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  لملخصا

ــــى التعــــرف علــــى ــــة مــــ دور تهــــدف هــــذه الدراســــة إل ع الأطــــراف أصــــحاب إدارة العلاق
–تصــالات الجزائــر لا الوكالــة التجاریــةاد المســؤولیة الاجتماعیــة فــي أبعــ فعیــلالمصــلحة فــي ت

تبسة، ولتحقیق أهداف الدراسة تم تقسیمها إلى ثلاث فصول كما تم اسـتخدام الاسـتبیان كـأداة 
وقــد ) Spss(رئیسـیة فــي جمیــع البیانــات التــي تــم تحلیلهـا بالاعتمــاد علــى الحزمــة الاحصــائیة 

موعـــة مــن النتـــائج أهمهـــا وجــود علاقـــة تــأثیر ذات دلالـــة إحصـــائیة توصــلت الدراســـة إلــى مج
البعــد (لاجتماعیــة المســؤولیة اتفعیــل أبعــاد  لإدارة العلاقــة مــع الأطــراف أصــحاب المصــلحة و

كمـا قـدمت الدراسـة فـي ضـوء  فـي المؤسسـة محـل الدراسـة) الاجتمـاعي و البیئـي ،الاقتصادي
  .ت المتعلقة بهذا الموضوعالنتائج المتوصل إلیها مجموعة من التوصیا

الأطــــراف أصــــحاب المصــــلحة، المســــؤولیة الاجتماعیــــة، أبعــــاد  :الكلمــــات المفتاحیــــة
  .المسؤولیة الاجتماعیة

   

Abstract 

 
The aim of this study is to identify the role of stakeholders relationship 
management in activating thedimensions of socil responsibility in the 
commercial agency of algeria telecom tebessa. To acheieve the study objectives, 
i twas divided into three chapters. The questionnaire was used as a main tool in 
the collection of data that analyzed by the spss . 

   The study raeched to a number of results, the most important of the mis the 
existence of a statistically significant responsibilitiy dimension (economic, 
social, and environomental dimensions) in study field .the study also persented 
in the light of its results a set of recommendations related to the subject. 

Key words : stakholders , social responsability , dimesions of socail 
responsibility. 
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  شكر و عرفـان
  الحمد الله  والشكر  أولا  وأخيرا  للرب  العالمين

يسرنا  أن  نتقدم   بجزيل   الشكر والتقدير إلى المشرفة والأستاذة  

  "   مديحة   بخوش"والدكتورة  الفـاضلة   

التي قدمت   لنا الكثير   من التوجيهات    والإرشادات   وبذلت   الكثير     

في مساعدتنا   على    تخطي المصاعب  العلمية    من أجل    إتمام هذه  

  .الدراسة    فـإليها   منا عظيم    الامتنان

مباشر أو غير مباشر في إنجاز  شكل  والشكر   موصول   إلى  كل   من ساهم  ب

سة، المحكمين  لأداة  الدرا  ة، كما نتوجه بالشكر إلى الأساتذةهذه الدراس

تصالات الجزائر بتبسة، وأعضاء لجنة  المناقشة   ا والأعضاء العاملين ضمن وكالة  

بتوجيهاتهم   المجهود العلمي وإثرائه   ن منحوا  من  وقتهم  لقراء ة هذاالذي
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  الإهداء
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ــي أخــــــــــــــــــــناو ـــــإخ   زاءـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأع........ يــــــــــــــــــواتـــــــــــــــــــ
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  ...................ةـــــــــــــــــن المعرفــــــــــــــــن عـــــــــــل الباحثيــــــــــــــك

  

ـــدي ثمــــــــــــــا أهــــــــــــــــــم جميعــــــــــــــــــــــــــــإليه   ....ديــرة جهـــــــــ

  يـــــسائل االله عز وجل أن يجعله في ميزان حسنات

  

  براهمي زينب

  انــــان حنـوزيـب
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  المقدمة 

تســعى المنظمـــات جاهـــدة لضـــمان بقائهـــا واســـتمرارها فـــي إطـــار  مـــا یفرضـــه الواقـــع الحـــالي بتحقیـــق 
ظــل التغیــرات  ، فهــي تواجــه الیــوم ضــغوطات وتحــدیات كبیــرة فــينشــاطهامراكــز ومزایــا تنافســیة  فــي میــدان 

الـــذي  الأمـــرالحاصــلة فـــي مختلـــف  مجـــالات الحیـــاة،  التطـــوراتالمســتمرة والســـریعة كمـــا تشـــهد العدیـــد مـــن 
منظمــات  ال تلــك للعمــل تســتجیب لتلــك الظــروف، مـن خــلال محاولــة یثـةدحهــات تبنــي توج إلــىتســعى  هـاجعل

المعنیــــین بنشــــاطها ودورهــــا  الأطــــرافمطالــــب  وتلبیــــة الأســــهمتحقیــــق التوافــــق بــــین تعظــــیم المنفعــــة لحملــــة 
فعالــة  آلیــاتلبحــث عــن طــرف فــاعلا فــي المجتمــع الــذي تنشــط فیــه مــن جهــة، مــع ا باعتبارهــاالاجتمــاعي 
مثلـــى مـــن الكفـــاءة الاقتصـــادیة والعدالـــة الاجتماعیـــة تولیفـــة بصـــورة جیـــدة مـــن خـــلال   الأطـــرافلإدارة هـــذه 

  .من جهة أخرى والتعایش السلمي مع البیئة

منهج الذي یربط المنظمة في شـبكة مـن العلاقـات مـع الأطـراف أصـحاب وبناء على هذا الإطار الم
تبـرز فرصـة بحثیـة جتماعیـة كأحـد ابـرز متطلبـات العصـر تبني مفهوم المسؤولیة الا المصلحة، ویدفعها إلى

تحــاول دراســة دور إدارة العلاقــة مــع الأطــراف أصــحاب المصــلحة فــي تفعیــل أبعــاد المســؤولیة الاجتماعیــة 
  .لمنظمات الأعمال

  الإشكالیة: أولا

مـع الأطـراف أصـحاب  إدارة العلاقـةعـن دور الـذي تلعبـه تتحدد معالم إشـكالیة الدراسـة فـي الكشـف 
ظمــات الأعمــال بصــفة عامــة وفــي وكالــة المصــلحة ودورهــا فــي تفعیــل أبعــاد المســؤولیة الاجتماعیــة فــي من

مــا دور : بصــفة خاصــة وانطلاقــا مــن ذلــك تصــاغ الإشــكالیة كــالأتي -تبســة-تصــالات الجزائــرالتجاریــة لا
جتماعیـة؟ ومـا واقـع ذلـك فـي  بعـاد المسـؤولیة الاأالأطراف أصحاب المصلحة فـي تفعیـل إدارة العلاقة مع 

  تصالات الجزائر بتبسة؟الوكالة التجاریة لا 

  :وتنبثق من هذه الإشكالیة عدة تساؤلات فرعیة من أهمها مایلي

 ما المقصود بالأطراف أصحاب المصلحة؟ وما أهمیتهم بالنسبة إلى منظمات الأعمال؟ -
 للأطراف أصحاب المصلحة ومداخل دراستهم؟ ما هي أهم النظریات المؤطرة -
 إلى ماذا یشیر مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة؟ وما أهمیة هذا المفهوم لمنظمات الأعمال؟ -
 فیما تتمثل أهم أدوات تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة في منظمات الأعمال؟ -
 .الأعمال نظریا،جتماعیة لمنظمات كیف تم تأطیر العلاقة بین الأطراف أصحاب والمسؤولیة الا -
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 في المؤسسة محل الدراسة؟وما واقع متغیرات الدراسة  -

  أهمیة الدراسة: ثانیا

قـوانین العلیهـا  مطالبـة لـیس فقـط بتحقیـق مـا تفرضـهإن المنظمة التي ترى نفسـها مسـؤولة اجتماعیـا 
بالســعي الــدائم والمســتمر نحــو التمــرن علـــى  یعات، بــل یجــب أن تــذهب إلــى مــا هــو أبعــد مــن ذلــك تشــر الو 

  :یليلذا فإن أهمیة الدراسة تكمن فیما المصلحة والعمل جیدا على إستیعابها متطلبات الأطراف أصحاب

تتنــاول متغیــرات معاصــرة وذات طبیعــة مــؤثرة فــي حیــاة منظمــات الأعمــال الیــوم، حیــث تمكنهــا مــن  -
 .ویات الانجازالرفع من مستوى أدائها والوصول إلى أعلى مست

فــي ) الأطــراف أصــحاب المصــلحة(تختبــر مجموعــة مــن النتــائج التــي تبــین دور المتغیــر المســتقل  -
دلیــل عمــل الإدارة أي منظمــة علــى وهــذه النتــائج ســتكون ) المســؤولیة الاجتماعیــة(تفعیــل المتغیــر التــابع 

  .الاجتماعیةاتصالات الجزائر تبسة بشكل خاص في تحقیق المسؤولیة  وجه العموم ولوكالة
الدراســة مبنیــة علــى أســس علمیــة ســلیمة تبــرز كیفیــة ممارســة المســؤولیة الاجتماعیــة للمنظمــة مــن  -

 .خلال الإدارة الجیدة للعلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة
تسـاعد المنظمـات  ین لإجـراء أبحـاث ودراسـات مسـتقبلیةتفتح الدراسـة المجـال أمـام البـاحثین والمهتمـ -

  .في تحقیق مزایا تنافسیة
  أهداف الدراسة: ثالثا

قة مـع الأطـراف أصـحاب المصـلحة دور إدارة العلا الرئیسي للدراسة الحالیة في إبراز یكمن الهدف 
والـذي یتفـرع بـدوره إلـى الأهـداف  -تبسـة-اتصالات الجزائر اد المسؤولیة الاجتماعیة في وكالةتفعیل أبع في

  :تیةالفرعیة الآ
تقــــدیم إطــــار نظــــري یلــــم بــــأهم العناصــــر التــــي تــــدخل فــــي مفهــــومي الأطــــراف أصــــحاب المصــــلحة  -

 .والمسؤولیة الاجتماعیة كما وردت في الأدبیات والدراسات 
التعـــرف علـــى الـــدور الـــذي تلیـــه إدارة العلاقـــة مـــع الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة فـــي تفعیـــل أبعـــاد  -

 المسؤولیة الاجتماعیة
اتصــــالات  المصــــلحة فــــي وكالــــةملیــــة إدارة العلاقــــة مــــع الأطــــراف أصــــحاب إبــــراز واقــــع تطبیــــق ع -

والتعـــرف علـــى مـــدى تحقیـــق أبعـــاد المســـؤولیة الاجتماعیـــة مـــن خـــلال دراســـة تســـتخدم  -تبســـة -الجزائـــر
 .الأسالیب الإحصائیة المناسبة لتوضیح ذلك

ـــــق المســـــؤو  - ـــــة تحقی ـــــى توضـــــیح أهمی ـــــدیم توصـــــیات ومقترحـــــات لأصـــــحاب القـــــرار، تهـــــدف إل لیة تق
ــــة كمفهـــوـم إداري حــــدیث یســــاعد المنظمــــات فــــي تبنــــي إدارة علاقــــة مــــع الأطــــراف أصــــحاب  الاجتماعی

 .المصلحة
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  فرضیات الدراسة: رابعا
  :یتم بناء الدراسة الحالیة على الفرضیة الرئیسیة الآتیة

 الفرضیة الرئیسة -1
ثــــر ذو دلالــــة إحصــــائیة لإدارة العلاقــــة مــــع یوجــــد أ لا"علــــى أنــــه  )1ف(نصــــت الفرضــــیة الرئیســــیة 

  "أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة والأطراف أصحاب المصلحة 

  :وتتفرع الفرضیة الرئیسیة إلى الفرضیات الفرعیة الآتیة

ثـر ذو دلالـة إحصـائیة لإدارة العلاقـة مـع الأطـراف أصـحاب لا یوجـد أ: )11ف(الفرضیة الفرعیة الأولـى  .أ 
 .ي للمسؤولیة الاجتماعیةالمصلحة والبعد الاقتصاد

ثر ذو دلالة إحصائیة، لإدارة العلاقة مـع الأطـراف أصـحاب لا یوجد أ: )21ف(الفرضیة الفرعیة الثانیة   .ب 
 .المصلحة والبعد الاجتماعي للمسؤولیة الاجتماعیة

ـــــة  .ج  ـــــة إحصـــــائیة لإدارة العلاقـــــة مـــــع الأطـــــراف أصـــــحاب لا یوجـــــد أ: )31ف(الفرضـــــیة الثالث ـــــر ذو دلال ث
 .والبعد البیئي للمسؤولیة الاجتماعیةالمصلحة 

  منهجیة الدراسة: خامسا

ــــي لجمــــع البیانــــات والمعلومــــات وتبویبهــــا  ــــة البحــــث الوصــــفي التحلیل تبنــــت الدراســــة الحالیــــة منهجی
وعرضها وتحلیلها وتفسیرها، حیث یهتم هذا المنهج بوصف الظـاهرة وصـفا دقیقـا والتعبیـر عنهـا كیفیـا وكمیـا 

مـــع مــنهج دراســة الحالـــة حیــث تــم اعتمــاد الوكالـــة التجاریــة لاتصــالات الجزائـــر  لمســتقبلیةللتنبــؤ بتوقعاتهــا ا
  .كماله لدراسة

  مصادر ومراجع جمع البیانات والمعلومات: سادسا

لبلورة الأسس والمنطلقات التي یقوم علیها الإطار النظري تـم إجـراء المسـح المكتبـي والاطـلاع علـى 
تمثلــت وســائل جمــع البیانــات والمعلومــات فــي الكتــب العربیــة والأجنبیــة،  الدراســات والبحــوث النظریــة، حیــث

ــــدكتوراه والماجســــتیر ومواقــــع  ــــة، فضــــلا عــــن رســــائل ال ــــى المجــــلات المحكمــــة والمــــؤتمرات العلمی إضــــافة إل

الاعتمــاد فــي عملیــة جمــع البیانــات والمعلومــات  الانترنــت، أمــا علــى صــعید الجانــب التطبیقــي فقــد تــم
مي للمؤسسة محل الدراسـة والوثـائق المقدمـة مـن قبـل هـذه الأخیـرة، وقـد كـان التركیـز علـى على الموقع الرس

  .ت الخامسيستبانة المصممة وفقا لمقیاس لیكر أسلوب الا
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  مصطلحات الدراسة: سابعا

  :اشتملت الدراسة على عدد من المصطلحات یمكن تعریفها في مایلي

 الأطراف أصحاب المصلحة -1

الأشـخاص الـذین تتـوفر فـیهم القـدرة علـى التـأثیر علـى المنظمـة فـي تحقیـق كل شخص أو مجموعة 
  1.أهدافها وكذلك الذي تؤثر فیهم  المنظمة في نفس المجال

 المسؤولیة الاجتماعیة -2

إدراك المنظمـــة لالتزاماتهـــا وواجباتهـــا تجـــاه المجتمـــع علـــى وفـــق مـــا تملكـــه مـــن الإمكانیـــات المادیـــة 
ن مـن خلالهـا تحقیـق حمایـة المجتمـع وتطـوره ككـل فضـلا عـن تحقیـق منفعتهـا والمعاییر الأخلاقیة التي تـؤم

  2.الخاصة

  3أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة  -3
 .ویقصد بها أن تكون المنظمة خاضعة ومجدیة اقتصادیا: البعد الاقتصادي -
 أي أن تكون المنظمة مبنیة على أسس أخلاقیة: البعد الاجتماعي -
 .في حمایة البیئة...... البیئي أي أن المنظمة یجب تلتزم بإطاعة القانونین البعد -
  حدود الدراسة: ثامنا

ج موضـــوعیة ثـــم جـــل الإحاطــة بإشـــكالیة الدراســة وفهـــم جوانبهــا المختلفـــة والتواصــل إلـــى النتــائمــن أ
  :تحدید مایلي

  
  
  

                                                             
ارسـة المسـؤولیة الاجتماعیـة مالمصـالح كمـدخل للم أصـحابدور العلاقـة مـع  إشـكالیة عبـدالرحمن العایـب والشـریف بقـة،:  1

والمسـؤولیة  الأعمـالمنظمـات : في الجزائر، مداخلة ضمن فعالیات الملتقى الدوالي الثالـث حـول من طرف منظمات الاعمال
   09:، ص2012فیفري  15و 14الجزائر، یومي  ،الاجتماعیة

جنــان شــهاب أحمــد، منظــور إداري معاصــر فــي تعزیــز المســؤولیة الاجتماعیــة للمنظمــات، مجلــة القادســیة للعلــوم الإداریــة : 2
  .92: ، ص2013، العراق، 04جامعة القادسیة، العدد  والاقتصادیة،

فؤاد محمد حسـین المحمـدي، الأبعـاد التسـویقیة للمسـؤولیة الاجتماعیـة للمنظمـات وانعكاسـها علـى رضـا المسـتهلك، دراسـة : 3
مـذكرة مقدمـة  تحلیلیة لأراء عینة من المدیرین فـي عینـة مـن المنظمـات المصـنعة للمنتوجـات الغذائیـة فـي الجمهوریـة الیمنیـة،

  .58: ، ص2003لنیل درجة دكتوراه، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة المستنصریة، العراق، 
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 الحدود الموضوعیة -1

ركـــزت الدراســـة فـــي جانبهـــا الموضـــوعي علـــى دور إدارة العلاقـــة مـــع الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة 
علـى المسـؤولیة الاجتماعیـة مـن ) من أصـحاب المصـلحة الـداخلیین والخـارجیین(والتي حددتهم هذه الدراسة 

  .خلال البعد الاقتصادي، والاجتماعي، والبیئي

 الحدود الزمانیة -2

  .2016/2017 وسم الجامعيهذه الدراسة خلال الم طبقت

 الحدود المكانیة -3

  .-تبسة-تصالات الجزائرراسة المیدانیة والمتمثل في الوكالة التجاریة لاوتمثلت في مكان إجراء الد

  الدراسات السابقة: تاسعا

إســـهام أصـــحاب المصـــالح فـــي تعزیـــز المســـؤولیة : دراســـة عـــلاء عبـــد الســـلام یحـــي وآخـــرون بعنـــوان  -1
 . الاجتماعیة للمنظمات

دویــة العراقیــة، والتــي تهــدف وقــد أجریــت هــذه الدراســة علــى عینــة مــن شــركة الحكمــاء والصــناعة الأ
لاجتماعیـــة للمنظمـــات، بـــراز مـــدى الإســـهام الـــذي یمارســـه أصـــحاب المصـــالح قـــي تعزیـــز المســـؤولیة اإلـــى إ

وعالجت هذه الدراسة مشكلة ضعف الاهتمـام بالمسـؤولیة الاجتماعیـة فـي شـركات القطـاع العـام والخـاص و 
المخـتلط كمــا اعتمــدت هــذه الدراســة المــنهج الوصــفي التحلیلـي فــي اختیــار فرضــیاتها وتوصــله إلــى مجموعــة 

لمنظمة المدروسـة للاسترشـاد بهـا فـي محاولاتهـا من الاستنتاجات المیدانیة، وتقدیم مجموعة من المقترحات ل
 .1میزة تنافسیة في السوق من خلال تبینها للمسؤولیة الاجتماعیة لاكتسابها

ســماعیل زحــوط بعنــوان -2 ٕ دور إدارة العلاقــة مــع أصــحاب المصــلحة قــي تفعیــل : دراســة حمــزة رملــي وا
 .أبعاد التنمیة المستدامة في المؤسسة الاقتصادیة

لصـناعة الأدویــة بقســنطینة، حیـث تهــدف إلــى بیــان " زادفــارم"الدراسـة علــى مجتمــع وقـد أجریــت هــذه 
ــــة المســــتدامة فــــي المؤسســــة  مســــتوى إدارة العلاقــــة مــــع أصــــحاب المصــــلحة، ومســــتوى تفعیــــل أبعــــاد التنمی

                                                             
، 93، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد إسهام أصحاب المصالح في تعزیز المسؤولیة الاجتماعیة للمنظماتعلاء عبد السلام یحي وآخرون،  : 1

 .2012، العراق
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المدروســة وتحدیــد مــدى مســاهمة إدارة العلاقــة مــع أصــحاب المصــلحة فــي تفعیــل  أبعــاد التنمیــة المســتدامة 
  .1سسة المدروسةفي المؤ 

أصــحاب المصــالح ورســالة منظمــة الأعمــال ، وقــد أجریــت هــذه : دراســة قاســمي الســعید احمــد بعنــوان -3
خصــر الجافــة بــالجزائر حیــث تهــدف إلــى محاولــة إبــراز الأهمیــة الخاصــة لالدارســة فــي تعاونیــات الحبــوب وا

بـــراز تـــأثیر أصـــحاب ٕ المصـــالح علـــى رســـالة  التـــي یكســـبهما أصـــحاب المصـــالح ورســـالة منظمـــة الأعمـــال، وا
 .2منظمة الأعمال التي تحدد مسیرها

نظریــــة أصــــحاب المصــــالح فــــي دراســــات إدارة  محاولــــة جــــادة لتــــأطیر: دراســــة ســــعد العنــــزي بعنــــوان -4
الأعمــال، حیــث اهتمــت هــذه الدراســة بإزالــة الالتباســات، وفــك الاشــتباكات الفكریــة حــول موضــوع أصــحاب 
المصـــالح مـــن حیـــث مفاهیمـــه، وتصـــنیفاته، ومنظوراتـــه فـــي ضـــوء مـــا أفرزتـــه محـــاولات المفكرین،مـــع تقـــدیم 

ن رائـدة وفریـدة فـي هـذا المجـال وخصوصـا لـذوي التخصـص صیتخقد تكون للكثیرین من القراء الم إسهامات
 . 3الدقیق في الإدارة

ــــوجي فــــي تحقیــــق المســــؤولیة الاجتماعیــــة فــــي : دراســــة بوســــلامي عمــــر بعنــــوان -5 دور الإبــــداع التكنول
المؤسســة الاقتصــادیة، وأجریــت الدراســة بمجمــع صــیدال، وحــدة الــدار البیضــاء الجزائــر، حیــث هــدفت هــذه 

ف عـــــن دور الإبـــــداع التكنولـــــوجي فـــــي تحقیـــــق المســـــؤولیة الاجتماعیـــــة فـــــي المؤسســـــة الدراســـــة إلـــــى الكشـــــ
ـــدار البیضـــاء وفـــي مجمـــع  الاقتصـــادیة مـــن خـــلال التعـــرف علـــى مســـتوى الإبـــداع التكنولـــوجي فـــي وحـــدة ال

 .4صیدال ومدى تبني الوحدة للمسؤولیة الاجتماعیة بأبعادها
 الحالیةأوجه التشابه بین الدراسات السابقة والدراسة  -

  :هم أوجه التشابه بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیة من خلالأ یمكن حصر
 .البحث عن الدور الذي یلعبه إسهام الأطراف أصحاب المصلحة في منظمة الأعمال -أ

 .الاعتماد على الاستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات -ب
 )SPSS(صائیة تحلیل بیانات الاستبیان باستخدام الحزمة الإح -ج

                                                             
 ،في تفعیل أبعاد التنمیة المستدامة في المؤسسة الاقتصادیةالأطراف أصحاب المصلحة دور إدارة العلاقة مع واسماعیل زحوط، حمزة رملي  : 1

الجزائر، ، ةسلوك المؤسسة الاقتصادیة في ظل رهانات التنمیة المستدامة والعدالة الاجتماعی :المؤتمر العالمي الدولي حولمداخلة ضمن فعالیات 
 .2012بر نوفم 21و20

  .eco.asu.edu.ju: يالإلكترونعلى الموقع ، 28/01/2017، ورسالة منظمة الأعمالالأطراف أصحاب المصلحة قاسمي السعید أحمد، :  2
 
 .2007، العراق، 48 جامعة بغداد، العددصادیة والإداریة، ، مجلة العلوم الاقتمحاولة جادة لتأطیر نظریة أصحاب المصالحسعد العنزي،  :3
 
وحدة الدار –، دراسة حالة مجمع صیدال دور الإبداع التكنولوجي في تحقیق المسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسة الاقتصادیةعمر بوسلامي، :  4

جاریة وعلوم التسییر، جامعة سطیف، الجزائر، البیضاء، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم الت
2013. 
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السـابقة والحالیـة إلـى إبـراز أهمیـة الأطـراف أصـحاب المصـلحة فـي منظمـات  توصلت الدراسـات -د
الأعماـل، وان إدارة العلاقـة مـع هـؤلاء الأطــراف یكمـن فـي مـدى تمكـن المنظمــة مـن الاهتمـام والتواصـل مــع 
مختلــف الأطــراف أصــحاب المصــلحة كمــا أن قــدرة المنظمــات علــى ممارســة المســؤولیة الاجتماعیــة یمكنهــا 

  .إلى نتائج تمیزها عن باقي المنظمات من الوصول

 أوجه الاختلاف بین الدراسات السابقة والحالیة -6

ث تناولـــت تمثــل الاخـــتلاف الجـــوهري بـــین الدراســـات الســـابقة والحالیـــة فـــي متغیـــرات الدراســـة حیـــ -أ
یــر أخــر أو ربمــا أحــد متغیــري الدراســة بمتغبالنســبة إلــى المتغیــر التــابع،  الدراســات الســابقة متغیــرات فرعیــة 

  .وهذا ما سجل في الدراسات المعروضة سابقا

  هیكل الدراسة: عاشرا

  : سیتم تقسیم هذه الدراسة إلى مایلي

  : الفصل الأول

یتطرق هـــذا الفصـــل إلــى أهـــم المفـــاهیم المتعلقــة بـــإدارة العلاقـــة مــع الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة ســ
إلــى مبحثــین، حیــث ســیتناول المبحــث الأول مفــاهیم أساســیة حــول الأطــراف أصــحاب  بــدوره والــذي سیقســم

، مـع إبـراز وم وأهمیـة الأطـراف أصـحاب المصـلحةالمصلحة من خـلال ثلاثـة مطالـب سـیتم فیمـا تحدیـد مفهـ
نشأة وتصنیفات ومداخل دراسة هذه الأطراف، في حین سـیتناول المبحـث الثـاني أساسـیات إدارة العلاقـة مـع 

طــراف أصـــحاب المصـــلحة، بالإضـــافة لتطلعـــاتهم وأولویـــات التعامــل معهـــم وكیفیـــة الحـــوار معهـــم وكـــذلك الأ
  .تحلیل تلك الأطراف، فضلا عن كیفیة قیاس مؤشرات فاعلیتهم في منظمات الأعمال

  : الفصل الثاني

أصــحاب بــالأطراف  ایتناول هــذا الفصــل بــدوره المفــاهیم المرتبطــة بالمســؤولیة الاجتماعیــة وعلاقتهــســ
ار النظـري للمسـؤولیة الاجتماعیــة المصـلحة والـذي سیقسـم إلـى مبحثـین، حیــث سـیتناول المبحـث الأول الإطـ

لمنظمــات الأعمــال مــن خــلال ثلاثــة مطالــب ســیتم فیهــا الإشــارة إلــى مفهــوم المســؤولیة الاجتماعیــة وأهمیتهــا 

  .ها، وكذلك نماذجهاهم الحجج المؤیدة والمعارضة لنظمات الأعمال، مع ذكر عناصرها وأفي م
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ــــة بــــالأطراف  ــــب ســــتحدد علاقــــة المســــؤولیة الاجتماعی ــــى ثلاثــــة مطال وســــیتطرق المبحــــث الثــــاني إل
أصــحاب المصــلحة، وتوقعــاتهم مــع إبــراز أدوات تطبیقاتهــا، وســیتم فــي الأخیــر التطــرق إلــى اتجاهــات وتقیــیم 

  .هذه المسؤولیة

  : الفصل الثالث

قیـــة لتجســـید الواقـــع النظـــري المحـــدد فـــي الفصـــلین الســـابقین، م فیـــه التطـــرق إلـــى الدراســـة التطبیتســـی
للمؤسســة محـــل  امیقــدمبحــث الأول مــن خــلال ثلاثـــة مطالــب توســوف یتضــمن مبحثــین، حیــث ســـیعرض ال

ــــف الإجــــراءات المتبعــــة الدراســــة، مــــع توضــــ ، فضــــلا عــــن تحلیــــل البیانــــات التطبیقیــــة فــــي الدراســــةیح مختل
حــث الثـاني ســیتناول تحلـیلا لمتغیــرات الدراسـة المســتقلة والتابعـة، كمــا الشخصـیة والوظیفیـة للدراســة، أمـا المب

  .سیتم فیه اختیار فرضیات الدراسة

م الدراســـة بخاتمـــة تبـــرز أهـــم النتـــائج والتوصـــیات المتعلقـــة بالموضـــوع، بإضـــافة إلـــى تقـــدیم تختوســـت
  .مقترحات ونقاط جدیدة لبحوث مستقبلیة ذات صلة وامتداد للموضوع
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  ةــمقدم

، وذلــك لكونــه یمثــل بیئــة جیةتالإســترایعــد موضــوع أصــحاب المصــالح مــن أبــرز موضــوعات الإدارة 
علاقــات وتفــاعلات تنظیمیــة متشــابكة مــع البیئــة الخارجیــة والداخلیــة لمنظمــة الأعمــال، والــذي بــدون إدارتــه 

كما عرف موضوع إدارة العلاقـة مـع الأطـراف أصـحاب المصـلحة  ،مناسب قد یعیق بقائها واستمرارهابشكل 
ن المفكــرین ممــا فــتح البــاب أمــام الاهتمــام بتطلعــات وكــان محــل دراســة الكثیــر مــ ،زخمــا كبیــرا مــن الكتابــات

مـع البحـث فـي آلیـات إدارة العلاقـة معهـم و ترتبهمـا بشـكل یضـمن بقـاء  ،جمیع الأطراف أصحاب المصلحة
  :تفصیل في هذا الموضوع من خلال وفیما یليالمنظمة كعنصر فاعل في بیئتها 

  .ةـالمصلحاب ـراف أصحـمفاهیم أساسیة حول الأط :المبحث الأول -
 .أساسیات إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة :المبحث الثاني -
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  حول الأطراف أصحاب المصلحةمدخل : المبحث الأول

نشـطتها المختلفـة فـي إطـار البیئـة التـي تعمـل فیهـا، ن خـلال ممارسـاتها لأإن منظمـات الأعمـال، ومـ
 متباینـــةونهـــا تمتلـــك علاقـــات تفاعلیـــة والجماعـــات التـــي تتصـــف بكن الأفـــراد تصـــادفها بعـــض المجـــامیع مـــ

الأطـراف أصـحاب المصـلحة سـیتم توضـیح وشـرح ماهیـة  وفیمـا یلـي. تربطهم مصالح مشتركة مع المنظمةو 
  : مایلي من خلال

  .مفهوم الأطراف أصحاب المصلحة: المطلب الأول -
  .بالمنظمةوعلاقتهم الأطراف أصحاب المصلحة تصنیفات : المطلب الثاني -
  .نظریة الأطراف أصحاب المصلحة و مداخل دراستهم: المطلب الثالث -
 

  مفهوم الأطراف أصحاب المصلحة: المطلب الأول
قـــوة أساســـیة لا یمكـــن تجاهلهـــا فـــي بیئـــة ) Stakeholders(أصـــحاب المصـــلحة یشـــمل الأطـــراف 

مـع توضـیح أصـحاب المصـلحة  للأطـرافطرق إلى التطور التاریخي الأعمال المعاصرة، وفیما یلي سیتم الت
  .وأهمیتهاأصحاب المصلحة  مفهوم الأطراف

  1للأطراف أصحاب المصلحة التطور التاریخي : أولا
 & Adam smith) (1759 (&)Means(إن فكـرة أصـحاب المصـالح بـدأت مـع أعمـال كـل مـن 

Berla) (1932 (& )Bernabd( فــي عهــد ســتانفورد  1963، أمــا ظهورهــا كمفهــوم فیرجــع لاجتمــاع عــام
  .للأبحاث في الولایات المتحدة، وبعد ذلك تنوعت نظرة التخصصات إلى هذا المفهوم عبر تاریخه

ویمكــــن اختصــــار أهــمــ التطــــورات التــــي عرفهــــا المفهــــوم مــــن خــــلال عــــدة مراحــــل بــــدء بــــالتخطیط 
ــــت فكــــرة  ــــه ) Igor Ansoff(مــــن قبــــل الأطــــراف أصــــحاب المصــــلحة الإســــتراتیجي حیــــث تجل فــــي كتاب

"Stratégie Corporative" حیــث شــمل النمــوذج الــذي وضــعه ،)Igor Ansoff ( لأطــراف أصــحاب
المســـاهمین، العـــاملین، العمـــلاء، المـــوردین والمقرضـــین والمجتمـــع، وفـــي ســـنوات الســـبعینات تنبـــأ المصـــلحة 

طــراف الأبرنــار تــایلور بالانخفــاض المتوقــع فــي أهمیــة المســاهمین، وأكــد علــى ضــرورة أخــذ المنظمــات لكــل 

                                                             
 ،في تفعیل أبعاد التنمیة المستدامة في المؤسسة الاقتصادیةالأطراف أصحاب المصلحة دور إدارة العلاقة مع حمزة رملي واسماعیل زحوط، : 1

الجزائر، ، ةسلوك المؤسسة الاقتصادیة في ظل رهانات التنمیة المستدامة والعدالة الاجتماعی :المؤتمر العالمي الدولي حولمداخلة ضمن فعالیات 
  .327،326:ص ص، 2012نوفمبر  21و20
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أي الانتقــال مــن (فــي الحســبان حتــى تكــون نشــاطات المنظمــات مربحــة مالیــا واجتماعیــا أصــحاب المصــلحة 
)Stakeholders ى اف ) Shareholders  إل فـــي أدبیـــات نظریـــات الـــنظم أن مشـــاركة ) Russel.Ackoff(وأض

وباعتبارهــا نظمــا أمــر أساســي فــي تصــمیم الــنظم الفعالــة، ورأى أن الشــركات الأطــراف أصــحاب المصــلحة 
مفتوحة، هي جـزء مـن شـبكات أكبـر، هـذه الأخیـرة تـؤثر بـدورها علـى المنظمـات، وبالتـالي لا یمكـن اعتبارهـا 

أو مستقل، ومن منظور المسـؤولیة الاجتماعیـة للشـركات ظهـرت العدیـد مـن الأبحـاث ولعبـت " ككیان ضیق"
الحقــــوق المدنیــــة، المناهضــــة : جــــالاتوالســــبعینیات الناشــــطة فــــي م تالحركــــات الاجتماعیــــة فــــي الســــتینیا

للحروب، حمایة المستهلكین، حمایة البیئـة والـدفاع عـن حقـوق المـرأة، دورا كبیـرا فـي إعـادة التفكیـر فـي دور 
  & Jeffrey Pfeffer(المنظمــة الاقتصــادیة فــي المجتمــع، ونصــت النظریــة التنظیمیــة التــي وضــعها 

Richard Salanicik ( ــــا 1978فــــي عــــام  مباشــــرة لإدارة المطالــــب فــــي فعالیــــة ك علاقــــة علــــى أن هن
فـإن ) Arun Elias et Robert Cavana(ووفقـا . المنظمة، لاسـیما تلـك التـي تخـص جماعـات المصـالح

