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 شكر كتقدير
كالصلاة كالسلاـ على نبينا محمد كيرضى ، حمدا كثيرا طيبا مباركا فيو كما يحب ربنا الحمد لله 

 ...، أشكر الله سبحانو كتعالذ على إحسانو كتوفيقو لرأجمعينصلى الله عليه وسلم كعلى آلو كصحبو 
الأستاذ الدكتور مراد حطاب الدشرؼ على ىذا العمل، كالأستاذ الشكر موصوؿ إلذ ثم 

على سعة الصدر كجميل الصبر  ا اللهمحفظه ،الدكتور قدكر بن نافلة مساعدا في الإشراؼ
 معي كعلى التوجيهات كالنصائح حتى يرل ىذا العمل النور.

لا يفوتني أف أتقدـ بالشكر إلذ الأستاذ الدكتور أحمد مصنوعة مسؤكؿ لجنة التكوين في كما 
 كإلذ الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة التكوين جزاىم الله عنا خير الجزاء. ،الدكتوراه

الأساتذة الأكارـ أعضاء لجنة الدناقشة لتفضلهم بقبوؿ مناقشة  أيضا إلذ الشكر موصوؿ
 ىذا العمل الدتواضع جميل الشكر أيضا.

 عليو توكلت كإليو أنيب ،كما توفيقي إلا بالله العلي العظيم
 كالحمد لله رب العالدين
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 إىداء
 أمي حفظها الله كبارؾ في عمرىا زينة البيت إلذ

 ة الدنيا كلد يفارقنيالذم فارؽ الحياإلذ 
 قرة عيني كمهجة قلبي.. إلذ

 رحمو الله رحمة كاسعة جدم الغالر
 كأسكنو الفردكس الأعلى من الجنة

 عني خير ما جزل بو كالدا عن كلدهكجزاه الله 
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 ملخص الدراسة:

دراسة ، الخدمية دكر تبني الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات في برسين صورة الدؤسسةىدفت ىذه الدراسة إفُ معرفة 

، وعلى أداة الوصفي التحليليولتحقيق الأىداؼ ابؼرجوة تم الاعتماد على  ابؼنهج ، ميدانية لعينة من الفنادؽ العاملة في الجزائر

عملاء ( من 400)متكونة من عينة ابؼلاحظة وابؼقابلة، إضافة إفُ أداة الاستبياف بعمع البيانات وابؼعلومات، إذ تم توزيعها على 

( استبانة قابلة للتحليل، حيث استعنا في برليل ىذه البيانات وتبويبها واختبار 367نزلاء الفنادؽ بؾاؿ الدراسة وتم استًجاع )و 

 كقد خلصت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج أهمها:، (spss) ة للعلوـ الاجتماعيةالإحصائيابغزمة برنامج بالفرضيات 

لاقتصادي بؽا دور إبهابي في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية للفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد ا -

 (.α≤0.05عند مستوى الدلالة الإحصائية )الدراسة 

توصلت الدراسة إفُ أف ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد القانوفٓ لو دور إبهابي في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية للفنادؽ  -

 (.α≤0.05عند مستوى الدلالة الإحصائية )ابعزائر بؾاؿ الدراسة العاملة في 

ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد الأخلاقي بؽا دور إبهابي في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية للفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ  -

 (.α≤0.05عند مستوى الدلالة الإحصائية )الدراسة، 

تَي بؽا دور إبهابي في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية للفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد ابػ -

 (.α≤0.05عند مستوى الدلالة الإحصائية )الدراسة، 

 مسؤولية اجتماعية، مؤسسة خدمية، صورة ابؼؤسسة، عملاء، فنادؽ. الكلمات الدفتاحية: -
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Abstract: 

This study aimed to know the role of adopting corporate social responsibility in improving the image 

of a service institution, a field study of a sample of hotels operating in Algeria, and to achieve the desired 

goals, reliance was placed on the descriptive analytical approach, and on the observation and interview tool, 

in addition to the questionnaire tool to collect data and information. It was distributed to a sample of (400) 

customers and guests of the hotels in the field of study, and (367) analyzable questionnaires were retrieved. 

We used this data to analyze, classify, and test hypotheses using the statistical analysis program (SPSS). 

The study concluded with a set of results, the most important of which are: 

-  Social responsibility with an economic dimension has a positive role in improving the image of the hotel 

service establishment operating in Algeria, the field of study, at the level of statistical significance 

(α≤0.05). 

-  The study concluded that social responsibility with a legal dimension has a positive role in improving the 

image of the hotel service organization operating in Algeria, the field of study, at the level of statistical 

significance (α≤0.05). 

-  Social responsibility with an ethical dimension has a positive role in improving the image of the hotel 

service organization operating in Algeria, the field of study, at the level of statistical significance (α≤0.05).  

-  Social responsibility with a charitable dimension has a positive role in improving the image of the hotel 

service organization operating in Algeria, the field of study, at the level of statistical significance (α≤0.05) 

Keywords: social responsibility, service organization, corporate image, clients, hotels. 
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 :مقدمة
الاجتماعية والإنسانية  خاصةابؼمارسات، و  المجالات تغتَات في بـتلفالتحولات و ال شهدت ابؼؤسسات العديد من

، وقد بات من الضروري أف تضطلع ابػدمات برقيق جودةحيث فَ تبقى بدنأى عن رىانات ابؼسابنة في والاقتصادية، 
بواجباتها طوعا إبيانا بالقيم النبيلة، خاصة مع تزايد الوعي ابغضاري القائم على إحداث التوازف  ات خاصة ابػدميةابؼؤسس

حديث سابنت من خلالو الدراسات في طرحو برت مسمى بتُ النشاطات الربحية والمحيط الاجتماعي والبيئي، كمفهوـ 
ابؼسؤولية الاجتماعية، وعلى ىذا الأساس فإف ابؼؤسسات يقع على عاتقها ضرورة تبتٍ سلوؾ ابؼواطنة كشريك مهم، تلتزـ 
من خلالو بتحقيق قيمة مضافة على الصعيد الاقتصادي في إطار القوانتُ والتنظيمات وتستجيب لتطلعات المجتمع 

، حيث بيكن القوؿ أف ابؼسؤولية الاجتماعية قد بمت وتطورت في ظل التحولات راعي اىتماماتو ورغباتو واحتياجاتووت
والتغتَات المجتمعية ابؼختلفة، طبيعة لإخفاؽ منظمات الأعماؿ في استجابتها لاحتياجات بيئتها الاجتماعية وبؼصافٌ 

والأزمات العديدة التي ارتبطت بحرية الأعماؿ ونظرتها الضيقة بؼصلحتها الأطراؼ الأخرى، فهي وليدة ابؼشكلات الكثتَة 
، كل ىذا أدى أبنية تبتٍ ابؼسؤولية حساب المجتمع الذي تتواجد فيو الذاتية على حساب مصافٌ الأطراؼ الأخرى وعلى

ة ابؽادفة إفُ تقدفٔ الاجتماعية للمؤسسات عموما والتي تسعى إفُ برستُ صورة خدماتها، ومن بتُ ابؼؤسسات ابػدمي
صورة إبهابية بؼتعامليها نذكر على وجو ابػصوص ابؼؤسسات الفندقية كونها تسعى جاىدة على برستُ علاقتها مع 
زبائنها، ذلك من خلاؿ برستُ وتطوير خدماتها وبـتلف نشاطاتها والتًكيز على الأنشطة التي تتوافق مع متطلبات 

ركت ابؼؤسسات على اختلاؼ أنواعها وبؾاؿ نشاطها أف ميزتها لا تأتي من أصوبؽا ففي السنوات الأختَة أد، العملاء
ابؼادية فحسب، وإبما كذلك من صورتها السائدة في أذىاف ابعماىتَ النابذة عن الأفكار وابؼعلومات التي يصرح بها رأبظابؽا 

الإبهابي للأفراد ابذاىها، أين أصبح بناء  البشري، منشئا قيمة فعالة تسهم في تشكيل الانطباعات الذاتية وخلق السلوؾ
صورة ابؼؤسسة بأسلوب إبهابي ىدفا أساسيا تسعى إليو ابؼؤسسات بصفة عامة،  وابؼؤسسات الفندقية بصفة خاصة، والتي 

 تنشد النجاح من خلاؿ رسم ابػطط الكفيلة بتشكيل ىذه الصورة على النحو الذي تسعى إليو.
تماـ بدوضوع صورة ابؼؤسسة وانعكاسها على العملاء بشكل متسارع، نتيجة الدور وفي السياؽ ذاتو، تزايد الاى

الذي تؤديو الصورة في تكوين وبناء العلاقات ابعيدة، وتوفتَ البيئة ابؼلائمة لتحقيق الأىداؼ ابؼخططة، وىو ما يفسر قياـ 
أذىاف العملاء وابؼرتقبتُ، فهي التي تضمن ابؼؤسسات اليوـ بإنفاؽ أمواؿ طائلة قصد تعزيز صورة منتجاتها وخدماتها في 

بؽم بظعة وىوية إبهابية بؽم ولعلامتهم التجارية، فالانطباع الذي تتًكو صورة ابؼؤسسة لدى الزبائن بالإبهاب أو السلب ىو 
 الذي بودد مسار التعامل بتُ ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسات الفنادؽ.



 مقدمة
 

  ب 

كانت سلبية إفُ أبعد ابغدود، بسبب ضعف القطاع السياحي بصفة وصورة ابؼؤسسات الفندقية العاملة في ابعزائر  
عامة والقطاع الفندقي بصفة خاصة، والذي يعتبر قطاعا ضعيفا غتَ منتجا مقارنة بالقطاعات الأخرى، لكنو شهد خلاؿ 

ىذا القطاع السنوات الأختَة نهوضا كبتَا، خاصة في ظل ما بسلكو من مقومات وموارد سياحية كبتَة إذ عززت الدولة 
بعصرنتو من خلاؿ تسطتَ برنامج مستقبلي لتطوير خدمات الفنادؽ للمجتمع، ولكل الأطراؼ الذين تربطهم علاقة 
مباشرة بها، وفي مدى مسابنتها في برستُ نوعية حياة  الأفراد من خلاؿ اىتمامها بدختلف ابؼتغتَات الاجتماعية فهي 

ن ثم فتبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية تعتبر كتحدي للمؤسسات وفي مدى بشكل عاـ تعكس صورة حياة ىذا المجتمع، وم
 قدرتها على الالتزاـ بدورىا الاجتماعي وابػدماتي خاصة في تقدفٔ صورة إبهابية بؼختلف نشاطاتها وخدماتها.

 أكلا: إشكالية الدراسة
دمية في تفاعلها مع بـتلف يعد مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية من ابؼفاىيم ابغيوية والأساسية للمؤسسات ابػ

الأطراؼ ذات ابؼصلحة. فالتزاـ ابؼؤسسات ببرامج ابؼسؤولية الاجتماعية بوقق نتائج إبهابية ملحوظة. وتتنوع الأطراؼ 
ومن بتُ  ،ابؼستفيدة وابؼتأثرة بتطبيق ىذه البرامج، لتشمل ابؼستهلكتُ، والعاملتُ، والبيئة المحيطة، وابغكومة، والمجتمع ككل

بوتل ابؼتعاملوف أو ابؼستفيدوف من خدمات ومنتجات ابؼؤسسة مكانة خاصة، فهم يشكلوف الركيزة  لأطراؼىذه ا
تسعى كل مؤسسة إفُ بناء صورة إبهابية وبظعة طيبة لدى  لذلك الأساسية في علاقة ابؼؤسسة مع الأطراؼ الأخرى

بغض  في ابؼؤسسات ذات الطابع ابػدماتي كالفنادؽخاصة  متعامليها، بفا يؤثر بشكل كبتَ على بقاحها واستمراريتها
 .النظر عن تصنيفها

لا بيكن فصل وجودىا عن احتياجات المجتمع الذي تعمل فيو، وىي بحاجة دائمة  فالفنادؽ، بحكم طبيعة خدماتها
ورة إبهابية فضلًا عن السعي ابؼستمر بعذب متعاملتُ جدد وتكوين ص للحفاظ على مكانتها ابؼكتسبة لدى متعامليها

 .مسؤولية كبتَة في تكوين ىذه الصورة الإبهابية ويقع على عاتق عماؿ ابؼؤسسات ابػدماتية لديهم
ما ىو دكر تبني الدسؤكلية الاجتماعية من قبل الدؤسسات في : ةالتال الإشكاليةبناءً على ما سبق، بيكن طرح 

 ق على عينة من الفنادؽ العاملة في الجزائر؟برسين صورة الدؤسسة الخدمية، بالتطبي
 لرموعة من الأسئلة الفرعية، تتمثل فيما يلي: شكاليةىذه الإتندرج برت 

ما ىو دور البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ،  .1
 الدراسة؟ بؾاؿؽ العاملة في ابعزائر البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفناد

البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية " ما ىو دور البعد القانوفٓ للمسؤولية الاجتماعية .2
 الدراسة ؟ بؾاؿالبعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في ابعزائر 
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ماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، ما ىو دور البعد الأخلاقي للمسؤولية الاجت .3
 الدراسة؟ بؾاؿالبعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في ابعزائر 

"البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ،  ما ىو دور البعد ابػتَي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية  .4
 الدراسة ؟ بؾاؿوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في ابعزائر البعد السل

 ثانيا: أنموذج الدراسة

 يتضمن بموذج دراستنا الراىنة بؾموعة من ابؼتغتَات، وىي كما يلي:

  :يتمثل في ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات بأبعادىا الأربعة "ابؼسؤولية الاقتصادية، ابؼسؤولية الدتغير الدستقل
 قانونية، ابؼسؤولية الأخلاقية، ابؼسؤولية ابػتَية".ال
  :ىو صورة ابؼؤسسة ابػدمية بأبعادىا الأربعة "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الدتغير التابع

 "الاجتماعي
 (: يوضح أنموذج الدراسة01الشكل )
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 ثالثا: فرضيات الدراسة
للوصوؿ إفُ إجابات عن الإشكالية قمنا بصياغة بؾموعة من الفرضيات، والتي نعتبرىا كإجابات أولية سوؼ يتم 

 اختبارىا من خلاؿ دراستنا الراىنة:
 كصورة"، الفرضية الرئيسية الأكلذ: ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية للمسؤكلية الاجتماعية "بأبعادىا الدختلفة 

، كيندرج ضمن ىذه الفرضية الفرضيات الجزائرالعاملة في لدل الفنادؽ الدؤسسة الخدمية "بأبعادىا الدختلفة" 
 الفرعية التالية:

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد  .1
 (.α≤0.05عد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، الب

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد القانوفٓ للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية " البعد  .2
 (.α≤0.05ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد الأخلاقي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد  .3
 (.α≤0.05ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )

الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد توجد علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد ابػتَي للمسؤولية  .4
 (.α≤0.05ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )

  صورةالفرضية الرئيسية الثانية: يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمسؤكلية الاجتماعية "بأبعادىا الدختلفة"، ك 
في العاملة ة "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" لدل الفنادؽ الدؤسسة الخدمي

 الجزائر، كيندرج ضمن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد  .1

 (.α≤0.05لبعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )ابؼعرفي، ا
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبعد القانوفٓ للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية " البعد ابؼعرفي،  .2

 (.α≤0.05لة الإحصائية )البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلا
يوجد أثر للبعد الأخلاقي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ،  .3

 (.  α≤0.05البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )
ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد  يوجد أثر للبعد ابػتَي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة .4

 (.α≤0.05السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )
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 رابعا: أهمية الدراسة
تبحث ىذه الدراسة في موضوع ىاـ من مواضيع التسويق السياحي الفندقي، وابؼتمثل في ابؼسؤولية الاجتماعية 

، والتي تعتبر بؾاؿ دراستنا الراىنة ىم في برستُ الصورة ابػدمية لمجموعة من الفنادؽ العاملة في ابعزائرللمؤسسات والتي تسا
 :فيما يليحيث تنبع أبنية الدراسة 

 :من خلاؿ دراستنا حاولنا إبراز أىم ابؼفاىيم ابؼتعلقة بدتغتَات الدراسة )ابؼسؤولية الاجتماعية،  على الدستول العلمي
(، وبؿاولة إبراز العلاقة بتُ ىذين ابؼتغتَين، والتأكيد على الأبنية التي تقوـ بها ابؼسؤولية الاجتماعية وصورة ابؼؤسسة

بأبعادىا الأربعة "القانونية، الاقتصادية، الأخلاقية، ابػتَية" في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية لمجموعة من الفنادؽ العاملة 
 .بؾاؿ الدراسة في ابعزائر

  تتمثل أبنية دراستنا كونها ستطبق على عينة من الفنادؽ العاملة في ابعزائر، ما سيؤدي ىذا العملي: على الدستول
التطبيق إفُ تقدفٔ نتائج عملية وواقعية تتعلق بطبيعة العلاقة بتُ ابؼسؤولية الاجتماعية وبرستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية 

عن  لدى العملاء إبهابيةذىنية التي تؤدي إفُ تكوين صورة على برديد العوامل نا الأمر الذي يساعدالفندقية، وىو 
 الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة. خدمات

أبنية علمية تتمثل في تبياف العلاقة ابؼوجودة بتُ متغتَي ابؼسؤولية  الراىنة تكتسي أف دراستناالقوؿ ومنو بيكننا 
 العملاء.، من وجهة نظر املة بابعزائر"ابؼؤسسة ابػدمية "الفنادؽ العالاجتماعية والصورة 

 .العملاءباشرة مع ابؼؤسسات ابػدماتية ذات الطابع الربحي وىم ابؼلاقة كما تبرز أبنيتها في تبياف الع
في تزويد القائمتُ على ابؼؤسسات بدجموعة من النتائج من واقع  أساساأبنية عملية تتمثل  تكتسب دراستنا كما

ابؼؤسسات الفندقية بؿل يؤثر بها تبتٍ مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية من قبل القائمتُ على  الدراسة عن الكيفية التي
 "متعاملتُ بؾهزين مستثمرين، بيئة، حكومة، بؾتمع ككل..."، وتطبيق برابؾها ابذاه بصيع الأطراؼ ذات ابؼصلحة الدراسة

 .مليهاعن ابؼؤسسة لدى متعا إبهابيةعلى تكوين وبناء صورة ذىنية 
يتوقف على  الفندقية حقيق رضاىم وثقتهم يؤدي إفُ جلب متعاملتُ جدد، لأف كسب متعامل جديد للمؤسسةتف

إفُ تعديل ىذه الصورة وبرسينها في حالة ما إذا   والسعيالصورة الذىنية التي بوملها ىذا ابؼتعامل عن ابؼؤسسة ذاتها، 
 فة عامة، وابؼؤسسات الفندقية بصفة خاصة.ابػدمية بص ومن ثم تعزيز مكانة ابؼؤسسة إبهابيةكانت غتَ 
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 خامسا: أىداؼ الدراسة
نسعى من خلاؿ دراستنا الراىنة إفُ برقيق ابؽدؼ الرئيسي، والذي يتمثل في التعرؼ على دور تبتٍ ابؼسؤولية 

ى من خلاؿ كما نسعالاجتماعية للمؤسسات في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية لعينة من الفنادؽ العاملة في ابعزائر، 
 الذدؼ الرئيسي إلذ برقيق الأىداؼ الفرعية التالية:

التعرؼ على دور البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد  .1
 الدراسة. بؿلالوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في ابعزائر 

ور البعد القانوفٓ للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد على د التقصي .2
 الدراسة. بؿلالوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في ابعزائر 

ابؼعرفي، البعد  دور البعد الأخلاقي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد عن الكشف .3
 الدراسة. بؿلالوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في ابعزائر 

على دور البعد ابػتَي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد  بؿاولة التعرؼ  .4
 الدراسة. بؿلالعاملة في ابعزائر الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ 
 أم أننا نهدؼ من خلاؿ دراستنا الراىنة إلذ:

بؿاولة التعرؼ على دور ابؼسؤولية الاجتماعية في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية "الفنادؽ العاملة في  -
 ابعزائر"، من وجهة نظر متعامليها.

تعاملي ابؼؤسسة ابػدمية "الفنادؽ بؿل الدراسة" في تعزيز مكانة الكشف على أبنية ابؼسؤولية الاجتماعية بالنسبة بؼ -
 ىذه ابؼؤسسة في المجتمع وبتُ ابؼؤسسات الأخرى ذات نفس الطابع ابػدماتي.

التقصي على دور الالتزاـ الأخلاقي للمؤسسة ابػدمية "الفنادؽ بؿل الدراسة" خاصة من ناحية زيادة الارتباط  -
 الوجدافٓ بؼتعامليها.

لتزاـ ابؼؤسسة ابػدمية "الفنادؽ بؿل الدراسة" بالتشريعات والقوانتُ في زيادة إقباؿ ابؼتعاملتُ على إؼ على دور التعر  -
 خدمات ابؼؤسسة.

 سادسا: أسباب اختيار الدوضوع
 على عدة اعتبارات نذكرىا فيما يلي: تم اختيارنا بؽذا ابؼوضوع بناء

 المجاؿ الفندقي حوؿ مدى تطبيقو.بؿاولة معرفة أبنية ابؼسؤولية الاجتماعية في  .1
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الرغبة في معرفة أي من أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية الأكثر أبنية وتأثتَا في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية للفنادؽ  .2
 العاملة بابعزائر.

ثراء ابؼوضوع بدراسة جديدة، ففي ظل التخص  ابغافِ التسويق السياحي الفندقي تم السعي لدراسة لإ السعي .3
سؤولية الاجتماعية وصورة ابؼؤسسة ابػدمية "الفنادؽ العاملة في ابعزائر" باختيار بؾموعة من الأبعاد، حيث تعددت ابؼ

أبعاد متغتَي الدراسة ىذا من جهة، ومن جهة أخرى تم أخذ بؾموعة من النماذج ابؼقتًحة من الدراسات السابقة ليتم 
 دراستو في بؾاؿ الفندقة.
 سابعا: مفاىيم الدراسة

 تعريف الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات: .1
 بؼصطلح ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات عدة تعاريف بـتلفة، ومن أبرزىا ما يلي:

 تعريف الدسؤكلية الاجتماعية من كجهة نظر الذيئات الدكلية: 1.1
الأختَة بابؼسابنة  ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسة على أنها التزاـ ىذه منظمة التعاكف الاقتصادم كالتنمية:تعرؼ 

في التنمية الاقتصادية، مع ابغفاظ على البيئة والعمل مع العماؿ وعائلاتهم والمجتمع المحلي، والمجتمع بشكل عاـ ىادؼ إفُ 
 .(303، ص 2016)زمالر س.،  برستُ جودة ابغياة بعميع ىذه الأطراؼ

سة بإرضاء المجتمع وبدا بوقق مصلحتو، وينظر إليها كما تعرفها بأنها عقد بتُ ابؼؤسسة والمجتمع، تلتزـ بدوجبو ابؼؤس
على أنها التزاـ من قبل ابؼؤسسة بذاه المجتمع الذي تعيش فيو من خلاؿ قيامها بالكثتَ من الأنشطة الاجتماعية، مثل 
ن بؿاربة الفقر ومكافحة التلوث وخلق فرص العمل حل الكثتَ من ابؼشاكل: الصحة، الإسكاف، ابؼواصلات، وغتَىا م

 .(09)بشير، د. ت، ص  ابػدمات
ابؼسؤولية الاجتماعية بأنها بفارسات تقوـ بها ابؼؤسسة لتحمل ابؼسؤولية ( ISOالدنظمة العالدية للمعايير ) تعرؼ

النابصة عن أثر النشاطات التي تقوـ بها على المجتمع والمحيط لتصبح نشاطاتها منسجمة مع منافع المجتمع والتنمية 
ابؼسؤولية الاجتماعية على السلوؾ الأخلاقي، احتًاـ القوانتُ والأدوات ابغكومية وتدمج مع النشاطات  ابؼستدامة، تركز

 اليومية للمنظمة. فمن خلاؿ ىذا التعريف بيكننا أف نستخرج خصائ  ابؼسؤولية الاجتماعية وفقا لرؤية معاصرة
 .(351. 350، ص 2017)بوسراج، 

فإف "ابؼسؤولية الاجتماعية ىي الالتزاـ ابؼستمر من قبل  الدستدامة لرلس الأعماؿ العالدي للتنميةوحسب 
ابؼنظمات بالتصرؼ أخلاقيا وابؼسابنة في برقيق التنمية الاقتصادية والعمل على برستُ نوعية الظروؼ ابؼعيشية للقوى 

 .(23. 22، ص 2011)البكرم،  العاملة وعائلاتهم والمجتمع المحلي والمجتمع ككل"
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 تؤكدو  تأثتَ عملياتها في المجتمع في بأنها: "طريقة تنظر فيها ابؼنشآتمكتب العمل الدكلر يفها من قبل كما تم تعر 
 ".(24)البكرم، الدرجع نفسو، ص  أخرى قطاعات مع تفاعلها وفي الداخلية أساليبها وعملياتها في وقيمهاها مبادئ

مؤسسات  قبل من ابؼستمر بأنها: "الالتزاـ جتماعيةوعرؼ بؾلس الأعماؿ العابؼي للتنمية ابؼستدامة ابؼسؤولية الا
للقوى  ابؼعيشية الظروؼ نوعية برستُ على والعمل الاقتصادية التنمية برقيق في الأعماؿ بالتصرؼ أخلاقيا وابؼسابنة

 .(2009مارس  25-23)صالح،  ككل"والمجتمع   المحلي بسعلمجا إفُ وعائلاتهم، إضافة العاملة
مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية بؼنظمات الأعماؿ على أنها "التزاـ أصحاب النشاطات  كلرالبنك الدكما يعرؼ 

التجارية بابؼسابنة في التنمية ابؼستدامة من خلاؿ العمل مع موظفيهم، وعائلاتهم والمجتمع المحلي لتحستُ مستوى معيشة 
 الناس بأسلوب بىدـ التجارة و بىدـ التنمية في آف واحد".

التجارية العابؼية فقد عرفت ابؼسؤولية الاجتماعية على أنها "بصيع المحاولات التي تساىم في تطوع أما الغرفة  
الشركات لتحقيق تنمية بسبب اعتبارات أخلاقية و اجتماعية، وبالتافِ فإف ابؼسؤولية الاجتماعية تعتمد على ابؼبادرات 

لذلك فإف ابؼسؤولية الاجتماعية تتحقق من خلاؿ و  د إجراءات ملزمة قانونيا".ابغسنة من رجاؿ الأعماؿ دوف وجو 
 .(162، ص 2009)خلف،  الإقناع و التعليم

وعليو بيكننا القوؿ من خلاؿ ما تقدـ أف ابؼسؤولية الاجتماعية أصبت ضرورة حتمية تواجو ابؼؤسسات بدختلف  
كوحدة اجتماعية تتعامل مع العديد من   قطاعاتها خاصة ذات القطاع ابػدماتي، باعتبارىا جزء لا يتجزأ من المجتمع، فهي

الأطراؼ، وىي ملزمة بتحمل مسؤوليتها كاملة بذاه حقوؽ ىؤلاء الأطراؼ منها: ابؼالكوف، وابؼسابنوف في رؤوس أمواؿ 
ابؼؤسسة، سواء كانت بفلوكة للخواص أو للدولة، الزبائن، ابؼوردين، وحتى ابؼنافستُ...، ويتعتُ عليها وضع ابؼسؤولية 

 ماعية في صلب استًاتيجياتها ابؽادفة إفُ الاستمرار والبقاء وبرقيق ابؼيزة التنافسية ابؼستدامة.الاجت
 تعريف الدسؤكلية الاجتماعية من كجهة نظر الأكاديديين: 2.1

في كتابو ابؼوسوـ بػ: "ابؼسؤوليات الاجتماعية لرجاؿ الأعماؿ" بأنها "التزاـ "  Bowen Howrd. 1953ويعرفها "
لأعماؿ باختيار وتنفيذ الاستًاتيجيات وابزاذ القرارات، والقياـ بابؼمارسات التي تتماشى مع غايات وثقافة المجتمع رجاؿ ا

 (Schier, 2007; p 58) بشكل عاـ"
للمسؤولية الاجتماعية بأنها العملية الأساسية التي تعتمد عليها ابؼؤسسات بدختلف  "Friedman, 1970"ويشتَ 
 (.A.Warhurt, 2002, p13)  ىدفها أساسي ىو زيادة الأرباح بؾالاتها في برقيق
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فقد اعتبر ابؼسؤولية أنها: "التزاـ على منظمة الأعماؿ بذاه المجتمع الذي تعمل فيو وذلك  " Holms, 1977" أما
فحة عن طريق ابؼسابنة في بؾموعة كبتَة من الأنشطة الاجتماعية مثل بؿاربة الفقر وبرستُ ابػدمات الصحية ومكا

 (15، ص 2007)الصيرفي ـ.،  التلوث وخلق فرص عمل وحل مشكلة الإسكاف وابؼواصلات وغتَىا"
من خلاؿ أبحاثو الرائدة في ىذا المجاؿ فقد أوضح أف ابؼسؤولية الاجتماعية مفهوـ يشتمل  " Carroll, 1979" أما

 بابؼسؤولية القانونية، والثالث بابؼسؤولية الأوؿ يتمثل في ابؼسؤولية الاقتصادية، والثافٓ على أربعة جوانب رئيسية:
 .(50)العامرم، الدرجع نفسو، ص  الأخلاقية، والرابع بابؼسؤولية ابػتَة

أنها بسثيل التوقعات المجتمع بؼبادرات شركات الأعماؿ  إفُ ابؼسؤولية الاجتماعية "Strier, 1979" في حتُ أشار
ؿ بذاه المجتمع وبدا يتجاوز ابغد الأدفْ من الإذعاف للقانوف وبصورة لا تضر في بؾاؿ ابؼسؤولية التي تتحملها شركات الأعما

 .(strier, 2016, P09) بقياـ شركات الأعماؿ بوظائفها الأساسية للحصوؿ على عائد مناسب من استثماراتها
عن مبادرة طوعية بيكن النظر إفُ ىذا التعريف من زاويتتُ الأوفُ ىو أف ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات عبارة  

وليست إلزاما قانونيا ، بدعتٌ آخر أف ابؼؤسسات ابؼعتمدة على مبدأ ابؼسؤولية الاجتماعية تتميز بدجموعة من ابؼبادرات 
التي بزدـ المجتمع ، أما الناحية الثانية للتعريف أنو بهب أف لا تكوف ىذه ابؼبادرات الاجتماعية قائمة برقيق الربح فقط، 

 أف العائد من الاستثمار ىو العدد الأساسي بؼقدار ابؼسؤولية الاجتماعية. "Strier" بحيث يرى
فيعرؼ ابؼسؤولية الاجتماعية بأنها التزاـ ابؼنظمات بدجموعة قيم وثقافات وإجراءات  "Wood, 1991"وحسب 

ا بأف ابؼسؤولية ، حيث أكد2001في سنة " Mohr et al"وبفارسات وسياسات بؿددة بذاه المجتمع، وىو ما أشار إليو 
  الاجتماعية ىي التزاـ ابؼؤسسات بدجموعة قوانتُ وبفارسات تساىم في إزالة النشاطات غتَ الآمنة وابؼضرة بالمجتمع ككل

(al, Jaffar Abbas et, 2019, p07). 
الروابط بأنها: التزاـ أخلاقي بتُ الشركة والمجتمع تسعى من خلالو الشركة إفُ تقوية 2003) الحمدم، ويعرفها )

بينها وبتُ المجتمع بدا من شأنو تعزيز مكانتها في أذىاف ابؼستهلكتُ والمجتمع بشكل عاـ والذي ينعكس بدوره على 
 (40، ص 2003)الحمدم،  حاجاتو وبرستُ أدائها ابؼستقبلي"

تي تهتم بدصافٌ : "بأنها التزاـ رحاؿ وشركات الأعماؿ بابؼصلحة الذاتية ابؼتنورة ال(2006)لصم عبود،  كما عرفها
الأطراؼ الأخرى من غتَ بضلة الأسهم كمصافٌ العاملتُ، ابؼوردين، ابؼوزعتُ، ابؼنافستُ، وابؼستهلكتُ ...، وىي فياء 
 شركات الأعماؿ بالبرامج والأنشطة التي تؤدي إفُ برقيق أىداؼ اجتماعية تتكامل مع الأىداؼ الاقتصادية فيها"

 (201، ص 2006)عبود، 
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ابؼسؤولية الاجتماعية بأنها : " التزاـ ربظي عن اقتناع من جانب  (2009د السيد محمد الدقن، )أحموقد عرؼ 
إدارة الشركة بالتوازف والتكامل في برقيق مصافٌ شركائها من أصحاب الأسهم والعاملتُ بالشركة وابؼقرضتُ وابغكومة 

 (88ـ، ص 2009)الدقن،  وابؼوردين وابؼوزعتُ"
لتزاـ الأخلاقي، نا من خلاؿ التعاريف السابقة، أف ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ىي الإوعليو بيكننا يتضح ل

والتصرؼ ابؼسؤوؿ بذاه بؾموعة من الأطراؼ الاجتماعية وىم أصحاب ابؼصلحة، ومن أىم الأطراؼ ابؼستفيدة من برامج 
 .اعية بقد كلا من المجتمع والبيئةابؼسؤولية الاجتم

 بينها الروابط تقوية إفُ خلالو من تسعى والمجتمع، بتُ ابؼنظمة أخلاقي لتزاـإجتماعية عبارة عن أي أف ابؼسؤولية الا
 بقاحها على بدوره ينعكس والذي عاـ، بشكل والمجتمع ابؼستهلكتُ أذىاف في تعزيز مكانتهامنشأتو  بدا المجتمع، وبتُ

 .وبرستُ أدائها في ابؼستقبل
 ظور الإسلاـ:الدسؤكلية الاجتماعية في من  3.1

"عند التأمل في مظاىر ابؼسؤولية الاجتماعية ابؼختلفة بقد أنها وردت في التشريع الإسلامي برت مسميات بـتلفة، 
فبعضها من قبيل التكافل الاجتماعي، وأخرى من باب الأمر بابؼعروؼ والنهي عن ابؼنكر، وغتَىا من باب رفع الضرر 

ورد في حقها إما ن  قرآفٓ، أو حديث نبوي شريف، أو من خلاؿ اقتفاء أثر  والالتزاـ بابؼمارسات الأخلاقية التي
 السلف الصافٌ رضواف الله عليهم، وفيما يلي إبراز ابؼسؤولية الاجتماعية في القرآف الكرفٔ، والسنة النبوية الشريفة.

