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 الاهداء

 

 

 

 لحمد لله الذي وفقني ليذا العمل :

 لمذين قال في حقيما الله تبارك وتعالى : "ووصيناك بالوالدين إحسانا"

العزيز أطال الله في عمره. أىدي ثمرة جيدي المتواضع إلى  والدي  

 إلى من دفعتني قدما لممضي في دروب العمم

 إلى من غمرتني بعطفيا وحنانيا، أمي الغالية حفظيا الله لي وأطال في عمرىا.

إلى من سنادتي في الصراء والضراء زوجتي إلى أبنائي أنور عبد الرحيم، أشرف عبد الحميم ، 
 أحمد محمد أمين، وسام .

لى كل إتسعت بو ذاكراتي ولم تسعو مذكرتيإلى الزميل  أحمد سممات وا   

 

  2020.2021إلى كل طمبة السنة الثانية  تسويق الخدمات 

        

 منير بوسيال                   

 



IV 
 

 

 

 

 الشكر

 

 

اللهم إنا نحمدك حتى ترضى ونحمدك إذا رضٌت ونحمدك بعد الرضى، ونحمدك على كل      

انجاز هذا العمل، وبعد الصلاة والسلام على رسول الله صلى الله علٌه حال على توفٌقك لنا فً 

 وسلام.

 ٌسعنا فً هذا المقام إلا أ  نتقدم بالككر الجزٌل إلى كل م  كا  وراء هذا الانجاز م  لا     

           ،الذي كا  مركدا وموجها بن جروى حكٌمقرٌب أو بعٌد، ونخص بالذكر البروفٌسور 

 التقدٌر والاحترام. له منا خالصف

، سًاكما نتوجه بجزٌل الككر إلى الأساتذة الكرام الذٌ  قدموا لنا الدعم طلٌة المكوار الدر     

جمٌع إطارات المدٌرٌة الجهوٌة لمؤسسة  إلى ووكل الطاقم الإداري لقسم العلوم التجارٌة بالكلٌة. 

 الخطوط الجوٌة الجزائرٌة بورقلة.
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 الملخص 

 

التعرف على انعكاسات تبنً المسؤولٌة الاجتماعٌة على المزٌج  إلىتهدف الدراسة      

، م  خلال دراسة استقصائٌة كملت 19التروٌجً للمؤسسة الخدمٌة خلال فترة تفكً وباء كوفٌد 

زبو .  415عدد م  زبائ  المدٌرٌة الجهوٌة لمؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة بورقلة، بلغ 

 .ع  استبٌا  اعد لهذا الغرض إجابتهموبناء على 

خلصت   EXELو  SPSSالإحصائٌةبعد تحلٌل نتائج الاستبٌا  باستخدام البرامج       

لتبنً المسؤولٌة الاجتماعٌة م  طرف مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة خلال  أ  إلىالدراسة 

 .هاته الأزمة الصحٌة تأثٌر على مزٌجها التروٌجً

 

  ، البٌع الكخصً، الإعلا الكلمات المفتاحٌة : المسؤولٌة الاجتماعٌة، المزٌج التروٌجً، 

 .العلاقات العامة، تنكٌط المبٌعات

 

Abstract 

     The study aims to identify the repercussions of adopting social 

responsibility on the promotional mix of the service institution during the 

outbreak of the Covid 19 epidemic, through a survey that included a number 

of customers of the Regional Directorate of Air Algerie in Ouargla, amounting 

to 154 customers. And based on their answers to a questionnaire prepared 

for this purpose. 

     after analyzing the results of the questionnaire using the statistical 

programs SPSS and EXEL, the study concluded that the adoption of social 

responsibility by Air Algerie during this health crisis had an impact on its 

promotional mix. 
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 المقدمة العامة :
 

 أ 
 

 

 : العامة  مقدمةال
 

وجود واستمرار الدؤسسة يعتمد بالأساس على المجتمع، وىو ما لغعلها تبذؿ قصارى جهدىا من أجل سلبمتو  إف     
وتنميتو. فكل موارد الإنتاج التي برتاجها لعملية الإنتاج مصدرىا المجتمع، وىي في نفس الوقت تقدـ منتجاتها لتلبية 

 التي تدور فيو. احتياجاتو، فلب لؽكنها أف تكوف بدعزؿ عنو، وعن الأحداث
وىذا الارتباط الوثيق بتُ الدؤسسة والمجتمع تولد عنو مسؤوليات في حماية كل منهما للآخر. فمن مصلحة المجتمع     

الحفاظ على الدؤسسة، للبستفادة من مناصب الشغل والدنتجات والخدمات التي تنتجها الدؤسسة، وفي الدقابل فأنو من 
لبمة المجتمع من انعكاسات أنشطتها و الدسالعة في تنميتو وتطويره. و ىاتو الالتزامات مسؤولية الدؤسسة الحفاظ على س

 للمؤسسة أطلق عليها العلماء اسم "الدسؤولية الاجتماعية". 
وقد أوليت ىاتو الأختَة اىتماـ كبتَ من طرؼ الباحثتُ، فمنذ بداية القرف الحالر تم تقنينها من طرؼ الدنظمة الدولية      
للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة. وبدأت الدؤسسات  ISO 26000من خلبؿ بزصيص معيار  ISOييس للتق

الاقتصادية تسعى لتكييف ومطابقة أنشطتها مع معايتَ ىذه النسخة. ويشمل ىذا الدعيار جميع نشاطات الدؤسسة 
 الدوجهة لفائدة المجتمع بدا فيها الرياضية، الثقافية، الاجتماعية...

وقد ظهرت ملبمح وانعكاسات الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية بصورة جلية خلبؿ الأزمة الصحية      
، وما تبعو من تعطل الأنشطة الاقتصادية والاجتماعية وتوقف الدؤسسات عن النشاط. من خلبؿ 19لتفشي وباء كوفيد

، كأجهزة الحماية ومعدات التنفس واحتياجات الطقم مبادرة العديد من الدؤسسات بتقدنً الدساعدات للمستشفيات
الطبي وسالعت مؤسسات أخرى في توزيع مواد بسوينية على أفراد المجتمع الذين كانوا برت الحجر الدنزلر. وتندرج أغلب 

 ىاتو الأنشطة ضمن الدزيج التًولغي للمؤسسة، في إطار العلبقات العامة للمؤسسة.
 

 الإشكالية :
 شكالية الدذكرة على النحو التالر :وكانت صياغة إ

 
أي مدى لؽكن أف تؤثر الدسؤولية الاجتماعية على الدزيج التًولغي لدؤسسة الخطوط  إلذ، 19في ظل تفشي فتَوس كوفيد 

 الجوية الجزائرية؟
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 الإشكاليات الفرعية :
      
 التالية :ومن خلبؿ الإشكالية الأساسية لؽكن طرح التساؤلات الفرعية      
 ىل تؤثر الدسؤولية الاجتماعية على إعلبنات مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية؟ -
 ىل تؤثر الدسؤولية الاجتماعية على البيع الشخصي لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية؟ -
 ىل تؤثر الدسؤولية الاجتماعية على العلبقات العامة لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية؟ -
 ية الاجتماعية على ترويج الدبيعات لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية؟ىل تؤثر الدسؤول -

 
 فرضيات البحث :

 
 الفرضية العامة :

 للمسؤولية الاجتماعية تأثتَ على الدزيج التًولغي لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية. -
 

 الفرضيات الفرعية :
 

 الجوية الجزائرية.للمسؤولية الاجتماعية تأثتَ على إعلبنات مؤسسة الخطوط  -
 للمسؤولية الاجتماعية تأثتَ على البيع الشخصي لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية. -
 للمسؤولية الاجتماعية تأثتَ على العلبقات العامة لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية. -
 للمسؤولية الاجتماعية تأثتَ على ترويج الدبيعات لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية. -

 
 أىداف البحث :

 
 نسعى من خلبؿ ىذا البحث إلذ جملة من الأىداؼ ألعها :   

 الرئيسة. وأبعادىا للمؤسسات الاجتماعية الدسؤولية على التعرؼ -
 التسويق. لوظيفة الاجتماعية الدسؤولية ألعية على الضوء إلقاء -
 مكانة الدسؤولية الاجتماعية في الدزيج التًولغي. -
 الاجتماعية في لصاح الدؤسسة.إبراز ألعية الدسؤولية  -

 
 



 المقدمة العامة :
 

 ج 
 

 
 أىمية البحث

 
يستمد البحث ألعيتو من تناولو لدوضوع الدسؤولية الاجتماعية، والذي أصبح مرتبطا ارتباطا وثيقا بنجاح واستمرارية      

للتسويق  الدؤسسة. ويعتبر من الدواضيع التي تعرؼ اىتماـ متزايد من قبل الباحثتُ، بعد تبتٍ مفهوـ التوجو الاجتماعي
 والذي يأخذ بعتُ الاعتبار :

 الاىتماـ بالبيئة والحفاظ عليها. -
 الاستخداـ الرشيد للموارد الطبيعية وخاصة النادرة والثمينة منها. -
 الحد من البطالة والفقر وبرستُ مستوى معيشة المجتمع بكل مكوناتو. -
 .الاىتماـ بدصالح الدستهلكتُ والعمل على تلبية احتياجاتهم -
 

 تحديد الإطار الزمني للبحث:
 

اختًنا أف لصعل حدود ىذا البحث عند بذليات الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات في الدزيج التًولغي لدى مؤسسة       
 بالجزائر إلذ غاية تقدنً بحثنا ىذا. 19الخطوط الجوية الجزائرية، من بداية تفشي وباء كوفيد 

 
 منهج البحث

 
للئحاطة بدختلف جوانب الدوضوع سوؼ نعتمد على الدنهج الوصفي التحليلي، من خلبؿ عرض وبرليل الدفاىيم      

والعناصر الدتعلقة بالدوضوع. وذلك بالاعتماد على الدراجع والدقالات والأبحاث العلمية ذات الصلة بالدوضوع، ثم دراسة 
 زائرية بورقلة.حالة الدديرية الجهوية لدؤسسة الخطوط الجوية الج

 
 تقسيمات البحث

 

 سوؼ نقوـ بتقسيم البحث إلذ فصلتُ رئيسيتُ :     
 

الفصل الأوؿ : والذي بدوره يشتمل على مبحثتُ، مبحث أوؿ يتضمن الأسس النظرية لدتغتَي الدراسة ولعا :  -
في الدبحث الثاني منو نعرج على ذكر أىم الدراسات  الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات و الدزيج التًولغي. ثم

 السابقة التي تناولت موضوع دراستنا.



 المقدمة العامة :
 

 د 
 

الفصل الثاني : ويشتمل على مبحثتُ كذلك، مبحث أوؿ بو شرح للطريقة التي أجريت بها الدراسة، والأدوات  -
لنقوـ في الختاـ بتحليل تلك ، إليهاوالبرامج الدستعملة. ثم في الدبحث الثاني سوؼ نقوـ بعرض النتائج الدتوصل 

 النتائج وربطها بالفرضيات.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 الفصل الأول :

الأدبيات النظرية والتطبيقية  
 للمسؤولية الاجتماعية 

 والمزيج الترويجي
 للمؤسسة الخدمية. 
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 : تمهيد

 
عرفت الأبحاث حوؿ الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات انتشار واسعا في السنوات الأختَة، خاصة في ظل الأزمات      

الاقتصادية والبيئية التي عرفها العالد، أين ظهر تيار من الدنظمات والجمعيات التي تطالب الدؤسسات بتحمل مسؤوليتها 
 يجة لأنشطتها.مقابل ما تسببو للمجتمع والبيئة من أضرار نت

وسوؼ نقدـ في ىذا الفصل التأصيل النظري لدفهوـ الدسؤولية الاجتماعية والدزيج التًولغي للمؤسسة، ثم نستعرض      
 أىم الدراسات التي تناولت ىذا الدوضوع والنتائج التي خلصت إليها.
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 الاجتماعية والمزيج الترويجي.المبحث الأول : الأدبيات النظرية للمسؤولية 

 
 تمهيد :

 
عرفت وسائل التًويج تطورا ملحوظا خلبؿ العقود الأختَة، حيث أصبحت الدؤسسات تقوـ بإيصاؿ رسائلها      

للمستهلكتُ الحاليتُ والمحتملتُ لدنتجاتها بطرؽ عدة، مثل التلفاز، الجرائد، مواقع التواصل الاجتماعي، رسائل الذواتف 
 ... لشا جعل بعض الأفراد يشعروف بالانزعاج من ىاتو الرسائل. سواء من حيث كثرتها أو من حيث لزتواىا. النقالة،

وىو ما خلق تيارا ينادي بوضع ضوابط لذاتو الحملبت التًولغية، وبرمل الشركات لنتائج أنشطتها، التي بذتٍ منها      
إنسانية و اقتصادية ابذاه ىذا المجتمع الذي كاف السبب في أمواؿ طائلة. فللمؤسسات مسؤوليات أخلبقية، قانونية، 

برقيق تلك الأرباح، وقد عرؼ ىذا الدوضوع نقاش واسع بتُ الباحثتُ والدنظمات العالدية من اجل وضع إطار موحد 
 لدفهومو.

لؼي لذا، إضافة وسوؼ نستعرض في ىذا الدبحث التأصيل النظري للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات، والتطور التار      
 إلذ معالدها الأساسية. ثم في الدطلب الثاني منو سوؼ نقدـ مفهوـ الدزيج التًولغي للمؤسسة : تعريفو، أىدافو، عناصره ...
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 المطلب الأول : الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية

 
إف التطور الذي عرفو الاقتصاد العالدي خلبؿ العقود الداضية نتج عنو اتساع للهوة بتُ دوؿ العالد الدتحضر والعالد      

الدتخلف، كما باعد بتُ طبقات المجتمع الواحد. لشا ساىم في انتشار حركات تطالب بتحمل الشركات لدسؤولياتها 
 تنشط بو، والحد من استغلبؿ الدصادر الطبيعية للؤرض و استنزافها.  والدسالعة في برستُ ظروؼ العيش للمجتمع الذي

غتَ أنو لد يتم الاتفاؽ على مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية من طرؼ الجهات الفاعلة، ما جعلو لزل لعديد الدناقشات      
تعلقة بالدسؤولية و الحوارات من طرؼ الأكادلؽيتُ وأىل الاختصاص. وسوؼ نستعرض أىم التعاريف والدفاىيم الد

.  الاجتماعية و الآراء الدؤيدة والدعارضة لذذا الدفهوـ
 

 الفرع الأول :مفهوم المسؤولية الاجتماعية :
 

زمن بعيد في اليوناف القدلؽة، إذ كاف يعُتقد أف الأفراد يرى بعض الباحثتُ أف فكرة الدسؤولية الاجتماعية تعود إلذ      
ديهم القوة و النفوذ يكونوف مسؤولتُ اجتماعيًا، على أساس فكرة "البطولة"، حيث يشتَ الحاؿ ماليًا والذين ل يميسور 

 الدصطلح اليوناني "بطل" أولاً إلذ المحاربتُ على وجو الخصوص، ولكن تطور لاحقًا إلذ الأفراد الذين عملوا لصالح المجتمع. 

فكرة أف الشركة لغب أف تهتم بالأبعاد المجتمعية لبيئتها، ثم ظهرت في ثلبثينيات وأربعينيات القرف العشرين، من خلبؿ      
وبذلى ذلك في كتابات بعض الباحثتُ مثل برنارد، كلبرؾ وكريبس. وفي الخمسينيات نشر الخبتَ الاقتصادي الأكادلؽي 

باحث في ـ  كتابو "الدسؤوليات الاجتماعية لرجل الأعماؿ" والذي  أصبح الدرجع الرئيسي لأي 1953ىاورد بوين سنة 
  1لراؿ الدسؤولية الاجتماعية للشركات.

ـ متزامنة مع التحوؿ في الاقتصاد الأمريكي، أو خروجو من سياسة تدخل الدولة في 1953كانت أعماؿ بوين سنة     
الاقتصاد. ووصف الاقتصاد الأمريكي في الخمسينيات بأنو "اقتصاد لستلط"، أي اقتصاد يقع في منتصف الطريق بتُ 

أنفسهم من نظاـ مؤطر وقريبًا من الاشتًاكية التي حدت من  الليبرالية والاشتًاكية. وفقًا لبوين، كانوا يريدوف إخراج
حريتهم في العمل، لذلك يتعتُ على قادة الأعماؿ "برقيق توازف معقوؿ بتُ الدصلحة الخاصة والعامة". ولغب أف بسر 

ىداؼ الدسؤولية الاجتماعية للشركات من خلبؿ تكامل القيم التي تسعى إليها مكونات المجتمع،  بدا يتجاوز الأ
الاقتصادية التي يسعى إليها الدسالعوف والالتزامات القانونية التي تقيد قراراتهم. وفي واقع الأمر أف سلوؾ وأنشطة الشركات 

  آف ذاؾ كانت بعيدة كل البعد عن احتًاـ حقوؽ الإنساف، والبيئة، والدستهلكتُ.

                                                           
1
 Jihane Dinia et Chakor Abdellatif, La Responsabilité Sociétale De L’entreprise : Les Différentes Approches 

Conceptuelles, European Scientific Institute, European Scientific Journal,N10, April 2018, p167. 

http://euinstitute.net/
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انفتاح الأسواؽ  منهاتحدة الأمريكية مرتبط بعدة أسباب. إف انتشار مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية خارج الولايات الد      

العالدية والتحديات الجديدة للعولدة، وانتقادات المجتمع الددني ضد النموذج الليبرالر، وعواقب التطور التكنولوجي 
اعية والاقتصادي وما الصر عنو. وضمن ىذا الإطار العاـ، وفي ظل ضعف الدوؿ، أثتَت مسألة الدسؤولية الاجتم

للشركات على وجو السرعة باعتبارىا ضرورية. قاؿ كلبوس شواب وىو مؤسس الدنتدى الاقتصادي العالدي :" إف اجتماع 
 1في دافوس ربدا كاف لحظة حاسمة لإعادة إدراج مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية في عالد الشركات". 1999منتدى عاـ 

 
 : تعريف المسؤولية الاجتماعية : 01

 
 الناجمة لتحمل الدسؤولية الدنظمة بهاتقوـ  لشارسات الاجتماعية بأنها : ايزو( الدسؤولية للمعايتَ) العالدية ؼ الدنظمةتعر      
 الدستدامة، التنمية و منافع المجتمع مع منسجمة تهاالمحيط لتصبح نشاطا و المجتمع على بهاتقوـ  التي النشاطات أثر عن

اليومية  النشاطات مع تدمج و الحكومية الأدوات و القوانتُ احتًاـ الأخلبقي، السلوؾالاجتماعية على  الدسؤولية ترتكز
 2للمنظمة. 

 

 وفيما يلي نورد بعض التعاريف للمسؤولية الاجتماعية.     

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Jihane Dinia et Chakor Abdellatif, op cit, p172. 

 revu economieالاجتماعية،  للمسؤولية 26000 ايزو الدولية الدواصفة تطبيق خلبؿ من الاقتصادية للمؤسسات الاجتماعية بشتَ، الدسؤولية وىيبة و بكار مقدـ  2
et gestion  09ص، 2016، 2، جامعة وىراف01عدد ، 07،المجلد ،www.asjp.cerist.dz. 
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 .: بعض تعاريف المسؤولية الاجتماعية01جدول رقم 

 المسؤولية الاجتماعية تتجاوز المصلحة الاقتصادية للمؤسسة

 Bowen 1953بوين 
تشتَ الدسؤولية الاجتماعية للشركات إلذ الالتزاـ بتنفيذ السياسات وابزاذ القرارات و 

 .إتباع الإرشادات التي تلبي الأىداؼ والقيم التي يعتبرىا المجتمع مرغوبة

 Davis 1960دافيس 
تتجاوز الدسؤولية الاجتماعية للشركات ىي اعتبار الشركة واستجابتها للمشاكل التي 

 ."التزاماتها الاقتصادية والفنية والقانونية للوصوؿ إلذ عتبة "الدنفعة الاجتماعية

 Mc Guire 1963ماؾ قتَي 

تفتًض فكرة الدسؤولية الاجتماعية أف الشركة ليس لديها التزامات قانونية أو 
 اقتصادية فحسب ، بل عليها أيضًا مسؤوليات بذاه المجتمع ، والتي تتجاوز الإطار

 .البسيط لذذه الالتزامات

 Backman 1975باكماف 
تشتَ الدسؤولية الاجتماعية للشركات إلذ الأىداؼ والأسباب التي تضفي روحًا على 

 .الأعماؿ بدلاً من السعي لتحقيق الأداء الاقتصادي

 Jones 1980جونس 
للمتطلبات الدسؤولية الاجتماعية ىي الفكرة التي بدوجبها تتحمل الشركات ، إضافة 

 .القانونية أو التعاقدية ، التزامات بذاه الجهات الفاعلة في المجتمع
 Mc Williamsماؾ ويليامس و سياقل
et Siegle 2001 

الدسؤولية الاجتماعية للشركات ىي لرموعة من الإجراءات التي تلبي توقعات المجتمع 
 .وتتجاوز الدصالح الاقتصادية للشركة بدا يتوافق مع القوانتُ

 تتعلق المسؤولية الاجتماعية للشركات بتعظيم الربح للمساىمين

 Friedman 1962فريدماف 
ليس ىناؾ ما ىو أكثر خطورة على أسس لرتمعنا من فكرة الدسؤولية الاجتماعية 

 .للشركات بخلبؼ برقيق أقصى ربح لدسالعيها

 Friendman 1970فريندماف 

أرباحها. وىي تتمثل في استخداـ مواردىا  الدسؤولية الاجتماعية للشركة ىي زيادة
والالطراط في أنشطة تهدؼ إلذ زيادة أرباحها ، طالدا أنها برتـً قواعد اللعبة ، أي 

 .قواعد الدنافسة الدفتوحة والحرة
 تتكون المسؤولية الاجتماعية للشركات من الاستجابة لتوقعات المجتمع على أساس طوعي

 Manne 1972ماني 
الاجتماعية ىي فكرة أف الشركات تستجيب لتوقعات المجتمع على أساس الدسؤولية 

 .طوعي

 Caroll 1979كاروؿ 
الدسؤولية الاجتماعية ىي ما يتوقعو المجتمع في أي وقت من الدنظمات في الأمور 

 .الاقتصادية والقانونية والأخلبقية والطوعية

 Jones 1980جونس 

الدسؤولية الاجتماعية للشركات ليست بأي حاؿ من الأحواؿ التزامًا ذا طبيعة قسرية. 
يتعتُ على الشركة أف تتصرؼ بدسؤولية ، ولكن أي إجراء اجتماعي يتأثر بالإكراه 

 .القانوني ليس طوعياً 
 

 Frederick 1994فريديريك 
 

 .أو التدخل الدلزـالقبوؿ الطوعي لدبادئ الدسؤولية ىو الأفضل دائمًا للتنظيم 
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 تهتم المسؤولية الاجتماعية للشركات بمراعاة مصالح أصحاب المصلحة

 ,Maignanماينن، فتَيلي و وي
Ferrell et Huit, 1999 

الدسؤولية الاجتماعية للشركات ىي الددى الذي تتحمل فيو الشركات الدسؤوليات 
يفرضها لستلف أصحاب الدصلحة في الاقتصادية والقانونية والأخلبقية والتقديرية التي 

 .أنشطة الشركة

 Gendron 2002جيندروف 

تتعلق الدسؤولية الاجتماعية بجميع العلبقات التي تقيمها الشركة مع أصحاب 
الدصلحة. تشمل عناصر الدسؤولية الاجتماعية الاستثمار المجتمعي ، وعلبقات 

 .البيئية ، والأداء الدالر الدوظفتُ ، وخلق الوظائف والمحافظة عليها ، والشواغل
 Luo etليو و بهاطاشارايا 

Bhattacharya, 2006 
يشتَ مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية للشركات إلذ أنشطة والتزامات الشركة الدرتبطة 

 .بتصور التزاماتها بذاه المجتمع أو أصحاب الدصلحة في نشاطها
 

Source : Jihane Dinia et Chakor Abdellatif, La Responsabilité Sociétale De L’entreprise 
: Les Différentes Approches Conceptuelles, European Scientific Journal, N10, 
European Scientific Institute, April 2018, p 185-186 

 

إف ىذا الجدوؿ ىو خلبصة الدراسة التي قاـ بها كل من جيهاف دينياف وشكور عبد اللطيف حوؿ تطور مفهوـ      
الدسؤولية الاجتماعية، حيث كاف ينظر إليها في البداية كمفهوـ لػفز الشركات على بذاوز الدصلحة الاقتصادية بتُ 

تها القانونية ابذاه المجتمع، ثم تطور ىذا الدفهوـ بنشوء توجو جديد الدؤسسة و المجتمع، وأف على الدؤسسات القياـ بالتزاما
يعتبر انو ليس ىناؾ أي مسؤولية للمؤسسات سوى تعظيم الربح، إلا أف ىذا الدفهوـ لد يعمر طويلب ليحل لزلو مفهوـ 

 استجابة الدؤسسات لتوقعات المجتمع بشكل طوعي ىو أساس الدسؤولية الاجتماعية.

ة القرف الداضي إلذ غاية يومنا ىذا لا يزاؿ مفهوـ أف على الدؤسسة أف تراعي مصلحة أصحاب الدصالح قبل  ومن نهاي     
كل شيء، وأصحاب الدصالح يشمل كل من لو علبقة بالدؤسسة سواء زبائن، موردين، موظفتُ، سكاف، ملبؾ، بنوؾ 

 ..... فالجميع لو مصلحة في استمرار وجود الدؤسسة. 

 

 

 

 

http://euinstitute.net/
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 : تعاريف المسؤولية الاجتماعية لبعض المنظمات الدولية.02جدول رقم 

 التعريف المنظمة 

ص
الخا

اع 
لقط

ت ا
ظما

من
 

منظمة الأعماؿ التجارية 
الراعية للمسؤولية 

 الاجتماعية

الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ىي لرموعة شاملة من السياسات والدمارسات 
الإنتاج والأنشطة التجارية ومراحل والبرامج التي تدمج في جميع مراحل عمليات 
 ابزاذ القرار التي تدعمها وتكافئها الإدارة العليا.

المجلس العالدي للؤعماؿ من 
 أجل التنمية الدستدامة

الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ىي التزاـ الدؤسسات الدتواصل بالسلوؾ 
برستُ نوعية حياة الأخلبقي وبالدسالعة في التنمية الاقتصادية وفي الوقت ذاتو 

 القوى العاملة وأسرىا فضلب عن المجتمعات المحلية والمجتمع عامة.
الدنتدى الدولر لقادة 

 الأعماؿ
الدسؤولية الاجتماعية ىي لشارسة الأعماؿ التجارية الدتسمة بالانفتاح والشفافية 
والقائمة على الدباديء الأخلبقية واحتًاـ الدوظفتُ وصممت تلك الدسؤولية 

 تاحة قيمة مستدامة للمجتمع عامة إضافة إلذ الدسالعتُ.لإ
 التزاـ مؤسسات الأعماؿ الطوعي بإدارة أنشطتها على لضو مسؤوؿ. الغرفة التجارية الدولية

ولية
 الد

ات
سس

الدؤ
 

الدؤسسات بروح الدواطنة الصالحة عن طريق اعتناؽ واستصدار عدد من  برلي منظمة الأمم الدتحدة
القيم الدتفق عليها عالديا في لشارسة الدؤسسات في دعم السياسات الدلبئمة 

 للمجتمع.
معهد الأمم الدتحدة 

 لبحوث التنمية الاقتصادية
في  ىي السلوؾ الأخلبقي لشركة ما ابذاه المجتمع وتشمل سلوؾ الإدارة الدسؤوؿ

 تعاملها مع الأطراؼ التي لذا مصلحة شرعية مع الدؤسسة.
ىي التزاـ قطاع الأعماؿ بالاسهاـ في التنمية الاقتصادية الدستدامة والعمل مع  البنك الدولر

الدوظفتُ وحاملي الأسهم والمجتمع الكلي من أجل برستُ نوعية حياتهم بأساليب 
 تفيد قطاع الأعماؿ والتنمية على السواء.