تأخـــذ جـــذورها مـــن بقـــاء المنظمـــة، ثـــم تمتـــد إلـــى أربعـــة لأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة النظریـــة الكلاســـیكیة 
ـــ: مجـــالات رئیســـیة هـــي عیـــة للمنظمـــات والنظریـــة ة الـــنظم، المســـؤولیة الاجتماالتخطـــیط الإســـتراتیجي، نظری

  التنظیمیة
الأطــراف  لمفهــوم) Edward Freeman(وفــي الأخیــر ومــن منظــور الإدارة الإســتراتیجیة ینظــر  

أصـــحاب المصـــلحة، وقـــد وضـــع  أطـــراف باعتبـــاره أول مـــن وضـــع الأفكـــار فـــي نظریـــةأصـــحاب المصـــلحة 
  . فریمان مفهوما یغطي مشاكل منظمات الأعمال الإستراتیجیة

أصحاب المصلحة مر بعدة مراحل یختلف تفسیرها من باحث  التطور التاریخي للأطراف وبالتالي فإن    
للأخر بدء من التخطیط الإستراتیجي الذي أكد علي ضرورة أخذ المنظمات لكل الأطراف أصحاب 

نسبة لنظریات أما بال ،صلحة في الحسبان  التي تساهم في ربح المنظمة سواء كان مالیا أو اجتماعیاالم
الأطراف أصحاب المصلحة فیها أمر أساسي لتصمیم وتفعیل النظم الفعالة و من ناحیة  النظم فمشاركة

لتنظیمیة نصت علي وجود أما النظریة ا ،المسؤولیة الاجتماعیة فلعبت دورا كبیر ومهاما في إعادة التفكیر
وأخیرا من منظور الإدارة الإستراتیجیة الذي یؤكد على  ،علاقة مباشرة لإدارة المطالب في فعالیة المنظمة 

 .ضرورة التفاعل المتبادل بین المنظمات والأطراف أصحاب المصلحة
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  مفهوم وأهمیة الأطراف أصحاب المصلحة: ثانیا
ومـن بـین هـذه التعـاریف یمكـن  واختلفت من باحث لآخر ومن مجـال إلـى آخـر لقد تعددت التعاریف

  :مایلي ذكر
والتــي تمتلــك مصــالح وحصــص مختلفــة فــي ) أفــراد أو منظمــات محلیــة أو دولیــة( مجموعــة القــوى"-

منظمــة الأعمــال وتســاهم بأشــكال مختلفــة فــي خدمــة المنظمــة متوقعــة الحصــول علــى عوائــد ومكافــأة مقابــل 
  ".ماتتلك المساه
مجموعـة مـن الأطــراف لهـم مصـالح داخــل المنظمـة مثـل الــدائنین والمـوردین والعمـال والمــوظفین، "-

  ". 1 وقد تكون مصالح هذه الأطراف متعارضة ومختلفة في بعض الأحیان
هـم أفـراد أو جماعـات لهـم مصـالح أو نصـیب لـدى منظمـة الأعمـال  المصـلحة أصحابالأطراف "-

  2".یعطیهم الحق في السؤال عن طبیعة كیفیة أدائها
الجماعــات والأفــراد، ســواء كــانوا داخــل المنظمــة أو خارجهــا مثــل العــاملین والمــدیرین والمقرضــین "-

  3".والمالكین والموردین الذین لهم اهتمام أو مصلحة في أداء المنظمة
هـــم عبـــارة عنـــ الأطــــراف والجماعـــات والمنظمـــات التـــي تــــؤثر وتتـــأثر بالأفعـــال والقـــرارات والتــــي "-

تتخذها المنظمات، ومن جانب آخر یمكن القول بأن كل فئـة مـن هـذه الجماعـات تسـعى إلـى تحقیـق نفـع أو 
  4".مكاسب ما من المنظمة

كــل فــرد : "كمــایليلمصـلحة الأطــراف أصــحاب اومـن خــلال التعــاریف السـالفة الــذكر، یمكــن تعریـف 
أو مجموعــة أفــراد یتــأثرون أو یســتطیعون التــأثیر بصــفة مباشــرة أو غیــر مباشــرة، إرادیــا أو غیــر إرادیــا، فــي 

  ".قدرة المنظمة على خلق القیمة وتحقیق أهدافهم وهم المستفیدون من نشاطها والمتحملون للمخاطر
  نظمةیوضح الأطراف أصحاب المصلحة مع الم) 01(والشكل رقم

  
  
 

                                                             
 . 56 :، ص2009، الأردن، ي، دار الیازور ""مدخل التصمیم""نظریة المنظمة ي، بالغطاهر محسن ال و نعمة عباس الخفاجي: 1
، دار "مـدخل متكامـل"ل الأو ، الجـزء الإدارة الإسـتراتیجیةرفـاعي محمـد رفـاعي ومحمـد سـید أحمـد عبـد المتعـال، : جمـةتشارلزهل دباریت جولز، تر : 2

 .  77 :، ص2001، المملكة العربیة السعودیة، المریخ 
 . 100 :، ص2010، دار الیازوري، الأردن، الأداء المؤسسي ةتحسین فاعلیة، یوصفي عبد الكریم الكساس: 3
، eco.asu.edu.ju: يالإلكترونــعلــى الموقــع ، 28/01/2017، ورســالة منظمــة الأعمــالالأطــراف أصــحاب المصــلحة قاســمي الســعید أحمــد، : 4

  .07: ص
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  مع المنظمةالأطراف أصحاب المصلحة ) 01(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  

 
 

على  ،28/01/2017، أصحاب المصالح ورسالة منظمة الأعمالقاسمي السعید أحمد، : المصدر
 .07: ص ،/eco.asu.edu.ju:الموقع

 والعـاملون،و الزبـائن، : وهـمأصـحاب المصـلحة وضـح قائمـة للأطـراف ت )01(من خلال الشـكل رقـم 
نقابـــات و الأحـــزاب السیاســـیة، و الحكومـــة،  والمســـاهمون،و المجتمـــع المحلـــي، و المنافســـون، و البیئـــة الطبیعیـــة، 

  وكل من له علاقة بالمنظمة،والموردون جماعات الضغط، و المؤسسات المالیة، و العمال، 
  1:من خلال مایليأصحاب المصلحة  تبرز أهمیة الأطرافو 

من موظفین ومجتمع تخدمـه منظمـة الأعمـال یعـدون مـوارد حیویـة الأطراف أصحاب المصلحة إن  -
لهـا، حیـث أن المهـارات والخبـرات والكفــاءات التـي یمتلكونهـا تؤلـف المقــدرات التنظیمیـة لهـا كمـا أن خلــق 

نــافس المــوارد المالیــة والبشــریة للأطــراف أصــحاب المصــلحة یعــد مــوردا مهمــا یمكــن أن یعلاقــات ممیــزة 
لجــدیر بالــذكر، أن بــروز مثــل تلــك الأهمیــة فــي المنظمــات المعاصــرة یــأتي بســبب كأســبقیة، ولعــل مــن ا

رات كونهــا تنشــئ التعــاون وتتقاســم المخــاطرة التــي تصـــب فیهــا تعزیــز الإبــداع والاســتجابة المرنــة للمتغیـــ
تلـــك المنظمـــات صـــارت مســـطحة  هـــذا فضـــلا عـــن... العـــالمي الجدیـــد الســـریعة الناشـــئة فـــي الاقتصـــاد

                                                             
 :، ص2007، العـراق، 48 جامعة بغداد، العددصادیة والإداریة، ، مجلة العلوم الاقتمحاولة جادة لتأطیر نظریة أصحاب المصالحسعد العنزي، : 1

03 . 

 
  المنافسون   البیئة الطبیعیة

 الحكومة

 الأحزاب السیاسیة

  نقابات العمال

 الموردون

 المساهمون

 العاملون

 المجتمع المحلي

 جماعات الضغط  

 المؤسسات المالیة

 الزبائن

 منظمة الأعمال
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تســارع بیــر مــن الأفــراد والجماعــات وكــذلك عملیــة اتخــاذ القــرارات وتوزیعهــا علــى عــدد كنتشــار تتصــف با
 .   مجرى المعلومات وتنوعها خصوصا عند صناعتها

فـي خلـق المیـزة التنافسـیة، فمنظمـات الأعمـال أدركـت  الأطـراف أصـحاب المصـلحة تساهم علاقات -
ن، المجهـزین والمقیمـین بجوارهـا، یعـد أمـرا أن سمعتها على تطویر علاقات معقولـة مـع المـوظفین، الزبـائ

فــي غایــة الأهمیــة لتحقیــق الإبــداع، فالعلاقــات الجوهریــة هــي مصــدر الســمعة الجیــدة، وتعــزز مــن قیمــة 
العلامــة التجاریــة للمنظمـــة ومــن كلیهمـــا بــالطبع قـــد یولــد كمــا مـــن المنــافع، وخصوصـــا تطــویر الأســـواق 

یجاد أسواق جدیدة وفرص مربحة له ٕ  .االحالیة وا
ممكـــن رؤیتهـــا واعتبارهـــا  الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحةإن نوعیـــة علاقـــات منظمـــات الأعمـــال مـــع  -

كأحد المؤشرات لقیاس قدرتها على بلوغ مواردهـا المالیـة والبشـریة والمعرفیـة لأهـدافها، وممـا یـؤمن لـه أن 
 أصـحاب طـرافالأ الفشل في تشكیل مثل هذه العلاقات الإیجابیة قد یخلق مخاطرة مالیة لقسم كبیـر مـن

 .وخصوصا حملة الأسهم المصلحة
كمــن فــي مختلــف المهــارات والخبــرات والكفــاءات الأطــراف أصــحاب المصــلحة توممــا ســبق فأهمیــة 

والعلاقــــة الفاعلــــة بیــــنهم وبــــین  ،فــــي خلــــق المیــــزة التنافســــیة للمنظمــــةالتــــي یمتلكونهــــا والتــــي بــــدورها تســــاهم 
  .المنظمة

  وعلاقتهم بالمنظمةبالأطراف أصحاب المصلحة  التصنیفات الخاصة: يالمطلب الثان

فــي منظمــات الأعمــال وهــذا راجــع إلــى لأطــراف أصــحاب المصــلحة لهنــاك العدیــد مــن التصــنیفات 
 :انتمائهم إلى المنظمة وفي مایلي توضیح لذلكعلاقتهم وتواجدهم و 

  الأطراف أصحاب المصلحة تصنیفات : أولا
، ما نـتج عنـه تقسـیمات مختلفـة أهمهـا أصحاب المصلحةالأطراف لقد اختلف الباحثین في تصنیف 

    1:ما یلي
 :تصنیفهم حسب درجة تواجدهم وانتمائهم للمنظمة إلى - 1
 ...).عمال، إدارة(الداخلیین أطراف أصحاب المصلحة  -1- 1
 ...).المجتمع، الموردون، العملاء، المنافسون(الخارجیین أطراف أصحاب المصلحة  -2- 1
 :تصنیفهم حسب درجة الأهمیة إلى - 2

                                                             
 . 82،84 :ص ، ص2011 ،1الأردن، طمؤسسة الوراق،  ،الإدارة الإستراتیجیةعیسى حیرش، : 1
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ــــــینأطــــــراف أصــــــحاب المصــــــلحة  -2-1 ــــــر بالمنظمــــــة : الأولی ــــــربط مصــــــالحهم بشــــــكل كبی وهــــــم الــــــذین ت
كالمســاهمین، المــوظفین، والـــدائنون، والمــوردون، والزبــائن، وحملـــة الأســهم، غالبـــا مــا تــرتبط هـــذه الفئــة مـــن 

وهـم ) ةالمتعاقـدالأطـراف أصـحاب المصـلحة (بالمنظمـة بعقـود معینـة ویسـمون الأطراف أصـحاب المصـلحة 
  .یرهنون بشكل كبیر زوال أو بقاء المنظمة

ـــذین لا تتـــأثر مصـــالحهم كثیـــرا بالمنظمـــة كالحكومـــة : الثـــانویینأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة  -2-2 وهـــم ال
 ).البلدیات مثلا(والجمعیات، وجماعات الضغط، والجماعات المحلیة 

 :تصنیفهم حسب الأبعاد الثلاثة للمسؤولیة الاجتماعیة - 3
  .مثل الهیئات المهنیة: سینلمؤساأصحاب المصلحة أطراف   -3-1
  .كالمنافسین والموردین: الاقتصادیینأطراف أصحاب المصلحة  -3-2
  .كالجهات الدینیة، الجمعیات التي تدافع على الأخلاق: الخلقیینأطراف أصحاب المصلحة  -3-3

  :لحةأصحاب المصلأطراف لوفیما یلي شرح مفصل 
فحســب بــل تشــمل هــذه الفئــة جمیــع العــاملین مــن إداریــین  بالعــاملین هــم العــاملونلا تقصــد : عمــالال -

 1.وفنیین وفئات أخرى، حیث أن لهم مصلحة مهمة في المنظمة
وهــو المفتشــون والأوصــیاء، المــدراء الرئیســین للمنظمــة الــذین یتحملــون عــبء المســؤولیة : الإداریـون -

ك عــن المــدى الــذي یرضــى أو تشــبع فیــه المنظمــات الكبــرى عــن أداء المنظمــة المــالي والتشــغیلي وكــذل
 2الآخريالأطراف أصحاب المصلحة حاجات ومتطلبات جماعات 

ذات أهمیــــة كبیـــرة لكــــل  صــــحاب المصـــلحةأ الأطـــراف إن هــــذه الشـــریحة مــــن: الزبـــائن أو العمـــلاء -
ویقها منظمـــات الأعمـــال بـــدون اســـتثناء، فوجـــود المنظمـــة أو بقاؤهـــا مـــرتبط بإنتـــاج ســـلع أو خـــدمات وتســـ

 3.ووجود طلب علیها من قبل هؤلاء
 ة الصـــناعة وهـــم الجهـــات أو الأفـــرادویمثـــل المـــوردون المتغیـــر الثـــاني مـــن متغیـــرات بیئـــ: المـــوردون -

 4...الذین یقدمون مدخلات الإنتاج الأساسیة للمنظمات من مواد خام وآلات، ومعدات وغیرها

                                                             
 ،2الأردن، ط، )الأعمـال والمجتمـع(الإجتماعیة وأخلاقیات الأعمـال  المسؤولیة ،العامري محسن مهدي صالح و الغالبي منصور محسن طاهر: 1

 .87 :، ص2008
 . 09:، ص ، مرجع سبق ذكرهسعید العنزى: 2
   .89 :، صمرجع سبق ذكرهالعامري،  محسن مهدي صالح و الغالبي منصور محسن طاهر: 3
 . 93 :، ص2001، 1، ط، مصرلألفیة الثالثة، الدار الجامعیة، إدارة االإدارة الإستراتیجیةنادیة العارف، : 4
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كــل مــن التربــة والمــاء والهــواء، وقــد أصــبح المجتمــع معینــا بكــل كبیــر  ویقصــد بهــا: البیئــة والطبیعــة -
وبتزایـــد مســـتمر بالآثـــار البیئیـــة التـــي تتركهـــا الممارســـات المختلفـــة للمنظمـــات الاقتصـــادیة علـــى صـــحة 

  1.الإنسان
تلعــب الحكومــة دورا حیویــا فــي نشــاط المنظمــات، ســواء مــن حیــث القــوانین والتشــریعات : الحكومــة -

، أو مـــن حیـــث الـــدعم أو التســـهیلات الممنوحـــة لهـــا مثـــل الإعفـــاءات الجمركیـــة، القـــروض التـــي تصـــدرها
  2).الإعفاءات الضریبیة(المیسرة، 

، وتنظـر الأطـراف أصـحاب المصـلحة یمثل المجتمع المحلي فئة مهمـة مـن فئـات: المجتمع المحلي -
الإیجابیــة للمنظمــات التــي المنظمــات إلــى بنــاء علاقــة جیــدة مــع المجتمــع المحلــي بوصــفها تــدعم النظــرة 

تبادر بتعزیز العلاقة مع هذا المجتمع وتوجه أسالیب وطرائق كثیـرة عبـر المجتمـع المحلـي عـن متطلباتـه 
من المنظمات العاملة في هذه المجتمع من خلال المسؤولیة الاجتماعیة، المحافظة علـى البیئـة والالتـزام 

محلـي یعبـر أن لـدیها مسـؤولیة اجتماعیـة تجـاه مجتمعهـا البقیم المجتمع وثقافته، وأحد الأسالیب للمنظمة 
 3.لا تسبب أي ضرر في البیئة الطبیعیة عنها بإنتاج سلع تطبیقیة

تحتـوي هـذه المجموعـة علـى جمیـع المنظمـات التـي تنشـط فـي قطـاع الصـناعة الخـاص : المنافسون -
یتــأثرون  ن المنافسـین للمنظمـةمـوذج بـورتر فـإبالمنظمـة، وباعتبارهـا إحـدى القـوى الخمـس للتنافسـیة فـي ن

 4.بنشاطها وتؤثرون علیها
تمثــل جماعــات الضــغط فئـــات كثیــرة وعدیــدة ازدادت بســبب التقــدم التكنولـــوجي : جماعــات الضــغط -

والسیاسي والثقافي والاجتمـاعي فـي أي بلـد مـن البلـدان، وتطالـب هـذه الجماعـات مـن منظمـات الأعمـال 
 5.معینة والآخر أكثر شمولیة للجماعات الأخرى بالعدید من المطالب بعضها خاص بجماعة

بــاختلاف البــاحثین غیــر أنهــم اعتمــدوا الأطــراف أصــحاب المصــلحة قــد تعــددت تصــنیفات فوبالتــالي 
تصـــنیفهم حســـب درجـــة تواجـــدهم وانتمـــائهم للمنظمـــة، وحســـب درجـــة الأهمیـــة، : علـــى ثلاثـــة أصـــناف وهـــم

  .وحسب الأبعاد الثلاثة للمسؤولیة الاجتماعیة

                                                             
    .92:، صمرجع سبق ذكرهالعامري،  محسن مهدي صالح و الغالبي منصور محسن طاهر: 1
  . 94 :، صمرجع سبق ذكرهنادیة العارف، : 2
، 93، مجلـة الإدارة والاقتصـاد، العـدد إسـهام أصـحاب المصـالح فـي تعزیـز المسـؤولیة الاجتماعیـة للمنظمـاتعـلاء عبـد السـلام یحـي وآخـرون، : 3

 . 06 :، ص2012، العراق
 .  328 :، صمرجع سبق كرهاسماعیل زحوط،  و حمزة رملي: 4
  .106 :، صمرجع سبق ذكرهالعامري،  محسن مهدي صالح و الغالبي منصور محسن طاهر: 5
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  وعلاقتهم بالمنظمةالأطراف أصحاب المصلحة : ثانیا
مـــن الواجـــب معرفـــة العلاقـــة التـــي تـــربطهم بالمنظمـــة، الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة بعـــد تصـــنیف 

  .یوضح لنا هذه العلاقة )02(والشكل 
  بالمنظمةأصحاب المصلحة  علاقة الأطراف ):02(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
   
 
 

الإدارة ، و محمد سید احمد عبد المعتال  رفاعي محمد رفاعي ترجمة ،تشارلز وجاریث جولز :المصدر
  .77 :، ص4، طالسعودیة،  )مدخل متكامل(الإستراتیجیة 

 )أو إســـهامات(مهمـــة بمـــوارد  یـــزود المنظمـــة) 02(كـــل طـــرف مـــن الأطـــراف المـــذكورة فـــي الشـــكل 
  1:كمایلي ویتوقع في المقابل مراعاة مصالحه والحفاظ علیها

یقومــــون بإمــــداد المنظمــــة بــــرأس المــــال وفــــي المقابــــل یتوقعــــون عائــــدا مناســــبا علــــى  : المســــاهمون -
 .استثماراتهم

وشـــعورا بالرضـــا " عـــادلا"هـــم یقـــدمون العمـــل والمهـــارات وفـــي المقابـــل یتوقعـــون دخـــلا : الموظفـــون -
 .الوظیفي، وظروف عمل جیدة

هـــم المصـــدر الأساســـي لإیـــرادات المنظمـــة، وفـــي المقابـــل یتطلعـــون إلـــى الحصـــول علـــى : العمـــلاء -
 .منتجات عالیة الجودة وموثوق بها مقابل ما یدفعون من نقود

                                                             
 .78،77 :، ص صمرجع سبق ذكرهرفاعي محمد رفاعي، : 1

 

  :الأطراف الخارجیة ذات المصلحة
 لاءــــــالعم.  
 وردونـــــالم.  
 ةــومـــالحك.  
 النقابات والاتحادات.  
 المنظمات المحلیة.  
 ذات المصلحة ةالأطراف الداخلی .امــالجمهور الع:  

 مــة الأسهـــحمل.  
 ونــــاملـــالع.  
 ــــروندیــالم.  
 أعضاء مجلس الإدارة. 

 المنظمة
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یــزودون الشــركة بالمــدخلات، وفــي المقابــل فهــم یســعون وراء تحقیــق الإیــرادات وضــمان : المــوردون -
 .صفقات مستمرة

واللــوائح التــي تحكــم الممارســات العملیــة وتحقیــق المنافســة العادلــة  تقــدم للمنظمــة القواعــد: الحكومــة -
الشریفة وفي المقابل فإن الحكومة تأمل أن تلتزم تلك المنظمات بهذه القواعد وتسـاعد الاتحـادات النقابیـة 
فــي تزویــد المنظمــات بمــوظفین منتجــین وفــي المقابــل فهــم یرغبــون فــي الحصــول علــى مزایــا لأعضــائهم 

 .سهاماتهم في المنظمةتتناسب مع إ
ـــــة - ـــــزام المنظمـــــات : التنظیمـــــات المحلی ـــــة فـــــي المقابـــــل الت ـــــة الأساســـــیة المحلی تـــــزود المنظمـــــة بالبنی

 .بمسؤولیاتها تجاه الموظفین
یــزود المنظمــة بالبنیــة الأساســیة القومیــة مقابــل الحصــول علــى ضــمانات بتحســین : الجمهــور العــام -

 .جودة الحیاة كنتیجة لاستمرار وجود المنظمة
لا قـد یسـحب        ٕ ویتعین على المنظمة أن تأخـذ فـي الاعتبـار تلـك المطالـب، عنـد صـیاغة إسـتراتیجیتها وا

  .دعمهم لهاالأطراف أصحاب المصلحة 
  .والمنظمة هي علاقة تبادلیةالأطراف أصحاب المصلحة وبالتالي فإن العلاقة بین 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 لأطراف أصحاب المصلحةلإدارة العلاقة مع االإطار النظري : الأول لالفص
 

12 
 

  ومداخل دراستهمالأطراف أصحاب المصلحة نظریة : المطلب الثالث
مجـالات المهمــة التــي تمــارس فیهــا المنظمــات دورا المجــالا مــن الأطــراف أصــحاب المصــلحة یعتبـر 

اجتماعیـــا وهـــم الأفـــراد أو المجموعـــات أو المنظمـــات التـــي تتـــأثر مباشـــرة بســـلوكیات ووجـــود المنظمـــة ولهـــم 
  .حصة أو فائدة منها أو من أدائها

  1الأطراف أصحاب المصلحةنظریة : أولا
مــن النظریــات التــي نالــت اهتمامــا واســعا فــي العدیــد مــن   الاطــراف أصــحاب المصــلحة تعــد نظریــة

حقــول المعرفــة، وقــد أثــارت جــدلا واســعا ســواء كــان ذلــك فــي أهــدافها أو وســائلها أو أسســها وحتــى المنطــق 
طبیعیــا لمنطــق نظریــة الــنظم العامــة، إلا أنهــا  الــذي بنیــت علیــه، وعلــى الــرغم مــن أن النظریــة تمثــل إمتــداد

  ...ذهبت إلى أبعد من ذلك
وكیــــف  ،هــــي العلاقــــة بــــین المنظمــــة والبیئــــة المحیطــــة بهــــا ونظریــــة الأطــــراف أصــــحاب المصــــلحة

  2وما هي ردة فعلها ؟ ،تتصرف المنظمة في تلك البیئة
لـة اقتصـادیة لصـنع النقـود مـن جاءت هذه النظریة لتأكد أن المنظمة لیست وحدة آلیة ولا هـي آولقد 

نما هي وحدة اقتصادیة واجتماعیة تؤثر وتتأثر بأطراف أصحاب المصلحة ٕ   .3أجل حملة الأسهم وا
ظهــرت فـــي الولایــات المتحـــدة ) Stakeholders theory(الأطــراف أصـــحاب المصــلحة نظریــة و 

الأمریكیــة فــي بدایــة الســتینیات مــن القــرن الماضــي، وذلــك علــى أثــر النقــد الــلاذع الــذي وجــه إلــى النظریــة 
، والـذي تعتبــر بـأن للمنظمـة غایـة واحــدة وهـي تعظـیم ثــروة "حملـة الأسـهم"الإداریـة التقلیدیـة المعرفـة بنظریــة 
قــد أضــافت إلــى نظریــة حملــة الأســهم هـــدف اب المصـــلحة الأطــراف أصــححملــة الأســهم، غیــر أن نظریــة 

آخــر، وهــو أن لا ینحصــر فقــط فــي حملــة الأســهم بــل یتجــاوز الأمــر لتحقیــق مصــلحة جمیــع الأطــراف التــي 
  . تتعامل مع المنظمة وتتأثر بها سواء كان تأثیرا إیجابیا أو سلبیا وبمختلف الأحوال

فهـــي  ،لاقـــة المنظمـــة و البیئـــة المحیطـــة بهـــال عثـــتم الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحةوبالتـــالي نظریـــة 
فـي الولایــات المتحـدة الأمریكیـة فــي  ظهـرت قـدو  ،جـاءت مـن أجـل دمــج الأهـداف الاقتصـادیة و الاجتماعیــة

  .بدایة الستینیات من القرن الماضي نتیجة النقد الذي وجه إلي النظریة الإداریة التقلیدیة
                                                             

، مجلـة القادسـیة للعلـوم الإداریـة دور آلیـات حوكمـة الشـركات فـي الرقابـة علـى تكـالیف المسـؤولیة الاجتماعیـةمكـط الـرحیم،  علاء الدین جمیـل: 1
 . 171، ص 2013 العراق ، ،01العدد جامعة القادسیة، والاقتصادیة، 

الأعمال والمسؤولیة  منظمات :حولمداخلة ضمن فعالیات  الملتقي الدولي  ،المسؤولیة الاجتماعیة في ظل حوكمة الشركات: خضرة صدیقي، 2
  .11: ، ص2012فیفري  15-14، الجزائر، الاجتماعیة

دراسة حالة المؤسسة  ‘المستدامةدور المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات الاقتصادیة في دعم نظم الإدارة البیئیة لتحقیق التنمیة  ،سناء مصباحي 3
 الوطنیة للدھن، فرع سوق أھراس ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة سطیف،

 . 16: ، ص 2013الجزائر، 
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  الأطراف أصحاب المصلحةمداخل دراسة : ثانیا
عــــــددا مــــــن المنظــــــورات أو التوجهــــــات أو  نأفــــــرزت المــــــدارس الفكریــــــة ورؤى البــــــاحثین الأكــــــادیمیی

بالمنظمــات أو الشــركات الأطــراف أصــحاب المصــلحة التصــورات التــي تفتــرض نمــاذج لأطــر عمــل نظریــة 
  1:والتي من بینها الآتي

الأطـــراف أصـــحاب وهـــو مـــدخل إســـتراتیجي یفیـــد أن المنظمـــة التـــي تتبنـــى مـــدخل : المـــدخل الوســـیلي - 1
في الإدارة الإستراتیجیة في حالة ثبات العوامل الأخرى، سوف تحقـق عوائـد مالیـة أعظـم مـن تلـك المصلحة 

لتحدید مدى وجود الارتباطات المتوازنـة أو الاختلافـات المتخبطـة   تقوم بذلك، ویستعمل هذا المدخلالتي لا
 .ستراتیجیة للمنظمةوتحقیق الأهداف الإالأطراف أصحاب المصلحة بین إدارة 

الوســــیلي دون الأبعــــاد المعیاریـــة ورفضــــه لرقابــــة المشــــروع مــــن قبــــل  النظریــــة للمــــدخلإلا أن تقـــدیم 
  المالكین سیعید تكرار النقاش على وفق نظریة المنظمة بالعودة لمناقشات طرحت سابقا من قبل

 )(Evan ,1966  حـول الموقـف التنظیمـي ونظریـات العلاقـات التنظیمیـة المتداخلـة)Petter & Waterman( 
حــــول هیكــــل الصــــناعة والإســــتراتیجیة التنافســــیة، إن المشــــروع ) Porter,1980(حــــول الشــــركات المتفوقــــة 

 تجـــاه ســیكون بیــد المــالكین وحملـــة الأســهم الــذین ینبغـــي أن یظهــروا وعــودا بـــالالتزام بالســلوكیات الأخلاقیــة
أصـحاب المصــلحة، إلا أن هـذا المـدخل یمثــل رحـیلا لمجــرى العمـل مـن المبــادئ الخاصـة بنظریــة  الأطـراف

أن المشــروع سیصــبح أكثــر فاعلیــة فیمــا إذا تبنــى "الإدارة وعلــم المنظمــة، فإنــه مــن غیــر المجــدي المناقشــة 
المـالكین وحملـة الأسـهم وهكـذا هـو  قادته المسؤولیة للبیئات التي یعمل بها المشـروع، فـإذا كـان المشـروع بیـد

  .بمعظم الأحوال وبقیت أهدافهم ممركزة حول تحدید سلوك المشروع
وعلیه فإن هذا المدخل یعد من أكثر المداخل إقناعا للمدراء من حیث المنافع العلمیـة المترتبـة علـى 

  .تبنیه وانتهاجه عند إدارتهم للمنظمة
كیفیـــة عمـــل المنظمـــات بمـــا یســـاعد علـــى التنبـــؤ فـــي الســـلوك  یصـــف هـــذا المـــدخل: المـــدخل الوصـــفي - 2

الــذي یبحــث عــن توصــیف وتفســیر ســلوكیات الأطــراف أصــحاب المصــلحة التنظیمــي، وهــو أحــد منظــورات 
الأطـراف وخصائص معینة للمنظمة، فهو یوضح الحالة الماضـیة والحاضـرة والمسـتقبلیة لشـؤون واهتمامـات 

باعتبــارهم مــؤثرین فیهــا مــن خــلال الأطــراف أصــحاب المصــلحة ان فیهــا، ویأخــذ بالحســبأصــحاب المصــلحة 
قـوتهم أو دورهــم فــي سیاســات المنظمـة والمنطــق الوصــفي یستشــهد بشـواهد تجریبیــة كمصــادر داعمــة لــذلك، 

                                                             
 . 13 :، صمرجع سبق ذكرهسعد العنزي، : 1
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الأطــراف ویجبــر المنظــور الوصــفي المــدیرین جهــد الإمكــان بالمنــافع المتبقیــة عــن الإدارة مــن خــلال مــدخل 
 .یقیم مبررات منطقیة دون أنأصحاب المصلحة 

والطریقــة التــي یفكــر بهــا المــدیرون للقیــام  ،ل الوصــفي یركــز علــى طبیعــة المنظمــةخدفــإن المــوعلیــه       
   . وكذلك كیفیة تفكیر مجلس الإدارة في مصالح ذو العلاقة بالمنظمة ،بالإدارة

الوصـفي  المـدخلیینأن النظریة لا یمكـن أن تـدعم بالاعتمـاد علـى  یبین هذا المدخل: المدخل المعیاري - 3
الأطراف بــأن علاقــة المنظمــة بــ"یــذهب بعیــدا إلــى مــا وراء هــذه الأفكــار البســیطة  والوســیلي، إذ أن المــدخل

؟ ولمصــلحة مــن  مــا هــي العوائــد التــي یجــب أن یحققهــا المشــرع: تــرتبط ســؤال أساســيأصــحاب المصــلحة 
 ؟ یجب أن یعمل المشرع

عبـر وصـف دور الإدارة، الممارسـات  المـدخلهـذا الأطـراف أصـحاب المصـلحة ولقد طورت نظریـة 
جـــراءات عمـــل المشــر  ٕ ع مـــن خـــلال التأكیــد علـــى فائـــدة المشــروع ومـــا الـــذي و الإداریــة، أخلاقیـــات الأعمــال وا

  .  ستخدمه الإدارة شكل نموذجي
وكـــذلك تشـــخیص وتحدیـــد  ،وظیفـــة المنظمـــة وبالتـــالي یســـتخدم المـــدخل المعیـــاري لتأویـــل أو تفســـیر

دارة المنظمات ٕ   .الإرشادات الفلسفیة والأخلاقیة في تشغیل وا
طیر جدیــد لهــذه العلاقــات والقضــایا التــي تحكمهــا وبموجبــه دخل البیئــي یتضــمن تــاالمــ: المــدخل البیئــي - 4

لوقـــت أن یفتـــرض أن أفعـــال الأفـــراد هـــي التـــي تضـــیع المنظمـــات وتصـــاغ هـــي أیضـــا خلالهـــا، وفـــي نفـــس ا
المنظمــات تعــد هــي الفاعــل أو اللاعــب الأساســي بالنســبة لقــوى البیئیــة، لــیس فقــط فــي عمــل مــا یحتاجونــه 

انتقائهـا عبـر  كلیـة، الانـدماج والمـوت الـذي یـتم للتكیف، ولكن أیضا من خلال المرور عبـر دورات الحیـاة ال
ل یلعبـــون الـــدور الفاعـــل مـــن خـــلاعملیـــات مختـــارة، والجدیـــد فـــي هـــذا المنظـــور هـــو الافتـــراض أن الأفـــراد 

 .تفاعلاتهم الخاصة مع المنظمات
المجتمــع یفتــرض أن العــالم الــذي یخلــق المقــاییس هــو نتــاج تــوطین أفكــار  وعلیــه فالمــدخل البیئــي         

        .وخلق المنظمات واستمرارها یعتمد بشكل واسع على شرعیتها ،الأفراد والمنظمات
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ــــة منظمــــات الأعمــــال        یعتبــــر الأطــــراف أصــــحاب المصــــلحة قــــوة أساســــیة لا یمكــــن تجاهلهــــا فــــي بیئ
فقـد نالـت نظریـة الأطـراف  ،باعتبارهم مجموعة القوى التي تأثر وتتأثر بالأفعـال والقـرارات المتعلقـة بالمنظمـة

كمـــا أفـــرزت المـــدارس الفكریــــة ورؤى  ،لعدیـــد مـــن حقـــول المعرفــــةأصـــحاب المصـــلحة اهتمامـــا واســـعا فــــي ا
وهــذا مــن أجــل إبــراز مــدى  ،البــاحثین الأكــادیمیین عــددا مــن المــداخل لدراســة الأطــراف أصــحاب المصــلحة

