدى الجمهور ،وبالت

 والرفع من تنافسيها .
 ولائوهة الاساسية للمؤسسة ليست فقط خلق وجذب الزبون والظا المحافظة عليو وكسب ان الد_ 

 حيث خلصت الدراسة التطبيقية الذ ما يلي :
 افراد العينة وبسثلت كالتالر:ترتيب الابعاد الدسؤولية الاجتماعية حسب الالعية الدعطاة لذم من قبل _ 

 البعد الاقتصادي 
 البعد البيئي والاجتماعي 

 القانوني  و البعد الاخلاقي
 



 خاتوت
 

 
67 

_وجود اثر ذو دلالة احصائية للبعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية على ولاء الزبون عند مستوى دلالة) 
 ( للمؤسسة لزل الدراسة0.05

البيئي والاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية على ولاء الزبون عند مستوى بعد لل_ وجود اثر ذو دلالة احصائية 
 ( للمؤسسة لزل الدراسة0.05دلالة) 

عد الاخلاقي والقانوني للمسؤولية الاجتماعية على ولاء الزبون عند مستوى للب_عدم وجود اثر ذو دلالة احصائية 
 للمؤسسة لزل الدراسة (0.05دلالة) 

 ان مؤسسة اتصالات الجزائر تتولذ لاىتماما كبتَا للتبتٍ كل ابعاد الدسؤولية الاجتماعية _ 
 الاقتراحات 

 يلي : انطلاقا من ىذه الدراسة لؽكن تقدنً بعض الاقتًاحات التي نوجزىا كما
 حالة وجود اي الخدمة في الوقت الدناسب والتعاطف مع الزبائن في وتأديةضرورة التزام الدؤسسة بالوعود الدقدمة 

 مشكلة
 للزبائن وجمع ملاحظاتهم واقتًاحاتهم  الإصغاء

 الدسؤولية الاجتماعية ضمن استًاتيجيتها  لأبعادضرورة ادماج الدؤسسة الاقتصادية 
 افاق البحث 

اثناء دراستنا للموضوع وبرليل جوانبو تبتُ لنا انو يتضمن مفاىيم جد حساسة ،كل مفهوم لؽكن ان بشكل لرال 
 واسع  بحث

 دور الدسؤولية الاجتماعية في بناء الصورة الذىنية للمؤسسة -
 دراسة مسالعة الدسؤولية الاجتماعية في برقيق ولاء الزبون -
 الدؤسسة الاجتماعية في الدؤسسة الاقتصادية افاق وتطلعات  -
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 اولا _الكتب 
، التطبيقية والدمارسات النظرية الدقاربات بتُ والشركات للمؤسسات الاجتماعية الدسؤولية،منتَ دريديبن  .1

، برلتُ _الدانيا  والاقتصادية والسياسية الاستًاتيجية للدراسات العربي الدلؽقراطي الدركز الاولذ الطبعة
،2019. 

 للمؤسسة الذىنية الصورة لتحستُ،مدخل  الاجتماعية والدسؤولية التسويق ،بودرجة  ورمزي قاشي خالد .2
 . 2018،عمان،الاردن، والتوزيع للنشر،دار 

،الطبعة الاولذ، النشر  الزبون علاقات،ادارة  العبادي دباس فوزي، ىاشم الطائي سلطان يوسف حجيم .3
  2019والتوزيع الوراق ،

 مجلات العلميةثانيا |
بوغنجيوة امينة ،شاوي شافية، الدسؤولية الاجتماعية للشركات ودورىا في برقيق الدربع الذىبي للتسويق،  .1

 . 2021،عنابة،4،العدد9لرلة الدراسات والبحوث الاجتماعية، لرلد 
خليل ابراىيم رجب ،حستُ احمد حستُ، الدسؤولية الاجتماعية في الفكر الاسلامي وافاق تفعيلها في  .2

 . 2015، 1عدد  5ظل عصر العولدة ،لرلة كركواك للعلوم الادارية والاقتصادية،لرلد
جار الله خليل ،عمر ياستُ لزمد الساير الدليمي ،اثر بعض خصائص الدلؽغرافية في ولاء الزبائن  دليلى .3