 :في ىذا الصدد، لكن سوؼ لا بيكننا حصر كل ما جاء في القرآف الكرفٔ الدسؤكلية الاجتماعية في القرآف الكريم 
قاؿ تعالذ: "كىأىقًيميوا الصىلاةى كآتيوا الزكٌىاةى ، نركز على بعض ابعوانب ابػاصة بالتعاوف والبر والرعاية والتكفل الاجتماعيتُ

ديكهي عًنٍدى اللًٌّ إفَّ الٌلّى بدىا تػىعٍمىليوفى بىصًيره" )سو  يٍرو بذىً  (110رة البقرة: آية كىمىا تػيقىدًٌميوا لأىنفيسًكيمٍ مًنٍ خى
  :مثلما ن  القرآف الكرفٔ على ابؼسؤولية الاجتماعية، أكدت ذلك الدسؤكلية الاجتماعية في السنة النبوية الشريفة

قاؿ رسوؿ الله صلى الله عليه وسلم: "كلكم راع، ككلكم مسؤكؿ عن  أيضا السنة النبوية الشريفة بنصوص كثتَة نذكر منها ما يلي:
راع، كالرجل راع على أىل بيتو، كالدرأة راعية على بيت زكجها ككلده، فكلكم راع، ككلكم مسؤكؿ  رعيتو، كالأمير

 (839عن رعيتو" )ركاه البخارم: 
وعليو توضح ىذه الآيات الكربية، والأحاديث النبوية الشريفة، أف الإسلاـ قد أوفُ للعمل ابػتَي، وابؼسؤولية 

وجهة أخرى ترجم القرآف الكرفٔ والسنة النبوية الشريفة الأرباح والإبهابيات التي الاجتماعية عناية بالغة ىذا من جهة، 
لتزاـ بابؼسؤولية الاجتماعية، حيث وعد الله الذين ينفقوف أموابؽم في سبيل الله كمسابنة ومبادرة تنتج من جراء الإ

 .15ـ، ص 2018. 2017)آماؿ، .ة الأجر والأرزاؽ وابعزاء العظيمبدضاعف اجتماعية
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 :  مفهوـ الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الدكلية 4.1
 تطور مفهوـ الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الدكلية   يوضح (:01الجدكؿ )

النموذج القديم للمسؤكلية  الدكلة
 الاجتماعية للمؤسسات

نموذج جديد من القيم يتضمن الدسؤكلية 
 الاجتماعية للمؤسسات

ر ىذه الأحداث التي أدت إلذ ظهو 
 القيم الجديدة

 
 

 الصين

ركزت ابػطط الاقتصادية 
ابػمسية القومية والمحلية 
الصينية على بمو الناتج المحلي 

 الإبصافِ فقط.
فقط من  %1وأصدرت 

الشركات الصينية تقارير حوؿ 
ابؼسؤولية الاجتماعية خلاؿ 

 2001الفتًة بتُ عامي 
 2005و

 ، أعلن الرئيس الصيتٍ "شي" عن2012في عاـ 
أف بمو الناتج المحلي الإبصافِ لا بهب أف يكو 
ابؽدؼ الأساسي للاقتصاد الوطتٍ، وأنو بهب 
مراعاة القضايا الاجتماعية والبيئية، إلا أف الأقاليم 
المحلية في الصتُ استمرت في التًكيز على بمو الناتج 

 المحلي الإبصافِ
 2018، و2011خلاؿ الفتًة ما بتُ عامي 
اح ابػاص بابؼسؤولية ازدادت نسبة الإفص
رغم حقيقة عدـ  %8.5الاجتماعية للمؤسسات 

 فرض ذلك قانونيا على الشركات وقتها.
أصبح يتعتُ على ابؼؤسسات  2020وفي عاـ 

قانونا الإفصاح عن برامج ابؼسؤولية الاجتماعية التي 
 تقوـ بها

، أفضى زلزاؿ "سيتشواف" 2008في عاـ 
ألف حالة وفيات وخسائر  70إفُ 
مليار دولار، الأمر  150رية بقيمة عقا

الذي دفع العامة إفُ مطالبة ابؼؤسسات 
بابؼسابنة بخبرتها في إعادة الإعمار بعد 

 ".rccoveryالزلزاؿ "التعافي 
 

كانت قيادات الأعماؿ  
التجارية الصينية ترى 
ابؼسؤولية الاجتماعية 
للشركات كوسيلة لتوليد 
وظائف وبناء الاقتصاد، 

ات وابؼنح ابػتَية وكانت ابؽيئ
التي تقدمها الشركات 

 بؿدودة.

قيادات الأعماؿ التجارية الصينية تعتبر أف ابؼسؤولية 
الاجتماعية للشركات بسنح شركاتهم ميزة تنافسية، 
حيث يروف ضرورة أف تكوف أنشطة ابؼسؤولية 
الاجتماعية للشركات ابػاصة بهم أفضل من 
ابػدمات منافسيهم مثلها في ذلك مثل ابؼنتجات و 

 التي يقدمونها.

أصبحت الشركات الصينية أكثر تواجدا 
 500على ابؼستوى العابؼي، فمن بتُ 
شركة  124شركة كبرى في العافَ ىناؾ 

منها في الصتُ مقابل صفر في عاـ 
. كما بدأ ابؼزيد من الشركات 2000

الصينية في الاستثمار دوليا، ونتيجة لتزايد 
بحاجة  ظهور ىذه الشركات أدركت أنها
 إفُ بؾموعة من القيم ابعديدة.

 
 
 
 
 كندا

تم ترؾ السياسات 
والإرشادات ابؼتعلقة 

بابؼسؤولية الاجتماعية للأقاليم 
الكندية لتقوـ بإدارتها بدلا 
 عن ابغكومة الوطنية

ىناؾ عدد كبتَ من الشركات 
التعدينية الكندية التي تعمل 
في ابػارج، والتي بؽا بظعة 

أصدرت ابغكومة الوطنية الكندية دليلا للمسؤولية 
الاجتماعية بعنواف: "أداء الأعماؿ على الطريقة 

، وىذه الإرشادات 2009الكندية" وذلك في عاـ 
لا تزاؿ لا تزاؿ تطوعية ولكن تعهدت ابغكومة 
 الكندية بعدـ منح عقود أعماؿ بذارية للشركات

 التي لا تلتزـ بها.
، أصبحت كندا أوؿ دولة تعتًؼ 2019في عاـ 

قانونا بػ "الشركات النافعة" والتي بذمع ما بتُ بظات 

دا بموذج الابراد الأوروبي في اتبعت كن
اللوائح التنظيمية التطوعية، ولوحظ مدى 
 عدـ فعاليتها سواء في كندا أو في الابراد.
السلوؾ غتَ ابؼسؤوؿ اجتماعيا لشركات 
التعدين الكندية أساء إفُ بظعة الدولة 
 بأكملها على ابؼستوى الدوفِ.
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العمالة في سيئة بأنها تستغل 
ظل لوائح صحية وأمنية 

 ضعيفة.

الشركة وبظات ابؼؤسسات التي لا تهدؼ للربح، 
والشركات النافعة بؽا ىدؼ رئيسي لتحقيق النفع 
العاـ مثلها في ذلك مثل ابؼؤسسات التي لا تهدؼ 

 .للربح
 
 
 
 
 

 الياباف

ينظر إفُ الياباف على أنها 
ذجية بوتذى بها فيما دولة بمو 

يتعلق بكيفية تنفيذ ابؼسؤولية 
 الاجتماعية للشركات.

وينظر إفُ الشركات اليابانية 
على أنها مسؤولة عن 
موظفيها مقابل ولاء 

ابؼوظفتُ، ويشتق ىذا العقد 
الاجتماعي من ابؼعايتَ 

 الثقافية.
 

لا تزاؿ الياباف تشكل بموذجا بوتذى بو فيما يتعلق 
 جتماعيةبابؼسؤولية الا

بدأ أداء الشركات اليابانية المحلية فيما يتعلق 
بالإفصاح عن ابؼسؤولية الاجتماعية يتحسن 

 لاستيفاء ابؼعايتَ الدولية.
 استمرت ىذه ابؼعايتَ الاجتماعية.

قامت الشركات اليابانية بتطوير تكنولوجيا صديقة 
للبيئة برد من الانبعاثات من أجل الالتزاـ بالقوانتُ 

، وأدى ذلك إفُ ابلفاض الانبعاثات التي البيئية
بذاوزت حتى القدر ابؼسموح بو في اللوائح 

 التنظيمية. 

بدأ كثتَ من الشركات اليابانية المحلية في 
تصدير منتجاتها للخارج، وفتح فروح بؽا 
خارج الياباف بفا جعلها أكثر تواجدا 

 وظهورا.

 
الولايات 
الدتحدة 
 الأمريكية

على الفلسفة ابؼسيطرة 
الشركات والسياسة 
الاقتصادية في الولايات 
ابؼتحدة كانت نظرية بضلة 
الأسهم لفريدماف، أي يتعتُ 
على الشركات تعظيم الربح 
وأف أداء أي نشاط من 
أنشطة ابؼسؤولية الاجتماعية 
يعمل على إبطاء النمو 
 الاقتصادي.

" في عاـ BRTوقعت حلقة الأعماؿ التجارية "
التزامات، والذي أشار  إعلانا عن بطسة 2018

إفُ أف ابؽدؼ من إنشاء الشركات ليس تعظيم 
 الربح، ولكن نفع ابؼوظفتُ والعملاء وابؼواطنتُ.

 

إفُ  2008أدت الأزمة ابؼالية في عاـ 
تفاقم عدـ العدالة، وفَ يستفد من التعافي 
اللاحق سوى الأغنياء، بفا أثار تساؤلات 
 حوؿ أف النمو الاقتصادي لا يؤدي إفُ

 برقيق العدالة الاقتصادية.

(، Kapelus 2002( ،)Ramasamy& Yetrng2009)الدصدر: إعداد الدركز الدصرم للدراسات الاقتصادية بناء على دراسات 

(Thomsen 2004) 

 

 مفاىيم حوؿ الدؤسسة الخدمية: .2
المجاؿ حركية وطابع ىي كل ابػدمات ابؼوجهة للسكاف داخل المجاؿ ابغضري إفُ برستُ ابغياة اليومية وإعطاء 

 مدفٓ، ويعتمد في ىذه ابػدمات على بؾموعة من ابؼراكز وابؼؤسسات ابػدماتية نوعاف:
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ىي التي تشرؼ عليها ىي ىيئات عمومية ومتخصصة وذلك من إنشاءىا، تنظيمها،  خدمات القطاع العاـ: -
 .تسيتَىا، وبسويلها حيث تقدـ خدمات بؾانا وبزتلف حسب وظيفتها ونوعها وحجمها

ىي مكملة بػدمات القطاع العاـ تعتمد في بسويلها وتستَىا على ىيئات خاصة قائمة على  خدمات القطاع الخاص: -
أساس بذاري نقدـ خدمات خاصة بصفة غتَ بؾانية حسب ما بييلو القانوف بها مثل: مكاتب الدراسات ابػاصة 

 .(05، ص 2012)عزازنة،  وابؼدارس
تعاريف أف مفهوـ ابؼؤسسة ابػدمية عبارة عن بؾموعة من الأفراد يشتًكوف في وعليو يتضح لنا من خلاؿ ىذه ال

ىدؼ واحد، وتهدؼ ابؼؤسسة ابػدمية إفُ برقيق مشروع يهدؼ إفُ الاشتًاؾ في الربح عن طريق بـتلف العمليات 
 ابػدمية.

 تعريف الصورة الذىنية للمؤسسة: .3
ذىن الفرد نتيجة موقف معتُ أو حادثة شاىدىا بنفسو،  تعرؼ الصورة الذىنية للمؤسسة بأنها انطباع يتًسخ في

أو مشكلة أثرت في بؾرى حياتو، حيث بزتزف معلومات مرجعية عن ذلك ابغدث في ذاكرة الفرد ويستدعيها من الذاكرة 
 ويستخدمها في تفستَ وتبرير ابؼواقف ابؼستقبلية.

ظمة، وىي انطباعات عقلية غتَ ملموسة بزتلف من كما تعرؼ بأنها إبصافِ الانطباعات الذاتية للجماىتَ عن ابؼن
فرد إفُ آخر، وىي مشاعر بزلقها ابؼؤسسة لدى ابعماىتَ بتأثتَ ما تقدمو من منتجات، وتعاملاتها مع ابعماىتَ، 
 وعلاقتها مع المجتمع، واستثماراتها في النواحي الاجتماعية ومظهرىا الإداري، وتندمج تلك الانطباعات الفردية، وتتوحد

 (06، ص 2021)لزمودم،  لتكوين الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة
وعليو فهي تعرؼ بأنها بؾموعة التماثيل العقلانية ترتبط عاطفيا مع شخ  أو بؾموعة من الأشخاص إفُ الشركة 

تُ ابذاه ابؼؤسسة أو العلامة التجارية أو منتج، أي أنها بؾموعة الانطباعات وابؼدركات الكلية للزبائن الداخليتُ وابػارجي
 وأعماىا.

فإنو أشار إليها بأنها ذلك التمثيل لشخ  أو شيء معتُ في ذىنية الفرد  michelوفي تعريف آخر بؽا حسب 
 .(13. 12، ص 2020)بهناس،  حوؿ منتجات ابؼؤسسة

ناء على ما كما تعرؼ صورة ابؼؤسسة بأنها الأفكار ابؼوجودة في عقوؿ الزبائن عن ابؼؤسسة، والتي تؤسس وتبتٌ ب
 .(158، ص 2016)نبيلة،  يتلقونو من معلومات وخبرات
صورة ابؼؤسسة على أنها تقييم شامل يتًجم في أذىاف  " .Aydin, S. &Ozer, G "ويعرؼ كل من  

 .(Aydin, 2005, pp. 910-925)الأفراد
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ك الصورة التي صورة ابؼؤسسة على أنها تل"Souiden, N.; Kassim, N. & Hong, H.-J"كما يعرؼ كل من 
 .(Souiden & Kassim, 2006, pp. 825-845) تنشأ في ذىن ابؼستهلكتُ عن ابؼؤسسة

صورة ابؼؤسسة بأنها انعكاس أداءىا وجودة خدماتها والذي يتشكل في ذاكرة ابؼستهلك، بفا يكوف  "Keller, K"ويعرؼ 
 .(Souiden & Kassim, 2006, pp. 825-845) صورة ذىنية عنها إما بالإبهاب أو السلب

من خلاؿ ىذه التعريف يتضح لنا أف صورة ابؼؤسسة ىي كل ما بوملو الزبائن من أفكار ومعتقدات عن ابؼؤسسة 
 سواء بالسلب أو بالإبهاب، وىذا حسب ابػبرات والتجارب التي تربطهم بابؼؤسسة وبـتلف ابػدمات التي تقدمها بؽم.

 تعريف الفندؽ .4
سة خدمية تهدؼ إفُ تلبية وتوفتَ خدمات الإيواء والإطعاـ وتسهيلات عدة بيكن تعريف الفندؽ على أنو مؤس

وخدمات متنوعة للمسافرين، وبؽذا فقد أولت إدارة الفنادؽ أبنية خاصة بدراسة وبرليل وإشباع حاجات وميوؿ وتوقعات 
 ورغبات العملاء باعتبارىم مصدر الدخل الوحيد للفندؽ.

ادؽ على أف: "الفندؽ نزؿ أعد طبقا لأحكاـ القانوف ليجد فيو النزيل ابؼأوى، ولقد عرفت ابعمعية الأمريكية للفن
 "(40، ص 2016)علي،  ابؼأكل، وخدمات أخرى لقاء أجر معلوـ

 وعرفتو المجلة العربية للسياحة بأنو: "مكاف بهد فيو النزيل ابؼأوى وابؼأكل، وابػدمة بؼدة معينة لقاء أجر معتُ
 "(18، ص 2011)توفيق، 
القانوف البريطافٓ فقد عرؼ الفندؽ على أنو: "مكاف يلتقي فيو ابؼسافر ابؼلتزـ خدمات ابؼأوى والطعاـ مقابل  أما

 "(41)علي، الدرجع السابق، ص  سعر بؿدد قادر على دفعو
إف من خلاؿ التعاريف السابقة يتضح لنا أف الفندؽ ىو مكاف إقامة، من خلالو يتم تقدفٔ خدمات تتعلق 

 بؼأكل، ابؼشرب، مقابل أجر معتُ...، ومنو فالفندؽ يركز على:بابؼبيت، ا
ابؼعيار الأساسي لتمييز الفندؽ كمؤسسة خدمية عن بقية ابؼؤسسات الأخرى، وىو وجود عدد الأسر فيو، وتوفتَ كل  -

 وسائل الراحة بؽم.
اقتصادية أخرى  بيثل الفندؽ وحدة اقتصادية متكاملة حيث بيارس نشاطات ابػدمات بالإضافة إفُ نشاطات  -

كالتسويق وابؼبيعات، بالإضافة إفُ نشاطات أخرى تسعى من خلابؽا إفُ برقيق أكبر قدر من الإرادات بأقل تكلفة 
وبرقيق مردودية اقتصادية بالإضافة إفُ أنو نشاط اجتماعي حيث أنو يكوف بؾموعة من الأفراد العاملتُ فيو والعلاقات 

 السائرة بينهم.
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ا ىو مؤسسة خدمية تقدـ بؾموعة من ابػدمات للنزلاء من إيواء وإطعاـ مقابل أجر يدفعو ومنو فالفندؽ إذ  
 النزيل ىذا من جهة، ومن جهة أخرى بوتوي على ىيكل تنظيمي وخصائ  بسيزه عن غتَه من ابؼؤسسات الأخرى.

يزه عن باقي ابؼؤسسات كما يتضح لنا من خلاؿ التعاريف السابقة أف الفنادؽ يتميز بدجموعة من ابػصائ  التي بس
 :(13، ص 2011)السرابي،  الأخرى، وتتمثل ىذه ابػصائ  فيما يلي

 ابؼعيار الأساسي للتمييز ىو أف الفندؽ مؤسسة خدمية، بوتوي على عدد من الزبائن. -
والنشاط  الفندؽ وحدة اقتصادية متكاملة، بيارس فيها ابػدمات والنشاطات ابؼتممة كالتسويق وابؼبيعات وإدارة الأفراد -

 ابؼافِ...افٍ، لتحقيق أكبر عدد من الإيرادات بأقل ما بيكن من النفقات.
 الفندؽ يتمتع بشخصية قانونية مستقلة. -
الفندؽ نظاـ رئيسي مركب يتألف من بؾموعة من الأنظمة الفرعية لكل منها وظيفة بفيزة وخصائ  بـتلف أبنها  -

 عمل مع بعضها لتحقيق أىداؼ الفندؽ.نشاط ابؼكتب الأمامي، ونشاط الأقساـ ابؼساعدة ت
الأىداؼ التي تسعى الفنادؽ لتحقيقها متعددة وبـتلفة، بزتلف من فندؽ لآخر حسب نوعو وشكلو، غتَ أف ىناؾ  -

 أىداؼ مشتًكة كتقدفٔ ابؼأوى والطعاـ والشراب للأفراد مقابل أجر بؿدد.
 تعريف الخدمات الفندقية:  .5

العامل للنزيل من طعاـ وإيواء وراحة بغية إشباع رغباتهم وحاجاتهم، وبستاز  ىي بؾموعة من الأنشطة التي يقدمها
ابػدمات الفندقية بأنها: "معنوية وبستاز كذلك بالتلازـ والتغتَ قابلية الفناء والطلب ابؼتذبذب، وىو ما بىلق برديا إضافيا 

 "(161)السرابي، الدرجع الساابق، ص  بتُ الفنادؽ
ابػدمة الفندقية تعتمد أولا وأختَا على العنصر البشري من خلاؿ تدريبو بطريقة  تضح لنا أفمن خلاؿ ىذا التعريف ي

 سليمة، فلا بد من اكتساب ثلاث مهارات بؽا دور فعاؿ في بقاح العمل الفندقي )ابػدمة(، وىي: 
 .مع الآخرين عن طريق علاقات عامة ابؼقدرة على التعامل -
 .بػدمة بكفاءةة الفرد على تقدفٔ اتشتَ إفُ مقدر  -
 .ابؼقدرة على تطوير ابػدمة باستمرار -

 ثامنا: الدراسات السابقة 
تم الاعتماد في دراستنا الراىنة على بؾموعة من الدراسات ابؼتعلقة بكل من ابؼتغتَ ابؼستقل "ابؼسؤولية الاجتماعية"، 

ذه الدراسات التي سيتم من خلاؿ برديد ودراسات ذات صلة بابؼتغتَ التابع "صورة ابؼؤسسة ابػدمية"، وفيما يلي عرض بؽ
 موقع دراستنا، وأوجو الاستفادة منها.
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 الدراسات السابقة الدتعلقة بالدتغير الدستقل "الدسؤكلية الاجتماعية" .1
 "محمد،  الدراسة الأكلذ لػ "سميرة حسن الحاجي محمد" الدوسومة بػ "رؤية مقتًحة لدمارسة الدسؤكلية المجتمعية(

 (2017ديسمبر 
فت الباحثة من خلاؿ دراستها إفُ تقدفٔ رؤية مقتًحة للمسؤولية المجتمعية بعامعة ابؼلك فيصل من خلاؿ ىد

 –التعرؼ على الأسس النظرية للمسؤولية المجتمعية للجامعات في الأدب التًبوي ابؼعاصر، والكشف عن درجة )توفر 
جهة نظر أعضاء ىيئة التدريس العاملتُ بها، ومن ثم وضع أبنية( بفارسات ابؼسؤولية المجتمعية بجامعة ابؼليك فيصل من و 

من الناحية ابؼنهجية للدراسة اعتمدت الباحث لتحقيق أىدافها ، لية المجتمعية بعامعة ابؼلك فيصلرؤية مقتًحة للمسؤو 
من  428على ابؼنهج الوصفي، كما اعتمدت على الاستبانة كأداة بعمع البيانات حيث طبقتها على عينة مكونة من 

توصلت الباحثة في دراستها إفُ أف إبصافِ درجة التوافر لأبعاد ابؼسؤولية ، أعضاء ىيئة التدريس بجامعة ابؼلك فيصل
بابكراؼ معياري  %95.36، وبلغت نسبة الأبنية 6.834بابكراؼ معياري  %40.45المجتمعية كانت 

لت الباحثة إفُ عدـ وجود فروؽ .كما توص%13.610بابكراؼ  %54.91، وبلغت الفجوة النسبية 11.451%
ذات دلالة إحصائية وفق متغتَ ابعنسية، ووجود فروؽ ذات دلالة إحصائية وفق متغتَ الدرجة العلمية، ابعنس، الكلية، 

 وفي ضوء ذلك تم وضع رؤية مقتًحة للمسؤولية المجتمعية بعامعة ابؼلك فيصل.
 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 

تقدفٔ رؤية واقعة للممارسة وتطبيق ابؼسؤولية بابعامعة، والكشف عن درجة أبنية ىذه  ىذه الدراسة تطرقت إفُ
ابؼمارسات ومدى استجابة أعضاء ىيئة التدريس بؼختلف التطبيقات التي يتم تنفيذىا بابعامعة، وقد خلصت ىذه 

ؿ الرؤية ابؼقتًحة لتطبيق ابؼسؤولية الدراسة على نتائج أجابت فيها عن التساؤلات ابؼطروحة والتي كانت تدور أغلبيتها حو 
 المجتمعية بابؼؤسسة ابعامعية.

أما فيما بو  دراستنا فقد حاولنا التًكيز على كيفية تبتٍ ابؼؤسسات ابػدمية )الفنادؽ أبموذجا( لأبعاد ابؼسؤولية 
املتُ معو، وبؽذا سوؼ الاجتماعية لتحستُ الصورة الذىنية بؼختلف ابػدمات التي يتم تقدبيها من طرؼ الفنادؽ للمتع

 نتطرؽ من خلاؿ دراستنا إفُ جوانب فَ نتطرؽ بؽا ىذه الدراسة.
  الدراسة الثانية لػ "محمد شقراني" كالدوسومة بػ "الدسؤكلية الاجتماعية كدكرىا في برقيق الديزة التنافسية في منظمات

 "(2019. 2018)شقراني،  الأعماؿ، دراسة حالة
و إفُ معرفة دور ابؼسؤولية الاجتماعية بأبعادىا "ابؼسؤولية الاقتصادية، ابؼسؤولية ىدؼ الباحث من خلاؿ دراست

القانونية، ابؼسؤولية الأخلاقية، وابؼسؤولية ابػتَية" في برقيق ابؼيزة التنافسية بأبعادىا "التكلفة الأقل، السمعة، الإبداع، 
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ولتحقيق ، ى مؤسسة اتصالات ابعزائر موبيليسيدانية علالاستجابة، وابعودة" في منظمات الأعماؿ، وأسقطت الدراسة ابؼ
موظف من بـتلف أقساـ ومديريات مؤسسة اتصالات  100الأىداؼ ابػاصة بالدراسة اعتمد الباحث على عينة قوامها 

فقرة كأداة بعمع  69ابعزائر موبليس، كما استخدـ ابؼنهج الوصفي التحليلي، كما اعتمد الباحث على استبانة شملت 
علومات، وثم استخداـ العديد من الأساليب الإحصائية منها برليل الابكدار ابػطي البسيط وابؼتعدد، وبعد برليل ابؼ

بعات الإحصائية لإجراء ابؼعا SPSSالبيانات واختبار الفرضيات باستعماؿ برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
 بؾموعة من النتائج تتمثل فيما يلي: توصل الباحث في دراستو إفُ، ابؼناسبة للدراسة

وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية لكل من "البعد الاقتصادي، البعد القانوفٓ، البعد الأخلاقي، البعد ابػتَي" في  -
برقيق ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسس ابؼبحوثة، كما تبتٌ أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة كما يلي: "البعد 

 الأخلاقي، ثم يليو البعد ابػتَي، وأختَا البعد الاقتصادي".
 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 

ىذه الدراسة تطرقت إفُ معرفة دور أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية في برقيق ابؼيزة التنافسية بدنظمات الأعماؿ، وكيفية 
اسة إفُ ضرورة الاىتماـ بأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية تطبيق ىذه الأبعاد في برقيق التميز التنافسي، وقد خلصت ىذه الدر 

حتى يتم برقيق الأىداؼ ابؼسطرة، وإفُ ضرورة الاىتماـ بأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية حتى يتم برقيق الأىداؼ ابؼسطرة، 
 وإفُ ضرورة ىيكلة إدارة مستقلة في ابؽيكل التنظيمي.

 ابؼؤسسات ابػدمية )الفنادؽ أبموذجا( لأبعاد ابؼسؤولية إلا أف في دراستنا فقد خصصناىا بؼعرؼ كيفية تبتٍ
الاجتماعية لتحقيق صورة ذىنية إبهابية لدى العملاء والزبائن الذين يتعاملوف معهم، إضافة إفُ برديد أىم الاستًاتيجيات 

 ابؼتعاملتُ. التي بردد الرؤية ابؼستقبلية لنجاح الفنادؽ بؾاؿ الدراسة ودورىا في تعزيز الصورة الذىنية لدى
  الدراسة الثالثة لػ "طاىر أمينة" الدوسومة بػ "مساهمة الدسؤكلية الاجتماعية في زيادة كلاء الدستهلكين، بالتطبيق

 (2020. 2019)أمينة، على عينة من الدستهلكين"
ة ىدفت الباحثة من خلاؿ دراستها إفُ التعرؼ على واقع بفارسة ابؼسؤولية الاجتماعية بأبعادىا الأربع
"الاقتصادية، القانونية، الأخلاقية، والطوعية"، ومدى مسابنتها في زيادة ولاء ابؼستهلكتُ في شركة "تيلواز" الشلف، 

اختارت الباحثة عينة ميسرة اقتصرت على أساتذة ، مستهلكي "تيلواز" في ولاية الشلفحيث شمل بؾتمع الدراسة، 
على النسخ الإلكتًونية والنسخ الورقية، حيث بلغ بؾموع الإجابات جامعيتُ، طلبة، وبعض موردو الشركة، كما اعتمدت 

ومن أجل برقيق الأىداؼ والإجابة على تساؤلاتها استخدمت الباحثة أداة الاستبانة كأداة رئيسية لاختيار ، دةمفر  386
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صت الباحثة في دراستها وقد خل، "تيلواز" ومستوى ولاء ابؼستهلكتُابؼمارسات الفعلية للمسؤولية الاجتماعية في شركة  
 إفُ بؾموعة من النتائج تتمثل فيما يلي:

عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية لأثر تطبيق ابؼسؤولية الاجتماعية في شركة "تيلواز" الشلف في تعزيز ولاء  -
 مستهليكيها تعزى بؼتغتَات "ابعنس، السن، ابؼستوى التعليمي".

ق ابؼسؤولية الاجتماعية في شركة "تيلواز" الشلف، في تعزيز ولاء وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية لأثر تطبي -
 مستهلكيها تعزى بؼتغتَ ابؼهنة.