إدراك المنظمـــة للمهــــارات فــــي التواصــــل والتعــــاون والتعــــرف علــــى اهتمامــــات ومصــــالح الأطــــراف أصــــحاب 
م رؤى وحاجــات مختلفــة حیـث یقــع علـى عــاتق المنظمـة ضــرورة تحقیــق المصـلحة خاصــة عنـدما یكــون لـدیه

  .توافق بین هدفها العام وبین مجموعة الأهداف المتعددة والمتضاربة لهذه الأطراف
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  إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة اتأساسی: المبحث الثاني
إدارة العلاقــة مــع "تتعــدد الآراء والمصــطلحات بــین المنظــرین والمفكــرین فمــنهم مــن یصــطلح علیهــا 

غیــر أن المصــطلح " حوكمــة أصــحاب المصــلحة"ومــنهم مــن یصــطلح علیهــا " أصــحاب المصــلحةالأطــراف 
 Stkeholders(" إدارة أصــحاب المصــلحة"مان وآخــرون هــو مصــطلح دالأكثــر اســتعمالا والــذي تبنــاه فریــ

Management( یتم التفصیل في هذه الأخیرة من خلال ما یليس، وبالتالي :  
 .إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة: الأولالمطلب  -
 .تحلیل الأطراف أصحاب المصلحة: الثانيالمطلب  -
 .وأدائهمأصحاب المصلحة مؤشرات قیاس فاعلیة الأطراف : الثالثالمطلب  -
  

  إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة: الأول المطلب
إدارة یتطلـــب منـــا أولا التعریـــف بـــالأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة  إن التحـــدث عـــن إدارة العلاقـــة مـــع

  .1تهماممارساتهم وخطو  وأهمالمصلحة الأطراف أصحاب 
  تعریف إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة: أولا

ــ جمیــع الممارســات التــي تعمــل علــى : "علــى أنهــاالأطــراف أصــحاب المصــلحة مان إدارة دعــرف فری
وتحلیـل التفـاعلات الناتجـة عنهـا لخلـق الأطراف أصـحاب المصـلحة فهم العلاقات المتشابكة بین المؤسسة و 

  .2"القیمة واتخاذ القرارات الإستراتیجیة تبعا لهذا التحلیل
تحـــت ســـقف إدارة مســـتقلة فـــي  الممارســـاتدراج هـــذه لإیـــرى ذات الكاتـــب أن هنـــاك ضـــرورة  حیـــث

  .ت الاقتصادیة، أو على الأقل ممارستها بشكل ضمنيالمنظما
وسیلة لفهم النظـام الاجتمـاعي للمنظمـة مـن خـلال الفـاعلین الرئیسـیین أو : " وعرفها أیضا على أنها
  .وتقییم مصالح كل منهمالأطراف أصحاب المصلحة 

 هـــــي إدارة منظمـــــة إســـــتراتیجیا تعتمـــــد بأســـــاس علـــــىالأطـــــراف أصـــــحاب المصـــــلحة  وبالتـــــالي إدارة
    .تحقیق أكبر قدر ممكن من خلق التوازن بین المصالح المتضاربة والأطراف أصحاب المصلحة 

  
 

                                                             
 .  331 :، صذكرهمرجع سبق إسماعیل زحوط،  و حمزة رملي: 1
 331:نفس المرجع ص:  2
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  وخطواتهاأصحاب المصلحة  العلاقة مع الأطراف ممارسات إدارة: ثانیا
نجاحو الأطراف أصحاب المصلحة لیل إدارة تحلإنجاز  ٕ التعـرف علـى ممارسـاتها نتائجها ورغبة فـي  ا

أصحاب المصلحة، معرفة تطلعاتهم ومعرفـة أولویـات التعامـل معهـم وتـم وضـع خارطـة من تحدید الأطراف 
أصــحاب المصــلحة، وكــذلك معرفــة الإســتراتیجیات التــي یجــب تبنیهــا تبعــا لهــذه الخارطــة، وهــذا مــن خــلال 

  .في تقاریرالأطراف أصحاب المصلحة ثم تقدیم إدارة الأطراف أصحاب المصلحة الحوار مع 
هـي أول خطـوة حیـث تقـوم فـي الأطراف أصحاب المصلحة تحدید : أصحاب المصلحة الأطراف تحدید - 1

هـــذه الخطـــوة بتجمیـــع كـــل الأشـــخاص والجماعـــات والمنظمـــات التـــي یمكـــن أن تـــأثر بشـــكل مباشـــر أو غیـــر 
هنـاك العدیـد مـن الطـرق إلا أن اف أصـحاب المصـلحة الأطر مباشر في المنظمة، ومن أجل تجمیع وحصر 

وهـي عبــارة عــن تقنیــة  )(Brainstormingأحسـن طریقــة وهــي طریقــة العصـف الــذهبي أو عصــف الأفكــار 
عقــد جلســات، ویـتم مــن خلالهــا طــرح عــدد مــن مــن البـاحثین المهتمــین بالابتكــار بتقـوم مــن خلالهــا مجموعــة 

یث یرحب بأي فكرة مهما كانت غریبة، وذلـك سـعیا لخلـق أفكـار الأفكار حول مشكلة معینة بأسلوب حر، ح
بداعیة ٕ  1.جدیدة وا

الأطـراف أصـحاب بعـد تحدیـد : 2وأولویـات التعامـل معهـمالأطـراف أصـحاب المصـلحة  تحدید تطلعات - 2
فــي المنظمــة بشــكل دقیــق، یكــون علــى القــائمین فیهــا تحدیــد احتیاجــات وتطلعــات كــل طــرف مــن المصــلحة 

 .هاته الأطراف
فـرغم الأهمیـة الكبیـرة للمسـاهمین الأطـراف أصـحاب المصـلحة أما بالنسبة إلى أولویات التعامـل مـع 

ق والـــذي یـــولى الاهتمـــام الأكبـــر للعلاقـــة بـــین المـــلاك ا یســـمى بـــالنموذج الكبیـــر فـــي الســـابوالتركیـــز علـــى مـــ
والـذي بنـي علــى  الأطـراف أصـحاب المصـلحةوالإدارة، إلا أنـه تعـرض لانتقـادات شـدیدة وحـل محلـه نمـوذج 

أهم انتقاد یوجه إلى سـابقه وهـو أن تحمـل المخـاطر فـي المنظمـة لا یقتصـر علـى المسـاهمین فقـط بـل علـى 
  .جمیع أصحاب المصلحة

  
  
  

                                                             
1: Arthur B.Vangundy، Getting to innovation، American Management Association، New York، 2007، P 174  

  .332  :، ص، مرجع سبق ذكرهاسماعیل زحوطو  حمزة رملي: 2
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تـتمكن مـن الأطراف أصحاب المصـلحة من خلال تصمیم خارطة : 1أصحاب المصلحة أطراف خارطة - 3
یات المختلفـة التـي یأخـذها كـل طـرف مـن أطـراف والوضـعالأطراف أصحاب المصـلحة تحدید أولویات إدارة 

والشــكل . أصـحاب المصـلحة، وعلیـه یـتم تحدیــد أهـم الإسـتراتجیات التـي تتماشـى مــع كـل مربـع مـن الخارطـة
 هذه الخارطةیوضح ) 03(رقم 

  خارطة أصحاب المصلحة ):03(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

المصدر:حمزة رملي و إسماعیل زحوط، دور إدارة العلاقة مع أصحاب المصلحة في تفعیل أبعاد التنمیة 

المستدامة في المؤسسة الاقتصادیة، مداخلة ضمن فعالیات المؤتمر العالمي الدولي حول: سلوك 
نوفمبر  21و20،الجزائر ،المؤسسة الاقتصادیة في ظل رهانات التنمیة المستدامة والعدالة الاجتماعیة

.332: ص ،2012  
وأهـم الوضـعیات التـي تتماشـى مـع أهـم الإسـتراتیجیات المختلفـة  تتبـین) 03(الشـكل رقـم ومن خلال 

یتضــح أن اســتراتیجیات التعامــل الأطــراف أصــحاب المصــلحة كــل مربــع مــن الخارطــة، ومــن خــلال خارطــة 
    :والتي یمكن صیاغتها كالآتيالأطراف أصحاب المصلحة  والحوار مع

اســتراتیجیة وتعتبــر هــذه المجموعــة مصــدر هــام لــدعم ): Aالمجموعــة (إســتراتیجیة المراقبــة والحــذر  -
 ).Dالمجموعة (المنظمة ومن خلالها تستطیع المنظمة أن تأثر على الأطراف الأساسیة 

                                                             
 333 :، صمرجع سبق ذكرهاسماعیل زحوط،  و حمزة رملي: 1

  الأهمیة

  

  

  

  

  

  

  

 أبعاد التأثیر      

 یفــضع ويــق

قوي 
 

ضعیف
 

 راف الفاعلة الأساسیةــالأط

أطراف لابد من إعلامها والاعتراف بوجهات 
 نظرها

 أطراف لابد من إرضائها

 أطراف غیر فاعلة

D 

B 

C 

A 
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مــن خــلال هــذه الإســتراتیجیة یــتم تقــدیر حاجــات هــذه المجموعــة ): Bالمجموعــة (إسـتراتیجیة الــدفاع  -
ه المجموعـة ، ویتعین على المسـیرین الإعـلام المسـتمر لأطـراف هـذ...)الجماعات المحلیة، الرأي العام (

 .Dلقدرتهم على تقدیم الدعم في حالة ضرورة التأثیر على تطلعات المجموعة 
إن أصــحاب هــذه المجموعــة تصــعب العلاقــة معهــم لأنهــم قــد ): Cالمجموعــة (إســتراتیجیة التعــاون  -

، وهذا في حالة عدم تقدیر مصـالحهم، وخاصـة عنـد التخلـي علـى إسـتراتیجیة Dیتحولون إلى المجموعة 
 .معینة

مجموعــــة الأطــــراف الفاعلــــة الأساســــیة رد فعلهــــم یجــــب أن ): Dالمجموعــــة (إســــتراتیجیة المشــــاركة  -
 ).المساهمین الأساسیین(یحظى بالاهتمام وخاصة في وضع وتقییم الإستراتیجیة 

یعتبـر مـدخل لبنـاء الحـوار الأطراف أصحاب المصلحة تحدید : أصحاب المصلحة الأطراف الحوار مع - 4
أصــحاب المصــلحة، حیــث یــتم مــن خــلال هــذه العملیــة یــتم وضــع إجــراءات وممارســات الأطــراف الفعـال مــع 

تبـــدأ بهــــا الإفصـــاح عــــن المعلومـــات، حیــــث یــــتم حصـــر كــــل مـــن الأطــــراف المؤیـــدة والأطــــراف المعارضــــة 
للتفاوض مع بعضهما الـبعض، وبعـدها تبـدأ عملیـة التشـاور والتفـاوض والتـي لابـد مـن الوصـول مـن خلالهـا 

صى توازن ممكن بـین المصـالح المتضـاربة ومحاولـة إرضـاء الأطـراف المعارضـة وكسـب تأییـد ودعـم إلى أق
 .الأطراف المستفیدة

فــي تســییر علاقــة الأطــراف أصــحاب المصــلحة  وبالتــالي تعــد الخطــوات الســابقة بمثابــة أدوات إدارة
  .المنظمة معهم
  تحلیل الأطراف أصحاب المصلحة: المطلب الثاني

الأطراف أصـــحاب التحلیـــل وســـیلة هامـــة لدراســـة وضـــع المنظمـــة مـــن حیـــث علاقتهـــا بـــیمثـــل هـــذا 
فـــي  المصــلحةأصــحاب  الأطــراف ، فهــو یســاعد المــدیر علــى المعرفــة كیــف یــؤثر كــل واحــد مــنالمصــلحة

لــى أي مــدى وبواســطة هــذا التحلیــل یســتطیع المــدیر أن  ٕ ٕلــى أي مــدى، وكیــف یتــأثر بهــا وا سیاســة المنظمــة وا
  .نظمة یمكنها من الاستفادة من فرض الوضع وتفادي مخاطرهیحدد سلوكا للم

  :ویمكن القیام بهذا التحلیل بأكثر من أداة
  
  
  



 لأطراف أصحاب المصلحةلإدارة العلاقة مع االإطار النظري : الأول لالفص
 

20 
 

  1التحلیل حسب السلطة والاهتمام: أولا
بشؤون المنظمة وسلطتهم فـي المنظمـة، فعلـى أسـاس هـذین  الأطراف أصحاب المصلحةإن اهتمام 

وعلیـــه تحدیـــد  الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحةعـــة مـــن العنصـــرین تحـــدد موقفهـــا مـــن كـــل واحـــد أو كـــل مجمو 
  .سلوكهم معهم

الأطــــراف أن تقــــاطع اهتمــــام وســــلطة )) 4(الشــــكل رقــــم (ویظهــــر هــــذا مــــن خــــلال هــــذه المصــــفوفة 
  .یؤدي إلى أربع أوضاع أصحاب المصلحة

  
  أصحاب المصالح حسب السلطة والاهتمام أطراف تحلیل ):04(الشكل رقم 

  
    الاهتمام

  ضعیف  كبیر

B  :إبلاغه A :ضعیفة  الجهد الأدنى  

طة
لسل

ا
  D :عناصر حیویة  C :كبیرة  إرضاؤه  

 
  

  .89 :، ص 2011 ،1ط ،الأردن، مؤسسة الوراق،  الإدارة الإستراتیجیةعیسى حریش،  :المصدر
  

الأطـــــراف أصـــــحاب أن تقـــــاطع اهتمـــــام وســـــلطة الأطـــــراف ): 04(یظهـــــر مـــــن خـــــلال الشـــــكل رقـــــم 
  :أوضاع هيیؤدي إلى أربع المصلحة 

فــي هــذه الحالــة یكــون صــاحب المصــلحة ضــعیف الســلطة وضــعیف الاهتمــام ): A(الوضــع الأول  -
 .وبالتالي فلا یمكن إعطاؤه إلا القلیل من العنایة، أي أن المسیر یخصص له الحد الأدنى من الجهد

بــأمور هنـا یكـون صــاحب المصـلحة ضـعیف السـلطة لكنــه یـولي اهتمامـا كبیـرا ): B(الوضـع الثـاني  -
ي حاجتــــه بالتجـــارب مــــع اهتمامـــه الكبیــــر یســـهر المــــدیر علـــى ابلاغــــه أي تزویــــده بـــالمنظمـــة، وحتــــى نل

                                                             
1:http://www.12manage.com  12/02/2017یوم.  
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بالمعلومات المفیدة في كل مرة، إضافة إلـى هـذا فـإن هـذا النـوع مـن الأطـراف قـادرون علـى التـأثیر علـى 
 .غیرهم وحتى على الأطراف القویة جدا ولذا على المدیر الاقتراب منهم

هـــم یتمیـــزون ف الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة مـــن یوجـــد فـــي هـــذا وضـــع مـــن): C(ثالـــث الوضـــع ال -
بسلطة كبیرة في المنظمة ولكن لا یولون اهتماما كبیرا لما یجري فیها، فنظـرا لمـا لـدیهم مـن سـلطة یجـب 
على المدیر الاهتمام بهم والحـرص علـى إرضـائهم لأن لهـم الـوزن الكبیـر مـن حیـث القـرار، كمـا أنهـم قـد 

وفـي هـذه الحالـة ... اهتماما كبیرا للمنظمة في بعض الحالات كبعد أحداث معینة فـي حالـة أزمـة  یولون
 .لأنهم یصبحون أصحاب اهتمام وسلطة كبیرین) D(فإنها یتنقلون إلى الخانة 

مصــلحة الســلطة الكبیــرة فــي المنظمــة ویكــون إضــافة العنــدما یكــون لصــاحب ): D(الوضــع الرابــع  -
ام لمـــا یجـــري فیهـــا، فهـــذا عنصـــر أساســـي بالنســـبة للمـــدیر ولا یمكـــن تجاهلـــه ولا إلـــى ذلـــك كثیـــر الاهتمـــ

ســتراتیجیتها لأن قبــولهم للإســتراتیجیة  ٕ الاســتغناء عنــه، فعلــى المــدیر أن یــدخل هــذا النــوع مــن المنظمــة وا
  .ضروري

ــــة لجمیــــع الأطــــراف أصــــحاب المصــــلحة فــــي       ــــالي یجــــب علــــى مــــدیر المنظمــــة إعطــــاء العنای وبالت
 .والعمل على إرضائهم جمعیا ،مةالمنظ

  1التحلیل حسب السلطة الحركیة: ثانیا

عــن )) 05(الشــكل رقــم (مــن حیــث ســلطتهم وحــركیتهم  الأطــراف أصــحاب المصــلحةیختلــف تحلیــل 
  .التحلیل السابق

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

 .91-90 :ص -، صمرجع سبق ذكرهعیسى حیرش، : 1
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  حسب السلطة والحركیةالأطراف أصحاب المصلحة تحلیل  ):05(شكل رقم 

    الحركیة

  منخفضة  عالیة

B :  غیر قابلة للتوقع
 لكنه قابل للإدارة

A :الأقل مشاكل  
  منخفضة

درة
الق

  D : أكبر مخاطر أو
  فرص

C : سلطة كبیرة
  كبیرة  وقابل للتوقع

  

  .91 :، ص2011، 1ط ،الأردن، مؤسسة الوراق، ، الإدارة الإستراتیجیةعیسى حیرش: المصدر

تـؤدي أصـحاب المصـلحة قـدرة الأطـراف یتضـح أن تقـاطع الحركیـة و  )05(من خـلال الشـكل رقـم  
  :1إلى أربعة حالات وهي كالآتي

ضـــعیفة وحركیتــه منخفضـــة، فالمشــاكل التــي قـــد تــأتي منـــه  نــت ســلطتهمـــن كا): A(الحالــة الأولــى  -
 .قلیلة جدا، فلیس له في الواقع القدرة على خلق المشاكل للمنظمة

فیكـون مـن الصـعب  أصـحاب المصـلحةالأطـراف مـن كـان فـي هـذه الحالـة مـن ): B(الحالة الثانیـة  -
یمكـن  و التوقع بأعماله ومواقفه لكثر حركیته، إلا أن ضعف سلطته یجعلـه قـابلا لـلإدارة أعمالـه ومواقفـه

 .التحكم فیها
لا أن حركیتــه المحـــدودة مــن یوجـــد فــي هــذه الخانـــة فإنــه یتمیــز بســـلطة كبیــرة إ): C(الحالــة الثالثــة  -

مـن الأطـراف أصـحاب أن یتوقـع المـدیر أعمـال وسـلوك هـذا الصـنف للتوقع، أي مـن السـهل  تجعله قابل
 .المصلحة

ـــة الرابعـــة  - مـــن لهـــم ســـلطة كبیـــرة ویتمیـــزون بحركیـــة  الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحةمـــن ): D(الحال
مرتفعــة، فهــؤلاء مــن الصــعب التوقــع ســلوكیاتهم ومــن الصــعب قــد تــأتي مــنهم أكبــر الفــرص للمنظمــة وقــد 

 .رتأتي منهم كذلك أكبر المخاط
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وعلیــهـ فـــإن الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة فـــي المنظمـــة وحســـب ســـلطتهم وحـــركیتهم یجـــب علـــى       
  .وكذلك بعض الأعمال و المشاكل ،المنظمة أنت تتوقع منهما أهم الفرص وأكبر المخاطر

  1التحلیل حسب القدرة والشرعیة والإلحاح: ثالثا
یقــوم علــى ") 06"الشــكل رقــم (جدیــدا نســبیا  انموذجــیعتبــر التحلیــل حســب القــدرة والشــرعیة والإلحــاح 

الإلحــاح، یــتم التحلیــل حســب عــدد الخصــائص التــي تتــراكم فــي نفــس و الشــرعیة، و القــدرة، : ثلاثــة خصــائص
  .الطرف

  الإلحاحو الشرعیة، و  نموذج السلطة، ):06(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  .93 :، ص2011، 1، طالأردن ،،  مؤسسة الوراق، الإدارة الإستراتیجیةعیسى حیرش: المصدر

ن نموذج السلطة والشرعیة والإلحاح یقـوم علـى ثلاثـة خصـائص یتبین أ )06(من خلال الشكل رقم 
  :2وهي كالآتي

 یقصــد بالقــدرة، قــدرة الشــریك صــاحب المصــلحة علــى التــأثیر فــي المنظمــة، قــد یلجــأ الشــریك : القــدرة
صــاحب المصــلحة إلــى مــا یتــوفر لدیــه مــن ســلطة للتــأثیر فــي المنظمــة، كمــا قــد یلجــأ إلــى التحالفــات مــع 

  .الآخرین لیكون التأثیر أكبر لمصلحةالأطراف أصحاب ا
 یقصد بالشرعیة، شرعیة علاقاته بالمنظمة وكذا شرعیة أعماله وتصرفاته: الشرعیة .  

                                                             
 .94-91 :، ص صمرجع سبق ذكرهعیسى حیرش، : 1
 .94-93:نفس المرجع، ص:  2

                                                                                                                         

  

  القدرة                                                                                             الشرعیة             

  

  

  

  

  

       2تقدیري 

                  

 7نھائي          

       4مسیطر    

 1نائم                           

  5خطیر                         

  6تابع 
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 تجـاه المنظمـة، تطلبـات فیقصد بـه إلحـاح الشـریك صـاحب المصـلحة علـى الاشـتراطات وال: الإلحاح
 فالإلحاح هو مدى إصرار الشریك على تلبیة طلباته من طرف المنظمة

تـوفرت فـیهم خاصـیة واحـدة مـن هـذه الخصـائص الثلاثـة فیعتبـرون شـركاء كـامنین، مستشـرین أي غیـر  فمن
أنظـر : (ظاهرین لأن لیس لهم من الخصـائص مـا یجعلهـم أقویـاء بمـا فیـه الكفایـة والمستشـرون هـم كمـا یلـي

  ).  06في الشكل رقم  3، والنقطة 2، والنقطة 1النقطة 
 ائهونالشركاء أصحاب المصالح التـ) :Dormant Stakeholders :( لهـؤلاء الشـركاء السـلطة غیـر أن

  .سلطتهم لا تستعمل لكونهم لا یملكون شرعیة ولا طلبات ملحة وتكون علاقتهم بالمنظمة قلیلة جدا
 الشـركاء أصـحاب المصــالح المقـدرون) :Discretiorary Stakeholders :( لهــم الشـرعیة إلا أن لــیس

  .لحة، فلهذا یكونون قلیلي أو منعدمي التأثیر على المنظمةلهم السلطة ولا طلبات م
 الشــركاء أصــحاب المصــالح المطــالبون) :Demanding Stakeholders :( فهــؤلاء الشــركاء أصــحاب

م لا یســـتطیعون التـــأثیر فـــي جعلهـــتلشـــرعیة مطالـــب یریـــدون تلبیتهـــا، غیـــر أن الســـلطة وا المصـــالح لهـــم
 .المنظمة

) 06فـــي الشـــكل  6والنقطـــة  5والنقطـــة  4أنظـــر النقطـــة (اصـــیتان تتـــوفر فـــیهم خ فـــي حـــین أن مـــن
  :فیمكن تسمیتهم الشركاء المتأهبین لأن ما عندهم من الخصائص تجعلهم أقویاء وقادرین على التأثیر وهم

 الشــركاء أصــحاب المصــالح المســیطرون) :Dominant Stakeholders :( لهــؤلاء الشــركاء أصــحاب
مؤكــد ومســلم بــه، فعلــى  ة والشــرعیة، فتــأثیرهم علــى المنظمــةوهمــا الســلطالمصــالح عنصــران هامــان جــدا 

  . المدیر أن یولیهم الاهتمام والعنایة الكبیرین
 الشــركاء أصــحاب المصــالح الخطیــرین) :Dangerous Stakeholders( : عنــدما یتــوفر فــي شــركاء

مـــن الســـلطة مـــا  أصـــحاب مصـــالح الســـلطة والإلحـــاح فیصـــبحون خطیـــرین بالنســـبة للمنظمـــة لأن لـــدیهم
  .یمكنهم التأثیر على المنظمة قصد جعلها تلبي طلباتهم التي لیست شرعیة

 الشركاء أصحاب المصالح التـابعون) :Dependent Stakeholders :( عنـدما تكـون لشـركاء أصـحاب
مصــالح طلبــات ملحــة وتكــون هــذه الطلبــات شــرعیة، فهــم فــي موقــف التبعیــة اتجــاه غیــرهم لأن لــیس لهــم 

 .لجعل المنظمة تلبیتهاالسلطة 
فیســمون الشــركاء النهــائیین لمــالهم مــن  07أنظــر النقطــة (أمــا مــن تــوفرت فــیهم الخصــائص الثلاثــة 

مكانـــة واعتبـــار نهـــائیین، فالمـــدیرون یحـــاولون دائمـــا التقـــرب مـــن هـــؤلاء الشـــركاء أصـــحاب المصـــالح بتلبیـــة 
  .حاحذلك لما لدیهم من سلطة وشرعیة والإطلباتهم و 
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ــــه فــــإن  مــــن تــــوفرت فــــیهم خاصــــیة واحــــدة مــــن الخصــــائص الثلاثــــة اعتبــــروا شــــركاء كــــامنین وعلی
، أمــا مــن تــوفرت فــیهم خاصــیتان یســمون بالشــركاء المتــأهبین لمــا لــدیهم مــن الخصــائص التــي )مستشــرین(

  .  من توفرت فیهم الخصائص فیسمون بالشركاء النهائیینو . تجعلهم أقویاء ومؤثرین
لمصــلحة یعتبــر أداة فعالــة فــي دراســة وضــع المنظمــة مــن اوبالتــالي فــإن تحلیــل الأطــراف أصــحاب 

حیـــث یـــتم مـــن خـــلال مجموعـــة مـــن الأدوات و  ،حیـــث طبیعـــة علاقتهـــا مـــع الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة
المتمثلـــة فـــي التحلیـــل حســـب الســـلطة والاهتمـــام والـــذي یظهـــر مـــن خـــلال تقـــاطع اهتمـــام وســـلطة الأطـــراف 

حسـب هـو بـدوره یختلـف عـن التحلیـل السـابق والتحلیـل ب السلطة والحركیة لمصلحة والتحلیل حسأصحاب ا
  .     یعتبر نموذجا جدیدا یقوم على ثلاثة خصائصالقدرة والشرعیة والإلحاح 

  وأدائهمأصحاب المصلحة مؤشرات قیاس فاعلیة الأطراف : المطلب الثالث
مــع  الأطــراف أصــحاب المصــلحةب إلــى أهــم مؤشــرات قیــاس فاعلیــة لــالمط هــذا ســیتم التطــرق فــي

  .الإشارة إلى تقییم أدائهم
  1الأطراف أصحاب المصلحةمؤشرات قیاس فاعلیة : أولا

مؤسسـة مـن الأعمـال الصـغیرة فـي ولایـة تكسـاس ) 97(لقد تم حصرها من خلال مسح أجـرى علـى 
فــي هــذه الأعمــال، وقــد تـــم  المصــلحةأصــحاب  الأطــراف الأمریكیــة، حیــث تــم دراســة ســبع مجموعــات مــن

  : )01(تحدید هذه المؤشرات على النحو المبین في الجدول رقم 
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أصحاب المصلحة طرافالأ مؤشرات قیاس فاعلیة ):01(الجدول رقم   
  معاییر الفاعلیة  أصحاب المصالح  الرقم

  العائد المالي  المالكون  1

  الأجور، الرؤیا الواضحةرضا العاملین،   العاملون  2

  جودة المنتجات والخدمات  الزبائن  3

  الجدوى من القروض الممنوحة  المقرضون  4

  المساهمة في مصالح المجتمع  المجتمع  5

  تعاملات تجاریة مرضیة  لموردونا  6

  الإذعان للقوانین والأنظمة  الحكومة  7

  
 2010، الأردن، دار الیازوري، الأداء المؤسسيتحسین فاعلیة ة، یوصفي عبد الكریم الكساس: المصدر

  .100 :ص
غیرة تجــد صـعوبة فــي تلبیـة متطلبــات أثبتــت الدراسـة أن الأعمــال الصـ) 01(مـن خـلال الجــدول رقـم 

ر هـذه المجموعـات زود بنظـرة أكثـر المجموعات بشكل متزامن، ومع ذلك فـإن قیـاس الفاعلیـة مـن وجهـة نظـ
هــذا النمــوذج بأنــه یأخــذ بنظــرة واســعة للفاعلیــة ویفحــص عوامــل فــي ولا مــن أي مقیــاس فــردي، ویمتــاز شــم

البیئة الداخلیة والخارجیة للمنظمة، ویعمل علـى قیـاس المسـؤولیة الاجتماعیـة التـي لا یـتم قیاسـها مـن خـلال 
  .نماذج الأهداف والموارد والعملیات الداخلیة، والمخرجات

لفاعلیـــة مفهـــوم واســـع متعـــدد الأبعـــاد ویأخـــذ وعلیــه فـــإن أهمیـــة هـــذا النمـــوذج جـــاءت مـــن فكـــرة أن ا 
  . بمقاییس متعددة ودقیقة لعكس الفاعلیة
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  الأطراف أصحاب المصلحة أداءتقییم : ثانیا
علــى الإدارة العلیــا لمنظمــات الأعمــال أن تصــنع واحــدا أو أكثــر مــن مقــاییس الأداء لكــل مجموعــة 

فـــي المنظمـــة والتـــي یجـــب أن تقابـــل أهـــدافهم فیهـــا، فالطبیعـــة المتشـــابكة  لحةأصـــحاب المصـــالأطـــراف مـــن 
مجـالات التـي تغطـي تلـك اللأهداف منظمات الأعمال وحاجات الأطراف المرتبطة بها تنسحب على طبیعة 

الأهــداف المتشــابكة، وتفــرض علــى منظمــات الأعمــال تحقیــق الحــد الأدنــى مــن التنســیق والــتلاؤم بــین تلــك 
تكـون نتـائج قیـاس الأداء فـي مختلـف المجـالات متناغمـة بالشـكل الـذي یـدعم الأداء الكلـي  الأهداف، بحیث

، والحقوق بوضـعها مجـالات أداء رئیسـیة الأطراف أصحاب المصلحة لمنظمة الأعمال، ویؤكد على أهداف
بمــا ینبغـي علـى منظمـة الأعمـال قیـاس الأداء المنظمـي مـن خلالهــا وفـق مقـاییس ومعـاییر تلائـم كـل مجـال 

  .یمثله من أطراف مرتبطة به
والحقـوق ومقـاییس الأداء التـي تـؤثر  لحةأصحاب المص الأطراف والجدول التالي یبین أهم مجامیع 

   1.أهدافهم ومصالحهم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 493 :ص  ،1الأردن، ط ،، دار وائل، الإدارة الإستراتیجیة وأخلاقیات الأعمالوائل محمد صبحي إدریس و الغاليطاهر محسن منصور : 1
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  وتأثیرهم على أداء المنظمة لحةأصحاب المص الأطراف مجامیع ):02(الجدول رقم 
  قیاسات الأداء على المدى البعید  الأداء على المدى القریبقیاسات   فئة أصحاب المصالح والحقوق

  الزبائن
   القیمة والحجم(مبیعات( 
 المستهلكین الجدد 
  عدد احتیاجات المستهلكین  

 النمو في المبیعات 
 معدل دوران المستهلكین 

 المقدرة على السیطرة على الأسعار  

  )الموردون(المجهزون 

 كلفة المواد الأولیة 
 زمن التسلیم 
 المخزون 
 توفیر المواد الأولیة  

 معدلات النمو في كل من: 
 كلفة المواد الأولیة 

 زمن التسلیم 
 المخزون 

 أفكار المجهزین الجدیدة  

  )المساهمون(المجتمع المالي 

 العائد على السهم 
 القیمة السوقیة للسهم 
  عـــدد القــــوائم التــــي توصـــي بشــــراء أســــهم

 المنظمة
 العائد على حق الملكیة  

  إقناع سوق الأوراق المالیة القدرة على
 .بالإستراتیجیة المتبعة

 النمو في العائد على حق الملكیة  

  رادـالأف

 عدد الاقتراحات 
 الانتاجیة 
 عدد الشكاوى  

 عدد الترقیات من الداخل 
 معدل الدوران 

  

  الجهات التشریعیة

  عــدد التشــریعات الجدیــدة التــي تــؤثر فــي
 المنظمة

 العلاقات مع الأعضاء والطاقم  

 القوانین الجدیدة التي تؤثر على  عدد
 الصناعة

 مستوى التعاون في المواجهات التنافسیة  

  جمعیات حمایة المستهلك

 عدد الاجتماعات 
 عدد المواجهات غیر الودیة 
 عدد مرات التكوین الائتلافات 
 عدد القضایا المرفوعة  

  عدد مرات التغیر في السیاسات نتیجة
 ضغوط الجمعیات

  بالمساعدة من قبل عدد مرات المطالبة
  الجمعیات

  المدافعون عن البیئة

 عدد اللقاءات، عدد القضایا المرفوعة 
 عدد المواجهات غیر الودیة 
 عدد مرات تكوین الائتلافات 
 عدد الشكاوى لدى الجهات المتخصصة  

  عدد المطالبات بالمساعدة من قبل
  المدافعین عن البیئة

، الإدارة الإستراتیجیة وأخلاقیات طاهر محسن منصور الغالي ووائل محمد صبحي إدریس :المصدر
  .493 :ص ،1ط ،الأردن ،، دار وائلالأعمال
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وحقـوقهم إلـى أصـحاب المصـلحة  أنه تم حصـر فئـات الأطـراف) 02(من خلال الجدول رقم یتضح 
  .القریب والمدى البعیدسبعة مجموعات، تم قیاس تأثیر أدائهم على المنظمة على المدى 

وفـــق أصـــحاب المصـــلحة  مـــال قیـــاس الأداء التنظیمـــي لأطـــرافوبالتـــالي یجـــب علـــى منظمـــات الأع
  . مقاییس ومعاییر تلائم كل مجال

نظـام یشـمل علـى المصلحة في المنظمة یتطلب بنـاء  إن تحقیق إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب
تحدیــد تلــك الأطــراف وتطلعــاتهم وأولویــات التعامــل معهــم مــع مجموعــة مــن الخطــوات والمتمثلــة أساســا فــي 

فتحلــیلهم  ،التواصــل والحـوار مــع هـؤلاء الأطــراف وكــذلك طـرق ،تحدیـد خارطــة الأطـراف أصــحاب المصـلحة
س یســاعد علــى معرفــة كیفیــة تــأثیر كــل طــرف مــنهم فــي سیاســة المنظمــة وهــذا بالاســتناد علــى مؤشــرات قیــا

  .في المنظمةة فاعلیة الأطراف أصحاب المصلح
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  ةـخاتم

إن كیفیــة إدارة المنظمــات لعلاقتهــا مــع الأطــراف أصــحاب المصــلحة أصــبح عنصــرا مــن العناصــر       
فقد أصبح من حق المجتمع أن یعرف النتـائج المترتبـة عـن النشـاط الـذي  ،المهمة المستعملة داخل المنظمة

النشـــاط لا یـــؤثر فقـــط علـــى القیمـــة الاقتصـــادیة  ذلـــك لأن هـــذا. تمارســـه المنظمـــة وعـــن تصـــرفات مســـییریها
بـلا یتعـداها إلـى القـدرة علـى التعـرف علـى المخـاطر الناجمـة  ،للمنظمة فحسب والمتمثلة في قیمتهـا السـهمیة