إسهاـ الدؤسسات في المجتمع عن طريق أنشطة أعماؿ أساسية وبرامج استثماراتها  الدنتدى الاقتصادي العالدي
الاجتماعية والختَية وعملها في لراؿ السياسات العامة، حيث لػدد بالطريقة التي 

 تدير بها الدؤسسة علبقتها الاقتصادية والاجتماعية والبيئية.
ية منظمة التعاوف و التنم
 في الديداف الاقتصادي

تشمل الدسؤولية الاجتماعية فعالية الأعماؿ الدلبئمة التي تطورىا مع المجتمعات 
التي تعمل فيها، ويتعلق العنصر الأساسي للمسؤولية الاجتماعية بأنشطة 

 الأعماؿ ذاتها.
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مركز برلي الدؤسسات بروح 
 الدواطنة في كلية بوسطن

مصطلح برلي الدؤسسات بروح الدواطنة الذ الطريقة التي تدمج بها  يشتَ
الدؤسسات القيم الاجتماعية الأساسية في أعمالذا اليومية وعملياتها وسياستها، 

 وتدرؾ أف لصاحها يرتبط بصحة المجتمع ورفاىيتو.
فرقة العمل الدعنية بالكنائس 

 والدسؤولية الاجتماعية
الاجتماعية لذا مصلحة في كفالة ومعاملة الدوظفتُ معاملة الشركة ذات الدسؤولية 

 لائقة وكسبهم أجور عادلة ومنصفة والعمل في ظروؼ آمنة.
الأطراؼ الفاعلة الاقتصادية سواء كانت مؤسسات مالية أو دولية مسؤولة عن  منظمة العفو الدولية

أثر جميع جوانب أثر أنشطتها ابذاه حقوؽ الإنساف، كما ترى الدؤسسة أف مراعاة 
عمليات الدؤسسة في حقوؽ الإنساف ورفع انتهاؾ حقوقو ضمن لراؿ نفوذىا 
وعملياتها وتستخدـ ذلك في دعم حقوؽ الإنساف في جميع البلداف التي تعمل 

 فيها.
 

منظمة الأمم الدتحدة للتجارة والتنمية، كشف البيانات الدتعلقة بتأثتَ الدؤسسات على المجتمع، مؤبسر الأمم  : المصدر
 .29-27، ص2003الدتحدة للتجارة والتنمية، جنيف، 

 
 

إف كل منظمة دولية تقدـ تعريف للمسؤولية الاجتماعية وفق توجو نشاطاتها، وىو ما جعلنا نرى اختلبفات في      
ريفها. إلا أنها تتفق جميعها في أف الذدؼ من الدسؤولية الاجتماعية ىو برقيق الرفاىية للمجتمع والتزاـ الدؤسسات تعا

 بدسؤولياتها القانونية.
 

 من خلبؿ التعاريف السابقة لؽكننا أف نستنتج تعريف للمسؤولية الاجتماعية، نقوؿ :     
اـ أخلبقي، قانوني وطوعي للمؤسسة باحتًاـ البيئة باعتبارىا مصدر العطاء " الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة ىي التز      

 المجتمع باعتباره أساس البقاء واحتًاـ الفرد باعتباره مصدر رفاىية الأعماؿ" احتًاـ و 
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 : التطور التاريخي للمسؤولية الاجتماعية : 02

 
بأف مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية للشركات قد مر بتطور كبتَ منذ ظهوره، و أف ىذا التطور   يرى ميشيل كابروف     
بشكل أساسي بالظروؼ العامة الذي بسيزت بها " لستلف الحركات الاجتماعية في تلك الفتًة وتطورات النظاـ  يرتبط

 الرأسمالر وأزماتو. 
 1 :يم للمسؤولية الاجتماعية للمؤسساتوعلى ىذا الأساس، لؽيز كابروف بتُ ثلبثة مفاى     

 
 م:1980م إلى 1950من    المفهوم الأخلاقي •
 

يرى ىذا الدفهوـ للمسؤولية الاجتماعية للشركات على أف قادة الأعماؿ لغب أف يطبقوا إحساسهم بالأخلبؽ      
الفردية وأف يفعلوا الختَ من خلبؿ احتًاـ حقوؽ الآخرين وتطبيق الدبادئ الختَية الدينية. يهدؼ ىذا الدفهوـ الذي انتشر 

لمجتمع بناءً على أخلبؽ الأفراد مع بذنب استخداـ اللوائح التقييدية. أف ولغد في الولايات الدتحدة، إلذ توجيو السلوؾ في ا
ىذا الدفهوـ للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات أصلو في سياؽ ما بعد الحرب حيث كانت الشركات تبحث عن طرؽ 

ذه الدوجة التي لاكتساب الشرعية والحفاظ على ثقة الحكومات وحلفائها التجاريتُ. بالإضافة إلذ ذلك، شهدت ى
استمرت ما يقرب من ثلبثتُ عامًا ظهور العديد من الحركات الددنية والاستهلبكية والبيئية التي تتحدى أنشطة الشركات 

 2.التي تم الضغط عليها لإظهار العمل الختَي والولاء الأكبر لأصحاب الدصلحة
 
 م2000م إلى سنة 1981من سنة  المفهوم النفعي •
 

يرى رواد ىذا التوجو أنو لغب الربط الإلغابي بتُ الأداء الاجتماعي للشركة وأدائها الاقتصادي، إذ على الشركة أف      
تهتم بصورة علبمتها التجارية، ولا سيما من خلبؿ ضماف تلبية توقعات أصحاب الدصلحة، و يقوـ أساسا على النهج 

ع أشكاؿ التنظيم الدشتًؾ مع بعض أصحاب الدصلحة )النقابات الطوعي حيث لؽكن دمج الدسؤولية الاجتماعية م
والدنظمات غتَ الحكومية(، ىذا مفهوـ واسع الانتشار في أوروبا. وىو الدفهوـ الذي طرحتو مفوضية الابراد الأوروبي 

 لتشجيع الشركات على الدشاركة في مبادرات الدسؤولية الاجتماعية للشركات الطوعية.
                                                           

1 Michel Capron, La responsabilité sociale d’entreprise, L’encyclopédie du développement durable, France, 

N° 99 - Juillet 2009, p 04. 
2
 Raja Abid, Responsabilité sociale des entreprises envers les employés et performance financière, Thèse 

doctorat en relations industrielles, Faculté des arts et des sciences, Université de Montréal, Janvier 
2020,p17.  
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 1ق فقد نتج عن ىذا الابذاه ظهور مصطلحات نظرية جديدة وىي : تبعا لدا سب     

 مفهوـ "الأداء الاجتماعي للشركة" الذي يتعلق بالربط بتُ الأداء الاقتصادي والأداء الاجتماعي للشركة.  -
الدسالعوف ، والذي يرى أف مراعاة الشركة لتوقعات 1984مفهوـ "أصحاب الدصلحة " الذي ذكره فرلؽاف سنة  -
 الدوظفوف والأطراؼ الدتعاقدة الأخرى، ضروري وحاسم عند تطوير إستًاتيجية الدؤسسة.و 
مفهوـ "الاستجابة الاجتماعية للشركات" الذي يشتَ إلذ عملية تنفيذ إستًاتيجية الدسؤولية الاجتماعية للشركات.  -

على أساس منتظم، بدا يتجاوز قدرة يشتَ ىذا الدفهوـ إلذ قدرة الشركات على قيادة التغيتَ وبذديد أساليب عملها 
 الشركات على تولر مسؤولية القضايا الاجتماعية الجديدة.

مفهوـ "دراسة الجدوى" الذي يقوـ على إستًاتيجية مربحة للجانبتُ، حيث تتمحور حوؿ الحاجة الاقتصادية للشركة  -
لدسؤولية الاجتماعية للشركات بالربحية والديزة لتتوافق مع توقعات المجتمع لضماف تواجدىا في السوؽ وربحيتها. لتًتبط ا

 التنافسية وصورة العلبمة التجارية.
 
 م إلى غاية يومنا ىذا. 2000: من سنة  مفهوم الاستدامة •
 

الأىداؼ  يؤكد ىذا الدفهوـ على اندماج الشركة في المجتمع ومسالعتها الضرورية في أعماؿ الصالح العاـ. وإدماج     
الاجتماعية والبيئية في الأعماؿ الأساسية للشركة، لشا يعتٍ مشاركة قوية للمؤسسة بأكملها. تهدؼ الإجراءات التي 

 تتخذىا الشركة إلذ التوقع والوقاية، وىي إجراءات طوعية مؤطرة بدعايتَ جوىرية معتًؼ بها عالديا.
يشمل المجتمع ككل، ليس فقط الفاعلتُ الداخليتُ والخارجيتُ حيث اتسع مفهوـ السياؽ الذي تعمل فيو الشركة ل     

، ينُظر إلذ الشركة على أنها  للشركة فحسب، ولكن أيضًا موارد وعوامل الإنتاج التي تعتمد عليها الشركة. وفقًا لذذا الدفهوـ
 .مسؤولة أماـ البيئة التي تستضيفها ومسؤولة عن النتائج السلبية التي تولدىا

ىذا الدفهوـ للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ىو جزء من النهج الدؤسسي الذي يأخذ في الاعتبار الضغوط      
الدتعددة التي تواجو الشركات، والتي يساعد احتًامها على ضماف الشرعية في السوؽ وفي المجتمع بشكل عاـ. تنبع ىذه 

ات غتَ الحكومية والدستهلكتُ وحتى الدنافسة. لغب بعد ذلك الضغوط من عدة مصادر مثل الذيئات التنظيمية والدنظم
 2أخذ الأىداؼ الاجتماعية والبيئية في الاعتبار بنفس الطريقة مثل الأىداؼ الاقتصادية للشركة.

                                                           
1
 Jihane Dinia et Chakor Abdellatif, op cit, p171. 

2
 Raja Abid, op cit, p19. 
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 الفرع الثاني : أسس ومعالم المسؤولية الاجتماعية.

      
بتُ الباحثتُ كاف نتيجة لاختلبؼ وجهات نظرىم،  إف الاختلبفات في تعريف الدسؤولية الاجتماعية ومفهومها     

فللمسؤولية الاجتماعية عناصر لستلفة وأبعاد متعددة، كما لذا خصائص ومبادئ، وسوؼ نذكرىا في ىذا الفرع من الدذكرة 
 بشيء من التفصيل. 

      
  للمؤسسات الاجتماعية أىمية ومجالات المسؤولية - 01
 

  :لمؤسساتل الاجتماعية المسؤولية أىمية - أ
 المجتمع والدولة  و الدؤسسة من كل على إلغابية إف تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية من طرؼ الدؤسسات لو انعكاسات     

عاـ. وىم الأطراؼ الفاعلتُ في الدسؤولية الاجتماعية، كونهم ىم الأكثر تأثر بها، وينتظروف أف برقق لذم مكاسب  بشكل
 معينة.

 
  للمؤسسة: بالنسبة 
 1من بتُ فوائد الدسؤولية الاجتماعية على الدؤسسة ما يلي :     

 طوعية مبادرات بسثل الدسؤولية أف اعتبرنا إذا وخاصة والعماؿ العملبء لدى وخاصة المجتمع في الدؤسسة صورة برستُ  -
 2الدؤسسة. وجود من مباشرة غتَ أو مباشرة أطراؼ ابذاه للمؤسسة

 بتُ والتًابط التعاوف روح بعث إلذ تؤدي كما العمل، مناخ برستُ للمؤسسة الاجتماعية بالدسؤولية الالتزاـ شأف من  -
 3الأطراؼ. لستلف

 .غتَىا و المجتمع مع الاجتماعي القبوؿ و الدتطور الأداء و الدادي الدردود  -
 .الأرباح و الاستثمارية الفوائد زيادة  -
 .ولائهم برقيق و رضاىم كسب و العاملتُ إنتاجية بها،زيادة الاحتفاظ و الدميزة العمالة استقطاب - 
 .المجتمع حاجات في الحاصلة التغتَات مع تجاوب الفعاؿ، والالخارجية البيئة عناصر مع الدؤسسة علبقات برستُ - 
 4برستُ فرص الدؤسسة في الحصوؿ على رؤوس الأمواؿ. -

                                                           
1
، الأبعاد، الدعايتَ، لرلة العلوـ الإنسانية والاجتماعية، العدد    ، 2016، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ديسمبر 27سمتَة لغويل ونواؿ زمالر، الدسؤولية الاجتماعية: الدفهوـ

 .www.asjp.cerist.dz، 304ص
 .52ص ، 2005 ، الأردف،عماف للنشر، وائل دار .الأعماؿ، وأخلبقيات الاجتماعية الدسؤولية العامري، لزسن ديهـ وصالح الغالبي منصور لزسن رهطا  2
 .52، صالعامري، نفس الدرجع لزسن ديهـ وصالح الغالبي منصور لزسن رهطا  3
، 3تَ، جامعة الجزائر صالح، الدسؤولية الاجتماعية لوظيفة التسويق للمؤسسة، مذكرة ماجستتَ: تسويق ، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسي خويلدات  4

 .71، ص2010/2011
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  1للمجتمع: بالنسبة 

 
 ينعكس تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية من طرؼ الدؤسسة على المجتمع في عدة جوانب ألعها:     
 رائدة تنظيمية ثقافة انتشار و الفرص تكافؤ و الدساواة و العدالة مفاىيم لسيطرة نتيجة الاجتماعي الاستقرار برقيق  -

 .الاجتماعية الدسؤولية قاعدة على
والتعليمية،  الصحية الخدمات ،وبرستُ الفقر و البطالة مشاكل حل في المجتمع، كالدساعدة في الحياة نوعية برستُ - 

 .الدعيشة مستوى برستُ عليو و للعاملتُ التعويضات و الدداخيل وزيادة
 .الأىلي المجتمع مؤسسات و الدؤسسة بتُ الإلغابي التًابط و التفاعل برقيق  -
 

 2 :للدولة بالنسبة 
 

تشجع الدوؿ الدؤسسات النشطة بها على تبتٍ مبدأ الدسؤولية الاجتماعية، كونها تساعدىا في التكفل بالعديد من      
 الأعباء الاجتماعية منها :

 .والتعليمية والثقافية والاجتماعية الصحية وخدماتها مهماتها إدامة سبيل في الدولة تتحملها التي الأعباء بزفيف  -
 في والصحيحة العادلة الدسالعة بألعية الدنظمات وعي بسبب الدولة عوائد تعظيم إلذ البيئية بالدسؤولية الالتزاـ يؤدي - 

 .الاجتماعية التكاليف برمل
 قادرة غتَ نفسها الحديثة الدولة بذد التي المجالات وغتَىا من البطالة، على والقضاء التكنولوجي، التطور في الدسالعة  - 

 .الإطار ىذا في ودورىا الخاصة الدنظمات الاقتصادية برمل عن بعيدا جميعا بأعبائها القياـ على
 

 بتُ يربط مهم و أساسي كوسيط الاجتماعية للمسؤولية الكبتَة الألعية لنا تبتُ الأساسية النقاط ىذه خلبؿ من و     
 فبالنسبة بها تعمل التي البيئة و الدؤسسة من كلب تفاعل في مهم دور تلعب لأنها ككل المجتمع أفراد و أفرادىا و الدؤسسة

 و المجتمع في ة الدوجود الاجتماعية الآفات من بالحد يكوف بالنسبة للمؤسسة و الأرباح و بالفوائد عليها يعود للمؤسسة
 .حقوؽ و واجبات من بدالو واعيا المجتمع ليصبح أشكالذا بكافة التنمية عجلة دفع و للؤفراد الدعيشي الدستوى برستُ

 
 
 
 

                                                           
 .304سمتَة لغويل ونواؿ زمالر، مرجع سابق ، ص  1
 .52مري، مرجع سابق ، صطاىر لزسن منصور الغالبي، صالح مهدي لزسن العا  2
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 مجالات المسؤولية الاجتماعية ونشاطاتها: - ب

 
طرؼ الدؤسسة، فقد تشمل حماية البيئة بزتلف لرالات الدسؤولية الاجتماعية باختلبؼ تعاريفها والدفاىيم الدتبناة من      

ومكافحة التلوث، وتقدنً الدزايا والخدمات للعاملتُ، وحماية الدستهلك. حيث صنفتها جمعية المحاسبتُ بالولايات الدتحدة 
 1الأمريكية إلذ أربعة لرالات : 

 
 إلذ تسعى التي الأنشطة و الأعماؿ ذلك على ويدؿ  :المحلي المجتمع مع التفاعل و الانخراط مجال -1

 الإسكاف و الدواصلبت تقدنً و الصحية    الرعاية و الداؿ دعم المجاؿ العاـ، ويشمل مصلحة المجتمع برقيق
 الخ......العاـ

 فرص توفتَ الدؤسسة، ويتضمن ذلك في العاملة القوى برستُ على المجاؿ ىذا ويركز :البشرية القوى مجال  -2
 و عمل بنية توفتَ و العاملتُ استقرار على التًقية، والمحافظة ملبئمة، وسياسات تدريبية متساوية، وبرامج عمل

 .مناسبة ظروؼ
 الطبيعية بالدوارد الاىتماـ على تعمل التي الجوانب ويشمل :البيئية المساىمات و المادية الموارد مجال -3

 بصورة الطبيعية الدوارد استخداـ ضرورة مع الضوضائي و الذوائي أو الدائي التلوث من البيئة وحماية والدادية
 .اقتصادية أخلبقية

 رضا لتحقيق تسعى التي بالنشاطات الدؤسسة قياـ على ذلك ويدؿ :والإنتاجية الخدمية المساىمات مجال -4
 صدؽ و الدنتج جودة برستُ و     الدستفيدين لشكاوي الاستجابة و سلعها و خدماتها الدستفيدين من

 .للمنتج إعلبمية و توعوية برامج خلبؿ من الدعلومات
 

 الجوانب متعدد مفهوـ أف مفهومها لنا تبتُ الاجتماعية للمسؤولية الأنشطة و المجالات لدختلف السابق العرض ومن      
 أىداؼ لتحقيق كوسيلة الجانب الاقتصادي.وىي تعتبر أو القانوني الأدبي، الجانب و الأخلبقي الجانب الأبعاد: و

 لرالات نشاطات أىم الاجتماعي، وأف القبوؿ بسكن الدؤسسة من الحصوؿ على الدعم إلذ كونها إضافة مرسومة مسبقا،
 البيئة، والدستثمرين. عائلبتهم، و المحلي، والدستهلكتُ، والعاملتُ بالدؤسسة المجتمع الاجتماعية ىي: بالدسؤولية

 
 
 
 

                                                           
 .306سمتَة لغويل ونواؿ زمالر، مرجع سابق، ص  1
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 الاجتماعية المسؤولية خصائص ومبادئ ومعايير تقييم - 02

 
ىناؾ عدة مفاىيم تدعو إلذ الحفاظ على البيئة و العدالة و حماية المجتمع من توسع نشاطات الشركات على حساب      

رفاىية الفرد، وللتفريق بينها علينا أف لضدد خصائص ومبادئ كل منها. لذلك سوؼ نستعرض في ىذا الجزء من الدذكرة 
 يتَ تقييمها.خصائص ومبادئ الدسؤولية الاجتماعية، إضافة لدعا

 
 الاجتماعية للمسؤولية الأساسية الخصائص - أ

 
،فهللم الأساسية السمات للشركات الاجتماعية الدسؤولية خصائص بسثل       ترتكز التي الرئيسية النقاط بسثل التي وـ
 1الاجتماعية :  الدسؤولية ولشارسات الأكادلؽية التعريفات اهحوؿ

 
 :Voluntary الطوعية -

 مبدأ الطوعية ىو قياـ الدؤسسات بأنشطة في اطار الدسؤولية الاجتماعية تتجاوز الحد الأدنى الذي نص عليو القانوف.     
 
 Internalizing or managing externalities الخارجية  العوامل إدارة أو استيعاب-

الاجتماعية على الدؤسسات برمل تلك  اف انشطة أي الدؤسسة لابد لذا من آثار خارجية، ومن باب الدسؤولية     
 التبعات مهما كاف نوعها : بيئية، اجتماعية، صحية، ..... حتى لؽكننا القوؿ أف ىذه "شركة مواطنة"

 
 Multiple stakeholder orientation المتعددين  المصلحة أصحاب توجيو-

 والدوردين والدوظفتُ لكتُتهاه أصحاب الدصالح : الدسإف للمؤسسة مسؤولية ابذاه الدسالعتُ بها، كما لذا مسؤولية ابذ     
 . وعلى الدؤسسة استيعاب كل ذلك.دىاروالاز  البقاء أجل من المحلية والمجتمعات

 
 والاقتصادية الاجتماعية المسؤوليات مواءمة-

 قياـ الدؤسسة بدسؤولياتها الاجتماعية، لا يعتٍ بزليها عن أىدافها الاقتصادية. بل عليها الدواءمة بينهما.     
 
 
 

                                                           
 ، جواف1قسنطينة منتوري الاخوة ، جامعة  2 نظرية، لرلة العلوـ الإنسانية ، عدد مقاربة الدستدامة والتنمية للشركات الاجتماعية الدسؤولية بتُ جصاص، العلبقة لزمد  1

 .)بتصرف(www.asjp.cerist.dz ، 251-249، ص 2020
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 Practices and values والقيم  الممارسات-

على أنشطة الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة أف تثمن التقاليد و الدمارسات الثقافية للمجتمع حتى برقق الذدؼ      
 الدنشود منها.

 
 Beyond philanthropy الخيرية  الأعمال وراء ما-

ء من إف لشارسات الدسؤولية الاجتماعية ليست لررد أعماؿ ختَية تقدمها الشركة للمجتمع، بل ىي جز      
 إستًاتيجيتها. حتى يكوف لذاتو الدمارسات تأثتَ على المجتمع.

 
 :الاجتماعية المسؤولية مبادئ - ب

 
 1  :في الدتمثلة الدبادئ من لرموعة أساس على تعمل أف الاجتماعية للمسؤولية لشارستها أثناء للمؤسسات ينبغي     

 
 الاستدامة: 
 استخداـ تم ما فإذا الدستقبل، في الدتاحة الخيارات بناء أجل من الراىن الوقت في الدتخذة الإجراءات بكل الاستدامة     
 ظل في خاصة الدخاوؼ يثتَ الأمر وىذا الأزمنة اللبحقة، في للبستخداـ متوفرة تصبح لن مفرطة بطريقة الدتاحة الدوارد

 حتى عقلبني باستخداـ تعتٌ أف لغب والفحم كالحديد الطابع الدنجمي ذات خاصة لزدودية الدوارد إف .الدوارد لزدودية
 بتُ التنسيق مع ضرورة الدناسبة لذا. البدائل لإلغاد ضرورة البحث إلذ بالإضافة الدستقبل، في للبستخداـ تكوف متاحة

 .للمؤسسات التشغيلية والدصاريف الدتبقية الدوارد تكلفة
 

 المساءلة: 
 والإبلبغ الآثار ىذه تقدير حجم عليها لػتم لشا والداخلية، الخارجية نشاطاتها تأثتَات بكل الدؤسسة اعتًاؼ تعتٍ     
 .ولرتمع وعماؿ وعملبء حكومة من الدتضررة للؤطراؼ عنها
 ىذا وعلى أطرفو، مع جميع متبادلة مسؤولية ولذا المجتمع من جزء الدؤسسة أف يعتٍ بالدساءلة الاعتًاؼ ىذا إف     

 مبدأ بدوجب بها تقوـ التي الأعماؿ جميع تبرير بالدقابل وعليها الدؤسسة، بذاه تدابتَ ابزاذ الأطراؼ لذؤلاء لؽكن الأساس
 الدساءلة.