للعلامة التجارية دراسة استطلاعية لآراء عينة من مستخدمي الذاتف النفال في مدينة الدوصل ،لرلة 
 . 2015، 1،العدد 5جامعة كركوك للعلوم الادارية والاقتصادية ،لرلد 

،دور الاستغراق الوظيفي للعاملتُ في ضمان ولاء الزبون "بحث تطبيقي في عينة من  رنا ناصر صبر .4
 .،العراق  99العدد  23الدصارف العراقية خاصة" لرلة العلوم الاقتصادية والادارية ،لرلد

زينب طعمو سلطان ،ثقافة الجودة واثرىا في ولاء الزبون دراسة استطلاعية في شركة زين للاتصالات ،لرلة  .5
 . 2017،العراق، 52غداد للعلوم الاقتصادية ،العدد ب

ضرغام خالد لفتة، اثر الصورة الذىنية في تعزيز ولاء الزبون ،دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن  .6
 .1جزء  54مستشفى الامتَ الاىلي في مدينة النجف الاشرف ،لرلة الكلية الاسلامية ،عدد 

امينة ،اثر الدسؤولية الاجتماعية على ولاء الزبون في شركة تيلواز ،لرلة التكامل الاقتصادي لرلد طاىر  .7
 . 2020،الشلف،ديسمبر 4،العدد8
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عبد الله مزرق ،دبون عبد القادر ،الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية بذاه الدوارد البشرية ،لرلة  .8
 .،ورقلة  6دد ادارة اعمال والدراسات الاقتصادية ،ع

كامل سليمان ابراىيم ،دور الاخلاقيات التسويقية في تعزيز ولاء الزبون ،دراسة استطلاعية لآراء عينة من  .9
الددراء لمجموعة من شركات الادوية والدستلزمات الطبية في مدينة اربيل اقليم كوردستان العراق ،لرلة 

 . 2021،العراق،54،العدد،17تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية ،لرلد 
موعد كاظم الاسدي ، لزمد عوض جار الله، تأثتَ جودة الخدمات الدصرفية في برقيق ولاء  .10

 .،العراق 37الزبون ،بحث تطبيقي في عدد من الدصارف العراقية ،لرلة الباحث ،العدد 

 مذكرات ثالثا|
،اثر الدسؤولية الاجتماعية في الاداء التنظيمي للمصارف للتجارية الاردنية "دراسة  اسمهان على العواسا .1

ميدانية اقليم الجنوب "،مذكرة ماجيستتَ، ادارة اعمال ،كلية علوم اقتصادية ،جامعة مؤتة، الاردن 
،2011 . 

لاقتصادية "دراسة بوسلامي عمر ،دور الابداع التكنولوجي في برقيق الدسؤولية الاجتماعية في الدؤسسة ا .2
الجزائر ،مذكرة ماجستتَ ،ادارة اعمال الاستًاتيجية للتنمية  -وحدة الدار البيضاء  -حالة لرمع صيدال 

 . 2013،2012- 1الدستدامة ،كلية علوم اقتصادية ،جامعة سطيف
لجزائري ديلمي فتيحة ،تنمية العلاقة مع الزبون كأساس بناء ولائو للعلامة دراسة حالة القرض الشعبي ا .3

-2008"وكالة الدسيلة" مذكرة ماجستتَ في علوم بذارية ،تسويق، كلية علوم اقتصادية ،جامعة الجزائر 
2009 . 

مقدم وىيبة ،تقييم مدى استجابة منظمات الاعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية "دراسة تطبيقية  .4
م اقتصادية ،جامعة ،عوم التسيتَ ،كلية علو  على عينة من مؤسسات الغرب الجزائري، مذكرة ، دكتوراة

  .وىران الجزائر
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 الاستبيان( : 01الملحق رقم )
 وزارة التعليم العالر والبحث العلمي

 -سوق أىراس -جامعة لزمد الشريف مساعدية 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ

 قسم :العلوم التسيتَ
 أعمال إدارة بزصص:

 استبانة حول
 
 
 

 
 