لـذلك لقـد . عن التصرفات ذات الانحرافات البیئیـة و الاجتماعیـة و التـي إن وقعـت فقـد تـؤدي إلـى الإفـلاس 
مــــات الاهتمــــام الــــلازم لعملیــــات الاتصــــال الكــــافي مــــع الأطــــراف أصــــحاب أصــــبح مهمــــا أن تعطــــي المنظ

وكـــل تقصـــیر مـــن جانـــب المنظمـــة فـــي هـــذا المجـــال لا یســـمح لهـــا بـــالتعرف علـــى اهتمـــام الغیـــر . المصــلحة
  .للمنظمة فهي بذلك مطالبة بإشراك إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة ضمن مخططاتها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 تفعيل أبعاد المسؤولية الإجتماعية لاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة وإدارة الع: الفصل الثاني 
 

32 
 

 مقدمة 

لــم یعــد تقیــیم المنظمــات یعتمــد علــى ربحیتهــا فحســب، ولــم تعــد المنظمــات تعتمــد فــي بنــاء ســمعتها 
علــى مراكزهــا المالیــة فقــط، فقــد ظهــرت مفــاهیم حدیثــة تســاعد علــى خلــق بیئــة عمــل قــادرة علــى التعامــل مــع 

وكـان مـن أبـرز . مالتطورات المتسارعة فـي الجوانـب الاقتصـادیة والتكنولوجیـة والاجتماعیـة عبـر أنحـاء العـال
ضـرورة توسـیع نشـاطاتها المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات حیث أدركـت هـذه المنظمـات  هذه المفاهیم مفهوم

 تضـر لا لتشمل ما هو أكثر من النشاطات الإنتاجیة واقتصار دورهـا علـى خدمـة مصـالحها الذاتیـة بصـورة
 المهمـة القـرارات تخـاذا خـلال مـن لاسـتثماراتها مناسـب عائـد علـى الأساسـیة للحصـول بوظائفهـا هـاقیام

  .للمجتمع رفاهیة تحقق بطریقة

  :وهذا الفصل سیتطرق إلى مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة من خلال مایلي 
 .أساسیات حول المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال :المبحث الأول -
 .علاقة المسؤولیة الاجتماعیة بالأطراف أصحاب المصلحة :المبحث الثاني -
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  الاجتماعیة للمنظمات الأعمالأساسیات حول المسؤولیة : المبحث الأول
في ظل التغیرات التي یمر بها المجتمـع نتیجـة التحـولات العالمیـة التـي أرسـت العدیـد مـن المتغیـرات 
الاجتماعیـة والاقتصــادیة والبیئیـة والسیاســیة التـي كــان لهــا أثـر فــي خلـق أوضــاع تسـتدعي الــتلاحم والتعــاون 

  :ح لمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة من خلالییلي توض وفیما. وتحمل المسؤولیة لمواجهة هذه الأوضاع
 .لمنظمات الأعمالالاجتماعیة  ةسؤولیماهیة الم:المطلب الأول  -
 .لمنظمات الأعمالنماذج المسؤولیة الاجتماعیة :المطلب الثاني  -
  .د والمعارضةیبین التأیالمسؤولیة الاجتماعیة عناصر :المطلب الثالث  -
 

 لمنظمات الأعمالالاجتماعیة  ةالمسؤولیماهیة : المطلب الأول

تتمیــــــز المســـــــؤولیة الاجتماعیـــــــة للمنظمــــــة، بـــــــالتغیر المســـــــتمر لمســــــایرة المســـــــتجدات الاقتصـــــــادیة 
 ىیس بـأمر الهـین، فـوالاجتماعیة، لهذا فإن تحدید مفهوم مضبوط وشامل للمسـؤولیة الاجتماعیـة للمنظمـة لـ

  :محاولة جادة لتحدید هذا المفهوم  وفي مایلي غایة التعقید
 ) Corporate Social Respensibility(تعریف المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات الأعمال : أولا

لا یوجد تعریف للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات یحظـى بقبـول عـالمي، كمـا أنـه لا یوجـد توافـق فـي 
ـــذا توالـــت الأبحـــاث والاجتهـــادات لتقـــدیم تعریـــف لهـــا لعـــل مـــن أهمهـــا  الآراء بشـــأن القضـــایا التـــي تشـــملها، ل

  :مایلي
بالمســاهمة فـــي  التــزام أصـــحاب النشــاطات الاقتصــادیة: "عرفهــا علــى أنهــا: تعریــف البنــك الـــدولي -

مــوظفیهم وعــائلاتهم والمجتمــع المحلــي والمجتمــع لتحســین التنمیــة المســتدامة مــن خــلال العمــل مــع 
 1".التنمیة في آن واحد مستوى معیشة الناس بأسلوب یخدم الاقتصاد و یخدم

هــي عبـــارة عــن مفهـــوم تقــوم المنظمـــات بمقتضــاه بتضـــمین اعتبـــارات : "تعریــف الإتحـــاد الأوروبـــي -
 2".اجتماعیة وبیئیة في أعمالها وفي تفاعلها مع أصحاب المصالح عل نحو طوعي

  

                                                             
 . 162 :، ص2009 ،1ط الأردن، ، دار المسیرة،أخلاقیات العملبلال خلف السكارنة، : 1
 ، مجلــة البحــوث الاقتصــادیة والمالیــةتفعیــل دور المســؤولیة الاجتماعیــة للتســویق فــي ترقیــة الخدمــة الصــحیة، نبیــل بــن عــامر وحســام لعمــش، : 2

 .  182 :، ص2013 ،رالجزائ ،03جامعة سطیف، العدد 



 تفعيل أبعاد المسؤولية الإجتماعية لاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة وإدارة الع: الفصل الثاني 
 

34 
 

هـي المسـؤولیة المنظمـة علـى الآثـار المترتبـة لقراراتهـا :"ISO(1(تعریف المنظمة العالمیة للتقیـیس  -
وأنشــطتها علــى المجتمــع والبیئــة عبــر الشــفافیة والســلوك الأخلاقــي المتناســق مــع التنمیــة المســتدامة 

 2".ورفاه المجتمع، ، فضلا عن الاخذ بعین الاعتبار توقعات أصحاب المصلحة
منظمـات  قبـل مـن المسـتمر الالتـزام على أنها" :ف مجلس الأعمال العالمي للتنمیة المستدامةیعر ت -

 تحسـین نوعیـة علـى والعمـل الاقتصـادیة التنمیـة تحقیـق فـي والمسـاهمة أخلاقیـا بالتصـرف الأعمال
 3".ككل تمعلمجوا وعائلاتهم، المعیشیة للقوى العاملة الظروف

فـي المجتمـع وتؤكـد بأنهـا تنظـر فیهـا المنظمـات فـي تـأثیر عملیاتهـا : "تعریف المكتب الدولي للعمل -
 4".مبادئها وقیمها في أسالیب وعملیاتها الداخلیة وفي تفاعلها مع قطاعات أخرى

وذلـك عـن  الـذي یعمـل فیـه المجتمـع التـزام منظمـة الأعمـال اتجـاه" هـي: )Holmes  ،1985( وحسب -
 وتحســین الفقــر محاربــة مجموعــة كبیــرة مـن الأنشــطة الاجتماعیــة، مثــل فــي المســاهمة قطریـ

  ".والمواصلات وغیرها الإسكان مشكلة حل فرص عمل وخلق التلوث، ومكافحة الخدمات الصحیة
هـــي مجموعـــة النظریـــات المطلوبـــة قانونیـــا أو المختـــارة طوعـــا، "بأنهـــا  ):Pasquero( عرفهـــای اكمــ -

 5".التي یجب أن تقوم بها المنظمة لتعطي نموذجا عن المواطنة الجیدة في بیئة معینة
یــة التـي تحـدد اســتراتیجیة فالمسـؤولیة الاجتماعیـة تعبــر عـن مجمـوع الالتزامـات القانونوعلیـه       

  ).أطراف أصحاب المصلحة(في بیئتها مع الأخذ بعین الاعتبار أطراف مصلحتها  المنظمة

  

  

                                                             
1: ISO : International Standarization Organization  
وحـدة الـدار –، دراسـة حالـة مجمـع صـیدال الاجتماعیة في المؤسسة الاقتصادیةدور الإبداع التكنولوجي في تحقیق المسؤولیة عمر بوسـلامي، : 2

، الجزائـر، جاریـة وعلـوم التسـییر، جامعـة سـطیفالبیضاء، مـذكرة مقدمـة ضـمن متطلبـات نیـل شـهادة الماجسـتیر، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة والعلـوم الت
 . 57 :، ص2013

، مداخلــة حالــة تطبیقیـة علـى العربیـة السـعودیة: ودورهـا فـي مشــاركة القطـاع الخـاص فـي التنمیـةالمسـؤولیة الاجتماعیـة صـالح ، السـحیباني : 3
 .154: ،ص2009مارس 25 -23، لبنان، تقییم واستشراف: القطاع الخاص في التنمیة :فعالیات المؤتمر الدولي حول ضمن

دراسـة اسـتطلاعیة علـى إحـدى المؤسســات : مؤسســة الاقتصـادیةواقـع أهمیــة المسـؤولیة الاجتماعیـة فـي المحمـد كنـوش، و مسـعود نصـر الـدین : 4
كلیــة العلــوم الاقتصــادیة والتجاریــة وعلــوم ،الاجتماعیة ةمنظمــات الأعمــال والمســؤولی :حــولالملتقــى الــدولي الثالــث  مداخلــة ضــمن فعالیــاتالوطنیــة، 

 .  03 :، ص2012فیفري  15و 14الجزائر، یومي  التسییر، جامعة بشار،
، 1، مركـز دراسـات الوحـدة العربیـة،  لبنـان، ط"النمـوذج اللبنـاني"الاستثمار في الإعلام وتحـدیات المسـؤولیة الاجتماعیـة لقادري عیسى، نهوند ا: 5

 . 178 :، ص2013
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  أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة: ثانیا

   1:التالیة یمكن إیجاز أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال في العناصر

 یجـاد شـعور  المجتمـع شـرائح بـین جتمـاعيالا التكافـل زیـادة ٕ الأفـراد والفئـات  قبـل مـن بالانتمـاء وا
  .المختلفة

 الاجتماعیة توفر مستوى من العدالة تحقیق الاستقرار الاجتماعي  نتیجة.  
 تحسین نوعیة الحیاة في المجتمع.  
 الأفـراد مستوى على الاجتماعي بالوعي التثقیفمستوى  زیادة من انطلاقا السیاسیة التنمیة تحسین 

  .والمجموعات والمنظمات
 وبالتالي مردودات إیجابیة لها وللعاملین فیها تمعهم في تعزیز صورة المنظمة بالمجتسا.  

بیــة علــى المســتویات المختلفــة وعلیــه فأهمیــة المســؤولیة الاجتماعیــة تنبــع مــن خــلال تأثیراتهــا الإیجا
  .علیها المنظمة والمتمثلة في الأفراد والعملیات، المنتجاتمل الأفراد تتش التي

  لمنظمات الأعمالنماذج المسؤولیة الاجتماعیة : نيالمطلب الثا

نظر لتناول مفهـوم المسـؤولیة الاجتماعیـة مـن طـرف العدیـد مـن البـاحثین، فقـد أدى هـذا إلـى ظهـور 
  :تفصیل في تطور هذا المفهوم ونماذجه وفیمایليیدة لها، نماذج عد

  لمنظمات الأعمالشأة وتطور المسؤولیة الاجتماعیة ن: أولا

إن المسؤولیة الاجتماعیة هي لیسـت نتاجـا للقضـایا المعاصـرة والمعروفـة لـدینا بشـكل دقیـق، أو أنهـا 
الحاصــلة فــي المجتمــع تــرتبط بالجوانــب الذاتیــة للموضــوع فقــط، إذ أن علاقتهــا تــرتبط بــالمتغیرات الأساســیة 

وبشــــكل موضــــوعي، وبالتــــالي فإنهــــا لیســــت ظــــاهرة جدیــــدة ، أو حالــــة ســــطحیة تمثــــل الاســــتجابة للضــــغوط 
  .الاجتماعیة الطارئة، والتي یمكن تهدئتها أو معالجتها من خلال القیام بأنشطة العلاقات العامة

 

                                                             
ــة، شــركتي محمــد فــلاق، : 1 ــة للشــركات النفطی ــة"المســؤولیة الاجتماعی  لجزائــر،ا ،12، العــدد ، ورقلــةمجلــة الباحــث، جامعــة ا، ســونطراك الجزائری

 .  31 :، ص2013



 تفعيل أبعاد المسؤولية الإجتماعية لاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة وإدارة الع: الفصل الثاني 
 

36 
 

تطـــور مفهـــوم المســـؤولیة بعـــدة مراحـــل التـــي تشـــكل إطـــار لمـــر فنشـــوء فكـــرة المســـؤولیة الاجتماعیـــة 
  1:الاجتماعیة، كالتالي

فـي هـذه المرحلـة كانـت المسـؤولیة الأساسـیة للأعمـال ): 1920-1800(مرحلة إدارة تعظـیم الأربـاح  - 1
 ".ما هو جید لي جید للبلد"هي تعظیم الأرباح  والتوجه نحو المصلحة الذاتیة الصرفة، ورفع شعار

فـإن مرحلــة إدارة تعظـیم الأربــاح تهـدف إلــى ضـرورة تحقیـق أقصــى أربـاح ممكنــة وذلـك فــي  وبالتـالي
  .حدود الإطار القانوني القائم

خـلال هـذه الفتـرة كانـت مسـؤولیة : مرحلة إدارة الوصایة، من أواخـر العشـرینات حتـى بدایـة السـتینات - 2
اتیـة ومصـالح الأطـراف الأخـرى مثـل الأعمـال الأساسـیة هـي تحقیـق الـربح الملائـم الـذي یحقـق المصـلحة الذ

 ".ما هو جید للمنظمات جید للبلد"المساهمین والعاملین، أما الشعار خلال هذه الفترة فهو 
وبالتـــالي فـــإن مرحلـــة إدارة الوصـــایة تمیـــزت بـــوعي بســـیط للمســـؤولیة الاجتماعیـــة تجســـد فـــي تلبیـــة 

 . مطالب المساهمین والعاملین
تقـوم المسـؤولیة الأساسـیة : رة من أواخر الستینات حتى الوقت الحاضـرمرحلة إدارة نوعیة الحیاة للفت - 3

للأعمــال علــى أن الـــربح ضــروري و لكـــن الأفــراد أهـــم مــن النقــود، وهـــذا یحقــق المصـــلحة الخاصــة للشـــركة 
  ". ما هو جید للمجتمع هو جید للبلد"ومصالح المساهمین والمجتمع ككل، الشعار هو 

ة الحیاة حثت علـى ضـرورة التـزام المنظمـة تجـاه المجتمـع الـذي یعمـل وبالتالي فإن مرحلة إدارة نوعی
فیــه، فأصــبحت الإدارة مســؤولیة لــیس فقــط عــن تحقیــق الكفــاءة الاقتصــادیة لأنشــطة المنظمــة، ولكــن أیضــا 

  .عن ما یجب أن تؤدیه المنظمة اتجاه المشاكل الاجتماعیة المترتبة عن أداء تلك الأنشطة

لمســـؤولیة الاجتماعیـــة تطـــور فـــي نماذجهـــا وفیمـــایلي توضـــیح لهـــذه حیـــث نـــتج عـــن تطـــور مفهـــوم ا
  .النماذج

  لمنظمات الأعمال نماذج المسؤولیة الاجتماعیة : یاثان
  2:منها مایلي عدة نماذج للمسؤولیة الاجتماعیة توجد

                                                             
، التحول من العمل الخیـري إلـى العطـاء المسؤولیة الاجتماعیة لشركات الاتصالات الجزائریة، جیزي، موبیلیس، نجمةمحمد فلاق وقدور بنافلة، : 1

 .  06 :ص الجزائر، الذكي، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الشلف،
 . 62،63 :ص ، صمرجع سبق ذكرهعمر بوسلامي، : 2
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هـــذا النمـــوذج یركـــز علـــى محتـــوى المســـؤولیة  ):CSR1(لمنظمـــات نمـــوذج المســـؤولیة الاجتماعیـــة  - 1
وبالتـــالي علـــى دوافـــع المنظمـــات فـــي اتخـــاذ مبـــادرات فـــي هـــذه المجـــالات وعلـــى العلاقـــات مـــع الاجتماعیـــة 

 )Busniss and society(أصـحاب المصـالح والمجتمـع، هـذا النمـوذج یتناسـب مـع فكـرة الأعمــال والمجتمـع 
فـي كتابـه المرجـع الـذي یمثـل المسـؤولیة الاجتماعیـة  1953عـام   )Bowen(وتحدیدا للمنظور الذي افتتحه 

 .في إطار عقد اجتماعي ووكالة أخلاقیة
أمــام المجتمــع عــن وجودهــا لــذلك یجــب أن تتبنــى ســلوكا وفقــا للقــوانین  لةناحیــة المنظمــة مســؤو فمــن 

جم مـــع قـــیم ومــن ناحیـــة أخــرى المنظمـــة ســبب تأثیرهـــا وســلطتها علـــى المجتمــع یجـــب أن تتبنــى ســـلوكا ینســ
  :، أما فیما یخص محتوى المسؤولیة، فهو یمیز فئات من المسؤولیات)ذات دلالات أخلاقیة(المجتمع 

 ).عمل -إنتاج (مسؤولیات أساسیة للمنظمة مرتبطة بالنشاطات الاقتصادیة  -
 .مسؤولیات اتجاه القوانین والقیم المفروضة على المسؤولیة -
 . مسؤولیات طوعیة أو خیریة -

ــإن نمــــوذج المســـؤولیة الاجتماعیـــة للمنظمــــات الأعمـــال یشـــیر إلــــى جمیـــع مســــؤولیات         وبالتـــالي فـ
و ،أو اتجـــاه القـــوانین المفروضـــة علیهـــا ،المنظمـــة ســـوى كانـــت مســـؤولیاتها تجـــاه النشـــاطات الاقتصـــادیة

 .المسؤولیات الأخرى مثلا الطوعیة أو الخیریة
 هذا النموذج وضع من طرف الباحثین: )CSR2(نموذج الاستجابة الاجتماعیة  - 2
 )Ackerman et Beaur ( وهـــو یشـــیر إلـــى العملیـــات التـــي تعتمـــدها منظمـــة الأعمـــال فـــي 1976عـــام ،

 .الاستجابة لمسؤولیتها الاجتماعیة اتجاه المجتمع الذي تعیش وتحیا فیه
كمــا أن هــذا الــنمط للمســؤولیة الاجتماعیــة یجعــل منظمــات الأعمــال ذات حــس اجتمــاعي تــوقعي وقــائي مــن 
خــلال الاســتجابة الإیجابیــة وبشــكل طــوعي للمشــاركة فــي معالجــة المشــكلات والضــغوط الاجتماعیــة ســواء 

  .مالیة أو عینیة للمنظمات الخیریةكانت لمواجهة البطالة وتقدیم تبرعات 
وبالتــــالي فهــــو یشــــیر إلــــى وضــــع آلیــــات أو إجــــراءات أو نمــــاذج ســــلوكیة للاســــتجابة أكثــــر للضــــغوط       

 .الاجتماعیة، ما یجعل النموذج عملي ولیس لدلالات أخلاقیة
إن مفهـــوم المســـؤولیة الاجتماعیـــة یـــرتبط ارتباطـــا وثیقـــا بنظریـــة أصـــحاب : نمـــوذج أصـــحاب المصـــلحة - 3

كل عملیـــة أبحـــاث ودراســـات للعدیـــد مـــن المفكـــرین والبـــاحثین فـــي المصـــلحة، هـــذه النظریـــة التـــي مازالـــت تشـــ
وجهـــة نظــر حیـــث اقتــرح لهـــم  1984مان دأصـــحاب المصــلحة، قـــدم فریــالأطــراف مجــال إدارة العلاقــة مـــع 

 : العلاقة مع أصحاب المصالح وفق ثلاثة أبعاد هي
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 .وتوقعاتهم المصالح أصحابالأطراف ب التعریف استهداف -
 .المنظمة اتجاه یمثلونها التي للأهمیة وفقا المصالح أصحاب الأطرا ترتیب -
 التفاعل، التفـاوض،( الأسالیب ببعض القیام خلال من المصالح أصحاب رغبات تنفیذ على العمل -

 .)ومراقبة تنفیذ صیاغة،( الإستراتیجیة المراحل في مختلف) إدارة والمشاركة
یجــب  ،وبالتــالي وضــع هــذا النمــوذج مــن أجــل تحقیــق إدارة العلاقــة مــع الأطــراف أصــحاب المصــلحة   

  .وتلبیة رغباتهم ،واهمیتهم ،وتوقعاتهم ،معرفة كل من مصالحهم الخاص
لمنظمـات ل الاجتمـاعي لـلأداء نموذجـا اقتراحـا )Cochrane، Watrick(قدم الباحثان : النموذج المتكامل - 4

CSP )Corporate Social Performance(وعملیـة  للمسـؤولیة الأساسـیة المبـادئ بـین التكامـل یعرف ، الذي
  .الاجتماعیة المشاكل تلبیة أجل من المتقدمة والسیاسات الاجتماعیة الاستجابة

 لــ جدیـد إطـار بـاقتراح 1991عـام  )Wood(قـام  )Cochrane، Watrick(علـى نمـوذج  واسـتنادا
CSP تقوم على مایلي:  
 .للشركات الاجتماعیة المسؤولیة مبادئ -
 .للشركات الاجتماعیة الاستجابة عملیات -
 والمجتمـع المصـلحة أصـحاب الأطـراف  احتیاجـات لتلبیـة المنظمـة بهـا قامـت التـي الأعمـال نتـائج -

 .ككل
وبالتــــالي جـــــاء النمـــــوذج المتكامــــل لـــــدمج كـــــل المســــؤولیات ســـــواء كـــــان تجــــاه الأطـــــراف اصـــــحاب      

  .أو النشاطات الاقتصادیة استنادا على ثلاثة مبادئ ،المصلحة
وعلیه فـإن نمـاذج المسـؤولیة الاجتماعیـة التـي قـدمها العدیـد مـن البـاحثین جـاءت كمحاولـة لمسـاعدة 

  .منظمات الأعمال لمعرفة مسؤولیاتها الأساسیة تجاه الأطراف أصحاب المصلحة والنشاطات الاقتصادیة
  بین التأیید والمعارضةیة الاجتماعیة عناصر المسؤول: المطلب الثالث

حدد العلماء والباحثون مجموعة من العناصـر المكونـة للمسـؤولیة الاجتماعیـة تـم عرضـها فـي إطـار 
  .وهناك من یؤید هذه المسؤولیة وهناك من یعارضهاعام 
  عناصر المسؤولیة الاجتماعیة: أولا

  :تتكون المسؤولیة الاجتماعیة من مجموعة من العناصر من أبرزها مایلي
یتضـــمن الارتبـــاط العـــاطفي بالجماعـــة وحـــرص الفـــرد علـــى ســـلامتها وتماســـكها واســـتمرارها  :الاهتمـــام -1

حیــث یسـایر الفـرد وبصــورة آلیـة حالتهــا  الانفعــال مـع الجماعـة،: وتحقیـق أهـدافها، وللاهتمــام مسـتویات منهـا
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لمجرد أنه یعتبر نفسه في قلب المسـؤولیة فیتعـاون ویتفاعـل بحمـاس تلقائیـا مـع الجماعـة ویـرى أن  لیةالانفعا
بالجماعــة ، فیحـدث بصـورة إرادیــة، حیـث یــأتي تضـامنه مــع  الانفعـال، أمــا مسـایرته لهـا موضــوعیة ومنطقیـة

   1.بصدق وشفافیة ویتفاعل معها اهتماماتهالجماعة بناء على قناعة ذاتیة منه ، فیجعل أهدافها محور 
ویتضـمن فهـم الفـرد للجماعـة والقـوى النفسـیة المـؤثرة فـي أعضـائها، وفهمـه لـدوافع السـلوك الـذي  :الفهم -2

ینتهجه خدمة لأهدافها، وأیضا استیعابه للأسباب التي جعلته یتبنى مواقفهـا، فـالفهم الصـحیح یـدعم مشـاركة 
 والاهتمامــاتبأخلاقیــات المجتمــع ومســایرة المعــاییر  الالتــزاما یشــترط الفــرد فــي القیــام بمســؤولیاته وهــو أیضــ

ومقاومــة الضــغوط، كمــا یشــمل التقــارب الفكــري والمســاهمة فــي المناقشــة والوصــول إلــى النقــاط  الاجتماعیــة
التــي یجــب الاعتمــاد علیهــا للوصــول إلــى الغایــة التــي تخــدم المصــلحة العامــة، فالتعــاطي العقلانــي یجعلنــا 

معتمــدا علــى القــوى  الاجتماعیــةلأزمــات مواجهــة مســؤولة، وحــین یكــون اســتعدادنا لتحمــل المســؤولیة نواجــه ا
  2).العقل والعاطفة والتكامل النفسي(الذاتیة 

تظهــر المشــاركة قــدر الفــرد وقدرتــه علــى القیــام بواجباتــه وتحمــل مســؤولیاته، فالمقصــود هنــا  :المشــاركة -3
مشـاركة الفــرد فــي أعمــال تســاعد فــي تحقیــق الهــدف الإجتمــاعي، حیــث یكــون مــؤهلا إجتماعیــا لــذلك ، ولهــا 

  3:تشمل مایلي ثلاثة جوانب
التـــي یقـــوم بهــا والملائمـــة لـــه فـــي إطـــار  التقبـــل أي تقبـــل الفـــرد للــدور أو الأدوار الإجتماعیـــة :أولهــا -

 .ممارسة سلیمة
التنفیذ ، حیـث ینفـذ الفـرد العمـل وینجـزه باهتمـام وحـرص لیحصـل علـى النتیجـة التـي ترضـیه : ثانیها -

 .وترضي الآخرین وتخدم الهدف
  .التقییم، حیث یقیم كل فرد عمله وفقا لمعاییر المصلحة العامة والأخلاق: ثالثها -

مسـؤولیة الاجتماعیـة تتكـون مـن عناصـر مترابطـة ینمـي كـل منهـا الآخـر، ویـرتبط بـه وبالتالي فـإن ال
تنمیــة وتقــدم المجتمــع دون  ویدعمــه ویقویــه ویتكامــل معــه لیشــكلوا فــي النهایــة إطــارا متكــاملا یســعا لتحقیــق

  .أي طرف من الأطراف قصور
  
  

                                                             
 . 23-22: ص ص مصر،، دار المعرفة الجامعیة ،المسؤولیة الاجتماعیة بین الشراكة وأفاق التنمیةمنال محمد عباس، : 1
 ، مجلـة العلـوم الاقتصـادیة والإداریــة، )بحـث مقـارن فــي دوائـر أمانـة بغــداد(المســؤولیة الاجتماعیـة ومعوقـات تطبیقهــا سـناء عبـد الـرحیم سـعید، : 2

 . 157، ص العراق ،91العدد جامعة بغداد، 
  34 :، صمرجع سبق ذكرهمنال محمد عباس، : 3
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  ید والمعارضةیالمسؤولیة الاجتماعیة بین التأ: ثانیا

  : مایليیهة ومعارضة من جهة اخرى وفج المسؤولیة الاجتماعیة یلقى تأییدا منمفهوم إن  

 الحجج المؤیدة للقیام بمهام المسؤولیة الاجتماعیة -1
  1:تتمثل حجج المؤید لتبني المسؤولیة الاجتماعیة على النحو التالي

كبیــر فــي تحقیــق المنظمــة جــزء لا یتجــزأ مــن المجتمــع الــذي یتواجــد فیــه، لــذا علیهــا أن تلعــب دورا  -
 .أهدافه المختلفة

 .تزداد الأرباح على المدى البعید إذا تبنت المنظمة دورا اجتماعیا -
همـــــال  - ٕ الـــــدور الاجتمـــــاعي هـــــو رد فعـــــل علـــــى النقـــــد الموجـــــه للمنظمـــــة وهـــــو اهتمامهـــــا بالأربـــــاح وا

 .المتطلبات الاجتماعیة
 ).سین السمعةتح(الصور العامة للمنظمة تتكون أفضل حینما تلعب دورا اجتماعیا  -
 .التقلیل من إجراءات الحكومة وقوانینها المتعلقة لتدخل في شؤون المنظمات -
المسؤولیة الاجتماعیة شكل من التدابیر الوقائیة لتجنب المشاكل الاجتماعیـة المعقـدة التـي سـتحدث  -

  .عاجلا أم آجلا
 الحجج المعارضة للقیام بمهام المسؤولیة الاجتماعیة -2

  2:لعدم تبني المسؤولیة الاجتماعیة على النحو التالي تتمثل حجج المعارضین
  كبـــر إلـــى خـــرق قاعـــدة تعظـــیم الأربـــاح التـــي هـــي جـــوهر وجـــود الأیـــؤدي تبنـــي الـــدور الاجتمـــاعي

  .منظمات الأعمال الخاصة
  ذوبان الأهداف الأساسیة الاقتصادیة للمنظمة واضمحلالها مع مرور الزمن، ما یـؤدي إلـى ضـعف

  .أولا وتراجع المبادرات الاجتماعیة ثانیاالأداء الاقتصادي 
 محـدودة المنظمـة قـدرة حیـث متزایـدة، اجتماعیـة أنشـطة جـراء عالیة كلفة الأعمال منظمات تحمیل 

 .الدولة قیاسا بقدرات
 الاقتصادي نفوذها إلى وتضاف الأعمال تتمتع  بها منظمات اكبر إضافیة سلطة.  

                                                             
 مداخلـة ضــمن فعالیــات ،المفــاهیمي للمســؤولیة الاجتماعیــة لمنظمــات الأعمــال والتنمیــة المســتدامةحكـیم بــن حســان، الإطـار و  أمینـة قهــواجي : 1

كلیــة العلـــوم  ، دور المســؤولیة الاجتماعیــة للمؤسســات الصـــغیرة والمتوســطة فــي تــدعیم إســـتراتیجیة التنمیــة المســتدامة: المــؤتمر الثالــث عشــر حـــول
 .   07 :، ص2016نوفمبر  15و 14الجزائر، یومي  جامعة محمد بوقرة ببومرداس، ،الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

 . 527 :، ص، مرجع سبق ذكرهوائل صبحي إدریس و لغاليا طاهر محسن منصور: 2
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 صحیح بشكل اجتماعي بدور للنهوض الكافیة للمهارات الأعمال منظمات تفتقر. 
 وجـود عـدم إلـى هـذا ویرجـع الاجتماعیـة، الأنشـطة عنـد والمحاسـبیة القانونیـة المسـاءلة صـعوبة 

 .الاجتماعي الأداء مطورة لقیاس معاییر
 الانجـاز الاجتمـاعي مـدى تتـابع أن یمكـن الجمهـور، لـدى ومعروفـة رسـمیة علیـا جهـة وجـود عـدم 

  .لمنظمات الأعمال
فــإن موضــوع تبنــي منظمـــة الأعمــال لمســؤولیات كبیــرة أصــبح حقیقـــة واقعــة وأمــرا ضــروریا لا یمكـــن وعلیــه 
  .تجاهله
إن المســؤولیة الاجتماعیــة تقــوم علــى مــدى تحقیــق مصــلحة المجتمــع مــع تحقیــق الأربــاح علــى المــدى      

فهــي مجموعــة  ،الجمیــع الطویــل بمراعــاة حاجــات الأفــراد وتلبیتهــا والمحافظــة علــى البیئــة واعتبارهــا مســؤولیة
شاملة من السیاسـات والممارسـات والبـرامج التـي تـدمج فـي جمیـع  مراحـل عملیـات المنظمـة و مراحـل اتخـاذ 

وتتمثـــل المســـؤولیة الاجتماعیـــة للمنظمـــة فـــي إدارتهـــا للإعمـــال بطریقـــة تســـتوفي أو تتجـــاوز توقعـــات  ،القـــرار
  المجتمع الأخلاقیة و القانونیة والتجاریة والعمومیة في إدارة الأعمال

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  



 تفعيل أبعاد المسؤولية الإجتماعية لاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة وإدارة الع: الفصل الثاني 
 

42 
 

  علاقة المسؤولیة الاجتماعیة بالأطراف أصحاب المصلحة: لمبحث الثانيا
تجـــاه العدیــد مـــن منــوط بهـــا، كمــا تتحمـــل مســؤولیاتها بالــدور الاجتمـــاعي التقــوم منظمــات الأعمـــال 

أصـــحاب المصـــالح والجهـــات الأخـــرى، وتتطلـــع مـــن خـــلال ذلـــك إلـــى تطـــویر المجتمـــع مـــن جانـــب وتحقیـــق 
  : یتم في هذا المبحث التطرق لمایلي، وعلیه سالأهداف الخاصة بها من جانب آخر

 .المصلحة أصحاب ماعیة بالأطرافارتباط المسؤولیة الاجت:المطلب الأول  -
 .أدوات تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال:المطلب الثاني  -
  .اتجاهات وتقییم المسؤولیة الاجتماعیة :المطلب الثالث  -
  

 المصلحة أصحاب ارتباط المسؤولیة الاجتماعیة بالأطراف: المطلب الأول

المنفعــة لكــل الأطــراف التــي تربطهــا علاقــة  یســعى نمــوذج الأطــراف أصــحاب المصــلحة إلــى تعظــیم
  .مباشرة أو غیر مباشرة بالمنظمة، مع المحافظة على علاقة اجتماعیة تنطوي على المسؤولیة

  لحةأصحاب المص الأطراف المسؤولیة الاجتماعیة تجاه: أولا
وفـق مبـدأ الإنصـاف  لحةأصـحاب المصـ الأطـراف یجب أن تلتزم منظمة الأعمـال أخلاقیـا تجـاه كـل

  1: وهذا ما یطرح عدد من المسؤولیات وهي
تنتظـر المنظمـات الاقتصـادیة المتنافسـة مـع بعضـها الـبعض عدالـة  : تجـاه المنافسـونالمسؤولیة  - 1

  .المنافسة ووضوح آلیاتها والاتفاق على إجراءاتها وأن لا تكون منافسة غیر عادلة وشریفة
تمثل الحكومـة فئـة مـن المسـتفیدین، وتعبـر لهـا المؤسسـات الاقتصـادیة  :تجاه الحكومة المسؤولیة  - 2

 .أهمیة كبیرة باعتبارها الممثل القانوني للدولة
 مـن المجتمعـات مـن مجتمـع یخلـو لا : تجـاه  الأقلیـات وذوي الاحتیاجـات الخاصـةالمسـؤولیة  - 3

 الاحتیاجـات ذوي شـرائح توجـد كذلكالأقلیات،  من آخر نوع أي أو مذهبیة أو دینیة أو عرقیة أقلیات وجود
 مـن الشـرائح هـذه ظـرتوتن كبـار السـن؛ أو الأطفـال أو الشـباب أو النسـاء شـریحة كانـت سـواء الخاصـة