 
 

                                                           
 الدتحدة الأمم منشورات نة،هالرا والقضايا اتهالابذا المجتمع على الشركات بتأثتَ الدتعلقة البيانات كشف والتنمية، للتجارة الدتحدة الأمم مؤبسر الدتحدة، الأمممنشورات   1

 .15-10 ص ، 2004
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 يتطلب ما وىذا طرفها، من الدتخذة والإجراءات الخارجية وبيئتها الدؤسسة بأداء الدتعلقة الدناسبة التدابتَ وضع     

 :التالية الخصائص على تعتمد تقارير إعداد إلذ بالإضافة الجانب بهذا تعتٌ تكاليف
 .الأطراؼ لجميع مفهوما التقرير يكوف أف -
 الدعلومات. ىذه لدستخدمي ألعية ذو يكوف أف -
 .التحيز عن والبعد القياس في والدقة بالدوثوقية يتمتع أف -
 الدستخدمتُ طرؼ من فهمو يسهل حتى والنوعية الكمية بتُ متنوعة التقارير تكوف أف -

 .التقارير لذذه الدختلفتُ
 

 الشفافية: 
 والمحتملة الدعروفة التأثتَات ذلك في بدا وأنشطتها وقراراتها سياستها عن وتاـ ودقيق واضح لضو على الدؤسسة تفصح أف

 قبل من جوىري بشكل تأثرىم المحتمل أو للؤشخاص الدتأثرين متاحة الدعلومات ىذه تكوف وأف والمجتمع، البيئة على
 .الدؤسسة

 

 1 :بالغة ألعية بروي أخرى مبادئ إضافة ولؽكن     
 

 والدولية المحلية السارية واللوائح القوانتُ بجميع الدؤسسة تلتزـ أف  :القانوني الإذعان مبدأ  -01
 والقرارات واللوائح والدواثيق والحكومية الدولية الاتفاقيات الدؤسسة برتـً أف  :الدولية الأعراف احترام مبدأ  -02

 الإرشادية. والخطوط
 في وتنوعا الدعنية للؤطراؼ تنوعا ىناؾ أف وتتقبل الدؤسسة تقر أف  :المعنية الأطراف مصالح احترام مبدأ  -03

 .الدعنية الأطراؼ تلك على تؤثر قد التي العناصر من وغتَىا والثانوية الرئيسية الدؤسسة ومنتجات أنشطة
القانونية  والسلطات الدتحكمة للجهات منتظم وبشكل الدؤسسة تكشف أف  :للمسائلة القابلية مبدأ  -04

 ومن – والقرارات والإجراءات السياسات ملبئم حد والذ وأمينة وحيادية واضحة بطريقة الدعنية والأطراؼ
 بشكل مباشر، وآثارىا على الرفاىية المجتمعية. مسؤوليتها تتحمل التي – التصحيحية الإجراءات ضمنها

 التأثتَات ذلك في بدا ودقيق عن سياستها وأنشطتها واضح لضو على الدؤسسة تفصح أف  :الشفافية مبدأ  -05
 تأثرىم المحتمل أو الدتأثرين للؤشخاص متاحة الدعلومات ىذه تكوف وأف والمجتمع، البيئة على والمحتملة الدعروفة
 الدؤسسة. قبل من جوىري بشكل

 احتًاـ من شأنها التي والدمارسات السياسات الدؤسسة تنفذ أف  :للإنسان الأساسية الحقوق احترام مبدأ  -06
 .الإنساف لحقوؽ العالدي الإعلبف في الدوجودة الحقوؽ

                                                           
1
،  3122، ، جامعة غرداية12عبد الرزاؽ مولاي لخضر و بوزيد سايح، دور الاقتصاد الاسلبمي في تعزيز مباديء الدسؤولية الاجتماعية للشركات، لرلة الواحات، العدد  

 .www.asjp.cerist.dz، 34ص
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 :الاجتماعية المسؤولية تقييم معايير - ت

 
 1 .الاجتماعية الدسؤولية تقييم خلبلذا من يتم أساسية معايتَ أربعة ىناؾ     

 
 :بالمؤسسة للعاملين الاجتماعي الأداء معيار -أ

 مواقعهم عن النظر بغض فيها، للعاملتُ الدؤسسة تقدمو الذي الأساسي الأجر بخلبؼ الأداء تكاليف جميع ويشمل     
 وانتماء الولاء حالة وتعميق لخلق اللبزمة العوامل كافة بتوفتَ بالالتزاـ الدؤسسة .وتقوـ أعمالذم طبيعة أو نوع أو التنظيمية
 وما خدماتهم فتًة انتهاء عند بدستقبلهم والاىتماـ الثقافي وضعهم وتدريبهم وبرستُ الصحية بحالتهم كالاىتماـ العاملتُ

 .ذلك إلذ
 

 :البيئة لحماية الاجتماعي الأداء معيار- ب
 نطاقو داخل الدؤسسة تعمل الذي المحيط المجتمع أفراد لحماية بها الدضحى الاجتماعي الأداء تكاليف كافة ويشمل     

 تكاليف على تشمل وىذه الصناعية، أنشطتها عن والدتولدة المحيطة البيئة عن الأضرار رد جاىدة براوؿ حيث الجغرافي.
 .ذلك إلذ وما الدياه وتلوث الطبيعية والأعشاب والدزروعات البحرية والبيئة الذواء تلوث حماية

 

 :للمجتمع الاجتماعي الأداء معيار- ت
 التبرعات على بذلك مشتملة المجتمع خدمة في الدؤسسة إسهامات إلذ تهدؼ التي الأداء تكاليف كافة ويتضمن     

 والتدريب التعليم برامج في الإسهامات تكاليف ،ثم والختَية والرياضية والثقافية التعليمية للمؤسسات والدسالعات
 .الاجتماعية التوعية ومشاريع الاجتماعي

 

 :الإنتاج لتطوير الاجتماعي الأداء معيار- ث
 الإنتاج جودة على الرقابة تكاليف تتضمن حيث الدستهلكتُ، في صالح تصب التي الأداء تكاليف كافة وتشمل     

 التي الخدمات من وغتَىا العاملتُ وتطوير وتدريب البيع بعد ما الدتابعة ضمانات تكاليف ثم والتطوير البحث وتكاليف
 .الدستهلكتُ إلذ الدقدمة والخدمات الدنتجات من الدتأتية الدنافع عن الرضا حالة برقق
إضافة إلذ تفاعل الدؤسسات بطريقة الغابية مع قضايا البحوث العلمية بدختلف اشكالذا بدا لؼدـ ضماف التقدـ      

بة والازدىار، وبرقيق التميز في عموـ ميادين الحياة، وذلك من خلبؿ رعاية الدبدعتُ والدبتكرين، وتأمتُ البنية الدناس
 2والدستلزمات الضرورية التي بسكنهم من استثمار الدعرفة بشكل فعاؿ.

                                                           
1
 .35-35، صعبد الرزاؽ مولاي لخضر و بوزيد سايح، مرجع سابق  

 .307زمالر، مرجع سابق، صسمتَة لغويل ونواؿ   2
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من  الاجتماعية،وذلك الدسؤولية لقياس عالدية معايتَ الدولية الدقاييس منظمة وصفت فقد ذكره تم ما إلذ إضافة     

وثيقة  بدنزلة وىو ISO 26000 مسمى برت الاجتماعية للمسؤولية القياسية العالدية بالدواصفة يسمى ما إطلبؽ خلبؿ
 ىذه الوثيقة، بدوجب مراعاتها يفتًض التي الاجتماعية الدسؤولية بخصوص الدؤسسات لكافة الدوجو الدرشد الدليل فيها لػدد

 الدستهلك الأعماؿ، حقوؽ لشارسة أساليب و العماؿ حقوؽ  :ىي و الأساسية المجالات الدواصفة ىذه تناولت و
 ىذه وتعد الاجتماعية الدستدامة، الدشاركة البيئة، التنمية على الإنساف، الحفاظ حقوؽ منظومة حمايتها، متطلبات و

 داخل لصاحها و مسؤولياتها مستوى لزيادة الوصوؿ أجل من ذلك و للمؤسسات لزفزة و مهمة وثيقة الدواصفات
 1.المجتمع

 
 للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية أبعاد وعناصر -03
 

إف برديد أبعاد وعناصر الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات أمر أساسي لبناء تصور لذا، ويساعد على توحيد      
الدفاىيم. رغم أننا لصد أف ىناؾ عدـ اتفاؽ بتُ الباحثتُ على أبعاد وعناصر الدسؤولية الاجتماعية. لكن عموما ىناؾ 

 اروؿ، والتي سوؼ نستعرضها في الجزء التالر. إجماع في الوقت الحالر على ىاتو الأبعاد الذي اقتًحها ك
  

 :للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية أبعاد  - أ
 أكثر من لظوذجا قدـ الذي Carollلصد  للمؤسسات البعد الاجتماعي على ركزوا الذين الباحثتُ الرواد بتُ من     

 2ىي: أساسية أبعاد أربعة على الاجتماعية الدسؤولية لراؿ في النموذج ىذا يعتمد شهرة، حيث النماذج
 

  الاقتصادية المسؤولية:  
 و العاملتُ و الإدارة و للمالكتُ الأرباح برقيق على التًكيز ىي الأولذ بالدرجة الاقتصادية الدسؤولية فكرة تتضمن     

 الأرباح بتحقيق أولا تتمثل للمؤسسة الاجتماعية الدسؤولية إف بقولو ذلك عن عبر Druckerأف  فيها، كما الدسالعتُ
 من تتمكن لد فإنها الأرباح ىذه برقيق الدؤسسة تستطع لد إذا لأنها الدستقبلية التكاليف تغطية من بسكنها التي الاقتصادية

 يرى و اجتماعي. و اقتصادي بعدين على تركز الاجتماعية الدسؤولية فإف أخرى، لذذا اجتماعية مسؤوليات أية تلبية
 مع توازي في يكوناف أف لغب بل الآخر نهمل و واحد على نركز أف تستطيع ولا مهم البعدين من كلب أف الباحثوف

 كتقدنً الدؤسسة بقرارات تتأثر التي الأطراؼ لباقي الربح برقيق إلذ إضافة الاجتماعية الدسؤولية تتحقق حتى بعض
 اللوائح و الأنظمة إطار في يتم أف لغب ذلك للعاملتُ،كل عادلة بأجور وظائف و مناسبة بأسعار للمستهلكتُ منتجات

 .النافذة
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 .304نفس الدرجع، ص  2



 موسؤة الخدماة.لم ول  : الأبياا  الظريةة ولالطبياقاة لممؤووللاة ااجتطماياة ولالمية  الطيولةي لأالفصل ا

20 
 

 
 القانونية المسؤولية:  
 لأنشطتها لشارستها عند الدؤسسات أف أي قانوني وواجب التزاـ أنها على الاجتماعية الدسؤولية أف يرى من ىناؾ     

 ىذه سعي جانب إلذ النافذة التشريعات و القوانتُ  منظومة مع متطابقة و متفقة تكوف أف لغب الدختلفة ووظائفها
 .الربحية أىدافها برقيق إلذ الدؤسسات

 
 الأخلاقية المسؤولية:  
 التي القواعد و الأسس بإتباع مهامها و بوظائفها قيامها عند الدؤسسات التزاـ ضرورة في الأخلبقية الدسؤولية تتمثل     
 بالمجتمع ضرر أي دوف إلحاؽ الفرعية و الأساسية الثقافات واحتًاـ التقاليد و العادات الضوابط، و القيم منظومة مع تتفق

 .مكوناتو و
 

 الاجتماعية المسؤولية: 
 التي الطرؽ و الأساليب عن دائم بشكل البحث ىو الاجتماعية الدسؤولية أبعاد من البعد ىذا في الأساسي والدبدأ     

 لصالح برالرها و بأموالذا الطوعية إسهاماتها خلبؿ من ،وذلك المجتمع لأفراد و للعاملتُ الحياة نوعية برستُ في تساعد
 وبرستُ تطورىا و وازدىارىا الدؤسسة بقاء ضماف في يساىم ما ىذا المحلية،و التنمية برامج دعم عبر ذلك و المجتمع
 .المجتمع أماـ صورتها

 
 على تركز أف الدؤسسة على لغب لا بحيث متكاملة و متًابطة أبعاد أنها لصد Carrollالأبعاد حسب  ىذه خلبؿ ومن
 الاقتصادية مسؤولياتها لبت قد تكوف أف دوف الاجتماعية مسؤولياتها على تركز لا أف مثلب الآخر البعد تهمل و بعد

 .الأخلبقية و والقانونية
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 Carrollالاجتماعية لـ  المسؤولية رمھ ( 01 ) :رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Carroll A.B. (1991). The pyramid of corporate social responsibility: toward 
the moral management of organizational stakeholders, Business Horizons, vol. 34, issue 
4, p 42. 

 
 

وبسثلت  وفي دراسة للدكتور "فؤاد لزمد حستُ الحمدي" اعتمد أربعة أبعاد أساسية للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة      
 1  :تلك الأبعاد في

: وتتجسد في الصاز الدشاريع الأساسية، تقدنً الذبات والتبرعات، توفتَ فرص العمل لأفراد تجاه المجتمعاالمسؤولية  - 
 المجتمع، الدسالعة في دعم الأنشطة الثقافية والحضارية.

والأوزاف، النقل والتخزين، توفتَ مواد التعبئة : من خلبؿ احتًاـ الأسعار، الدقاييس المسؤولية تجاه حماية المستهلك  -
 والتغليف بالدعايتَ القانونية.

: وتتجسد من خلبؿ تناسق أىداؼ الشركة مع أىداؼ المجتمع، عدـ احتكار تجاه أخلاقيات الأعمالاالمسؤولية   -
 لسلبية.الدنتجات، وجود دليل عمل أخلبقي للمؤسسة، تشجيع العاملتُ على الإبلبغ عن الدمارسات ا

: وىذا من خلبؿ الالتزاـ بالتشريعات البيئية، الاقتصاد في استخداـ تجاه حماية البيئة والموارد الطبيعيةاالمسؤولية   -
الدوارد، الاقتصاد في استخداـ مصادر الطاقة، بذنب مسببات التلوث، آلية التخلص من النفايات، الدسالعة في اكتشاؼ 

 طاقة.مصادر جديدة  لدواد الخاـ وال
 

                                                           
الاجتماعية كأحد متطلبات الصتَفة الاسلبمية )بذربة لرموعة البركة الدصرفية(، لرلة الدراسات الاقتصادية والدالية، لرلد  العمري اصيلة و مهاوات لعبيدي، تبتٍ الدسؤواية  1

 .www.asjp.cerist.dz، 253ص، 3125، ، جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي10، عدد 03

 صالح كمواط  التصرف الخٌرٌة المسؤولٌة
 وتحسٌ  المجتمع فً الموارد تعزٌز فً ٌسهم
 الحٌاة نوعٌة

 فً الأخلاقً للجانب المؤسسة مراعاة : الأخلاقٌة المسؤولٌة
 عادل وحق صحٌح بككل تعمل أ  إلى ٌؤدي مما قراراتها

 

 خطأ أو صحٌح هو ما ٌعكس والذي القانو  طاعة القانونٌة المسؤولٌة
 .الأساسٌة العمل قواعد ٌمثل ما وهو المجتمع فً

 

 للوفاء أساسٌة قاعدة ٌمثل وهذا عائدًا المؤسسة تحقٌق : الاقتصادٌة المسؤولٌة
 الأخرى بالمتطلبات
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 عناصر المسؤولية الاجتماعية : - ب

 
إف اختلبؼ وتعدد وجهات نظر الباحثتُ حوؿ تعريف الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة، جعلهم لػددوف عدد كبتَ      

من العناصر التي تشكل لزتوى الدسؤولية الاجتماعية. وىذا يعود غالبا إلذ اختلبؼ بيئة الدراسة، وزمانها وطبيعة الصناعة 
 إدارة تؤديو متقدمة عن غتَىا، ولكل منها توقعات خاصة لدا لغب أف في أولوية تأتي العناصر ىذه الدبحوثة. غتَ أف بعض

 بذاىها كما ىو موضح في الجدوؿ.ا الدؤسسة
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 الاجتماعية المسؤولية عناصر:  03جدول 

 التوقعات العنصر

 المالكون

 .الشركة أصوؿ حماية -
 .لشكن ربح اكبر برقيق -
 .بيئتها في للشركة جيدة صورة رسم -
 .ككل الشركة و السهم قيمة تعظيم -
 .الدبيعات حجم زيادة -

 العاملون

 .وظيفية عدالة -
 .صحية رعاية -
 .مدفوعة أجور و رواتب -
 .مدفوعة إجازات -
 .ترقية و تقدـ فرص -
 .مستمر تطوير و تدريب -
 .نقلهم و للعاملتُ إسكاف -
 .مناسبة عمل ظروؼ -
 .التأىل إعادة في الدساعدة -

 الزبائن

 .مناسبة أسعار -
 .الصادؽ الإعلبف -
 .جيدة بنوعية منتجات -
 . الاستعماؿ عند أمينة منتجات -
 .الاستعماؿ بعد بقاياه من أو منو التخلص ثم الدنتج استخداـ بشاف إرشادات -

 المنافسون
 .أمينة و صادقة معلومات -
 .نزيهة غتَ بوسائل الآخرين من العاملتُ سحب عدـ -
 .نزيهة و عادلة منافسة -

 الموردون

 .التعامل في الدشاركة                    -مقبولة و عادلة أسعار -
 .التجهيز في الاستمرارية -
 .التعامل في الصدؽ و الدالية الالتزامات تسديد -
 .المجهزة الدواد استخدامات تطوير -
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 المجتمع

 .جديدة عمل فرص خلق -
 .السائدة التقاليد و العادات احتًاـ -
 .الدعوقتُ توظيف -
 .الاجتماعية الأنشطة دعم -
 .التحتية البنية دعم في الدسالعة -
 .الصحيحة الدعلومات تزويده و التعامل في الصدؽ -
 .الكوارث و الطوارئ حالة في الدسالعة -

 البيئة

 .الخضراء الدساحات قيادة و التشجتَ -
 .الضارة غتَ الدنتجات -
 .الذواء و التًبة و الداء تلوث من الحد -
 .صيانتها و الدواد تطوير -
 .منها الدتجددة غتَ خصوصا و للموارد العادؿ و الأمثل الاستخداـ -

 الحكومة

 .التطوير و البحث على الصرؼ في الدسالعة -
 .الحكومة من الصادرة التوجيهات و القوانتُ و بالتشريعات الالتزاـ -
 .التدريب و التأىيل إعادة في الدسالعة -
 .بالتوظيف الفرص تكافؤ احتًاـ -
 .البطالة على القضاء مثل الاجتماعية الدشكلبت حل في الدسالعة -
 .منها التهرب عدـ و الأخرى الرسوـ و الضريبية الالتزامات تسديد -

 الضغط جماعات
 الاجتماعي

 .الصحافة مع الصادؽ التعامل -
 .البيئة حماية جماعات أنشطة احتًاـ -
 .الدستهلك حماية جمعيات مع الجيد التعامل -
 .معها الجيد التعامل و النقابات دور احتًاـ -

 .68، ص7200الأولذ،مصر، الطبعة النشر و الطباعة لدنيا الوفاء دار  "للئدارة الاجتماعية الدسؤولية" الصتَفي لزمد  :المصدر
الجزائر، أطروحة دكتوراه في إدارة الأفراد وحوكمة الشركات، كلية  في الدستهلك حماية و الاجتماعية الدسؤولية كرومية، نقلب عن : مساف

 .62، ص2013/2014 تلمساف،  -بلقايد بكر أبو جامعة العلوـ الاقتصادية والتسيتَ،
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 الترويجي المزيج حول أساسية مفاىيم :المطلب الثاني

 
يعتبر التًويج من بتُ أىم عناصر الدزيج التسويقي، وىو قناة الاتصاؿ التي تضمن تدفق الدعلومات بتُ الدؤسسة      

 وزبائنها. لذلك فاف لصاح الدؤسسة مرتبط باختيارىا لإستًاتيجية ترولغية ملبئمة.
 هومو، أىدافو، عناصره ، ....  وسنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ الدزيج التًولغي بكل أبعاده : مف     

 
 :الترويج مفهوم :الأول الفرع

 
 :يلي ما منها نذكر بالتًويج الخاصة الدفاىيم تعددت لقد     

 
 قبوؿ أو الخدمة أو السلعة بيع تسهيل للمعلومات في منافذ إقامة في البائع جهود بتُ التنسيق : بأنو التًويج يعرؼ     
 1معينة.  فكرة
        بالسلع إقناعهم و تعريفهم بغرض الدرتقبتُ، للمشتًين الدنتج لغريها التي الاتصالات لرموعة :بأنو يعرؼ كما      

 ترويج و العامة العلبقات الإعلبف،النشر، الشخصي، البيع الاتصالات ىذه للشراء. ومن دفعهم و الدنتجة الخدمات و
 2  الدبيعات.

 عملية برقيق إلذ الذادؼ التسويقي، الدزيج عناصر من غتَه مع الدتفاعل و الأشكاؿ الدتعدد العنصر : بأنو ويعرؼ     
 وفق الدستهلكتُ رغبات و حاجات و أفكار، أو خدمات أو سلع من الدنظمات تقدمو ما بتُ الناجحة الاتصاؿ
 3ـ. تهتوقعا و ـتهإمكانيا

 بأنو إقناعو لزاولة و الدنظمة بدنتوج لتعريفو بالدستهلك  مباشر غتَ أو مباشرة اتصاؿ عملية : بأنو أيضا يعرؼ و     
 4الاستغلبؿ.  من حمايتو و رغباتو و حاجاتو لػقق
 والذادؼ التسويقي الدزيج عناصر من غتَه مع والدتفاعل الأشكاؿ متعدد العنصر ذلك "بأنو عبيدات إبراىيم يعرفوو      

 حاجات إشباع على تعمل أو أفكار، أو خدمات من سلع الدنظمات تقدمو ما بتُ الناجمة الاتصاؿ، عملية برقيق إلذ
 5 وتوقعاتهم"  إمكانياتهم وفق أو مؤسسات، أفراد من الدستهلكتُ ورغبات

 
 

                                                           
 .13، ص 2007عماف،الأردف، التوزيع، و للنشر العلمية اليازوري دار التجاري، الإعلبف و التًويج:ربابعة لزمد علي و العلبؽ بشتَ   1
 .37 ،ص 2011 عماف،الأردف، التوزيع، و للنشر الثقافة دار الاتصالات، و التًويج إدارة،شلبش ابراىيم عنبر  2
 1 ،ص 2006 التوزيع،الأردف، و للنشر العلمية اليازوري ،دار1 التسويق،ط مبادئ :عودة لظر ورشاد ألعاشور ألعبود نعيم   3
 11 الاردف،،ص 2008 للنشر، وائل ،دار2 التسويق،ط استًاتيجيات:زلصي البر فهمي أحمد و ألبروازي و يدلمجا عبد نزار   4
 355 ص ، 2006،والتوزيع للنشر وائل دار :عماف ، 05ط سلوكي، مدخل – التسويق مبادئ عبيدات، إبراىيم لزمد  5
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 1 :التًويج والدتمثلة في  لؽكننا استنتاج أسس التعريف من خلبؿ ىذا     
 الدستهلكتُ  إقناع على مباشر أو غتَ مباشر بشكل يعمل الذي التسويقي الدزيج عناصر ىو أحد  -10

 .الشرائية إمكانياتهم ووفق ورغباتهم وأذواقهم حاجاتهم إشباع على يعمل لو التًويج يتم ما بأف الدستهدفتُ
 في والدستهلكتُ الدنظمة بتُ الاتصاؿ عملية لتحقيق الذادفة متخصصة عناصر لرموعة من يتكوف  -10

 .لذم الدناسبة بالأوقات الدستهدفة الأسواؽ
 الإستًاتيجية في الدستهدفة الأسواؽ في والدستهلكتُ الدنظمات على للتأثتَ الدستخدمة الأداة ىو  -10

 .الغابية أراء الدنظمة إلذ منتجات عن السلبية قناعاتهم تعديل خلبؿ من العامة، التسويقية
 

 :الترويج أىمية  -01
 

باعتبار التًويج عنصر من عناصر الدزيج التسويقي، فاف لو ألعية بالغة. كونو يشمل عناصر الاتصاؿ بالمحيط      
 الخارجي. لذلك سنستعرض ألعيتو بالنسبة للمؤسسة و المجتمع وألعيتو الاقتصادية :

 
 للمؤسسات بالنسبة الترويج أىمية: 

 
 2في :  للمؤسسة بالنسبة التًويج ألعية     

 
 إبساـ في تساعده لكي عليها  الحصوؿ الدستهلك يرغب التي الدعلومات مصدر التًويج يعتبر :المعلومات تقديم -01

 ترغيبو إقناعو وحثو، وإخباره، وإعلبمو بالدنتج الدستهلك بتعريف الدعلومات ىذه تساعد كذلك الشراء، عملية
 .الشراء في

     الدنتج على الدبيعات زيادة بالتالر الطلب ىو زيادة وإستًاتيجيتو للتًويج الرئيسي الذدؼ إف :الطلب زيادة -02
 .أو الخدمة

 في يساىم سوؼ الذي  الدنتج منافع إظهار إلذ التًولغية الاستًاتيجيات معظم تهدؼ :المنتج قيمة زيادة -03
 .الدستهلك نظر وجهة من الدنتج قيمة زيادة

 التقلبات وتقليل الدطلوب الاستقرار  ىو برقيق التًولغية الدنظمة إستًاتيجية أىداؼ من إف :المبيعات استقرار -04
 .لزسوبة غتَ أو ظروؼ موسمية أو ظروؼ تنافسية لأسباب أما الدبيعات، في

  .الدنظمة صورة وبرستُ البيع، ووكلبء رجاؿ دعم -05

                                                           
 ،2008/2009قاصدي مرباح بورقلة،  الجزائرية، مذكرة ماجستتَ، جامعة الدؤسسات في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا ظل في التًولغي النشاط فاعليةخويلد،  عفاؼ  1
 .03ص
 .261  -260 ص ، 2006،للنشر والتوزيع، عماف الدناىج دار الأولذ، الطبعة وأسس، مفاىيم التسويق إدارة الصميدعي، جاسم يوسف و لزمد عثماف ردينة  2
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 للترويج الاقتصادية الأىمية:  

 
 1النقاط التالية :  في أساسا للتًويج الاقتصادية الألعية تنعكس     

 النشاط في  التعليمي الجانب كذلك وىو لؽثل الدستهلكتُ معلومات إلذ الإضافة من نوع يعتبر -10
 .والتوظيف العمل لرالات من ىاما لرالا كذلك يعتبر كما التسويقي للمنظمة،

الإنتاج، ما  في الكبتَ  الحجم وفرات بتحقيق يسمح ما السلعة، من الدبيعات زيادة إلذ التًويج يؤدي -10
 .من الدستهلكتُ كبتَة لفئة متاحة لغعلها ما السلعة سعر بزفيض ومنو الإنتاج تكاليف على أثره ينعكس

 
 للترويج الاجتماعية الأىمية: 

 
 الإقلبع تشجيع مثل  صبغة اجتماعية، ذات أىداؼ برقيق إلذ الدوجهة الحملبت في ىاما عاملب التًويج أصبح لقد     
 وتعليمي إعلبمي بدور الحالة ىذه في التًويج ويقوـ ،(...) والإدماف الدخدرات تفشي ولزاربة الأسرة وتنظيم التدختُ عن

و أصبحت لو مكانة في جميع لرالات الحياة السياسية،  2.الحديثة  المجتمعات في الألعية غاية في وظيفة منو لغعل
 الرياضية، ...