 السلام عليكم ورحمة الله تعالذ وبركاتو 
 أخي الكرنً ،أختي الكرلؽة 

ية في برقيق ولاء الزبون " نرجو من في إطار إعدادنا لدذكرة الداستً برت عنوان" مسالعة الدسؤولية الاجتماع
سيادتكم إبداء رأيكم من خلال التكرم والإجابة على الأسئلة الدطروحة وتزويدنا بآرائكم القيمة ،مع العلم إنها لن 

 البحث العلمي . لأغراضتستخدم إلا 
 شكرا على حسن تعاونكم معنا واستجابتكم وتقبلوا منا فائق التقدير والاحتًام 

 
                                                                  إشراف الأستاذ                                                   تُالطالبد إعدا

 الشريف/ بوفاس د أ.                              بوشكاوي سارة                       
 لزفوظي عزالدين

 
 
 
 

 مساهمة المسؤولية الاجتماعية في تحقيق ولاء الزبون

  -سوق أهراس –دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر -
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 الشخصية:المعلومات  أولا
كم نلذا نرجو م برليل النتائج فيما بعد، بغرض الاجتماعية الخصائص بعض على التعرف إلذ القسم ىذا يهدف

 التكرم بالإجابة على الجزء الخاص بكم.
 أنثي     الجنس: ذكر          -1
  30 فوق ما  سنة             35-30             سنة 30-25:   العمر-2
   جامعي                ثانوي               متوسط          :ابتدائي     التعليميالدستوى -3
 ما فوق 20 سنوات             15-10 بتُ ما         سنوات    5 من:اقل  الاقدمية-4

 الاجتماعية الدسؤولية:أبعاد  ثانيا
 موافق
 بشدة

 غتَ لزايد موافق
  موافق

 غتَ
 موافق
  بشدة

 الابعاد  الرقم العبارات

  1 فراد المجتمع لاالدؤسسة تقدم خلق فرص عمل      
 
 

 البعد
  الاقتصادي

 الزبائن لكل خدماتها بتوفتَ الدؤسسة تقوم     
  انقطاع دون

2 

 3 الدؤسسة الذ برقيق الذ اكبر ربحسعى ت     
مقابل الخدمات  الدؤسسة ناجحة اقتصاديا     

 والعروض التي تقدمها
 
4 

تسعى الدؤسسة للوصول إلذ مستوى عال من      
 الكفاءة في الأداء من خلال برديث التقنيات

 
5 

  1 سسة تقديرا من قبل المجتمع برظى الدؤ      
 

 البعد
 الاجتماعي

 والبئي

الدؤسسة تلتزم باللوائح  والتنظيمات الداعمة       
 البيئةلحماية 

2 

الية للعامل  في تقدم الدؤسسة تعويضات م     
 حالة حوادث عمل 

3 
 

لات برسيسية للحفاظ على تقوم الدؤسسة حم      4 
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 البيئة 
بسلك الدؤسسة مناخ جيد للعمل يضمن      

 موظفيها صحة وسلامة 
5 

لذا بأسلوب تقوم الدؤسسة بالتًويج لأعما     
 يراعي الآداب العامة 

1  
 

 البعد
 الاخلاقي
  والقانوني

العمال يقدمون الخدمات التي يطلبها الزبائن      
 بكل احتًام 

2 

تقوم الدؤسسة لزاربة الظواىر السلبية في      
 العمل

3 

ة مبدأ الاعتًاف بالعمل تتبتٌ إدارة الدؤسس     
 النقابي 

4 

 عمالذا مع اجتماعات بإجراء الدؤسسة تقوم     
  العمل أثناء الأخلاقية القيم ترسيخ اجل من

5 

 
 الزبون ولاء ثالثا: 

 موافق
  بشدة

 غتَ  لزايد موافق
  موافق

 غتَ
 موافق
  بشدة

 الرقم                                                                                                      العبارات
 

تهتم بتوفتَ خدمات عالية الجودة اتصالات الجزائر      
  

1 

ت للزبائن الدتعاملتُ تقدم اتصالات الجزائر بزفيضا     
 معها بكثرة

 
2 

البريد الالكتًوني وسيلة ىامة في للمؤسسة      
 يصال التعليمات لك بسرعة وسهلة لإ

 
3 
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 من اعداد الطالبتُ
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لإيصال إعلاناتها منطورت اتصالات الجزائر      
 ..( الإشهار تقنيات) أسهل بطريقة الدعلومة