 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 
ركزت ىذه الدراسة على التعرؼ على واقع مسابنة ابؼسؤولية الاجتماعية في زيادة ولاء ابؼستهلكتُ، وبرقيق الرضا 

يز بابعودة والنوعية، كما سعت ىذه الدراسة إفُ ضرورة الاعتماد على خبراء متخصصتُ بؽم أثناء تقدفٔ ابػدمات التي تتم
في القياـ بتنفيذ استًاتيجيات إدارة علاقات ابؼستهلكتُ كونها استًاتيجية أعماؿ واسعة وبرتاج إفُ خبرة ودراسة وبفارسة 

 بشكل فعاؿ.
من بينها إبراز ابؼبادئ الأساسية في برقيق رضا العملاء بؽذا سنتطرؽ في دراستنا إفُ جوانب أغفلتها ىذه الدراسة، 

وابؼستهلكتُ وابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسات الفندقية بؾاؿ الدراسة، وإبراز دور ىذه الأختَة في كيفية تبنيها لأبعاد ابؼسؤولية 
 الاجتماعية، وبرقيق الصورة الإبهابية لدى ابؼتعاملتُ.

  عن  بالإفصاحسومة بػ "مدل التزاـ الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية الدراسة الرابعة لػ "دكار جنات"، الدو
 (2020. 2019)جنات،  عناصر الدسؤكلية الاجتماعية، دراسة حالة بعض الدؤسسات الاقتصادية الجزائرم"

ىدفت الباحثة من خلاؿ دراستها إفُ التعرؼ على مدى إدراؾ ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية بؼسؤوليتها 
ولتحقيق أىداؼ دراستها ، لاجتماعي والإفصاح عن ىذا الأداءعية، ومدى التزامها بقياس أدائها البيئي واالاجتما

اختارت الباحثة كعينة للدراسة بعض ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية التي أعلنت عن رغبتها الصربوة في تبتٍ مفهوـ 
في ىذا المجاؿ، والتي  IANOP تبناىا ابؼعهد ابعزائري للتقييس ابؼسؤولية الاجتماعية، من خلاؿ ابؼسابنة في ابؼشاريع التي

، ومشروع تطوير دليل RSMENAبسثلت في كل من مشروع ابؼسؤولية الاجتماعية بؼنطقة الشرؽ الأوسط وشماؿ إفريقيا  
ثة في دراستها وقد توصلت الباح، NA-ISO26000إرشادي وفقا للمواصفة القياسية ابعزائرية حوؿ ابؼسؤولية الاجتماعية 

إفُ ابؼؤسسات بؿل دراستها تتخذ قدرا من ابؼسؤولية الاجتماعية من خلاؿ سعيها إفُ التعرؼ على أصحاب ابؼصافٌ 
ومعرفة متطلباتهم وإشباع رغباتهم، كما توصلت إفُ أنو رغم تبتٍ ابؼؤسسات بؿل الدراسة بؼمارسات مسؤولية، ورغم 
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ي والاجتماعي، إلا أنها لا تقوـ بالإفصاح عن ىذا الأداء، ويرجع ذلك إفُ غياب استخدامها بؼؤشرات لقياس أدائها البيئ
 الضغط من قبل أصحاب ابؼصافٌ بؼمارسة ىذا النوع من الإفصاح.

 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 
 ىذه الدراسة انطلقت من بؿاولة التعرؼ عن مدى التزاـ ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية بعناصر ابؼسؤولية

وقد خلصت ىذه ، قتصادي، والإفصاح عن ىذا الأداءالاجتماعية، ومدى التزامها بقياس أدائها البيئي والاجتماعي والا
لقياس أدائها  الدراسة إفُ أف ابؼؤسسات تقوـ بتبتٍ أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية لتطبيقها واستخدامها كمؤشرات أساسية

اولنا التًكيز على دور ابؼؤسسات في تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية لتحستُ صورة أما في دراستنا فقد ح، البيئي والاجتماعي
ابػدمية )الفنادؽ(  ابؼؤسسة ابػدمية لدى ابؼتعاملتُ، والتعرؼ على أبرز الاستًاتيجيات ابؼعتمدة برستُ صورة ابؼؤسسات

 بؾاؿ الدراسة
 ية":الدراسات السابقة الدتعلقة بالدتغير التابع "صورة الدؤسسة الخدم .2
  الدراسة الأكلذ لػ "لخضر بومرحب، كأحمد لزمودم"، موسومة بػ "أبعاد جودة الخدمة كأثرىا على الصورة

 (2021)لزمودم،  "SERVPERFالذىنية للمؤسسات الخدمية كفق نموذج الأداء الفعلي للخدمة "
ل الرابع بؼؤسسة موبليس في انطلت ىذه الدراسة من تساؤؿ إشكافِ مفاده: "ما مدى تأثتَ أبعاد جودة خدمة ابعي

يوجد أثر ذو دلالة  ابعزائر على صورتها الذىنية من وجهة نظر زبائنها؟ اندرج برتو سؤاؿ فرعي رئيسي، يتمثل فيما يلي:
إحصائية لكل بعد من أبعاد ابعودة )ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، ابؼوثوقية، التعاطف( على الصورة الذىنية لزبائن 

أما فيما بى  منهج الدراسة فقد اعتمد ، ؟ 0.05ابؽاتف النقاؿ موبيليس في ابعزائر عند مستوى معنوية  متعاملي
الباحث على ابؼنهج الاستقرائي بؼلائمة طبيعة ابؼوضوع، حيث تم استغلاؿ ابؼعلومات لوصف ابػلفية النظرية للموضوع، ثم 

ختيار الفرضيات واستخلاص سسة ثم تبويبها وتفستَىا بهدؼ االتوجو إفُ ميداف الدراسة وبصع البيانات ابػاصة بابؼؤ 
 ومن أبرز النتائج التي توصل إليها الباحث في دراستو ما يلي:، النتائج
البعد الأفضل من ناحية جودة خدمة ابعيل الرابع لدى مؤسسة موبيليس ىو بعد ابؼلموسية، ثم يليو كل من بعد  -

متقاربة، أما البعد الأضعف فتمثل في الاستجابة، وىذا يدؿ على أف مستوى  الاعتمادية والتعاطف، ابؼوثوقية، بنسب
خدمة ابعيل الرابع للانتًنت لدى ابؼتعامل ابؽاتف النقاؿ موبيليس لا يزاؿ منخفض ولا يلبي حاجات ومتطلبات مشتًكيها 

 بالشكل ابؼطلوب، وبؽذا على ابؼؤسسة مراجعة وإعادة النظر في ىذا ابعانب.
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ورة الذىنية فمن خلاؿ برليل أبعادىا الثلاثة )ابؼعرفي، العاطفي، السلوكي(، كانت النتائج متقاربة بخصوص الص -
وبدستوى متوسط بفا يدؿ على أف صورة مؤسسة موبيليس في ابعزائر لدى مشتًكيها على العموـ متوسطة ولا ترقى إفُ ما 

 تطمح إليو ابؼؤسسة، وىذا راجع للمستوى الفعلي بػدماتها.
 ع دراستنا من ىذه الدراسة:موق 

ىذه الدراسة ىدفت إفُ التعرؼ على أبعاد جودة ابػدمة وأثرىا على الصورة الذىنية للمؤسسات ابػدمية، كما 
ىدفت إفُ إبراز واقع وأبنية خدمة ابعيل الرابع على الصورة الذىنية لزبائن متعاملي ابؽاتف النقاؿ موبيليس في ابعزائر،  

ماىية الصورة الذىنية، مكوناتها، وأبعادىا، إضافة إفُ معرفة جوانب القوة وتعزيزىا حتى تساعد في كما ىدفت إفُ إبراز 
برستُ جودة ابػدمة، وقد خلصت الدراسة على بؾموعة من النتائج من بينها أف مفهوـ جودة ابػدمة يرتبط بددى قدرة 

  دراستنا فقد تم التًكيز على إبراز دور ابؼؤسسات في ابؼؤسسة على تقدفٔ خدمة تتطابق مع توقعات الزبائن، أما فيما بى
تبتٍ أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية ومسابنتها في برستُ صورتها الذىنية لدى ابؼتعاملتُ معها، وقد تم التًكيز على بؾموعة 

ن ابػدمات ابؼقدمة من الفنادؽ وإبراز دور ؿ فندؽ في إبراز دور أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية في برقيق صورة إبهابية ع
 للزبائن.
  الدراسة الثانية لػ: "رجم جنات، كتبرم سامية"، الدوسومة بػ "صورة الدؤسسة الاقتصادية لدل الجمهور الخارجي

 "(2019)سامية،  في ظل الدنافسة، دراسة ميدانية لصورة مؤسسة مطاحن عمر بن عمر
رة مؤسسة مطاحن عمر بن عمر لدى بصهورىا انطلقت الباحثاف في ىذه الدراسة من تساؤؿ إشكافِ حوؿ صو 

أما فيما بى  أبنية وأىداؼ الدراسة فقد سعى الباحثاف إفُ إبراز صورة ابؼؤسسة الاقتصادية لدى ابعمهور ، ابػارجي
أما ..، ابػارجي في ظل ابؼنافسة، أين حاولا التعرؼ على صورة مؤسسة مطاحن عمر بن عمر لدى بصهورىا ابػارجي.

ابؼنهجية التي اعتمد عليها الباحثاف قصد الوصوؿ إفُ نتائج موضوعية، فقد اعتمدا على ابؼنهج الوصفي من الناحية 
ومن أبرز النتائج التي توصل إليها ، باستخداـ أداة ابؼقابلة والاستمارة التي وزعت على عينة عشوائية من ابعمهور ابػارجي

 الباحثاف ما يلي:
قات العامة في مؤسسة عمر بن عمر، غتَ أف أنشطتها موجودة وبسارس من قبل لا توجد إدارة أو قسم مستقل للعلا -

 ابؼؤسسة، وىي تابعة بؼصلحة البيع والتسويق بالتنسيق مع مكتب الاتصاؿ والإعلاف والتابعة بدورىا ابؼديرية التقنية.
را لنوعية ابعيدة توصلت مؤسسة عمر بن عمر إفُ كسب ثقة وتقدير بصهورىا ابػارجي بشكل متوسط نسبيا، نظ -

 للمنتجات مقارنة بنافسيها إفُ جانب توفِ ابؼؤسسة اىتمامها بابعانب التًوبهي للمنتج كتوزيع منتجات بؾانية.
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 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 
ىذه الدراسة انطلقت من بؿاولة التعرؼ على صورة ابؼؤسسة الاقتصادية لدى ابعمهور ابػارجي في ظل ابؼنافسة، 

وقد خلصت ىذه الدراسة لمجموعة  ،بؽا برقيق رضا ابؼتعاملتُقيق ابؼؤسسة بؾاؿ الدراسة بػدمات يتم من خلاومدى بر
من النتائج وابؼتمثلة في أف ابػدمات ابؼقدمة من ابؼؤسسة بؾاؿ الدراسة فَ تتًاجع في تقدفٔ منتجاتها، وىو الأمر الذي يعزز 

أما فيما بى   ،غم قلتهاراجع إفُ ابغملات الإشهارية التي تقوـ بها ر من مكانتها وصورتها في أوساط بصاىتَىا، وىذا 
دراستنا فقد حاولنا التطرؽ إفُ دور ابؼؤسسات ابػدمية )الفنادؽ( في تقدفٔ ابػدمات للمتعاملتُ معها، والوقوؼ في 

ا للنجاح في برستُ الصورة التعرؼ على مدى تبتٍ ىذه الفنادؽ لأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية، وكيفية تطبيق استًاتيجياته
 الذىنية لدى ابؼتعاملتُ، بؽذا سوؼ نتطرؽ في دراستنا إفُ جوانب أخرى فَ تتطرؽ بؽا ىذه الدراسة. 

  الدراسة الثالثة لػ "صادؽ زىراء"، الدوسومة بػ: "إدارة الصورة الذىنية للمؤسسات كفق مدخل التسويق
 (2021. 2020)زىراء،  لريفية، الدديرية الجهوية لولاية بشاربالعلاقات، دراسة حالة بنك الفلاحة كالتنمية ا

ىدفت الباحثة من دراستها إفُ توضيح العلاقة ما بتُ التسويق ودوره في إدارة الصورة الذىنية للمؤسسات، ودراسة 
سات، وتوضيح طبيعة ىذه العلاقة وتفستَىا، وكذا توضيح شامل بؼزايا وفوائد تبتٍ مفهوـ التسويق بالعلاقات في ابؼؤس

ومن أجل برقيق أىداؼ الدراسة، ، وإدارة الصورة الذىنية للمؤسسات دور استًاتيجيات التسويق بالعلاقات في تكوين
فقد اعتمدت الباحثة على أداة الاستبياف، التي قامت بتوزيعها في بنك الفلاحة والتنمية الريفية، وذلك بتطبيق العينة 

 ومن أبرز النتائج التي توصلت إليها الباحثة في دراستها ما يلي:، زبوف 40موظف، و 40العشوائية البسيطة ابؼتكونة من 
وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية جدا بتُ التًكيز على الاحتفاظ بالزبوف، وعناصر الصورة الذىنية لبنك الفلاحة 

اء العاملتُ قياسا بالعناصر الثلاثة الأخرى، بفا والتنمية الريفية، كما أف أكثر العناصر تأثتَا في الصورة الذىنية ىو جودة أد
 يعتٍ أف ىذا البنك يعتم باختيار الأفراد الأكفاء في العملية التسويقية، بفا يساىم في برقيق صورة ذىنية مرغوبة.

 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 
لمؤسسات، ودراسة ىذه العلاقة ىدفت ىذه الدراسة إفُ توضيح العلاقة ما بتُ التسويق وإدارة الصورة الذىنية ل

وتفستَىا، وقد حاوؿ الباحث توضيح ىذه العلاقة من خلاؿ الاعتماد على مبادئ قياس إدارة العلاقات بتُ ابؼؤسسات، 
وقد خلصت الدراسة إفُ أف العلاقة بتُ الصورة الذىنية وآليات التسويق ىي علاقة إبهابية، كوف الصورة الذىنية يتم من 

د ابؼسؤولية الاجتماعية ا على أداء العاملتُ، أما فيما بى  دراستنا فقد تم التًكيز على توضيح أبنية أبعخلابؽا التأثتَ
بابؼؤسسات ابػدمية ودورىا في برستُ الصورة الذىنية لدى ابؼتعاملتُ، وعليو سوؼ يتم التطرؽ في دراستنا الراىنة إفُ 

 جوانب أخرى أغفلتها ىذه الدراسة.
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 لػ "دراسة شذل عبد الرزاؽ محمد خير"، الدوسومة بػ "الصورة الذىنية للمصارؼ السودانية في  الدراسة الرابعة
)خير،  تصور العملاء، دراسة كصفية برليلية مقارنة بين بنك فيصل الإسلامي السوداني كالبنك السوداني الفرنسي

2019 .2020) 
ة لدى عملاء ابؼصارؼ بالتطبيق على مصرؼ ىدفت الباحثة من خلاؿ دراستها ىذه إفُ معرفة الصورة الذىني

فيصل الإسلامي السودافٓ والبنك السودافٓ الفرنسي، وذلك من خلاؿ التعرؼ على الأنشطة التي تستخدمها العلاقات 
أما من الناحية ابؼنهجية فقد اعتمدت الباحث في ، في بناء صورة ذىنية طيبة حوبؽما العامة بابؼصرفتُ، ومدى مسابنتها

ومن أبرز النتائج التي ، ا على ابؼقابلات الشخصية مع بعض ابؼسؤولتُ في ابؼصارؼ، وخاصة إدارة العلاقات العامةدراسته
توصلت إليها الباحثة في دراستها إفُ أف العلاقات العامة بابؼصرفتُ قد سابنت بدورىا إفُ حد ما في برستُ صورة البنك 

إرضاء العملاء، والسرعة في حل ابؼشاكل، وكذلك اعتماد العلاقات  لدى العملاء، وذلك من خلاؿ عمل ابؼصرفتُ على
 العامة للمصرفتُ على وسائل عديدة للتًويج على خدماتها أبرزىا التلفزيوف والإذاعة والصحف.

 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 
ت، ومدى مسابنتها في ىذه الدراسة تطرقت إفُ برديد بـتلف الأنشطة التي تستخدمها العلاقات العامة بابؼؤسسا

بناء صورة ذىنية إبهابية بؽا، وقد خلصت الدراسة إفُ أف العلاقات العامة تساىم بشكل فعاؿ في برستُ صورة ابؼؤسسة، 
 .والسرعة في حل ابؼعوقات وابؼشاكلوبناء طابع إبهابي بؽا، خاصة في إرضاء العملاء، 

دور ابؼؤسسات ابػدمة )الفنادؽ( في بناء الصورة الذىنية  أما فيما بى  دراستنا فقد انصب اىتمامنا على إبراز 
الإبهابية لدى ابؼتعاملتُ وبرقيق رضاىم من خلاؿ ابػدمات الفندقية التي تقدـ بؽم، والعمل على الاعتماد على 

 استًاتيجيات ابؼسؤولية الاجتماعية في بناء طابع إبهابي بؽذه ابؼؤسسات الفندقية.
 لدسؤكلية الاجتماعية، كالصورة الدؤسسة للخدمية"الدراسة الدتعلقة بػ: "ا .3
  الدراسة الأكلذ لػ: "فاتح لراىدم، ككوثر حاج نعاس"، الدوسومة: "حوؿ تأثير أبعاد استًاتيجية بناء الصورة

 الذىنية للعلامة التجارية على الصورة الددركة لذا لدل الدستهلك الجزائرم، دراسة ميدانية على علامة كوندكر
Condor"( ،2012نعاس) 

مفردة، وقد توصلت الدراسة إفُ أف  1500تناولت ىذه الدراسة عينة ميسرة من المجتمع ابعزائري بلغ حجمها 
الأبعاد استًاتيجية بناء الصورة الذىنية التي تعتمدىا شركة "كوندور" تأثتَ على الصورة ابؼدركة بؽا لدى ابؼستهلك 

كما بينت وجود تأثتَ إبهابي ذو دلالة إحصائية الأبعاد استًاتيجية بناء   وية.ذه العلاقة وصفت بالطردية القابعزائري، ى
 الصورة الذىنية للعلامة التجارية "كوندور" على البعد ابؼعرفي لصورتها ابؼدركة لدى ابؼستهلك ابعزائرية.
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 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 
استًاتيجية بناء الصورة الذىنية للعلامة التجارية  مدى تأثتَ أبعادىذه الدراسة انطلقت من بؿاولة التعرؼ على 

، وقد خلصت ىذه الدراسة لمجموعة من النتائج على الصورة ابؼدركة بؽا لدى ابؼستهلك ابعزائري "علامة كوندور بموذجا"
  دراستنا فقد ، أما فيما بىالاستًاتيجيةالصورة ابؼدركة لشركة كوندور تبتٌ من خلاؿ بؾموعة من الآليات وابؼتمثلة في أف 

حاولنا التطرؽ إفُ دور ابؼؤسسات ابػدمية )الفنادؽ( في تقدفٔ ابػدمات للمتعاملتُ معها، والوقوؼ في التعرؼ على مدى 
تبتٍ ىذه الفنادؽ لأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية، وكيفية تطبيق استًاتيجياتها للنجاح في برستُ الصورة الذىنية لدى 

 رؽ في دراستنا إفُ جوانب أخرى فَ تتطرؽ بؽا ىذه الدراسة. ابؼتعاملتُ، بؽذا سوؼ نتط
  الدراسة الثانية لػ: "كوثر خوجة، محمد أحمد محمد علي الطاىر أحمد محمد"، الدوسومة: "الدسؤكلية الاجتماعية كأثرىا

 (2013)محمد ؾ.، "على الصورة الذىنية للشركات
على برستُ الصورة الذىنية للشركات، انطلقت الدراسة من ابؼسؤولية الاجتماعية ىدفت ىذه الدراسة إفُ معرفة 

سؤاؿ رئيسي مفاده ما دور ابؼسؤولية الاجتماعية في برستُ الصورة الذىنية في قطاع الاتصالات السودانية ؟ وللإجابة 
لية بتُ استخداـ أبعاد ابؼسؤو  إبهابيةعلى ىذا السؤاؿ بست صياغة فرضيات الدراسة بذمع على أنو توجد علاقة 

، الاقتصادي والصورة الذىنية للشركات اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الإنسافٓالاجتماعية الأربعة الأخلاقي، القانوفٓ، 
الدراسة من  أثبتتمبحوث وزعت على شركات اتصالات السودانية وقد  125الوصفي التحليلي بحيث شملت العينة 

بتُ ابؼسؤولية الاجتماعية والصورة الذىنية وىذا ما دفع بالباحثتُ إفُ  يةإبهابخلاؿ النتائج ابؼتوصل إليها أف ىناؾ علاقة 
لتحستُ الصورة الذىنية  تقدفٔ توصيات تتلخ  في ضرورة اعتماد مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية داخل ابؼنظمة وخارجها

 .من طرؼ متخذي وصناع القرار
 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 

، وقد خلصت أثر ابؼسؤولية الاجتماعية على برستُ الصورة الذىنية للشركاتيد ىذه الدراسة تطرقت إفُ برد
، أما فيما بى  ىناؾ علاقة تأثتَ وتأثر بتُ أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية وأبعاد الصورة الذىنية للشركاتالدراسة إفُ أف 

ء الصورة الذىنية الإبهابية لدى ابؼتعاملتُ دراستنا فقد انصب اىتمامنا على إبراز دور ابؼؤسسات ابػدمة )الفنادؽ( في بنا
وبرقيق رضاىم من خلاؿ ابػدمات الفندقية التي تقدـ بؽم، والعمل على الاعتماد على استًاتيجيات ابؼسؤولية الاجتماعية 

 في بناء طابع إبهابي بؽذه ابؼؤسسات الفندقية.
 :دكر الدسؤكلية الاجتماعية في إدارة الصورة  الدراسة الثالثة لػ: "جبر إبراىيم الداعور، كآخركف"، الدوسومة"

 (2009)الداعور، "الذىنية للبنوؾ العاملة في فلسطين كأثرىا على الديزة التنافسية
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إفُ التعرؼ على الصورة الذىنية التي كونتها البنوؾ العاملة في فلسطتُ لدى مؤسسات المجتمع  ىدفت الدراسة
ثر ذلك على موقعها التنافسي، باستخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي، حيث تم الاجتماعية وأ ابؼدفٓ في بؾاؿ ابؼسؤولية

قائمة استقصاء للتعرؼ على الصورة الذىنية ابؼتكونة لدى مؤسسات المجتمع ابؼدفٓ حوؿ التزاـ البنوؾ الفلسطينية  إعداد
ات المجتمع ابؼدفٓ، وقد ( مؤسسة من مؤسس75ابؼدرجة في بورصة فلسطتُ بابؼسؤولية الاجتماعية، وشملت العينة )

أظهرت النتائج وجود أثر ذو دلالة إحصائية للصورة الذىنية التي كونتها البنوؾ العاملة في فلسطتُ لدى مؤسسات المجتمع 
ابؼدفٓ في بؾاؿ ابؼسؤولية الاجتماعية، كما أظهرت النتائج عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في حكم مؤسسات 

 .ماعية وفق ابؼتغتَات الدبيغرافيةتزاـ البنوؾ بابؼسؤولية الاجتالمجتمع ابؼدفٓ على ال
 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 

دور ابؼسؤولية الاجتماعية في إدارة الصورة الذىنية للبنوؾ العاملة في فلسطتُ ىدفت ىذه الدراسة إفُ توضيح 
ابؼسؤولية لاؿ الاعتماد على مبادئ قياس من خ ىذا الدور إبراز، وقد حاوؿ الباحث وأثرىا على ابؼيزة التنافسية

صورتها الذىنية  ةوإدار ضرورة تكافح البنوؾ لتطوير ، وقد خلصت الدراسة إفُ البنوؾبتُ  الاجتماعية في بناء صورة إبهابية
خاصة من خلاؿ تطبيق مبادئ ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسات البنكية وتعزيز علاقاتها مع المجتمع لتحقيق التميز 

، أما فيما بى  دراستنا فقد تم التًكيز على توضيح أبنية أبعد ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسات ابػدمية ودورىا التنافسي
في برستُ الصورة الذىنية لدى ابؼتعاملتُ، وعليو سوؼ يتم التطرؽ في دراستنا الراىنة إفُ جوانب أخرى أغفلتها ىذه 

 الدراسة.
 الدراسات الأجنبية للدراسة: .4
  لػ:  الأكلذالدراسة" Kim, Hur, & Yeo  ،":الدوسومة 

Corporate Brand Trust as a Mediator in the Relationship between Consumer Perception of 

CSR, Corporate Hypocrisy, and Corporate Reputation. (Kim, 2014) 

ك للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات الثقة في العلامة ابؽدؼ من ىذه الدراسة ىو دراسة العلاقة بتُ ادراؾ ابؼستهل
مستهلكا في كوريا ابعنوبية،  560التجارية ابػداع لدى ابؼنظمات، وبظعة ابؼنظمة، وقد اعتمدت الدراسة على عينة من 

ستخداـ يل بااستنادا إفُ أسلوب ابؼقابلة واحد إفُ واحد وباستخداـ الاستبياف، تم تقدير النموذج ابؼقتًح من خلاؿ التحل
، وقد تم إجراء ابؼقابلات الفردية شخصيا من قبل العاملتُ للميدانيتُ ابؼدربتُ من وكالة أبحاث معادلة النمذجة ابؽيكلية

 560التسويق من أجل ابغد من التحيز غتَ ابؼنتظم في بصيع مراحل عملية بصع البيانات وكلفت الوكالة ابؼعينة باختيار 
ناطق ابغضرية في سيوؿ وبطس مدف حضرية رئيسية تظهر نتائج الدراسة أف إدراؾ ابؼستهلك مستهلكا عشوائيا في ابؼ

الثقة في العلامة التجارية، والتي تتوسط بشكل كامل العلاقة بتُ إدراؾ ابؼستهلك  لإبهادللمسؤولية الاجتماعية ضروري 
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قة في العلامة التجارية لديها دور وسيط جزئي للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وبصعة ابؼنظمة. وبالإضافة إفُ ذلك الث
في العلاقة بتُ إدراؾ ابؼستهلك للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وابػداع لدى ابؼنظمات. وىذه النتائج تعتٍ أنو من 
 أجل فهم أفضل للعلاقة. بتُ إدراؾ ابؼستهلك للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وابؼواقف الاستهلاكية بذاه منظمة ما،

 فمن الضروري النظر في الثقة في العلامة التجارية للمنظمات كمتغتَ وسيط مهم.
 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 

العلاقة بتُ ادراؾ ابؼستهلك للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات الثقة في ىدفها ىو التعرؼ عن طبيعةىذه الدراسة 
، إضافة إفُ إبراز مدى تأثتَ أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية ابذاه  العلامة التجارية ابػداع لدى ابؼنظمات، وبظعة ابؼنظمة

أف إدراؾ  ىو الدولة، ابؼستهلكتُ، ابؼسابنتُ، وابؼنافستُ، وقد خلصت الدراسة إفُ بؾموعة من النتائج، ولعل أبرزىا
كامل العلاقة بتُ إدراؾ الثقة في العلامة التجارية، والتي تتوسط بشكل   لإبهادابؼستهلك للمسؤولية الاجتماعية ضروري 
 .ابؼنظمة وبظعةابؼستهلك للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات 

أما فيما بى  دراستنا فقد انصب اىتمامنا حوؿ معرفة دور ابؼؤسسات خاصة ابػدمية "الفنادؽ أبموذجا" في تبتٍ 
لبعد ابػتَي" ومدى مسابنة ىذه الأبعاد ، االأخلاقيأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية "البعد الاقتصادي، البعد القانوفٓ، البعد 

 في برستُ صورتها الذىنية لدى ابؼتعاملتُ، وابؼستهلكتُ، وابؼسابنتُ، والمجتمع.
  لػ: " الثانيةالدراسةYu& Hu  ،":الدوسومة 

Corporate Social Responsibility in Shaping Corporate Image: An Empiric a l Study of State-

Owned Enterprises in China.(Hu, 2014) 

تهدؼ ىذه الدراسة إفُ دراسة آثار ابؼسؤولية الاجتماعية للمنظمات الصينية ابؼملوكة للدولة على صورة للمنظمة. 
ستهلكتُ وبدا أف جهود ابؼنظمات ابؼملوكة للدولة في ابؼسؤولية الاجتماعية تعتمد في تأثتَىا على الصورة على إدراؾ ابؼ

مستهلكا من مستهلكي ابؼنظمات ابؼملوكة للدولة في  317اعتمدت الدراسة على عينة قوامها  عاطفية،وردود أفعابؽم ال
للمنظمات ابؼملوكة للدولة في الصتُ؛ حيث تم اللجوء إفُ استخداـ  بذريبيةالصتُ، الدراسة ىي عبارة عن دراسة 

أبنية بالنسبة للمستهلك والمجتمع فإف مسؤولية ابؼنتج الاستبياف كأداة ابعمع البيانات. وبدا أف ابؼنتج ىو العامل الأكثر 
المجتمع المحلي وابؼسؤولية الاقتصادية وابؼسؤولية  ابذاهبيكن أف تلهم كلا من الاستجابات ابؼعرفية والعاطفية ثانيا، ابؼسؤولية 

، حيث تظهر النتائج أف دعم بتَ على الصورة ابؼعرفية، ثالثاالتنظيمية تسهم في الصورة العاطفية ولكن ليس بؽا تأثتَ ك
ابؼسؤولية ابذاه المجتمع المحلي وابؼوظفتُ  ابؼستهلكتُ للمنظمات ابؼسؤولة اجتماعيا كوسيط لو تأثتَ إبهابي في العلاقة بتُ

على الصورة العاطفية، وكذا فإف دعم ابؼستهلك للمنظمات ابؼسؤولة اجتماعيا كوسيط يؤثر بشكل إبهابي في العلاقة بتُ 
 .لية ابذاه البيئة وابؼسؤولية التنظيمية على الصورة ابؼعرفيةابؼسؤو 
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 :موقع دراستنا من ىذه الدراسة 
ابؼستهلكتُ لاستكشاؼ انعكاسات واقعية للمسؤولية الاجتماعية  إدراكاتعلى التعرؼ كزت ىذه الدراسة ر 

رسات ابؼسؤولية الاجتماعية للمنظمات للمنظمات ابؼملوكة للدولة على صورتها ابؼؤسسية، والتي بيكن أف تسهم في فهم بفا
ف دعم ابؼستهلكتُ للمنظمات ابؼسؤولة اجتماعيا كوسيط لو تأثتَ وقد توصلت الدراسة بأ، ابؼملوكة للدولة في الصتُ
ابؼسؤولية ابذاه المجتمع المحلي وابؼوظفتُ على الصورة العاطفية، وكذا فإف دعم ابؼستهلك للمنظمات  إبهابي في العلاقة بتُ

 .بؼسؤولة اجتماعيا كوسيط يؤثر بشكل إبهابي في العلاقة بتُ ابؼسؤولية ابذاه البيئة وابؼسؤولية التنظيمية على الصورة ابؼعرفيةا
بؽذا سنتطرؽ في دراستنا إفُ جوانب أغفلتها ىذه الدراسة، من بينها إبراز ابؼبادئ الأساسية في برقيق رضا العملاء 

ؤسسات الفندقية بؾاؿ الدراسة، وإبراز دور ىذه الأختَة في كيفية تبنيها لأبعاد ابؼسؤولية وابؼستهلكتُ وابؼتعاملتُ مع ابؼ
 الاجتماعية، وبرقيق الصورة الإبهابية لدى ابؼتعاملتُ.