 
 الترويج أىداف -02
      
 3  :منها نذكر أىداؼ عدة للتًويج     

 
 الحقيقة وفي الدنتج، وجود عن فئاتهم بدختلف السوؽ أطراؼ إخبار أي :بالمعلومات السوق تزويد -10

 معتُ، منتج عن بالدعلومات الدرتقبتُ الدستهلكتُ لتزويد يوجو التًولغية المجهودات من كبتَا جزءا مازاؿ
 ولاء درجة لتعميق وصولا ضروريا الذدؼ ىذا برقيق ويعتبر ،...سعره تشغيلو، كيفية خصائصو، لشيزاتو،

 .الدنافستُ علبمات إلذ الدستهلكتُ بروؿ لؽنع قد كما أو العلبمة، الدنتج لضو الدستهلكتُ
أو  السلعة على الطلب ىو زيادة التًولغية والخطط المجهودات لدعظم الأساسي الذدؼ إف :الطلب زيادة -10

 .الدبيعات زيادة إلذ يؤدي لشا أخرى إلذ سلعة من الطلب برويل لؽكنو ىو الذي الناجح الخدمة، فالتًويج
 

                                                           
 .397 ، ص2004 الجامعية،  الدار الإسكندرية، ط، ب ،والتطبيق النظرية – التسويق العاصي، شريف أحمد شريف  1
 .05خويلد، مرجع سابق، ص عفاؼ  2
 .390العاصي،نفس الدرجع، ص شريف أحمد شريف  3
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 برديد من الدنظمة لؽكن لشا الدنافسة الدنتجات عن لستلف أنو الدستهلكتُ بإقناع ىذا :المنتج تمييز -10

 في الدتمثلة الدنتج، بها ينفرد التي الديزات برديد طريق عن ذلك لذا، تنافسي موقع وبناء لو، أسعار مرتفعة
 إشباع إلذ تؤدي التي الدنتج يقدمها التي والفوائد الدنافع إظهار خلبؿ من للمستهلك ومنفعتو الخصائص الدادية،

  .مرض بشكل حاجاتو ورغباتو
 غتَ أو بالطلب الدوسمية وبالتغتَات الاستقرار بعدـ السلع أغلب مبيعات تتصف :المبيعات استقرار -10

 واستقرار تثبيت على تعمل التًولغية لأىدافها وضعها عند السلع ىذه لدثل الدنتجة الدنظمات فإف لذا الدنتظم،
 .أفضل سوقية حصة على للحصوؿ والسعي السوؽ في القائمة الدنافسة بدواجهة تقلباتها من والحد الدبيعات

 إلذ الدستهدفة الأسواؽ في للمستهلكتُ السلبية السلوكية والألظاط والآراء الابذاىات تغيتَ على العمل -10
 للشراء الدستهلكتُ دفع بهدؼ الدنتج حوؿ الالغابية الحالية الدواقف وتعميق والدنظمة، الدنتج لضو ابذاىات الغابية

 .مقنعة أسس على
 

 الترويج استراتيجيات - 03
 

 : 1 ألعها نذكر استًاتيجيات عدة للتًويج     
 

 الدفع إستراتيجية-أولا
 

النهائي،  الدستهلك إلذ تصل أف إلذ التوزيعية القنوات عبر الخدمة أو السلعة بدفع لأنها تقوـ الدفع إستًاتيجية سميت     
 منتجات لدفع للوسطاء الدوجهة تنشيط الدبيعات و البيعية القوى على تعتمد ترولغية إستًاتيجية : أنها  على تعرؼ و

 . النهائي الدستهلك إلذ التوزيع قنوات عبر الدؤسسة
 

 الجهود من لرموعة ذلك في تستخدـ و الدنتج بشراء الجملة تاجر لإقناع الدؤسسة سعي الدفع إستًاتيجية تتضمن و     
 مباعة وحدة كل عن مرتفع ربح ىامش إعطاء أو ، الدبيعات كمية زادت كلما الجملة لتجار بزفيضات كتقدنً التًولغية

 ذلك في يستخدـ و الخدمةأو  السلعة بشراء التجزئة تاجر لإقناع يسعى بدوره الجملة تاجر ، تدريبية بدورات القياـ أو ،
 لإقناع يسعى التجزئة تاجر و ، الدفع تسهيلبت منح و ، خصائصو و الدنتج لشيزات كإظهار الإقناعية الأساليب لستلف
 إظهار و البيعية الدهارات كاستخداـ أساليب عدة بدوره يستخدـ و النهائي الدستهلك ىو و العملية في الأختَة الحلقة
 .الدؤسسة مكانة و سمعة و الخدمة أو السلعة مزايا

                                                           
 ،3الجزائر جامعة الخدمات، تسويق و إدارة بزصص ماجستتَ، رسالة الاقتصادية، للمؤسسة التًولغية الإستًاتيجية صياغة في الدستهلك سلوؾ دراسة عمار، ألعية والر  1

 .113ص ، 2011/2012
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 ،و الدبيعات ترقية و الشخصي البيع على الأساسي التًكيز يكوف الدؤسسة قبل من الدفع إستًاتيجية استخداـ وعند     
  .فقط الخدمة أو بالسلعة الدستهلكتُ تذكتَ أو تعريف أجل من الإعلبف دور يكوف

 
 الجذب إستراتيجية- ثانيا

 
 أو السلعة عن الإعلبف بتكثيف تقوـ بحيث النطاؽ، واسع الإعلبف على الجذب إستًاتيجية في الدؤسسة تعتمد و     

 تاجر الدنتج،ثم عن التجزئة تاجر لدى بالاستفسار يقوـ الذي النهائي، الدستهلك على التأثتَ أجل من تكراره و الخدمة
 الدؤسسة تقوـ الطلب ىذا على بناء و الدنتج. من يطلبو الأختَ ثم ىذا الجملة، تاجر من بطلب الدنتج يقوـ بدوره التجزئة
  الدطلوبة. الكمية بتوفتَ

 
 الفرع الثاني : المزيج الترويجي 

 
 بدعلومات وتزويده بها والمحتمل الحالر الزبوف وإعلبـ بالخدمة بالتعريف الدتعلقة النشاطات كل يشمل الدزيج التًولغي     
كما يسعى الدزيج  منها، الاستفادة وكيفية تلك الخدمة، خصائص وما ىي الدؤسسة تقدمها التي الخدمة عن كافية

 يقوـ خلبلو من الذي الدلبئم النفسي الجو وإنشاء إقناعو على بالعمل وذلك الشراء، في الزبوف تردد على التًولغي للتغلب
 وخدمات سلع من يقدـ إليو ما بتفضيل الزبوف
 وابذاىات آراء إلذ الدستهدفة الأسواؽ في للزبائن السلبية والابذاىات الآراء تغيتَ أيضاً  التًولغي مهمات الدزيج ومن     

 حاجاتهم إشباع إلذ يؤدي لشا الخدمة، تؤديها التي بالفوائد والدنافع والمحتملتُ الدستهدفتُ الزبائن إقناع وأيضاً  إلغابية،
 1ورغباتو.

 
 : تعريف المزيج الترويجي01

 
 من نشاط إذف فهو الدرتقبتُ، الدشتًين إلذ منتجات الدؤسسة عن الكافية الدعلومات إيصاؿ يهدؼ الدزيج التًولغي إلذ     

 عملية يعتبر لذلك الشراء. بإعادة أو بقبوؿ، الأفراد تذكتَ أو إقناع، أو إخبار، إلذ يهدؼ الذي التسويقي الدزيج أنشطة
 2الشرائي.  سلوكو على والتأثتَ الدستهلك استمالة ىدفها إقناعية، إتصالية

                                                           
1
 الإدارة ، كلية94العدد الرافدين، الدعلومات، لرلة تنمية خدمة تسويق في التًولغي الدزيج عناصر حسن، دور الدلب حامد لزمد لزمود مراد و آؿ لزمد يونس نباؿ  

 .41، ص2009 الدوصل، العراؽ، سنة والاقتصاد،جامعة
، 2016، الخليل، فلسطتُ العليا، جامعة الدراسات الأعماؿ، بكلية ماجستتَ في إدارة، مذكرة فلسطتُ في العاملة البنوؾ في التًولغي الدزيج أنشطة قيسيو، تقييم إسراء  2

 .13ص
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 العديد لتحقيق بها يستعاف أو سوية تعمل العناصر، أو الدركبات من لرموعة" أنو  على التًولغي الدزيج حيث يعرؼ     

 والنشر، الدبيعات وترويج الشخصي، أو البيع والدعاية، الإعلبف، من مكوف للخدمة التًولغي فالدزيج من الأىداؼ،
  1العامة".  والعلبقات

 
 : عناصر المزيج الترويجي 02

 
 الدستهلكتُ، وبتُ بينها الاتصاؿ خلق في الدنظمة عليها تعتمد التي أو العناصر الأدوات عن التًولغي الدزيج يعبر      
 بالدزيج سمي التسويقي، من الدزيج فرعية وىو لرموعة الدنظمة، أىداؼ لتحقيق بعضها مع تتفاعل متغتَات لرموعة ولؽثل

 أو درجة نسبة ولكن الدستهدؼ، بالجمهور اتصالذا نشاط في العناصر ىذه كل على تعتمد قد الدنظمة لأف التًولغي
 الدزيج ويشتمل لآخر وقت من الواحد وللمنتج الدنتج، باختلبؼ بزتلف العناصر ىذه من عنصر لكل استخدامها

 2العامة.  العلبقات الدبيعات، تنشيط البيع الشخصي، الإعلبف، :في تتمثل عناصر أربعة على التًولغي
 

 الإعلان -أولا 
 

 :الآتي منها للئعلبف عدة مفاىيم دارساتهم في الباحثوف تناوؿ لقد     
 

 على والدسموعة الدرئية الرسائل ونشر إذاعة إلذ تؤدي التي النشاط نواحي لستلف ":أنو على يعرؼ كوتلر الإعلبف     
أو  أو الأفكار والخدمات للسلع الخفي التقبل إلذ انسياقو أجل من أو خدمات سلع شراء على حثو بغرض الجمهور

 3 عنها"  معلن أو منشآت الأشخاص
 قبل من الدستهدؼ الجمهور يتمثل في إقناع أثر لزدد، إحداث إلذ تهدؼ اتصالية عملية بأنو " أيضا و يعرؼ     

 4عنها "  الدعلن مع الخدمة التعامل أو شراء فيو يقدـ سلوؾ إلذ ودفعو الدعلن،
 مقابل معلومة، جهة بواسطة الخدمات أو السلع أو الأفكار لتقدنً شخصية غتَ وسيلة" أنو  و عرفو العبدلر على     
 5 "التسويقي للمزيج الأخرى العناصر شأف شأنو الطلب في مؤثر عامل أنو الإعلبف حوؿ أيضا مدفوع. و أضاؼ أجر

 

                                                           
 .13قيسيو، مرجع سابق، ص إسراء  1
 .12ص مرجع سابق،خويلد،  عفاؼ  2

3 Philip Kotler, and others, principles of marketing, 2nd edition, New Jersey, USA: Printice Hall 

Europe, 1999,  p 793. 
 .19 ص ، 1998رة،هالقا ،3 طبعة  الدصرية، ضةهالن مكتبة الإعلبني، الاتصاؿ عملية عالد، صفوت  4
 .17صقيسيو، نفس الدرجع،  إسراء  5
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 أىداف الإعلان : -01

 
على العموـ فاف الذدؼ الأساسي من الإعلبف ىو إيصاؿ رسالة للفئة الدستهدفة، من أجل خلق الصورة التي تريدىا      

 1الدؤسسة في ذىنية الزبوف، وسنستعرض أىداؼ الإعلبف بالتفصيل : 
 

  :والمنتجات للمؤسسة الترويج - أ
 

 إعلبف أما وغتَىا، السياسية والابذاىات للمنظمة والأفكار الذىنية للصورة التًويج في الإعلبف يستخدـ      
 الذىنية والصورة واستخداماتو الدنتج خصائص عرض خلبؿ من للسلع والخدمات بالتًويج ىو الخاص الدنتجات

 .ىذه الدنتجات من المحققة للمنتجات والدنافع
 

 الاختياري: والطلب الأولي الطلب إثارة - ب
 

 وأماكن واستخداماتو وخصائصو الدنتج عن معلومات يقدـ عندما الأولر الطلب إثارة إلذ الإعلبف يهدؼ    
 عندما الاختياري الطلب إثارة إلذ الإعلبف يهدؼ كما للسوؽ، جديدة منتجات تقدنً حالة في خاصة تواجده،

 .معينة ماركة أو مزايا خصائص على يركز
 

 المنافسين: إعلانات مواجهة - ت
 

 أومنع للتقليل يهدؼ دفاعيا يكوف حيث الدنظمة، مبيعات على بالدنافستُ الخاص التًويج أثر من للحد    
 .الدنظمة مبيعات أوزيادة الحصة السوقية رفع إلذ يؤدي أف الضروري من وليس الدبيعات، في الالطفاض

 
  :الشخصي البيع فاعلية زيادة - ث

 
 والدرتقبتُ الحاليتُ الدستهلكتُ إمداد خلبؿ من البيع رجاؿ جهود كفاءة وزيادة تدعيم إلذ الإعلبف يهدؼ     

 بالدعلومات الدستهلك لتزويد الاستعداد الإعلبف ويظهر الشراء، قرار ابزاذ على وتشجيعهم الدنتجات عن بالدعلومات
 .البيع رجاؿ من عليها سيتحصل التي

                                                           
 .83ص ، 2002،والتوزيع، الإسكندرية للنشر حورس الدولية ، مؤسسة03 ج والتطبيق، النظرية العمليات(، -الاستًاتيجيات -الدفاىيم التًويج) أبوعلفة، الدين عصاـ  1
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 لؽكن كوتلر وحسب الأىداؼ، بتُ الخلط عدـ ضرورة مع الزمتٍ الجانب ومراعاة الأىداؼ برديد الدهم ومن     

 التذكتَ. الإقناع، الإخبار،  :إلذ فئات الإعلبنية الأىداؼ تصنيف
 

 :الإعلان أنواع -02
 

 الإعلبف حسب الذدؼ من الرسالة الإعلبنية أو حسب طبيعة الدعلومات التي لػتويها. تقسيم لؽكننا     
 

 الإعلانية الرسالة من الهدف على بناء الإعلان أنواع: 
 

 التجاري، غتَ الإعلبف التجاري، الإعلبف 1  :ىي رئيسية أنواع ثلبث إلذ الأساس ىذا وفق الإعلبف تقسيم لؽكننا     
 .الدؤسسة عن الإعلبف

 
 أساسي :و يكوف إما انتقائي أو  للربح الذادفة الأعماؿ منظمات بو تقوـ الذي ىو الإعلبف :التجاري الإعلان - أ

 
 السلع. من معتُ صنف على الطلب زيادة إلذ الذادؼ ىوو :الانتقائي الإعلان-1
 بذاتو. صنفا وليس السلع فئات من معينة فئة على العاـ الطلب لزيادة النوع ىذا يستخدـ الأساسي : الإعلان-2
 

 معينة. أو فكرة النظافة، على الحفاظ مثل معتُ لدفهوـ التًويج إلذ ويهدؼ  :التجاري غير الإعلان - ب
 
 لدى الدؤسسة عن طيبة وسمعة جيدة وصورة حسن انطباع تكوين إلذ ويهدؼ  :المؤسسة عن الإعلان -  

 .بالدؤسسة العامة العلبقات نشاط من اختصاص ىو الإعلبف من النوع وىذا جماىتَىا،
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .403-402العاصي، مرجع سابق، ص شريف أحمد شريف  1
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 الإعلانية الرسالة تحتويها التي المعلومات طبيعة على بناء الإعلان أنواع: 

 
 ىي : أنواع ثلبث إلذ ىنا الإعلبنات تصنف    
أو  سلعة على الأولر الطلب أو خلق تكوين إلذ أو الإخباري الإعلبمي الإعلبف يسعى  :الإعلامي الإعلان - أ

 إلذ جديد منتج تقدنً أو عند مرة، أوؿ للسوؽ الدنظمة دخوؿ عند يستخدـ ما وغالبا أو فكرة، خدمة
 1السوؽ.

 
 على التًكيز خلبؿ من الدنتج شراء على وحثهم الدستهلكتُ إقناع إلذ الإعلبف ىذا يهدؼ  :ألإقناعي الإعلان - ب

  الدنتج. خصوصيات على والتأكيد الدنافستُ منتجات عن للمنتج الدتعددة الدزايا
 
 والتأكيد بالدنتج الدستهلكتُ وتذكتَ السابقة، التًولغية الجهود ومساندة تقوية إلذ يهدؼ  :التذكيري الإعلان -  

 حياة مراحل من التشبع مرحلة أواخر وفي الدبيعات تناقص مرحلة في الإعلبف ىذا ويستخدـ الأفضل، أنو على
 .الدنتج

 
 

 الشخصي البيع  :ثانيا
 

 فهو الخدمات تسويق في للبتصالات الفقري العمود يعتبر الشخصية الصفة ذات للخدمات الشخصي البيع إف     
 وعرض العملبء بدقابلة البيع رجل يقوـ التبادؿ، عملية إبساـ لزاولة في والدشتًي البائع بتُ شخصي اتصاؿ عن عبارة

 الدؤسسات من البيع فالكثتَ عملية لإبساـ عليو والتأثتَ العميل استمالة ولزاولة بها، الخاصة الدعلومات كافة وتقدنً الخدمة
 صورة صنع جانب إلذ الدبيعات زيادة يعكس فهو الأداء، من أعلى مستوى إلذ للوصوؿ بالغة ألعية النشاط ىذا تولر

 .المجتمع في الدؤسسة ىذه عن إلغابية
 

 :الشخصي البيع تعريف  -01
لػتل البيع الشخصي ألعية بالغة مقارنة مع العناصر الأخرى ويتبتُ ذلك جليا من خلبؿ تعريفو حيث يعرفو      

kotler أو  أو الخدمة، السلعة لشراء المحتملتُ الدشتًين من لرموعة وإقناع للتعريف الذادفة الخطوات لرموعة ": أنو على
  1الشفوي"  الاتصاؿ خلبؿ من البيع عملية لإبساـ استفساراتهم على الإجابة

                                                           
 (.)بتصرؼ 202ص ، 2006 والتوزيع، عماف، للنشر الحامد دار،  01 ط والتًويج، التسويقية الاتصالات البكري، ثامر  1
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 مؤسسة من لؼتلف دوره أف إذ التًولغي للمزيج الدبلوماسي الذراع ىو الشخصي البيع موظف لذلك لؽكن القوؿ أف     

 الشخصية، والدواجهة الاتصاؿ، مهارات :وىي صفات بعدة الشخصي البيع موظف يتحلى أف لغب وعليو أخرى، إلذ
 .والخبرة، والاعتمادية الحسن، والدظهر ، والثقة العلمية، والخلفية بالخدمة، الكاملة والدعرفة العلبقات، وتنمية

 
 

 : الشخصي البيع أىداف -02
 

 2 : يلي فيما الشخصي البيع أىداؼ تتمثل      
  الحاليتُ الدستهلكتُ خدمة -
 .البيع -
 . السوؽ عن معلومات جمع -
 .بالعملبء الاتصاؿ -
 .جدد عملبء عن البحث -
 .الدشتًات السلع بيع إعادة على بعض العملبء مساعدة -
 .السلعة على تطرأ التي التغتَات عن دائمة بصورة العملبء إبلبغ -
 .الدبيعات من معتُ بدستوى الاحتفاظ -
 .بو والاحتفاظ السوؽ نصيب من الحصوؿ على -
 .العملبء إلذ الدعلومات نقل -
 . التغيتَ على وبرفيزىم .العملبء تعليم -
 .النقود وبرصيل العملبء وشكاوى الاعتًاضات معالجة -
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                 
1  Philip Kotler, Bernard Dubois, et autres, marketing management, 12ème édition, New Jersey: Pearson 

éducation, 2006, P 638. 
2
 .125 ص ، 2007  الأوؿ ،،الأردف، الجزء  للنشر و التوزيع ،عماف وائل – الشخصي البيع – الصتَفي لزمد  
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 :الشخصي البيع أىمية -03

 
 1:  وىي للمنظمة التسويقية المجهودات في رئيسية أدوار ثلبثة الشخصي البيع يلعب     

 
 الدنظمة اىتمامات بتُ التوفيق خلبؿ من وعملبئها، الدنظمة بتُ ىامة اتصاؿ حلقة البيع رجاؿ لؽثل -10

 يؤدي لشا الطرفتُ، من كلب متطلبات بتُ النظر وجهات تقريب من ذلك يتضمنو بدا العملبء ورغبات
 .التسويقي النشاط جوىر ىي التي البيع صفقة وإبساـ التنفيذ حيز إلذ للوصوؿ

 حالة في ذلك الدنظمة في التسويق لخطة التًولغي البرنامج في الرئيسي الدور الشخصي البيع رجل لؽثل -10
 .الشخصي البيع على أساسا تعتمد التي الدفع إستًاتيجية استخداـ

 والصورة الذىتٍ الانطباع لتكوين عليهم الاعتماد فيتم عملبئها، أعتُ في الدنظمة صورة البيع رجاؿ لؽثل -10
 أنو إلا التسويقي، النشاط في غتَه من أكبر لؽنحو صلبحيات ما ىذا لعملبئها، بالنسبة للمنظمة الطيبة
 والأخلبقي، الإنساني والحس الاجتماعي الذكاء من العالر الدستوى إلذ حاجة من الوظائف غتَه من أكثر

 الدنظمة وأخلبقية الشفافية يعكس ما
 
 

 : العلاقات العامة :ثالثا 
 

 المحيطة الظروؼ مع نفسها تكييف على بقدرتها مرىوف الحاضر الوقت في مؤسسة أي لصاح أف إلذ الدراسات تشتَ     
 بأشكالذا الدنظمات على لستلفة ضغوطاً  الظروؼ تفرض فهذه ... تقنية أو اقتصادية أو اجتماعية أو سياسية كانت سواء
 من وذلك للمؤسسة، المحيط وتفستَ لمحيطها، الدؤسسة تفستَ على تعمل التي العامة العلبقات ألعية تأتي ىنا من .كافة
 2 .للطرفتُ مشتًكة مصالح برقق ومستمرة علبقات متوازنة إقامة أجل

 
 تعريف العلاقات العامة : -01

 

وضع تعريفا للعلبقات العامة، حيث يرى أنها : "الفن الذي لؽكن من خلبلو جعل  أوؿ  من Ivy Leeيعتبر      
 3الآخرين يصدقونك" 

                                                           
 .435العاصي، مرجع سابق، ص شريف أحمد شريف  1
 .44حسن، مرجع سابق، ص  الدلب حامد لزمد لزمود مراد و آؿ لزمد يونس نباؿ  2
، جامعة لزمد البشتَ الإبراىيمي برج 03العدد قاسمي كماؿ و بعلي منية، الدسؤولية الاجتماعية كأحد الدتطلبات الحديثة لدعم العلبقات العامة، لرلة الباحث الاقتصادي،   3

 .www.asjp.cerist.dz، 81، ص2016بوعريريج، 
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أو أف العلبقات العامة تنطوي على جهود لسططة ومستمرة تهدؼ الدؤسسة من خلبلذا إلذ ربط الدؤسسة بجمهورىا،       

يز سمعتها، انطلبقا من قيم ومعايتَ أخلبقية تعكس كسب ثقتو وتأييده، وبالتالر الحفاظ على علبقات طيبة معو وتعز 
الدصداقية في التعامل، فهي جهود منظمة تعتمدىا الدؤسسات لتحستُ صورتها ومصداقيتها لدى الجمهور بشقيو الداخلي 

 1والخارجي.
 

 أىداف العلاقات العامة : -02
 

 2تهدؼ الدؤسسات من وراء تبتٍ استًاتيجيات العلبقات العامة إلذ :      
إحداث نوع من الاتصاؿ ذو الابذاىتُ بتُ الدؤسسة والجمهور بدا لؽكن من إعلبمهم بسياساتها العامة،  -

 خططها، برالرها، وفي الابذاه الثاني تنقل أفكار الجمهور وابذاىاتو، لضو القائمتُ على الدؤسسة.
والبيانات والحقائق والنشاطات العمل على كسب تأييد وثقة الرأي العاـ عن طريق إمداده بالدعلومات الصحيحة  -

 التي تؤديها الدؤسسة.
تعديل الابذاىات السلبية في المجتمع وبرويلها إلذ ابذاىات الغابية بناءة، فالعلبقات العامة توجو برالرها لضو  -

 الجمهور في لزاولة للتأثتَ في آرائو وأفكاره، وىي بذلك تعمل على برقيق قبوؿ اجتماعي.
 لبقة بتُ الدؤسسة وأجهزة الإعلبـ.العمل على تدعيم الع -
 نشر الوعي فيما يتعلق بنشاط الدؤسسة وخلق صورة ومركز لشتاز لذا في أذىاف الجمهور. -
تنمية التنسيق والتعاوف بتُ لستلف الأقساـ في الدؤسسة والإدارة العليا بدا يؤدي إلذ توفتَ الدعلومات، والاىتماـ  -

 عن طريق تلبية احتياجاتهم. بالجماىتَ الداخلية خاصة عماؿ الدؤسسة
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .81 ، صسابق مرجع ،قاسمً كمال و بعلً منٌة  1
 .82-81 ، صنفس المرجع  2
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 أدوات العلاقات العامة : -03

 

للوصوؿ لتحقيق أىداؼ العلبقات العامة، تستعمل الدؤسسة لرموع من الوسائل والأدوات، من بتُ أىم ىاتو      
 1الأدوات : 

 الدنشورات الخاصة التي تصدرىا الدؤسسة، وتستهدؼ بها الدؤسسة فئة معينة من الجمهور. -
 الدشاركة في الدعارض، من أجل برستُ صورة الدؤسسة لدى الرأي العاـ. -
الرعاية : من خلبؿ تغطية تكاليف حدث أو تظاىرة ما : رياضية أو فنية ... وىو يساعد أيضا في برستُ صورة  -

 الدؤسسة وزيادة مصداقيتها.
واقع الدؤسسة والاطلبع على كيفية الأبواب الدفتوحة أو الزيارات الإعلبمية : وىو السماح للجمهور لدعايشة  -

 نشاطها لشا يشعرىم بالانتماء إليها.
مواقع التواصل الاجتماعي، حيث أصبحت ىاتو الدواقع بسثل قناة ذات ألعية متزايدة في بناء العلبقة بتُ الدؤسسة  -

 و الجمهور.
 ع جديد للمؤسسة.الدؤبسرات الصحفية، أين لػضر لشثلوا وسائل الإعلبـ لتغطية حدث ما، كافتتاح فر  -
 

 رابعا : تنشيط المبيعات :
 

تسعى الدؤسسة جاىدة في الحفاظ على زبائنها الحاليتُ و جذب زبائن لزتملتُ، في ظل الدنافسة الشديدة التي يعرفها      
تلعب تنشيط الدبيعات دور  السوؽ، وتعرض الدستهلكتُ لكم ىائل من الرسائل التسويقية من طرؼ الدنافستُ. لذلك

 أساسي في الحفاظ على صورة الدؤسسة ومكانة منتجها في ذىن الدستهلك.
 لتحفز صممت الزمن، من قصتَ في مدى المحفزة الأدوات من لرموعة :أنها كوتلر تنشيط الدبيعات على حيث يعرؼ     
 2الدستهلكتُ"  التجار أو قبل من الدعينة الخدمات أو الدنتجات من وأعظم أسرع شراء

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .83-82 ، صمرجع سابققاسمً كمال و بعلً منٌة،   

 والتجارٌة الاقتصادٌة العلوم التروٌجً، مذكرة ماستر: تسوٌق الخدمات، كلٌةفٌصل، المسؤولٌة الاجتماعٌة وأثرها على النكاط  جدي  2

 .40، ص2016/2017أم البواقً، الجزائر،  مهٌدي ب  العربً التسٌٌر، جامعة وعلوم
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 أىداف تنشيط المبيعات: -01

  
 1 وىي: الأىداؼ من جملة برقيق إلذ الدبيعات تهدؼ تنشيط     

 
 .الشراء على وحفزىم وتشجيعهم الدستهلكتُ حث -01
 .الحاليتُ الزبائن على المحافظة -02
 .ومساعدتهم مبيعاتهم لزيادة البيع رجاؿ توجيو -03
 .ومساعدتهم والوسطاء الدوزعتُ توجيو -04
 .الحالية للؤصناؼ الاستهلبؾ معدؿ زيادة -05
 .والدتكرر التجريبي الشرائي السلوؾ استمالة -06
 التسويقية الجهود من وغتَه الإعلبف تعزيز -07

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .43حس ، مرجع سابق، ص  الملا حامد محمد محمود مراد و آل محمد ٌونس نبال  1
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 خلاصة المبحث الأول :

 
من خلبؿ ىذا الدبحث نرى أف موضوع الدسؤولية الاجتماعية تم طرحة منذ عقود، لكن الانفتاح الاقتصاد والنمو      

الدتسارع للؤعماؿ ىو الذي جعلو يطرح بحدة. خاصة بعد ما عرفو العالد من فضائح أخلبقية ارتكبت من طرؼ أصحاب 
تحقيق الأرباح. فأصبح لزاما على المجتمع أف يطالب الدؤسسات الدؤسسات، و أزمات اقتصادية استغلها رجاؿ الأعماؿ ل

بالعدالة في توزيع الثروة و الحفاظ على مصادر عيشو، ولزيطو الذي يعيش فيو. وما شهده العالد منذ بداية تفشي جائحة  
 على لزيط الدؤسسة.   إلذ غاية يومنا ىذا، يظهر بجد مكانة الدسؤولية الاجتماعية لدى الدؤسسات. وتأثتَاتها  19كوفيد 

 
ولا يقتصر مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية عند حدود عملية الإنتاج فحسب، بل إف كل نشاطات الدؤسسة عليها أف      

تقنن وفق معايتَ الدسؤولية الاجتماعية. فالنشاطات التًولغية للمنتجات والخدمات التي تقوـ بها الدؤسسات أصبح يشوبها 
لتي قد تضر أو تضيع حقوؽ العملبء إلذ درجة بالغة. لشا جعل العديد من الباحثتُ الأكادميتُ كثتَ من الدخالفات ا

 يتناولوف ىذا الدوضوع في كتاباتهم من نواح عدة. سوؼ نستعرض بعضها في الدبحث التالر. 
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 المبحث الثاني : أدبيات تطبيقية للمسؤولية الاجتماعية والمزيج الترويجي.