4 

ء والعمل تهتم الدؤسسة بدعالجة شكاوي العملا     
 على حلها بصورة عاجلة 

5 

الدؤسسة توفر خدمات النقل لتسهيل خدمات      
 الزبون

6 

للمؤسسة موقع على الانتًنت مفعل ونشط       
 باستمرار يقدم كل الدعلومات للزبائن 

 
7 

لزبائن تتبتٌ اتصالات الجزائر خدمات  بذعل ا      
 يستمرون في التعامل معها 

 
8 

 9 تقدم خدمات الكتًونية     الجزائر اتصالات     
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 معامل الثبات العام( : 02الملحق رقم )
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,808 28 

 

 سالجن( :03الملحق رقم )
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 45,0 45,0 45,0 9 ذكر 

 100,0 55,0 55,0 11 انثى

Total 20 100,0 100,0  
 

 العمر( : 04الملحق رقم )
 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 25_3010,0 10,0 10,0 2 سنة 

 35,0 25,0 25,0 5 سنة35_30

 100,0 65,0 65,0 13 35 فوق ما

Total 20 100,0 100,0  
 

  الدستوى التعليمي( : 05الملحق رقم )
 

 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 متوسط 

 30,0 25,0 25,0 5 ثانوي

 100,0 70,0 70,0 14 جامعي

Total 20 100,0 100,0  
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 الاقدمية ( :06الملحق رقم )
 الاقدمية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 5 سنوات5 من اقل 

 90,0 65,0 65,0 13 سنوات15_10 بتُ ما

 100,0 10,0 10,0 2 فوق ما20

Total 20 100,0 100,0  
 

 الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري للبعد الاقتصادي ( :07الملحق رقم )
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 فرص خلق تقدم الدؤسسة
 المجتمع لافراد عمل

20 4,2000 ,41039 

 خدماتها بتوفتَ الدؤسسة تقوم
 انقطاع دون الزبائن لكل

20 4,6500 ,48936 

 برقيق الذ الدؤسسة تسعى
 ربح اكبر

20 4,7000 ,57124 

 اقتصاديا ناجحة الدؤسسة
 والعروض الخدمات مقابل

 تقدمها التي
20 4,5000 ,51299 

 إلذ للوصول الدؤسسة تسعى
 في الكفاءة من عال مستوى
 برديث خلال من الأداء

 التقنيات

20 4,6500 ,48936 

N valide (liste) 20   
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 الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري للبعد الاجتماعي والبيئي( : 08الملحق رقم )
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 من تقديرا الدؤسسة برظى
 المجتمع قبل

20 3,8000 ,89443 

  باللوائح تلتزم الدؤسسة
 لحماية  الداعمة والتنظيمات

 البيئة
20 4,1000 ,71818 

 تعويضات الدؤسسة تقدم
 حالة في  للعامل مالية

 عمل حوادث
20 4,6500 ,48936 

 حملات الدؤسسة تقوم
 البيئة على للحفاظ برسيسية

20 3,9000 ,85224 

 جيد مناخ الدؤسسة بسلك
 وسلامة صحة يضمن للعمل

 مؤظفيها
20 4,5500 ,51042 

N valide (liste) 20   

  الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري للبعد الاخلاقي والقانوني( : 09الملحق رقم )
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بالتًويج الدؤسسة تقوم
 يراعي بأسلوب لأعمالذا
 العامة الآداب

20 4,7000 ,47016 

 الخدمات يقدمون العمال
 بكل الزبائن يطلبها التي

 احتًام
20 4,6000 ,50262 

 الظواىر لزاربة الدؤسسة تقوم
 العمل في السلبية

20 4,2000 ,61559 
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 مبدأ الدؤسسة إدارة تتبتٌ
 النقابي بالعمل الاعتًاف

20 3,8000 ,89443 

 بإجراء الدؤسسة تقوم
 من عمالذا مع اجتماعات

 الأخلاقية القيم ترسيخ اجل
 العمل أثناء

20 4,2000 ,41039 

N valide (liste) 20   
 

لولاء الزبون  الدتوسط الحسابي والالضراف( : 10الملحق رقم )  
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بتوفتَ تهتم الجزائر اتصالات
 الجودة عالية خدمات