 الإضافة العلمية للدراسة مقارنة بالدراسات السابقة: .5
سؤكلية الاجتماعية للمؤسسات "دكر تبني الدمن خلاؿ الاطلاع على الدراسات السابقة التي تناولت موضوع 

 في برسين صورة الدؤسسة الخدمية، دراسة ميدانية لعينة من الفنادؽ العاملة في الجزائر"
 تبتُ لنا أف دراستنا بزتلف عن تلك الدراسات في النقاط التالية: 

ية وابؼتمثلة في "البعد بموذج الدراسة في بحثنا ىذا بست دراستو  باستخداـ أربعة أبعاد لدراسة ابؼسؤولية الاجتماع
، ، البعد ابػتَي"، حيث ىناؾ دراسات اعتمدت على ثلاثة أبعاد فقطالأخلاقي، البعد القانوفٓ، البعد الاقتصادي

 .ودراسات أخر اكتفت ببعدين فقط
 أما فيما بى  صورة ابؼؤسسة فقد تم الاعتماد على البعد ابؼعرفي، والسلوكي، والبعد الاجتماعي، والذي قلما تم
استخدامو في الدراسات السابقة، كما أف معظم الدراسات التي تناولت صورة ابؼؤسسة اعتمدت في دراساتها على الصورة 

 ابؼتوقعة وابؼدركة في برليلها.
، مع الأخذ بعتُ الاعتبار عملاء الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسةأما بالنسبة لعينة دراستنا فتمثلت في 

ؽ في اختيار الزبائن "العملاء" للفنادؽ، وذلك بؼعرفة مدى تطبيق أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية في برستُ تصنيف الفناد
 صورة ابؼؤسسة ابػدمية "الفنادؽ".

 أكجو الاستفادة من الدراسات السابقة: .6
وضوع تكمن الأبنية الأساسية لعرض الدراسات السابقة للبحث في بسكتُ الباحث من تكوين خلفية نظرية عن م

بحثو، وذلك من خلاؿ استفادتو من بؾهودات الباحثتُ الآخرين، وكذا بذنبو الوقوع في الأخطاء، كما تشكل ابػلفية 
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ابؼنهجية التي تساعد الباحث في برديده لمجتمع البحث وكيفية بناء واستخداـ أدوات بصع البيانات إضافة إفُ برديد 
 .خصائ  العينة وبرديد نوعها ابؼناسب للدراسة

دكر تبني الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات فبعد عرض أىم الدراسات والأبحاث ذات الصلة بدوضوع الدراسة "
"، والتي كاف أغلبها ذو علاقة في برسين صورة الدؤسسة الخدمية، دراسة ميدانية لعينة من الفنادؽ العاملة في الجزائر

على ما تم استخدامو  رات صورة ابؼؤسسة ابػدمية، وبناءلاقة بدؤشبدتغتَ ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات، وأخرى بؽا ع
تم الاستفادة منها من عينات وفروض وأدوات وما توصلت إليو من نتائج معينة من التماثل مع واقع دراستنا ابغالية، كما 

 فيما يلي:

واختيار الأدوات ابؼناسبة بعمع  برديد أىم النقاط التي بيكن التًكيز عليها وكيفية صياغتها، وبناء استمارة البحث -
 البيانات وكيفية تطبيقها في ابؼيداف، ىذا ما مكن من برديد ابػطوات ابؼنهجية العلمية ابؼناسبة بؼوضوع الدراسة.

 التعرؼ على بعض ابؼؤشرات ذات العلاقة بابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات وصورة ابؼؤسسة ابػدمية. -

إليها إفُ أف ابؼؤسسات ابػدمية ونذكر بابػصوص ابؼؤسسات الفندقية بؽا مساعي أكدت الدراسات التي تم التطرؽ  -
 جد كبتَة في تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية لبناء صورة ذىنية حوؿ بفارساتها وخدماتها التي يتم تقدبيها للمتعاملتُ معها.

بػتٍ ابؼسػؤولية الاجتماعيػة بأبعادىػا تم الاستفادة كذلك من الدراسات السابقة كونها بينػت أنػو بسػعي ابؼؤسسػات إفُ ت -
، البعد ابػتَي" سوؼ يكوف ىنػاؾ طػابع إبهػابي أثنػاء بنػاء صػورة الأخلاقيالأربعة "البعد الاقتصادي، البعد القانوفٓ، البعد 

 ابؼؤسسات الفندقية. ذىنية لدى ابؼتعاملتُ، إضافة لذلك إبراز أىم الآليات والاستًاتيجيات التي تساىم في بناء بظعة
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 بسهيد:
من أكثر ابؼفاىيم الواردة ضمن أدبيات إدارة الأعماؿ والتي نالت الكثتَ من الاىتماـ من قبل الباحثتُ 
الأكادبييتُ، وحتى المجتمع الدوفِ مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية، ولقد سابنت الانتقادات ابؼوجهة للأعماؿ وكذا تزايد 

رورة برمل ابؼؤسسات بدختلف بؾالاتها وخاصة ابػدمية بؼسؤوليتها في بروز قناعة الوعي المجتمعي من خلاؿ ابؼناداة بض
وإدراؾ لدى الدوؿ وابؼؤسسات بضرورة تبتٍ برامج ابؼسؤولية الاجتماعية وتدعيم بـتلف آلياتها ابؼسابنة في تطوير 

 ابػدمات ابؼؤسساتية.
كبتَ بضرورة انتباه ابؼؤسسات لتأثتَات عملياتها وفي السياؽ ذاتو، ارتبط مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية إفُ حد  

وأنشطتها السلبية على المجتمع والبيئة، بفا أفرز توجها عابؼيا لتجاوز الانعكاسات السلبية، وتعد الدوؿ النامية بدا فيها 
تيجيات تدعم ىذا ابؼؤسسات ابعزائرية معنية أكثر بضرورة تبتٍ وإدماج آليات ابؼسؤولية الاجتماعية من خلاؿ إتباع استًا

وعلى ىذا الأساس كاف لزاما علينا التعرض في ىذا الفصل ، بفارسة بـتلف الأنشطة ابؼؤسساتيةابػيار بؼواجو إشكاليات 
 إفُ ما يلي:

 ماىية ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات. :أكلا 
 أسس تطبيق ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسات ابػدمية. :ثانيا 
 ابؼسؤولية الاجتماعية. تفعيلالدولية في  ابؼؤسساتدور  :ثالثا 
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 : التطور التاريخي لدفهوـ الدسؤكلية الاجتماعية أكلا
ذات أبنية كبتَة، بفا أدى إفُ تطوره نتيجة  التغتَاتتعرض للعديد من  للمؤسساتمفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية 

ابغاصلة، وعليو بيكننا رصد أىم ابؼراحل  وابػدمية ات الاقتصاديةلتغتَ ابؼمارسات والأساليب الإدارية والتنظيمية، والتطور 
 التي مر بها تطور مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية من خلاؿ ما يلي:

 مراحل تطور الدسؤكلية الاجتماعية: – 1
 شمل ابؼراحل الآتية إلذ يومنا الحاضر(: – 1800التقسيم الأكؿ )الفتًة  - 1.1
 ( 1920 – 1800مرحلة إدارة تعظيم الأرباح:)  ىذه ابؼرحلة امتدت من القرف الثامن عشر إفُ نهاية العشرينيات

من القرف ابؼاضي، حيث سادت وجهت نظر النيوكلاسيك التي ترى أف ابؽدؼ الأساسي والوحيد بؼنظمات الأعماؿ ىو 
 أف "ما ىو جيد فِ ىو جيد للبلدتعظيم الربح والتوجو بكو ابؼصلحة الذاتية الصرفة، وأف النقود والثروة ىي الأكثر أبنية، و 

". وأف السعي وراء برقيق ابؼصلحة ابػاصة يؤدي إفُ برقيق ابؼنفعة العامة، إلا أنو وبدوازاة ذلك .(201)لصم، د.ت، ص 
خلاؿ ىذه الفتًة كانت ىناؾ بوادر لبعث ابؼسؤولية الاجتماعية في بعض الأعماؿ ذات الصلة بالأخلاؽ الدينية كما ىو 

"إف الاقتصاد الدبني على ـ: 1916الذي يرى في مقاؿ نشر سنة  (J.M Clark) و( Max Weber)عماؿ ابغاؿ في أ
بيكن وصفو بأنو اقتصاد غتَ مسؤوؿ فهو بهرد الفرد من أية مسؤولية خارجة عن النشاط  مبدأ دعو يعمل دعو يدر"

، 2014)فلاؽ،  لأعماؿ التجاريةالاقتصادي، ويضيف أف ىناؾ حاجة إفُ اقتصاد مسؤوؿ، متطور ضمن أخلاقيات ا
 (205ص 
 ( مرحلة إدارة الوصاية أك ما يسمى بنموذجSharholder:)  ويطلق عليها أيضا مرحلة تعدد الأىداؼ حيث

امتدت ىذه ابؼرحلة من أواخر العشرينات حتى بداية الستينات من القرف ابؼاضي، وخلاؿ ىذه الفتًة كانت مسؤولية 
الربح ابؼلائم الذي بوقق ابؼصلحة الذاتية ومصافٌ الأطراؼ الأخرى مثل: ابؼسابنتُ  الأعماؿ الأساسية ىي برقيق

)لصم، الدرجع السابق،  "ما ىو جيد للشركات جيد للبلدوالعاملتُ، أف النقود مهمة ولكن الأفراد مهموف أيضا، وأف 
 "..(202ص 

 .E)بؼبدأ ابؽدؼ الوحيد كنظرية ابؼهارات لػػػػػػ: إذ جاءت العديد من النظريات ابغديثة بناء على الانتقادات ابؼوجهة 
Penrose1959)  التي ترى أف برقيق الربح ىو ضروري للمنشأة لكنو ليس ابؽدؼ الوحيد )فالانتقاد بى  عملية تعظيم

الربح وليس برقيق الربح(، غتَ أف ىذه النظريات التي نادت بتعدد الأىداؼ انصب اىتمامها على الأىداؼ الداخلية 
لمنشأة كزيادة ابؼبيعات، زيادة حجم ابؼؤسسة، برستُ الأجور وغتَىا، وفَ توفِ اىتماما بالدور الاجتماعي، والبيئي ل

، وبالإنتاج "التنمية الفوردية "للمنشأة و لعلى السبب في ذلك ىو بروز ىذه النظريات في مرحلة بسيزت بدا يسمي 



 الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات                                              الفصل الأكؿ                        
 

 

46 

واد الطبيعية، وأيضا بنوع من الإباحية في ما يتعلق بابؼخلفات والاستهلاؾ الواسعتُ، وكذا سهولة ابغصوؿ على ابؼ
 بؼنظمات الأعماؿ ابعزائرية. 

الػػذي يػػرى أف ابؼسػػؤولية الاجتماعيػػة للشػػركة لا بسػػارس إلا ( Friedmen  Milton)ومػن أىػػم مؤيػػدي ىػػذا التوجػػو 
أنػو وخػلاؿ ىػذه ابؼرحلػة أيضػا وامتػدادا لأفكػار  من خلاؿ القرارات ابؼوجهػة لتحسػتُ ابؼردوديػة الربحيػة لفائػدة ابؼسػابنتُ. إلا

(Max Weber)  و(J.M Clark )  توالػػت الأعمػػاؿ ابؼطالبػػة بدسػػؤولية منظمػػات الأعمػػاؿ ابذػػاه المجتمػػع ولعػػلا مػػن أبنهػػا
( ) بدافع من منظمػة دينيػة ( والػذي أراد مػن خلالػو جعػل ابؼسػؤولية الاجتماعيػة وسػيلة لتنظػيم Bowen1953كتاب )
 ".(206)فلاؽ، الدرجع السابق، ص  لأمريكيالاقتصاد ا

فػي ىذه ابؼرحلة فإف ابؼسؤولية  ثالثا: مرحلة إدارة نوعية الحياة للفتًة من أكاخر الستينات حتى الوقت الحاضر:
ت الأساسية للأعماؿ تقوـ على أف الربح ضروري ولكػن الأفػراد أىػم من النقود. وىذا بوقق ابؼصلحة الذاتية ابؼتنورة لشركا

 . .(202)بقم، ابؼرجع السابق، ص  الأعماؿ ومصافٌ ابؼسابنتُ المجتمع ككل ، وإف ما ىو جيد للمجتمع ىو جيد للبلد
حيث بسيزت ىذه ابؼرحلة أولا بازدياد حجم منظمات الأعماؿ ورفض العماؿ لظروؼ العمل القاسية فازدادت 

ـ برت 1972ل ابؼثاؿ ابؼؤبسر ابؼنعقد في جامعة كاليفورنيا عاـ ابؼناداة بابؼسؤولية الاجتماعية لرأس ابؼاؿ ونذكر على سبي
شعار: "ابؼسؤولية الاجتماعية بؼنظمات الأعماؿ والذي طالب بضرورة إلزاـ كافة ابؼنظمات برعاية ابعوانب الاجتماعية 
)  والبيئية والتخلي عن فلسفة تعظيم الربح كهدؼ وحيد". وفي الثمانينات جاءت نظرية أصحاب ابؼصافٌ

Stakeholders ) التي بؽا وجهة نظر اجتماعية اقتصادية حيث تعتبر منظمات الأعماؿ مسؤولة على برقيق الرفاىية
"أف ابؼنظمة الكبتَة ىذه الأياـ ليس فقط ( Samuelson Paul)الاجتماعية على مستوى واسع إذ يقوؿ الاقتصادي 
ن أنها تعمل أفضل ما بوسعها من أجل ذلك وىذه النظرية تعتبر عليها الاىتماـ بابؼسؤولية الاجتماعية، وإبما التأكد م

صاحب ابؼصلحة كل طرؼ داخلي أو خارجي عن ابؼنظمة ومسؤوؿ عن الإدارة ابعيدة لكل الأطراؼ سواء كانوا 
 مسابنتُ، موردين، موزعتُ، وأيضا العاملتُ وأسرىم والبيئة المحيطة والمجتمع المحلي والمجتمع الكلي. 

هوـ ابؼسؤولية الاجتماعية للشركات كنظرية جديدة تأخذ بعتُ الاعتبار ابؼسابنة في الإنتاج وابغفاظ على ثم جاء مف
ابؼوارد العابؼية ابؼشتًكة وضماف الشروط ابؼلائمة في حياة المجتمعات البشرية . وربظيا يؤرخ لظهور مفهوـ نظرية ابؼسؤولية 

لقرف ابؼاضي واكتسب ابؼفهوـ شهرة عابؼية في منتدى دافوس عاـ الاجتماعية للشركات في منتصف التسعينيات من ا
رجاؿ الأعماؿ إفُ مبادرة عابؼية تهدؼ إفُ تعزيز التنمية  )كوفي عناف(عندما دعا الأمتُ العاـ للأمم ابؼتحدة  1999

لاؽ، الدرجع السابق، )ف بنيويورؾ 2000ابؼستدامة وابؼواطنة الصابغة للشركات، وتم الشروع في تنفيذ تلك ابؼبادرة عاـ 
 .. (207ص
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يوضح ىذا ابؼراحل والابذاىات السائدة فيها ويلاحظ من ابعػدوؿ ابؼذكػور أف ىػناؾ انتقالًا ( 02كالجػدكؿ رقم )
من مرحلة لأخرى وفق تطور تاربىي. ففي ابؼرحلة الأوفُ كانت ابؼصلحة الذاتية للمالكتُ ىي قلب الأعماؿ والذي يتم 

م الأرباح لتظهر مصافٌ ابعهات الداخلية في شركات الأعماؿ وبشكل خاص ابؼصلحة الذاتية للإدارة إفُ التعبتَ عنو بتعظي
جانب مصلحة ابؼالكتُ، وكانت ابؼرحلة الأختَة ىي مرحلة التنبو بؼطالب أصحاب ابؼصلحة التي لا تقل أبنية من ابؼالكتُ 

التي تراعي ابؼسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الإدارة. ومع ىذا  أو بضلػة الأسػهم ليظهر مفهوـ ابؼصلحة الذاتية ابؼنثورة
التطور فإف شركات الأعماؿ فَ تعمل بطوعػية واستجابة إبهابية بؼسؤولياتها الاجتماعية، وإبما كانت تتعامل مع ىذه 

 :(202)لصم، الدرجع السابق، ص  ابؼسؤولية بأشكاؿ وأبماط عديدة بيكن برديدىا بدا يأتي
 (: يوضح الدراحل تطور مفهوـ الدسؤكلية الاجتماعية للمنظمات02 الجدكؿ )

 الأكلذالدرحلة  الابذاىات
إدارة تعظيم الأرباح 

1800-1920 

الدرحلة الثانية إدارة الوصاية  من أكاخر 
 العشرينات إلذ بداية الستينات

الدرحلة الثالثة إدارة نوعية الحياة من 
 أكاخر الستينات إلذ الوقت الحاضر

 ابؼصلحة الذاتية - ابؼصلحة الذاتية - التوجو -1
 مصافٌ ابؼسابنتُ -

 ابؼصلحة الذاتية ابؼتنورة -
 مصافٌ ابؼسابنتُ -
 مصافٌ المجتمع -

 
 
 

القيم  -2
 الاقتصادية

 ما ىو جيد فِ جيد لبلدي -
 أقصى الأرباح -
 النقود والثروة أكثر أبنية -
 دع ابؼشتًي بوتًس -
 تًىالعمل سلعة تباع وتش -
مساءلة الإدارة من قبل  -

 ابؼالكتُ

 ما ىو جيد للمنظمات جيد لبلدنا-
 الربح ابؼلائم -

 النقود مهمة لكن الأفراد مهموف أيضا -
 دعنا لا نغش الزبوف -

للعمل حقوؽ بؿددة بهب الاعتًاؼ  -
 بها

مساءلة الإدارة من قبل ابؼالكتُ،  -
 العاملتُ ، الزبائن، ابؼوردين وابؼسابنتُ

 ىو جيد لمجتمعنا جيد لبلدنا ما -
الربح ضروري لكن الأفراد أىم من  -

 النقود
 دع البائع بوتًس -
 كرامة العامل بهب أف برتـً  -
مساءلة الإدارة من قبل ابؼالكتُ،  -

 ابؼسابنتُ و المجتمع

القيم  -3
 التكنولوجية

التكنولوجيا مهمة ولكن الأفراد مهموف  - التكنولوجيا مهمة جدا -
 أيضا

 الأفراد أكثر أبنية من التكنولوجيا-

 
القيم  -4

 الاجتماعية

مشكلات العاملتُ بهب  -
 تركها في البيت

فرد صارـ ادير أعمافِ   أنا -

نعتًؼ أف للعاملتُ حاجات أبعد من  -
 ابغاجات الاقتصادية

ؼ بقيمة مشاركة انأ فردي ولكن اعتً  -

 نستخدـ الفرد كوحدة كلية إننا -
مشاركة ابعماعة عملية أساسية  -

 لنجاحنا
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 كما أشاء
بصاعات الأقلية أدفْ من  -

البيض وبهب أف تعامل حسب 
 ذلك

 ابعماعة
بصاعات الأقلية بؽم موقعهم في المجتمع  -

 واف موقعهم أدفْ متٍ

 أنهم مثلي ومثلك -

القيم  -5
 السياسية

البيئة الطبيعية تسيطر على -
 قدر الناس

المحافظة على البيئة من اجل نوعية  - بيئةالناس بيكن أف تتحكم وتعافً ال -
 ابغياة

القيم  -6
 الجمالية

إننا بكافظ على قيمنا ابعمالية من  - القيم ابعمالية جيدة ولكن ليس لنا - القيم ابعمالية؟ ما ىي؟ -
 جانبنا

 203الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على مرجع لصم عبود لصم: الدرجع السابق، ص 
ىناؾ تقسيم آخر الفتًة من ح ع الثانية إلذ يومنا ىذا(:  –قسيم الثاني )فتًة ما قبل الحرب العالدية الثانية الت -2.1

 :(05، ص 2018. 2017)أماؿ،  للمراحل التي مرت بها ابؼسؤولية الاجتماعية، بيكن تلخيصها في فتًتتُ
  ع الثانية(:ح  -الفتًة التي سبقت الحرب العالدية الثانية )الثورة الصناعية 
  :تتميز ىذه ابؼرحلة بوجود استغلاؿ غتَ عقلافٓ بعهود العاملتُ، وابؼوارد البشرية، الثورة الصناعية كالإدارة العلمية

حيث بسيزت بتعظيم الأرباح نتيجة للتطور التكنولوجي والنمو الصناعي، وبيكن القوؿ أف في ىذه ابؼرحلة شهدت وعيا 
 يتحدد في برستُ أجور العاملتُ.بسيطا بابؼسؤولية الاجتماعية 

 وجاءت على إثر الانتقادات التي وجهت للمرحلة السابقة، وفيها برزت مرحلة العلاقات الإنسانية كبذارب ىورثوف :
 أساليب تأمتُ السلامة، والأماف في العمل وبضاية حقوؽ الأطراؼ ابؼختلفة ذات الصلة بابؼنظمة.

  ازداد تشغيل صغار السن وفَ يكن ىناؾ حاجة بؼتخصصتُ   ثحي آت:الدنشمرحلة ظهور خطوط الإنتاج كتضخم
 كثر.
  :حيث أف ىذه الأفكار من العلامات البارزة التي دفعت ابؼنظمات إفُ تبتٍ الكثتَ من مرحلة تأثير أفكار الاشتًاكية

 .عناصر ابؼسؤولية الاجتماعية
 :د الاقتصادي الكبتَ وإخبار ابؼنظمات الصناعية حصوؿ الكسا مرحلة الكساد الاقتصادم الكبير كالنظرية الكينزية

وتسريح آلاؼ العاملتُ أدى إفُ اضطرابات كثتَة، وظهور النظرية الكينزية، بفا شكل بؿورا مهما بكو توجو ابؼنظمات لتبتٍ 
 ابؼسؤولية الاجتماعية.

  يقي الذي بهسد مفهوـ ابؼسؤولية إف ابؼسار ابغق إلذ يومنا ىذا: –الفتًة الدمتدة من نهاية الحرب العالدية الثانية
 الاجتماعية بدعناه العاـ ، مرتبط بساما بهذه الفتًة بدا برويو من مراحل والتي بيكن رصدىا كالآتي: 
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التوسع الاقتصادي والذي قاـ على أساس ارتباط ابؼسؤولية الاجتماعية بكل الأطراؼ التي تتعامل معها الشركة  -
 ن(. )ابؼستهلكتُ، الزبائن، المجهزي

ظهور مواجهات واسعة بتُ الإدارة والنقابات حيث سابنت وسائل الإعلاـ في زيادة الوعي لدى الناس، وخاصة  -
 النقابات العمالية، وىذا ما أدى إفُ تعميق الوعي بابؼسؤولية الاجتماعية. 

يث ظهر ما يعرؼ بدحاسبة إصدار القوانتُ وابؼدونات الأخلاقية والتي ضمت بنود خاصة بابؼسؤولية الاجتماعية، ح -
 ابؼسؤولية الاجتماعية، والأداء ابؼافِ وكذلك تطوير مقاييس الأداء الاجتماعي. 

بروز بصاعات الضغط والتي بؽا تأثتَ كبتَ على القرارات ابؼتخذة داخل ابؼؤسسات )بصاعات بضاية البيئة، بصاعات  -
 بضاية ابؼستهلك،...(

ماعية نتيجة التغتَات التي عرفها الاقتصاد العابؼي، عصر ابؼعلوماتية واقتصاد ابؼعرفة، زيادة الاىتماـ بابؼسؤولية الاجت -
 خاصة في ظل بروز ابػوصصة.

 ( حقب تاربىية ىي04أف ابؼسؤولية الاجتماعية قد مرت بأربعة ) (Murfy. 1978) يرىالتقسيم الثالث:  -3.1
 :(58. 57، ص 2006)الصيرفي ـ.، 

 :ه ابغقبة استمرت حتى ابػمسينات من ىذا القرف، وحققت فيها منظمات الأعماؿ مسؤوليتها وىذ الحقبة الإنسانية
 من خلاؿ إبقازاتها الإنسانية المحتملة بالإحساس.

 ـ، حيث واجهت منظمات الأعماؿ 1967ـ وحتى عاـ 1953: امتدت ىذه ابغقبة من عاـ حقبة الإدراؾ
 يئة المحلية.التزامات جديدة بحيث أصبحت منشغلة في شؤوف الب

 :ـ، وكاف الاىتماـ بها منصبا من التحذير من 1973ـ وحتى عاـ 1968امتدت ىذه ابغقبة من عاـ  حقبة القضايا
 القضايا الاجتماعية ابؼختلفة كما كافحت التلوث ومكافحة العنصرية.

 :ن قبل بعض ـ وحتى الآف، حيث من خلاؿ ىذه ابؼرحلة م1976امتدت ىذه ابغقبة من عاـ  حقبة الاستجابة
ابؼنظمات وضع إجراءات روتينية بهدؼ الاستجابة إفُ الضغوطات الاجتماعية، أما في المجتمعات والدوؿ النامية فإف 
ابؼسؤولية الاجتماعية، وما يتعلق بها مازاؿ الاىتماـ بها متدنيا، ويعود ذلك إفُ عدـ الانسجاـ مع ىذه المجتمعات 

 وأىدافها. 
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 مسؤكلية الاجتماعية:الدفاىيم الدقاربة لل .2
 الدسؤكلية الاجتماعية كالتنمية الدستدامة: 1.2

ـ، ضمن تقرير الابراد العابؼي للحفاظ على الطبيعة، 1980أوؿ استخداـ بؼفهوـ التنمية ابؼستدامة كاف عاـ 
البيئة، الاقتصاد حيث تم وللمرة الأوفُ وضع تعريف للتنمية ابؼستدامة مفاده: "التنمية ابؼستدامة التي تأخذ في الاعتبار 

 ,najlaoui, juin 2008) والمجتمع، والتي تهدؼ إفُ برستُ نوعية ابغياة الإنسانية، ولكن في حدود قدرات النظاـ البيئي

p 06. ). 
ولكن بالرغم من فوائد ما جاء في تقرير الابراد العابؼي للحفاظ على الطبيعة، إلا أف الولادة ابغقيقية بؼفهوـ التنمية 

 ة على أنها: "التنمية التي تلبي حاجات ابغاضر دوف ابؼساومة على قدرة الأجياؿ ابؼقبلة في تلبية حاجياتهم"ابؼستدام
 (69، ص 1686)اللجنة العالدية للبيئة كالتنمية مستقبلنا، 

 صاديةفإف التنمية ابؼستدامة تلك التنمية ابؼعتمد على الأبعاد الاجتماعية والبيئية والاقت بركتلاندوحسب تقرير 
 1992بدأ مفهوـ التنمية ابؼستدامة بالتوسع والانتشار بانعقاد مؤبسر الأمم ابؼتحدة عاـ ، و (299، ص 2018)لطرش، 
، وحسب مبدئو الرابع فإف ابؼؤبسر يرى أنو: "من أجل أف 21، والذي انبثق عنو جدوؿ أعماؿ القرف ريو ديجانيركفي 

 dubigeon, 2009, p) ية البيئة جزء من إجراءات ومتطلبات التنمية"تتحقق التنمية ابؼستدامة لا بد أف تكوف بضا

233.) 
كما عرفت التنمية ابؼستدامة على أنها: "التنمية التي تشتَ إفُ ابغد من التداخل بتُ نظم ثلاث، البيئي، 

 .(54، ص 2000)ركمانو،  والاقتصادي، والاجتماعي من خلاؿ عملية تكييف ديناميكية للبدائل
ن خلاؿ ابؼفاىيم ابؼقدمة للتنمية يتضح لنا أنها تسعى إفُ برقيق الاستدامة البيئية عن طريق ابغفاظ على وعليو م

ابؼوارد الطبيعية والنظم التكنولوجية، ضماف الفعالية الاقتصادية، وبرقيق العدالة الاجتماعية عن طريق بؿاربة الفقر 
 واللامساواة.