 
 تمهيد :

 
منذ أف عرؼ العالد مصطلح الدسؤولية الاجتماعية، نشرت العديد من الكتب و الدقالات العلمية، ونظمت ملتقيات      

علمية حولذا. للبحث عن برديد مفهوـ دقيق لذا، والبحث في علبقتها بعناصر البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة. حيث 
يجية الدؤسسة، وفي دراستنا سنقوـ بالبحث عن تأثتَ تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية على تطور مفهومها لتصبح جزء من إستًات

الدزيج التًولغي للمؤسسة، ىذا الأختَ الذي يعد من بتُ أىم عناصر الدزيج التسويقي للمؤسسة. و الذي من خلبلو تقوـ 
      .الدؤسسة بإيصاؿ الصورة التي تريدىا عن نفسها إلذ زبائنها و المجتمع عموما

 
 وسوؼ نستعرض فيما يلي بعض الدراسات السابقة التي تناولت الدوضوع.     
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 المطلب الأول : الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير الأول :

 
 للشركات التسويق في الاجتماعية المسؤولية تبني واقع التميمي وىي مقالة علمية تحت عنوان : دراسة وفاء

 مستحضرات إنتاج شركات مديري من مجموعة آراء على مبنية ميدانية )دراسة التجميل لمستحضرات المنتجة
 .2010، 3العدد ،6المجلد الأعمال، إدارة في الأردنية التجميل(. قامت بنشرىا في المجلة

 
 التسويق، في الاجتماعية للمسؤولية الأعماؿ منظمات تبتٍ واقع عن الكشف لزاولة ىو للدراسة الرئيسي الذدؼ إف     
من خلبؿ الدراسة الديدانية التي  .التجميل الدنتجة لدستحضرات الدؤسسات في الرئيسية الوظائف مديري نظر وجهة من

 قامت بها الباحثة.
 بتٍت بتُ أي علبقة و نفت وجود التسويق، في الاجتماعية للمسؤولية تبتٍ على وجود الدراسة نتائج أكدت وقد     

 .التجميل لدستحضرات الدنتجة للشركات الاجتماعية الدسؤولية تبتٍ لظط مع التسويق في الاجتماعية الدسؤولية
 
 

 دراسة التجارية الإعلانات على والأخلاقية الاجتماعية المسؤولية قدور: بعنوان " أثر نافلة دراسة طاىر أمينة و بن
 2020إفريقيا سنة  شمال اقتصاديات شمال اقتصاديات الشلف "، مقال نشر في مجلة شركة موبيليس حالة

  22 العدد - 16المجلد 

ه الدراسة إشكالية مدى تأثتَ الدسؤولية الاجتماعية و ذتناولت ى -الشلف–دراسة ميدانية لحالة مؤسسة موبليس      
الشركة بدسؤوليتها الاجتماعية و الأخلبقية و تأثتَ ىذه الأختَة الأخلبقية على الإعلبنات التجارية ومعرفة مدى التزاـ 

 على مصداقية الإعلبنات التجارية، وبالتالر برقيق الديزة التنافسية.

 خلصت الدراسة إلذ النتائج التالية :     

 "موبيليس" شركة  في التجارية الإعلبنات على والأخلبقية الاجتماعية للمسؤولية أثر وجود -
 التًولغية الرسائل صدؽ -
 مسالعة الشركة في تنمية المجتمع -
تبدو العلبقة و التأثتَ الواضحتُ لتطبيق الدسؤولية الاجتماعية الأخلبقية في الإعلبنات التجارية لشركة موبيليس  -

 أي أف الدسؤولية الأخلبقية تؤثر على الإعلبنات التجارية للشركة.
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والمسؤولية الأخلاقية )نماذج مؤسسات عالمية(" نشر بمجلة الاجتهاد خويلدات بعنوان : "الإشهار  دراسة صالح

 .2015سنة  08المركز الجامعي  تمنراست، العدد   للدراسات القانونية والاقتصادية
 

شملت الدراسة عرض للئطار النظري للئشهار و الدسؤولية الأخلبقية، ثم تطرؽ الكاتب لبعض حالات الشركات       
 ثبت لسالفتها للبلتزاـ بالأخلبقيات التسويقية و الإشهار بصفة خاصة، في حملبتها التًولغية.       العالدية التي 

 
 : النتيجة    

يستخدـ مصممو الإشهار أساليب وطرؽ عديدة لجدب الدستهلك منها الطرؽ الكاذبة و الدضللة، لدفعو إلذ  -
 سلوؾ شرائي يفوؽ حاجتو.

 الشركات على تسويق منتجات ضارة. نقص الثقافة الاستهلبكية شجع -
 عدـ وجود قوانتُ رادعة وتشريعات تتصدى للئعلبنات الدضللة.  -

 

دراسة فارس نبيل عجيلات بعنوان : المسؤولية الاجتماعية في العلاقات العامة في شركات الاتصالات الأردنية 
توراه التي قدمها بكلية الإعلام في )دراسة حالة شركة الاتصالات الأردنية(، والتي تدخل ضمن إطار رسالة دك

 .2012-2011جامعة الشرق الأوسط السنة الجامعية 

قدـ في ىذه الدراسة الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية وللعلبقات العامة، ثم قاـ بعرض للشركات النشطة بدجاؿ      
 قات العامة الدتبعة من طرؼ كل من ىاتو الشركات.الاتصالات بالدملكة الأردنية العامة منها والخاصة. و إستًاتيجية العلب

من خلبؿ الدراسة الديدانية توصل إلذ أف الزبائن يولوف ألعية بالغة لخدمات الشركة في إطار الدسؤولية الاجتماعية      
 للعلبقات، بينما يكوف اىتمامهم أقل بالخدمات الدتعلقة بالمجتمعات المحلية و البيئة.
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 الاتصالات شركات الجزائرية الأعمال لمنظمات الاجتماعية "المسؤوليةبعنواف :  دراسة محمد فلاق 

 .2014/ 02الإقتصادي عدد  الباحث أنموذجا" التي نشرىا بمجلة "أريدو موبيليس، جيزي،"الخلوية
 ألعية على الضوء الدراسة إلذ إلقاءبالجزائر حيت تهدؼ ىذه الاتصالات بالذاتف النقاؿ دراسة ميدانية لشركات       

لذا، إضافة إلذ التعرؼ على واقع تطبيق إستًابذية   الأساسية الدفاىيم بعض وتأصيل للشركات الاجتماعية الدسؤولية
 الدسؤولية الاجتماعية لدى شركات الذاتف النقاؿ.

 وكاف من بتُ النتائج التي توصلت إليها ىاتو الدراسة :     

 والتي معا، الشركات و المحلى للمجتمع الفوائد من العديد لػقق الاجتماعية لدسؤولياتها الشركات برمل -01
 ولاء زيادة و التلوث. من خالية نظيفة بيئة على والمحافظة للمجتمع، صحية ومنتجات سلع تقدنً في تتمثل

 .الدصالح أصحاب من غتَىم و الدسالعتُ مع جيدة علبقات خلق و بالدصداقية الشركة بستع و الدوظفتُ
 تنموية، غتَ ختَية أعماؿ دعم في تنحصر موبيليس( ، أريدو )جيزي، الثلبث الشركات جهود معظم -02

 المجتمع لأبناء والبيئي الرفاه الاجتماعي، الصحي،الاقتصادي لتحقيق الدعيشي الدستوى في تغيتَ إلذ التطرؽ دوف
 .مستداـ بشكل

 الثلبث للشركات الاجتماعية الأنشطة عن الدتًتبة والعوائد الدنافع وقياس برديد صعوبة كما نسجل -03
 الآخر الوجو اعتبارىا لؽكن فإنو قياسها، من ولابد كاف إذا العوائد ىذه وأف موبيليس(، ، أريدو )جيزي،

 قيمة بسثل بأنها الدنافع س قيا فيمكن للمجتمع بالنسبة أما والعملبء، للعاملتُ بالنسبة الاجتماعية للتكاليف
 بدلا التكلفة ىذه قيمة بدفع الحكومة أو المجتمع قاـ لو فيما الشركة، قبل من الدؤداة الاجتماعية الخدمات تكلفة

 الشركة من
 

دراسة حالة مؤسسة  -دراسة خويلدات صالح، بعنوان : "المسؤولية الاجتماعية لوظيفة التسويق للمؤسسة
 3ماجستير في العلوم التجارية اختصاص تسويق بجامعة الجزائرسونلغاز ورقلة" التي أنجزىا ضمن إعداده مذكرة 

 . 2010/2011للسنة الجامعية 

بعد إسهاب الباحث في عرض الإطار النظري للتسويق ووظائفو، والدسؤولية الاجتماعية وأبعادىا، حاوؿ تتبع      
 جوانب الدسؤولية الاجتماعية في الوظيفة التسويقية بالدؤسسة.
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 وبعد برليلو لنتائج الدراسة وجد أف :     

 من بتُ معوقات الدسؤولية الاجتماعية، عدـ وضوح مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية. -01
 تأخذ الأنشطة التي تقدمها شركة سونلغاز للمجتمع : الثقافية، الرياضية،... الشكل الروتيتٍ. -02
الأنشطة الاجتماعية التي تقدمها، جودة  لا توجد علبقة بتُ التوجو التسويقي للمؤسسة وبتُ : -03

 الدنتجات أو حماية الدستهلك ...
 

 المستدامة التنافسية الميزة تحقيق في ودورىا الاجتماعية دراسة جزار وىيبة و مرزيق عاشور بعنوان : "المسؤولية
  2020 نجوا 02 العدد 11المجلد  الاتصالات)موبيليس(نموذجا" التي تم نشرىا بمجلة المعيار شركة

 
 كاف من بتُ أىم أىداؼ ىذه الدراسة :      

 وترقيتو للمجتمع الدساندة الاجتماعية الأعماؿ في موبيليس الاتصالات شركة مسالعة مدى -10
 الدستدامة التنافسية مزاياىا على الاتصالات لشركات الاجتماعية الدسؤولية تأثتَ مناقشة -10

سؤولية الاجتماعية والديزة التنافسية، قاما بدراسة ميدانية على موظفي الدديرية بعد استعراض الباحثتُ لدفهومي الد     
 الجهوية لشركة موبيليس بالشلف. وكاف من بتُ النتائج التي توصلوا إليها :

 التنافسية والديزة الاجتماعية الدسؤولية بتُ معنوية ارتباط علبقة يوجد -10
 والبيئة. العملبء والمجتمع أكبر منو بذاه العاملتُ بذاها الاجتماعية بالدسؤولية تهتم مؤسسة موبيليس -10
 للمنظمات الدستدامة التنافسية الديزة اكتساب طريق ىي الاجتماعية الدسؤولية -10
 ترتقي ولا ختَية تبقى أعمالذا لكن الجزائري المجتمع ابذاه مسؤوليتها أثبتت اتصالات شركة موبيليس -10

 .الدولر بالدنظور الاجتماعية للمسؤولية
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دور المسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة المؤسسة  دراسة شافية قرفي و حمودي حاج صحراوي بعنوان : "

 16مجلة الباحث العدد " و المنشورة في  NCAدراسة تحليلية من وجهة نظر إطارات مؤسسة رويبة للعصائر 
 2016لسنة 
التعرؼ على تأثتَ أبعاد الدسؤولية الاجتماعية : الاقتصادي والاجتماعي و البيئي في دعم سمعة  إلذالدراسة  ؼتهد      

 الدؤسسة
 رويبة مؤسسة سمعة دعم في الاجتماعية للمسؤولية الغابي معنوي تأثتَ وجود تظهر يهاإل الدتوصل النتائج إف     

 للمشروبات من خلبؿ بعادىا الثلبثة:
 

 بتطبيق مهاالتزا مع إلغابية مالية نتائج برقيق على الدؤسسة بررص حيث الاجتماعية : للمسؤولية الاقتصادي البعد
 تمته كما بالأعماؿ، القياـ في تهاواستقلبلي تهامصداقي وتعزز تهامكان تقوي وبذلك الدصالح، أصحاب جميع بزدـ قوانتُ

 .نهالزبائ الشرائية القدرة مراعاة نهاوم تهاسمع على حتما تنعكس والتي الجانبية التأثتَات لتتجنب الاجتماعية بالنشطات
 

 خلق على تعمل الدؤسسة أف تبتُ فقد ،تهاولشارسا لذاأعما في الاجتماعي للؤداء ةألعي تولر فهي البعد الاجتماعي :
 منظمات اىاتتبن التي الدشاريع بسويل في اىمتس نهاأ البطالة، كما نسبة بزفيض في اىمتس وبذلك معتبرة عمل فرص

 للعماؿ والاجتماعية الصحية الرعاية توفتَ على المحلي وبررص المجتمع لصالح الدادي الدعم وتقدـ الددني. المجتمع
 .تهمولعائلب

 
 واستخداـ ترشيد الدوارد على تعمل البيئة، و حماية في لذاخلب من تشارؾ برامج لدى الدؤسسة أف حيث : البعد البيئي

 .البيئة حماية لدنظمات الدادي الدعم تقدـ الدؤسسة بأف تبتُ كذلك النفايات، لدعالجة متطورة وتكنولوجيا فعالة أساليب
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 المطلب الثاني : الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير الثاني :

 
 في الترويجي المزيج عناصر حسن بعنوان : " دور الملا حامد محمد محمود مراد و آل محمد يونس دراسة نبال

 في المعلومات خدمة من المستفيدين من عينة لآراء استطلاعية دراسة للمستفيدين المعلومات خدمة تسويق
 تنمية الموصل، و التي تم نشرىا بمجلة-التقني المعهد ومكتبة الموصل جامعة في المركزية العامة المكتبة
 الموصل. جامعة -والاقتصاد الإدارة ، الصادرة عن كلية2009 لسنة 31مجلد 94 العدد الرافدين

 
 خدمات تسويق في التًولغي الدزيج لعناصر والأثر الارتباط علبقة على تهدؼ ىاتو الدراسة بالأساس إلذ التعرؼ     

 للمستفيدين من خدمة الدعلومات في الدكتبة العامة الدركزية الدقدمة الدعلومات
 تسويق بعملية تقوـ أف الدكتبات تستطيع خلبلو من والذي للخدمة، التًولغي بعد أف استعرض الباحثتُ الدزيج      

 التًولغي الدزيج بتُ القائمة العلبقات شكل بخصوص فرد 200من  عينة قاما بدراسة ميدانية على .تهاومعلوما اخدماته
 للمستفيدين. الدعلومات خدمة للخدمة وبتُ

 والدزيج للمستفيدين الدعلومات خدمة بتُ ومعنوية موجبة ارتباط علبقة ىناؾ نتائج الدراسة أف حيث كشفت     
 .للمستفيدين الدعلومات خدمة تسويق ىذا الأختَ يؤثر في أفو  .للخدمة التًولغي

 
دراسة حالة فندق –دراسة رقاقدة ىاجر بعنوان : " المزيج الترويجي ودوره في جذب زبائن الخدمة الفندقية 

". وىي دراسة تدخل ضمن إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر اختصاص تسويق الخدمات ليناتال بورقلة
 .2013/2014بجامعة قاصدي مرباح بورقلة لسنة 

 
ىدفت الدراسة الديدانية إلذ معرفة مدى مسالعة عناصر الدزيج التًولغي التي تستخدمها الدؤسسة في توجيو الزبائن      

 للبستفادة من خدماتها. 
 حيث قامت الباحثة بعرض نظري لدفهوـ التًويج الفندقي، و النشاط التًولغي وعلبقتو بجذب الزبائن     
وخلصت في الأختَ إلذ أف أىم عنصر في الدزيج التًولغي للفندؽ الذي لو دور أساسي في جلب الزبائن ىو      

 العلبقات العامة، بينما تأثتَ العناصر الأخرى يكاد يكوف منعدـ. 
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دراسة حالة لمؤسسة  –فيصل بعنوان : "المسؤولية الاجتماعية و أثرىا على النشاط الترويجي  دراسة جدي

مطاحن سيدي ارغيس ولاية أم البواقي". المقدمة ضمن مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر لاختصاص تسويق 
العربي بن مهيدي بأم البواقي للسنة الجامعية  الخدمات، بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة

2016/2017. 
 

 لدؤسسة النشاط التًولغي على أبعاد الدسؤولية الاجتماعية مراعاة تأثتَ مدى من بتُ أىم أىداؼ ىذه الدراسة معرفة     
 . البواقي أـ ولاية فرع "ارغيس سيدي مطاحن "

حيث قدـ الباحث عرض مفصل لدفهوـ الدسؤولية الاجتماعية و النشاط التًولغي شمل جمع الجوانب لذذين      
 الدفهومتُ.

وكانت خلبصة الدراسة أف ىناؾ أثر لأبعاد الدسؤولية الاجتماعية ) البعد الأخلبقي، البعد الاقتصادي، البعد قانوني      
 ي للمؤسسة. و البعد الإنساني( على النشاط التًولغ

 
 المؤسسات في والاتصال المعلومات تكنولوجيا ظل في الترويجي النشاط خويلد بعنوان : "فاعلية عفاف

 علوم تسويق قسم : تخصص التسيير علوم في الماجستير شهادة لنيل الجزائرية" الدراسة قدمت ضمن مذكرة
 .2008/2009بورقلة للسنة الجامعية الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح  والعلوم الحقوق التسيير كلية

 
 الدعلومات استغلبلذا لتكنولوجيا مدى و التًويج، لدفهوـ الجزائرية الدؤسسات إلذ معرفة مدى إدراؾ الدراسة ىدفت     

 التًولغي. النشاط فاعلية من للرفع والاتصاؿ
 توصلت إليو ىاتو الدراسة :ما و كاف من بتُ أىم 

 
 مع قوية علبقات وبناء استجابة أسرع على الحصوؿ الدباشر بغرض التسويق استخداـ إف لجوء الدؤسسات إلذ -

 النقل. ولزطات الأكشاؾ على والاعتماد الذاتف استخداـ على استغلبلو يقتصر لكن العملبء،
 الإعلبف من كل فاعلية و الاتصاؿ و الدعلومات تكنولوجيا استخداـ بتُ علبقة وجود إلذ الدراسة كما توصلت -

 البيع من كل وفاعلية الحديثة التكنولوجيا استخداـ بتُ علبقة وجود عدـ و الدباشر، التسويق الدبيعات، ترويج و
 .العامة والعلبقات الشخصي

 الأسواؽ، طبيعة الدلكية، طبيعة في الدتمثلة الدؤسسة خصائص بتُ معنوية علبقة وجود على النتائج أكدت كما -
 الدبيعات ترويج وفعالية السنوية الديزانية إجمالر الأعماؿ، رقم العماؿ، عدد

 الدؤسسات تلجأحيث  الانتًنت، عبر أو التقليدي سواء الإعلبف ىي استخداما التًولغية الوسائل أكثر من -
 والمجلبت. الصحف في ثم يليو الإعلبف الأولذ، بالدرجة النقل ووسائل الطرؽ إعلبنات على للبعتماد الجزائرية
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 نسبة أعلى لػقق انو إلا الأخرى بالوسائل مقارنة تعتبر منخفضة في التلفاز على الإعلبف الاعتماد نسبة اف -
 فعالية.

 وجلب الخاطئة الدفاىيم وتصحيح الدبيعات زيادة الإعلبف من أجل في الانتًنت تكنولوجيا من الاستفادة يتم و  -
 جدد. مشتًين

 
 

 الدراسات السابقة باللغة الأجنبية : المطلب الثالث :
 
 

KATEB Karim "La responsabilité sociale dans l’entreprise Algérienne : «Cas 
d’une entreprise utilisant la démarche RSE », ,Thèse Doctorat en Sciences 
Économiques, UNIVERSITÉ ABOU BEKR BELKAID TLEMCEN, Année 
Universitaire : 2018 / 2019 

 
تهدؼ الدراسة إلذ معرفة مدى تبتٍ الدؤسسات الجزائرية للمسؤولية الاجتماعية، وانعكاساتها على الدؤسسة. ويرى      

 الاعتبارات دمج على الشركات فيها تعمل مستمرة برستُ عملية ىي للشركات الاجتماعية الباحث أف الدسؤولية
 .ونظامية طوعية بطريقة العامة الإدارة في الاقتصاديةو  والبيئية الاجتماعية

خلصت الدراسة إلذ أف عقاز، وشملت الدراسة عدد من إطارات الدؤسسة.  إسمنت الدراسة كانت بدؤسسة لافارج     
 تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية من طرؼ الشركة كاف لو أثر الغابي على صورة وسمعة الدؤسسة، كما أنو مكن الدؤسسة من

 جذب أفضل الزبائن والدوردين في السوؽ، إضافة إلذ الدكانة التي احتلتها الدؤسسة في وسط المجتمع المحلي.
 

a study of Mahabubur Rahman, Ángeles Rodríguez- Serrano and  Mary 
Lambkin : « Corporate Social Responsibility And Marketing Performance The 
Moderating Role Of Advertising Intensity » published in a JOURNAL OF 
ADVERTISING RESEARCH at December 2017  
 

والأداء  تبحث ىذه الدراسة في العلبقة بتُ مبادرات الدسؤولية الاجتماعية للشركات )الأنشطة المجتمعية والبيئية(     
 التسويقي عن طريق الحصة السوقية. كما تبحث أيضًا في مدى تأثر ىذه العلبقة بكثافة الإعلبف.
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 وكانت النتائج :     
أف ىناؾ علبقة إلغابية بتُ الدتغتَين، كما أف مستوى كثافة الإعلبف يؤثر بشكل إلغابي في العلبقة بتُ مبادرات  -

 السوؽ. الدسؤولية الاجتماعية للشركات وحصة
وأف استثمارات الشركات في أنشطة الدسؤولية الاجتماعية يكوف نتائجو في شكل زيادة في حجم الحصة السوقية  -

 للشركة.
أف كثافة الإعلبف يزيد من العلبقة بتُ أنشطة الدسؤولية الاجتماعية للشركات وحصة السوؽ، أي كلما زاد  -

 لية الاجتماعية وأداء التسويق أقوى.الإنفاؽ الإعلبني كانت العلبقة بتُ أنشطة الدسؤو 
الإعلبف يضيق فجوة الدعلومات بتُ الشركات وعملبئها، لشا لغعل العملبء على دراية بدنتجات وخدمات الشركة  -

 إضافة لدبادراتها الأخرى، مثل الأنشطة الاجتماعية والبيئية.
ة. كوف أف إعلبف الشركة عن منتجاتها، لا يتعتُ على الشركات الإعلبف عن الأنشطة البيئية والمجتمعية للشرك -

سيشجع الدستهلكتُ على البحث عن مزيد من الدعلومات حوؿ أنشطة الشركة، بدا في ذلك أنشطتها في لراؿ 
الدسؤولية الاجتماعية. لشا لغعلهم لؽيلوف إلذ شراء الدزيد من منتجاتها، وبالتالر التأثتَ بشكل إلغابي على أداء 

 التسويق.
 

a study of : Olga Helen Astara, Roido Mitoula, Theodoropoulou Eleni : 
« Corporate Social Responsibility: A marketing tool and/or a factor for the 
promotion of sustainable development for companies? An empirical 
examination of listed companies in the Athens Stock Exchange », published in 
a International Journal on Strategic Innovative Marketing Vol. 02 (2015) 

 
( كأداة CSRموضوع البحث ىو دراسة مقارنة بتُ الشركات التي تتبتٌ لشارسات الدسؤولية الاجتماعية للشركات )     

تسويقية وكوسيلة للتًويج لنفسها، وبتُ الشركات التي لد تعتمد أنشطة الدسؤولية الاجتماعية.  ويشمل البحث الشركات 
   2012-2006الددرجة في بورصة أثينا للفتًة 

 النتائج الرئيسية للبحث ىي :     
 

بتلك التي لا تتبتٌ  فاءة أعلى مقارنةكالشركات التي تتبتٌ الدسؤولية الاجتماعية للشركات تتمتع بدتوسط  -
 الدسؤولية الاجتماعية للشركات.

كما أف الشركات تستخدـ الدسؤولية الاجتماعية للشركات كوسيلة للتًويج لنفسها، مع دمج لشارسات الدسؤولية  -
 الاجتماعية للشركات في إستًاتيجيتها.
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الاجتماعية للشركات )مكاف العمل، السوؽ، المجتمع الشركات التي تشارؾ في جميع لرالات عمل الدسؤولية  -
 والبيئة( ىي الشركات الأكثر فعالية والأفضل أداء.

 
 
L’étude de Mohamed Yassine El HADDAD, Outhmane YAZIDI ALAOUI : 
« Quel engagement sociétal à l'ère de la pandémie du Covid-19 », publier au 
Journal of Business and Management, Volume 22, Issue 7. Ser. I (July 2020). 
 

، وتفاعل لستلف 19استعرض الباحثاف في ىاتو الدراسة التأثتَات الاقتصادية والدالية والاجتماعية لتفشي وباء كوفيد     
 الشركات مع ىذه الأزمة الصحية الغتَ متوقعة، بتُ الالتزاـ الطوعي والإلزاـ القانوني.

ويعتبراف أف ىذه الأزمة تعد اختباراً ملموسًا لددى قدرة الشركات على التكيف مع الأزمات لتحقيق النمو، وزيادة      
 الربحية، واعتمادىا للتخطيط الاستًاتيجي.

حيث خلص الباحثاف إلذ أف الشركات التي تتبتٍ الدسؤولية الاجتماعية للشركات تستخدامها للؤغراض التسويقية،       
نها تستخدمها للؤغراض الاجتماعية والأخلبقية والبيئية، و بالتالر لذا القدرة على الدنافسة وتقدنً مسالعة إلغابية في كما أ

 .التنمية الدستدامة
 
 

 المطلب الرابع : ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة.
 

ابات العلمية، من خلبؿ دراسة تطورىا التارلؼي أو كانت ولا تزاؿ الدسؤولية الاجتماعية موضوعا للعديد من الكت      
 شرح مفهومها. أو من خلبؿ دراسة علبقتها بدختلف متغتَات عناصر الدزيج التسويقي الأخرى. 