20 4,5000 ,51299 

 الجزائر اتصالات تقدم
 الدتعاملتُ للزبائن بزفيضات

 بكثرة معها
20 4,0500 ,82558 

 ىامة وسيلة الالكتًوني البريد
 لايصال الدؤسسة في

 وسهلة بسرعة لك التعليمات
20 4,7500 ,44426 

 من الجزائر اتصالات طورت
 الدعلومة لايصال اعلاناتها
 تقنيات) اسهل بطريقة

 (....الاشهار

20 4,5000 ,51299 

 بدعالجة الدؤسسة تهتم
 والعمل العملاء شكاوي

 عاجلة بصورة حلها على
20 4,4000 ,59824 

 النقل خدمات توفر الدؤسسة
 الزبون خدمات لتسيهل

20 3,1000 1,44732 
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 على للمؤسسة موقع
 ومنشط مفعل الانتًنت
 كل يقدم باستمرار

 للزبائن الدعلومات

20 4,6500 ,48936 

 الجزائر اتصالات تتبتٌ
 الزبائن بذعل خدمات
 معها التعامل في يستمرون

20 4,3500 ,48936 

 تقدم الجزائر اتصالات
 الكتًونية خدمات

20 4,3500 ,67082 

N valide (liste) 20   
 

  للعينة الاحادية Tاختبار ( : 11الملحق رقم )
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N 
Moyenn

e Ecart type 

Moyenne 
erreur 

standard 
rs 20 4,3467 ,34783 ,07778 

 
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 
rs 17,315 19 ,000 1,34667 1,1839 1,5095 

الالضدار الخطي البسيط بتُ البعد الاقتصادي وولاء الزبون:  (12الملحق رقم )  
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,454a ,206 ,162 ,29009 
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ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
1 Régression ,782 1 ,782 12,491 ,002b 

Résidus 1,126 18 ,063   
Total 1,908 19    

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) 1,276 ,856  1,490 ,153 

demons eco ,665 ,188 ,640 3,534 ,002 
 

الالضدار الخطي البسيط بتُ البعد الاجتماعي والبئي و ولاء الزبون(  :13الملحق رقم )   
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,454a ,206 ,162 ,29009 
 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
1 Régression ,393 1 ,393 4,673 ,044b 

Résidus 1,515 18 ,084   
Total 1,908 19    

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) 2,991 ,607  4,929 ,000 

ds ,310 ,144 ,454 2,162 ,044 
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الالضدار الخطي البسيط بتُ البعد الاخلاقي والقانوني و ولاء الزبون(  :14الملحق رقم )  

 

 
:الالضدار الخطي البسيط بتُ الدسؤولية الاجتماعية و ولاء الزبون(  15الملحق رقم )  

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,553a ,306 ,267 ,27123 
 
 
 
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,384a ,147 ,100 ,30065 
 

ANOVAa 
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,281 1 ,281 3,109 ,095b 

Résidus 1,627 18 ,090   
Total 1,908 19    

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) 3,125 ,667  4,688 ,000 

demens 
morale 

,272 ,154 ,384 1,763 ,095 
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ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression ,584 1 ,584 7,937 ,011b 

Résidus 1,324 18 ,074   
Total 1,908 19    

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) 2,104 ,780  2,697 ,015 

rs ,504 ,179 ,553 2,817 ,011 

 
  ANOVAنتائج ( : 16الملحق )

 
ANOVA 

 
 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,310 1 ,310 3,493 ,078 
Intragroupes 1,598 18 ,089   
Total 1,908 19    

 
 

ANOVA 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,048 2 ,024 ,222 ,804 
Intragroupes 1,860 17 ,109   
Total 1,908 19    

 
 

ANOVA 
  
 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,041 2 ,021 ,188 ,831 
Intragroupes 1,867 17 ,110   
Total 1,908 19    
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ANOVA 
 
 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,092 2 ,046 ,430 ,657 
Intragroupes 1,816 17 ,107   
Total 1,908 19    

    
 

( : 17الملحق )  
 
 
 
 

 