  . الخاصة الاحتیاجات هذه تلبیة في تساهم تجاهها مختلفة أدوارا المنظمات
ویشمل هـذا البعـد المسـاهمة فـي بنـاء المـدارس وأمـاكن  :المسؤولیة الاجتماعیة تجاه المجتمع المحلي - 4

 2.العبادة ودعم المنظمات الخیریة والمتاحف والمساهمة في تطویر الصحة العامة والتعلیم
                                                             

  . 77:، صمرجع سبق ذكره ،عمر بوسلامي: 1
 .  11:، صمرجع سبق ذكرهعدلي إبراهیم،  و أحمد سامي: 2
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عادلـة ومعقولـة للمـواد  عـد تقـدیم المنتجـات بأسـعارویشـمل هـذا الب: المسؤولیة الاجتماعیـة تجـاه الزبـائن - 5
والإعـــلان لهــــم بكـــل صـــدق وأمانـــة وتقــــدیم  مناســـبالمجهـــزة لمنظمـــات الأعمـــال بالإضـــافة إلــــى تســـدید 

منتجـــات صـــدیقة لهـــم وأمینـــة، بالإضـــافة إلـــى تقـــدیم إرشـــادات واضـــحة بشـــأن اســـتخدام المنـــتج، والتـــزام 
الإضـافة إلـى الالتـزام الأخلاقـي المنظمات لمعالجة الأضـرار بعـد البیـع وتطـویر مسـتمر للمنتجـات، هـذا ب

   1.بعد خرق قواعد العمل مثل الاحتكار
ــة تجــاه المــوردین - 6 الالتزامــات، والصــدق فــي التعامــل، وتــدریب المــوردین علــى  :المســؤولیة الاجتماعی

ینظــر إلــى العلاقــة بــین المــوردین ومنظمــات الأعمــال علــى أنهــا ، و تطــویر العمــللمختلــف الطــرق 
، لــذلك یتوقــع المــوردون أن تحتــرم منظمــات الأعمــال تطلعــاتهم ومطــالبهم علاقــة  مصــالح متبادلــة

المشروعة التي یمكن تلخیصها بالاستمرار في التورید وخاصة لبعض أنواع المـواد الأولیـة اللازمـة 
   2.للعملیات الإنتاجیة

مكافحــة التلــوث ودرء الأخطــار البیئیــة الناجمــة عــن النشــاطات : المســؤولیة الاجتماعیــة تجــاه البیئــة  - 7
  3.، والاهتمام لصناعات الصدیقة للبیئة وتدویر النفایاتالإنتاجیة

تكمـــن مســـؤولیة المنظمـــة تجـــاههم بتحقیـــق أقصـــى ربـــح، : المســـؤولیة الاجتماعیـــة تجـــاه المســـاهمین - 8
 4.یة أصول المنظمة وموجوداتهاتعظیم قیمة السهم، زیادة حجم المبیعات، بالإضافة إلى حما

إذا كانت المنظمات تولي اهتمامها لـرأس المـال البشـري فلابـد : المسؤولیة الاجتماعیة تجاه الموظفین - 9
مــن تقــدیم لهــم مــا هــو أفضــل، لأن العــاملین المهــرة علــى المســتوى الــوطني والعــالمي أصــبحوا یركــزون علــى 

من بین العوامل الأخرى، وقد اثبت ذلك تجریبیا حیـث أن أكثـر النـاس یحبـذون  عامل المسؤولیة الاجتماعیة
العمـل فـي المنظمــة التـي لــدیها سیاسـات بیئیـة ومجتمعیــة جیـدة، كمــا اثبـت بـنفس الســیاق أن النـاس یحبــذون 

   5.التعامل تجاریا مع نفس المنظمات
طـراف أصـحاب الألـى مختلـف وبالتالي على منظمات الأعمال أن تمـارس مسـؤولیتها الاجتماعیـة ع

  .المصلحة دون استثناء، وتعزیزها للممارسات الأفضل التي ستؤدي إلى وصولها إلى مرحلة التمیز

                                                             
 . 95 :، ص2000، مصر، دار الجامعة الجدیدة، المحاسبة عن التأثیرات البیئیة والمسؤولیة الاجتماعیة للمشروع، بدوى محمد عباس: 1
 . 81 :، صمرجع سبق ذكرهصالح مهدي محسن العامري،  و نصور الغالبيطاهر محسن م: 2
بعـاد اقتصـادیة، الجزائریة وغـاز قطـر نموذجـا، مجلـة أ كسون طرا، شركة المسؤولیة الاجتماعیة والبیئیة للشركات النفطیة العربیةمحمد قادري، : 3

 .  261 :، ص2015 ر،الجزائ،05بومرداس، العدد ب جامعة محمد بوقرة
 . 97:، ص 2006، الأردن، دار حامد ، مفاهیم معاصرة: التسویقحداد شفیق،  و مسویدان نظا: 4
 . 32 :، صمرجع سبق ذكرهمحمد فلاق، : 5
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أن طبیعـــة العلاقـــة الارتباطیــــة بـــین الأطـــراف أصــــحاب المصـــلحة و المســــؤولیة  وهنـــاك مـــن یــــرى         
  :لى مایليالاجتماعیة هي أبعاد للمسؤولیة الاجتماعیة ومنهم من یصنفها إ

 والحـرة العادلـة المنافسـة قواعـد احتـرام إطـار فـي تؤخـذ ):المسـؤولیة الاقتصـادیة(البعـد الاقتصـادي  - 1
 1.التطور التكنولوجي من التامة والاستفادة

 وتمثــل المســـاهمات أو الأنشـــطة التـــي یتوقـــع أن تقـــوم بهـــا ):المســـؤولیة الأخلاقیـــة(البعـــد الأخلاقـــي  - 2
 2.المنظمة تجاه المجتمع دون أن تكون هذه المساهمات أو الأنشطة قد فرضت نص قانوني

 الاجتماعیـة والمسـاعدات والهبـات التبرعـات علـى یشـمل الـذي ):المسـؤولیة الخیریـة(البعد الخیـري  - 3
 3.الربح تهدف إلى ولا المجتمع تخدم التي الخیریة

لمنظمـات والتـي تلـزم الجمیـع لوهي مصدر مـن مصـادر القـوة  ):المسؤولیة القانونیة(البعد القانوني  - 4
 4.بالتخلي عن الأمور غیر القانونیة أو غیر الشرعیة والتي في الغالب تكون ذات تكلفة عالیة

مصفوفة هرمیة، بین فیها هذه الأبعاد الأربع وكیفیة تأثیرهـا كـل واحـد علـى  )carroll( وفي هذا الإطار طور
  :الآخر، والشكل التالي یوضح ذلك

  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 . 65 :، صمرجع سبق ذكرهصالح مهدي محسن العامري،  و طاهر محسن منصور الغالبي: 1
 ،)تأثیرهــا علــى الأداء -مجالاتهـا(الاجتماعیـة للبنــوك العاملــة فـي مركــز كشـركات مســاهمة مصــریة المســؤولیة عــدلي إبـراهیم،  و أحمـد سـامي: 2

 . 12 :، ص2010دراسة میدانیة مقارنة لعینة من البنوك العامة والخاصة بمحافظة أقیوط، بحث مقدم إلى مركز المدیرین المصریین، 
 . 289: ، ص 2008، الأردن،  ، دار الیازوريت في الفكر الإداري المعاصرقراءانعمة عباس الخفاجي وطاهر محسن منصور الغالبي، : 3
اء عینـة مـن الزبـائن مصـرف ، دراسـة تحلیلیـة لأر ، دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیـز ولاء الزبـونمهند حمید العطوي و رافید حمید الحدراوي: 4

 .  36 :، ص2015، العراق، 04العدد  جامعة القادسیة، دیة،علوم الإداریة والاقتصالل فرع الغري، مجلة القادسیة دینالراف
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  للمسؤولیة الاجتماعیة carroll)(هرم  ):07(الشكل رقم 
  

  
   
   

  
  
  

  

  

  

 الاجتماعیة المسؤولیة ،العامري محسن مهدي صالح و الغالبي منصور محسن طاهر :المصدر
  .93  ، ص2008 ،2ط ،الأردن، دار وائل ، )الأعمال والمجتمع(وأخلاقیات الأعمال 

رف بهـرم المسـؤولیة أربعة أبعاد مـن المسـؤولیة التـي تـم إیضـاحها مـن خـلال مـا یعـ) 07(یوضح الشكل رقم 
  .ظمة الأعمال، حیث أنه على منظمات الأعمال القیام بهذه الأبعادنالاجتماعیة لم

وبالتــالي فــإن المســؤولیة الاجتماعیــة الشــاملة فــي منظمــات الأعمــال هــي حاصــل مجمــوع الأنــواع      
ـــة واقعیـــة فـــلا یمكـــن أن تتوقـــع مـــن  الأربعـــة لهـــذه الأبعـــاد أي أن اســـتناد أي بعـــد علـــى بعـــد آخـــر یمثـــل حال

ها المنظمـــات مبـــادرات خیریـــة ومســـؤولة إذا لـــم تكـــن هـــذه المنظمـــات قـــد قطعـــت شـــوطا فـــي إطـــار مســـؤولیت
  .الاقتصادیة والقانونیة والأخلاقیة تجاه المجتمعات التي تعمل فیها

  
  
  

  

  

 في همیس صالح كمواطن التصرف إن( الخیرة المسؤولیة
 ).الحیاة نوعیة وتحسین المجتمع موارد تعزیز

 في نظمة الأخلاقالم تراعي عندما(الأخلاقیة  المسؤولیة
 وتتجنب وعادل وحق صحیح وھ ما تعملنها فإ تهاقرارا

 ).المختلفة بالفئات الأضرار

 ھي القوانین أن حیث :القوانین طاعة( القانونیة المسؤولیة
 تمثـل و المجتمـع فـي خطـأ أو صـحیح ھو مـا تعكس مرآة

 ).الأساسیة العمل قواعد
 ھذا فإن ربحا تحقق المؤسسة كون( الاقتصادیة المسؤولیة

 ).الأخرى بالمتطلبات للوفاء أساسیة قاعدة یمثل
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  توقعات الأطراف أصحاب المصلحة: ثانیا
لقـد أصــبح مـن المهــم أن تقـوم المنظمــات الاقتصـادیة بالاهتمــام أكثـر بــالأطراف أصـحاب المصــلحة 

شـــراكهم فـــ ٕ ٕ ي اســـتراتیجیاتها والتحـــاور معهـــم و وا  المنظمـــة وتطورهـــا،  وبالتـــالي فـــإنعلامهـــم بكـــل مـــا یخـــص ا
  .یتوقعون من المنظمة ومسیریها العدید من التطلعات لحةأصحاب المص الأطراف
مــن  ،اجتماعیــا، اقتصــادیا، وبیئیــامصــلحة هــم توقعــات الأطــراف أصــحاب الأ یتم إبــرازســوفیمــا یلــي  

  1:خلال الجدول التالي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 . 77:، ص مرجع سبق ذكرهبوسلامي عمر، : 1
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  في ظل تبني المنظمات للمسؤولیة الاجتماعیة  أصحاب المصلحة الأطرافتوقعات  ):03(الجدول رقم 
   الأبعاد                

  اجتماعیا  بیئیا  اقتصادیا               أصحاب المصلحة

  إعلام البیئة، احترام  سعر، عادل الجودة، الضمان،  زبائن مستهلكین
 احتـرام عادلـة، تجـارة أخـلاق،

  القانون الاجتماعي

  المحلیة البیئة احترام  ترقیة اجتماعیة، مساواة  ، النقاباتالعمل
 الحــــوافز، تشــــاور داخلــــي،

 فـرص تكوین، تطویر، إحداث
  العمل

  الموردین
المدى  على شراكة علاقات

  الطویل
 على الرسمي الطابع إضفاء

  المواصفات التقنیة

 علـى الرسـمي الطـابع إضـفاء
 الأخلاقیـة وآداب المتطلبـات

  المهنة

الحاجة  اقتصادیة، استمراریة  الممولین
  العامل مال رأس إلى

 إدارة البیئیة، المخاطر إدارة
  الآثار المالیة

 إعــادة احتیاجـــات توقــع
 الحـد مـن أجـل مـن التصـنیف
  التكالیف

  المنافسة التكالیف، مراقبة  الموزعین
والنقل  التغلیف نفایات من الحد

 الاعتبار مع الأخذ بعین
  البیئیة الجوانب

  أخلاقیا المنتجات تطویر

المخاطر،  في أخلاق، التحكم  مالیة نتائج  مساهمین ملاك
  التوقع، الشفافیة

الــتحكم فــي المخــاطر المرتبطــة 
  بالصورة، إدارة الأزمات

  العمل قانون للوائح التقید  البیئیة للأنظمة الامتثال  وطنیا الثروة في المساهمة  سلطات العامة

  الحمایة قواعد احترام  المعاییر احترام  المنافسین
 احتـــــرام قواعـــــد المنافســـــة،

 انعـدام، الانحـراف الأخـلاق،
  الاجتماعي

  العمل حوادث  المخاطر في التحكم  تكالیف الإصلاح،  المؤمنین

الجماعات المحلیة 
 شفافیة الإزعاج، من الحد  الشركة استمراریة  والإقلیمیة

  المعلومات

 الأخذ بعین الاعتبار التوقعات
 الحیـاة المشـاركة فـيالمحلیـة 
  العمل وتوفیر المحلیة

دور الإبداع التكنولوجي في تحقیق المسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسة  بوسلامي ،عمر  :المصدر
لبات نیل شهادة ط، دراسة حالة مجمع صیدال، وحدة الدار البیضاء، مذكرة مقدمة ضمن متالاقتصادیة

 :، ص2013، الجزائر، عة سطیف والتجاریة وعلوم التسییر، جامالماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة 
78.  
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أهـم المطالـب المتوقعـة لكـل طـرف مـن الأطـراف أصـحاب المصـلحة مـن ) 03(یوضح الجدول رقـم 
  .الاجتماعیة و الاقتصادیة، و ف المستویات البیئیة،لالمنظمة على مخت

 ات الأعمالأدوات تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة لمنظم: المطلب الثاني
تلجــأ المنظمــات إلــى جملــة مــن الأدوات لإدمــاج المســؤولیة الاجتماعیــة، وتكــون عــادة صــادرة عــن 

  .بعض المنظمات الدولیة أو الهیآت الدولیة للتقییس أو بعض الخدمات
  1المیثاق العالمي للمسؤولیة الاجتماعیة: أولا

لاقتــراح الأولـي للمیثــاق العـالمي للمســؤولیة الاجتماعیـة مــن قبـل الأمــین العــام  )1999(تـم فــي عـام 
أطلــق المیثــاق للأمــم المتحــدة الســید كــوفي عنــان فــي خطابــه أمــام المنتــدى الاقتصــادي العــالمي، فــي حــین 

هــو عبـارة عــن مبــادرة مواطنــة ، و )2000(یولیــو  26حــدة بنیویــورك فـي بمرحلتـه النهائیــة فــي مقـر الأمــم المت
سیاسـات الحـوار، المعرفـة، شـبكات (طوعیة متعلقة بالمنظمات یعرض تسهیلا و تعهدا من خلال عدة آلیـات

و یعتمـــد هـــذا المیثـــاق علـــى المســـؤولیة الاجتماعیـــة العامـــة بمـــا فـــي ذلـــك شـــفافیة ) محلیـــة ومشـــاریع الشـــراكة
والمشـاركة فـي الأداء الجـوهري المتعلـق بمتابعـة المبــادئ  المنظمـات والقـوى العاملـة، والمجتمـع المـدني للبـدء

  : المستند علیها في المیثاق، وهذه المبادئ هي
 حقوق الانسان -1

 .على منظمة الأعمال أن تدعم وتحترم حقوق الإنسان المعلنة عالمیا -
 .التأكد من أنها لیست متواطئة في أي انتهاك لحقوق الإنسان -

 العمل -2
 .الأطفالالإلغاء الفعلي لعمالة  -
 .إزالة كل أشكال العنف والعمل الإجباري -

  البیئة -3
 .تشجیع تطویر وانتشار التقنیات الملائمة للبیئة -
 .تولي المبادرات من أجل الترویج أكبر للمسؤولیة البیئیة -
 .على منظمات الأعمال أن تدعم الطریقة الوقائیة للتحدیات البیئة -
 .محاربة الفساد -

                                                             
، حالــة تطبیقیــة علــى المملكــة العربیــة الســعودیة، المــؤتمر الخــاص فــي التنمیــة علیة الاجتماعیــة ودور مشــاركة القطــاو المســؤ ، ســحیبابي صـالح: 1

 .   7،8 :، ص ص2009مارس،  25و 23، الكویت، یومي تقدیم واستشراف المعهد العربي للتخطیطالقطاع الخاص في التنمیة،  :الدولي حول
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 .على منظمات الأعمال أن تعمل ضد كل أشكال الفساد بما فیها الرشوة والابتزاز -
  1للمسؤولیة الاجتماعیة ISO 26000: ثانیا

واصــــفة عالمیــــة تقــــدم الإرشــــادات العامــــة للمبــــادئ مبأنهــــا  26000یمكــــن تعریــــف مواصــــفة الایــــزو        
رابطــة بهــا، كمــا أنهــا تتطــرق للوســائل التــي تمكــن تجتماعیــة والمواضــیع والقضــایا المالأساســیة للمســؤولیة الا

المنظمــــات مــــن إدخــــال مفهــــوم المســــؤولیة الاجتماعیــــة ضــــمن إطــــار الاســــتراتجیات والآلیــــات والممارســــات 
تـــم إعـــدادها بشـــكل   ISOوالعملیـــات بهـــا، وهـــي مواصـــفة اختیاریـــة صـــادرة عـــن المنظمـــة العالمیـــة للتقیـــیس 

  .2010نها إلى غایة دیسمبر ، وتم تأجیل إعلا2008نهائي في دیسمبر 
لقـد تـم إعـداد هـذه المواصـفة مـن خـلال مجموعــة عمـل مكونـة مـن لجنتـین داخلیتـین تابعـة للإیــزو؛ و 

وهـــي لجنـــة  )Le SAGSR(المســـتهلك التابعـــة لمنظمـــة الإیـــزو  ةوهـــي لجنـــة سیاســـ) Le copolco(لجنـــة 
بلـد فـي جمیـع قطاعـات  80بیـر مـن خ 400استشاریة حول المسؤولیة الاجتماعیـة، بالإضـافة إلـى مشـاركة 

ــــون  منظمــــة اتصــــال  34خبیــــر مــــن  60و) المســــتهلكین، العمــــل ، الحكومــــات والصــــناعیین(المجتمــــع یمثل
  .بالشراكة بین البلدان المتقدمة والنامیة

  : وتتضمن المواصفة العناصر الآتیة
  .لإعدادها التي تدعو یة الإرشادیة والأسبابتعرض معلومات عن محتوى المواصفة القیاس :المقدمة: 1

 ومدى تغطیتها الإرشادیة القیاسیة موضوع المواصفة بتعریف الجزء هذا یقوم: المجال: البند الأول -
 .للتطبیق قابلیتها وحدود

 یجـب التـي - وجـدت إن -بالوثـائق  قائمـة علـى الجـزء هـذا یحتوى :القیاسیة المراجع: البند الثاني -
 .الإرشادیة القیاسیة یرتبط بالمواصفة بما قراءتها

 المواصـفة فـي المصـطلحات المسـتخدمة الجـزء هـذا یحـدد :والتعـاریف المصـطلحات: البنـد الثالـث -
 تعریفا تتطلب والتي القیاسیة الارشادیة

 خـلال طبیعـة مـن تبـرز التـي المواضـیع أیضـا ویتنـاول :الاجتماعیـة المسـئولیة سـیاق: البنـد الرابـع -
  .المعنیة الأطراف التي تهم الصلة ذات المواضیع یتناول كما الاجتماعیة المسئولیة مفهوم

                                                             
الملتقـى مداخلـة ضـمن فعالیـات ، في التعریف بمعاییر المسؤولیة الاجتماعیة 26000دور مواصفة الإیزو ، بخوش مدیحة و حوصي مجذوبب: 1

 15و 14یـومي  الجزائر،  یة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة بشار،كل ،منظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیة :حول الوطني
 .  09 :، ص2012فیفري 
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 من مجموعة الجزء هذا یحدد: بالمنشآت ذات الصلة الاجتماعیة لیةؤو المس مبادئ: البند الخامس -
 بهـذه یخـتص التوجیـه فیمـا ویقـدم متنوعـة، مـن مصـادر الاجتماعیـة المسـتمدة لیةؤو المسـمبـادئ 

  .الجزء هذا في المعنیة تهم الأطراف التي الصلة ذات المواضیع یتم تناول و المبادئ،

 :الاجتماعیـة ؤولیةبالمسـ المتعلقـة والقضـایا الجوهریـة الموضـوعات بشـأن التوجیـه: البنـد السـادس -
 وربطهـا الجوهریـة المواضـیع والقضـایا مـن مجموعـة بشـأن بشـكل منفصـل التوجیـه الجـزء هـذا یقـدم

  .الجزء هذا في الأطراف المعنیة تهم التي الصلة ذات ویتم تناول القضایا .بالمنشآت
 عملیـا توجیهـا الجـزء هـذا یقـدم :الاجتماعیـة ؤولیةتطبیـق المسـ بشـأن المنشـآت توجیه: البند السابع -

دماج بشأن تطبیق ٕ  المثـال السیاسـات سـبیل علـى یشـمل بمـا المنظمـة، فـي الاجتماعیـة ؤولیةالمس وا
عـداد الأداء وتقیـیم وتحدیـد الموضـوعات والمنـاهج والممارسـات ٕ  تنـاول یـتم و التقـاریر والتواصـل، وا

  .الجزء في هذا المعنیة الأطراف تهم التي الصلة الموضوعات ذات
) A(إلیهـا، الملحـق  عنـد الحاجـة ملاحـق الإرشـادیة علـى القیاسـیة المواصـفة تحتـوي: إرشـادیة ملاحـق: 2

الخــاص بقائمــة لمبــادرات تطوعیــة وأدوات متعلقــة بالمســؤولیة الاجتماعیــة التــي تعــالج جانــب واحــد أو أكثــر 
یقـــدم  (B)مـــن المواضـــیع  الأساســـیة أو دمـــج المســـؤولیة الاجتماعیـــة فـــي جمیـــع أنحـــاء مؤسســـة، والملحـــق 

  .26000اختصارات المصطلحات المستعملة في الایزو 
  .الموضوعبیان بالمراجع المتصلة ب: 3

   GRI:THE GLOBAL REPORTING INITIATIVE(1( مبادرة الإبلاغ العالمیة: ثالثا

الاقتصـادیات البیئیـة  إتـلافم إطلاقهـا مـن طـرف تـادرة العالمیـة لإعـداد التقـاریر، وتسمى أیضا بالمب
، هـدفها هـو المسـاعدة فـي التفكیــر )PNUE(وبرنـامج الأمـم المتحــدة لحمایـة البیئـة ) Le CERES(المسـؤولة 

فـــي المســـؤولیة الاجتماعیـــة والتنمیـــة المســـتدامة بالخصـــوص البعـــد الاجتمـــاعي مـــن خـــلال إدمـــاج مؤشـــرات 
  .  اجتماعیة في التقاریر السنویة للمنظمات حول التنمیة المستدامة والمسؤولیة الاجتماعیة

إن أسـاس هــذه المبــادرة هـو وضــع الخطــوط الأساسـیة لصــیاغة تقــاریر التنمیـة المســتدامة مــن طــرف 
الـذي محتـواه أن  1997والذي تم وضعه من طرف منظمة الأمم المتحدة سـنة  GRI(2(المنظمات تسمى بـ 

                                                             
درجـة  لنیـل ، رسـالة مقدمـةالتحكم في الأداء الشامل للمؤسسة الاقتصادیة في الجزائر في ظل تحـدیات التنمیـة المسـتدامةعبد الرحمان العایب، : 1

 . 119،120 :، ص ص2012جامعة سطیف، الجزائر،  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، لاقتصادیة،دكتوراه علوم في العلوم ا
2 : Global Reporting Initiative :GRI 
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 لبیئیـةا المسـائل معالجـة یـتم خلالـه مـن والـذي المسـتدامة التنمیـة عـن موحـدا تقـدیم المنظمـات تقریـرا
  .والاقتصادیة والاجتماعیة

  :وهي أركان ثلاثة على العالمیة الإبلاغ مبادرة ترتكز و

 البشري العنصر في والاستثمار والإنتاجیة والتطویر الأبحاث ویشمل :الاقتصادي الركن. 
 الحیـوي والتنـوع الهـواء، المـاء، علـى الأرض، المنظمـات أنشـطة تـأثیر ویشـمل :البیئـي الـركن 

 .والصحة
 الإنسـان حقـوق ومراعاة والأمان الصحة حول معلومات عن الإفصاح ویضمن :الاجتماعي الركن 

 .العمل في أماكن
  :المبادئ التي یستند علیها إعداد التقاریر هي

مكانیة مراجعتها - ٕ  .عند كتابة التقاریر یجب توفر الشفافیة، الحوار مع أطراف أصحاب المصلحة وا
 .نطاق التقاریر  -
 .إعطاء البیاناتالثقة في  -
 . حریة الوصول إلى المقررین -
  1)معیار المحاسبة الاجتماعیة( SA8000الاجتماعیة  اءلةمعیار المس :رابعا

وهــو امتــداد للوكالــة  )2000(هــذا المعیــار وضــع مــن قبــل معهــد المحاســبة الاجتماعیــة منــذ صــیف 
 CEPAA) (Council on Economic Priorities Accreditatio(الأمریكیـــة للأولویـــات الاقتصـــادیة 

Agence ( وتعلـق الأمـر أساسـا بـبعض المنظمـات المتعـددة الجنسـیات، هـذه المنظمـات تعمـل فـي دول أیــن
تكلفة الید العاملة رخیصـة جـدا، بعـض هـذه الـدول لا تأخـذ فـي حسـبانها الاتفاقیـات الدولیـة المتعلقـة بشـروط 

بـة بتحقیـق مسـتوى معیشـة أفضـل للعمـال وخاصـة مـن العمل، وقد أدى ذلك إلى بروز محاولات جادة للمطال
  .قبل المنظمات التي تسعى إلى تحسین صورتها والتحكم في تكالیفها، وتحقیق مصداقیة أكثر في عملها

إن معیـــار المحاســـبة الاجتماعیـــة یعنـــي بشـــروط العمـــل، منـــع عمـــل الأطفـــال، العمـــل الحبـــري، وهـــو 
وهــو تعریــف المتطلبــات التــي تســمح  SA8000معیــار خــاص بالعمــال والممــولین علــى حــد ســواء، وهــدف 

لمنظمـــة مـــا بإنشـــاء ووضـــع سیاســـات وعملیـــات تســـمح لهـــا بمعالجـــة القضـــایا التـــي تـــرتبط أساســـا بالعمـــال، 

                                                             
 . 31،32:، ص صمرجع سبق ذكره، مصباحي سناء: 1
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والمنظمــة التــي تســتبني هــذا المعیــار ملزمــة بــاحترام التشــریعات الوطنیــة ومبــادئ بعــض الاتفاقیــات وخاصــة 
  .تصریح العالمي لحقوق الإنسان واتفاقیة الأمم المتحدة حول حقوق الطفلالمتعلقة بمنظمة العمل الدولیة ال

  :وربما هذا المعیار أساسا تنصب على المسائل الاجتماعیة والتي تتمثل في
 .ةــــال الجبریـــــــــــالأعم -
 .لــــــــــــل الطفــــــــــــــــعم -
 .اتـــــــة الجمعیـــــــحری -
 .يـاوض الجماعــالتف -
 .نـــــــة والأمـــــــــالصح -
 .يـــــــدنــر المـــــــــالأج -
 .ةـات التمییزیـالممارس -
  .   ساعات العمل والتكوین -

ــــالي ــــة، والمجتمــــع،  فــــإن وبالت ــــة البیئ ــــة جــــاءت مــــن أجــــل حمای أدوات تطبیــــق المســــؤولیة الاجتماعی
  .ومنظمات الأعمال والاقتصادیات

  المسؤولیة الاجتماعیةاتجاهات وتقییم : المطلب الثالث
ســـیتم التطـــرق فـــي هـــذا المطلـــب إلـــى أهـــم اتجاهـــات المســـؤولیة الاجتماعیـــة مـــع الإشـــارة إلـــى تقیـــیم 

  .أدائها
  اتجاهات المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات: أولا

   1:یمكن نشر المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات من خلال ثلاثة اتجاهات، تتمثل فیما یلي
ویلقى هذا المجال معظـم الاهتمـام فـي الـدول التـي تكـون فیهـا الحـوار : المساهمة المجتمعیة التطوعیة -1

حــول المســؤولیة الاجتماعیـــة للمنظمــات حــدیثا نســـبیا، ومــن الممكــن أن یتضـــمن ذلــك الهبــات الخیریـــة 
ات الأخـرى ذات وبرامج التطوع والاستثمارات المجتمعیة طویلة المدى في الصحة أو التعلـیم أو المبـادر 

 . المردود المجتمعي
ـــة للأعمـــال وسلســـلة القیمـــة -2 غالبـــا مـــا تكـــون رؤیـــة وقیـــادة الأفـــراد والمنظمـــات : العملیـــات الجوهری

وتســـتطیع أي منظمـــة مـــن خـــلال التفاعـــل . الوســـیطة ضـــروریة لإدخـــال المســـؤولیة الاجتماعیـــة للمنظمـــات

                                                             
 :، الملتقـى الــدولي الثالــث حــولالمؤسســة الاقتصــادیة واقــع أهمیــة وقیمــة المســؤولیة الاجتماعیــة فــيمحمــد كنــوش،  و نصـر الــدین بــن مسـعود: 1

 .6،5 :، ص ص2011فیفري  15-14، الجزائر والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة بشار، ةكلیة العلوم الاقتصادی ،منظمات الأعمال والمسؤولیة



 تفعيل أبعاد المسؤولية الإجتماعية لاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة وإدارة الع: الفصل الثاني 
 

53 
 

وتعظـــیم فــرص التنمیـــة المهنیـــة، ومـــن ذلـــك النشــط مـــع موظفیهـــا مـــن خــلال تحســـین الظـــروف والأوضـــاع 
 .تطبیق إجراءات لتقلیل استهلاك الطاقة وتقلیل المخلفات ذات التأثیر السلبي على البیئة

علــى الصــعید الــداخلى تضــع قیــادات : حشــد التأییــد المؤسســي وحــوار السیاســات والبنــاء المؤسســي -3
عـــام الـــذي یمكـــن العـــاملین مـــن تحقیـــق التـــوازن المســـؤولیة الاجتماعیـــة للمنظمـــات الرؤیـــة وتهیـــئ المنـــاخ ال

المسـؤول بـین المتطلبـات المتعارضـة لزیـادة الأربـاح والمبـادئ، أمـا علـى الصـعید الخـارجي فـإن الكثیـر مـن 
رؤســاء الإدارات وكبــار المــدیرین یقــودون مشــاركة الأعمــال فــي قضــایا التنمیــة بمفهومهــا الأوســع ویؤیــدون 

  .  المبادرات وغیرها من المبادرات
الثلاثــة والــوعي بهــا یعــد مــن أهــم وأبــرز ســبل إدخــال المســؤولیة  وبالتــالي فــإن التفاعــل مــع هــذه الاتجاهــات

  .الاجتماعیة وتحقیقها في المنظمات
  تقییم المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال : ثانیا

لمنظمــــات لقــــد أوضــــحت بعــــض الدراســــات أن هنــــاك علاقــــة إیجابیــــة بــــین الاســــتجابة الاجتماعیــــة 
الأعمـــال والأداء الاقتصـــادي لهـــا، حیـــث یعتقـــد بعـــض البـــاحثین أن هنـــاك ارتبـــاط بـــین الربحیـــة والمســـؤولیة 

  .الاجتماعیة عند حد معین، ویوضح ذلك الشكل التالي
  ارتباط الربحیة والمسؤولیة الاجتماعیة :) 08(الشكل رقم 

  
  تحمل المسؤولیة الاجتماعیة درجة                                                

  مرتفع                                                                    
  

  الربح                                       
  
  

  منخفض                س                        
  

واقع أهمیة وقیمة المسؤولیة الاجتماعیة في  ،نصر الدین بن مسعود و محمد كنوش :المصدر
كلیة العلوم  ،منظمات الأعمال و المسؤولیة: الملتقى الدولي الثالث حول ،المؤسسة الاقتصادیة

  .05: ص ،2011فیفري 15و14 ،الجزائر ،جامعة بشار ،الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
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  :ویوضح الشكل أعلاه ما یلي

 .معین عند استجابة المنظمة لمسؤولیة الاجتماعیةیزداد الربح إلى حد  -
 .یبدأ الربح في الانخفاض عند زیادة الأعباء الاجتماعیة التي تتحملها المنظمة -
 1.هي أحسن مستوى مقبول للمسؤولیة الاجتماعیة) س(إن النقطة  -

  2:وهناك أربعة مؤشرات أساسیة یتم من خلالها تقییم المسؤولیة الاجتماعیة
ویشـــمل جمیـــع تكـــالیف الأداء بخـــلاف الأجـــر الأساســـي الـــذي : الأداء الاجتمـــاعي للعـــاملینمؤشـــرات  - 1

ـــدیها بغـــض النظـــر عـــن مـــواقعهم التنظیمیـــة أو نـــوع أو طبیعـــة أعمـــالهم، وتقـــوم  تقدمـــه المنظمـــة للعـــاملین ل
الاهتمـام بحـالتهم المنظمة بالالتزام بتوفیر كافة العوامل اللازمة لخلق وتعمیق حالة الولاء وانتمـاء العـاملین ك

م تهـــمخـــاطر وكـــل الوســـائل اللازمـــة كمـــا یالصـــحیة وتـــدریبهم وتـــوفر لهـــم محـــیط العمـــل جیـــد خـــالي مـــن ال
 .الحوادث وتحسین وضعهم الثقافي والاهتمام بمستقبلهم عند انتهاء فترة خدماتهم وما إلى ذلكب
إلـى إسـهامات المنظمـة  ویتضـمن كافـة تكـالیف الأداء التـي تهـدف: مؤشر الأداء الاجتمـاعي للمجتمـع - 2

فـــي خدمـــة المجتمـــع مشـــتملة بـــذلك علـــى التبرعـــات والمســـاهمات للمنظمـــات التعلیمیـــة والثقافیـــة والریاضـــیة 
 .والخیریة ثم تكالیف الإسهامات في برامج التعلیم والتدریب الاجتماعي ومشاریع التوعیة الاجتماعیة

الیف الأداء التــــي تنصــــب فــــي خدمــــة وتشــــمل كافــــة تكــــ: مؤشــــر الأداء الاجتمــــاعي لتطــــویر الإنتــــاج - 3
المستهلكین حیث تتضمن تكالیف الرقابة على جودة الإنتاج وتكالیف البحث والتطـویر ثـم تكـالیف ضـمانات 
المتابعـة مـا بعـد البیــع وتـدریب وتطـویر العــاملین وغیرهـا مـن الخــدمات التـي تحقـق حالــة الرضـا عـن المنــافع 