وىو أمر تتشابو فيو دراستنا الحالية مع باقي الدراسات السابقة، إلا أف ما لؽيز ىاتو الدراسة ىو البحث في      
ولية الاجتماعية على عناصر الدزيج التًولغي كل على حدى. بعد ما أصبح يتلقاه الزبوف من وابل انعكاسات تبتٍ الدسؤ 

 من الرسائل الإعلبمية والاشهارية من قبل الشركات في لستلف الوسائط.
 ة. والجدوؿ التالر يقدـ بالتفصيل أوجو التشابو وأوجو الاختلبؼ بتُ دراستنا و كل دراسة من الدراسات السابق     

 
 
 
 
 



 موسؤة الخدماة.لم ول  : الأبياا  الظريةة ولالطبياقاة لممؤووللاة ااجتطماياة ولالمية  الطيولةي لأالفصل ا

51 
 

 
 :  أوجو التشابو وأوجو الاختلاف بين دراستنا الحالية والدراسات السابقة. 04الجدول  رقم 

 
 وجو الاختلبؼ مع الدراسة الحالية وجو التشابو مع الدراسة الحالية الدراسة الرقم

01 

 واقع التميمي : دراسة وفاء
 في الاجتماعية الدسؤولية تبتٍ

 الدنتجة للشركات التسويق
 التجميل. لدستحضرات

 مؤسسات تبتٍ تهدؼ لدراسة واقع
 في الاجتماعية للمسؤولية الأعماؿ
 التسويق.

 لا تدرس العلبقة بتُ متغتَين. 

02 

 نافلة دراسة طاىر أمينة و بن
 الدسؤولية قدور: " أثر
 على والأخلبقية الاجتماعية
 دراسة التجارية الإعلبنات

 شركة موبيليس الشلف " حالة

تدرس مدى تأثتَ الدسؤولية الاجتماعية 
و الأخلبقية على الإعلبنات التجارية 

 لدؤسسة موبيليس.
 

تقتصر الدراسة على الإعلبنات 
التجارية ولا تشمل جميع عناصر 

 الدزيج التًولغي.

03 
خويلدات :  دراسة صالح

"الإشهار والدسؤولية الأخلبقية 
 )لظاذج مؤسسات عالدية("

إطار نظري للئشهار و تقدـ الدراسة 
 الدسؤولية الاجتماعية.

تقتصر الدراسة على الإطار النظري 
 فقط.

04 

دراسة فارس نبيل عجيلبت 
بعنواف : الدسؤولية الاجتماعية 
في العلبقات العامة في شركات 

 الاتصالات الأردنية.

تقدـ الدراسة إطار نظري عن  -
الدسؤولية الاجتماعية 

 والعلبقات العامة.
مدى اىتماـ الزبائن  تبحث في -

بالخدمات في إطار الدسؤولية 
 الاجتماعية.

تقتصر الدراسة على  -
البحث في مدى اىتماـ 
الزبائن بأنشطة الدؤسسة 

في إطار الدسؤولية 
الاجتماعية في العلبقات 

 العامة.
لا تشمل جميع عناصر  -

 الدزيج التًولغي.

05 

 "الدسؤولية: دراسة لزمد فلبؽ
 الأعماؿ لدنظمات الاجتماعية

 الاتصالات شركات الجزائرية
 موبيليس، جيزي،"الخلوية
 ألظوذجا" "أريدو

 ألعية على الضوء تلقي الدراسة -
 الاجتماعية الدسؤولية

 للمؤسسات.
التعرؼ على واقع تطبيق  -

الدسؤولية الاجتماعية لدى 
 مؤسسات الذاتف الخلوي.

لا تبحث الدراسة عن العلبقة بتُ 
استكشافية متغتَين، بل ىي دراسة 

لواقع تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية من 
طرؼ مؤسسات الذاتف الخلوي 

 بالجزائر.
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06 

دراسة خويلدات صالح، بعنواف 
: "الدسؤولية الاجتماعية لوظيفة 

دراسة  -التسويق للمؤسسة
 حالة مؤسسة سونلغاز ورقلة"

تشمل الدراسة على تقدنً إطار نظري 
 للمسؤولية الاجتماعية.

تتناوؿ الدراسة العلبقة  لا -
 بتُ متغتَين.

تبحث الدراسة عن  -
الدسؤولية الاجتماعية في 

 وظيفة التسويق ككل.

07 

دراسة جزار وىيبة و مرزيق 
 عاشور : "الدسؤولية

 برقيق في ودورىا الاجتماعية
 شركة الدستدامة التنافسية الديزة

 الاتصالات)موبيليس(لظوذجا"

الدسؤولية تقدـ الدراسة مفهوـ 
 الاجتماعية.

تبحث الدراسة عن  -
العلبقة بتُ الدسؤولية 

الاجتماعية والديزة 
 التنافسية الدستدامة.

 

08 

دراسة شافية قرفي و حمودي 
دور  حاج صحراوي : "

الدسؤولية الاجتماعية في دعم 
سمعة الدؤسسة دراسة برليلية من 

وجهة نظر إطارات مؤسسة 
 " NCAرويبة للعصائر 

الدراسة الإطار النظري تناولت 
 للمسؤولية الاجتماعية.

تقدـ الدراسة برليل للعلبقة بتُ 
الدسؤولية الاجتماعية و سمعة 

 الدؤسسة.

09 

 آؿ لزمد يونس دراسة نباؿ
 الدلب حامد لزمد لزمود مراد و

 الدزيج عناصر حسن: " دور
 خدمة تسويق في التًولغي

 . للمستفيدين الدعلومات

الإطار النظري للمزيج تناولت الدراسة 
 التًولغي للخدمة.

تتناوؿ الدراسة دور الدزيج التًولغي 
 في تسويق خدمة الدكتبات.

 

10 

دراسة رقاقدة ىاجر: " الدزيج 
التًولغي ودوره في جذب زبائن 

دراسة حالة –الخدمة الفندقية 
 فندؽ ليناتاؿ بورقلة"

تقدـ الدراسة إطار نظري للمزيج 
 التًولغي.

الدراسة عن مدى تأثتَ تبحث 
الدزيج التًولغي في جذب الزبائن 

 للفندؽ.
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11 

فيصل: "الدسؤولية  دراسة جدي
الاجتماعية و أثرىا على 

دراسة  –النشاط التًولغي 
حالة لدؤسسة مطاحن سيدي 

 ارغيس ولاية أـ البواقي"

قدمت الإطار النظري  -
للمسؤولية الاجتماعية والدزيج 

 التًولغي.
مدى تأثتَ تبتٍ تبحث الدراسة  -

الدسؤولية الاجتماعية على 
 عناصر الدزيج التًولغي.

بزتلف عن دراستنا الحالية في 
 الدؤسسة لزل الدراسة الديدانية.

12 

 خويلد بعنواف : "فاعلية عفاؼ
 ظل في النشاط التًولغي

 والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا
 الجزائرية" الدؤسسات في

للنشاط تقدـ الدراسة مفهوـ شامل 
 التًولغي.

تركز الدراسة على فاعلية الدزيج 
التًولغي من خلبؿ وسيلة الاتصاؿ 

 الدستعملة.

13 

KATEB Karim "La 
responsabilité sociale 
dans l’entreprise 
Algérienne : «Cas 
d’une entreprise 
utilisant la démarche 
RSE » 

شملت الدراسة على عرض لدفهوـ 
 تماعية.الدسؤولية الاج

سعت الدراسة إلذ معرفة اثر تبتٍ 
الدسؤولية الاجتماعية على الدؤسسة 

 بشكل عاـ.

14 

a study of Mahabubur 
Rahman, Ángeles 
Rodríguez- Serrano 
and  Mary Lambkin: 
« Corporate Social 
Responsibility And 
Marketing 
Performance The 
Moderating Role Of 
Advertising 
Intensity » 

تناولت الدراسة مفهوـ الدسؤولية 
 الاجتماعية.

تبحث الدراسة مدى تأثتَ  -
أنشطة الدسؤولية 

الاجتماعية على الأداء 
 التسويقي للمؤسسة.

دور الإعلبف في توطيد  -
 ىاتو العلبقة.
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15 

a study of : Olga 
Helen Astara, Roido 
Mitoula, 
Theodoropoulou 
Eleni : « Corporate 
Social Responsibility: 
A marketing tool 
and/or a factor for the 
promotion of 
sustainable 
development for 
companies? An 
empirical examination 
of listed companies in 
the Athens Stock 
Exchange » 

تناولت الدراسة مفهوـ الدسؤولية 
 ت.الاجتماعية للمؤسسا

تقدـ الدراسة برليل للعلبقة بتُ 
تبتٍ أنشطة الدسؤولية الاجتماعية 

من طرؼ الدؤسسات كوسيلة 
للتًويج لنفسها، وبتُ فعالية أدائها 

 في البورصة.

16 

Mohamed Yassine El 
HADDAD, 
Outhmane YAZIDI 
ALAOUI : « Quel 
engagement sociétal à 
l'ère de la pandémie 
du Covid-19 » 

شملت الدراسة على تقدنً  -
 لدفهوـ الدسؤولية الاجتماعية.

قدمت عرض لتفاعل  -
الدؤسسات في إطار الدسؤولية 

الاجتماعية في ظل تفشي وباء  
 .19كوفيد

لد تتطرؽ الدراسة لدفهوـ الدزيج 
 التًولغي.

 الدصدر : من إعداد الطالبتُ.
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أف ىناؾ أوجو شبو عديدة بتُ الدراسات السابقة ودراستنا الحالية، خاصة في الجزء النظري منها. وىو ما يبتُ  نرى     

اىتماـ الباحثتُ بالدوضوع لألعيتو البالغة بالنسبة للمؤسسات، لذلك لصد عدة دراسات بحثت في علبقة متغتَي الدراسة 
أو ميزتها التنافسية ...، إلا أف الدراسات التي تناولت العلبقة بتُ تبتٍ بعناصر الدزيج التسويقي الأخرى أو صورة الدؤسسة 

 الدسؤولية الاجتماعية والدزيج التًولغي للمؤسسة نادرة جدا. وكاف ىذا من بتُ أسباب اختيارنا للموضوع.
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 خلاصة الفصل الأول :

 
حاولنا أف يكوف ىذا الفصل ملما بجميع نواحي موضوع الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والدزيج التًولغي للمؤسسة      

. و أوردنا بعض الدراسات السابقة التي 19من جانبو النظري، إضافة لتقدنً لمحة عن جائحة تفشي فتَوس كوفيد 
بقى موضوعا واسع المجاؿ تردنا فيو كل يوـ كتابات جديدة تناولت موضوع الدراسة من لستلف وجهات النظر، لكنو ي

 وأفكار فريدة تربطو بدتغتَات عدة. 
ومن أجل تقريب مفهوـ الدصطلحتُ أكثر، سوؼ نقوـ في الفصل الثاني بدراسة حالة ميدانية لدى الدديرية الجهوية      

ط بتُ ىاذين الدتغتَين، وكيفية تطبيق الدسؤولية لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية بورقلة، نظهر فيها مظاىر الارتبا
 الاجتماعية لدى الدؤسسة.   

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 

 الفصل الثاني :
دراسة ميدانية لواقع المسؤولية  

الاجتماعية والمزيج الترويجي لدى 
المديرية الجهوية لمؤسسة الخطوط 

 . بورقلة الجوية الجزائرية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 لموسؤة لدى المدةيةة اليهوةة لمؤووللاة ااجتطماياة ولالمية  الطيولةي ابراسة ماداناة لواقع :  ثان الفصل ال

 .اليوةة الييائيةة يورقمةالخبوط 
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 تمهيد : 

 
مؤسسة الخطوط الجوية أكبر شركة طتَاف بالجزائر، ولذا خطوط على الدستوى الدولر. فهي تعمل في لزيط  تعد     

تنافسي مع الشركات الأخرى، لشا يتطلب منها أف تولر اىتماـ اكبر  بالدزيج التًولغي. خاصة بعد أزمة تفشي وباء كوفيد 
ثر القطاعات تأثرا بو، بعد توقف الشركات عن العمل لفتًة من التي تعرض لذا العالد، وكاف قطاع الطتَاف من بتُ أك 19

 الزمن بذنبا لزيادة تفشي الوباء وانتشاره من دولة للؤخرى ومن مدينة لأخرى. 
 

وفي دراستنا الديدانية ىاتو سوؼ ندرس مدى تأثر الدزيج التًولغي لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية بتبنيها للمسؤولية      
 للمؤسسات، واختًنا الدديرية الجهوية لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية بورقلة كنموذج. الاجتماعية

 
 وسوؼ تكوف الدراسة مقسمة إلذ مبحثتُ :     

 الدبحث الأوؿ : يتناوؿ طريقة اختيار عينة الدراسة، وبرديد الدتغتَات، و الأدوات الإحصائية الدستعملة في الدراسة.
 فيو نتائج الدراسة الدتوصل إليها، ثم مناقشتها بالنسبة لفرضيات الدراسة، ثم الخلبصة   الدبحث الثاني : سنعرض 
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 المبحث الأول : الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية

 
في ىذا الدبحث يتم التطرؽ يتم استعراض أىم الخطوات والإجراءات الدنهجية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة      

 الديدانية، ومن خلبلو نوضح : أسلوب الدراسة، لرتمع الدراسة، عينة الدراسة ولستلف الأدوات الإحصائية الدستعملة.
 

 ةالمطلب الأول : تحديد مجتمع وطريقة الدراس
 

 مجتمع الدراسة : –أولا 
 

يتمثل لرتمع الدراسة في لرموع الزبائن الدستفيدين من خدمات مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية بولاية ورقلة. ونظرا      
 لاتساع المجتمع سوؼ نقوـ باختيار عينة لنجري عليها الدراسة.

 
 عينة الدراسة وحجمها : -ثانيا 

 
وقد اعتمدنا على أسلوب الاستبياف في جمع الدعلومات من أفراد عينة عشوائية من زبائن مؤسسة الخطوط الجوية      

 من خلبؿ توزيع استبياف الكتًوني من اجل الحصوؿ على استجابة اكبر. زبونا. 170البالغ عددىم الجزائرية بورقلة، 
 

 منهجية الدراسة : -ثالثا 
 

هج الوصفي التحليلي , لكونو انسب لوصف معطيات الدراسة،  وبرليلها باستخداـ أدوات التحليل استخدمنا  الدن     
في إدخاؿ  spss19و  Excelالإحصائي التي تساعد الباحث في بذنب التحيز، وفي دراستنا ىذه اعتمدنا على برنامج 

 الدعلومات وإخراجها في شكل بيانات لؽكن برليلها وتفستَىا.
 
 
 
 
 
 



 لموسؤة لدى المدةيةة اليهوةة لمؤووللاة ااجتطماياة ولالمية  الطيولةي ابراسة ماداناة لواقع :  ثان الفصل ال

 .اليوةة الييائيةة يورقمةالخبوط 

60 
 

 
 مصادر المعلومات :  -رابعا 

 
 استخدمنا مصدرين لجمع الدعلومات :    

 
الدصادر الثانوية : واعتمدنا عليها في اعداد الفصل الأوؿ : الادبيات النظرية والتطبيقية، و ىي غالبا متمثلة في  -01

الكتب والدراجع ذات العلبقة بدوضوع الدراسة، اضافة للدوريات، الدقالات والأبحاث العلمية التي تناولت 
 الدوضوع. والبحث في مواقع الانتًنت الدختلفة. 

الأولية : لدعالجة الجانب الديداني للدراسة لجأنا في جمع البيانات الأولية إلذ الاستبياف كأداة لجمع  الدصادر -02
 الدعلومات من أفراد عينة الدراسة. وكانت تركيبة الاستبياف كالتالر: 

 
 الجزء الأوؿ خاص بالخصائص الدلؽغرافية لأفراد العينة والدؤىل العلمي.

الدتعلقة بدتغتَات الدراسة، وبرديد مدى تأثتَ وانعكاسات تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية على  الجزء الثاني خصص للؤسئلة
خمسة مؤشرات :الإعلبف و الدعاية ، البيع الشخصي، العلبقات الدزيج التًولغي الدقدـ من طرؼ الدؤسسة. من خلبؿ 

 ي، وقد وزعت العبارات كالتالر :العامة ، ترويج الدبيعات ، الدسؤولية الاجتماعية . وفق سلم لكرت الخماس

انعكاس الدسؤولية الاجتماعية على الإعلبف و الدعاية في الدديرية الجهوية لدؤسسة الخطوط  5إلذ  1توضح العبارات من 
 الجوية الجزائرية بولاية ورقلة.

هوية لدؤسسة الخطوط انعكاس الدسؤولية الاجتماعية على البيع الشخصي في الدديرية الج 10إلذ  6تفسر العبارات من 
 الجوية الجزائرية بولاية ورقلة.

انعكاس الدسؤولية الاجتماعية على العلبقات العامة في الدديرية الجهوية لدؤسسة الخطوط  15إلذ  11تتناوؿ العبارات من 
 الجوية الجزائرية بولاية ورقلة.

ج الدبيعات في الدديرية الجهوية لدؤسسة الخطوط انعكاس الدسؤولية الاجتماعية على تروي 20إلذ  16تبرز العبارات من 
 الجوية الجزائرية بولاية ورقلة.

جانب الدسؤولية الاجتماعية لدى الدديرية الجهوية لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية  25إلذ  21تعكس العبارات من 
 بولاية ورقلة.
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قبل الدبحوثتُ، تم عرضها على لرموعة من  وحتى تكوف أسئلة الاستمارة وعبارات واضحة وسهلة الفهم من      

الأساتذة الدتخصصتُ في ىذا المجاؿ، وبعد إجراءا بعض التعديلبت في صياغة عبارات الاستمارة وإحداث بعض 
 170الإضافات، تم اختبارىا على عينة لزدودة من زبائن مديرية الخطوط الجوية الجزائرية بولاية ورقلة ، والبالغ عددىم 

 منها لعدـ استكماؿ الدستقصتُ الإجابة على كل الاسئلة. 07استبياف وتم إلغاء  161ث تم استًداد زبونا، حي
 

 خامسا : متغيرات الدراسة
 

 : ىو متغتَ مستقل وسنحاوؿ دراسة تأثتَه على لستلف أبعاد الدتغتَ التابع. المسؤولية الاجتماعية 
 :يعتبر الدتغتَ التابع في دراستنا ىذه، وسنحاوؿ دراسة مدى تأثره بالدسؤولية الاجتماعية. المزيج الترويجي 

 

 ( :متغيرات الدراسة02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدصدر : من إعداد الطالبتُ

 
 

 المتغٌر التابع المتغٌر المستقل

 المسؤولٌة الاجتماعٌة

 الإعلا 

 المزٌج التروٌجً

 البٌع الكخصً

 العلاقات العامة

 تروٌج المبٌعات
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 المطلب الثاني : الأدوات والأساليب المستعملة :

 
 أولا : الأدوات الإحصائية المستعملة.

 
 وجدولتها، البيانات بتفريغ الدئوية،بعد قيامنا والنسب التكرارات استخداـ على إحصائيا البيانات برليل في اعتمدنا     

برنامج "الحزمة الإحصائية  على اعتمدنا في كل ذلك أننا بالذكر وجدير لذلك الدلبئمة البيانية بالرسومات وتدعيمها
 .بالدقة تتمتع نتائج على الحصوؿ في لدساعدتنا (SPSS) للعلوـ الاجتماعية" 

 
 ثانيا : أساليب التحليل الإحصائي :

 استعملنا في برليلنا الأساليب التالية :     

 النسب الدئوية  والتكرارات الوصفية لعينة الدراسة -

الالضراؼ الدعياري  والدتوسطات الحسابية لدعرفة درجة موافقة الزبائن مديرية الخطوط الجوية الجزائرية بولاية ورقلة على -
 لاجتماعية(الأبعاد )الإعلبف و الدعاية   و البيع الشخصي  والعلبقات العامة وترويج الدبيعات و الدسؤولية ا

 حساب معامل ألفا كرونباخ لدعرفة درجة ثبات الاستبانة-

 مصفوفة ارتباط لزاور الدراسة لدعرفة مدى دلالة الإحصائية بتُ لستلف لزاور الدراسة -

 لدعرفة ما إذا كاف ىناؾ فروقات ذات دلالة إحصائية ومعرفة مدى تأثتَ المحاور دراسة  tوكذا اختبار -
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 الثاني: عرض وتحليل البيانات ومناقشة نتائج الدراسة المبحث

 
 المطلب الأول : عرض النتائج

 أولا : ثبات المقياس :
 

( : قاـ الباحث بحساب معامل ألفا لكل Cronbch Alphaتم حساب ثبات الدقياس بطريقة ألفا كرو نباخ )      
وكلما أقتًبت من  1و  0حيث تتًاوح قيمة ألفا بتُ  مقياس مستخدـ في الدراسة، وذلك بهدؼ اختبار ثبات الدقاييس.

الواحد دلت على وجود ثبات عالر، وكلما اقتًبت من الصفر دلت على عدـ وجود ثبات. ويبتُ الجدوؿ التالر معاملبت 
 الثبات لدقاييس الدراسة.

 
( : معامل ألفا كرونباخ لمحاور الدراسة05جدول رقم)  

ألفاكرونباخمعامل  عدد العبارات المتغيرات  
 0.787 05 الإعلان و الدعاية
 0.874 05 البيع الشخصي
 0.874 05 العلاقات العامة
 0.857 05 تنشيط المبيعات

 0.889 05 المسؤولية الاجتماعية
 0.962 25 الاجمالي

 .spssالطالبتُ بناء على لسرجات برنامج  إعدادالدصدر: من 
 

  1و  0تشتَ النتائج الظاىر في الجدوؿ إلذ أف قيم الفا للعوامل الدستخدمة في الدراسة كانت جميعها تتًواح بتُ       
وتعتبر قيمة مقبولة كقيمة ثبات وبالتالر لؽكن القوؿ باف العوامل الدستخدمة تتمتع بالثبات  0.96وقيمة الفا الإجمالية 

 لجميع الأسئلة. الداخلي ما يدؿ على درجة من الثبات
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 ثانيا : التحليل الوصفي 

 وصف العينة دراسة تبعا للعوامل الدلؽوغرافية     
 حسب الجنس : -(1

 ( : توزيع عينة دراسة حسب الجنس06جدول رقم)

  الجنس
  التكرار %النسبة
 ذكر 104 67.5%
 أنثى 50 % 32.5

 المجموع 154 100 %
 spssبناء على لسرجات برنامج  الطالبتُ إعدادالدصدر: من 

 

 (: توزيع الجنس للعينة:03شكل رقم )

 
 excelالدصدر: من إعداد الطالبتُ بناء على لسرجات برنامج 

 
 

 الذكور
 

 الاناث 

 توزٌع عٌنة الدراسة حسب الجنس
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بعد قراءة الجدوؿ والشكل أعلبه والذي يوضح خصائص العينة من حيث الجنس، إذ لصد أف نسبة الذكور والدقدرة      
.  %32.5عينة الدراسة، أما نسبة الإناث فهي اقل نسبة مقارنة مع الذكور فقدرت ب تشكل غالب %67.5ب 

نستنتج باف غالبية أفراد عينة الدراسة ىي من الذكور، وقد يعود ذلك إلذ استعماؿ الطائرة غالبا كوسيلة نقل في مهاـ 
 عينة ذوي مستوى جامعي.العمل من طرؼ الذكور، وىو ما يدؿ عليو الجدوؿ الدوالر بأف غالبية أفراد ال

 المستوى العلمي -2

 ( :توزيع العينة حسب المؤىل العلمي:07الجدول رقم )

  المؤىل العلمي
 التكرار %النسبة

 إبتدائي 0 0%
 متوسط 5 %3.2
 ثانوي 16 10.4 %
 جامعي 133 86.4 %

 المجموع 154 %100
 spssالدصدر: من إعداد الطالبتُ بناء على لسرجات برنامج 
 ( : يوضح المستوى التعليمي للعينة :04الشكل رقم )

 
 excelالدصدر: من اعداد الطالبتُ بناء على لسرجات برنامج 

0% 3% 
10% 

87% 

 توزٌع العٌنة حسب المستوى العلمً

 ابتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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من خلبؿ الجدوؿ السابق والشكل نستنتج باف الدستوى التعليمي لعينة الدراسة كاف كما يلي : الأغلبية لخرجي      

ثم تليها نسبة الدتحصلتُ على  %10الدتحصلتُ على مستوى ثانوي بنسبة ، ثم تليها نسبة %87الجامعات بنسبة 
. وعليو نستنتج باف غالبية العينة ذات مستوى   %0وفي الأختَ نسبة الدستوى الابتدائي   %3مستوى متوسط بنسبة 

 جامعي.
 
 حسب العمر  -)3

 ( : توزيع العينة حسب العمر08الجدول رقم)

  العمر
 التكرار %النسبة

 سنة 20أقل من  5 3.2 %
 سنة 30الذ  21من  55 35.7 %
 سنة 40الذ  36من  61 39.6 %
 سنة 40اكبر من  33 21.4 %

 المجموع 154 100%
 spssالدصدر: من إعداد الطالبتُ بناء على لسرجات برنامج 

 (: يوضح السن لعينة الدراسة :05شكل رقم )

 
 excelبناء على لسرجات برنامج  الدصدر: من إعداد الطالبتُ

3,2 

35,7 
39,6 

21,4 

 سنة 01اكبر م   سنة 01الى  06م   سنة 01الى  00م   سنة 01اقل م  

 توزٌع عٌنة الدراسة حسب الفئة العمرٌة

 توزٌع عٌنة دراسة حسب الفئة العمرٌة
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يوضح الشكل والجدوؿ أعلبه توزيع للعينة حسب السن أو الفئة العمرية، حيث أف اغلب فئة عينة الدراسة مابتُ      
أما فئة العمرية اكبر من   %35.7سنة بنسبة  30إلذ  21ثم تليها الفئة العمرية من  %39.6سنة بنسبة  40إلذ  36
. ونستنتج بأف غالبية أفراد  %3.2سنة سجلت نسبة ضعيفة  20أما الفئة الأقل من  %21.4 سنة  مثلت نسبة 40

 سنة. 40سنة إلذ  21عينة الدراسة تتًواح أعمارىم مابتُ 
 

 ثالثا: التحليل الاحصائي

 ( احتساب المتوسطات الحسابية الخاصة بكل مقياس لكارت الخماسي 1 

الخيارات  أوافق بساما ,أوافق , لزايد , لا أوافق , لا أوافق بشدة( مقياس ترتيبي , والأرقاـ بدا أف الدتغتَ الذي يعبر عن  -
 التي تدخل في البرنامج تعبر عن أوزاف وىي :

  1, لا أوافق بشدة= 2, لا أوافق= 3, لزايد= 4,أوافق= 5أوافق بساما= 

 عن طريق :  فيمكننا حساب الدتوسطات الحسابية الخاصة بدقياس لكارت الخماسي

 احتساب الددى أولا وىو اكبر رقم في مقياس لكارت الخماسي ناقص اصغر رقم فتصبح النتيجة كالتالر : -1

                                5 - 1  =4 
 0.80=  5/  4وبعد ذلك يتم حساب طوؿ الفئة من خلبؿ تقسيم الددى على عدد الفئات الخيارات( اي  -2

’ , وىكذا بالنسبة الذ بقية الدتوسطات الحسابية  0.8+  1الذ  1الأولذ لقيم الدتوسط الحسابي ىي : من فتكوف الفئة 
 فيكوف الجدوؿ التالر الذي يبتُ طريقة تفستَ قيم الدتوسطات الحسابية :

 ( : قيم المتوسطات الحسابية الخاصة بمقياس لكارت الخماسي09جدول رقم)
 المستوى المتوسط المرجع

 غير موافق أطلاقا 1.80الى  1من 
 غير موافق 2.60الى  1.81من 
 محايد 3.40الى  2.61من 
 موافق 4.20الى  3.41من 

 موافق تماما 5الى  4.21من 
 spssالدصدر : من إعداد الطالبتُ بناء على لسرجات برنامج 
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 ( المتوسطات المرجحة لكل فرع من فروع المحاور دراسة 2
 :الإعلانالمتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة عينة الدراسة على العبارات المكتوبة  (2-1

 ( : استجابة العينة على عبارات الإعلان10الجدول رقم )

 
 

 الإعلان
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تهدؼ إعلبنات مؤسسة 
الخطوط الجوية الجزائرية إلذ خلق 

 صورة حسنة عن الدؤسسة.