 اعية:التنمية الدستدامة كالدسؤكلية الاجتم 
من خلاؿ ما سبق، وبعد التطرؽ بؼفهوـ كل من ابؼسؤولية الاجتماعية والتنمية ابؼستدامة، بقد أف ابؼفهومات 
متًابطاف ويقوماف على نفس ابؼبادئ، إلا أف الفرؽ بينهما يكمن في أف مفهوـ التنمية ابؼستدامة يعتٌ بو عدة أطراؼ مثل 

واطنوف وابؼستهلكوف، أما مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية فهو موجو فقط إفُ قطاع الدولة، قطاع العماؿ، المجتمع ابؼدفٓ، ابؼ
الأعماؿ، أو بالأحرى ابؼؤسسات، وبالتافِ فإف مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية يعتٍ الوسيلة التي تستطيع من خلابؽا 

 ابؼؤسسات ابؼسابنة في برقيق التنمية ابؼستدامة.
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رد كيانات اقتصادية غايتها الوحيدة برقيق الربح، وإبما ىي كيانات وفي ذات السياؽ، فابؼؤسسات ليست بؾ
اجتماعية ومساىم فاعل في التنمية ابؼستدامة، فإفُ جانب القيمة ابؼضافة اقتصاديا عليها برقيق قيمة مضافة اجتماعيا 

 وبيئيا، وذلك من خلاؿ تبنيها بؼفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية.
ابؼستدامة بذيب على السؤاؿ ماذا؟ بينما بذيب ابؼسؤولية الاجتماعية على السؤاؿ  إذف بيكن القوؿ أف التنمية 

كيف؟ فماذا تعود إفُ: "ماذا بهب أف تنجز من أجل إبقاح برولات المجتمعات في ابغاضر وابؼستقبل، على ابؼستوى المحلي 
ات انتهاجها لعمل الأشياء الصحيحة والعابؼي إفُ حياة أفضل؟، أما كيف فتشتَ إفُ ابؼمارسات التي بهب على ابؼؤسس

 .(64ـ، ص 2015)العصيمي:،  لتحقيق ىذا النجاح والتحوؿ
 الدسؤكلية الاجتماعية كأخلاقيات العمل: 2.2

تعرؼ أخلاقيات الأعماؿ بأنها الابذاه ابغديث للإدارة وتصرفها بذاه عمابؽا، وزبائنها، وابؼسابنتُ، والمجتمع بصفة 
لعلاقة بعمل ابؼؤسسات وبفارساتها ىذا من جهة، ومن جهة أخرى تعرؼ بأنها بؾموعة الأطر عامة، وقوانتُ الدولة ذات ا

)الجميل،  وابؼبادرات السلوكية، والثقافة والقيم التي بركم سلوؾ وبفارسات الفرد أو ابعماعة في التمييز بتُ الصواب وابػطأ
( مصادر تتمثل فيما 03عماؿ من ثلاثة )تتكوف أخلاقيات الأ ذاتو وفي الصدد، (06ـ، ص 2009نيساف  29. 27
 يلي:
العمليات وابؼمارسات التًبوية والاجتماعية، وابؼعتقدات الدينية التي تستند على القيم والثقافات ابؼتجانسة وابؼتًابطة  -

 بتُ الأفراد.
ارسات وحرية الأفراد ابؼعايتَ وابؼعتقدات الشخصية للأفراد التي عن طريقها تتحدد ابؼقاييس وابؼؤشرات ابؼرتبطة بدم -

 وبـتلف سلوكياتو وتصرفاتو النابعة منو.
الأطر التشريعية التي تتمثل في بـتلف النصوص القانونية ابؼوثقة، إذ تتحدد بفارسات الأفراد وابؼؤسسات والقيم  -

 الأخلاقية بدمارسة وتطبيق ىذه القوانتُ وابؼراسيم التشريعية.
لاجتماعية وأخلاقيات الأعماؿ بينهما علاقة قوية أحيانا متداخلة من خلاؿ ىذا يتضح لنا أف ابؼسؤولية ا

ومتًابطة، فابغديث عن إحدابنا بشكل مباشر أو غتَ مباشر يتوجو بنا ابغديث عن الأخرى، كما أوضحت العديد من 
جتماعية الأدبيات ابغديثة في التنظيمات التي تقوـ بفصل بمطي بومل عنوانا متجانسا ومشتًكا ىو ابؼسؤولية الا

وأخلاقيات الإدارة. فمن جهة أخرى برمل ابؼسؤولية الاجتماعية في أحد أقطابها مسؤولية أخلاقية، فهي بسثل منظورا 
بأف الأخلاقيات أسبق لدى الأفراد في المجتمع  "لصم عبود لصم"عمليا ذو أبعاد متعددة منها البعد الأخلاقي، حيث أشار 

ا أسبق لدى الأفراد في ابؼؤسسات من ابؼسؤولية الاجتماعية، ولا شك أف النزوع من مسؤوليتهم الاجتماعية، وىي أيض
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الأخلاقي كاف قدبيا، واستمر حتى الوقت ابغاضر في حتُ أف كثتَ من ابؼفاىيم وابؼواقف عن ابؼسؤولية الاجتماعية ترتبط 
 .(216)لصم، الدرجع السابق، ص  بالتطورات ابغديثة في المجتمع
فالسلوؾ الأخلاقي في الأعماؿ بهب أف لا يكوف بؾرد حسابات اقتصادية أو مشاركة بصاعية،  وفي السياؽ ذاتو

بل ترتبط بالصراعات والنزاعات الأخلاقية لدى أفراد المجتمع، حيث توجد العديد من ابؼؤسسات ذات توجو اجتماعي 
تها الاجتماعية مع بصيع ابعوانب الأخلاقية والتزاـ أخلاقي عافِ، في ىذه ابغالة فإف ابؼؤسسة منسجمة في طبيعة التزاما

 :(51)صباح، الدرجع السابق، ص  سواء كانت قانونية أو غتَ قانونية. وىذا ما نوضحو في الشكل التافِ
 (: يوضح العلاقة بين الدسؤكلية الاجتماعية كأخلاقيات الأعماؿ02الشكل )

 لتزاـ الاجتماعيالتزاـ أخلاقي عالر كضعف في الا ملتزـ أخلاقيا كاجتماعيا

 غير ملتزـ أخلاقيا كلا اجتماعيا ملتزـ اجتماعيا مع ضعف بالالتزاـ الأخلاقي

 منخفض  عالر 
 تبني الدسؤكلية الاجتماعية

 198الدصدر: طاىر منصور الغالبي، كصالح مهدم لزسن العامرم، الدرجع السابق، ص 
ية الاجتماعية وأخلاقيات الأعماؿ يستخدماف  وعليو، يتضح لنا من خلاؿ الشكل أعلاه أف مفهوـ ابؼسؤول

كمتًادفتُ لطبيعة العلاقة الكبتَة بينهما، حيث تعتبر ابؼسؤولية الأخلاقية بعدا أساسيا من أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية، إذ 
طواعية،  تلعب الإدارة العليا للمؤسسة دورا ىاما في تبنيها لاستًاتيجيات تتحمل فيها كامل مسؤولياتها الاجتماعية

وكذلك تستند ىذه الاستًاتيجيات إفُ الأبعاد الأخلاقية كما تعكسها ابؼبادئ الأساسية وقيم الإدارة العليا، وقيم 
الأطراؼ الأخرى ابؼؤثرة فيها، بالإضافة إفُ ذلك لا يقبل أبدا الطرح النظري لكوف ابؼؤسسة ملتزمة أخلاقيا، بل يتطلب 

 يق الفعلي.من الإدارة العليا للمؤسسة التطب
 الدسؤكلية الاجتماعية كحوكمة الشركات: 3.2

الاىتماـ الكبتَ بحوكمة الشركات جاء نتيجة للتعقيدات ابؼتزايدة في البيئة القانونية والعابؼية، وزيادة مشاركة 
ة ابؼستثمرين في تطوير الأسواؽ، ومدى وعي ىؤلاء ابؼستثمرين، والشركات القائمة بابؼخاطر النابصة عن عدـ بفارس

 .(2022)ياقوت،  ابغوكمة، أضف إفُ ذلك مدى أبنية مسؤولية الشركات أماـ بؾتمعاتها المحلية
 Corporateحيث تعددت التعاريف ابؼقدمة بؼصطلح حوكمة الشركات التي تعود للتًبصة اللاتينية 

Governance نظر بـتلفة، وفيما ، ولا يوجد تعريف موحد ومتفق عليو بؽذا ابؼصطلح، بحيث يدؿ كل تعريف عن وجهة
 :(45ـ، ص 2012مام  07. 06)شين،  يلي عرض لأىم مفاىيم حوكمة الشركات 
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تعرؼ بأنها: "توزيع ابغقوؽ وابؼسؤوليات بتُ بـتلف ابؼشاركتُ في ابؼؤسسة،  فمنظمة التعاكف الاقتصادم كالتنمية
أنها تبتُ القواعد والإجراءات لابزاذ القرارات مثل بؾلس الإدارة وابؼديرين، وابؼسابنتُ، وأصحاب ابؼصافٌ الآخرين، كما 

بخصوص شؤوف ابؼؤسسة، وىي بهذا توفر أيضا ابؽيكل الذي بيكن من خلالو وضع أىداؼ ابؼؤسسة ووسائل بلوغ تلك 
 الأىداؼ ورقابة الأداء".

اد والمجتمع، كما تعرؼ حوكمة الشركات تقوـ على التوازف بتُ الأىداؼ الاقتصادية والاجتماعية، وأىداؼ الأفر 
فابؽدؼ ىو التقريب بتُ الأىداؼ الاقتصادية والاجتماعية، وأىداؼ الأفراد والمجتمع، فابؽدؼ ىو التقريب بتُ مصافٌ 

 الأفراد والشركات والمجتمع ككل
كما تعرؼ على أنها بؾموعة الآليات التي تضمن التوجو الاستًاتيجي للمؤسسة، للسيطرة على متغتَات بيئتها 

، وتلبية متطلباتها والاستعداد بؼواجهة متغتَات بيئتها ابػارجية والتكيف معها، ضمن منظور أخلاقي، وبتوافر الداخلية
 مقدرات إدارية بؿتًفة لتحقيق مطالب أصحاب ابؼصافٌ كافة ودبيومة بقاء ابؼؤسسة.

توجيو أعماؿ  وعلية يتضح لنا من خلاؿ ىذه ابؼفاىيم أف حوكمة الشركات ىي النظاـ الذي يتم من خلاؿ
ابؼؤسسة ومراقبتها، على أعلى مستوى من أجل برقيق أىدافها والوفاء بابؼعايتَ اللازمة للمسؤولية والنزاىة والشفافية. 

ـ، ص 2012مام  07. 06)شين،  ثلاث ركائز أساسية نوجزىا فيما يلي"طارؽ عبد العاؿ حماد" حيث خل  
45): 
خلاقيات، وقواعد السلوؾ ابؼهتٍ الرشيد والتوازف في برقيق مصافٌ كافة أي ضماف الالتزاـ بالأ السلوؾ الأخلاقي: -

 الأطراؼ ابؼرتبطة بابؼنشأة والشفافية عند عرض ابؼعلومات ابؼالية.
العامة والأطراؼ ابؼباشرة للإشراؼ، والرقابة، والأطراؼ الأخرى  يةفالإشراتفعيل دور أصحاب ابؼصلحة، مثل: ابؽيئات  -

 ابؼرتبطة بابؼؤسسة.
بؾموعة من ابؼعايتَ وابؼؤشرات الأساسية التي تعتمدىا ابؼؤسسات في تطبيق  "محمد حسن يوسف"كما حدد 

 :(09. 08، ص 2007)يوسف،  ابغوكمة بنجاح، وتتمثل ىذه ابؼعايتَ فيما يلي
اءتها، : بهب أف يتضمن إطار ابغوكمة تعزيز شفافية الأسواؽ وكفمعيار ضماف كجود أساس الإطار الفعاؿ للحوكمة -

 وأف يتناسق مع القانوف، وأف يقسم بوضوح ابؼسؤوليات بتُ السلطات ابؼختلفة.
وتشمل نقل ملكية الأسهم، واختيار بؾلس الإدارة، وابغصوؿ على عائد في الأرباح،  حفظ حقوؽ الدساهمين: -

 ومراجعة القوائم ابؼالية، وحق ابؼسابنتُ في ابؼشاركة في اجتماعات ابعمعية العامة.
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وتعتٍ ابؼساواة بتُ بضلة الأسهم داخل كل فئة، وحقهم في الدفاع عن  املة الدتساكية بين جميع الدساهمين:الدع -
على ابؼعاملات مع أعضا بؾلس الإدارة  الاطلاعحقوقهم القانونية، والتصويب في ابعمعية العامة، وبضايتهم، وحقهم في 

 أو ابؼديرين التنفيذيتُ.
مل ىيكل بؾلس الإدارة وواجباتو القانونية، وكيفية اختيار أعضائو ومهامو الأساسية، : وتشمسؤكليات لرلس الإدارة -

 ودوره في الإشراؼ على الإدارة التنفيذية.
تشمل احتًاـ حقوقهم القانونية، والتعويض عن أي انتهاؾ لتلك  دكر أصحاب الدصالح في لشارسة سلطات الإدارة: -

 كة، وحصوبؽم على ابؼعلومات ابؼطلوبة.ابغقوؽ، ومشاركتهم في الرقابة على الشر 
وتتناوؿ الإفصاح عن ابؼعلومات ابؽامة، وعن ملكية النسبة العظمى من الأسهم، والإفصاح  الإفصاح كالشفافية: -

 ابؼتعلق بأعضاء بؾلس الإدارة وابؼديرين التنفيذيتُ.
واء كانوا مستَين، عماؿ، ومع تطور أساليب تسيتَ ابؼؤسسات التي تعرؼ بقاح في برقيق أىداؼ ابؼصافٌ س

مسابنتُ، أو أي طرؼ آخر لو علاقة بهذه ابؼؤسسات، أصبح من الضروري تطبيق مبادئ حوكمة ابؼؤسسات لتحقيق 
أىداؼ المجتمع الذي تنتمي إليو بصيع الأطراؼ التي بؽا مصافٌ في استمرارية ىذه ابؼؤسسات ومن ىذا ابؼنطلق تظهر 

لاجتماعية للمؤسسات وحوكمة ابؼؤسسات من خلاؿ تطوير أىدافها لتشمل تلبية حاجات العلاقة القوية بتُ ابؼسؤولية ا
 :(176، ص 2022)لدياء،  المجتمع وأصحاب ابؼصافٌ معا، وىذا ما يوضحو ابعدوؿ الآتي

 (: يوضح مبادئ حوكمة الدؤسسات03الجدكؿ )
 
 
 
 

 حوكمة
 الشركات

  الأبعاد الدبادئ
 
 
 

 الدسؤكلية
 الاجتماعية

تقسيم ر إطار فعاؿ لحوكمة الدؤسسات: تواف
ابؼسؤوليات بتُ الأطراؼ ابؼختلفة مع ضماف 

 برقيق مصافٌ ابعمهور

مسؤولية عن الاستخداـ العقلافٓ  البعد الاقتصادم:
للموارد الطبيعية والإنفاؽ على ابؼوارد البشرية في منظمة 

 بشاره في الأمد القصتَ والبعيد.
بضاية حقوؽ  حفظ حقوؽ جميع الدساهمين:

ابؼسابنتُ بوضع الضوابط والآليات التي بسكنهم 
من ابغصوؿ على ابؼعلومات خاصة ابؼتعلقة 

 بالتغتَات ابعوىرية بابؼؤسسة
: العمل على الدعاملة الدتساكية للمساهمين

 برقيق العدؿ وابؼساواة بتُ بصيع ابؼسابنتُ
 الالتزاـ بالقوانتُ والتشريعات خاصة البعد القانوني:

 التي برمي البيئة من أخطار التلوث.
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 دكر أصحاب الدصالح في حوكمة الشركات:
التعاوف بتُ أصحاب ابؼصافٌ وابؼؤسسات في 

 العمل بؾاؿ خلق الثروة وفرص

إتباع الأسلوب الأخلاقي الصحيح  البعد الأخلاقي:
وابؼناسب من قبل ابؼسؤوؿ في ابؼؤسسة، وبذنب 

 القرارات التي يرفضها المجتمع
يكوف الإفصاح سريع  الإفصاح كالشفافية:

ودقيق، وفي الوقت ابؼناسب وبرقيق الشفافية 
 والعدالة ومنح ابغق في ابؼسألة.

العمل التطوعي ىو أحد أشكاؿ البعد التطوعي: 
برمل ابؼسؤولية، لاسيما بابؼسابنة في عمليات 
 التضامن عند حدوث الأزمات أو الكوارث.

 .176كزعيتً لدياء: الدرجع السابق، ص الدصدر: زنات سمير، 
وعليو يتضح لنا من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف ابغوكمة تعتمد على بؾموعة من القوانتُ والنظم والقرارات التي تهدؼ إفُ 
ة من برقيق ابعودة والتميز في الأداء عن طريق اختيار الأساليب ابؼناسبة والفعالة لتحقيق خطط ابؼؤسسة وأىدافها، وفقا لمجموع

ابؼبادئ ابؼنصوص عليها من قبل بعض ابؽيئات الدولية من أجل مساعدة ابؼؤسسات في برقيق مصافٌ بصيع الأطراؼ ذات 
 العلاقة بابؼؤسسة، فنجاح ابؼؤسسات مرىوف بددى تلبية رغبات المجتمع والأطراؼ ذات العلاقة بابؼؤسسة.

 سات:الدقاربات النظرية الدفسرة للمسؤكلية الاجتماعية للمؤس .3
"إف النظريات التي قامت بتفستَ ابؼسؤولية الاجتماعية قد اختلفت في درجة اىتمامها بابؼسؤولية الاجتماعية في 
 بـتلف مراحل تطور الأفكار الاقتصادية، وىذا بإتباع ابؼبادئ التي بنيت عليها كل فتًة، ومدى اىتماـ كل حقبة بذلك

 ".(33، ص 2016. 2015)خيرة، 
مات كيانات اقتصادية، اجتماعية فإف أي تقارب و توافق بتُ مصلحة ابؼنظمة ومصلحة المجتمع بير وباعتبار ابؼنظ
، الأوؿ يدعو ابؼنظمة للعمل بطريقة مسؤولة اجتماعيا لأف ذلك يعتبر (.Capron, N 07 ; P 11)  عبر ثلاثة تيارات

بسييز ابعيد من السيئ وقد أطلق على ىذا التيار واجبا أخلاقيا و بالتافِ ىو ينسب للمنظمة وضعية أخلاقية قادرة على 
 ".بتيار أخلاقيات الأعماؿ"

" الذي يرى أنو لا يوجد حواجز بتُ ابؼنظمة والمجتمع تيار الأعماؿ التجارية ك المجتمعأما التيار الثافٓ فهو "
ت ما يسمى بالعقد باعتبارىا جزء منو، بذمعهما علاقات لا تقتصر فقط على السوؽ بل ىي علاقات تفاعلية ولد

الاجتماعي بتُ قطاع الأعماؿ والمجتمع حيث توجد رقابة اجتماعية من طرؼ ىذا الأختَ بسكنو من معاقبة ابؼنظمة التي 
تتجاىل العقد وبالتافِ يكمن طموح ابؼنظمة في تقاطع ابؼنطق الاقتصادي وابؼنطق الاجتماعي. وتوضح نظرية العقد 

ة للمنظمة وتعطيها حظها في سياستها الاقتصادية والاجتماعية وتفرض عليها تبتٍ قواعد الاجتماعي ابؼسؤولية الاجتماعي
ابغماية الاجتماعية من خلاؿ زيادة خلق مناصب الشغل إف أمكن بؽا ذلك أو ابغفاظ عليها والاستثمار في تكوين 

 ..(2006)تقرير العقد الاقتصادم كالاجتماعي بالجزائر  ابؼوارد البشرية
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" والذي يقتًح تزويد ابؼستَين الأداة الإستًاتيجية" أو" تيار إدارة الدساءلة الاجتماعيةللتيار الأختَ " بالنسبة 
بوسائل لتحستُ كفاءة ابؼنظمة مع الأخذ بعتُ الاعتبار بصيع توقعات الأطراؼ الفاعلة للمجتمع، إذ يقدـ نهجا علميا 

ا اجتماعية سياسية أيضا حيث يوسع نطاؽ الأطراؼ الفاعلة وآفاؽ للاىتماـ بالبيئة التي لا تعتبر اقتصادية بحتة وإبم
ابؼمهدة للتأصيل العلمي والشرح الاصطلاحي بؼفهوـ  .(Capron ،op.cit ; P 12) القرارات. ومن أىم النظريات

 ابؼسؤولية الاجتماعية نذكر ما يلي:
 ":Sharholderالنظرية النيوكلاسيكية "نموذج  1.2

بى  ابؼسؤولية الاجتماعية على فكرة مفادىا ىو برقيق قدر كبتَ من الربح واستثمار تلك تقوـ ىذه النظرية فيما 
الأرباح للوصوؿ إفُ مستوى الرفاىية الاجتماعية، وفي ذات السياؽ تركز ىذه النظرية على أعماؿ العافَ الاقتصادي 

Milton Friendman بؼسؤولية اجتماعية واحدة" تتمثل في والذي أشار في إحدى مقالاتو ابؼوسومة بػ "ابؼنظمة بؽا ا
استخداـ مواردىا وبفارسة أنشطتها التي بسكنها من تعظيم أرباحها، بشرط واحد فقط، وىو احتًاـ قواعد اللعبة، أي 
بفارسة النشاط ضمن منافسة حرة ومفتوحة، دوف خداع أو غش، وبعد عرضو بؽذه الأفكار ومن خلاؿ ميولاتو كاف عابؼا 

ح رائدا للمدرسة النيوليبتَالية، ومقولتو الشهتَة الربح ىو ابؼعيار الوحيد لكل القيم، وقد أشار في نظريتو نقديا حيث أصب
إفُ أف الأفراد لديها فقط أخلاؽ وليس أعماؿ، ولا بيكن تبذير ابؼاؿ على ابؼسؤولية، وعلى إثر ىذه النظرية أخرى ظهرت 

 .(280، ص 2021)فاطمة،  ؤولية الاجتماعيةابذاىات نظرية أخرى سابنت في إثراء مفهوـ ابؼس
 Milton"، نظرية العافَ الاقتصادي"زاىد الديرم، كسعاد الخطيبوفي ذات السياؽ فقد بػ  الباحثاف 

Friendman(213. 212، ص 2011)الخطيب،  في النقاط التالية: 
كفاءة في عمليات من شنها ىناؾ مسؤولية اجتماعية واحدة فقط ولا شيء سواىا للمؤسسة تنحصر في استخداـ ب -

 برقيق الربح وابؼنافع الاقتصادية بؼن بيلكها.
اعتبرىا ىدامة للمجتمع، فعندما يتخذ ابؼسؤوؿ قرارات تؤثر في بقاح ابؼؤسسة للتقليل من التلوث في البيئة على سبيل  -

فعل بفرض ضرائب إضافة على في زيادة تشغيل الأقليات أكثر بفا يتطلبو القانوف في ذلك، إبما يقوـ بال أوابؼثاؿ، 
 ابؼسابنتُ، وىو بذلك يشتَ إفُ بـتلف ابؼمارسات والسلوكيات كهيئة تشريعية عامة بدوف أف بزولو أي سلطة في ذلك.

الفئة ابؼؤيدة التي تقوـ على اعتبار ابؼؤسسة  زاىد الديرم، كسعاد الخطيب" وفي الصدد ذاتو حدد الباحثاف " 
الاجتماعي، ومن أبرز العلماء الاقتصاديتُ الذين تم الإشارة إليهم ىو العافَ الاقتصادي  ككياف فاعل ومؤثر في البناء

"Keith Davis" 213)الخطيب، الدرجع نفسو، ص  والذي عبر عنها من خلاؿ بطسة مؤشرات نوجزىا فيما يلي .
215).: 
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ة بؽا تأثتَات في بـتلف البناءات ابؼسؤولية الاجتماعية وفقا لقوة منظمة الأعماؿ الاجتماعية إذا كانت ابؼؤسس -
 الاجتماعية.

على الشركة أف تعمل بنظاـ مفتوح بابذاىتُ فنحو ابؼدخلات من المجتمع من جهة، وتقدفٔ عملياتها، وليس فقط  -
منتجاتها للجمهور، فمن ىنا لابد وأف تصغي للطروحات بشأف برستُ جوانب المجتمع، ولا بد أف يكوف للشركة قنوات 

 حة على بـتلف ابعهات العاملة في المجتمع لأجل تقدفٔ النفع وابػدمة للمجتمع من خلابؽا.اتصاؿ مفتو 
لكل سلعة أو خدمة بهب أف برتسب التكاليف الاجتماعية وابؼنافع الاجتماعية قبل الشروع بتقدبيها للجمهور،  -

ناؾ الاجتماعية قصتَة الأمد وطويلة وىي ما فابعوانب الفنية وابؼادية ليست ىي ابؼؤثر الوحيدة في قرارات الأعماؿ، وإبما ى
 بهب التعامل معها في ذات الوقت.

ابؼؤسسة ىي مواطن ذلك من خلاؿ برملها للمسؤولية في جوانب اجتماعية معينة تفيد المجتمع الذي يعتًؼ بؽا  -
ا بسلك ابػبرات في بحقوقها في العمل واستغلاؿ موارده، حتى وإف فَ تصل مثل تلك ابعوانب مباشرة بعملياتها لكنه

 معابعتها مثلا: مسؤولية ابؼؤسسة تندمج مع مسؤولية ابعميع في تطوير بؾتمعهم.
 ":Stakeholdersنظرية أصحاب الدصالح " 2.3

في بحث حوؿ التخطيط في ابؼؤسسة  standford ستاندفورابتكر مصطلح أصحاب ابؼصافٌ من طرؼ معهد 
، وقد عرفوا بأنهم ىؤلاء المجموعات الذين 1984" منذ Freeman ريدافف، ويعود الفضل في إشاعتو إفُ "1963سنة 

لا تستطيع ابؼؤسسة الاستمرار دوف دعمهم، وىم أي بؾموعة أو فرد يؤثر ويتأثر بابؼؤسسة، ويشمل العماؿ الزبائن، 
ؤسسة، وبيكن اعتبار ابؼوردين، ابؼنافستُ، ابؼسابنتُ، ابغكومة والمجتمع، وكل واحد منهم يتمتع بدصافٌ شرعية لدى ابؼ

النظرية بأنها مظلة تضم برتها الكثتَ من النظريات التي تطلق تفستَات متباينة لمجموعات أصحاب ابؼصافٌ، حقوقهم، 
 .(104، ص 2016)بوعلاؽ،  قوتهم والتسيتَ الفعاؿ بؽم

نظمات دورا اجتماعيا وىم وفي السياؽ ذاتو، يعتبر أصحاب ابؼصافٌ بؾالا من المجالات ابؼهمة التي بسارس فيها ابؼ
 الأفراد أو المجموعات أو ابؼنظمات التي تتأثر مباشرة بسلوكيات ووجود ابؼنظمة وبؽم حصة أو فائدة  منها أو من أدائها

وحسب ىذه النظرية تعتبر ابؼنظمة نتيجة لعلاقات بـتلفة بتُ بؾموع أصحاب  (90، ص 2007)العامرم ط.، 
في بؾموع ابؼسابنتُ وإبما بؾموع الفاعلتُ ابؼشمولتُ بنشاطات وقرارات ابؼنظمة  ابؼصافٌ الذين لا ينحصروف فقط

وعليو بيكن أف نستنج ثلاثة ابذاىات بـتلفة من ىذه ، بح مسؤولية ابذاه أصحاب ابؼصلحةوابؼسؤولية ابذاه المجتمع تص
 النظرية:
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أصحاب ابؼصلحة، فهي تصف طبيعة -منظمةالابذاىتُ الوصفي والفعاؿ حيث يقوماف على الرؤية التعاقدية للعلاقة  -
 ىذه العلاقة والفائدة التي تعود على ابؼنظمة عند انتهاج ردود مصممة خصوصا لتوقعاتهم، 

 الابذاه ابؼعياري فيحدد الالتزامات الأخلاقية للمنظمة. -
 .ابذاه أصحاب ابؼصلحة فالأداء الاجتماعي نتيجة لإدارة ابؼسؤوليات المحددة لأصحاب ابؼصلحة  -

، النوع الأوؿ بؽم علاقة (222، ص 1997)العامرم ط.،  كما بيكن التمييز بتُ نوعتُ من أصحاب ابؼصلحة
مباشرة بالنشاط الاقتصادي وبؽم عقد ظاىر مع ابؼنظمة: ابؼسابنوف، ابؼصارؼ، العاملوف، الزبائن وابؼوردوف، أما النوع 

 فٓ كالسلطات المحلية وابؼنظمات غتَ ابغكومية.الثافٓ بؽم علاقات طوعية مع ابؼنظمة في إطار غتَ قانو 
حيث أف نظرية أصحاب ابؼصلحة تبحث عن دمج الأىداؼ الاقتصادية والاجتماعية للمنظمة ولكن لا بيكن 

 الدسؤكلية الاجتماعية للمنظمة"تطبيقها على ابؼستوى الكلي للتنمية ابؼستدامة، ومن ىذا ابؼنطلق ظهرت نظرية جديدة "
عتبار السلع الأساسية التي تضمن استمرار  وإنتاجية المجتمعات البشرية مثل إدارة النفايات...افٍ، باختصار تأخذ بعتُ الا

ضماف الشروط ابؼلائمة بغياة المجتمعات البشرية مع الأخذ بعتُ الاعتبار ابؼسابنة في الإنتاج وابغفاظ على ابؼوارد العابؼية 
 ..افٍ(.ابؼشتًكة )كحماية البيئة، رفع العمالة.

 الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الخدمية أسس تطبيق ثانيا:
من خلاؿ ىذا ابعزء سوؼ بكاوؿ إبراز أبنية وبؾالات ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسات ابػدمية، وتبياف أبنيتها 

 خاصة على مستوى كل من المجتمع، ابؼؤسسة، والدولة.
 سات الخدمية:أهمية كلرالات الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤس -1

 أهمية الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الخدمية: 1.1
تعتبر ابؼسؤولية الاجتماعية من أكثر الآليات التي تهدؼ ابؼؤسسات بدختلف قطاعاتها إفُ تطبيقها بهدؼ الرقي إفُ 

يو ففي ىذا ابعزء سوؼ نقوـ ابؼستوى العابؼي ابؼتميز بابعودة العالية في بفارساتها ابؼتعددة وخاصة في بؾاؿ نشاطاىا، وعل
 بإبراز أبنية ابؼسؤولية الاجتماعية بالنسبة للمؤسسة والمجتمع والدولة على حد سواء.

 أهمية الدسؤكلية الاجتماعية بالنسبة للمجتمع: 1.1.1
 :(37. 36، ص 2018)سميرة،  تتمثل أهمية الدسؤكلية الاجتماعية للمجتمع فيما يلي

لسيطرة مفاىيم العدالة وابؼساواة وتكافؤ الفرص، وانتشار ثقافة تنظيمية رائدة على  قيق الاستقرار الاجتماعي نتيجةبر -
 قاعدة ابؼسؤولية الاجتماعية.

 .برستُ نوعية ابغياة في المجتمع -
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 برقيق التفاعل والتًابط الإبهابي بتُ ابؼؤسسة ومؤسسات المجتمع الأىلي. -
الاجتماعي لدى الأفراد، وىذا ما بوقق الاستقرار السياسي، الارتقاء بالتنمية انطلاقا من زيادة التثقيف والوعي  -

 .الشعور بالعدالة الاجتماعية
من خلاؿ ىذه النقاط الأساسية تبتُ لنا الأبنية الكبتَة للمسؤولية الاجتماعية كوسيط أساسي ومهم، يربط بتُ 

 ابؼؤسسة والبيئة التي تعمل بها.ابؼؤسسة وأفرادىا وأفراد المجتمع ككل، لأنها تلعب دور مهم في تفاعل كلا من 
 أهمية الدسؤكلية الاجتماعية بالنسبة للمؤسسة:  2.1.1

تعتبر ابؼؤسسات ابؼستفيد الأوؿ جراء تبنيها للمسؤولية الاجتماعية والتي تعمل ىذه الأختَة على برستُ مناخ 
فيما بينهم، كما أف ابؼسؤولية الاجتماعية العمل السائد داخل ابؼؤسسة، والتشجيع كل ابؼوظفتُ على روح التعاوف والتًابط 

تتكيف وتتجاوب مع بـتلف التغتَات والتطورات ابغاصلة سواء في حاجات ابؼوظفتُ أو المجتمع ككل، لينعكس ىذا 
التجاوب بالتناسق الإبهابي ابؼؤدي إفُ الرفع من مستويات الأداء وبرقيق الأىداؼ التي تهدؼ ابؼؤسسات إفُ 

العديد من الأمثلة التي تؤدي إفُ برقيق العديد من  Wheelen & Hungerالباحث الأكادبيي  ، وقد خل …برقيقها
 :(13، ص 2014)الزيادم،  الأىداؼ على اعتبار أف ابؼؤسسة مسؤولة اجتماعية، وىي كما يلي 

 .الاىتمامات البيئية قد بسكنها من برقيق أىدافها، وبرقيق الولاء لعلامتها 
 ة على استمرارية وتقوية العلاقة بدورديها وعملائها، دوف ابغاجة إفُ صرؼ ابؼزيد من الوقت وابؼاؿ.توفتَ الثقة بابؼؤسس 
 دي العاملة من ابػارج بسهولة.باستطاعة ابؼؤسسة اجتماعيا جذب واستقطاب الأيا 
 ودة خدماتها إف ابؼؤسسات ابؼسؤولة اجتماعيا عادة ما يكوف بؽا العديد من العلاقات مع مؤسسات عابؼية تتميز بج

 ابؼقدمة لمجتمعاتها.
 القدرة على جذب أمواؿ ابؼستثمرين الذين ينظروف إفُ الاستثمارات في ابؼؤسسة ابؼسؤولة اجتماعيا. 

 أهمية الدسؤكلية الاجتماعية بالنسبة للدكلة:  3.1.1
لية الاجتماعية، تعتبر الدولة العنصر الثالث الذي يستفيد من تبتٍ والتزاـ ابؼؤسسات بتطبيق أسس ومبادئ ابؼسؤو 

وذلك بؼا تقدمو ىذه الأختَة العديد من ابؼنافع التي تعود عليها وعلى المجتمع ككل، وفيما يلي بيكن تقدفٔ الأبنية 
 .(215. 214)حسيبة،  الأساسية للمسؤولية الاجتماعية للدولة

 عليمية والثقافية والاجتماعية. بزفيف الأعباء التي تتحملها الدولة في سبيل إدامة مهماتها وخدماتها الصحية والت -
الالتزاـ بابؼسؤولية البيئية إفُ تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي ابؼؤسسات بأبنية ابؼسابنة العادلة والصحيحة في برمل  -

 التكاليف الاجتماعية.
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سها غتَ قادرة ابؼسابنة في التطور التكنولوجي والقضاء على البطاؿ وغتَىا من المجالات التي بذد الدولة ابغديثة نف -
 على القياـ بأعبائها بصيعا بعيدا عن برمل ابؼؤسسات الاقتصادية ابػاصة ودورىا في ىذا الإطار.