 . إلى المستهلكین المقدمة  المتأتیة من المنتجات والخدمات
ویشمل كافة تكـالیف الأداء الاجتمـاعي المضـحى بهـا لحمایـة : مؤشر الأداء الاجتماعي لحمایة البیئة - 4

رد الأضـــرار عـــن البیئـــة المحیطـــة و أفـــراد المجتمـــع المحـــیط الـــذي تعمـــل المنظمـــة داخـــل نطاقـــه الجغرافـــي 
تلـوث الهـواء والبیئـة البحریـة والمزروعـات والمتولدة من أنشطتها الصناعیة، وهذه تشمل على تكالیف حمایة 

 .والأعشاب الطبیعیة وتلوث المیاه وما إلى ذلك
وبالتــــالي فــــإن عملیــــة تقیــــیم المســــؤولیة الاجتماعیــــة تــــتم عــــن طریــــق قیــــاس مؤشــــرات الأداء الاجتمــــاعي    

  .وحمایة البیئة  ،وتطور الإنتاج.والمجتمع ،للعاملین
  

                                                             
 . 17 :، ص، مرجع سبق ذكرهعدلي إبراهیم  و أحمد سامي: 1
 .10 :، صمرجع سبق ذكرهقدور بنافلة،  و محمد فلاق: 2
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مــن و  ،المســؤولیة الاجتماعیــة للمنظمــة التــزام یتوجــب علــى قطــاع الأعمــال القیــام بــه تجــاه المجتمــع تعــد   
حیــث یعتمــد  ،الإیجابیــة لنشــاطات المنظمــات علــى المجتمــع الآثــارشــأن هــذا الالتــزام أن یعمــل علــى تعظــیم 

لیاتهـا لبلـوغ هـدف تنفیذ المسـؤولیة الاجتماعیـة بشـكل كبیـر علـى دمـج الممارسـات الاجتماعیـة فـي جمیـع عم
الممارســات الأخلاقیــة والبیئیــة  إتبــاع إلــىفتلجــأ . ابعــد مــن مجــرد تحقیــق الــربح أو أن تصــبح هــي الأفضــل

. واتخاذ القـرارات التـي مـن شـأنها الموازنـة بـین متطلبـات مختلـف الأطـراف أصـحاب المصـلحة ،والاجتماعیة
  .حو المجتمع وأن تكون على قناعة ویقینبضرورة المسؤولیة الاجتماعیة ن تؤمنلذلك على المنظمة أن 
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  ةــخاتم

لقــد تطــورت المســؤولیة الاجتماعیــة نتیجــة لإخفــاق المنظمــات للاســتجابة لاحتیاجــات ورغبــات بیئتهــا 
الاجتماعیــة ومصــالح الأطــراف الأخــرى فیهــا، فهــي نتــاج المشــكلات الكثیــرة والأزمــات العدیــدة التــي ارتبطــت 

الأعمــال ونظرتهــا الضــیقة لمصــلحتها الذاتیــة علــى حســاب المجتمــع الــذي تعمــل فیــه، لهــذا لــم یكــن بحریــة 
الاســتمرار فــي حریــة المنظمــات خاصــة بعــد إذ بــدأت تواجــه ظروفــا جدیــدة ووعیــا اجتماعیــا وبیئیــا ومفــاهیم 

، مجتمـع ككـلجدیدة تقوم على المسؤولیة الاجتماعیة من أجل مراعاة مصالح الأطراف الأخـرى ومصـلحة ال
وبرزت عدة مقاییس دولیة معتمدة من قبل هیئات عالمیة لتقیـیم الأداء الاجتمـاعي لمنظمـات الأعمـال الـذي 

  .یعكس بصورة حقیقیة علاقتها بالأطراف أصحاب المصلحة وآلیات إدارتها لتلك العلاقات
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  مقدمة 
قـــة مـــع الأطـــراف أصـــحاب لغـــرض إجـــراء الدراســـة التطبیقیـــة وتجســـید واقـــع العلاقـــة بـــین إدارة العلا

–الجزائــر  لاتصــالات الوكالــة التجاریــةتفعیــل أبعــاد المســؤولیة الاجتماعیــة میــدانیا تــم اختیــار المصــلحة و 
فصـیل فـي باعتبارها تساهم في تطویر المجتمع المعلومـاتي وتعمـل علـى تطـویر الخـدمات، وسـیتم الت -تبسة

  :الدراسة التطبیقیة في خلال الجوانب من التالیة
  حلیل بیاناتها الشخصیة والوظیفیةإجراءات الدراسة وت :المبحث الأول -

  تحلیل متغیرات الدراسة واختیار الفرضیات :المبحث الثاني -
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 -تبسة  –دراسة تطبیقیة في الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر : الفصل الثالث
 

59 
 

  إجراءات الدراسة وتحلیل بیاناتها الشخصیة والوظیفیة: المبحث الأول

تعــرض الجزائــر شــبكة اتصــالات مثالیــة بجــودة عالیــة فــي نوعیــة المكالمــات وتغطیــة جغرافیــة تتســع 
التراب الوطني، فمـن بـین فـروع مؤسسـة اتصـالات الجزائـر التـي تسـاهم فـي تقـدیم خـدمات متعـددة فـي  كامل

  :في الموضوع من خلال الآتي لات الجزائر بتبسة، وسیتم التفصیلمجال الاتصالات فرع اتصا

  -تبسة–اتصالات الجزائر  للوكالة التجاریةتقدیم عام : المطلب الأول -
  .ةــــدراســـراءات الــإج: المطلب الثاني -

 .تحلیل البیانات الشخصیة والوظیفیة: المطلب الثالث -
  

  -تبسة –اتصالات الجزائر  للوكالة التجاریة تقدیم عام: المطلب الأول

أة وتطــور مؤسســة اتصــالات محــل الدراســة مــن خــلال إبــراز نشــ یــتم فــي هــذا المطلــب تقــدیم الوكالــة
  .الأم والتعرف على وحدة اتصالات الجزائر بتبسة، ومختلف الخدمات التي تقدمهاالجزائر 

  نشأة وتطور المؤسسة: أولا

 03/2000بموجـــب المرســـوم رقـــم " Algérie Télécom"لقـــد نشـــأة مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر 
التــي مســت قطــاع البریـد والمواصــلات والتــي أدت إلــى  فــي اطــار الاصـلاحات 2000أوت  05المـؤرخ فــي 

برید الجزائر واتصالات الجزائـر وتعتبـر مؤسسـة اقتصـادیة : تقسیم البرید البرید والمواصلات إلى قسمین هما
وهـي مـن الناحیـة القانونیـة عبـارة ع شـركة ذات أسـهم برأسـمال  2003جـانفي  01بدأت مزاولة نشـاطها فـي 

ولایـة موزعـة  48وتشـمل  18083BO2المقیدة فـي السـجل التجـاري بـرقم ) دج50.000.000.000(قدره 
علــى التــراب الــوطني تقــوم بتقــدیم مجموعــة مــن المنتجــات الخدمیــة بشــكل طبیعــي أو معنــوي، ویتمثــل تطــور 

ونشــــأت عبــــر تقیــــیم وزارة البریــــد %100مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر فــــي أنهــــا مؤسســــة ذات أســــهم ملكیهــــا 
وبــدأت تبیــع الهــاتف الثابــت وشــبكة الانترنــت للزبــائن وتــوفیر شــبكات الانترنــت الداخلیــة والمواصــلات ســابقا 

  .لمؤسسات الدولة
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  اتصالات الجزائر بتبسة وأهم  منتجاتها وهیكلها التنظیمي  التعرف على وكالة:  ثانیا

  -تبسة–اتصالات الجزائر  تعریف وكالة -1

الرائــدة علــى مســتوى ولایــة تبســة وهــي  مــن الوكــالات التجاریــة اتصــالات الجزائــر تبســة تعتبــر وكالــة
ذات طـابع  أحـدث فـي میـدان الاتصـال وهـي وكالـة ذات طـابع تجـاري تهدف أساسـا للوصـول إلـى تكنولوجیـا

  .تجاري خدمي تعمل على توفیر وتسهیل المبادلات والاتصالات بین أفراد المجتمع

 منتجات الوكالة  -2
اتصــالات الجزائــر تعــرض خـــدمات متعــددة مــن خــلال الهــاتف الثابــت مــن بینهـــا  :الهــاتف الثابــت -2-1
خدمــة الإعــلام بنــداء الانتظــار، والنــداء بــدون تـــرقیم، وخدمــة المنبــه، والمحاضــرة الثلاثیــة، تحویــل النـــداء، (

  ...).وترقیم مختصر، 
خدمـة الأرقـام الافتراضـیة  )Direct Inuard Dialling(وهـي خدمـة  ):DID(الاتصال المباشر الوافد  -2-2

  .أو ما یعرف بالاتصال المباشر الوافد، وتعرف رواج تجاري كبیر خارج الجزائر
ـــت اللاســـلكي  -2-3 اتصـــالات الجزائـــر الیـــوم تقنیـــة تســـمح بتحقیـــق  وكالـــة تـــوفر ):WLL(الهـــاتف الثاب

 المحلیـة بالـدائرة والمعـروف التقنیـات لكافـة الجزائـر اتصالات وكالة وهیكل WLLاتصالات بین المشتركین 
  .رادیو

فـرع مجمـع اتصـالات الجزائـر مهمتهـا هـي وضـع " جـواب"اتصالات الجزائـر وكالة  :خدمة الأنترنت -2-4
خبراتهــا وطموحهـــا وكـــذا قــدراتها فـــي خدمـــة الابتكـــار والتجدیــد، الـــذي یعمـــل علــى تنـــویر وتطـــویر الخـــدمات 
المتعلقــة بالمشــاریع، وكــذا مســایرة طموحــات زبائنهــا مــن خــلال العمــل علــى تقــدیم تكنولوجیــات حدیثــة عالیــة 

  .سمح بحریة الابحار في شبكتهاالجودة، ت

 اتصالات الجزائر وحدة تبسة للوكالة التجاریةالهیكل التنظیمي  -3

تقسیم الوظائف الداخلیة وتحدید المسؤولیات  الوكالة التجاریة بهیكل تنظیمي یعمل على ترتبط       
  .والفعالیة في جمیع المجالاتوذلك لتسهیل اتخاذ القرارات واستمرار نشاط الوكالة التجاریة وتحقیق الكفاءة 

ویحدد الهیكل التنظیمي بدقة العلاقة الإداریة والوظیفیة في الوكالة التجاریة، موزع فیه مختلف الوظائف 

  :، ویتمثل فیما یلي1والأقسام حسب ما یتضمنه التنظیم وطبیعة النشاط

                                                             
 .)01( الملحق رقم :  1



 -تبسة  –دراسة تطبیقیة في الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر : الفصل الثالث
 

61 
 

 .ومراجعة سیر الأعمال یقوم بالإشراف على إدارة الوكالة التجاریة: مدیر الوكالة التجاریة -1

الصادرة  الأوامر بتنفیذ تقوم وهي المهام أقسام مختلفة أربعة الوكالة التجاریة بتبسة في توجد :الأقسام -2

وتتمثل  لدیها المتاحة الوسائل خلال من المنشودة أهدافها تحقیق بغیة وذلك الوكالة التجاریة مدیر من

 :فیمایلي

 :التالیة بالوظائف ویقوم :والمؤسسات العمومیةقسم الحسابات الكبرى  -2-1

  تحصیل الدیون من الشركات العامة والخاصة.  

 إخراج الفواتیر إلى الشركات العامة والخاصة. 
 ات العامة والخاصةــتسجیل طلبات الشرك . 

 :التالیة بالوظائف ویقوم :المحاسبة والتخزین قسم -2-2

  مراقبتها من المصلحة المختصةالمصادقة على عملیات التحصیل بعد. 
 ضمان صحة الحسابات. 

 تحویل الوثائق المحاسبیة إلى قسم المالیة في الآجال المحددة. 

 :التالیة بالوظائف ویقوم :التجاري والمالي القسم -2-3
 مراقبة الأخطاء المالیة. 

 مراقبة الأخطاء التجاریة. 

 :التالیة بالوظائف ویقوم :الشبابیك والاستقبال قسم -2-4
  إستقبال الزبائن وتوجیههم. 

  الهاتف والأنترنت ( تقدیم خدمات للزبائن.( 

 تحصیل الدیون من  الزبائن. 

تعمــل علــى تــوفیر وتســهیل المبــادلات والاتصــالات  -تبســة -اتصــالات الجزائــر فــإن وكالــة وبالتــالي
باسـتخدام التكنولوجیـا الحدیثـة والعمـل علـى تطویرهـا وكسـب ثقـة المتعـاملین وفـق هیكـل تنظیمـي یعمـل علــى 

  .تنسیق المهام لإكمال العملیة الإداریة في أحسن الظروف
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  إجراءات الدراسة : المطلب الثاني

عــداد أداة  ٕ تتعلـق الإجـراءات المتبعـة فـي الدراسـة المیدانیــة بعملیـات تحدیـد عینـة ومجتمـع الدراسـة، وا
  لبیاناتها الإحصائیةونموذج الدراسة، واختیار أسلوب المعالجة 

  .وفیما شرح تفصیلي لتلك الإجراءات 

  تحدید مجتمع وعینة الدراسة : أولا

  :للآتيتم تحدید مجتمع وعینة الدراسة وفقا 

 مجتمع الدراسة -1
مـن رؤسـاء  -تبسـة–اتصـالات الجزائـر  من جمیع القائمین على تسـییر وكالـةیتكون مجتمع الدراسة 

طــارات مكلفــة والمتواجــدین علــى مســتوى الإدارة  ٕ مســیر  ) 43(للمؤسســة حیــث بلــغ عــددهم أقســام ومصــالح وا
وكانــت نســبة  41 اســتمارة وعــادت) 43(تــم إجــراء مســح شــامل للمــوظفین المؤسســة بحیــث تــم توزیــع و قــد 

  .، وحذفت منها واحدة لعدم صلاحیتها%)95.35(الاستجابة 
  أداة الدراسة: ثانیا

الأداة الرئیســـیة فـــي الدراســـة التطبیقیـــة التـــي تـــم الاســـتعانة بـــه لجمـــع المعلومـــات  1یعتبـــر الاســـتبیان
فــي الوكالــة ) والمســؤولیة الاجتماعیــةالأطــراف أصــحاب المصــلحة (لدراســة االمتعلقــة بإمكانیــة تــوفر متغیــري 

محـــل الدراســـة والكشـــف عـنــ طبیعـــة العلاقـــة بینهمـــا، وفیمـــا یلـــي شـــرح للأجـــزاء التـــي تتضـــمنها أداة الدراســـة 
وتوضــیح إجــراءات التأكــد مــن صــدقها وثباتهــا تتضــمنها أداة الدراســة وتوضــیح إجــراءات التأكــد مــن صــدقها 

  .المعتمدة في معالجة بیاناتهاوثباتها مع التعریف بالأسالیب الإحصائیة 
  

 أجزاء أداة الدراسة  -1
  :اشتمل الاستبیان على جزأین أساسیین وفیما یلي وصف لهما

یحتـوي الجـزء الأول علــى متغیـرات الدراســة الشخصـیة والوظیفیــة المتمثلـة فــي كـل مــن الجـنس، العمــر،   . أ
 .دریبیةالمستوى التعلیمي، سنوات الخبرة، والمركز الوظیفي وعدد السنوات الت

ســـؤال مقســـمة علـــى محـــورین ) 27(الدراســـة التـــي یقـــدر عـــددها ) فقـــرات(یتضـــمن الجـــزء الثـــاني أســـئلة   . ب
  :أساسین یعكسان القضایا الأساسیة التي تتناولها الدراسة، ویمكن توضیح ذلك من خلال الجدول التالي

                                                             
  .یوضح أداة الدراسة) 02(الملحق رقم : 1
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  توزیع فقرات الاستبیان على محاور الدراسة ):04(الجدول رقم 
  عدد الأسئلة الفقرات  محاور الدراسة

  13  الأطراف أصحاب المصلحة
  14  المسؤولیة الاجتماعیة

  27  مجموع الفقرات

  من إعداد الطالبتین :المصدر
 صدق وثبات أداة الدراسة -2

یقصد بصدق أداة الدراسة التأكد من أنهـا سـوف تقـیس مـا أعـدت لقیاسـه أو شـمولها لكافـة العناصـر 
وضـــوح فقراتهـــا ومفرداتهـــا مـــن ناحیـــة أخـــرى، أمـــا ثبـــات أداة جـــب أن تـــدخل فـــي التحلیـــل مـــن ناحیـــة التـــي ی

ونفـــس  ج إذا أعیـــد تطبیقهـــا علـــى نفـــس المجتمـــعالدراســـة فیقصـــد بـــه التأكـــد مـــن الحصـــول علـــى نفـــس النتـــائ
  :الظروف، وقد تم التأكد مما سبق من خلال الآتي

، وقـد تـم الأخـذ بملحوظـاتهم 1حیث تم عرضها على محكمین من أساتذة مختصین :صدق أداة الدراسة  -  أ
جراء التعدیلات المطلوبة بشـكل دقیـق یحقـق التـوازن بـین مضـامین أداة  ٕ عادة صیاغة بعض الفقرات وا ٕ وا

 .الدراسة في فقراته

للتأكـد ) Cronbach  Alpha(جـرى اسـتخراج معامـل الثبـات طبقـا لألفـا كرونبـاخ  :ثبات أداة الدراسـة  - ب
مارة بمـا یوافـق حجـم عینـة تجریبیـة تـم اختیارهـا بشـكل اسـت) 43(الدراسـة، حیـث تـم توزیـع  من ثبات أداة

عشــوائي مــن مجتمــع الدراســة المشــار إلیــه ســابقا، وبعــد اســترجاعها والقیــام بحســاب معامــل الثبــات ألفــا 
  :كالآتي 2كرونباخ كانت النتائج

  

 

 

  

                                                             
  .یوضح قائمة الأساتذة المحكمین لأداة الدراسة) 03(الملحق رقم : 1
  .یوضح حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ) 04(الملحق رقم :  2
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  نباخ لثبات أداة الدراسةو قیمة معامل ألفا كر  ):05(الجدول رقم 

  ) (%)ألفا كرنباخ(معامل الثبات   اسم المتغیر  رقم الفقرة في الاستبانة
إدارة العلاقة مع (المتغیر المستقل   01-13

  )الأطراف أصحاب المصلحة
88.5%  

  %90.3  )المسؤولیة الاجتماعیة(المتغیر التابع   14-27
  %93.6  الكلي للاستبیانمعامل الثبات   01-27

  تم إعداده بناء على نتائج التحلیل الاحصائي :المصدر

ل الثبـات متغیري الدراسة مرتفعـة، وقـد بلـغ معامـلأن معاملات الثبات ) 05(یلاحظ من الجدول رقم 
 .وهي نسبة ثبات عالیة ومقبولة لأعراض من إجراء الدراسة%) 93.6( لكافة فقرات الاستبیان

 الاحصائیةالمعالجة  -3
ــــى الحزمــــة الإحصــــائیة  ــــم الاعتمــــاد عل ــــار صــــحة فرضــــیاتها ت ــــى أســـئـلة الدراســــة واختب ــــة عل للإجاب

)Spss (من خلال استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي والتحلیل الآتیة:  
 .للتأكد من ثبات أداة الدراسة ):Cronbach Alpha(معامل الثبات   -  أ

 Strandars(والانحرافـات المعیاریـة ) Means(والنسـب المؤویـة والمتوسـطات الحسـابیة  راتالتكـر   - ب

Deviations:( الدراسة وترتیب الأبعاد تنازلیا والتي استخدمت لوصف خصائص مجتمع. 
ــــــع الطبیعــــــي   - ت ــــــع الطبیعــــــي للبیانــــــا ):Kolmogorov-simirnov(معامــــــل التوزی ت للتأكــــــد مــــــن التوزی

 .الدراسة أفراد مجتمعالمستخلصة من إجابات 

لمعرفــة العلاقــة الارتباطیــة  ): Pearson’s Correlation Matrix(ســون مصــفوفة ارتبــاط بیر   - ث
 .بین متغیرات الدراسة المستقلة والتابعة

 .في المتغیر المستقلو  لمعرفة نسبة التغیر في المتغیر التابع ):R2(معامل التحدید   - ج
ـــ ):y=ax+b) (Linear Regression(تحلیـــل الانحـــدار الخطـــي البســـیط   -  ح ار الفرضـــیات لاختب

 .وبالتالي التأكد من تأثیر المتغیر المستقل على المتغیر التابع ومن صلاحیة نموذج الدراسة
 .ویتم حسابه من خلال قسمت الانحراف المعیاري على المتوسط الحسابي :معامل الاختلاف  -  خ
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  نموذج الدراسة : ثالثا

العلاقـة مـع الأطـراف أصـحاب المصـلحة فـي تفعیـل أبعـاد المسـؤولیة تتناول الدراسة البحث في دور 
یتمثــل الأول فــي الأطــراف أصــحاب المصــلحة : الاجتماعیــة، وبالتــالي فهــي تشــمل علــى متغیــرین أساســیین

والـذي یشـتمل بـدوره علـى المتغیـرات ) المتغیـر التـابع(، والثـاني فـي المسـؤولیة الاجتماعیـة )المتغیر المستقل(
  .البعد الاقتصادي، البعد الاجتماعي، البعد البیئي: تالیةالفرعیة ال

  :ومما سبق تبرز معالم نموذج الدراسة كما یوضحه الشكل التالي

  نموذج الدراسة ):09(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبتین :المصدر

أنـه ومـن خـلال الدراسـة الحالیـة هنـاك محاولـة لمعرفـة دور إدارة ) 09(یتضح من خلال الشكل رقـم 
العلاقــة مـــع الأطـــراف أصــحاب المصـــلحة علـــى كــل بعـــد مـــن أبعــاد المســـؤولیة الاجتماعیـــة مــن جهـــة وأثـــر 

  . المتغیرات الشخصیة والوظیفیة على العلاقة بین ذلك المتغیرات من جهة أخرى
مســیر ضـمن الوكالــة ) 43(مــدروس علـى للإجـراءات الســابقة یشـتمل مجتمــع الدراسـة الوعلیـه، وفقــا 

، وقـد تمثلـت أداة الدراسـة الرئیسـیة فـي الاسـتبیان الـذي لدراسة، حیث تم مسح شامل للمـوظفي الوكالـةمحل ا

  

  

  

  

  

  

  

  المسؤولیة الاجتماعیة     

                     )1ف (                                 

  

إدارة العلاقة مع 
  الأطراف

  أصحاب

 المصلحة

 البعد الاقتصادي

 البعد الاجتماعي

 البعد البیئي
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بیانــات ثــم اســترجاعه واســتعماله فــي عملیــة التحلیــل الإحصــائي لل وزیعــه بمــا یوافــق عــدد أفــراد المجتمــعتــم ت
 ).Spss( 1الإحصائیةباستخدام الحزمة 

  تحلیل البیانات الشخصیة والوظیفیة : المطلب الثالث
الدراسـة وفقـا للخصـائص الشخصـیة والوظیفیـة المحـددة  مجتمـعیتناول هذا المطلب وصفا إحصائیا ل

  .في أداة الدراسة
  تحلیل متغیرات الدراسة الشخصیة: أولا

  .الدراسة الشخصیة في الجنس والعمر والمستوى التعلیمي، وفیما یلي وصف لها تمثلت متغیرات
 توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس -1

  :یمكن توضیح توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب متغیر الجنس من خلال الجدول التالي
  توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب متغیر الجنس ):06(الجدول رقم 

  (%)النسبة   التكرار  الجنس

  40  16  ذكر

  60  24  أنثى

  100  40  المجموع

  الإحصائيتم إعداد بناء على نتائج التحلیل  :المصدر
مـن مجتمـع الدراسـة یمثـل الإنـاث، بینمـا بـاقي المجتمـع %) 60(إن ما نسـبته ) 06(من الجدول رقم  یلاحظ

یمثــل الـذكور، وبالمقارنــة بـین النســبتین فـإن هنــاك فـرق كبیــر بـین الجنســیین فـي تــولي %) 40(أو مـا نسـبته 
  .المناصب الإداریة

  :ویمكن توضیح النسبتین السابقتین من خلال الشكل التالي
  
 

  

  
                                                             

1  :Spss : Statictical Pacheage for Socil Science 
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  الدراسة حسب متغیر الجنس أفراد مجتمعالتمثیل البیاني لتوزیع  ):10(شكل رقم 

  
  
  
  
  
  

  )06(من إعداد الطالبتین بناء على معطیات الجدول رقم  :المصدر
 حسب متغیر العمر المجتمعتوزیع أفراد  -2

  :یتوزع أفراد مجتمع الدراسة حسب متغیر العمر وفقا للنسب التي یحددها الجدول التالي
  مجتمع الدراسة حسب متغیر العمر توزیع أفراد ):07(الجدول رقم 
  (%)النسبة   التكرار  العمر

  42.5  17  سنة 30أقل من 

  50  20  سنة 40إلى  30من 

  7.5  3  سنة 50إلى  40من 
  0  0  سنة 50أكثر من 

  100  40  المجموع
  تم إعداده بناء على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر

%) 50(تمثـــل مـــا نســـبته ) ســـنة 40-30(أن الفئـــة العمریـــة ) 07(الجـــدول رقـــم نلاحـــظ مـــن خـــلال 
أفـــراد مجتمـــع الدراســـة هــــم مـــن أواســـط الفئـــة العمریــــة، ویلاحـــظ أن مـــا نســــبته  فوهـــذا یشـــیر إلـــى أن نصــــ

وهذا راجع إلـى تشـجیع المؤسسـة للفئـة الشـبابیة فـي تـولي ) سنة 30أقل من (یمثل الفئة العمریة %) 42.5(
وهــو یــأثر تشــجیع الوكالــة %) 7.5(ه فتمثــل مــا نســبت) ســنة 50-40(داریــة، أمــا الفئــة العمریــة المناصـب الإ

  .معدومة) سنة 50أكثر من (للفئات الشبیابیة للعمل بها، في حین یظهر أن الفئة العمریة 

  :ویمكن توضیح النسب السابقة من خلال الشكل الآتي

40%

60%
ذكر

أنثى
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  الدراسة حسب متغیر العمر مجتمعفراد لتوزیع أالتمثیل البیاني  ):11(الشكل رقم 

  
  
  

  
  
  

  )07(من إعداد الطالبتین بناء على معطیات الجدول رقم  :المصدر
 حسب متغیر المستوى التعلیمي  الدراسة  مجتمعتوزیع أفراد  -3

  :یتوزع أفراد مجتمع الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي وفقا للنسب التي یحددها الجدول التالي
  ب المستوى التعلیميستوزیع أفراد مجتمع الدراسة ح): 08(الجدول رقم 

  (%)النسبة   التكرار  المستوى التعلیمي

  32.5  11  بكالوریا

  27.5  9  لیسانس

  22.5  7  ماستر أو ماجستیر
  17.5  13  شهادة أخرى

  100  40  المجموع

  الإحصائيتم إعداده بناء على نتائج التحلیل  :المصدر
مــن حجــم مجتمــع الدراســة یمثــل حملــة الشــهادات %) 32.5(أن نســبته ) 08(یوضــح الجــدول رقــم 

، ثــم نســبة الحاصــلین علـــى %)27.5(الأخــرى، تلیهــا نســبة الحاصــلین علــى درجــة البكالوریـــا والتــي بلغــت 
لغــت ، لیمثــل حــاملو شـهادة الماســتر أو الماجســتیر أقـل نســبة والتــي ب%)22.5(شـهادات لیســانس المقــدرة بــ 

)17.5.(%  

42%

50%

8%

منأقل سنة 30

سنة 40إلى 30من

سنة 50إلى 40من

منأكثر سنة 50
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  : ویمكن توضیح النسب السابقة من خلال الشكل الآتي
  الدراسة حسب المستوى التعلیمي مجتمع التمثیل البیاني لتوزیع أفراد :)12(الشكل رقم 

  

  
  )08(من إعداد الطالبتین بناء على معطیات الجدول رقم  :المصدر

لأفــراد مجتمــع الدراســة وجــود فــرق بســیط مــن حیــث علیـه یتضــح مــن نتــائج تحلیــل البیانــات الشخصــیة       
ن مــا نســبته  ٕ هــم مــن أواســط الفئــات العمریــة لتتــوزع %) 60(متغیــر الجــنس فــي تــولي المناصــب الإداریــة، وا

مــا أن أغلبیــة أفــراد مجتمــع هــم مــن النســبة الباقیــة بــین تشــجیع المؤسســة للفئــة الشــبابیة وتمســكها بــالخبرة، ك
  .)سامي في الإعلام الآليتقني (ملة الشهادات الأخرىح

  تحلیل متغیرات الدراسة الوظیفیة : ثانیا
تمثلــت متغیـــرات الدراســـة الوظیفیـــة فـــي كـــل مـــن المركـــز الـــوظیفي، وســـنوات الخبـــرة، وعـــدد الـــدورات 

  .التدریبیة، وفیما یلي وصف لها
 حسب متغیر سنوات الخبرة  الدراسة توزیع أفراد مجتمع -1

  :یمكن توضیح توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب متغیر سنوات الخبرة من خلال الجدول التالي
  

  
  

  

27.5%

22.5%17.5%

32.5%

بكالوریا

لیسانس

ماجستیرأوماستر

أخرىشھادة
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  توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب سنوات الخبرة ):09(جدول رقم 

  (%)النسبة   التكرار  سنوات الخبرة
  27.5  11  سنوات 3أقل من 

  17.5  7  سنوات 6إلى  3من 
  15  6  سنوات 9إلى  6من 

  40.5  16  سنة 9من أكثر 
  100  40  المجموع

  الإحصائيتم إعداده بناء على نتائج التحلیل  :المصدر
وي مـــن حجـــم مجتمـــع الدراســـة یمثلـــه الأفـــراد ذ%) 40.5(أن مـــا نســـبته ) 09(یوضــح الجـــدول رقـــم 

حجــم مجتمــع الدراسـة یمثلــه الأفــراد ذوي الخبــرة  مـن%) 27.5(نســبته  سـنوات، أمــا مــا 9الخبـرة الأكثــر مــن 
تمثلــه مــا ) ســنوات 6-3(ســنوات، كمــا أن عــدد الأفــراد الــذین تتــراوح ســنوات الخبــرة لــدیهم مــن  3الأقــل مــن 

 9-6مــن حجــم مجتمــع الدراســة هــم مــن الأفــراد ذوي الخبــرة مــن %) 15(، أمــا مــا نســبته %)17.5(نســبته 
در ذوي خبــرة تعــزز قــدرتها علــى خلــق وتولیــد معــارف جدیــدة وتطبیقهــا ســنوات وبالتــالي تمتلــك المؤسســة كــوا

  .لأغراض التحسین والتطویر
  :ویمكن توضیح النسب السابقة من خلال الشكل الآتي
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  حسب سنوات الخبرة ةالتمثیل البیاني لتوزیع أفراد المجتمع الدراس :)13(الشكل رقم 

  
  )09(من إعداد الطالبتین بناء على معطیات الجدول رقم  :المصدر

 حسب متغیر المركز الوظیفي الدراسة توزیع أفراد مجتمع -2
  :یتوزع أفراد مجتمع الدراسة حسب متغیر المركز الوظیفي وفقا للنسب التي یحددها الجدول التالي

  توزیع أفراد مجمع الدراسة حسب المركز الوظیفي ):10(الجدول رقم 
  (%)النسبة   التكرار  المركز الوظیفي 

  37.5  15  إطار
  25  10  إطار مسیر
  12.5  5  رئیس فرع

  22.5  9  رئیس مصلحة
  2.5  1  رئیس دائرة
  100  40  المجموع

  تم إعداده بناء على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر
حجـــم مجتمـــع الدراســة یمثـــل إطـــارات فـــي  مـــن%) 37.5(أن مـــا نســبته ) 11(یوضــح الجـــدول رقـــم 

، أمـــا رؤســـاء الفـــروع ورؤســـاء المصـــالح فتمثـــل مـــا نســـبته %)25(حـــین یمثـــل إطـــارات مســـیرین مـــا نســـبته 
یمثـــل رؤســـاء الـــدوائر وكـــل هــــذه %) 2.5( علـــى التـــوالي، ویلاحـــظ أن مـــا نســـبته%) 22.5(و%) 12.5(

  .ي المراكز الوظیفیة لمجتمع الدراسةالفئات هي ملاءمة لأهداف الدراسة، وبالتالي هناك تنوع ف

  :ویمكن توضیح النسب السابقة من خلال الشكل التالي
  

27.5%

17.5%

15%

40.5%
منأقل سنوات 3

سنوات 6إلى 3من

سنوات 9إلى 6من

منأكثر سنة 9
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  .التمثیل البیاني لتوزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب المركز الوظیفي ):14(شكل رقم 

  
  )10(من إعداد الطالبتین بناءا على معطیات الجدول رقم  :المصدر

  حسب عدد الدورات التدریبیة الدراسة توزیع أفراد مجتمع -3
  : یتوزع أفراد مجتمع الدراسة حسب متغیر المركز الوظیفي وفقا للنسب التي یحددها الجدول الآتي

  توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب عدد الدورات التدریبیة ):11(جدول رقم 

  (%)النسبة   التكرار  المستوى التعلیمي
  12.5  5  لا دورة
  20  8  دورة

  15  6  دورتین
  52.5  21  أكثر من دورة

  100  40  المجموع

  الإحصائيتم إعداده بناء على نتائج التحلیل  :المصدر
د الـذي مـن مجتمـع الدراسـة یمثـل عـدد الأفـرا%) 52.5(أن مـا نسـبته ) 11(یتضح من الجدول رقم 

یمثـل عـدد الأفـراد الــذین قـاموا بـدورة تدریبیـة واحـدة، وتمثــل %) 20(ن مــا نسـبته قـاموا بـأكثر مـن دورتـین، وأ
مــن مجتمـع الدراســة %) 12.5(عـدد الأفــراد الـذین قـاموا بــدورتین تـدریبیتین، وأمــا مـا نسـبته %) 15(النسـبة 

%) 87.5(نسـبة  یمثل عدد الأفراد الذین لم یقوموا بأي دورة تدریبیة، وبالمقارنـة بـین النتـائج السـابقة فـإن مـا
عـدد الأفـراد الـذین لـم یقومـوا %) 12.5(بدرات تدریبیة وفـي المقابـل یمثـل مـا نسـبته  عدد الأفراد الذین قاموا

37.5%

25%

12.5%

22.5%

2.5%

إطار

مسیرإطار

فرعرئیس

مصلحةرئیس

دائرةرئیس
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بـأي دورة تدریبیــة، وهــذا یصــب فــي صــالح المؤسســة لأن البــرامج التدریبیــة تــؤدي إلــى زیــادة التــراكم المعرفــي 
 .وتعزیز الأداء الفردي والكلي
  :ئج السابقة من خلال الشكل التاليویمكن توضیح النتا

  التمثیل البیاني لتوزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب عدد الدورات التدریبیة ):15(شكل رقم ال