 1.101 2.77 16 22 35 72 9 التكرار

ايد
مح

 10.4 14.3 22.7 46.8 5.8 (%النسبة) 

بررص مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية على احتًاـ عادات، 
تقاليد و معتقدات المجتمع في 

 إعلبناتها.

 1.099 2.88 14 33 36 62 9 التكرار

ايد
مح

 9.1 21.4 23.4 40.3 5.8 (%النسبة) 

تقوـ مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية بإعلبنات حوؿ 

 الدبادرات الختَية التي تقوـ بها.

 1.151 3.39 31 44 39 34 6 التكرار

ايد
مح

 20.1 28.6 25.3 22.1 3.9 (%النسبة) 

الخطوط الجوية  تهتم مؤسسة
الجزائرية بالمحافظة على البيئة من 

 خلبؿ إعلبناتها.

 1.171 3.04 23 26 52 40 13 التكرار

ايد
مح

 14.9 16.9 33.8 26 8.4 (%النسبة) 

قامت مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية بإعلبنات توعوية 

للمجتمع للتحذير من تفشي 
 .19وباء كوفيد 

 1.208 2.87 21 24 39 54 16 التكرار

ايد
مح

 13.6 15.6 25.3 35.1 10.4 (%النسبة) 

 نتيجة الفرع الاول :الإعلان 
 

2.99 0.843 

ايد
مح

 

 spssالدصدر: من إعداد الطالبتُ بناء على لسرجات برنامج 
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والضراؼ معياري  2.99يتبتُ لنا من الجدوؿ أعلبه أف ابذاىات أفراد العينة لضو جميع الفقرات كانت بوسط حسابي      

لشا يعكس درجة من قبل الأفراد على الحياد ابذاه الإعلبف و الدعاية في الدديرية الجهوية للخطوط الجوية لولاية   0.84
 ورقلة.
ونستنتج باف على الدؤسسة العمل أكثر للتًويج من خلبؿ البعد الإعلبني لتصل معلومات منتجاتها إلذ اكبر عدد       

 من الزبائن .

 

للبيع ( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة عينة الدراسة على العبارات المكتوبة 2-2
 :الشخصي
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 البيع الشخصي( : استجابة العينة على عبارات 11الجدول رقم )
 
 

 البيع الشخصي

اس
ــــــــي

مقـــ
ال

 

لاقا
 أط

افق
 مو

عير
 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

 

افق
مو

 

ماما
ق ت

مواف
 

سط
متو

ال
 

ري
معيا

ف ال
حرا

الان
 

جة
لنتي

ا
 

برتـً مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية البروتوكل الصحي 
لحماية موظفيها بالوكالات 

 .19التجارية من وباء كوفيد

 1.072 2.56 11 17 38 69 19 التكرار

افق
 نو

غير
 7.1 11 24.7 44.8 12.3 (%النسبة) 

برتـً مؤسسة الخطوط الجوية 
البروتوكوؿ الصحي الجزائرية 

لحماية زبائنها بالوكالات 
 .19التجارية من وباء كوفيد

 1.199 2.67 11 19 37 58 23 التكرار

ايد
مح

 11 12.3 24 37.7 14.9 (%النسبة) 

تهتم مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية باستقباؿ شكاوى 

 الزبائن ومعالجتها.

 1.276 3.31 37 34 34 38 11 التكرار

ايد
مح

 24 22.1 22.1 24.7 7.1 (%النسبة) 

بررص مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية على اختيار أفضل 

 الدوظفتُ لخدمة عملبئها.

 1.333 3.32 42 31 28 41 12 التكرار

ايد
مح

 27.3 20.1 18.2 26.6 7.8 (%النسبة) 

بررص مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية على توفتَ خدماتها 

 الدواطنتُ بنفس الجودة.لجميع 

 1.82 3.42 44 31 34 36 9 التكرار

افق
مو

 28.6 20.1 22.1 23.4 5.8 (%النسبة) 

 1.007 3.06 البيع الشخصينتيجة الفرع الثاني :

ايد
مح

 

 spssالدصدر: من إعداد الطالبتُ بناء على لسرجات برنامج 
 

كاف للفقرة الخامسة التي تنص على أف مؤسسة الخطوط الجوية يشتَ الجدوؿ أعلبه إلذ أف أعلى متوسط حسابي         
، وتدؿ ىذه النتائج على أف غالبية أفراد عينة الدراسة لزايدة 0.82توفر خدمات لجميع الدواطنتُ، وبالضراؼ معياري 

لخاص بالبيع على جميع الفقرات. وىذا يفسر باف مؤسسة خطوط جوية الجزائرية لولاية ورقلة تعاني من نقص في البعد ا
 . 19الشخصي بسبب وباء كوفيد 
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للعلاقات ( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة عينة الدراسة على العبارات المكتوبة 2-3
 :العامة

 العلاقات العامة( : استجابة العينة على عبارات 12الجدول رقم )
 

اس العلاقات العامة
ــــــــي

مقـــ
ال

فق  
موا

ير 
ع

لاقا
أط

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

 

افق
مو

 

ماما
ق ت

مواف
 

سط
متو

ال
ف  

حرا
الان

ري
معيا

ال
 

جة
لنتي

ا
 

تشارؾ مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية المجتمع بشكل فعاؿ في 

 .19مكافحة تفشي وباء كوفيد 

 1.212 3.09 25 33 39 45 12 التكرار

افق
مو

 16.2 21.4 25.3 29.2 7.8 (%النسبة) 

الخطوط الجوية تشارؾ مؤسسة 
الجزائرية الجمعيات والجهات الرسمية 

في لستلف الأنشطة الاجتماعية، 
التعليمية، الثقافية، الرياضية، ... 

 بصفة فعالة.

 1.17 3.17 25 32 54 30 13 التكرار

افق
مو

 16.2 20.8 35.1 19.5 8.4 (%النسبة) 

حافظت مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية على التواصل مع زبائنها 

 .19خلبؿ فتًة تفشي وباء كوفيد 

 1.21 3.34 35 35 41 34 9 التكرار

افق
مو

 22.7 22.7 26.6 22.1 5.8 (%النسبة) 

تساىم مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية في خلق فرص عمل 

 للبطالتُ.

 1.31 3.72 61 34 24 25 10 التكرار

ايد
مح

 39.6 22.1 15.6 16.2 6.5 (%النسبة) 

تولر مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية ألعية لتوظيف فئة النساء 

 وذوي الاحتياجات الخاصة.

 1.19 3.36 37 27 53 28 9 التكرار

ايد
مح

 24 17.5 34.4 18.2 5.8 (%النسبة) 

 1.049 3.29 العلاقات العامةنتيجة الفرع الثالث :

افق
مو
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الجدوؿ أعلبه يظهر باف ابذاىات أفراد العينة لضو جميع فقرات مؤشر العلبقات العامة كانت ضمن موافق، بدتوسط       

بورقلة تساىم في خلق وىذا يدؿ على أف مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية  1.049والضراؼ معياري   3.29حسابي 
 فرص للبطالتُ و وتولر ألعية لفئة ذوي الاحتياجات الخاصة .

 

تنشيط ( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة العينة الدراسة على العبارات المكتوبة 2-4
 :المبيعات
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 :المبيعاتتنشيط ( : استجابة العينة على عبارات 13الجدول رقم )
 

اس :تنشيط المبيعات
ــــــــي

مقـــ
ال

 

لاقا
 أط

افق
 مو

عير
 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

 

افق
مو

 

ماما
ق ت

مواف
 

سط
متو

ال
 

ري
معيا

ف ال
حرا

الان
 

جة
لنتي

ا
 

، 19منذ تفشي وباء كوفيد 
لد تقم مؤسسة الخطوط الجوية 

الجزائرية بأية أنشطة ترولغية 
 لخدماتها.

 1.143 2.79 16 22 46 53 17 التكرار

افق
مو

 10.4 14.3 29.9 34.4 11 (%النسبة) 

تسعى مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية لتكوف خدماتها في 
 متناوؿ جميع أفراد المجتمع.

 1.37 3.22 41 26 29 42 16 التكرار

افق
مو

 26.6 16.9 18.8 27.3 10.4 (%النسبة) 

بررص مؤسسة الخطوط الجوية 
 الجزائرية على صحة وصدؽ
الدعلومات التي تقدمها في 

 عملية التًويج.

 1.23 3.16 32 25 43 44 10 التكرار

افق
مو

 20.8 16.2 27.9 28.6 6.5 (%النسبة) 

حرصت مؤسسة الخطوط 
الجوية الجزائرية على ضماف 

استمرارية خدماتها منذ تفشي 
 .19وباء كوفيد 

 1.29 3.31 35 41 29 35 14 التكرار

ايد
مح

 22.7 26.6 18.8 22.7 9.1 (%النسبة) 

تلتزـ مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية باحتًاـ القوانتُ في 

 عملية التًويج

 1.143 3.01 24 19 56 45 10 التكرار

ايد
مح

 15.6 12.3 36.4 29.2 6.5 (%النسبة) 

 0.989 3.1 :تنشيط المبيعاتنتيجة الفرع الرابع: 

افق
مو

 

 spssالطالبتُ بناء على لسرجات برنامج الدصدر: من إعداد 
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الجدوؿ يفسر لنا درجة استجابة عينة الدراسة إلذ مؤشر تنشيط الدبيعات، ويتضح أف ابذاىات أفراد العينة لضو جميع      
. لشا يدؿ على أف الدؤسسة بررص  0.98معياري  والضراؼ  3.1الفقرات كانت ضمن موافق، بدعدؿ متوسط حسابي 

 على صحة وصدؽ الدعلومات التي تقدمها، و تلتزـ باحتًاـ القوانتُ في عملية التًويج .
 
للمسؤولية ( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة عينة الدراسة على العبارات المكتوبة 2-5

 :الاجتماعية 
 :المسؤولية الاجتماعيةتجابة العينة على عبارات ( : اس14الجدول رقم )

 
اس :المسؤولية الاجتماعية

ــــــــي
مقـــ

ال
 

لاقا
 أط

افق
 مو

عير
 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

 

افق
مو

 

ماما
ق ت

مواف
 

سط
متو

ال
 

ري
معيا

ف ال
حرا

الان
 

جة
لنتي

ا
 

أسعار خدمات مؤسسة 
الخطوط الجوية الجزائرية أسعار 

 مناسبة لكل أفراد المجتمع

 1.28 3.86 70 31 22 23 8 التكرار

افق
مو

 45.5 20.1 14.3 14.9 5.2 (%النسبة) 

تقدـ مؤسسة الخطوط الجوية 
الجزائرية منتجات ذات نوعية 

 لزبائنها

 1.3 3.5 46 38 28 31 11 التكرار

افق
مو

 29.9 24.7 18.2 20.1 7.1 (%النسبة) 

الخطوط الجوية  تقدـ مؤسسة
 الجزائرية خدمات صديقة البيئة

 1.22 3.17 31 24 51 36 12 التكرار

افق
مو

 20.1 15.6 33.1 23.4 7.8 (%النسبة) 

كل معايتَ السلبمة و الأمن 
متوفرة في طائرات مؤسسة 

 الخطوط الجوية الجزائرية 

 1.22 3.01 24 31 33 54 12 التكرار

ايد
مح

 15.6 20.1 21.4 35.1 7.8 (%النسبة) 

مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 
 ألعية بالغة لسلبمة زبائنها

 1.27 2.92 27 21 35 55 16 التكرار

ايد
مح

 17.5 13.6 22.7 35.7 10.4 (%النسبة) 

 1.04 3.49 :المسؤولية الاجتماعيةنتيجة الفرع الخامس: 

افق
مو

 

 spssبناء على لسرجات برنامج  الدصدر: من إعداد الطالبتُ
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نلبحظ من الجدوؿ أعلبه أف ابذاىات أفراد العينة لضو جميع الفقرات كانت ضمن موافق، وىذا ما يدؿ على أف       

أغلبية أفراد عينة الدراسة يقدموف جودة الخدمة الدقدمة إليهم على أسعار الدنتجات مقدمة إليهم، إضافة إلذ اعتناء 
بأمن الزبائن. وفيما يتعلق بالدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لكافة الفقرات، فاف الدعدؿ العاـ  مقدمي الخدمات

 لشا يعكس درجة موافقة عالية على الدسؤولية الاجتماعية. 1.04والضراؼ معياري بلغ   3.49بلغ 
 
 ( حساب معامل الارتباط بين محاور الدراسة  مصفوفة الارتباط3

 ( : مصفوفة الارتباط لمحاور الدراسة15رقم )الجدول 

تنشيط 
 المبيعات

الإعلان و  البيع الشخصي العلاقات العامة
 الدعاية

 

المسؤولية  **0.667 **0.761 *0.936 **0.80
 0.000 0.000 0.000 0.000 الاجتماعية

 spssالدصدر: من إعداد الطالبتُ بناء على لسرجات برنامج               

 .% 0.01**= داؿ إحصائيا عند مستوى معنوية 

 .%0.05*= داؿ إحصائيا عند مستوى معنوية 

 التحليل :

الجدوؿ أعلبه يفسر الدصفوفة الارتباطية بتُ لستلف مؤشرات الدراسة، حيث يتضح لنا باف كل الدؤشرات لذا دلالة      
 .% 0.01و  %0.05مستوى معنوية لزصور بتُ  إحصائية ولذا ارتباط فيما بينها. وأف

كما نلبحظ بأنو توجد دلالة إحصائية بتُ لزور الدسؤولية الاجتماعية و جميع عناصر الدزيج التًولغي ) الإعلبف، البيع       
** . ومستوى دلالة 0.93** و 0.66الشخصي، العلبقات العامة، تنشيط مبيعات (، بدعدؿ ارتباط لزصور بتُ 

 . وىو ما يفسر بأنو يوجد ارتباط قوي بتُ لزاور الدراسة.%0.000بنسبة  معنوية
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 ( معاملات الارتباط بين المتغير التابع والمستقل) اختبار جودة النموذج(:4
 

 ( : اختبار جودة النموذج لمعاملات الارتباط16الجدول رقم )
 

 المتغيرات المستقلة
المسؤولية 
 الاجتماعية

 ذج اختبار جودة النمو 
F-test 

 معامل التحديد 
   

 اختبار التأثير 
T-test 

 3.46 0.44 121.82 **0.667 الإعلان و الدعاية
 4.91 0.57 209.45 **0.761 البيع الشخصي
 12.35 0.96 159.86 **0.936 العلاقات العامة

 3.94 0.63 269.41 **0.80 تنشيط المبيعات
 spssبناء على لسرجات برنامج  الدصدر: من إعداد الطالبتُ

 .% 0.01**= داؿ احصائيا عند مستوى معنوية 

 .%0.05*= داؿ احصائيا عند مستوى معنوية 

 التحليل :

من خلبؿ الجدوؿ السابق لؽكننا أف نستنتج من اختبار معاملبت الارتباط أف لزور عناصر الدزيج التًولغي داؿ      
**، 0.66إحصائيا، ولو ارتباط قوي مع الدتغتَ التابع لمحور الدسؤولية الاجتماعية. حيث أف معدؿ الارتباط كاف اعلي من 

. أما  %0.01** يبتُ بأف لو دلالة إحصائية لأف دلالة اصغر من 269 و 121الذي قيمتو تتًاوح ما بتُ  Fواختبار 
. أي يفسر  % 96و %44لمحور الدزيج التًولغي لمحور الدسؤولية الاجتماعية فنسبتو كانت لزصورة بتُ   معدؿ التغتَ

** وىو داؿ 12.35يساوي  فهو Tدرجة التغتَ الحاصلة في الدتغتَ التابع الناجمة من الدتغتَ الدستقل، بالنسبة لاختبار 
 ..%0.000إحصائيا عند مستوى 
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 المطلب الثاني : مناقشة النتائج

 

ىذا الدطلب سنتناوؿ النتائج التي تم التوصل إليها ومقابلتها بفرضيات الدراسة من اجل نفي أو إثبات تلك  في     
 الفرضيات، ثم نذكر النتائج التي توصلت إليها الدراسة بالنسبة للمؤسسة.

 
 أولا : اختبار فرضيات الدراسة

  
دور الدسؤولية الاجتماعية في المحاور والأبعاد الدتعلقة ب بعد استعراض نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة بشأف بعض     

من علبقات التأثتَية بتُ متغتَات الدراسة تأثتَىا على الدزيج التًولغي، سنقوـ الآف باختبار الفرضيات التي تقيس لرموعة 
 الدستقلة والتابعة، وذلك استنادا للئجابات والنتائج الدتحصل عليها.

 
 عي للبيانات :اختبار التوزيع الطبي -

حتى يتم اختبار صحة الفرضيات لغب أف بزضع أبعاد لظوذج الدراسة إلذ التوزيع الطبيعي، ويتحقق ىذا الشرط إذا      
 .3-و  3ما كاف معامل الالتواء لزصور بتُ 

 
 ( :يبين قيمة معامل الالتواء لمختلف متغيرات الدراسة17الجدول رقم)

 معامل الإلتواء المتغير
 0.927 الإعلان و الدعاية
 0.836 البيع الشخصي
 0.909 العلاقات العامة
 0.924 تنشيط المبيعات

 0.942 المسؤولية الاجتماعية
 spssالدصدر : من إعداد الطالبتُ بناءا على لسرجات برنامج 
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 التحليل : 
 

(، 3-، 3وىذا ضمن المجاؿ ) 0.836و  0.942خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف معامل الالتواء لزصور بتُ  من     
 بدعتٌ أف توزيع ىذه العينة لؼضع للتوزيع الطبيعي، وبالتالر لؽكن إكماؿ إجراء اختبار صحة الفرضيات.

 
 اختبار الفرضيات :

 
 الفرضية الأولى :  

 إعلانات مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةالمسؤولية الاجتماعية تؤثر على 
 لدينا :
H0  لا يوجد تأثتَ للمسؤولية الاجتماعية على إعلبنات الخطوط الجوية الجزائرية 

H1   الدسؤولية الاجتماعية تؤثر على إعلبنات الخطوط الجوية الجزائرية 

اط قوي بتُ الدسؤولية الاجتماعية والإعلبف، من خلبؿ النتائج الدتوصل إليها في الدارسة نستنتج بأنو يوجد ارتب      
  %0.05وىي اقل من مستوى معنوية  sig= 0.000**  وبقيمة احتمالية 0.667حيث اف معامل الارتباط يساوي 

أي  انو  H0ورفض  H1لشا يعتٍ قبوؿ  1.96وىي اكبر من القيمة الجدولية  3.46فلدينا قمية لزسوبة  Tأما اختبار 
 ية بتُ الدسؤولية الاجتماعية و الإعلبف ، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولذ.يوجد دلالة إحصائ

 
 الفرضية الثانية :  

 المسؤولية الاجتماعية تؤثر على البيع الشخصي لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية
 لدينا :
H0 لا يوجد تأثتَ للمسؤولية الاجتماعية على البيع الشخصي للخطوط الجوية الجزائرية 
H1  الدسؤولية الاجتماعية تؤثر على البيع الشخصي لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 
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من خلبؿ النتائج الدتوصل إليها في الدارسة، نستنتج بأنو يوجد ارتباط قوي بتُ الدسؤولية الاجتماعية والبيع       

وىي اقل من مستوى معنوية  sig= 0.000**  وبقيمة احتمالية 0.76الشخصي. حيث أف معامل الارتباط يساوي 
ورفض  H1لشا يعتٍ قبوؿ  1.96وىي اكبر من القيمة الجدولية  4.91فلدينا قيمة لزسوبة  T، أما اختبار  0.05%
H0 .أي  انو يوجد دلالة إحصائية بتُ الدسؤولية الاجتماعية  و البيع الشخصي، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية . 

 
  الفرضية الثالثة :

 المسؤولية الاجتماعية تؤثر على العلاقات العامة لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية
 لدينا :

H0 لا يوجد تأثتَ للمسؤولية الاجتماعية على العلبقات العامة لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 

H1  الدسؤولية الاجتماعية تؤثر على العلبقات العامة لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 

من خلبؿ النتائج الدتوصل إليها في الدارسة نستنتج بأنو يوجد ارتباط قوي بتُ الدسؤولية الاجتماعية والعلبقات       
وىي اقل من مستوى معنوية  sig= 0.000**  وبقيمة احتمالية 0.93العامة، حيث اف معامل الارتباط يساوي 

 H1لشا يعتٍ قبوؿ  1.96اكبر من القيمة الجدولية  وىي  12.35فلدينا قيمة لزسوبة  T. أما اختبار  0.05%
أي  انو يوجد دلالة إحصائية بتُ الدسؤولية الاجتماعية والعلبقات العامة، وىذا ما يثبت صحة الفرضية   H0ورفض 
 الثالثة.

 
 الفرضية الرابعة :

 المسؤولية الاجتماعية تؤثر على تنشيط المبيعات لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية
 لدينا :

H0 لا يوجد تأثتَ للمسؤولية الاجتماعية على تنشيط الدبيعات مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 

H1  الدسؤولية الاجتماعية تؤثر على تنشيط الدبيعات لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 
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إليها في الدارسة نستنتج بأنو يوجد ارتباط قوي بتُ الدسؤولية الاجتماعية وتنشيط  من خلبؿ النتائج الدتوصل      

وىي اقل من مستوى معنوية  sig= 0.000**  وبقيمة احتمالية 0.80الدبيعات، حيث أف معامل الارتباط يساوي 
ورفض  H1يعتٍ قبوؿ  لشا 1.96وىي اكبر من القيمة الجدولية  3.94فلدينا قيمة لزسوبة  T. أما اختبار  0.05%
H0 .أي  انو يوجد دلالة إحصائية بتُ الدسؤولية الاجتماعية  و تنشيط الدبيعات، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الرابعة . 

 
 الفرضية العامة :

 للمسؤولية الاجتماعية تأثير على المزيج الترويجي لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية.    
 

ة جميع الفرضيات الفرعية للدراسة، أي أف جميع عناصر الدزيج التًولغي لدؤسسة الخطوط لقد أثبتت الدراسة صح     
الجوية الجزائرية تأثرت بتبتٍ الدؤسسة الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات. وىو ما لغعلنا نقوؿ بصحة الفرضية العامة 

 الخطوط الجوية الجزائرية. للدراسة، وىي أف للمسؤولية الاجتماعية تأثتَ على الدزيج التًولغي لدؤسسة
 

 ثانيا : نتائج الدراسة :

بعد أف قمنا بحساب معاملبت الارتباط بتُ الدغتَات الدستقلة  والدتغتَ التابع، وتم اختبار جودة لظوذج العلبقة 
، ثم حساب النسبة التي يفسرىا كل متغتَ مستقل في التغيتَ الحاصل في درجة تأثتَ عناصر الدزيج التًولغي  Fباستخداـ 

. ثم التأكد من معنوية تأثتَ ىذه    كمتغتَ مستقل على الدسؤولية الاجتماعية كمتغتَ تابع ، وذلك باستخداـ 
 . Tالدتغتَات الدستقلة باستخداـ اختبار 

 الدؤسسة :تبتُ انو على 

 .الاىتماـ بتنشيط الدبيعات لأنو ىو من يكوف الانطباع الحسن عن مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 
  .تكوين خلية خاصة بالإصغاء وتسجيل الشكاوي و الاقتًاحات من أجل إرضاء الزبائن 
 ية لأنها تساعدىا في ينبغي على مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية الاىتماـ بدختلف أبعاد الدسؤولية الاجتماع

 ترويج منتجاتها.
  توجد علبقة إحصائية بتُ لزور الدسؤولية الاجتماعية  وعنصر الإعلبف، حيث أف معامل الارتباط يساوي

 .%0.000**  وبنسبة دلالة معنوية 0.667
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  الارتباط توجد علبقة دلالة إحصائية بتُ لزور الدسؤولية الاجتماعية   وعنصر البيع الشخصي، حيث أف معامل
 .%0.000** وبنسبة دلالة معنوية 0.76يساوي 

  توجد علبقة دلالة إحصائية بتُ لزور الدسؤولية الاجتماعية  وعنصر العلبقات العامة، حيث أف معامل الارتباط
 .%0.000** وبنسبة دلالة معنوية 0.93يساوي 

 شيط الدبيعات، حيث أف معامل الارتباط توجد علبقة دلالة إحصائية بتُ لزور الدسؤولية الاجتماعية  وعنصر تن
 .%0.000**وبنسبة دلالة معنوية 0.80يساوي 
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 خلاصة الفصل الثاني :

 
، من خلبؿ دراسة تضمن ىذا الفصل دراسة ميدانية للمديرية الجهوية لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية بورقلة     

استطلبعية لزبائن الدؤسسة عن طريقة استمارة استبياف. تهدؼ لتقصي وجهة نظر الزبائن لددى تأثر عناصر الدزيج التًولغي 
بتبتٍ الدؤسسة للمسؤولية الاجتماعية. وقد أظهرت النتائج ارتباط كبتَ بتُ الدتغتَين الدذكورين لدى الدؤسسة، خاصة 

 ت العامة.  بالنسبة لعنصر العلبقا
وقد ذكرنا في نتائج الدراسة أف على الدؤسسة أف تواصل في دعم تبنيها للمسؤولية الاجتماعية من خلبؿ عملية      

 التًويج، كونو أحد أىم عناصر الدزيج التسويقي التي لؽكن للزبوف أف يلبحظها، ويتأثر بها أثناء ابزاذ قراراتو الشرائية.
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 : العامة الخاتمة
 

إف التطور التكنولوجي الذي عرفو الاقتصاد العالدي، ساىم إلذ حد كبتَ في توفتَ السلع والخدمات، وضاعف من      
القدرات الإنتاجية للمؤسسات. لشا خلق بينها تنافس شديد على الأسواؽ والفوز برضا الدستهلك، بحيث أصبحت 

 الحملبت التًولغية من أجل برقيق أىدافها.الشركات تسخر كل إمكاناتها و جزء كبتَ من ميزانيتها في 
غتَ أف ىذا التنافس الشديد جعل ىاتو الحملبت التًولغية تسجل الضرافات أخلبقية وقانونية : كاستغلبؿ الأطفاؿ      

. لشا دفع بالباحثتُ والدنظمات الدولية إلذ دؽ ناقوس والدرأة، واستعماؿ الرموز الدينية، ... .إضافة إلذ الغش والتدليس
الخطر، والدعوة إلذ سن قوانتُ برد من ىاتو الانتهاكات. التي تعود بالسِلب على الدستهلك بالدرجة الأولذ، و المجتمع 

 بصفة عامة. 