 الات الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الخدميةلر  2.1
تتمثل بؾالات ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات في ما تقدمو ىذه الأختَة من مسابنات ومبادرات إلزامية      
 :(13، ص 2014)الزيادم،  ع، نوجزىا فيما يليللمجتم
 الدساهمات الاجتماعية للمنظمة بذاه الدوظفين:  1.2.1

، بذتٍ بشاره في الأجلتُ القصتَ والبعيد، استًاتيجيابيثل الاىتماـ العقلافٓ بابؼوارد البشرية في ابؼؤسسة استثماراً 
اعية، تلتزـ ابؼؤسسة فيو بتوفتَ ابػدمات اللازمة لتحستُ حيث بسثل العمالة بؾالًا داخلياً من بؾالات ابؼسئولية الاجتم

 ابؼناسب للعمل، كما يتم ابؼناخ جودة حياة ابؼهنية للموظفتُ وبرقيق ورضاىم الوظيفي وولائهم التنظيمي، من أجل توفتَ
ومن  ،مباشرة وغتَ مباشرة أىداؼ وغايات اقتصادية برقيق عليو والعطاء، بفا سيتًتب ابعهد من بذؿ ابؼزيد على التشجيع

 أىم ابؼسابنات بذاه ابؼوظفتُ ما يلي:
 مهارات ابؼوظفتُ والرفع من كفاءاتهم ابؼهنية. وابػارجية لزيادةتوفتَ البرامج التدريبية والتكوينية الداخلية  -
 ظيمية.توفتَ سياسة برفيزية كالتًقيات تعتًؼ بكفاءة ابؼوظفتُ ومهاراتهم الفنية والإدارية أثناء بفارستهم التن -
 ضرورة وضع رعاية صحية للموظفتُ وتوفتَ بـتلف ابؼستلزمات الصحية أثناء العمل. -
 جودة في حياتهم ابؼهنية. بؽم برقق ومرتبات أجور للموظفتُ منح  -
 توزيع حصة على ابؼوظفتُ من الأرباح السنوية ابؼوزعة. -

 الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات بذاه الزبائن: 2.2.1
 ضمن ىامة متطلبات بضايتو كقضية وبرزت الأختَة، السنوات في كبتَة أبنية ستهلكابؼ بضاية موضوع اكتسب

 تهدؼ وبالتافِالقرارات.  وابزاذ ابػطط وضع ابغسباف عند في أخذىا ابؼنظمة على الواجب الاجتماعية ابؼسؤولية قضايا
في نظر ابؼستهلك  بظعة ابؼنظمة  برستُابؼسابنات والأنشطة التي تقدمها ابؼؤسسة في بؾاؿ برستُ جوانب جودة ابؼنتج إفُ

 في مبيعاتها وحصة قدرتها التنافسية بفا يعود ذلك على زيادة والتجارية، الصناعية الأوساط بالدرجة الأوفُ، وكذلك في
، ص 2007)محمد،  ابػارجية. وتتلخ  أىم ابؼسابنات في ىذا المجاؿ فيما يلي الأسواؽ إفُ نفاذىا وسهولة المحلية السوؽ
235): 

 القياـ بالبحوث التسويقية لتحديد احتياجات ابؼستهلكتُ وتطلعاتهم وبـتلف رغباتهم. -
 عن خصائ  ابؼنتجات، وبكيفية استخدامها، وبحدود بـاطرىا ومدة صلاحية استعمابؽا.  اللازمة البيانات توفتَ -
 .العملاء شكاوي على الضماف والرد بتاريخ والالتزاـ البيع، بعد ما خدمة توفتَ -
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 الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات بذاه الدساهمين: 3.2.1
، ص 2014. 2013)كىيبة،  للمؤسسات العديد من ابؼسؤوليات القانونية بذاه ابؼسابنتُ، نوجزىا فيما يلي

86): 
ابغصوؿ علة بـتلف ابؼعلومات ابػاصة بدمارسات ابؼؤسسة في الوقت ابؼناسب، وبصورة عقلانية تتميز بابغوكمة  -

 .الرشيدة
السماح بؽم بابؼشاركة الفعالة، والتصويت في الاجتماعات العامة للمسابنتُ، وإخطارىم بكل القواعد والشروط اللازـ  -

 إتباعها أثناء تقدفٔ بفارساتهم ابؼهنية.
 معاملة ابؼسابنتُ معاملة متكافئة ومنحهم حقوقهم ابؼالية بكل شفافية. -

 :المجتمع الاجتماعية للمؤسسات بذاه الدساهمات 4.2.1
 ابغكومة مع المجتمع، وابؼشاركة العديد من ابؼنافع العامة لأفراد تقدـ التي ابػدمات في الأنشطة من النوع ىذا يتمثل

 ويوفر للاستثمار جذاباً  مناخاً  بىلق سوؼ وىذا ابؼشكلات الاجتماعية، على القضاء بغرض الأنشطة تلك تقدفٔ في
المجتمع ما يتعلق بدجالات الصحة  مع بالتفاعل ابػاصة الأنشطة ىذه أىم لفئات المجتمع. ومن الاجتماعي الاستقرار

 :(2020)إبراىيم ع.،  والإسكاف والنقل وابؼوصلات والأقليات والفئات ابػاصة من خلاؿ ما يلي
التنسيق مع مؤسسات العمل ابػتَي في تنفيذ مشروعات ابؼسؤولية الاجتماعية والتعرؼ على ابؼشكلات الاجتماعي  -

 .ةابؼختلف
 سوؽ في للدخوؿ ابعدد وإعدادىم ابػربهتُ كفاءة لرفع وفنية تعليمية معاىد كإقامة التعليم ابؼسابنة في بؾالات -

 العمل.
 توفتَ فرص عمل متكافئة لأفراد المجتمع للتخفيف من مشكلة البطالة وقبوؿ توظيف الأفراد ابؼعوقتُ. -
 لبعض الأمراض والأوبئة ابؼستعصية. مستشفيات إقامة تدعيم الإنفاؽ على ابؽيئات الصحية وابؼسابنة في -
 أبعاد كمبادئ الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الخدمية: 2

بيكن النظر إفُ أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية من زوايا بـتلفة، وبيكن التًكيز على عدة وجهات سيتم التعرؼ عليها 
 في ىذا ابعزء من دراستنا. 

 ة بالدؤسسات الخدمية:أبعاد الدسؤكلية الاجتماعي 1.2
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 :ص 2020)العلجة،  تشتَ إفُ أف ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات بؽا بعد أساستُ بنا كجهة النظر الأكلذ ،
155): 
ينصب تطبيق بفارسات ابؼسؤولية الاجتماعية في ابؼقاـ الأوؿ على الأفراد العاملتُ، وتتعلق بقضايا  البعد الداخلي: -

ؿ البشري، الصحة، السلامة والإدارة. وفي الصدد ذاتو يهتم ىذا البعد بابؼمارسات الداخلية مثل الاستثمار في رأس ابؼا
للمؤسسة التي بهب أف تتوافق ومطلب ابؼسؤولية الاجتماعية، والعناصر التي يقع عليها عاتقها، وما تقوـ بيو لتحستُ بيئة 

 العمل وتنمية قدرات العاملتُ وتنويع قوة العمل.
ترتبط بفارسات ابؼسؤولية الاجتماعية في بعدىا ابػارجي أساسا بالبيئة، وتتًكز على إدارة ابؼوارد  :البعد الخارجي -

الطبيعية ابؼستخدمة في عمليات الإنتاج، وبستد ابؼسؤولية الاجتماعية إفُ المجتمع، ابؼوردين، العملاء، السلطات العمومية، 
تنشط في المجتمعات ابؼدنية والبيئية بابػصوص، وىو ابؼعتٌ الذي  ابؼدارس، وابعامعات، وابؼنظمات غتَ ابغكومية التي

 .ISO26000اعتمده معيار 
وفي ىذا السياؽ فإف ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تتحدد في تأثتَ قراراتها والأنشطة التي تنجزىا على البيئة 

 قية.والمجتمع في إطار سلوؾ تنظيمي يتسم بالشفافية مع مراعاة ابعوانب الأخلا
فهذا البعد يهتم بكل ما يتعلق بالبيئة ابػارجية للمؤسسات انطلاقا من عناصر بفثلة في  الصددوفي ذات  

المجتمعات المحلية والشركاء، إضافة بغماية حقوؽ الإنساف، فالعمليات التي تقوـ بها ابؼؤسسات من توظيف وتدريب، ودفع 
 .(79ـ، ص 2013)الزيود،  الاجتماعي الأجور والضرائب وغتَىا تسمح بؽا بتحقيق الأداء

ومع التطور الذي حصل في طريقة بذاوب ابؼؤسسات ومطلب ابؼسؤولية الاجتماعية برددت أبعاد أختَ تشتَ في 
، ففي ظلها تعزز (199، ص 2014)العطية،  مضمونها إفُ أف ىذا ابؼفهوـ يعبر عن الدرجة وليس عن شيء مطلق

كن ىذه الأختَة من الإفلات من العقوبات والتأكيد على اضطلاعها بدسؤولياتها والقياـ مصلحة المجتمع وابؼؤسسة، بدا بي
 .ا ىو مطلوب منها إفُ درجة معينةبد

بؾاؿ  إضافة إفُ بؿاولة ضبط سلوكياتها بدا يتماشى والقوانتُ والقيم والأخلاقيات حتى تبقى متجددة ورائدة في
 في الشكل التالر: كيدكن توضيح ما سبق .ابؼسؤولية الاجتماعية
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 (: يوضح أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية03الشكل )
 

 

  

 

 

 

 

انًظذس: يٍ إعذاد انباحث، بالاعتًاد عهى يشخع، ياخذة انعطيت: إداسة انًششوعاث انظغيشة، داس انًسيشة، 

 20و، ص 2014، 5عًاٌ، ط

 
 

جدة العطية: إدارة الدشركعات الصغيرة، دار الدسيرة، عماف، الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على مرجع، ما
 20ـ، ص 2014، 5ط

 :والتي تشتَ إفُ أف ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات تعتمد على الأبعاد التالية: كجهة النظر الثانية 
جات التي بوتاجها ويتمثل في الالتزامات التي تقوـ بها ابؼؤسسة ودورىا الرئيسي في إنتاج ابؼنت البعد الاقتصادم: -

المجتمع وتوفتَىا بالسعر الذي يرضي المجتمع وابؼستثمر، وبرقيق ربح مقبوؿ من ىذه العملية، ويهدؼ البعد الاقتصادي 
إفُ توفتَ فرص عمل لأفراد المجتمع، وتعظيم عوائد الاستثمار للمسابنتُ وتوليد النمو الاقتصادي من خلاؿ تعظيم 

 .(120، ص 2020)العربي،  فعة وبؾدية اقتصاديا العوائد، وأف تكوف ابؼؤسسة نا
تعتمد ابؼسؤولية الاجتماعية على اللوائح والقوانتُ، ومن ىذا ابؼنظور فإف المجتمع يتوقع من ابؼؤسسة  البعد القانوني: -

أدائها متسقا مع الالتزاـ بالقياـ بدهمتها الاقتصادية ضمن الإطار القانوفٓ، ومن أىم مكونات ابؼسؤولية القانونية أف يكوف 
توقعات ابغكومة والقانوف، بحيث تكوف مؤسسة مواطنة ملتزمة بالقانوف من أجل أف تكوف ناجحة، وأف توفر السلع 

 .(459، ص 2022)براىيمي،  وابػدمات التي تلبي على الأقل ابغد الأدفْ من ابؼتطلبات القانونية
والأخلاقية والسلوكية وابؼعتقدات في المجتمع الذي تعمل فيو، يستند ىا البعد على ابعوانب القيمية  البعد الأخلاقي: -

وفي حقيقة الأمر فإف ىذه ابعوانب فَ تأطر بعد بقوانتُ ملزمة لكن احتًامها يعتبر أمرا ضروريا لزيادة بظعة ابؼؤسسة في 
 .(271، ص 2016)حدك،  المجتمع وقبوبؽا، فعلى ابؼؤسسة أف تلتزـ بعمل ما ىو صحيح وعادؿ ونزيو

 
هحازبت الووازظاث 

 العلبيت

 عياالتجدد اجتوا

 القيام بوا هو هطلوب

هوازظت الضبظ 

 الراتي
قيادة الصٌاعت في هجال الوعؤوليت 

 الاجتواعيت

الإفلاث هي 

 العقوباث

 برقيق مصلحة الدؤسسة كالمجتمع
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ويتعلق ىذا البعد بابؼبادرات الطوعية والأنشطة ابػتَية التي تقوـ بها منظمات الأعماؿ لصافٌ المجتمع،  البعد الخيرم: -
،وعليو بيكن تفستَ ىذه (27، ص 2021)يحي،  تعزيزا بؼبدأ برقيق الرفاه الاجتماعي والاقتصادي بعميع فئات المجتمع

 "، وىي على النحو التافِ:Carrollكاركؿذج "الأبعاد الأربعة في القراءة ابؽرمية لنمو 
 للمسؤكلية الاجتماعية Carroll(: يدثل النموذج الذرمي لػ  04الشكل )

 

 

 ، انًفاهيى و انعًهياث، داس الإستشاتيديتانًظذس: وائم محمد إدسيس، وطاهش يحسٍ انغانبي، الإداسة 

 

 

 

لإداسة الاستشاتيديت، انًفاهيى، وانعًهياث، داس وائم انًظذس: وائم محمد إدسيس، وطاهش يحسٍ انغانبي: ا

 33و، ص 2012نهُشش، 

 
 
 

 
 

الدصدر: كائل محمد إدريس، كطاىر لزسن الغالبي: الإدارة الاستًاتيجية، الدفاىيم، كالعمليات، دار كائل للنشر، 
 83ـ، ص 2012

تمل على أربع مسؤوليات، وتعتبر كل يتضح لنا أف ابؼسؤولية الاجتماعية تش Carrollمن خلاؿ قراءتنا بؽرـ 
ىذه ابؼسؤوليات مرغوبة ومطلوبة من طرؼ المجتمع، إلا أنها تندرج في الأبنية سواء بالنسبة للمؤسسة أو للمجتمع، 
فابؼسؤولية الاقتصادية تعتبر الأكثر أبنية باعتبارىا تسمح للمؤسسة بتحقيق الأرباح وتوزيعها على عوامل الإنتاج، كما 

لبية رغبات ابؼستهلكتُ عن طريق توفتَ ابؼنتجات وابػدمات بابعودة ابؼطلوبة، تليها ابؼسؤولية القانونية التي تعتبر  تسمح بت
في ابؼستوى الثافٓ، ثم تليها ابؼسؤولية الأخلاقية  Carrollكمنظم للحياة الاقتصادية والاجتماعية، وبالتافِ فقد صنفها 

لمجتمع، كما قد تسمح بتغيتَ الأطر القانونية والتشريعية بدا يتماشى ومتطلبات والتي تسمح بتحستُ سلوؾ ابؼؤسسة في ا
ىذا المجتمع، ثم في الأختَ وفي قمة ابؽرـ بقد ابؼسؤولية ابػتَية، والتي تعتبر الأقل أبنية مقارنة بابؼسؤوليات الأخرى، إلا أنها 

 دة رفاىيتو.مرغوبة من طرؼ المجتمع فهي تسمح بتحستُ نوعية ابغياة فيو وزيا
  :استنادا لأعماؿ كاروؿ التي اعتمدت لأغراض البحث حاوؿ الباحثتُ برديد أبعاد ابؼسؤولية كجهة النظر الثالثة

 2000)الذين تناوؿ نفس الأبعاد ابؼعتمدة من قبل كاروؿ، أما   Pride& Ferrel)2006)الاجتماعية ونذكر منهم 

(wood ن خلاؿ برنامج على شكل مستويات حيث مثل ابؼستوى الأوؿ مبادئ فقد حدد أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية م

 
 الدسؤكلية الطوعية "الخيرية" )إف التصرؼ كمواطن صالح يسهم في تعزيز موارد المجتمع كبرسين نوعية الحياة(

 

كحق كعادؿ كبذنب الأضرار بالفئات  الدسؤكلية الأخلاقية )عندما تراعي الدنظمة الأخلاؽ في قراراتها فإنها تعمل ما ىو صحيح
 الدختلفة بالمجتمع(

الدسؤكلية القانونية )احتًاـ القوانين، حيث أف القوانين ىي مرآة تعكس ما ىو صحيح أك خطأ في المجتمع كبسثل قواعد العمل 
 الأساسية(

 لدتطلبات(الدسؤكلية الاقتصادية )كوف الدنظمة برقق ربحا فإف ىذا يدثل قاعدة أساسية للوفاء با
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ابؼسؤولية الاجتماعية التي تبتٌ عليها التزامات ابؼؤسسة بذاه بؾتمعها، وابؼستوى الثافٓ عمليات ابؼسؤولية الاجتماعية والتي 
 بسثل مقدرة ابؼؤسسة في الاستجابة للضغوط الاجتماعية.

أبعاد للمسؤولية الاجتماعية وىي: ابؼسؤولية بذاه  بطسة Marcello Palazzi& George Starcher )وحدد )
 .اء، المجتمعات وأختَا ابؼستثمروفابؼستهلك، ابؼوظفوف، الشرك

آف ىنػاؾ أربعػة أبعاد للمسؤولية الاجتماعية بزتلف عن التي جاء بها ( (Raynard Forstater  في حتُ بتُ 
(Carroll)فِ:، وىي مبينة في ابعدوؿ التا 

 (( Raynard and Forstater(: أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية لػ 04الجدكؿ )
التًكيز على 

 الدسائلة
 
 من

أصحاب الدصلحة 
 القانونين كالتقليدين

 
 إلذ

أصحاب الدصلحة 
الدباشرين  كالتأثيرات 

 قصيرة الأمد

 
 إلذ

تشكيلة كاسعة من أصحاب 
الدصلحة كالتأثيرات بعيدة 

 الددل
 الاستًاتيجيةالمحاذاة  إلذ الدنفعة –علاقة التكلفة  إلذ بزفيف الآلاـ من حالة الأعماؿ

مستول 
 الارتباط

الالتزاـ بالدسؤكلية  من
 القانونية

 توليد قيمة اجتماعية إلذ  إلذ

 التأثير السياسي إلذ إعادة تشكيل السوؽ إلذ أعماؿ السوؽ من درجة التأثير
على مرجع كليد حميد رشيد الأميرم: الدسؤكلية الاجتماعية للمصارؼ في إطار العلاقة بين الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد 

 187ـ، ص 2017رأس الداؿ الفكرم كرأس الداؿ التمويلي، دار اليازكرم، عماف، الأردف، 
ت ومهما فبعد التًكيز على ابؼسائلة يبتُ أف فئات أصحاب ابؼصلحة بؽم اىتمامات بـتلفة، إلا أف ىػذه الاىتماما

"،  ، الدسؤكلية الاجتماعية الدنظمات الأعماؿ، الأداء البيئيOT"اختلفت فإنها تقع ضمن ثلاث بؿاور رئيسة وىي:
 Raynard andكما ىو موضح في بؿور الأداء الاجتماعي، وبؿور الأداء الاقتصادي، حيث يوضح كل من 

Forstater نظمات الأعماؿ بالأرباح والقيم وابؼبادئ والتكافل فيما بأف بعد الأداء الاقتصادي يؤدي إفُ تنامي وقبوؿ م
بينها يشكل ىدفا أساسيا لديها، أما بعد الارتباط فيؤكد على أف ابؼسؤولية الاجتماعية للمنظمات تعمل على ثلاث 

 "الالتزاـ بابؼسؤوليات القانونية، ابغد مػن الضرر، توليد قيمة اجتماعية". مستويات أساسية، وىي:
عد الرابع وابؼتمثل بدرجة التأثتَ وابؼتضمن التغيتَ في السوؽ والمحدد بربحية ابؼنظمة في الوقت ابغاضر. أما في أما الب

 ابؼستقبل فيحدد بكوف ابؼسؤولية الاجتماعية أحد أىداؼ ابؼنظمة الرئيسة.
للمسؤولية تعريف  37من خلاؿ بذميع  Alexander Dahlsrudبينما توصلت الدراسة التي قاـ بها الباحث 
البعد الاجتماعي، ( برديد بطسة أبعاد وىي: "2003 -1951الاجتماعية من بـتلف ابؼراجع ابؼتوفرة خلاؿ الفتًة )

 البعد الاقتصادم، البعد البيئي، بعد أصحاب الدصالح، البعد الطوعي".
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، المجتمع، البيئة الدسؤكلية بذاه الدستثمرين، الدوظفينأربعة أبعاد وىي: " nickels&allبينما حدد كل من
 كالزبائن".

مسؤكلية بذاه أصحاب قد حددا ثلاثة أبعاد للمسؤولية الاجتماعية وىي: " العامرم كالغالبيفي حتُ أف 
 الدصالح، البيئة الطبيعية، رفاىية المجتمع".
بذاه  الدسؤكليةعلى أربعة أبعاد ىي: "Chunder، Certo& peter 2009  1991بينما اتفقا كل من الباحثاف  
 الدوظفين، الزبائن، البيئة، المجتمع".
 جتماعية بستة أبعاد أساسية بسثلأبعاد ابؼسؤولية الا Plazzi & Starcher , 2001 وفي السياؽ ذاتو فقد حددا

 البيئة، المجتمعات المحلية، الدوردين،، الدستهلكين، العاملين" :(79. 77، ص 2019، 1)يوسفكلية، ط في
 الدستثمرين".

 لاؿ ما تم تقديدو حوؿ أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية، سنقوـ بتحديد أثر ىذه الأبعاد على كل منكمن خ
 :(16. 15، ص 2019. 2018)الدعايطة ر.، 

 :يعتبر المجتمع المحلي بالنسبة بؼنظمات الأعماؿ شربوة مهمة إذ تتطلع إفُ  الدسؤكلية الاجتماعية بذاه المجتمع المحلي
معو وتعزيزىا، الأمر الذي يتطلب منها مضاعفة نشاطاتها بذاىو، من خلاؿ بذؿ ابؼزيد من الرفاىية  بذسيد متانة العلاقات

والتي تشمل: ابؼسابنة في دعم البنية التحتية، ابؼسابنة في ابغد من مشكلة البطالة، دعم بعض الأنشطة مثل  ،العامة
تمع ابؼدفٓ تقدفٔ العوف لذوي الاحتياجات ابػاصة من الأندية التًفيهية احتًاـ العادات والتقاليد، دعم مؤسسات المج

وعادة ما  ،كمراكز البحوث وابؼستشفياتخلاؿ تقدفٔ الدعم ابؼادي بؽم ىذا بالإضافة إفُ الدعم ابؼتواصل للمراكز العلمية  
الرياضة والفن، التعليم ينظر إفُ مسؤولية ابؼنظمة بذاه المجتمع المحلي من زوايا بـتلفة، فقد تشمل رعاية الأعماؿ ابػتَية، 

 وتدريب ابؼؤسسات، وإقامة ابؼشاريع المحلية الطابع التنموي.
 :إذا كانت ابؼنظمات توفِ اىتمامها البشري فلا بداف تقدـ بؽم ما ىو أفضل،  الدسؤكلية الاجتماعية بذاه الدوظفين

ابؼسؤولية الاجتماعية من بتُ العوامل لاف العاملتُ ابؼهرة على ابؼستوى الوطتٍ والعابؼي أصبحوا يركزوف على عامل 
الأخرى، وقد اثبت ذلك بذريبيا حيث أف أكثر الناس بوبذوف العمل في ابؼنظمة التي لديها سياسات بيئية وبؾتمعية 

 جيدة، كما اثبت بنفس السياؽ وأف الناس بوبذوف التعامل بذاريا مع نفس ابؼنظمات.
 :ىذه الشربوة من المجتمع ذات أبنية كبتَة لكل ابؼنظمات بدوف استثناء،  تعتبر الدسؤكلية الاجتماعية بذاه العملاء

ومن الأداء الاجتماعي ابؼوجو بؽذه الشربوة تقدفٔ ابؼنتجات بأسعار ونوعيات مناسبة، والإعلاف بؽم بكل صدؽ وأمانة 
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ج، والتزاـ ابؼنظمات بدعابعة وتقدفٔ منتجات صديقة بؽم وأمينة بالإضافة إفُ تقدفٔ إرشادات واضحة بشاف استخداـ ابؼنت
الأضرار التي بردث بعد البيع وتطوير مستمر للمنتجات ىذا بالإضافة إفُ الالتزاـ الأخلاقي بعدـ خرؽ قواعد العمل مثل 

 الاحتكار.
 :ينظر إفُ العلاقة ما بتُ ابؼوردين ومنظمات الأعماؿ على إنها علاقة مصافٌ  الدسؤكلية الاجتماعية بذاه الدوردين
بادلة، لذلك يتوقع ابؼوردوف أف برتـً منظمات الأعماؿ تطلعاتهم ومطالبهم ابؼشروعة التي بيكن تلخيصها بالاستمرار في مت

التوريد وخاصة لبعض أنواع ابؼواد الأولية اللازمة للعمليات الإنتاجية، وأسعار عادلة ومقبولة للمواد المجهزة بؼنظمات 
 مات، والصدؽ في التعامل، وتدريب ابؼوردين على بـتلف طرؽ تطوير العمل.الأعماؿ بالإضافة إفُ تسديد الالتزا

 :لقد أعيد التًكيز في أدبيات ابؼسؤولية الاجتماعية فيما بى  ابعوانب البيئية، وأف  الدسؤكلية الاجتماعية بذاه البيئة
 التقارير البيئية للمنظمة.ابؼسؤولية الاجتماعية تضم أنظمة البيئة ابؼفروضة ذاتيا أي يضمن فلسفة ابؼنظمة، و 

 :افٌ ابؼستفيدين من نشاط تعد فئة ابؼسابنتُ فئة مهمة من أصحاب ابؼص الدسؤكلية الاجتماعية بذاه الدساهمين
وتكمن مسؤولية ابؼنظمة بذاىهم بتحقيق أقصى ربح، تعظيم قيمة السهم، زيادة حجم ابؼبيعات، بالإضافة إفُ ، ابؼنظمة

 ف جهودىا ابؼبذولة.بضاية أصوؿ ابؼنظمة وبـتل
 مبادئ الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الخدمية: 2.2

 :(55، ص 2011)لزاد،  ترتكز ابؼسؤولية الاجتماعية للمنظمة على تسع مبادئ رئيسية نلخصها فيما يلي
  :والتًويج  يدعو إفُ أف تقوـ ابؼنظمة على بضاية وإعادة إصلاح البيئةالدبدأ الأكؿ: الحماية كإعادة الإصلاح البيئي

 .للتنمية ابؼستدامة فيما يتعلق بابؼنتجات والعمليات وابػدمات والأنشطة الأخرى وإدماج ذلك في العمليات اليومية
  :تعمل بدوجبو ابؼنظمة على تطوير وإنفاذ ابؼواصفات وابؼمارسات الأخلاقية ابؼتعلقة الدبدأ الثاني: القيم كالأخلاقيات

 .حةبالتعامل مع أصحاب ابغق وابؼصل
  يستوجب إبداء الرغبة ابغقيقية في الكشف عن ابؼعلومات والأنشطة بطريق الدبدأ الثالث: الدسائلة كالمحاسبة :

 .وفتًات زمنية لأصحاب الشأف لابزاذ القرارات
  :افٌ والإدارة اليومية بتُ مص الاستًاتيجيةوذلك بغية ابؼوازنة في الأىداؼ الدبدأ الرابع: تقوية كتعزيز سلطات العمل

 .ابؼستخدمتُ والعملاء وابؼستثمرين وابؼزودين والمجتمعات ابؼتأثرة وغتَىم من أصحاب الشأف
 تعمل ابؼنظمة على تعويض ابؼسابنتُ برأس ابؼاؿ بدعدؿ عائد تنافسي بينما الدبدأ الخامس الأداء الدالر كالنتائج :

ت وأف تكوف سياسات ابؼؤسسة ىادفة إفُ تعزيز برافظ في ذات الوقت على ابؼمتلكات والأصوؿ واستدامة ىذه العائدا
 .النمو على ابؼدى الطويل
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 أف ترتبط أنشطة ابؼنظمة بإدارة ابؼوارد البشرية لتًقية وتطوير القوى العاملة الدبدأ السادس: مواصفات موقع العمل :
 يستوجب احتًاـ بصيع حقوقهم. على ابؼستويات الشخصية وابؼهنية بحسباف أف العاملتُ بيثلوف شركاء قيمتُ في العمل بدا

أف تتسم ابؼنظمة بالعدالة والأمانة مع شركاء العمل وتعمل على ترقية ومتابعة  الدبدأ السابع: العلاقات التعاكنية: -
 ابؼسؤولية الاجتماعية بؽؤلاء الشركاء.

  :لزبائن الآخرين بردد ابؼنظمة وتستجيب لاحتياجات وحقوؽ االدبدأ الثامن: الدنتجات ذات الجودة كالخدمات
 وتعمل على تقدفٔ أعلى مستوى للمنتجات وقيمة للخدمات بدا في ذلك الالتزاـ الشديد برضاء وسلامة الزبائن.

  :تعمل ابؼنظمة على تعميق علاقات مفتوحة مع المجتمع الذي تتعامل معو، تتميز الدبدأ التاسع: الارتباط المجتمعي
لمجتمع، حيث تلعب ابؼؤسسة في ىذا ابػصوص دورا يتسم بالإبهابية والتعاوف بابغساسية ابذاه ثقافة واحتياجات ىذا ا

 وابؼشاركة حيث ما يكوف بفكن في جعل المجتمع ابؼكاف الأفضل للحياة وبفارسة الأعماؿ.
 مراحل تطبيق الدسؤكلية لاجتماعية بالدؤسسات الخدمية: 3

مد على بؾموعة من ابؼراحل التالية: التخطيط، إف تطبيق نظاـ ابؼسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعماؿ تعت
التطبيق، الفح ، التحستُ، بحيث بهب أف يشمل على إطار منظم يتم مراقبتو ومراجعتو باستمرار، قصد توفتَ التوجيو 

وفي ذات السياؽ فإف ، (284، ص 2015)كافي، العلاقات العامة،  الفعاؿ لإدارة ابؼؤسسة لبلوغ أىدافها ابؼسطرة
، 2013)بريكة،  اـ ابؼؤسسات بدورىا في ابؼسؤولية الاجتماعية يعتمد أساسا على التزامها بثلاثة معايتَ ىيبقاح قي

 :(378ص

 الاحتًاـ وابؼسؤولية، بدعتٌ احتًاـ ابؼؤسسة للبيئة الداخلية )للعاملتُ(، والبيئة ابػارجية )أفراد المجتمع(. -
 دعم المجتمع ومساندتو. -
ث الالتزاـ بتوافق ابؼنتج الذي تقدمو ابؼؤسسة للمجتمع مع البيئة، أو من حيث ابؼبادرة بضاية البيئة، سواء من حي -

بتقدفٔ ما بىدـ البيئة وبوسن من الظروؼ البيئية في المجتمع ومعابعة ابؼشاكل البيئية ابؼختلفة. وبيكن تربصة ىذه ابؼراحل 
 :(126. 125، ص 2015ة ص.، )الدعايط الأربعة إفُ ست مهاـ رئيسية، نوضحها في ابعدوؿ الآتي
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 (: مراحل تطبيق الدسؤكلية الاجتماعية في الدؤسسات05دكؿ )الج
 نقاط التحقق من العمل برديد الدهاـ الدرحلة
 كيف؟ ماذا؟ متى؟

 
 

 أكلا: مرحلة
 التخطيط 

 
تقييم الوضع الحالر للمؤسسة 
بدا يخص برالرها للمسؤكلية 

 الاجتماعية

 تأسيس فريق العمل. .1
 طوير ووضع تعريف عملي للمسؤولية الاجتماعية.ت .2
 استعراض وثائق ابؼؤسسة والعمليات والأنشطة. .3

 برديد وإشراؾ أصحاب ابؼصلحة وتسيتَ ابؼصلحة الرئيسيتُ. .4

 
 
 

للمسؤكلية  استًاتيجيةكضع 
 الاجتماعية للمؤسسة

 ابغصوؿ على دعم الإدارة العليا وابؼوظفتُ. .1
ر بدا بى  ابؼسؤولية دراسة ما تفعلو ابؼؤسسات الأخ .2

 الاجتماعية.
 إعداد مصفوفة بالإجراءات ابؼقتًحة. .3

 وضع أفكار للمضي قدما بدا بى  ابؼسؤولية الاجتماعية. .4
ابزاذ القرار فيما يتعلق بتحديد الابذاه والنهج، ونقاط التًكيز  .5

 التي بهب العمل بها.
 
 
 

 ثانيا: مرحلة
 التنفيذ

 
 

 
تطوير كإعداد التزامات 

ية الاجتماعية التي يجب الدسؤكل
 الدضي بها

 عمل مسح للالتزامات ابغالية فيما بى  ابؼسؤولية الاجتماعية. .1
 فتح ابغوار مع أصحاب ابؼصلحة الرئيسيتُ. .2

 تشكيل بؾموعة عمل ىادفة إفُ برديد وتطوير الالتزامات. .3
 إعداد نسخة أولية للخطة. .4

ذه التشاور مع أصحاب ابؼصافٌ الذين من المحتمل تأثرىم به .5
 الالتزامات.