  
  )11(من إعداد الطالبتین بناء على معطیات الجدول رقم  :المصدر

توضـــح النتــــائج التحلیــــل الإحصـــائي للبیانــــات الوظیفیــــة أن أفـــراد مجتمــــع الدراســــة هـــم مــــن رؤســــاء 
المصالح والإطارات المسیرین وهي الفئات الأكثر ملاءمة لأهداف الدراسة وأن المؤسسـة تمتلـك كـوادر ذوي 

لدراسـة قــاموا خبـرة قـد یعـززون مــن عملیـة خلـق وتولیـد المعــارف الجدیـدة، كمـا أن أكثـر مــن نصـف مجتمـع ا
  .بدورات تدریبیة والتي تؤدي بدورها إلى زیادة التراكم المعرفي لدیهم وتعزیز الأداء

فـي مجـال الاتصــالات،  تعتبـر وكالـة اتصـالات الجزائـر مـن الوكـالات الرائــدة علـى المسـتوى المحلـي
ویر المجتمــع والتــي بــدورها تهــدف للوصــول إلــى تكنولوجیــا أحــدث فــي میــدان الاتصــال، والمســاهمة فــي تطــ

ذات التــدفق العـــالي، والتشـــجیع علــى اســـتعمال خدمـــة  الانترنـــتالمعلومــاتي ووضـــع قاعـــدة أساســیة لتقنیـــات 
  .الانترنت في الجزائر خلال رفع عدد مشتركیها، والعمل على تطویر الخدمات الجدیدة المرتبطة بالانترنت

المجتمـع یقـدر عـدد أفـرادهم ل للأفراد تم مسح شام الوكالةولمعرفة العلاقة بین متغیرات الدراسة في 
العـدد واسـترجاعها وبتحلیـل البیانـات  مسیر من المجتمع المدروس، وتوزیـع اسـتمارات بمـا یقابـل ذلـك) 40(بـ

الشخصــیة والوظیفیــة لأفــراد العینــة تبــین وجــود فــرق بــین الــذكور والإنــاث فــي تــولي المناصــب الإداریــة التــي 
تعمـــل علـــى تشـــجیع الفئـــة  الوكالــةلح والإطـــارات المكلفـــة، كمـــا تبـــین أن تتــوزع بـــین رؤســـاء الأقســـام والمصــا

الشــبانیة مـــع تمســـكها بــالخبرة وهـــي تمتلـــك كـــوادر مــؤهلین علمیـــا وذوي خبـــرة قـــد یعــززون مـــن عملیـــة تولیـــد 

12.5%

20%

15%

52.5%
دورةلا

دورة

دورتین

دورةمنأكثر
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المعــارف الجدیــدة، كمــا أن أكثــر مــن نصــف مجتمــع الدراســة قــاموا بــدورات تدریبیــة والتــي تــؤدي إلــى زیــادة 
  .عرفيرصیدهم الم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 -تبسة  –دراسة تطبیقیة في الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر : الفصل الثالث
 

75 
 

  تحلیل متغیرات الدراسة واختیار الفرضیات: المبحث الثاني

ة لمعرفــة مــدى توافرهــا فــي الوكالــة یتنــاول هــذا المبحــث تحلــیلا لمتغیــرات الدراســات المســتقلة والتابعــ
مــن معرفــة  التــي تــم تناولهــا فــي الجانــب التطبیقــي، هــذا الأخیــر بنــي علــى فرضــیات تمكــن عملیــة اختیارهــا

تفعیــل أبعــاد المســؤولیة الاجتماعیــة،  لاقــة مــع الأطــراف أصــحاب المصــلحة وإمكانیــة وجــود تــأثیر لإدارة الع
  :وفیما یلي تفصیل في الموضوع من خلال الأبعاد

  .تحلیل متغیرات الدراسة: المطلب الأول -
  .نتائج اختیار الفرضیات الفرعیة للدراسة: المطلب الثاني -
  .ختیار الفرضیة الرئیسیة للدراسةا: المطلب الثالث -

  
  تحلیل متغیرات الدراسة: المطلب الأول

لمعرفــة درجــة الموافقــة علــى كــل ) Mean(تحلیــل متغیــرات الدراســة تــم اســتخدام المتوســط الحســابي 
أفــراد مجتمــع الدراســة  إجابــات لمعرفــة مــدى تشــتت) Standard deviation(المعیــاري  والانحــرافمحــور 

  .مع الاعتماد على معامل الاختلاف في تحلیل الفقرات عند الحاجة
وبالنســبة للمتغیــر الــذي یعبــر عــن خیــارات أفــراد العینــة فقــد تــم تحدیــده وفقــا ســلم لیكــرت الخماســي 

علــــى ) 5، 4، 3، 2، 1(تبعــــا لـــلأوزان ) غیـــر موافـــق بشــــدة، غیـــر موافــــق، محایـــد، موافـــق، موافــــق بشـــدة(
  :لتواليا

  تحلیل فقرات المتغیر المستقل: أولا
تمثـــل المتغیـــر المســـتقل فـــي إدارة العلاقـــة مـــع الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة والتـــي تناولهـــا المحـــور 

مــن  1الأول لأداة الدراســة ویمكــن توضــیح نتــائج تحلیلهــا باســتخدام المتوســط الحســابي والانحــراف المعیــاري
  : خلال الجدول التالي

  

                                                             
نتائج تحلیـل محـور إدارة العلاقـة مـع الأطـراف أصـحاب المصـلحة باسـتخدام المتوسـط الحسـابي یوضح  )05(الملحق رقم  :1

 .  والانحراف المعیاري
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 المتوسط الحسابي و الإنحراف المعیاري لإدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة : )12(الجدول رقم 
ب
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غیر موافق 
 موافق بشدة موافق محاید غیر موافق بشدة

رقم رةــقـون الفـمضم
ال

 

 ت %ن  ت %ن  ت %ن  ت %ن  ت %ن 

 1 على تحلیل احتیاجات المتعاملین معھا تعمل المنظمة 06 15 % 21  %52,5 08 %20 05  %12,5 00  %00 3,70 0,88 0,24 7

 2 تراعي المنظمة أولویات الوفاء بالتزاماتها أمام المتعاملین معها 09  %22,5 21  %52,5 05  %12,5 05  %12,5 00  %00 3,85 0,92 0,24 5

 3 تقوم المنظمة باستقبال الشكاوي والعمل على حلھا 13  %32,5 22  %55 02 %20 02 %5 01  %2,05 4,10 0,90 0,24 2

 4 تقوم المنظمة المعارضین لبعض أنشطتھا لإیجاد حلول فعالة 05  %12,5 24 %60 08 %20 03  %7,5 00  %00 3,78 0,77 0,22 6

 5 للتوفیق بین المصالح المتضاربة لھا مع المتعاملین معھاتتخذ المنظمة إستراتیجیات  04  %10 22  %55 10 %25 03  %7,5 01  %2,05 3,62 0,87 0,20 9

 6 إلى المتعاملین معھا تفصح عن طرق إدارة علاقتھا معھم تشیر المنظمة تقاریر توجھ 08  %20 15  %37,5 14 %35 02 %5 01  %2,05 3,68 0,94 0,24 8

 7 تقدم المنظمة برامج تدریسیة لمواردھا البشریة بما یطورھم في أداء مھامھم 15  %37,5 19  %47,5 04 %10 02 %5 00  %00 4,17 0,81 0,25 1

 8 0.19تتجاوز المنظمة وتتواصل بصورة مستمرة مع بقیة المتعاملین الاقتصادیین  08  %20 23  %57,5 07  %17,5 02 %5 00  %00 3,93 0,76 0,19 3

 9 تحترم المنظمة قواعد المنافسة 10  %25 18  %45 09  %22,5 03  %7,5 00  %00 3,87 0,88 0,19 4

 10 توضح المنظمة المتطلبات الأخلاقیة وآداب المھنة للمتعاملین معھا 09  %22,5 22 %55 07  %17,5 01  %2,5 01  %2,05 3,93 0,86 0,22 3

 11 تعمل المنظمة للاستجابة لتوقعات المجتمع المحلي الذي تعمل فیھ 11  %27,5 19  %47,5 06 %15 04 %10 00  %00 3,93 0,92 0,23 3

 12 تقوم المنظمة سنویا بتقدیم سیاستها تجاه المجتمع المحلي 09  %22,5 19  %47,5 07  %17,5 04 %10 01  %2,05 3,78 1 0,26 6

 13 تطور المنظمة خدماتھا وفق المعاییر الأخلاقیة 15  %37,5 16 %40 05  %12,5 03  %7,5 01  %2,05 3,62 1,12 0,30 9

الإحصائيتم إعداده بناءا على نتائج التحلیل : المصدر
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أن المتوســـط الحســـابي الكلـــي لإدارة العلاقـــة مـــع الأطـــراف ) 12(یتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم     
وبمــــا أن  1وهــــو مـــا یقابــــل الدرجـــة موافــــق حســـب ســــلم لیكـــرت الخماســــي) 3.84(أصـــحاب المصــــلحة بلـــغ 

 أفـراد المجتمـعروق ضـعیفة فـي إجابـات والـذي یشـیر إلـى وجـود فـ) 0.89( المعیاري الكلي قـدر بــ الانحراف
الأطـراف أصـحاب المصــلحة مـن قبـل هـذه الأخیـرة علــى أنـه یـتم تطبیـق إدارة العلاقـة مـع  إجمـاعفـإن هنـاك 
ولكــن بمراتــب مختلفــة فتقــدیم المنظمــة بــرامج تدریبیــة لمواردهــا البشــریة بمــا یطــور أداء مهــامهم  فــي الوكالــة

تلیهـا فـي المرتبـة الثانیـة اسـتقبال ) 0.81(ي وانحراف معیـار ) 4.17(احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 
معیـــــاري  وانحـــــراف، )4.10(المنظمـــــة لشـــــكاوي المتعـــــاملین معهـــــا والعمـــــل علـــــى حلهـــــا بمتوســـــط حســـــابي 

المتعلقــة بمحــاورة المنظمــة وتواصــلها بصــورة مســتمرة مــع ) 08(، وقــد احتلــت المرتبــة الثالثــة الفقــرة )0.90(
ها للمتطلبـات الأخلاقیـة وآداب المهنـة والاسـتجابة لتوقعـات المجتمـع ن، وتوضـیحیبقیة المتعاملین الاقتصـادی

) 0.23(، و)0.22(و) 0.19( ومعامـل اخـتلاف قـدر بـــ) 0.93(المحلـي الـذي تعمـل فیـه بمتوســط حسـابي 
وانحـراف ) 3.87(على التوالي، تلـیهم فـي المرتبـة الرابعـة احتـرام المنظمـة لقواعـد المنافسـة بمتوسـط حسـابي 

ــــاري  ــــت المرتبــــة الخامســــة الفقــــرة رقــــم )0.84(معی ــــى مراعــــاة المنظمــــة ) 02(، كمــــا احتل والتــــي نصــــت عل
، )0.22(وانحـــراف معیـــاري ) 3.85(لأولویـــات الوفـــاء بالتزاماتهـــا أمـــام المتعـــاملین معهـــا بمتوســـط حســـابي 

والتــي نصــت علــى تفــاوض المنظمــة مــع المعارضــین لــبعض ) 04(وتــأتي فــي المرتبــة السادســة الفقــرة رقــم 
والتــي نصــت علــى قیــام المنظمــة ســنویا بتقیــیم سیاســاتها تجــاه ) 12(نشــطتها لإیجــاد حلــول فعالــة، والفقــرة أ

علــى التــوالي، تلیهمــا عمــل ) 0.26(و) 0.22(ومعامــل اخــتلاف قــدر بـــ) 3.78(المجتمــع المحلــي بمتوســط 
وانحــراف معیــاري  )3.70(المنظمــة علــى تحلیــل احتیاجــات المتعــاملین معهــا فــي المرتبــة الســابعة بمتوســط 

، أمــا نشــر المنظمــة لتقــاریر توجــه إلــى المتعــاملین معهــا للإفصــاح عــن طــرق إدارة علاقتهــا معهــم )0.88(
التــــي نصــــت علــــى اتخــــاذ ) 05(تلیهــــا الفقــــرة رقــــم ) 0.94(، وانحــــراف معیــــاري )3.68(بمتوســــط حســــابي 

ین معهـــا، وعملهـــا علـــى تطـــویر المنظمـــة اســـتراتیجیات للتوفیـــق بـــین المصـــالح المتضـــاربة لهـــا مـــع المتعـــامل
علـى ) 0.30(و) 0.20(ومعامل اختلاف قـدر بــ) 3.62(خدماتها وفقا للمعاییر الأخلاقیة بمتوسط حسابي 

  .التوالي
مـع الدرجـة موافـق مـع وجـود فـروق بسـیطة تشـیر إلیهـا  المجتمـعوهي نتائج تدل على توافق إجابات 

  .صحاب المصلحةحول إدارة العلاقة مع الأطراف أ تلك الانحرافات
  تحلیل فقرات المتغیر التابع: ثانیا

تمثـــل المتغیـــر التـــابع فـــي أبعـــاد المســـؤولیة الاجتماعیـــة المحـــددة فـــي المحـــور الثـــاني لأداة الدراســـة 
  : المعیاري من خلال الجدول الآتي والانحرافویمكن توضیح نتائج تحلیلها باستخدام المتوسط الحسابي 

                                                             
فإن مستوى إجابات أفـراد العینـة یقابـل الخیـار ) 1.79إلى  01من (وفقا لسلم لیكرت الخماسي إذا كان المتوسط الحسابي : 1

ذا  ٕ یقابـل الخیـار ) 3.39إلـى  2.60(فهـو یقابـل الخیـار غیـر موافـق، ومـن ) 2.59إلـى  1.80مـن (كـان غیر موافـق بشـدة وا
 .  فهو یقابل الخیار موافق بشدة) 5إلى  4.20من (یقابل الخیار موافق و) 4.19إلى  3.40(محاید، ومن 
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  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة ):13(جدول رقم 
  الترتیب  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  المحور الثاني  تسلسل الفقرات

  1  1.04  3.73  البعد الاقتصادي  14-17
  2  1.01  3.60  البعد الاجتماعي  18-22
  3  0.92  3.39  البعد البیئي  23-27

أبعاد المسؤولیة   المجموع
  الإجتماعیة

3.57  0.99  -  

  الإحصائيتم إعداده بناء على نتائج التحلیل  :المصدر
أن المتوسـط الحسـابي الكلـي لأبعـاد المسـؤولیة الاجتماعیـة بلـغ ) 13(یتضح من خلال الجـدول رقـم 

الخماســي، وبمــا أن الانحــراف المعیــاري الكلــي  رتجــة موافــق حســب ســلم لیكــیقــارب الدر وهــو مــا ) 3.576(
فـإن هنـاك إجمـاع مـن قبـل  روق ضـعیفة فـي إجابـات أفـراد المجتمـعوالذي یشیر إلى وجود ف) 0.99( قدر بـ

ولكــن بمراتــب مختلفــة، حیــث احتــل  یة الاجتماعیــة متــوفرة لــدى الوكالــةهــذه الأخیــرة علــى أن أبعــاد المســؤول
یلیـه فـي المرتبـة الثانیـة البعـد ) 1.04(معیـاري  وانحـراف) 3.73(ى بمتوسـط البعد الاقتصـادي المرتبـة الأولـ
ــــاري ) 3.60(الاجتمــــاعي بمتوســــط حســــابي  ــــة الثالثــــة  ، ویحتــــل)1.01(وانحــــراف معی البعــــد البیئــــي المرتب

 المجتمـــعوهـــي نتـــائج تـــدل علـــى أن إجابـــات أفـــراد ) 0.92(معیـــاري  وانحـــراف، )3.39(بمتوســـط حســـابي 
ات محایـــد وموافـــق حســـب ســـلم لیكـــرت، مـــع وجـــود بعـــض الفـــروق حســـب مـــا تشـــیر إلیـــه تتوافـــق مـــع الـــدرج

لمحــوري لي توضــح نتــائج التحلیــل الإحصــائي وبالتــا) 1.04(و) 0.92(الانحرافــات الســابقة والمتراوحــة بــین 
محـل  المسـؤولیة الاجتماعیـة فـي الوكالـة الدراسة توفر إدارة العلاقـة مـع الأطـراف أصـحاب المصـلحة وأبعـاد

  .1لدراسة ولكن بمراتب مختلفةا
  ار الفرضیات الفرعیة للدراسةنتائج اختب: المطلب الثاني

ــــار الفرضــــیة الرئیســــیة وفرضــــیاتها الفرعیــــة مــــع التأكــــد أولا مــــن التوزیــــع  یتنــــاول هــــذا المطلــــب اختب
  الطبیعي لبیانات الدراسة

  ار التوزیع الطبیعياختب: أولا
ــــار  قبــــل تطبیــــق تحلیــــل الانحــــدار لاختبــــار الفرضــــیات الفرعیــــة والفرضــــیة الرئیســــیة تــــم إجــــراء اختب

مـــن أجـــل ضـــمان ملاءمـــة البیانـــات لافتراضـــات تحلیـــل  )Kolmogorov simirnov(كــولمجروف ســـمرتوف 
 )Normal Diistribution (الانحــراف أو بعبـــارة أخـــرى للتحقـــق مـــن مــدى إتبـــاع البیانـــات للتوزیـــع الطبیعـــي 

  .كاختبار ضروري للفرضیات لأن معظم الاختبارات المعلمیة تشترط أن یكون توزیع البیانات طبیعیا

                                                             
 .جتماعیةیوضح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للمسؤولیة الا) 06(الملحف رقم:  1
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وقــد تــم إجــراء الاختبــار بعـــد توزیــع كــل الاســتمارات وجمعهــا مـــن قبــل أفــراد عینــة الدراســة، وكانـــت 
  : كما یوضحها الجدول الآتي 1النتائج

  اختبار التوزیع الطبیعي نتائج ):14(الجدول رقم 
  

محاور 
  الاستبیان

مستوى الدلالة  zقیمة الاختبار   محتوى المحور
(sig)  

إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب   المحور الأول
  المصلحة

0.673  0.756  

  0.789  0.652  أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة  المحور الثاني
  0.946  0.524  الاستبیان ككل

  تم إعداده بناء على نتائج التحلیل الاحصائي :المصدر
أي ) 0.05(أن قیمـــة مســـتوى الدلالــة لكـــل محــور أكبـــر مـــن ) 14(یتضــح مـــن خــلال الجـــدول رقــم 

)0.05sig>(وهذا یدل على أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي ویمكن استخدام الاختبارات المعلمیة ،.  
  ار الفرضیات الفرعیة للدراسةاختب: ثانیا

∝=y(لاختبــــار الفرضــــیات تــــم الاعتمــــاد علــــى نتــــائج تحلیــــل الانحــــدار الخطــــي البســــیط  푥 + 훽 (
)Regression Linear ( الـــذي یســـمح بدراســـة إمكانیـــة وجـــود علاقـــة تـــأثر)وتـــأثیر ) المتغیـــرات التابعـــة
یــة أو طرد(لمعرفـة طبیعـة العلاقـة ) P(، كمـا تـم الاعتمــاد علـى معامـل الارتبـاط بیرســون )المتغیـر المسـتقل(

لمعرفـة نسـبة التغیـر فـي المتغیـر والتـي تعـود إلـى المتغیـر المسـتقل، كمـا تـم ) R2(ومعامـل التحدیـد ) عكسـیة
=∝(الاستناد إلى مستوى الدلالة   %).  95(عند تحلیل فرضیات الدراسة أي بمستوى ثقة ) 0.05
  :اختبار الفرضیات الفرعیة من خلال الجدول الآتي 2ویمكن توضیح نتائج

  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 . یوضح اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة) 07(الملحق رقم : 1
  .یوضح اختبار الفرضیات الفرعیة والفرضیة الرئیسیة) 08(الملحق رقم:  2
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  نتائج اختبار الفرضیات الفرعیة للفرضیة الرئیسة للدراسة ):15(جدول رقم 
  
المتغیر 
  المستقل

المتغیر 
  التابع

ثابت 
الانحدار 

  

معامل 
الانحدار 
훽  

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
 التحدید
R2  

قیمة  Tقیمة 
  المحسوبة

F 

مستوى 
 الدلالة
Sig  

ب 
صحا

ف أ
طرا

 الأ
مع

قة 
علا

رة ال
إدا

حة
صل

الم
  

البعد 
  الاقتصادي

0.475  2.959  0.685  0.469  5.791  33.531  0.000  

 البعد
  الاجتماعي

0.559  1.828  0.675  0.445  5.634  31.742  0.000  

البعد 
  البیئي

0.457  2.293  0.575  0.331  4.337  18.811  0.000  

  الإحصائيتم إعداده بناء على نتائج التحلیل  :المصدر
  

  :كان اختبار الفرضیات الفرعیة كالآتي) 15(بالاستناد إلى نتائج الجدول رقم 
 : الفرضیة الفرعیة الأولى - 1

لا یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة لإدارة العلاقـــة مـــع : "نصـــت الفرضـــیة الفرعیـــة الأولـــى علـــى أنـــه
  ".ةالبعد الاقتصادي للمسؤولیة الاجتماعیو المصلحة أصحاب طراف الأ

ئج تحلیــل الانحــدار الخطــي البســیط الــذي اســتخدم لمعرفــة فیمــا إذا كــان هنــاك دور ویتضــح مــن نتــا
لإدارة العلاقـــة مـــع الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة علـــى البعـــد الاقتصـــادي بالمؤسســـة محـــل الدراســـة ووجـــود 
علاقــــة تــــأثیر موجبـــــة ذات دلالــــة إحصــــائیة لإدارة العلاقـــــة مــــع الأطــــراف أصـــــحاب المصــــلحة فــــي البعـــــد 

، فـــي حـــین بلـــغ معامـــل الارتبـــاط بـــین المتغیـــرین )2.059(ذ بلغـــت قیمـــة معامـــل الانحـــراف الاقتصـــادي، إ
وهــــــذه المعــــــاملات، معامــــــل الانحــــــدار والارتبــــــاط، ذات دلالــــــة إحصــــــائیة عنــــــد مســــــتوى دلالــــــة ) 0.685(
)∝= ــــار ) 0.05 ــــى أن إدارة العلاقــــة مــــع الأطــــراف أصــــحاب )T(وهــــذا مــــا أوضــــحه اختب ، ممــــا یــــدل عل

في تفعیل البعد الاقتصادي للمسؤولیة الاجتماعیة مـن خـلال ضـمان اسـتمراریة الجـودة مـع المصلحة تساهم 
علاقـــة شـــراكة علـــى المـــدى الطویـــل مـــع المـــوردین، وقـــدرة التـــأثیر علـــى الممـــولین لتحقیـــق  الزبـــائن، وكـــذلك

تكـالیف مـن استمراریة اقتصادیة من خلال توفیر رؤوس الأموال، وتحقیـق مراكـز تنافسـیة بمراقبـة المنظمـة لل
فقـد ) R2(مع الموزعین، أما القابلیـة التفسـیریة لنمـوذج الانحـدار المتمثلـة فـي معامـل التحدیـد خلال علاقتها 
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من التغیـرات فـي البعـد الاقتصـادي یعـود لإدارة العلاقـة مـع %) 46.9(مما یعني أن نسبة ) 0.469(بلغت 
  .إحصائیةبشكل عام ذو دلالة  الانحداربأن نموذج   )F(الأطراف أصحاب المصلحة، وقد أظهر اختبار 

وبهــذه النتــائج تــرفض ) 0.05(أقــل مــن مســتوى المعنویــة ) Sig=0.000(كمــا أن مســتوى الدلالــة 
توجـد علاقـة تـأثیر معنویـة لإدارة العلاقـة مـع "لتحل محلها الفرضـیة البدیلـة القائلـة ) 1ف(الفرضیة الفرعیة 

  ".ةللمسؤولیة الاجتماعیالأطراف أصحاب المصلحة والبعد الاقتصادي 
 الفرضیة الفرعیة الثانیة -2

لإدارة العلاقــــة مــــع  إحصــــائیةلا یوجــــد أثــــر ذو دلالــــة : "نصـــت الفرضــــیة الفرعیــــة الثانیــــة علــــى أنــــه
  ".الأطراف أصحاب المصلحة والبعد الاجتماعي للمسؤولیة الاجتماعیة

كـــان هنــاك أثـــر  یمــا إذایتضــح مــن نتـــائج تحلیــل الانحــدار الخطـــي البســیط الــذي اســـتخدم لمعرفــة ف
محـــل  عي للمســـؤولیة الاجتماعیـــة بالوكالـــةالأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة والبعـــد الاجتمـــا لإدارة العلاقـــة مـــع

الدراســـة وجـــود علاقـــة تـــأثیر موجبـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة لإدارة العلاقـــة مـــع الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة 
 -معامـل الانحـدار والارتبـاط-، فـي حـین بلـغ )1.828(والبعد الاجتماعي، إذ بلغـت قیمـة معامـل الانحـدار 

=∝(عنــد مســـتوى دلالــة  إحصـــائیةذات دلالــة  ممــا یـــدل علـــى أن ، )T(وهـــذا مـــا أوضــحه اختبـــار ) 0.05
البعــد الاجتمـاعي مـن خــلال جعلهـم أكثـر قــدرة علـى تطــویر المصـلحة و  إدارة العلاقـة مـع الأطــراف أصـحاب

دارة الأزمـــات والأخـــذ بعـــین الاعتبـــار  واحتـــرامالمنتجـــات أخلاقیـــا،  ٕ قواعـــد المنافســـة والـــتحكم فـــي المخـــاطر وا
ل، أمـــا القابلیـــة التفســـیریة لنمـــوذج الانحـــدار التوقعـــات المحلیـــة المشـــاركة فـــي الحیـــاة المحلیـــة وتـــوفیر العمـــ

مـــن التغیــرات فـــي %) 45.5(ممــا یعنـــي أن نســبة ) 0.455(فقــد بلغـــت ) R2(المتمثلــة فـــي معامــل التحدیـــد
بـأن نمـوذج   )F(البعد الاجتماعي یعود لإدارة العلاقة مع الأطراف أصـحاب المصـلحة، وقـد أظهـر اختبـار 

  .إحصائیةبشكل عام ذو دلالة  الانحدار
وبهــذه النتــائج تــرفض ) 0.05(أقــل مــن مســتوى المعنویــة ) Sig=0.000(كمــا أن مســتوى الدلالــة 

توجـد علاقـة تـأثیر معنویـة لإدارة العلاقـة مـع "لتحل محلها الفرضـیة البدیلـة القائلـة ) 2ف(الفرضیة الفرعیة 
 ".الأطراف أصحاب المصلحة والبعد الاجتماعي للمسؤولیة الاجتماعیة

 الفرعیة الثالثة الفرضیة -3
لإدارة العلاقـــة مـــع  إحصـــائیةلا یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة : "نصـــت الفرضـــیة الفرعیـــة الثالثـــة علـــى أنـــه

  ".الأطراف أصحاب المصلحة والبعد البیئي للمسؤولیة الاجتماعیة
كـــان هنــاك أثـــر  یتضــح مــن نتـــائج تحلیــل الانحــدار الخطـــي البســیط الــذي اســـتخدم لمعرفــة فیمــا إذا

محــل الدراســة  ئــي للمســؤولیة الاجتماعیــة بالوكالــةالأطــراف أصــحاب المصــلحة والبعــد البی قــة مــعلإدارة العلا
ـــة إحصـــائیة لإدارة العلاقـــة مـــع الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة والبعـــد  وجـــود علاقـــة تـــأثیر موجبـــة ذات دلال

، )0.575( ، في حـین بلـغ معامـل الارتبـاط بـین المتغیـرین)2.293(البیئي، إذ بلغت قیمة معامل الانحدار 
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=∝(عنـد مسـتوى دلالـة  إحصـائیةذات دلالـة  -معامل الانحدار والارتبـاط-وهذه المعاملات  وهـذا ) 0.05
تسـاهم فـي تفعیـل  المصـلحة ، مما یـدل علـى أن إدارة العلاقـة مـع الأطـراف أصـحاب)T(ما أوضحه اختبار 

مـــن نفایـــات التغلیـــف والأخـــذ بعـــین ، والحـــد البیئیـــةالبعـــد البیئـــي مـــن خـــلال احتـــرام البیئـــة بـــإدارة المخـــاطر 
  .الاعتبار الجوانب البیئیة، والامتثال للأنظمة البیئیة

 ممـا) 0.0331(فقـد بلغـت ) R2(أما القابلیة التفسیریة لنموذج الانحدار المتمثلة فـي معامـل التحدیـد
مــــن التغیــــرات فــــي البعــــد البیئــــي یعــــود لإدارة العلاقــــة مــــع الأطــــراف أصــــحاب %) 33.1(یعنــــي أن نســــبة 

  .إحصائیةبشكل عام ذو دلالة  الانحداربأن نموذج   )F(المصلحة، وقد أظهر اختبار 
وبهــذه النتــائج تــرفض ) 0.05(أقــل مــن مســتوى المعنویــة ) Sig=0.000(كمــا أن مســتوى الدلالــة 

توجـد علاقـة تـأثیر معنویـة لإدارة العلاقـة مـع "لتحل محلها الفرضـیة البدیلـة القائلـة ) 3ف(الفرعیة الفرضیة 
  ".الأطراف أصحاب المصلحة والبعد البیئي للمسؤولیة الاجتماعیة

 وعلیه تم رفض الفرضیات الفرعیة وقبول البدیلة منها
  اختیار الفرضیة الرئیسیة للدراسة: المطلب الثالث
لإدارة العلاقـة  إحصـائیةلا یوجـد أثـر ذو دلالـة : "یار الفرضـیة الرئیسـیة والتـي مفادهـا أنـهلقد تم اخت

  "مع الأطراف أصحاب المصلحة وتفعیل أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة
كمـا یوضــحها  1حیــث كانـت النتــائج الرئیسـیةبـنفس الطریقـة التــي تـم مــن خلالهـا اختبــار الفرضـیات 

  :الجدول الآتي

  نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة ):16(الجدول رقم 

المتغیر   المتغیر المستقل
  التابع

ثابت 
الانحدار 

  

معامل 
الانحدار 
휷  

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
 التحدید
R2  

قیمة  Tقیمة 
  المحسوبة

F 

مستوى 
 الدلالة
Sig  

إدارة العلاقة مع 
الأطراف أصحاب 

  المصلحة

المسؤولیة 
  الاجتماعیة

0.475  2.959  0.685  0.469  5.791  33.531  0  

  تم إعداده بناء على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر

وجــود علاقــة تــأثیر ) 16(الخطــي البســیط الموضــحة فــي الجــدول رقــم  الانحــداریتضــح مــن نتــائج 
ـــة إحصـــائیة لإدارة العلاقـــة مـــع الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة  المســـؤولیة الاجتماعیـــة، إذ و موجبـــة ذات دلال

وهـــذه ) 0.735(، فـــي حـــین بلـــغ معامـــل الارتبـــاط بـــین المتغیـــرین )1.525(بلغـــت قیمـــة معامـــل الانحـــراف 
                                                             

 .  یوضح نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة) 08(الملحق رقم : 1
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=∝(ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى دلالــة  -معامــل الانحــدار والارتبــاط-المعــاملات  وهــذا مــا ) 0.05
ف أصــحاب المصــلحة تحقــق المســـؤولیة علــى أن إدارة العلاقــة مــع الأطـــرا ، ممــا یـــدل)T(أوضــحه اختبــار 
فقـد بلغـت ) R2(، أما القابلیة التفسیریة لنموذج الانحدار المتمثلـة فـي معامـل التحدیـد الوكالةالاجتماعیة في 

تعــود لإدارة العلاقــة، وقــد أظهــر اختبــار  مــن التغیــرات تمیــز الوكالــة%) 54(ة ممــا یعنــي أن نســب) 0.540(
)F(   إحصائیةام ذو دلالة بشكل ع الانحداربأن نموذج.  