لية الاجتماعية في عناصر لذلك فقدنا اختًنا دراسة ىذا الدوضوع، لدعرفة مدى تبتٍ الدؤسسات الجزائرية للمسؤو      
 . 19مزلغها التًولغي، خاصة في الفتًة التي تفشى فيها وباء كوفيد

حيث قمنا في الفصل الأوؿ باستعراض الإطار النظري لدتغتَي الدراسة ولعا : الدسؤولية الاجتماعية و الدزيج التًولغي      
منهما. ثم في الفصل الثاني بينا طريقة اختيار لرتمع بنوع من التفصيل. من خلبؿ تقدنً تعار يف وعناصر وإبعاد كل 

الدراسة و العلبقة بتُ متغتَات الدراسة، إضافة للؤدوات التي تم استعمالذا لإجراء ىاتو الدراسة. ثم في الجزء الأختَ منو 
 استعرضنا النتائج الدتوصل إليها و مناقشتها مقارنة بفرضيات البحث.

إثبات كل فرضيات البحث، والتي كانت تتمحور حوؿ أف تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية يؤثر وكانت نتائج الدناقشة ب     
على عناصر الدزيج التًولغي : الإعلبف، البيع الشخصي، العلبقات العامة وتنشيط الدبيعات. أي أنو في ىاتو الفتًة من 

ة الخطوط الجوية الجزائرية كبتَ و واضح، حيث تفشي الوباء كاف تأثتَ الدسؤولية الاجتماعية على الدزيج التًولغي لدؤسس
 حاولت الدؤسسة أف برافظ على التوازف بتُ برقيق أىدافها الاقتصادية و بتُ مسؤوليتها الاجتماعية ابذاه المجتمع.

قو ومن خلبؿ نتائج الدراسة لؽكننا القوؿ أف على الدؤسسة أف تولر ألعية أكبر للتًويج بجميع عناصره، وبدختلف طر      
الدتاحة. فهو السبيل الوحيد لتدفق الدعلومات بتُ الدؤسسة و زبائنها. ويساعد في تعزيز ولائهم للمؤسسة. وسنذكر لا 

 حقا بعض التوصيات الدهمة للمؤسسة .
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 :التوصيات

 
الرسائل التي يلعب التًويج دور جد مهم في بناء الصورة الذىنية للمؤسسة لدى الزبائن، فعلى الدؤسسات اف تعتتٍ ب     

بسررىا من خلبؿ قنواتها التًولغية. وبراوؿ أف تظهر فيها أفضل صورة للمؤسسة ومنتجاتها، وجميع مل لؽكنو أف يعزز من 
ثقة الزبوف بدؤسستو. ولا أرى في ىذا الأمر أفضل من أف تبتُ الدؤسسة اىتمامها بدسؤوليتها ابذاه المجتمع و الدستهلكتُ 

من خلبؿ دراستنا التي بينت أف الدستهلك  يتأثر بجميع الأعماؿ التًولغية التي تقوـ بها  وىو ما لدسناه بالخصوص.
 الدؤسسة، وعليو لؽكن أف نوصي الدؤسسة بدا يلي :

 
استغلبؿ جميع وسائل التكنولوجيا الدتاحة في عملية التًويج، وىذا من أجل زيادة الفاعلية و  ضرورة -01

 الدردودية للعملية التًولغية.
إدراج أبعاد الدسؤولية الاجتماعية ضمن جميع استًاتيجيات الدؤسسة، حتى تتًسخ لدى جميع عماؿ  -02

 الدؤسسة أثناء تعاملهم مع الزبائن. 
 التًويج. لراؿ في وتطبيقها الحديثة التقنيات مواكبة على والحرص التًولغية، للرسالة الجيد الإعداد ضرورة -03

 .الدطلوب الأثر برقيق قي فعاليتها ليضمن
 طريق عن لديهم الكامنة الطاقات من للبستفادة البيع رجاؿ اختيار في علمية أساليب إتباع ضرورة -04

 وترميم لصقل الدناسبة التدريبية البرامج طريق عن وتقولؽو الأداء ومراقبة وقدراتهم لدهاراتهم الأمثل الاستغلبؿ
 مهاراتهم البيعية.

لؽكن أف تكوف أنشطة الدسؤولية الاجتماعية مربحة مثلها مثل الأنشطة الاقتصادية الأخرى، ولكن على   -05
 الددى البعيد. فهي تساعد في برستُ سمعة الدؤسسة، وبرقق ولاء العاملتُ والدستهلكتُ على حد سواء. 

 
 

 آفاق الدراسة
 

ة للمؤسسات بالدزيج التًولغي نادرة جدا، رغم ما يكتسيو إف الدراسات التي تناولت علبقة الدسؤولية الاجتماعي     
التًويج من ألعية في حياة الدؤسسة. فهو يشمل لستلف الرسائل التي توجهها الدؤسسة للبيئة الخارجية باختلبؼ أىداؼ 

 تلك الرسائل، وىو ما لغعل الدؤسسات قد تركز على الأىداؼ وتغفل عن احتًاـ القيم والقوانتُ والتقاليد.
 لذلك اقتًح بعض الدواضيع التي لؽكن أف تكوف مواضيع لدراسات في الدستقبل :     
 انعكاسات تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية على العلبقات العامة في الدؤسسة الخدمية. -
 انعكاسات تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية على تنشيط الدبيعات في الدؤسسة الخدمية. -
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 اعية على البيع الشخصي في الدؤسسة الخدمية.انعكاسات تبتٍ الدسؤولية الاجتم -
 انعكاسات تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية على الإعلبف والدعاية في الدؤسسة الخدمية. -
 اثر تبتٍ الدسؤولية الاجتماعية على ولاء الزبائن. -
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 قائمة المراجع باللغة العربية :
 

 الكتب  - أ
عماف،  التوزيع، و للنشر العلمية اليازوري دار التجاري، الإعلبف و التًويج:ربابعة لزمد علي و العلبؽ بشتَ -

 . 2007الأردف،
 . 2006 والتوزيع، عماف، للنشر الحامد ، دار 01 ط والتًويج، التسويقية الاتصالات البكري، ثامر -
 الدناىج دار الأولذ، الطبعة وأسس، مفاىيم التسويق إدارة الصميدعي، جاسم يوسف و لزمد عثماف ردينة -

 . 2006للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،
 .2004 الجامعية،  الدار الإسكندرية، ط، ب والتطبيق، النظرية – التسويق العاصي، شريف أحمد شريف -
 .1998 رة،هالقا ،3 ط الدصرية، ضةهالن مكتبة الإعلبني، الاتصاؿ عملية عالد، صفوت -
 دار .وأخلبقيات الأعماؿ، الاجتماعية الدسؤولية العامري، لزسن ديهـ وصالح الغالبي منصور لزسن رهطا -

 .2005 ، الأردف،عماف للنشر، وائل
 ، مؤسسة03 ج والتطبيق، النظرية العمليات(، -الاستًاتيجيات -الدفاىيم التًويج) أبوعلفة، الدين عصاـ -

 .2002 والتوزيع، الإسكندرية للنشر حورس الدولية
 . 2011 عماف،الأردف، التوزيع، و للنشر الثقافة دار الاتصالات، و التًويج شلبش،إدارة ابراىيم عنبر -
 . 2006والتوزيع، للنشر وائل دار :عماف ، 05ط سلوكي، مدخل – التسويق مبادئ عبيدات، إبراىيم لزمد -
 .2007  ،الأردف، الجزء الأوؿ،  للنشر و التوزيع ،عماف وائل – الشخصي البيع – الصتَفي لزمد -
 .7200الطبعة الأولذ، مصر،  النشر و الطباعة لدنيا الوفاء دار  "للئدارة الاجتماعية الدسؤولية" الصتَفي لزمد -
الاردف،  للنشر، وائل ،دار2 التسويق،ط استًاتيجيات:زلصي البر فهمي أحمد و ألبروازي و يدلمجا عبد نزار -

2008. 
 التوزيع، الأردف، و للنشر العلمية اليازوري ،دار1 التسويق،ط مبادئ :عودة لظر ورشاد العاشور العبود نعيم -

2006 . 
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 المجلات العلمية : - ب
الاجتماعية كأحد متطلبات الصتَفة الاسلبمية )بذربة لرموعة  العمري اصيلة و مهاوات لعبيدي، تبتٍ الدسؤواية -

، جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي، 10، عدد 03البركة الدصرفية(، لرلة الدراسات الاقتصادية والدالية، لرلد 
2017. 

 كةشر  الدستدامة التنافسية الديزة برقيق في ودورىا الاجتماعية جزار وىيبة و مرزيق عاشور، "الدسؤولية -
 لػي بن أحمد الجامعي الدركز 2020 جواف 02 ،العدد 11المجلد  الاتصالات)موبيليس(لظوذجا" : لرلة الدعيار،

 تيسمسيلت. الونشريسي
، الأبعاد، الدعايتَ )لرلة العلوـ الإنسانية والاجتماعية (،  - سمتَة لغويل ونواؿ زمالر، الدسؤولية الاجتماعية: الدفهوـ

 جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر. ،2016، ديسمبر 27العدد 
دور الدسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة الدؤسسة دراسة برليلية من  شافية قرفي و حمودي حاج صحراوي، " -

 .2016لسنة  16لرلة الباحث، العدد "،  NCAوجهة نظر إطارات مؤسسة رويبة للعصائر 
)لظاذج مؤسسات عالدية(" لرلة الاجتهاد للدراسات القانونية خويلدات،  "الإشهار والدسؤولية الأخلبقية  صالح -

 .2015، 08الدركز الجامعي  بسنراست، العدد  والاقتصادية،
شركة  حالة دراسة التجارية الإعلبنات على والأخلبقية الاجتماعية الدسؤولية قدور، أثر نافلة طاىر أمينة و بن -

 .2020،  22 العدد ،16ا، المجلد إفريقي شماؿ اقتصاديات موبيليس الشلف "، لرلة
عبد الرزاؽ مولاي لخضر و بوزيد سايح، دور الاقتصاد الاسلبمي في تعزيز مباديء الدسؤولية الاجتماعية  -

 ، جامعة غرداية، الجزائر.2011، 12للشركات، لرلة الواحات، العدد
دعم العلبقات العامة، لرلة الباحث قاسمي كماؿ و بعلي منية، الدسؤولية الاجتماعية كأحد الدتطلبات الحديثة ل -

برج  -، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد البشتَ الإبراىيمي03الاقتصادي، العدد 
 .2016بوعريريج، الجزائر، 

العلوـ الإنسانية نظرية، لرلة  مقاربة الدستدامة والتنمية للشركات الاجتماعية الدسؤولية بتُ جصاص، العلبقة لزمد -
 ، الجزائر.1قسنطينة منتوري الاخوة ، جامعة2020 ، جواف2 ، عدد

 موبيليس، جيزي،"الخلوية الاتصالات شركات الجزائرية الأعماؿ لدنظمات الاجتماعية "الدسؤولية، لزمد فلبؽ -
 .2014/ 02الإقتصادي، عدد  الباحث ألظوذجا"، لرلة "أريدو

 للمؤسسات الاجتماعية الدسؤولية :revu economie et gestionبشتَ،  وىيبة و بكار مقدـ -
، كلية 15،2016عدد الاجتماعية، للمسؤولية 26000 ايزو الدولية الدواصفة تطبيق خلبؿ من الاقتصادية

 .2العلوـ الاقتصادية التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة وىراف
 خدمة تسويق في التًولغي الدزيج عناصر دورحسن،  الدلب حامد لزمد لزمود مراد و آؿ لزمد يونس نباؿ -

 .2009 الدوصل، العراؽ، سنة والاقتصاد،جامعة الإدارة ، كلية94العدد الرافدين، الدعلومات، لرلة تنمية
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 )دراسة التجميل لدستحضرات الدنتجة للشركات التسويق في الاجتماعية الدسؤولية تبتٍ التميمي، واقع وفاء -
 إدارة في الأردنية التجميل(، المجلة مستحضرات إنتاج شركات مديري من لرموعة آراء على مبنية ميدانية

 ، الأردف.2010، 3العدد ،6المجلد الأعماؿ،
 
 

 المذكرات والأطروحات : -ج     
 الأعماؿ، كلية ماجستتَ في إدارة، مذكرة فلسطتُ في العاملة البنوؾ في التًولغي الدزيج أنشطة قيسيو، تقييم إسراء -

 .2016الخليل، فلسطتُ،  العليا، جامعة الدراسات
 العلوـ فيصل، الدسؤولية الاجتماعية وأثرىا على النشاط التًولغي، مذكرة ماستً: تسويق الخدمات، كلية جدي -

أـ البواقي، الجزائر، السنة الجامعية  مهيدي بن العربي التسيتَ، جامعة وعلوـ والتجارية الاقتصادية
2016/2017. 

صالح، الدسؤولية الاجتماعية لوظيفة التسويق للمؤسسة، مذكرة ماجستتَ: تسويق ، كلية العلوـ  خويلدات -
 .2010/2011، 3الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة الجزائر 

، دراسة حالة فندؽ ليناتاؿ بورقلة"–رقاقدة ىاجر، " الدزيج التًولغي ودوره في جذب زبائن الخدمة الفندقية  -
 .2013/2014مذكرة ماستً، اختصاص تسويق الخدمات، جامعة قاصدي مرباح بورقلة، للسنة الجامعية 

الجزائرية، مذكرة  الدؤسسات في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا ظل في التًولغي النشاط خويلد، فاعلية عفاؼ -
 .2008/2009ماجستتَ، جامعة قاصدي مرباح بورقلة، 

ؤولية الاجتماعية في العلبقات العامة في شركات الاتصالات الأردنية )دراسة حالة فارس نبيل عجيلبت، الدس -
شركة الاتصالات الأردنية(، رسالة دكتوراه، كلية الإعلبـ، جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف، السنة الجامعية 

2011-2012. 
 رضا على اهوانعكاسات للمنظمات الاجتماعية للمسؤولية التسويقية الأبعاد الحمدي، حستُ لزمد فؤاد -

 للمنتجات الدصنعة الدنظمات من عينة في لكتُهوالدست الدديرين من عينة لآراء برليلية )دراسة لكهالدست
 جامعة والاقتصاد، الإدارة الأعماؿ، كلية إدارة في دكتوراه: فلسفة اليمنية(، أطروحة وريةهالجم في الغذائية

 .2003 العراؽ، الدستنصرية،
الجزائر، أطروحة دكتوراه في إدارة الأفراد وحوكمة  في الدستهلك حماية و الاجتماعية الدسؤولية كرومية، مساف -

 .2013/2014 تلمساف،  -بلقايد بكر أبو جامعة الشركات، كلية العلوـ الاقتصادية والتسيتَ،
 

 رسالة تصادية،الاق للمؤسسة التًولغية الإستًاتيجية صياغة في الدستهلك سلوؾ دراسة عمار، ألعية والر -
 .2011/2012، 3الجزائر جامعة الخدمات، تسويق و إدارة بزصص ماجستتَ،
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 منشورات الملتقيات و المؤتمرات  -د     
الدؤبسر  الاعماؿ، منظمات وتنافسية ريادة وتدعيم خلق في الإجتماعية الدسؤولية مقاربة تبتٍ دور راشي، طارؽ -

 منظور من والاستقرار والعدالة النمو" :بعنواف الدنظم الإسلبمي والتمويل للئقتصاد التاسع العالدي العلمي
 تركيا. ، بإسطنبوؿ 2013 سبتمبر 10و  09 أياـ  "إسلبمي

 على الشركات بتأثتَ الدتعلقة البيانات كشف والتنمية، للتجارة الدتحدة الأمم مؤبسر الدتحدة، الأمممنشورات  -
 .2004 الدتحدة الأمم منشورات نة،هالرا والقضايا اتهالابذا المجتمع

منظمة الأمم الدتحدة للتجارة والتنمية، كشف البيانات الدتعلقة بتأثتَ الدؤسسات على المجتمع، مؤبسر منشورات  -
 .2003الأمم الدتحدة للتجارة والتنمية، جنيف، 

الدؤسسات على المجتمع، مؤبسر منشورات منظمة الأمم الدتحدة للتجارة والتنمية، كشف البيانات الدتعلقة بتأثتَ  -
 .2003الأمم الدتحدة للتجارة والتنمية، جنيف، 
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10ممحق رقم   

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,962 25 

 

10ممحق رقم   

 معرفةالجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 67,5 67,5 67,5 104 ذكر

 100,0 32,5 32,5 50 أنثى

Total 154 100,0 100,0  

 

10ممحق   

 معرفةالمستوىالعلمً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 5 متوسط

 13,6 10,4 10,4 16 ثانوي

 100,0 86,4 86,4 133 جامعً

Total 154 100,0 100,0  

 

10ممحق   

 معرفةالسن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 5 سنة 20 اقلم 

 39,0 35,7 35,7 55 سنة 30 الى 21 م 

 78,6 39,6 39,6 61 سنة 40 الى 31 م 

 100,0 21,4 21,4 33 سنة 40 اكبرم 

Total 154 100,0 100,0  
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10ممحق   

Statistiques01 

 مؤسسة إعلانات تهدف 

 الجوٌة الخطوط

 خلق إلى الجزائرٌة

 ع  حسنة ة صور

 .المؤسسة

 مؤسسة تحرص

 الجوٌة الخطوط

 احترام على الجزائرٌة

 ومعتقدات تقالٌد عادات،

إعلاناتها فً المجتمع . 

 الخطوط مؤسسة تقوم

 الجزائرٌة الجوٌة

 حول بإعلانات

 التً الخٌرٌة المبادرات

بها تقوم . 

 الخطوط مؤسسة تهتم

 الجزائرٌة الجوٌة

 م  البٌئة على بالمحافظة

إعلاناتها خلال . 

 الخطوط مؤسسة قامت

 الجزائرٌة الجوٌة

 توعوٌة بإعلانات

 م  للتحذٌر للمجتمع

كوفٌد وباء تفكً  19. 

 الإعلا 

 والدعاٌة

N 
Valide 154 154 154 154 154 154 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,77 2,88 3,39 3,04 2,87 2,99 

Médiane 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,80 

Ecart-type 1,101 1,099 1,151 1,171 1,208 ,843 

 

10ممحق   

Statistiques02 

 الخطوط مؤسسة تحترم 

 الجزائرٌة الجوٌة

 الصحً البروتوكل

 موظفٌها لحماٌة

 م  التجارٌة بالوكالات

كوفٌد وباء 19. 

 الخطوط مؤسسة تحترم

 الجزائرٌة الجوٌة

 الصحً البروتوكول

 بالوكالات زبائنها لحماٌة

 وباء  م  التجارٌة

 .19كوفٌد

 الخطوط مؤسسة تهتم

 الجزائرٌة الجوٌة

 الزبائ  ككاوى باستقبال

 .ومعالجتها

 مؤسسة تحرص

 الجوٌة الخطوط

 اختٌار على الجزائرٌة

 لخدمة الموظفٌ  أفضل

 .عملائها

 مؤسسة تحرص

 الجوٌة الخطوط

 توفٌر على الجزائرٌة

 لجمٌع خدماتها

الجودة بنفس المواطنٌ  . 

 البٌع

 الكخصً

N 
Valide 154 154 154 154 154 154 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,56 2,67 3,31 3,32 3,42 3,06 

Ecart-type 1,072 1,199 1,276 1,333 1,282 1,007 

 

10ممحق   

Statistiques  03  

 الخطوط مؤسسة تكارك 

 الجزائرٌة الجوٌة

 فً فعال بككل المجتمع

 وباء تفكً مكافحة

د كوفً  19. 

 الخطوط مؤسسة تكارك

 الجزائرٌة الجوٌة

 والجهات الجمعٌات

 مختلف فً الرسمٌة

 الاجتماعٌة، الأنكطة

 الثقافٌة، التعلٌمٌة،

 بصفة ...  الرٌاضٌة،

 .فعالة

 مؤسسة حافظت

 الجوٌة الخطوط

 التواصل على الجزائرٌة

 فترة خلال زبائنها مع

كوفٌد وباء تفكً  19. 

 الخطوط مؤسسة تساهم

 فً الجزائرٌة الجوٌة

 عمل فرص خلق

 .للبطالٌ 

 الخطوط مؤسسة تولً

 أهمٌة الجزائرٌة الجوٌة

 النساء فئة لتوظٌف

 الاحتٌاجات وذوي

 .الخاصة

 العلاقات

 العامة

N 
Valide 154 154 154 154 154 154 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,09 3,17 3,34 3,72 3,36 3,29 

Ecart-type 1,212 1,170 1,217 1,311 1,197 1,049 
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10ممحق   

 

10ممحق   

Corrélations 

والدعاٌة الإعلا   الكخصً البٌع  العامة العلاقات  المبٌعات تنكٌط   المسؤولٌة 

 الاجتماعٌة

والدعاٌة الإعلا   

Corrélation de Pearson 1 ,744
**
 ,667

**
 ,714

**
 ,667

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 154 

الكخصً البٌع  

Corrélation de Pearson ,744
**
 1 ,761

**
 ,828

**
 ,761

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 154 

العامة العلاقات  

Corrélation de Pearson ,667
**
 ,761

**
 1 ,800

**
 1,000

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 154 154 154 154 154 

المبٌعات تنكٌط  

Corrélation de Pearson ,714
**
 ,828

**
 ,800

**
 1 ,800

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 154 154 154 154 154 

 المسؤولٌة

 الاجتماعٌة

Corrélation de Pearson ,667
**
 ,761

**
 1,000

**
 ,800

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 154 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques  04  

 مؤسسة خدمات أسعار 

 الجوٌة الخطوط

 مناسبة أسعار الجزائرٌة

المجتمع أفراد لكل . 

 الخطوط مؤسسة تقدم

 الجزائرٌة الجوٌة

 نوعٌة ذات منتجات

 .لزبائنها

 الخطوط مؤسسة تقدم

 الجزائرٌة الجوٌة

للبٌئة صدٌقة خدمات . 

 السلامة معاٌٌر كل

 فً متوفرة والأم 

 مؤسسة طائرات

 الجوٌة الخطوط

 .الجزائرٌة

 الجوٌة الخطوط مؤسسة

 بالغة أهمٌة الجزائرٌة

زبائنها لسلامة . 

 المسؤولٌة

 الاجتماعٌة

N 
Valide 154 154 154 154 154 154 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,86 3,50 3,17 3,01 2,92 3,29 

Ecart-type 1,286 1,300 1,220 1,223 1,271 1,049 
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01ممحق   

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 74,961 1 74,961 121,826 ,000
b
 

Résidu 93,527 152 ,615   

Total 168,487 153    

a. Variable dépendante : المسؤولٌةالاجتماعٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإعلانوالدعاٌة 
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 11ملحق 

 ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 
 التجارٌة وعلوم التسٌٌر العلومكلٌة العلوم الاقتصادٌة و

 قسم العلوم التجارٌة
 

                                                
      

 

 استبيان عه مؤسست استمارة

 الخطوط الجويت الجزائزيت

 ) موجه للزبائ  (
 
 
 
 
 
 

 أمام  الإجابة المختارة.  (X) الإجابة تكو  بوضع علامة :ملاحظة
 

 

 

 

 
 أنثى                              ذكر           :الجنس

 
 ثانوي             جامعًابتدائً           متوسط                  المستوى التعلٌمً :

 
 سنة      30إلى  21سنة                  م   20أقل م  السن :                     

 
 سنة  40سنة                      أكبر م   40إلى  31م                          
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 السؤال الرقم 
غٌر 
موافق 
 إطلاقا

غٌر 
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 تماما

ٌة
عا
لد
وا
  
لا
ع
لإ
ا

 

01 
تهدف إعلانات مؤسسة الخطوط الجوٌة 
الجزائرٌة إلى خلق صورة حسنة ع  

 المؤسسة. 

     

02 
تحرص مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
على احترام عادات، تقالٌد و معتقدات المجتمع 

 فً إعلاناتها.

     

03 
تقوم مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
بإعلانات حول المبادرات الخٌرٌة التً تقوم 

 بها.

     

04 
تهتم مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 

 بالمحافظة على البٌئة م  خلال إعلاناتها.
     

05 
قامت مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
بإعلانات توعوٌة للمجتمع للتحذٌر م  تفكً 

 .19كوفٌد وباء 

     

ً
ص
خ
ك
 ال
ٌع
الب

 

06 
تحترم مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
البروتوكل الصحً لحماٌة موظفٌها بالوكالات 

 .19التجارٌة م  وباء كوفٌد

     

07 
تحترم مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
البروتوكول الصحً لحماٌة زبائنها بالوكالات 

 .19التجارٌة م  وباء كوفٌد

     

08 
تهتم مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 

 باستقبال ككاوى الزبائ  ومعالجتها.
     

09 
تحرص مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
 على اختٌار أفضل الموظفٌ  لخدمة عملائها.

     

10 
تحرص مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
على توفٌر خدماتها لجمٌع المواطنٌ  بنفس 

 الجودة.

     

مة
عا
 ال
ت
قا
لا
لع
ا

 

11 
تكارك مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
المجتمع بككل فعال فً مكافحة تفكً وباء 

 .19كوفٌد 

     

12 

تكارك مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
الجمعٌات والجهات الرسمٌة فً مختلف 
الأنكطة الاجتماعٌة، التعلٌمٌة، الثقافٌة، 

 الرٌاضٌة، ... بصفة فعالة.
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13 
حافظت مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
على التواصل مع زبائنها خلال فترة تفكً 

 .19وباء كوفٌد 

     

14 
تساهم مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة فً 

 خلق فرص عمل للبطالٌ .
     

15 
تولً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة أهمٌة 
لتوظٌف فئة النساء وذوي الاحتٌاجات 

 الخاصة.

     

ت
عا
بٌ
لم
 ا
ط
كٌ
تن

 

16 
، لم تقم مؤسسة 19منذ تفكً وباء كوفٌد 

الخطوط الجوٌة الجزائرٌة بأٌة أنكطة 
 تروٌجٌة لخدماتها.

     

17 
تسعى مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
لتكو  خدماتها فً متناول جمٌع أفراد 

 المجتمع.

     

18 
تحرص مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
على صحة وصدق المعلومات التً تقدمها فً 

 عملٌة التروٌج.

     

19 
حرصت مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 
على ضما  استمرارٌة خدماتها منذ تفكً 

 .19وباء كوفٌد 

     

20 
تلتزم مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة 

 التروٌجباحترام القوانٌ  فً عملٌة 
     

ٌة
ع
ما
جت
لا
 ا
ٌة
ول
سؤ
لم
ا

 

21 
الجزا  الجوٌة الخطوط مؤسسة خدمات أسعار
 .المجتمع أفراد لكل مناسبة أسعار ئرٌة

     

22 
  الجزائرٌة الجوٌة الخطوط ةمؤسس تقدم
 .لزبائنها نوعٌة ذات اتمنتج

     

23 
ة الجزائرٌ الجوٌة الخطوط ةمؤسس تقدم

 خدمات صدٌقة للبٌئة.
     

24 
طائرا  فً متوفرة والأم  السلامة معاٌٌر كل
 .الجزائرٌة الجوٌة الخطوط مؤسسة ت

     

25 
بالغة أهمٌة الجزائرٌة الجوٌة الخطوط مؤسسة

 .زبائنها لسلامة 
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