 مراجعة الالتزامات بشكل نهائي والعمل على نشرىا. .6
 

 
 

 
 تنفيذ الالتزامات

تطوير ىيكلية متكاملة لصنع القرار فيما بى  ابؼسؤولية  .1
 الاجتماعية.

 إعداد وتنفيذ خطة عمل للمسؤولتُ الاجتماعيتُ. .2
 برديد أىداؼ قابلة للقياس وبرديد مقاييس الأداء. .3
 وغتَىم بفن تنطبق عليهم خطة ابؼشاركة.تشجيع ابؼوظفتُ  .4
 تصميم وتنفيذ تدريب خاص بابؼسؤولية الاجتماعية. .5

 وضع آليات بؼعابعة مشاكل مقاومي التغيتَ. .6
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 وضع خطط لتفعيل الاتصالات الداخلية وابػارجية. .7
 ثالثا: مرحلة

 التحقق
التحقق من التقدـ الحاصل، 

 كتقديم تقرير خاص بذلك
 منو. قياس الأداء والتحقق .1
 إشراؾ وإدماج أصحاب ابؼصلحة. .2

 إعداد وتقييم تقرير الأداء. .3
  رابعا: مرحلة التحسين

 التقييم كالتحسين
 تقييم الأداء. .1

 برديد الفرص ابؼتاحة للتحستُ. .2
 إشراؾ أصحاب ابؼصلحة. .3

 العودة إفُ ابػطة والبدء بدورة جديدة. التدقيق
كلية المجتمعية للمؤسسات، دار كنوز الدعرفة للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، الدصدر: صالح الحمورم، ركلا الدعايطة: الدسؤ 

 .126. 125ـ، ص 2015
بؼؤسسات بير بابؼراحل الأربعة التالية: مرحلة باتطبيق ابؼسؤولية الاجتماعية  القوؿ نابيكن أعلاهمن خلاؿ ابعدوؿ 

اؿ حوؿ ابؼسؤولية الاجتماعية، تليها مرحلة التخطيط والتي تعتٍ وضع دراسة مستقبلية حوؿ خطط منظمات الأعم
التنفيذ والتي ىي بدثابة بذسيد للخطة السابقة، ثم مرحلة التحقيق والتي تضمن تنفيذ ابػطة وعدـ ابكرافها، وأختَا مرحلة 

 من ىنا، تكوف أكثر فعاليةالتحستُ وىي بز  تصحيح الابكرافات وتطوير أساليب تطبيق ابؼسؤولية الاجتماعية لكي 
بيكن للمؤسسات بدختلف قطاعاتها خاصة ابػدماتية تبتٍ منهج تدمج فيو العوامل ابؼالية، التجارية والاجتماعية، والتوصل 

ابؼخاطر ابؼتعلقة بعدـ التأكد والآثار التي ىي في بعض الأحياف كارثية بالنسبة تقليل طويلة ابؼدى مع  استًاتيجيةإفُ 
 للبيئة.

 الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الخدمية: معوقات كعوامل لصاح تطبيق  .4
تعافٓ ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسات أثناء عملية تطبيقها بالعديد من العراقيل وابؼعوقات التي تعتبر كعامل سلبي 

 .في برقيق أىدافها ابػدميةالاجتماعية وبرقيق ابؼؤسسات خاصة  ابؼسؤوليةفي عدـ بقاح تنفيذ 
 سؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الخدمية:معوقات تطبيق الد 1.4

 بابؼؤسسات فيما يلي سنقوـ بإبراز أىم ىذه ابؼعوقات أثناء تطبيق رؤساء ابؼؤسسات لعملية ابؼسؤولية الاجتماعية
 .(63، ص 2018)خليل، 

  الدعوقات الإداريةAdministrative obstacl: 
ات الاجتماعية، والقدرة على تطبيق ابؼشاريع والبرامج إف بقاح العملية الإدارية في ابؼؤسسات وابؽيئات وابؼنظم

وتقدفٔ ابػدمات بدهارة ودقة عالية وحسب متطلبات ابؼستفيدين ضمن ابؼيزانية ابؼقرة مع مراقبة عمليات التقييم للوصوؿ 
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عت ىذه إفُ أفضل تطبيق بفكن، مرتبط بقدرة ىذه ابؼنظمات على تذليل وقهر الصعاب التي تواجهها، فإذا ما استطا
ابؼنظمات من مقاومة العقبات التي تواجهها، عندىا ستتمكن من الثبات والاستقرار في بؾاؿ تقدفٔ ابػدمات للمجتمع 

 ومن أبرز ىذه ابؼعوقات نذكر منها ما يأتي:الذي تعيش فيو. 

 عدـ وجود دائرة للعلاقات والإعلاـ في بعض ابؼنظمات. -
 التشكيلات الإدارية بدفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية.نق  الدورات التعريفية لرؤساء الأقساـ و  -
 ضعف الشعور بأبنية العمل ببرامج ابؼسؤولية الاجتماعية.  -
 عدـ إشراؾ الإدارة العليا لباقي الإدارات في عملية ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بابؼسؤولية الاجتماعية. -
 ضعف التوجو الإعلامي بتُ إدارة ابؼنظمة والمجتمع. -
 لقانونية الدعوقات اLegal obstacles :كىي كما يأتي 

 التقيد بفعاليات وبفارسات معينة ورد فيها ن  قانوفٓ.  -
 غياب التشريعات والقوانتُ التي تنظم السياسة الاجتماعية والأخلاقية في ابؼنظمة. -
 عدـ وضع اللائحة الأخلاقية ، والتي بردد فيها قواعد السلوؾ.  -
 ئح والنظم ابؼعموؿ بها. عدـ الالتزاـ بالقوانتُ واللوا -
 الدعوقات الدالية Financialo bstacles : 

بيكن القوؿ إف أىداؼ ابؼنظمة في الوقت ابغاضر قد اختلفت عن أىدافها التقليدية، في سعيها ضمن أىدافها 
للحصوؿ على أقصى العوائد ابؼمكنة، وأصبح ىذا ابؽدؼ غتَ مقبوؿ من جانب أغلب ابؼنظمات. لكن بالإمكاف 

ضمتُ ىذا ابؽدؼ مع الأىداؼ ابؼعلنة للمنظمة وىي إمكانية برقيق أرباح معقولة وليس أقصداىا وعلى حساب عوامل ت
 ومع ذلك فلا زالت ىناؾ بعض ابؼعوقات مثل:  ،متعددة داخل المجتمع

 إف ىدؼ بعض ابؼنظمات ىو زيادة الأرباح فقط.  -
 ة يؤدي إفُ تقليل أرباح ابؼنظمة وإضعافها في ابؼنافسة الدولية. الاعتقاد ابػاطئ بأف الاىتماـ بابؼسؤولية الاجتماعي -
 ضعف التعزيز ابؼافِ الذي بووؿ دوف الإسهاـ في نشاطات ابؼسؤولية الاجتماعية. -
 عدـ إمكانية التوافق بتُ الأعماؿ ابؼربحة وأعماؿ ابؼنظمة ابؼتعاونة اجتماعيا.  -

جد أف العوائػق الػتي برػوؿ دوف تنفيػذ ابؼسػؤولية الاجتماعيػة و  ,George and Kaler 2003وفي دراسة استقصائية  
ابؼمارسػػات التنافسػػية التجاريػػة، سػػوء ابزػػاذ القػػرار " :.(Kaler ،2003 ,p.p 79-92, 250و  Chryssides)شملػػت مػػا يأتي
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فتقػار إفُ الالتػزاـ، الإدارة الأخلاقي، الفساد في ابغكومة، التنظيم ابؼتًاخي، السياسة العامة ابؼرتبكة، البتَوقراطيػة ابؼفػرط، الا
 ,2014Al - Qarniوكما أورد  ، التنفيذية غتَ ابؼهنية، عدـ كفاية تقييم ابؼبادرات ابؽادفة للمسؤولية الاجتماعية للشركات

 :.(Abdulqader ،2014 ,p.p 255-263)معوقات أخرى تعيق تطبيق ابؼسؤولية الاجتماعية بؼنظمات الأعماؿ وىي  
 كالدهنية: الدعوقات العلمية 

 عدـ كفاية البرامج التعليمية في بؾاؿ معرفة وتطبيق ابؼسؤولية الاجتماعية . -
 عدـ وجود نشرات إرشادية متخصصة تعزز من بفارسة ابؼسؤولية الاجتماعية.  -
 ضعف التوعية بأبنية تطبيق ابؼسؤولية الاجتماعية.   -
 شاطات الشركات.عدـ وجود معايتَ وإرشادات لقياس وعرض الآثار الاجتماعية لن -
 :الدعوقات الثقافية كالاجتماعية 

 النق  الإعلامي في إشاعة ثقافة ابؼسؤولية الاجتماعية للشركات .  -
 لا يهتم أصحاب ابؼصافٌ في الشركات بابؼعلومات ذات الطابع الاجتماعي.  -
 غياب ثقافة ابؼسؤولية الاجتماعية القائمة على أساس التكافل.  -
 لاجتماعية لدى أغلب صناع القرار في ابؼنشآت. غياب ثقافة ابؼسؤولية ا -
 عدـ وجود دعم كاؼ لروح العمل ابعماعي والتطوعي لدى موظفي الشركات. -
  :الدعوقات الدالية كالإدارية 

 عدـ وجود حوافز حكومية كافية للشركات لتبتٍ سياسات اجتماعية وبيئية. -
 تَ الوفاء بدسؤوليتها الاجتماعية والبيئية. لا يوجد استعداد من قبل الشركات بتحمل تكاليف إضافية نظ -
 تتجنب الشركات الإفصاح عن ابؼعلومات الاجتماعية والبيئية التي قد تدين الشركة عن أثرىا البيئي وفقا للقانوف. -

 AL–Asragh ,2010أبرز التحديات التي تواجو انتشار ابؼسؤولية الاجتماعية للمنظمات فقد أوضحها ومن 
 :(Al- Askaree, 2010, pp: 76-77)بالآتي 

 عدـ وجود ثقافة ابؼسؤولية الاجتماعية لدى معظم ابؼنظمات. -
معظم جهود ابؼنظمات غتَ منظمة فابؼسؤولية للقطاع ابػاص كي تكوف مؤثره بحاجة إفُ إف تأخذ شكل تنظيمي  -

 ومؤسسي لو خطة وأىداؼ بؿددة بدلا من أف تكوف جهودا عشوائية مبعثرة.
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ء للتنمية إذ أف معظم ابعهود تنحصر في أعماؿ ختَية غتَ تنموية مرتبطة بإطعاـ الفقراء وتوفتَ غياب ثقافة العطا -
 .ابػدمات بؽم دوف التطرؽ إفُ مشاريع تنموية تغتَ ابؼستوى ابؼعيشي للفقراء بشكل جذري ومستداـ

إذ ف ىناؾ خلط حتى الآف بتُ  قلة ابػبرات وابؼعرفة والقدرة العلمية على وضع ابؼقاييس وابؼعايتَ لقياس ابعهود ، -
 مفهوـ الأعماؿ ابػتَية وابؼسؤولية الاجتماعية.

 عوامل لصاح تطبيق الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الخدمية: 2.4
حتى تنجح ابؼؤسسات خاصة ذات الطابع ابػدماتي في تطبيق ابؼسؤولية الاجتماعية ىناؾ العديد من العوامل 

 -Al)وتنظيمها قبل الشروع في إطلاؽ ىذه البرامج، وفي مقدمة ىذه العوامل ما يلي الرئيسية التي بهب إعدادىا 

Askaree, 2010, pp: 76-77): 

ضرورة إبياف ابؼؤسسة بقضية ابؼسؤولية الاجتماعية بكو المجتمع، وأف تكوف ىناؾ قناعة ويقتُ من قبل كل مسئوؿ فيها  -
يتُ، وانتهاء بابؼوظفتُ حوؿ أبنية ىذا الدور، وأنو أمر واجب على كل ابتداء من أصحاب ابؼؤسسة مرورا بدديريها التنفيذ
 مؤسسة اقتصادية بذاه المجتمع الذي تعيش فيو.

أف تقوـ ابؼؤسسة بتحديد رؤية واضحة بكو الدور الاجتماعي الذي تريد أف تتبناه، القضية الرئيسية التي ستهتم بالعمل  -
 ستقدمها للمجتمع بدلا من الانتقاد والشكوى للسلبيات ابؼوجودة. على ابؼسابنة في معابعتها وابؼبادرة التي

أف يصبح ىذا النشاط جزءا رئيسيا من أنشطة ابؼؤسسة يتم متابعتو من قبل رئيس ابؼؤسسة، كما يتم متابعة النشاط  -
 التجارية.التجاري، وتوضع لو ابؼخططات ابؼطلوب برقيقها بساما كما توضع بـططات ابؼبيعات وغتَىا من الأنشطة 

بهب على ابؼؤسسة أف بزص  مسئولا متفرغا كاملا بؽذا النشاط، وبردد لو الأىداؼ وابؼخططات ابؼطلوبة، ويرتبط  -
 مباشرة بالإدارة العليا، وبينح الصلاحيات ابؼطلوبة، وأف يكوف لو دور رئيسي وفاعل على مستوى ابؼؤسسة.

الانطلاؽ في برامج ابؼسؤولية الاجتماعية، رغبة ىذه ابؼؤسسات في من أكبر ابؼعوقات التي تواجو ابؼؤسسات الراغبة في  -
 .قاـ عاليةالانطلاؽ من خلاؿ مشاريع كبتَة وضخمة وذات أر 

لا ضرر في أف توضع ىذه الأىداؼ على ابؼدى البعيد، ولكن حتى يتم البدء في مثل ىذه البرامج بهب أف تكوف   -
 .بدرور الأياـ لتحقق ابؼشاريع والبرامج الكبتَة الانطلاقة من خلاؿ أىداؼ صغتَة وبؿدودة تكبر

ابغرص على عدـ الإعلاف عن البرامج الاجتماعية إلا بعد انطلاقها، فكثتَ من البرامج الاجتماعية التي يعلن عنها لا  -
ستقبل في يكتب بؽا الاستمرار لعدـ قدرة ابؼسئولتُ عنها على تنفيذىا طبقا بؼا تم الإعلاف عنو وىذا وقد يساىم في ابؼ

 توقف البرنامج.
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وتأسيسا على ما تقدـ يتضح لنا أف مفتاح وبقاح واستقرار ابؼؤسسات بيكن ربطو بأبنية وإدراؾ ابؼسؤولية الاجتماعية 
ابؼرتبطة بعدد من القيم الإنسانية، الركائز الأساسية ابؽادفة إفُ بناء ابؼؤسسات، وبرقيق غاياتها ابؼتمثلة أساسا في برقيق 

وبؽذا فإنو متى زادت ابؼؤسسات في فهم وإعطاء أبنية ، برقيق صورة حسنة بؼختلف خدماتها تقدفٔ ابػدمات، و ابعودة في
وقيمة لعملية ابؼسؤولية الاجتماعية، والسعي إفُ تطبيق بـتلف مراحلها وعواملها الأساسية فإنو حتما سيتم برقيق أىدافها 

 افسية مستدامة.ورقي بفارساتها وبرستُ صورتها، وبرقيق ميزة تن
 الدكلية في تفعيل الدسؤكلية الاجتماعية: الدؤسساتدكر  ثالثا:

للمؤسسات الدولية دور فعاؿ في تفعيل ابؼسؤولية الاجتماعية، وذلك بؼا بؽا من أبنية كبتَة في قياس مدى تطبيق 
ليو سنحاوؿ في ىذا ابعزء إبراز أبعادىا بابؼؤسسات، كما أف تطبيق استًاتيجياتها يساىم في برقيق أىداؼ ابؼؤسسات، وع

 .أىم ابؼعايتَ التي يتم من خلاؿ قياس ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسة
 معايير قياس الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات: -1
 تتمثل ابؼؤشرات ابؼعتمد على الأداء الاجتماعي فيما يلي :مؤشرات تعتمد على التكاليف الاجتماعية في قياسها 

 :(86، ص 2021)علي، 

ويشمل بصيع تكاليف الأداء بخلاؼ الأجر الأساسي الذي تقدمو  مؤشر الأداء الاجتماعي للعاملين بالدؤسسة: -
ابؼؤسسة للعاملتُ فيها، بغض النظر عن مواقعهم التنظيمية أو نوع أو طبيعة أعمابؽم، وتقوـ ابؼؤسسة بالالتزاـ بتوفتَ كافة 

وانتماء العاملتُ كالاىتماـ بحالتهم الصحية، وتدريبهم، وبرستُ وضعهم  العوامل اللازمة وبػلق تعميق حالة الولاء،
 الثقافي، والاىتماـ بدستقبلهم عند انتهاء فتًة خدماتهم وما إفُ ذلك.

ويشمل كافة تكاليف الأداء الاجتماعي ابؼضحى بها بغماية أفراد المجتمع  مؤشر الأداء الاجتماعي لحماية البيئة: -
ؤسسة داخل نطاقو ابعغرافي، حيث براوؿ جاىدة رد الأضرار عن البيئة المحيطة وابؼتولدة من أنشطتها المحيط الذي تعمل ابؼ

الصناعية، وىذه تشمل على تكاليف بضاية تلوث ابؽواء والبيئة البحرية وابؼزروعات والأعشاب الطبيعية وتلوث ابؼياه وما 
 إفُ ذلك.

تكاليف الأداء التي تهدؼ إفُ إسهامات ابؼؤسسة في خدمة ويتضمن كافة  مؤشر الأداء الاجتماعي للمجتمع: -
المجتمع مشتملة بذلك على التبرعات وابؼسابنات للمؤسسات التعليمية الثقافية والرياضية وابػتَية ثم تكاليف الإسهامات 

 في برامج التعليم والتدريب الاجتماعي ومشاريع التوعية الاجتماعية.

وتشمل كافة تكاليف الأداء التي تنصب في خدمة ابؼستهلكتُ حيث  :الإنتاجالأداء الاجتماعي لتطوير مؤشر  -
تتضمن تكاليف الرقابة على جودة الإنتاج، وتكاليف البحث والتطوير ثم تكاليف ضمانات ابؼتابعة ما بعد البيع وتدريب 
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نتجات وابػدمات ابؼقدمة إفُ وتطوير العاملتُ وغتَىا من ابػدمات التي برقق حالة الرضا عن ابؼنافع ابؼتأتية من ابؼ
 ابؼستهلكتُ.

تقيس مؤشرات قياس الأداء الاجتماعي فعالية بـتلف الأنشطة  مؤشرات قياس منافع الأنشطة الاجتماعية: -
الاجتماعية التي تؤديها ابؼؤسسات من خلاؿ بؿالات ابؼسؤولية الاجتماعية، ومقارنة ىذه ابؼؤشرات الكمية والقيمية 

ؼ عند تطورىا، ومدى تعاملها مع الأداء الاجتماعي ابؼطلوب للمؤسسة، وىنا نستطيع برديد لسنوات عديدة للوقو 
 (359. 358، ص 2017)شراؼ،  بعض ىذه النسب وابؼؤشرات على سبيل ابؼثاؿ لا ابغصر في ابعدوؿ التافِ

 (: يوضح مؤشرات قياس منافع الأنشطة الاجتماعية ككيفية حسابها06الجدكؿ )

 كيفية حساب مؤشرات منافع الأنشطة الاجتماعية افع الأنشطة الاجتماعيةمؤشرات قياس من
قياس مكافأة القوى العاملة من خلاؿ الأجور وابؼزايا ابؼدفوعة 
 للوقوؼ عند مدى العناية بهم في بـتلف المجالات الاجتماعية

مقياس مدى مكافأة العماؿ = الأجور ابؼدفوعة + ابؼزايا 
 عدد العماؿ. X للعامل ابؼمنوحة / متوسط الأجر

قياس مدى مسابنة ابؼؤسسة في حل بعض ابؼشاكل 
 الاجتماعية كالإسكاف وتوفتَ وسائل ابؼواصلات

مسابنة ابؼؤسسة = عدد الأفراد ابؼشمولتُ بالسكن أو النقل .. 
 افٍ/ عدد العماؿ.

 -قياسها مسابنة ابؼؤسسة في التطوير الفتٍ فلسفتها ومؤشرات  قياس مدى مسابنة ابؼؤسسة في ابعوانب الفنية للعاملتُ فيها
تكلفة ابؼسابنة في نفقات التدريب والتطوير / إبصافِ الأجور 

 ابؼدفوعة للعاملتُ.
قياس مدى مسابنة ابؼؤسسة في برقيق الرفاىية الاجتماعية 
 والثقافية للبيئة المحيطة والمجتمع بشكل عاـ في ابؼنطقة

ة بناء في ابؼدارس مسابنة ابؼؤسسة = تكاليف ابؼسابن
وابؼستشفيات والأندية الاجتماعية / إبصافِ التكاليف 

 الاجتماعية في بؾاؿ البيئة المحيطة.
قياس مدى مسابنة ابؼؤسسة في أبحاث منع التلوث والضوضاء 

 وبذميل ابؼنطقة
مسابنة ابؼؤسسة = إبصافِ ميزانية أبحاث منع التلوث أو 

افِ ميزانية الأبحاث.بصإالضوضاء أو برميل ابؼنطقة ! /   

مسابنة ابؼؤسسة = عدد ابغوادث التي تقع / عدد ساعات  قياس مدى مسابنة ابؼؤسسة في توفتَ الأمن الصناعي للعاملتُ
 العمل الفعلية.

معدؿ دوراف العاملتُ = عدد العاملتُ تاركي ابػدمة إبصافِ عدد  قياس مدى مسابنة ابؼؤسسة في استقرار العمل في بؿيطها
عاملتُ.ال  

قياس مدى مسابنة ابؼؤسسة في تكاليف البتٌ التحتية في ابؼنطقة 
 المحيطة

مسابنة ابؼؤسسة = تكلفة ابؼسابنة للمؤسسة ابؼعنية / إبصافِ 
 تكاليف مسابنة ابؼؤسسات في ابؼنطقة.
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قياس مدى استغلاؿ ابؼؤسسة للموارد الاقتصادية ابؼتاحة في 
 ابؼنطقة

عناصر الإنتاج من داخل ابؼنطقة / تكاليف  -مسابنة ابؼؤسسة 
 تكاليف عناصر الإنتاج

قياس مدى مسابنة ابؼؤسسة في الدراسات والأبحاث 
 التطويرية للمنتج أو ابػدمة

مسابنة ابؼؤسسة = تكاليف الأبحاث والدراسات التطويرية 
 للمنتج / تكاليف الإنتاج الإبصالية.

 359. 358عقوف شراؼ، كآخركف: الدرجع السابق، ص الدصدر: من إعداد الباحث، اعتمادا على مرجع 

 مبادرات الدنظمات الدكلية في برقيق الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات:  .2
 1999( صدر ميثاؽ الأمم الدتحدة1999مبادرة الأمم الدتحدة )الديثاؽ العالدي  3.2

دولية دعت بدقتضاىا  ( وىو عبارة عن مبادرةThe Global Compactصدر ابؼيثاؽ العابؼي ) 1999في عاـ 
، وزيادة مسابنتها في التصدي لتحديات العوبؼة، وابؼشاركة ت للتحلي بروح ابؼواطنة ابؼؤسسيةالأمم ابؼتحدة ابؼؤسسا

بؾالات أساسية نوضحها في الطوعية في التنمية ابؼستدامة يضم ىذا ابؼيثاؽ في طياتو العديد من ابؼبادئ التي بسس ثلاث 
 :(09، ص 2012ة، )عراب ابعدوؿ التافِ

 (1999الأمم الدتحدة )الديثاؽ العالدي  (: يوضح لرالات ميثاؽ07الجدكؿ )
 أىداؼ مبادئ ميثاؽ الأمم الدتحدة مبادئ ميثاؽ الأمم الدتحدة

 
 حقوؽ الإنساف

 تدعيم و احتًاـ حقوؽ الإنساف ابؼعلنة عابؼيا -
 قوؽ الإنساف.السهر والتأكد من أف ابؼؤسسة ليست متواطئة في أي انتهاؾ بغ -

 
 العمل

 احتًاـ تكوين النقابات العمالية -
 إزالة بصيع أشكاؿ العنف والأعماؿ الشاقة -

 القضاء الفعلي على عمالة الأطفاؿ -
 القضاء على بصيع أشكاؿ التمييز بتُ ابؼواطنتُ في ابؼعاملة والتوظيف -

 
 البيئة

 تطبيق مبدأ ابغيطة بؼواجهة ابؼشاكل البيئية. -
 من أجل التًويج أكثر للمسؤولية البيئيةابزاذ ابؼبادرات  -
 تشجيع و تطوير ونشر التكنولوجيات ابؼلائمة للبيئة . -

 
 مكافحة الفساد

 على الشركات مكافحة بصيع أشكاؿ الفساد، بدا في ذلك الابتزاز للرشوة. -
 وضع نصوص قانونية تلتزـ بـتلف ابؼؤسسات بتطبيقها للقضاء على الفساد الإداري. -
 يكانيزمات للرقابة تكشف مدى التزاـ ابؼؤسسات بالقضاء على الفساد.ضرورة وجود م -

 الدصدر: من إعداد الباحث 
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ابؼؤسسات ابػدمية معايتَ بؿددة للتعرؼ على مدى التزاـ  ، يتضح لنا من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه بأنو لا توجدوعليو
الالتزاـ بها دوف  ابؼؤسسات ابػدمية. فقد تدعي تنفيذ ابؼبادئ العشر للميثاؽ العابؼي معايتَ ومؤشرات تعتمد عليها في

وجود أي معايتَ أو شواىد تدؿ على ذلك أو التأكد من برقق ىذا الالتزاـ. كما يرى البعض أف ىذه ابؼبادئ تتعلق 
وف بحقوؽ الإنساف وحقوؽ العماؿ والبيئة ومكافحة الفساد، ومن ثم لا بيكن أف يكوف الالتزاـ بها طواعية، بل لابد أف يك

 .(13، ص 2019)الخالدم،  ىناؾ نوع من الالتزاـ القانوفٓ بها
 الدبادئ التوجيهية لدنظمة التعاكف الاقتصادم كالتنمية في أكركبا للشركات الدتعددة الجنسيات 2.2

(OCDE): 
، وتتمثل في التعليمات دوات ابؼسؤولية الاجتماعية شمولاأكثر أ  2001بسثل ىذه ابؼبادرات التي صدرت عاـ  

 .(*)لتي توجهها ابغكومات إفُ الشركات العابرة للقارات والتي تعمل في الدوؿ ابؼلتزمة بهذه التوصياتا
برتـً السياسات والنظم الاجتماعية السائدة في الدوؿ  ابؼؤسساتوتهدؼ ىذه التوجيهات إفُ التأكد من أف ىذه 

النشاط الاقتصادي والاجتماعي والبيئي من أجل  للقطاع ابػاص في الإبهابيةالتي تعمل بها، وذلك لتشجيع ابؼسابنة 
برقيق التنمية ابؼستدامة، وتعد ىذه التوجيهات بدثابة النظم ابؼتعددة الأطراؼ الوحيدة ابؼتكاملة التي بركم تصرفات 
الشركات العابرة للقارات، وتغطي ىذه التوجيهات حقوؽ الإنساف، الإفصاح عن ابؼعلومات، مكافحة الفساد، علاقات 

 .(.Jean, 2008, p 26)العمل، البيئة، بضاية ابؼستهلك، وبضاية ابؼنافسة
على أف ابؼبادئ التوجيهية شكلت إطارا معتًؼ بو دوليا بالنسبة بؼنظمات  كذلك  بيكن التأكيدوفي الصدد ذاتو 

 اجتماعيا في ظل الأعماؿ والنقابات وبصعيات المجتمع ابؼدفٓ، وىو ما شجع ابؼؤسسات الكبرى على تبتٍ سلوكا مسؤولا
،يتميز إعلاف ابؼبادئ التوجيهية للشركات دولية النشاط الذي قدمتو منظمة التعاوف (.autres, 2010, p139)العوبؼة

، فعلى الرغم من عدـ وجود نصوص ركات بؽذه ابؼبادئ والالتزاـ بهاوالتنمية الاقتصادية بوجود آلية بؼتابعة تطبيق الش
تطبيقها إلا أف الإعلاف قد ألزـ سياسيا الدوؿ ابؼوقعة عليو بتعيتُ نقاط اتصاؿ وطنية، بيكن قانونية تفرض على الشركات 

من خلابؽا التحقيق مع ابؼؤسسات التي لا بستثل للمبادئ التوجيهية، وبذدر الإشارة إفُ أف ابؼبادرة جاءت ببعض ابؼزايا،  
 :(CES, 25.09.2022) كما فَ بزلو من بعض النقائ ، فمن أىم ابؼزايا نذكر

 (PCN ) تتضمن آلية لتلقي الشكاوى من خلاؿ نقاط الاتصاؿ الوطنية  -
 وغتَىا من الدوؿ أف تطبق ابؼبادئ التوجيهية.  (OCDE ) بيكن للدوؿ العضوة في منظمة -

                                           
 .بلد غير أعضاء بالدنظمة 11، كتشمل أعضاء منظمة التعاكف الاقتصادم كالتنمية، الثلاثين فضلا عن 41ىذه البلداف  يبلغ عدد -(*)
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تطبق على ابؼستوى الدوفِ بالنسبة لنشاطات الشركات متعددة ابعنسيات القادمة من الدوؿ التي أمضت على ابؼبادئ  -
 لتوجيهية.ا
 إدماج التزاـ الشركات متعددة ابعنسيات بحقوؽ الإنساف في نشاطاتها في الدوؿ ابؼضيفة. -
تتفق مع ابؼعايتَ الدولية مثل ابؼبادئ التوجيهية للأمم ابؼتحدة حوؿ ابؼؤسسات وحقوؽ الإنساف، وكذلك إعلاف  -

  ابؼبادئ الثلاثي حوؿ الشركات متعددة ابعنسيات والسياسة الاجتماعية.
  :كمن أىم النقائص نذكر 
 أف ابؼبادئ التوجيهية ليست إلزامية التطبيق. -
 ضعف أداء نقاط الاتصاؿ الوطنية، وخاصة في بعض الدوؿ. -
 فَ تتطرؽ ابؼبادئ التوجيهية لقضية ابغد الأدفْ للأجور. -
 لا وجود لعقوبات فعلية تطبق على الشركات التي لا تلتزـ بابؼبادرة. -
 ها التفاصيل.ابؼبادرة واسعة وتنقص -

 : برنامج لزاضرات البنك الدكلر عن الدسؤكلية الاجتماعية 3.2
يقدـ البنك الدوفِ من خلاؿ شبكة ابؼعلومات الدولية برنابؾا للمحاضرات عن بماذج ابؼسؤولية الاجتماعية 

ا البرنامج للمؤسسات، وابؼمارسات العملية للمؤسسات في ىذا المجاؿ وتأثتَىا على تنافسيتها، وقد استفاد من ىذ
بلدا، ويرجع اىتماـ البنك الدوفِ بتقدفٔ برامج تدريبية عن ابؼسؤولية الاجتماعية  90ألف مشارؾ من  20التدريبي 

للمؤسسات إفُ عدـ توفر ابؼهارات والكفاءات لدى ابؼؤسسات في الدوؿ النامية، وىذا ىدؼ بسكينها من كيفية 
 تطبيقها.