وعلیــه تــرفض الفرضــیة ) 0.05(أقـل مــن مســتوى المعنویـة ) Sig=0.000(كمـا أن مســتوى الدلالــة 
توجـــد علاقـــة تـــأثیر معنویـــة لإدارة العلاقـــة مـــع الأطـــراف "الرئیســـیة لتحـــل محلهـــا الفرضـــیة البدیلـــة القائلـــة 

  ".ةأصحاب المصلحة والمسؤولیة الاجتماعی

تحلیـل نتـائج التحلیـل الإحصـائي واختبـار الفرضـیة الرئیسـیة تـم التأكـد مـن وجــود وبالتـالي مـن خـلال 
المســؤولیة الاجتماعیــة فــي  تــأثیر لإدارة العلاقــة مــع الأطــراف أصــحاب المصــلحة علــى كــل بعــد مــن أبعــاد

  .محل الدراسة الوكالة

محــل  فــي الوكالــةالتأكــد مــن مــدى توافرهــا مــن خــلال تحلیــل متغیــرات الدراســة التابعــة والمســتقلة تــم 
قـــة مـــع لـــلإدارة العلا ها الفرعیـــة تـــم التحقـــق مـــن وجـــود دورالدراســـة، وباختبـــار الفرضـــیة الرئیســـیة وفرضـــیات

الاجتمــاعي، و ، الاقتصــادي(أبعــاد المســؤولیة الاجتماعیــة المختلفــة  الأطــراف أصــحاب المصــلحة فــي تفعیــل
  .محل الدراسة الوكالةفي ) البیئيو 
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  ةــخاتم

فــي مجــال  ت الجزائــر بتبســة مــن أهــم الوكــالات الرائــدة علــى المســتوى المحلــياتصــالا وكالــةتعتبــر 
الاتصـالات حیـث تهــدف للوصـول إلــى تكنولوجیـا أحــدث فـي میـدان الاتصــال، كمـا تعــرض شـبكة اتصــالات 

مــن ، و بالانترنـتمثالیـة بجـودة عالیــة فـي نوعیـة المكالمــات والعمـل علـى تطــویر الخـدمات الجدیـدة المرتبطــة 
تتــوافر علــى أبعــاد المســؤولیة الاجتماعیــة، ومــن أهــم ســبل تحقیقهــا  الدراســة الحالیــة تبــین أن الوكالــة خــلال

للمهــارات فــي  اب المصــلحة مــن خــلال إدراك الوكالــةلتلــك الأبعــاد تبنیهــا إدارة العلاقــة مــع الأطــراف أصــح
  . ماتهمتهإالتواصل والتفاوض مع الأطراف أصحاب المصلحة، والتعرف على 
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  الخاتمة 

ونــة الأخیــرة فــي عــالم المواضــیع المطروحــة فــي الآأصـبح موضــوع المســؤولیة الاجتماعیــة مــن أكثــر 
تیجــة تعــدد الأطـــراف معــاني مختلفــة نإلــى الأعمــال، حیــث یشــیر مفهــوم المســؤولیة الاجتماعیــة الاقتصــاد و 

  .، مما جعل هذا المفهوم یخضع لتفسیرات متباینةأصحاب المصلحة

الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة وقـــد اســـتهدفت الدراســـة الحالیـــة إبـــراز العلاقـــة بـــین إدارة العلاقـــة مـــع 
 وكالــة وأبعــاد المســؤولیة الاجتماعیــة مــن خــلال قســمیها النظــري والتطبیقــي هــذا الأخیــر الــذي تــم فیــه اختیــار

لتسـاؤلات وقـدمت لتجسـید الواقـع النظـري مبـدئیا وقـد أثـارت الدراسـة العدیـدة مـن ا -تبسـة -اتصالات الجزائـر
اتهــا، وتوصــلت إلــى عــدة نتــائج ســاهمت فــي حــل مشــكلة بطبیعــة العلاقــة بــین متغیر  أیضــا فرضــیات تعلقــت

  :ل تقدیم بعض التوصیات وفیمایلي عرض لذلكتحاو الدراسة والإجابة عن تساؤلاتها وفرضیاتها، كما 

  نتائج الدراسة: أولا

  :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمها مایلي

  :ري إلى النتائج التالیةتم التوصل من خلال الإطار النظ: نتائج الجانب النظري - 1
ثلــى مــن تولیفــة م لحة هــدفها الرئیســي هــو الوصــول الــىإدارة العلاقــة مــع الأطــراف أصــحاب المصــ -

 .نصاف والمشاركةین هاته الأطراف وتحقیق مبادئ الإاربة بالتوفیق بین المصالح المتض
رد حیویـة ن مـواإن الأطراف أصحاب المصلحة من موظفین ومجتمع تخدمـه منظمـة الأعمـال یعـدو  -

 .المهارات و الخبرات والكفاءات التي یمتلكونها تولد المقدرات التنظیمیة لهالها، حیث أن 
المصـــلحة یمكـــن اعتبارهـــا احـــد المؤشـــرات  أصـــحابإن طبیعـــة العلاقـــة بـــین المنظمـــات والأطـــراف  -

 .لقیاس قدرتها على بلوغ مواردها المالیة والبشریة والمعرفیة لأهدافها
جمـع بـین تحقیــق ، یا ومفهــوم اقتصـادي ذو أهمیـة فائقـةالاجتماعیـة مصـطلحا هامـ تعتبـر المسـؤولیة -

 .مصلحة المنظمة من دون إهمال الدور الاجتماعي والبیئي للمنظمات
بـــع أهمیـــة المســـؤولیة الاجتماعیـــة مـــن خـــلال تأثیراتهـــا الایجابیـــة علـــى المســـتویات المختلفـــة التـــي تن -

 .تشمل علیها المنظمة
ومـــن أهـــم هـــذه  الاجتماعیـــة فـــي منظمـــات الأعمـــال علـــى مجموعـــة مـــن الأبعـــادتســـتند المســـؤولیة  -

الذي یشیر إلـى ضـمان الاسـتمرار الاقتصـادي، والبعـد الاجتمـاعي الـذي یشـیر  يالأبعاد، البعد الاقتصاد
 .القانونیة للعمل، والبعد البیئي الذي یشیر إلى احترام البیئة حإلى التقید باللوائ
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نفسها مسؤولة اجتماعیا مطالبة لیس فقط بتطبیق ما تفرضه علیها  إن المنظمة التي تعتبر -
القوانین والتشریعات، بل یجب علیها التعرف على متطلبات الأطراف أصحاب المصلحة والعمل جدیا 

 .على إشباعها
إن التحلي بالمسؤولیة الاجتماعیة یأخذ بعین الاعتبار الاهتمامات الاجتماعیة والبیئیة من طرف  -

 .ت أثناء أدائها لأنشطتها المختلفة وكذلك في علاقتها مع الأطراف أصحاب المصلحةالمنظما
 نتائج الجانب التطبیقي - 2

  :من أهم النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال الدراسة التطبیقیة مایلي 

من أهم الوكالات التي تختص في عرض شبكة من  -تبسة-اتصالات الجزائر وكالةتعتبر  -
 .المثالیة وبجودة عالیة في نوعیة المكالماتالاتصالات 

هیكل تنظیمي یساهم في العمل على التنسیق فیما بین مهامها لإكمال العملیة  الوكالةتمتلك  -
 .الإداریة في أحسن الظروف

 .موظفین مؤهلین علمیا -تبسة–لوكالة اتصالات الجزائر  -
 .على البیئة الخارجیة اانفتاحهعلاقات عدیدة تعكس  -تبسة-اتصالات الجزائر وكالةل -
كانت المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد مجتمع الدراسة حول توفر إدارة العلاقة مع الأطراف  -

أي بما یقابل درجة موافق حسب سلم ) 4.17(و) 3.62(أصحاب المصلحة مرتفعة والمتراوحة بین 
لإدارة العلاقة مع الأطراف  -تبسة-اتصالات الجزائر الخماسي مما یشیر إلى تطبیق وكالةلیكرت 

 .أصحاب المصلحة
 افر أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة كانت المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد مجتمع الدراسة حول تو  -

أي بما یقابل درجتي محاید وموافق حسب سلم لیكرت ) 4.03(و) 3.21(متوسطة والمتراوحة بین
 .محل الدراسة الاجتماعیة بالوكالةاد المسؤولیة الخماسي مما یشیر إلى توافر أبع

یر إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة لرئیسیة وفرضیاتها الفرعیة مما یشتم رفض الفرضیة ا -
الاقتصادي، ( بین إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة والمسؤولیة الاجتماعیة بأبعادها

 ).الاجتماعي، البیئي
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  التوصیات: ثانیا

  :المتحصل علیها یمكن تقدیم التوصیات الآتیةفي ضوء النتائج 

إدارة تـدیر العلاقـة مـع الأطـراف أصـحاب المصـلحة ووضـع اسـتراتجیات تحـد  ضرورة وضع الوكالة -
 .من صراع المصالح في ظل العمل بمبدأ الانصاف والاستجابة المجتمعیة

 . صل مع الأطراف أصحاب المصلحة لفهم وتلبیة مطالبیهماتعزیز التو  -
إشـــراك الأطـــراف أصـــحاب المصـــلحة مـــن خـــلال مـــنحهم حریـــة تطبیـــق معـــارفهم الجدیـــدة ضـــرورة  -

 .والاهتمام بأفكارهم
التركیز على إدارة العلاقة الجیدة بین منظمـات الأعمـال و الأطـراف أصـحاب المصـلحة مـن خـلال  -

 .الممارسة السلیمة للمسؤولیة الاجتماعیة
تشـمل هـذه القـیم الاهتمـام بالبعـد البیئـي  أنعلـى  تحدیـد قیمهـا الرئیسـة المشـتركة یجـب علـى الوكالـة -

 .والاجتماعي والاقتصادي
  .العمل على الحصول على جوائز تثمن الأداء الاجتماعي للوكالة محل الدراسة -

  المقترحات: ثالثا

من خلال الدراسة الحالیـة التركیـز علـى بعـض جوانـب الموضـوع وفقـا لمحـددات الدراسـة، ویمكـن  تم
فــي الأخیــر اقتــراح بعــض المواضــیع التــي یمكــن أن تكــون محــاور لبحــوث مســتقبلیة أو بدایــة أفكــار جدیــدة 

  :تكمل مختلف زوایا هذا البحث

 . میةإدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة في المؤسسات الخد -
 .المسؤولیة الاجتماعیة في الجامعة الجزائریة -
 .في منظمات الأعمال بالجزائر 26000ISOالواقع تطبیق  -
 .المسؤولیة الاجتماعیة في المستشفیات الحكومیة -

مـع الأطــراف  وفـي الختـام یبقـى المجـال مفتوحـا للدارسـین لتبنـي ودراسـة كـل مـا یتعلـق بـإدارة العلاقـة
  .لدور الذي یلعبه الأطراف أصحاب المصلحة في تطویر المنظماتأصحاب المصلحة إبراز ا
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الإدارة رفــــاعي محمـــــد رفــــاعي ومحمـــــد ســــید أحمـــــد عبــــد المتعـــــال، : جمـــــةتشــــارلزهل دباریـــــت جــــولز، تر  -
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 .1الأردن، ط ،دار وائل
 . 2011 ،1ط ،الأردن، ، مؤسسة الوراق، الإدارة الإستراتیجیةعیسى حیرش،  -
، دار الجامعـة المحاسـبة عـن التـأثیرات البیئیـة والمسـؤولیة الاجتماعیـة للمشـروع، بـدوي محمـد عبـاس -
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 .، مصرالجامعیة، دار المعرفة المسؤولیة الاجتماعیة بین الشراكة وأفاق التنمیةمنال محمد عباس،  -
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، ي، دار الیـــازور "مـــدخل التصـــمیم"نظریـــة المنظمـــة ي، بالغـــطـــاهر محســـن ال و نعمـــة عبـــاس الخفـــاجي -

 .2009الأردن، 
ـــي نعمـــة عبـــاس الخفـــاجي وطـــاهر محســـن منصـــور الغـــالبي،  - ـــراءات ف ـــر الإداري المعاصـــرق ، دار الفك

 .2008، الأردنالیازوري ، 
، "النمــوذج اللبنــاني"الاســتثمار فــي الإعــلام وتحــدیات المســؤولیة الاجتماعیــة نهونــد القــادري عیســى،  -

 .2013، 1مركز دراسات الوحدة العربیة،  لبنان، ط

 .2010الأردن،  ، دار الیازوري،الأداء المؤسسي ةتحسین فاعلیة، یوصفي عبد الكریم الكساس -
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 المجلات -2

مجلـة القادسـیة  منظور إداري معاصر في تعزیز المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمـات،جنان شهاب أحمـد،  -
  .2013 ،، العراق04للعلوم الإداریة والاقتصادیة، جامعة القادسیة، العدد 

، تعزیـــز ولاء الزبـــون، دور المســـؤولیة الاجتماعیـــة فـــي مهنـــد حمیـــد العطـــوي و رافیـــد حمیـــد الحـــدراوي -
علـــوم الإداریـــة للفـــرع الغـــري، مجلـــة القادســـیة  دیندراســـة تحلیلیـــة لأراء عینـــة مـــن الزبـــائن مصـــرف الرافـــ

 .  2015، العراق، 04والاقتصادیة، العدد 
، مجلـــة العلـــوم الاقتصـــادیة والإداریـــة، محاولـــة جـــادة لتـــأطیر نظریـــة أصـــحاب المصـــالحســـعد العنـــزي،  -

 . 2007،  العراق ،48 العدد ،جامعة بغداد
بحــث مقــارن فــي دوائــر أمانــة (المســؤولیة الاجتماعیــة ومعوقــات تطبیقهــا ســناء عبــد الــرحیم ســعید،   -

 . العراق ،91العدد  ،جامعة بغداد ، مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة، )بغداد
ــى تكــالیف الممكــط الــرحیم،  عــلاء الــدین جمیــل - ســؤولیة دور آلیــات حوكمــة الشــركات فــي الرقابــة عل

 .العراق ،01العدد  ،جامعة القادسیة، مجلة القادسیة للعلوم الإداریة والاقتصادیة، الاجتماعیة

إســــهام أصــــحاب المصــــالح فــــي تعزیــــز المســــؤولیة الاجتماعیــــة عـــلاء عبــــد الســــلام یحـــي وآخــــرون،  -
 . 2012، العراق، 93، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد للمنظمات

ــــة، شــــركتي المســــؤولیة محمــــد فــــلاق،  - ــــة للشــــركات النفطی ــــة"الاجتماعی ، أرامكــــو ســــونطراك الجزائری
  2013 ،الجزائر ،12، أنموذجا، مجلة الباحث، جامعة الشلف، العدد "السعودیة

الجزائریــة  كطراســون، شــركة المســؤولیة الاجتماعیــة والبیئیــة للشــركات النفطیــة العربیــةمحمــد قــادري،  -
 .  2015 ،الجزائر ،05بومرداس، العدد بیة، جامعة محمد بوقرة وغاز قطر نموذجا، مجلة أبعاد اقتصاد

تفعیل دور المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق في ترقیة الخدمـة الصـحیة، نبیل بن عامر وحسام لعمـش،  -
 .  2013 ،رالجزائ ،03جامعة سطیف، العدد  مجلة البحوث الاقتصادیة والمالیة، 
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 والرسائلالمذكرات -3
  الدكتوراهرسائل  -1

الــتحكم فــي الأداء الشــامل للمؤسســة الاقتصــادیة فــي الجزائــر فــي ظــل تحــدیات عبــد الرحمــان العایــب،  - 
ــــوم  ، رســــالة مقدمــــة لنیــــل درجــــة دكتــــوراه علــــوم فــــي العلــــوم الاقتصــــادیة، كلیــــةالتنمیــــة المســــتدامة العل

  .2012جامعة سطیف، الجزائر،  ،الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
الأبعاد التسویقیة للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات وانعكاسها على رضـا فؤاد محمد حسین المحمـدي،  - 

، دراســــة تحلیلیـــة لأراء عینـــة مــــن المـــدیرین فــــي عینـــة مـــن المنظمــــات المصـــنعة للمنتوجــــات المســـتهلك
تصـــاد، جامعــــة الغذائیـــة فـــي الجمهوریـــة الیمنیـــة، مـــذكرة مقدمـــة لنیـــل درجـــة دكتـــوراه، لكلیـــة الإدارة والاق

 .2003المستنصریة، الیمن، 
 رسائل الماجستیر -2

دور المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات الاقتصادیة في دعم نظم الإدارة البیئیة  ،سناء مصباحي -
مذكرة مقدمة  ،فرع سوق أهراس  ،دراسة حالة المؤسسة الوطنیة للدهن ‘لتحقیق التنمیة المستدامة

 ،جامعة سطیف ،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ،ستیرضمن متطلبات نیل شهادة الماج
 .2013 ،الجزائر

دور الإبـــــداع التكنولـــــوجي فـــــي تحقیـــــق المســـــؤولیة الاجتماعیـــــة فـــــي المؤسســـــة عمــــر بوســـــلامي،  -
وحدة الدار البیضاء، مذكرة مقدمة ضمن متطلبـات نیـل شـهادة – ، دراسة حالة مجمع صیدالالاقتصادیة

 .2013الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة سطیف، الجزائر، 

  الملتقیات والمؤتمرات العلمیة-4

ــوك العاملــة فــي مركــز كشــركات أحمــد ســامي و عــدلي إبــراهیم،  - مســاهمة المســؤولیة الاجتماعیــة للبن
دراســـة میدانیــة مقارنـــة لعینــة مـــن البنــوك العامـــة والخاصـــة  ،)تأثیرهـــا علـــى الأداء -مجالاتهـــا(مصــریة 

 . 2010بمحافظة أقیوط، بحث مقدم إلى مركز المدیرین المصریین، 
المفـــاهیمي للمســـؤولیة الاجتماعیـــة لمنظمـــات الأعمـــال أمینـــة قهـــواجي  و حكـــیم بـــن حســـان، الإطـــار  -

دور المسـؤولیة الاجتماعیـة : مداخلة ضـمن فعالیـات  المـؤتمر الثالـث عشـر حـول ،مةوالتنمیة المستدا
،  كلیــة العلـوم الاقتصــادیة للمؤسسـات الصــغیرة والمتوســطة فـي تــدعیم إســتراتیجیة التنمیـة المســتدامة

 .   2016نوفمبر  15و 14الجزائر، یومي  ،والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوقرة ببومرداس
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في التعریف بمعـاییر المسـؤولیة  26000دور مواصفة الإیزو بحوصي مجذوب و مدیحة بخوش،  -
، منظمات الأعمال والمسـؤولیة الاجتماعیـة، :، مداخلة ضمن فعالیات الملتقى الوطني حولالاجتماعیة

 فیفــــري 15و 14الجزائــــر،  یــــومي  ،جامعــــة بشــــار ،كلیـــة العلــــوم الاقتصــــادیة والتجاریــــة وعلــــوم التســــییر
2012  . 

دور إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب المصلحة في تفعیل أبعاد حمزة رملي واسماعیل زحوط،  -
: مداخلة ضمن فعالیات المؤتمر العالمي الدولي حول ،التنمیة المستدامة في المؤسسة الاقتصادیة

 ،الجزائر، سلوك المؤسسة الاقتصادیة في ظل رهانات التنمیة المستدامة والعدالة الاجتماعیة
  .2012نوفمبر  21و20

مداخلة ضمن فعالیات  الملتقي  ،المسؤولیة الاجتماعیة في ظل حوكمة الشركات: ،خضرة صدیقي -
 .2012فیفري  15-14 ،الجزائر ،منظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیة: الدولي حول

ــة : فــي التنمیــةالمســؤولیة الاجتماعیــة ودورهــا فــي مشــاركة القطــاع الخــاص ، الســحیباني صــالح - حال
القطــاع الخــاص فــي : ، مداخلــة ضــمن فعالیــات المــؤتمر الــدولي حــولتطبیقیــة علــى العربیــة الســعودیة

 .2009مارس 25 -23، لبنان، تقییم واستشراف: التنمیة
، حالــة تطبیقیــة المســؤولیة الاجتماعیــة ودور مشــاركة القطــاع الخــاص فــي التنمیــةصــالح ســحیبابي،  -

القطـاع الخـاص فـي التنمیـة، تقـدیم واستشـراف : السـعودیة، المـؤتمر الـدولي حـولعلى المملكة العربیة 
 .   2009مارس،  25و 23، الكویت، یومي المعهد العربي للتخطیط

إشـــكالیة دور العلاقـــة مـــع أصـــحاب المصـــالح كمـــدخل للممارســـة عبـــدالرحمن العایـــب والشـــریف بقـــة،  -
، مداخلة ضمن فعالیـات الملتقـى الـدوالي في الجزائر المسؤولیة الاجتماعیة من طرف منظمات الاعمال

 . 2012فیفري  15و 14، یومي منظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیة الجزائر: الثالث حول
المسـؤولیة الاجتماعیــة لشـركات الاتصــالات الجزائریـة، جیــزي، مــوبیلیس، محمـد فـلاق وقــدور بنافلـة،   -

طـاء الـذكي، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة والتجاریـة وعلـوم التسـییر، ، التحول من العمل الخیري إلـى العنجمة
  .  جامعة الشلف، الجزائر

 واقع أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسة الاقتصادیةمسعود نصر الدین ومحمد كنوش،  -
: دراسة استطلاعیة على إحدى المؤسسات الوطنیة، مداخلة ضمن فعالیات الملتقى الدولي الثالث حول

جامعة  ،،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیةمن
 . 2012فیفري  15و 14الجزائر، یومي  ،بشار
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ــة فــي المؤسســة نصــر الــدین بــن مســعود و محمــد كنــوش،  - واقــع أهمیــة وقیمــة المســؤولیة الاجتماعی
ـــدولي الثالـــث حـــولالاقتصـــادیة ، كلیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة الأعمـــال والمســـؤولیةمنظمـــات : ، الملتقـــى ال

 .2011فیفري  15-14الجزائر،  ،جامعة بشار ،والتجاریة وعلوم التسییر
 
  المواقع الالكترونیة -5 
  
- 12manage.comhttp://www. 
علــى  ،28/01/2017 ،الأطــراف أصــحاب المصــلحة ورســالة منظمــة الأعمــالقاســمي الســعید أحمــد،  - 

 .eco.asu.edu.ju: يالإلكترونالموقع 
  المراجع الأجنبیة: ثانیا

  
 الكتب - 1

- Arthur B.Vangundy، Getting to innovation، American Management 
Association، New York، 2007 . 
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  –تبسة  –الهیكل التنظیمي لوكالة إتصالات الجزائر ): 01(م قالملحق ر 

  

  تبسة وحدةاتصالات الجزائر لمؤسسة الھیكل التنظیمي 

 

 

  

 

 

   

 

  

   

  

  

 

  

  المدیر العملي

 العلاقات الخارجیة المفتشیة

خلیة الأمن و 
 النظافة

 خلیة النوعیة

البشریة دائرة الموارد 
 و الوسائل

دائرة المالیة، المحاسبة الشؤون  الدائرة التجاریة الدائرة التقنیة
 القانونیة و التأمینات

 مصلحة اللوجیستیكیة

مصلحة تسییر 
 الممتلكات

مصلحة الموارد 
 البشریة 

 مصلحة التكوین 

مصلحة علاقات 
 الزبائن

مصلحة شبكات 
 الانترنت

مصلحة الممتلكات  مصلحة الشبكة
 القاعدیة

مصلحة الفوترة ، 
التخلیص و ما قبل 

 المنازعات

مصلحة متابعة 
المبیعات على 

مستوى الوكالات 
 التجاریة

 مصلحة المحاسبة

مصلحة الشؤون 
 القانونیة و التأمینات

 مصلحة المیزانیة

 مصلحة المالیة
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  الاستبیان): 02(الملحق رقم 

  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي
  جامعة تبسة

  كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر
  قسم علوم التسییر

  :استبیــــان حـــــول
  أصحاب المصلحة ودورها في تفعیل أبعاد المسؤولیة الاجتماعیةإدارة العلاقة مع الأطراف 

  –تبسة  - وكالة اتصالات الجزائر: دراسة حالة
  
  

  :تحیــة طیبــة وبعــد 

في إطـار التحضیـر لنیـل شهـادة الماستـر في إدارة أعمـال المؤسسـات، نضـع بیـن أیدیكـم 
راسـة عـن طریـق الإجابـة علـى الأسئلـة التي هـذا الاستبیـان لمساعدتنـا فـي إتمـام هـذه الد

.  علمـا أن إجابتكـم ستستعمـل إلا لغایـات البحـث العلمـي. تتضمنهـا الاستمـارة المرفقـة
  .تقبلـوا منـا فائـق الاحتـرام و التقـدیـر

 

                             :إشراف الدكتورة                                                   : ـانــالطالبت

مدیحـة بخــوش                                                                                                                                حنان بوزیان             

   زینب براهمي
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  .في الخـــانـــة المناسبـــة) X(یـــرجـــى وضــع علامـــة 

  :البیــانـــات الشخصیــــة -أولا

  :                   الجنس) 1

  ذكـر                                                 أنثـى            

  :العمر) 2

  سنة 40إلى  30سنة                               من  30أقـل من             

  سنة فأكثـر 50سنة                             من  50إلى  40من             

  :المستـوى التعلیمـي) 3

  بكالوریا                                            لیسانس            

  ماستر أو ماجستیر                               دكتوراه             شهـادة أخـرى            

  :سنوات الخبرة المهنیة) 4 

  سنوات  6إلى  3سنوات                              من  3أقـل من             

  سنوات 9سنوات                              أكثر من  9إلى  6من             

  : المركــز الوظیفـي) 5

  رئیس مصلحة              رئیس فرع              رئیس دائرة                               

  ـارإطــ                      إطـار مسیـر            

  :  عدد الدورات التدریبیة) 6            

  دورة واحـدة            دورتین            لا دورة             

  أكثر من دورتین                                               
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  انـاور الاستبیـمح: ثانیا

  المصلحةواقع إدارة العلاقة مع الأطراف أصحاب : المحور الأول

  العبــارات  الرقم
ق 

واف
م

دة
بش

فق  
وا

م
اید  

مح
فق  

وا
ر م

غی
ق   

واف
ر م

غی
دة

بش
  

            .على تحلیل احتیاجات المتعاملین معھا المؤسسةتعمل   01

            .أولویات الوفاء بالتزاماتھا أمام المتعاملین معھا المؤسسةتراعي   02

            .باستقبال الشكاوي والعمل على حلھا المؤسسةتقوم   03

            .المعارضین لبعض أنشطتھا لإیجاد حلول فعالة المؤسسةتفاوض   04

إستراتجیات للتوفیق بین المصالح المتضاربة لھا مع  المؤسسةتتخذ   05
  .المتعاملین معھا

          

عن طرق إدارة  فصحتقاریر توجھ إلى المتعاملین معھا ت المؤسسةتنشر   06
  .علاقتھا معھم

          

برامج تدریبیة لمواردھا البشریة بما یطورھم في أداء  المؤسسةتقدم   07
  .مھامھم

          

وتتواصل بصورة مستمرة مع بقیة المتعاملین  المؤسسةتتحاور   08
  .الاقتصادیین

          

            .قواعد المنافسة المؤسسةتحترم   09

            .المتطلبات الأخلاقیة وآداب المھنة للمتعاملین معھا المؤسسةتوضح   10

            .للاستجابة لتوقعات المجتمع المحلي الذي تعمل فیھ المؤسسةتعمل   11

            .سنویا بتقییم سیاستھا تجاه المجتمع المؤسسةتقوم   12

            .خدماتھا وفق المعاییر الأخلاقیة المؤسسةتطور   13

  المسؤولیة الاجتماعیة: المحور الثاني
            .فعال لمواردھاال بالاستخدامأرباح عالیة  المؤسسةتحقق   14

            .في زیادة فرص التشغیل المؤسسةتساھم   15

            .على جوائز تثمن جودة  منتجاتھا  المؤسسةتحصل    16

            .بكفاءة مع جمیع شركائھا المؤسسةتتعامل   17

            .المجتمع في الوقت ودون انقطاع احتیاجات المؤسسةتلبي   18

            .ظروف العمل جیدة ومحفزة  19

            .ھناك عدالة في توزیع الأجور و الأرباح  20

  .المؤسسةھناك تمكین للمرأة في   21
  

          

            .بأعمال خیریة و تضامنیة لفائدة المجتمع المؤسسةتقوم   22
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  .بالإجراءات الحكومیة في حمایة البیئة المؤسسةتلتزم   23
  

          

            التأثیرات البیئیة الخطیرة برامج خاصة للنشطات ذات المؤسسةتضع   24

معاییر الإیزو البیئیة وتعمل على تخفیض التلوث  المؤسسةتراعي   25
  .مواد نظیفة باستخدام

          

            .لھا برامج لتحسین طرق معالجة النفایات المؤسسة  26

            .على نشر ثقافة بیئیة مع شركائھا المؤسسةتعمل   27
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 قائمة الأساتذة المحكمین للاستبیان): 03(رقم الملحق 

  

  

  

 

  الدرجة  )ة(اسم الأستاذ 

  -أ  –أستاذ مساعد   حنان درید

  -أ  –أستاذ مساعد   هدى بوحنیك

  -أ  –أستاذ مساعد   محرز صالح

  -أ  –أستاذ مساعد   توفیق حناشي
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  الإجمالي نتائج حساب معامل الثبات الفا كرونباخ): 04(الملحق رقم

  

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 40 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.936 27 

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.885 13 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.903 14 
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مع الأطراف أصحاب المصلحة باستخدام المتوسط الحسابي  نتائج تحلیل محور إدارة العلافة ):05(الملحق رقم
  والانحراف المعیاري

  

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 883. 3.70 40 معھا المتعاملین احتیاجات تحلیل على المنظمة تعمل

 921. 3.85 40 معھا المتاملین أمام بالتزاماتھا الوفاء أولویات المنظمة تراعي

 900. 4.10 40 حلھا على والعمل الشكاوى باستقبال المنظمة تقوم

 768. 3.78 40 فعالة حلول لإیجاد أنشطتھا لبعض المعارضین المنظمة تفاوض

 868. 3.62 40 معھا المتعاملین مع لھا المتضاربة المصالح بین للتوفیق استراتیجیات المنظمة تتخذ

 944. 3.68 40 معھم علاقتھا إدارة طرق عن تفحص معھا المتعاملین إلى توجھ تقاریر المنظمة تنشر

 813. 4.17 40 مھامھم أداء في یطورھم بما البشریة لمواردھا تدریبیة برامج المنظمة تقدم

 764. 3.93 40 الاقتصادیین المتعاملین بقیة مع مستمرة بصورة وتتواصل المنظمة تتحاور

 883. 3.87 40 المنافسة قواعد الممنظمة تحترم

 859. 3.93 40 معھا للمتعاملین المھنة وآداب الأخلاقیة المتطلبات المنظمة توضح

 917. 3.93 40 فیھ تعمل الذي المحلي المجتمع لتوقعات للاستجابة  المنظمة تعمل

 1.000 3.78 40 المجتمع تجاه سیاستھا بتقییم سنویا المنظمة تقوم

 1.125 3.62 40 الأخلاقیة المعاییر وفق خدماتھا المنظمة تطور

 1.025 4.03 40 لمواردھا فعال باستخدام عالیة أرباح المنظمة تحقق

 1.010 3.82 40 التشغیل فرص زیادة في المنظمة تساھم

 1.125 3.38 40 منتوجاتھا جودة تثمن جوائز على المنظمة تحصل

 1.023 3.68 40 شركائھا جمیع مع بكفاءة المنظمة تتعامل

 1.059 3.43 40 انقطاع ودون الوقت في المجتمع احتیاجات المنظمة تلبي

 1.057 3.60 40 ومحفزة جیدة العمل ظروف

 1.062 3.48 40 والأرباح الأجور توزیع في عدالة ھناك

 986. 3.95 40 المنظمة في للمرأة تمكین ھناك

 904. 3.55 40 المجتمع لفائدة وتضامنیة خیریة بأعمال المنظمة تقوم

 864. 3.65 40 البیئة حمایة في الحكومیة بالإجراءات المنظمة تلتزم

 975. 3.35 40 الخطیرة البیئیة التأثیرات ذات للنشاطات خاصة برامج المنظمة تضع

 900. 3.40 40 نظیفة مواد باستخدام التلوث تخفیض على وتعمل البیئیة الایزو معاتییر المنظمة تراعي

 954. 3.25 40 النفایات معالجة طرق لتحسین برامج لھا المنظمة

 944. 3.33 40 شركائھا مع بیئیة ثقافة نشر على المنظمة تعمل

M1 40 3.84 .584 

M2 40 3.56 .660 

mm1 40 3.72 .836 

mm2 40 3.60 .705 

mmm3 40 3.39 .736 

W1 40 3.6966 .58086 

N valide (listwise) 40   



 نتائج المتوسط الحسابي و الإنحراف المعیاري للمسؤولیة الإجتماعیة ) :06(الملحق رقم 
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  مضمون الفقرة  الرقم

شدة
ق ب

مواف
  

فق
موا

حاید  
م

افق  
 مو

غیر
ق   

مواف
یر 

غ
شدة

ب
  

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري  
عیا

 الم
راف

لانح
ا

  

یب
لترت

ا
  

  %ن  ت  %ن  ت  %ن  ت  %ن  ت  %ن  ت

  1  1.02  4.03  %2.5  01  %7.5  3  %12.5  5  %40  16  %37.5  15  تحقق المؤسسة أرباح عالیة بالاستخدام الفعال لمواردها  14

  3  1.01  3.82  %2.5  01  %10  4  %15  6  %47.5  19  %25  10  تساهم المؤسسة في زیادة فرص التشغیل  15

  11  1.12  3.38  %5  2  %17.5  7  %30  12  %30  12  %17.5  7  تحصل المؤسسة على جوائز تؤمن جودة منتجاتها  16

  4  1.02  3.68  %2.5  01  %10  4  %27.5  11  %37.5  15  %22.5  9  مع جمیع شركائهاتتعامل المؤسسة بكفاءة   17

  9  1.06  3.43  %5  2  %15  6  %25  10  %42.5  17  %12.5  5  تلبي المؤسسة احتیاجات المجتمع في الوقت ودون انقطاع  18

  6  1.06  3.60  %5  2  %12.5  5  %27.5  11  %40  16  %15  6  ظروف العمل جیدة ومحفزة  19

  8  1.06  3.48  %5  2  %12.5  5  %27.5  11  %40  16  %15  6  عدالة في توزیع الأجور والأرباحهناك   20

  2  0.99  3.95  %2.5  01  %7.5  3  %12.5  5  %47.5  19  %30  12  هناك تمكین للمرأة في المؤسسة  21

  7  0.90  3.55  00  00  %17.5  7  %20  8  %52.5  21  %10  4  تقوم المؤسسة بأعمال خیریة وتضامنیة لفائدة المجتمع  22

  5  0.86  3.65  %00  00  %12.5  5  %22.5  9  %52.5  21  %12.5  5  تلتزم المؤسسة بالإجراءات الحكومیة في حمایة البیئة  23

24  
تضع المنظمة برامج خاصة للنشاطات ذات التأثیرات البیئیة 

  الخطیرة
4  10%  15  37.5%  13  32.5%  7  17.5%  1  2.5%  3.35  0.97  12  

25  
الإیزو البیئیة وتعمل على تخفیض تراعي المؤسسة معاییر 

  التلوث باستخدام مواد نظیفة
4  10%  15  37.5%  14  35%  7  17.5%  00  00%  3.40  0.90  10  

  14  0.92  3.21  %2.5  1  %17.5  7  %42.5  17  %27.5  11  %7.5  3  المؤسسة لها برامج لتحسین طرق معالجة النفایات  26

  13  0.94  3.33  5  2  10  4  40  16  37.5  15  7.5  3  شركائهاتعمل المؤسسة على نشر ثقافة بیئیة مع   27
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  نتائج اختیار التوزیع الطبیعي لبیانات الدارسة ):07(الملحق رقم

  

  

  

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 M1 M2 W1 

N 40 40 40 

Paramètres normauxa،b 
Moyenne 3.84 3.56 3.6966 

Ecart-type .584 .660 .58086 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue .106 .103 .083 

Positive .103 .103 .083 

Négative -.106- -.095- -.073- 

Z de Kolmogorov-Smirnov .673 .652 .524 

Signification asymptotique (bilatérale) .756 .789 .946 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
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  نتائج اختیار الفرضیات الفرعیة والفرضیة الرئیسة ):08(الملحق رقم

  

  الفرضیة الرئیسیة

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 M2b . Entrée 

a. Variable dépendante : M1 

b. Toutes variables requises saisies. 

  

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7،185 1 7،185 44،560 ،000b 

Résidu 6،128 38 ،161   

Total 13،313 39    

a. Variable dépendante : M1 

b. Valeurs prédites : (constantes)، M2 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1،525 ،353  4،320 ،000 

M2 ،651 ،097 ،735 6،675 ،000 

a. Variable dépendante : M1 
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  الفرضیة الفرعیة الأولى

  

  

  

  

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2،059 ،315  6،527 ،000 

mm1 ،479 ،083 ،685 5،791 ،000 

a. Variable dépendante : M1 

  

  

  

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6،241 1 6،241 33،531 ،000b 

Résidu 7،072 38 ،186   

Total 13،313 39    

a. Variable dépendante : M1 

b. Valeurs prédites : (constantes)، mm1 
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  الفرضیة الفرعیة الثانیة

  

  

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6،059 1 6،059 31،742 ،000b 

Résidu 7،254 38 ،191   

Total 13،313 39    

a. Variable dépendante : M1 

b. Valeurs prédites : (constantes)، mm2 

  

    

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1،828 ،364  5،022 ،000 

mm2 ،559 ،099 ،675 5،634 ،000 

a. Variable dépendante : M1 

  

  

  



 

109 
 

  الفرضیة الفرعیة الثالثة

  

    

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4،408 1 4،408 18،811 ،000b 

Résidu 8،905 38 ،234   

Total 13،313 39    

a. Variable dépendante : M1 

b. Valeurs prédites : (constantes)، mmm3 

  

  

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2،293 ،365  6،276 ،000 

mmm3 ،457 ،105 ،575 4،337 ،000 

a. Variable dépendante : M1 
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