 ت متعددة الجنسيات كالسياسة الاجتماعية لدنظمة العمل الدكلية: إعلاف الدبادئ الثلاثي بشأف الشركا 
وىي ىيئة متخصصة تابعة للأمم  (international labororganization)صدر عن منظمة العمل الدولية 

 ، تهدؼ إفُ تعزيز العدالة الاجتماعية وحقوؽ الإنساف والعمل ابؼتعارؼ عليها عابؼيا، كما1919ابؼتحدة، تأسست عاـ 
 :(ILO ،25.09.2022) ، تتمثل فيما يلياستًاتيجيةتركز منظمة العمل الدولية في إطار نشاطاتها على برقيق أىداؼ 

 تعزيز وتنفيذ ابؼعايتَ وابؼبادئ وابغقوؽ الأساسية في العمل. -
 زيادة فرص النساء والرجاؿ في ابغصوؿ على عمل ودخل لائق. -
 تقوية ابؽيكل الثلاثي وابغوار الاجتماعي. ، و اعية للجميععالية ابغماية الاجتمزيادة نطاؽ وف -
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لقد تم مناقشتو واعتماد إعلاف ابؼبادئ الثلاثي بشأف الشركات متعددة ابعنسيات والسياسة الاجتماعية من قبل 
 ويكتسي أبنية كبتَة، كونو يقدـ توجيهات مباشرة حوؿ كيفية مسابنة 1977ابغكومات وأرباب العمل والعماؿ عاـ 

ابؼؤسسات في توفتَ عمل لائق وابغرص على توفر ابغريات النقابية وابؼفاوضات ابعماعية وترقية ابغوار الاجتماعي. وقد 
)مكتب  خضع الإعلاف للتعديل عدة مرات إلا أنو في جوىره يتضمن أربعة بؿاور أساسية نوضحها في ابعدوؿ التافِ

 :(14. 04ـ، صص 2006العمل الدكلر، جونيف، 
 (: يوضح لزاكر تعديل الدؤسسات08ؿ )الجدك 

لزاكر تعديل 
 الدؤسسات

 مفادىا

 
 

السياسة 
 العامة

تتضمن الإشارة إفُ ضرورة التزاـ الشركات ابؼتعددة ابعنسيات بأىداؼ السياسة العامة للبلداف ابؼضيفة فيما يتعلق 
البلد ابؼضيف وأرباب العمل والنقابات  بأىدافها التنموية والاجتماعية، وقد تلجا الشركة لإجراء مشاورات مع حكومة

للتفاىم حوؿ ابؼواضيع ابؼطروحة. كما بهب على بلداف ابؼقار أف تشجع ابؼمارسات الاجتماعية السليمة وفقا بؼبادئ 
 .الإعلاف مع مراعاة القوانتُ وابؼمارسات الاجتماعية والعمالية للبلداف ابؼضيفة

 
 
 
 العمل

ة ابعنسيات إفُ أف تعطي الأولوية للعمالة والتنمية ابؼهنية وترقية مواطتٍ البلد ابؼضيف يدعوا الإعلاف ابؼؤسسات متعدد
على كل ابؼستويات، واستخداـ تكنولوجيا تتلاءـ مع احتياجات البلد ابؼضيف من حيث إتاحة توظيف اليد العاملة 

على  ي أو ديتٍ أو اللوف وإبما بناءً رقواستخداـ ابؼواد الأولية المحلة، وأف يكوف التوظيف دوف بسييز على أساس ع
ابؼؤىلات والتكوين وابػبرة. وفي بؾاؿ التدريب: ينبغي أف يكوف للحكومات سياسات وطنية للتكوين والتدريب 
حسب مقتضيات سوؽ العمل ومتطلبات التنمية الوطنية ، وىذا ىو الإطار الذي بسارس فيو ابؼؤسسات متعددة 

كما تقوـ ىذه ابؼؤسسات بتقدفٔ التدريب اللازـ لعمابؽا لتنمية قدراتهم وفتح فرص ابعنسيات دورىا في التدريب ،  
 التًقية أمامهم.

 
ظركؼ العمل 

 كالدعيشة

تلتزـ الشركات متعددة ابعنسيات بتقدفٔ وتوفتَ ظروؼ عمل لائقة لا تقل عن ابؼؤسسات الأخرى العاملة في البلد 
لمحاربة عمالة الأطفاؿ وأف تلتزـ بتوفتَ معايتَ السلامة الصحية للعماؿ ابؼضيف، وأف برتـً ابغد الأدفْ لسن العمل 

 أثناء العمل وظروؼ عمل لائقة.
 

العلاقات 
 الدهنية

من حق العماؿ في ابؼؤسسات ابؼتعددة ابعنسيات تكوين نقابات مثلما ىو ابغاؿ بالنسبة للمؤسسات الوطنية، وأف لا 
و تضييق على حرياتهم، كما بيكن للعماؿ في الشركات متعددة ابعنسيات بىضع العماؿ النقابيوف إفُ أية ضغوط أ

تكوين منظمات للتفاوض بابظهم. وكذلك بهب على ابؼؤسسات الاستماع إفُ شكاوى العماؿ والبحث عن حلوؿ 
 بؽا.

 14. 04مكتب العمل الدكلر: الدرجع السابق، صص -الدصدر: من إعداد الباحث اعتمادا على مرجع 
ابعدوؿ أعلاه نشتَ إفُ أنو بهذه ابؼبادئ يكوف للمنظمة الدولية للعمل دور كبتَ في بفارسة ابؼسؤولية  من خلاؿ

الاجتماعية من قبل ابؼؤسسات وخاصة فيما يتعلق بابعوانب ابؼتعلقة بدعايتَ العمل وابغوار الاجتماعي، كما اتفاقيات 
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الدوؿ بروبؽا إفُ قوانتُ، تلزـ بها ابؼؤسسات وىذا يساىم في  العمل الدولية عندما تتم ابؼصادقة عليها من قبل حكومات
 والشكل ابؼوافِ يوضح الفكرة. ،:(ILO ،25.09.2022) بفارسة ابؼسؤولية الاجتماعية من قبل ابؼؤسسات 

 (: يوضح اتفاقيات العمل الدكلية كالدؤسسات الدصادقة من قبل الدكؿ الأعضاء05الشكل )
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يوضح لنا الشكل أعلاه اتفاقيات العمل الدولية وابؼؤسسات ابؼصادقة من قبل الدوؿ الأعضاء القوانتُ الوطنية 
إلزامية ابؼؤسسة ابؼبادئ الاتفاقيات الدولية للعمل ليست ملزمة يشتَ الشكل أعلاه إفُ أف اتفاقيات العمل الدولية الصادرة 

أف تتحوؿ إفُ قوانتُ ملزمة تطبقها الدوؿ على مؤسساتها الوطنية بعد ابؼصادقة عليها، عن منظمة العمل الدولية، بيكن 
وىناؾ بعض ابؼبادئ أو الاتفاقيات غتَ ملزمة ومع ذلك بيكن للمؤسسات من بصيع الدوؿ الاستفادة منها لتحستُ 

 بظعتها وأدائها في بؾاؿ العمل والعلاقات ابؼهنية والاجتماعية.
 دكلية في برقيق الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات الخدمية:دكر الدواصفات ال .3
 للمسؤكلية الاجتماعية في الدؤسسات: 26000ايزك  3.3

من ابؼبادئ ابؼطبقة من طرؼ ابؼؤسسات للوصوؿ إفُ مستوى من الفعالة في تفعيل  26000تعتبر مواصفة ايزو 
سؤولية الاجتماعية، وتهدؼ إفُ دمج وتنسيق بفارسات ابؼسؤولية الاجتماعية، فهي بدثابة دليل إرشاد لتطبيق مبادئ ابؼ

 ، وابؼمارسات العملية للمؤسسات. الاستًاتيجيةابؼسؤولية الاجتماعية ضمن البرامج وابػطط 
باعتبارىا منظمة دولية للمقاييس، منظمة غتَ حكومية لا  ISOوفي ذات السياؽ يشار إفُ أف منظمة الأيزو 

من بـتلف دوؿ العافَ، بؽا العديد من ابؼكاتب، وتوجد  157يشارؾ في عضويتها ، 1947تهدؼ للربح، تأسست عاـ 
الأمانة ابؼركزية للمؤسسة في جنيف بسويسرا، تعمل على وضع ونشر ورفع ابؼستويات القياسية والأسس والاختيارات 

)ميلودم،  تلف المجالاتومنح الشهادات ابؼتعلقة بها من أجل تشجيع بذارة السلع وابػدمات على مستوى عابؼي في بـ
 (536، ص 2020

 الدصادقة من قبل الدكؿ الأعضاء                                                                                                                  
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 للمسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات: 26000مفهوـ الدواصفة الدكلية ايزك  1.1.3
على أنو عبارة عن مواصفة دولية تعطي إرشادات حوؿ ابؼسؤولية الاجتماعية، وبيكن  26000يعرؼ الايزو 

اـ وابػاص، في كل من الدوؿ ابؼتقدمة والنامية، استعمابؽا من قبل بصيع ابؼؤسسات بشتى أنواعها في كلا القطاعتُ الع
وتلك التي بدرحلة انتقالية سوؼ تساعدىم في جهودىم الرامية للتعاوف بأسلوب مسؤوؿ اجتماعيا الذي يتطلبو المجتمع 

 .(95، ص 2019)بوحديد،  بطريق متزايدة
لمسؤولية الاجتماعية، وابؼواضيع كما تعرؼ بأنها مواصفة عابؼية تقدـ الإرشادات العامة للمبادئ الأساسية ل

والقضايا ابؼرتبطة بها، كما أنها تتطرؽ للوسائل التي بسكن ابؼؤسسات من إدخاؿ مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية ضمن 
الاستًاتيجيات والآليات وابؼمارسات والنشاطات بها، وىي مواصفة اختيارية ولا يعمل بها لغرض ابغصوؿ على شهادة 

شريع أو لإبراـ أي عقود لأي صفقات، كما أنها لا تقصد أف تكوف من العوائق غتَ  ابعمركية للتجارة أو ابؼطابقة أو  الت
أف تغتَ من الوضع القانوفٓ للمؤسسات، ولذلك فإنها لا تكوف مستندا قانونيا لأي إجراءات قضائية دفاعا أو اتهاما على 

 (Autho, 2011)أي مستوى بؿلي أو عابؼي أو غتَىا
عبارة عن مواصفة دولية إرشادية واختيارية أي  26000يتضح لنا من خلاؿ التعاريف السابقة أف الايزو وعليو 

ليست إجبارية، بيكن تطبيقها من طرؼ بصيع ابؼؤسسات في كل الدوؿ، فهي تقدـ إرشادات لتطبيق مبادئ ابؼسؤولية 
 ابؼمارسات والنشاطات والعمليات للمؤسسات. والأنظمة و  الاستًاتيجيةالاجتماعية وتنسيقها ضمن الآليات وابػطط 

 :26000خصائص الدواصفة الدكلية الإيزك  2.1.3
 :(178، ص 2012)طارؽ،  بستاز مواصفة الإيزو بدجموعة من ابػصائ  نوجزىا فيما يلي

ا ابؼواصفة تستخدـ كدليل إرشادي اختياري حوؿ ابؼسؤولية الاجتماعية، ولا يقصد منها الإلزاـ والاعتماد، فليس بؽ -
 شهادة معتمدة كبقية ابؼواصفات، فابؼواصفة تقدـ ابؼبادئ والتوجيهات فقط.

 لا يقصد منها أف تكوف دليلا على نشأة قانوف دوفِ جديد، وإف كاف لا يلزـ امتناع ذلك مستقبلا. -
 .التي تعبر عن ابؼبادئ التوجيهية يتضمن ابؼتطلبات 26000إيزو  -
دخل فيها طرؼ ثالث للتصديق على ابؼطابقة "لا يتم اعتمادىا من قبل طرؼ لا يفهذا النوع من ابؼواصفات ومن ثم  

 ثالث" كما ىي بـتلف ابؼواصفات الأخرى.
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 :26000مراحل الإعداد للمواصفة الدكلية ايزك  3.1.3
من قبل منظمات بضاية حقوؽ ابؼستهلك، حيث   2001ابتداء من سنة  26000"بدأت فكرة مشروع ايزو 

ات قلقة حياؿ توجهات بعض الشركات متعددة ابعنسيات، ومتخوفة من إمكانية تأثتَ نشاطات ىذه كانت ىذه ابؼنظم
 COPOLCO " ،ISOCommittee on Consumerالشركات على ظروؼ العمل ومستوى ابؼعيشة. فكانت بعنة 

Policy "حيث ، ياسية للمسؤوليةابؼسؤولة عن العلاقات مع ابؼستهلكتُ تم البدء في إجراء دراسة جدوى لوضع مواصفة ق
منشأة إقليمية متبنية لعديد من بؾالات ابؼسؤولية الاجتماعية،  40دولة و  90تم الاستفادة من آراء مئات ابػبراء من 

وقد مثل ىؤلاء ابػبراء ست بؾموعات بـتلف من الأطراؼ ابؼعنية "ابؼستهلكوف، ابغكومة، الصناعة، ابؼنظمات غتَ 
ت، والدعم والبحث، مع مراعاة مبدأ التوازف بتُ الدوؿ النامية وابؼتقدمة. وخلصت ىذه ابغكومية، ومنظمات ابػدما

اللجنة إفُ القدرة على إعداد ابؼواصفات القياسية الدولية ابػاصة بابؼسؤولية الاجتماعية  لذا تم البدء في تفعيل ىذا 
 SAG"ISO Advisoryاستًاتيجيةرية قامت منظمة الايزو بتكوين بؾموعة استشا 2003ابؼشروع، ففي بداية عاـ 

Group on Social Responsibility لتخت  بابؼسؤولية الاجتماعية بهدؼ ابؼساعدة في تقرير ما إذا كاف ىذا "
)نشرية صادرة  ابؼشروع ابؼعد من ايزو قد يضيف قيمة للمبادرات والبرامج ابؼتعلقة بابؼسؤولية الاجتماعية والقائمة بالفعل

إفُ ضرورة ابؼضي قدما  الاستًاتيجية، وقد خلصت المجموعة الاستشارية (03عالدية للمعايرة، د.ت، ص عن الدنظمة ال
بكو إعداد ابؼواصفة، وتم إنشاء بؾموعة عمل جديدة تقوـ بإعداد مواصفة قياسية دولية تقدـ التوجيو فيما بى  بابؼسؤولية 

لى اقتًاح بند عمل جديد )وىو اقتًاح لإعداد مواصفة عضوا في الايزو ع 37ـ، صوت 2005الاجتماعية، وفي يناير 
 نوجزىا فيما يلي 26000قاسية جديدة( حوؿ ابؼسؤولية الاجتماعية، وىنا كاف التتابع الزمتٍ لإصدار مواصفة الايزو 

 (60. 59، ص 2019)قدارم، 
  2006تم الانتهاء من مسودة العمل الأوفُ في عاـ. 
 2008اسية الدولية تم إعدادىا في سبتمبر ابؼسودة النهائية للمواصفة القي. 
  2008إصدار ابؼواصفة القياسية الدولية في ديسمبر. 
  2010نوفمبر  01وأختَا تم نشر ىذه ابؼواصفة في . 

 :26000أىداؼ معيار الايزك  4.1.3
 (2012أفريل  24. 23)كىيبة،  على مستوى ابؼؤسسة فيما يلي 26000تتمثل أىداؼ مواصفة الإيزو 

وفي نفس الوقت احتًاـ الاختلافات الثقافية والاجتماعية  في تطبيق مسؤولياتها الاجتماعية، ؤسساتمساعدة ابؼ -
 .انونية وظروؼ التنمية الاقتصاديةوالبيئية والق
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توفتَ التوجيهات العملية التي بذعل من ابؼسؤولية الاجتماعية قابلة للتطبيق وابؼمارسة العملية ، وتعزيز مصداقية التقارير  -
 عدة من أجل عرض وتقييم بفارسات ابؼسؤولية الاجتماعية.ابؼ
 .يتها ومكاسبها بالنسبة للمؤسساتنشر الوعي بأبنية ابؼسؤولية الاجتماعية والتحسيس بأبن -
مها بشكل متماثل في العمل ابؼشتًؾ على ابؼستوى الدوفِ في حقل ابؼسؤولية الاجتماعية وتوحيد بفارساتها ليسهل تقيي -

 .بـتلف الدوؿ
 .، وذلك من خلاؿ خلق حوار مشتًؾ بينهماي أصحاب ابؼصلحة ابؼتعاونتُ معهابرستُ العلاقة بتُ ابؼؤسسة وباق -
 .ابؼوردين ، وبرسينها بشكل مستمر الالتزاـ بحقوؽ كل من العاملتُ و ابؼستهلكتُ و -
العدالة في التوظيف، ومنح  عدـ إبناؿ حق المجتمع في استفادتو من ابؼزايا التي بسنحها ابؼؤسسة الاقتصادية، مثل  -

 ، وابؼسابنة في برقيق التنمية بكافة أشكابؽا.وابؽبات ابؼؤسسات المجتمع ابؼدفٓابؼساعدات 
 "بنود الدواصفة" كالدواضيع التي تبنتها: 26000ىيكل مواصفة ايزك  5.1.3

حق، سيتم من بسهيد ومقدمة وسبعة بنود، وعدة ملا ISO 26000بنود ابؼواصفة تتكوف ابؼواصفة العابؼية 
 :(23.08.2022)الحربي،  توضيحها في ابعدوؿ الآتي

 26000(: ىيكل مواصفة ايزك 09الجدكؿ )
 شرح لزتول البند عنواف البند رقم البند

 
 (1البند )

 
 المجاؿ

تعريف وبرديد المحتوى الذي تغطيو ىذه ابؼواصفة، وبودد القيود أو الاستثناءات،  
الدولية تقدـ دليلا إرشاديا بعميع أنواع  كما أنو ين  على أف ىذه ابؼواصفة

 ابؼنشآت بغض النظر عن حجمها أو موقعها.
بودد ىذا البند معافٓ ابؼصطلحات الرئيسية ابؼستخدمة في ىذه ابؼواصفة، وبلغ  التعريفات (2البند )

مصطلحا، أبنها: مصطلح ابؼسؤولية الاجتماعية، وأصحاب  22عدد التعريفات 
 ابؼصلحة.

يشرح ىذا البند بشكل مفصل مفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية، ويوضح أىم  فهم ابؼسؤولية الاجتماعية (3البند )
 خصائصها.

 
 (4البند )

حددت ابؼواصفة سبعة مبادئ للمسؤولية الاجتماعية تتمثل في: القابلية للمساءلة،  مبادئ ابؼسؤولية الاجتماعية
طراؼ ابؼعنية، احتًاـ سلطة الشفافية، السلوؾ الأخلاقي، احتًاـ مصافٌ الأ

 القانوف، احتًاـ الأعراؼ الدولية للسلوؾ، احتًاـ حقوؽ الإنساف.
 
 (5البند )

الاعتًاؼ بابؼسؤولية الاجتماعية 
والتعرؼ على أصحاب ابؼصلحة 

يتناوؿ ىذا البند اعتًاؼ ابؼؤسسة بدسؤوليتها الاجتماعية، من خلاؿ برديد تأثتَاتها 
في المجتمع، وكذلك الطريقة التي ينبغي بها التصدي بؽذه التأثتَات من أجل  السلبية
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ابؼسابنة في التنمية ابؼستدامة، وبرديد أصحاب ابؼصلحة وإشراكهم في بفارساتها  والتفاعل معهم
 الاجتماعية.

 
 (6البند )

 
دليل ابؼوضوعات الرئيسة للمسؤولية 

 الاجتماعية

لات الأساسية السبع للمسؤولية وىو أىم البنود في ابؼواصفة، وفيو ذكر للمجا
الاجتماعية والواجب تبنيها من قبل ابؼؤسسات، وىي: ابغوكمة ابؼؤسسية، حقوؽ 
الإنساف، بفارسات العماؿ، البيئة، ابؼمارسات التشغيلية العادلة مع الأفراد 

 وابؼؤسسات، قضايا ابؼستهلك، مشاركة وتنمية المجتمع.
 
 (7البند )

ابؼسؤولية دليل إرشادي حوؿ تطبيق 
 الاجتماعية في ابؼؤسسة

يوضح ىذا البند إرشادات وتوجيهات مهمة من أجل إدارة جيدة للمسؤولية 
الاجتماعية في ابؼؤسسة، حيث بيكن أف تتم ىذه الإدارة من خلاؿ أربعة خطوات 
ىي: التزاـ الإدارة العليا، برديد وبرليل تطلعات أصحاب ابؼصلحة، بؿلة التنفيذ 

 تقييم وابؼتابعة، ابؼراجعة.وابؼمارسة، ال
أمثلة عن مبادرات طوعية وأدوات  الدلحق أ

 متعلقة بابؼسؤولية الاجتماعية
يقدـ قائمة لمجموعة من ابؼبادرات الطوعية والأدوات ابؼتعلقة بابؼسؤولية الاجتماعية 
التي تعافً جانب أو أكثر من ابؼواضيع الأساسية للمواصفة، أو تتعلق بدمج 

 لاجتماعية في بصيع أبكاء ابؼؤسسةابؼسؤولية ا
الدلحق 
 )ب(

 26000يقدـ قائمة اختصارات ابؼصطلحات ابؼستعملة في مواصفة الايزو  الاختصارات
 

 بوتوي على قائمة ابؼراجع ابؼستعملة في ابؼواصفة ابؼراجع 
Source : L’Organisatio internationale de normalisation, Découvrir l’ ISO 26000 . P05 

Disponible sur le site www.iso.org 

 26000مبادئ الدواصفة القياسية للمسؤكلية الاجتماعية إيزك  6.1.3
تقوـ على سبعة مبادئ أساسية تظهر من خلاؿ  26000إف ابؼواصفة القياسية للمسؤولية الاجتماعية إيزو 

( وابؼكرسة لفهم 3ف من سبعة بنود، اثناف منهما عاماف تليهما مباشرة الفقرة الثالثة )ىيكلها التنظيمي والذي بدوره يتكو 
 في البند الرابع فتًد ابؼبادئ السبعة الأساسية للمسؤولية الاجتماعية والتي تتمثل في: أماابؼسؤولية الاجتماعية، 

اـ مصالح الأطراؼ الدعنية، احتًاـ مبدأ القابلية للمساءلة، مبدأ الشفافية، مبدأ السلوؾ الأخلاقي، احتً ) 
 .(سلطة القانوف، مبدأ احتًاـ الأعراؼ الدكلية للسلوؾ، مبدأ احتًاـ حقوؽ الإنساف

أما فيما بى  البند ابػامس فهو بند يشتمل على مبادئ توجيهية للاعتًاؼ بابؼسؤولية الاجتماعية وإشراؾ  
( والتي 6معظم نصها للمادة ستة ) 26000الاجتماعية إيزو أصحاب ابؼصافٌ. وتكرس ابؼواصفة القياسية للمسؤولية 

تتمثل في إرشادات حوؿ ابؼسؤولية الاجتماعية وابؼوضوعات الأساسية بؽا بحيث بسثل ىذه ابؼوضوعات بـتلف القضايا 

http://www.iso.org/


 الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات                                              الفصل الأكؿ                        
 

 

85 

لتشغيلية ابؼمارسات ا، المحيط ،لبفارسات العم، حقوؽ الإنساف، حوكمة ابؼؤسسات ابؼتعلقة بابؼسؤولية الاجتماعية وىي:
 إشراؾ المجتمع المحلي والتنمية، قضايا ابؼستهلك ة،العادل
( والأختَ للمواصفة القياسية للمسؤولية 7أما البند السابع ) .(1والتي تم التطرؽ بؽا سلفا في ابعدوؿ رقم ) 

يوفر التوجيو بشأف  بيثل إرشادات حوؿ دمج ابؼسؤولية الاجتماعية في بصيع أبكاء ابؼنظمة، كما 26000الاجتماعية إيزو 
 ; TzvetelinGueorguiev, 2014)تنفيذ الاجتماعي ابؼسؤولية في ابؼؤسسة، وينقسم ىذا التوجيو إفُ البنود الفرعية التالية

p57.): 
 .فهم ابؼسؤولية الاجتماعية للمنظمة. وابؼمارسات لدمج ابؼسؤولية الاجتماعية في بصيع أبكاء ابؼنظمة 
 لق بابؼسؤولية الاجتماعية.تعزيز ابؼصداقية فيما يتع 
 .مراجعة وبرستُ إجراءات ابؼنظمة وبفارساتها ابؼتعلقة بابؼسؤولية الاجتماعية 
 ابؼبادرات الطوعية للمسؤولية الاجتماعية. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 الدسؤكلية الاجتماعية بالدؤسسات                                              الفصل الأكؿ                        
 

 

86 

  الايزك كالشكل الدولر يعطي نظرة عامة حوؿ مواصفة

 26000(: يوضح نظرة عامة حوؿ مواصفة ايزك 06الشكل )

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

الدصدر: العايب عبد الرحمن، التحكم في الأداء الشامل للمؤسسة الاقتصادية في الجزائر في ظل برديات التنمية الدستدامة، أطركحة 
مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، فرع العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيير، جامعة فرحات عباس 

 .114، ص 2010/2011طيف، الجزائر، س

 04ابؼادة 
سبع مبادئ 

 للمسؤكلية المجتمعية
 
 ابؼسؤولية
 
 الشفافية
 

 السلوؾ الأخلاقي
 

احتًاـ مصلحة 
 الأطراؼ ابؼعنية
 
 

 احتًاـ القانوف
 

احتًاـ معايتَ السلوؾ 
 الدولية
 

 احتًاـ حقوؽ الإنساف

 شراؾ الأطراؼ ابؼعنيةبرديد وإ ؼ بابؼسؤولية المجتمعيةالاعترا

 الحكومة الدؤسسية

 الإجراءات والتوقعات وثيقة الصلة.

علاقة خصائص 

المؤسسة بالمسؤولية 

 المجحمعية

 

الاثصال فيما يحعلق 

بالمسؤولية 

 المجحمعية

الفهم الخاص 

بالمسؤولية 

 الاجحماعية

 

جعزيز المصداقية فيما يحعلق 

 بالمسؤولية المجحمعية

 مراجعة وثحسين

ثصرفات وممارسات 

المؤسسة فيما يحعلق 

 المسؤولية المجحمعية

المبادرات الطوعية 

الخاصة المسؤولية 

 المجحمعية

 

ممارسات ثكامل المسؤولية 

 الاجحماعية عبر المؤسسة

 : المبادرات للمسؤولية المجحمعيةملحق
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 بالدؤسسات الخدمية: 26000آليات تطبيق الدواصفة الدكلية الايزك  7.1.3
وىذا بعد النظر في خصائ  ابؼسؤولية الاجتماعية وعلاقتها بالتنمية  26000"بيكن للمنظمات تطبيق الايزو 

(، وبؼمارسة ابؼسؤولية الاجتماعية 4ماعية )البند (، فإنو على ابؼؤسسة مراجعة مبادئ ابؼسؤولية الاجت3ابؼستدامة )البند 
(. وقبل برليل 6ينبغي للمؤسسات احتًاـ وتطبيق ىذه ابؼبادئ بالتوافق مع ابؼبادئ المحددة في كل موضوع أساسي )البند 
يتصل بها من  ابؼواضيع والقضايا الأساسية وبفارسات العمل وبـتلف بؾالاتو ابؼتعلقة بابؼسؤولية الاجتماعية، وأيضا كل من

(، ينبغي على ابؼؤسسة النظر في بفارستتُ أساسيتتُ للمسؤولية الاجتماعية بنا: 6إجراءات وتوقعات مرتبط بها )البند 
"التحديد بدسؤوليتها الاجتماعية ضمن دائرة نفوذىا، وبرديد أصحاب ابؼصلحة والابلراط مع أصحاب ابؼصلحة )البند 

وبرديد ابؼواضيع الأساسية والقضايا ذات الصلة بابؼسؤولية الاجتماعية، كما أنو بيكن (. وبدجرد أف يتم فهم ابؼبادئ، 5
ابغصوؿ على ابؼزيد من التوجيو بشأف ابؼواضيع الأساسية، وتكامل بفارسات الاجتماعية متاح من مصادر موثوقة وابؼشار 

بؼلاحق(، وتأخذ عملية تطبيق الايزو إليها في )ابؼراجع(، وىناؾ العديد من أمثلة ومبادرات تطوعية عرضت في )ا
 (38. 37، ص 2021)فاطمة ـ.،  في الاعتبار المجالات التالية 26000

 مسؤولية الإدارة )من بيلك العملية(. -
 إدارة ابؼوارد )ابؼوظفتُ، ابؼهارات، ابؼعدات، البنية التحتية، ابؼواد(. -
 سؤولية الاجتماعية(.برقيق ابؼسؤولية الاجتماعية )ابػطوات لتحقيق أىداؼ عمل ابؼ -
 القياس والتحليل والتحستُ )برديد مؤشرات ابؼخرجات والنتائج. -

 :26000العراقيل التي بروؿ دكف تبني مواصفة ايزك  8.1.3
 :(12)كىيبة، الدرجع السابق، ص   26000تتمثل العراقيل التي بروؿ دوف تبتٍ مواصفة ايزو

  و درجة تبنيهػا مػن طػرؼ ابؼؤسسػات 2010ث تم طرحها في ىي مواصفة دولية جديدة، حي 26000مواصفة ايزو ،
في العػػافَ ككػػل قليلػػة، لػػذلك مػػن الطبيعػػي أف لا بستلػػك ابؼؤسسػػات الاقتصػػادية ابعزائريػػة أدفْ فكػػرة سػػواء عػػن ابؼواصػػفة بحػػد 

 ذاتها أو عن أبنيتها و كيفية تبنيها. 
  ا بواقع بفارستها للمسػؤولية الاجتماعيػة، فمعظػم من طرؼ ابؼؤسسات ابعزائرية عموم 26000يرتبط تبتٍ مواصفة ايزو

 ابؼؤسسات ابعزائرية لا تهتم بابؼمارسات ذات الطابع البيئي و الاجتماعي لذلك فهي لا تهتم بهذه ابؼواصفة.
  يأتي الاىتمػػػاـ بجػػػودة الأداء الإنتػػػاجي في مقدمػػػة أولػػػويات ابؼؤسسػػػات الصػػػناعية، لأنػػػو يعتػػػبر أكػػػبر بؿػػػدد مػػػن المحػػػددات
 د عليها في تسويق ابؼنتجات بؿليا و دوليا، أما جودة الأداء البيئي  الاجتماعي لا بوظى بنفس الدرجة من الأبنية.ابؼعتم
 .قلة وغياب الوعي بأبنية ىذه ابؼواصفة لدى مستَي ابؼؤسسات الاقتصادية 
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 رية في سػبيل برسػتُ كفاءتهػا ضعف الصحة ابؼالية للمؤسسات الصناعية بهعلها تركز كل جهودىا ابؼالية و ابؼادية و البش
الاقتصػػادية و ربحهػػا ابؼػػادي، متجاىلػػة بػػذلك أدائهػػا البيئػػي و الاجتمػػاعي، لأف ىػػذا الأخػػتَ بوتػػاج إفُ تكػػاليف إضػػافية لا 

 بيكن للمؤسسات أف توفرىا. 
 خػتَة أف يتكوف القطاع ابػاص في ابعزائر في الوقػت ابغػافِ مػن ابؼؤسسػات الصػغتَة و ابؼتوسػطة، و معػروؼ عػن ىػذه الأ

في ىػػػذه  26000اىتمامهػػػا قليػػػل بابؼسػػػؤولية الاجتماعيػػػة و بدمارسػػػاتها، لػػػذلك تغيػػػب  بسامػػػا فكػػػرة تبػػػتٍ مواصػػػفة الايػػػزو 
 ابؼؤسسات.

  ضػػعف اىتمػػاـ مراكػػز التقيػػيس الوطنيػػة بتػػدعيم و تشػػجيع تبػػػتٍ ىػػذه ابؼواصػػفة علػػى نطػػاؽ واسػػع، و تركيػػزه فقػػط علػػػى
 معايتَ معينة.بؾموعة من ابؼؤسسات التي تتوفر فيها 

  غياب ابػبرة البشرية ابؼتعلقة بتبتٍ ىذه ابؼواصفة، فمازالػت ابؽيئػات ابؼعنيػة بالتقيػيس تقػوـ بتكػوين ابؼػوارد البشػرية في ىػذا
 المجاؿ.
  لا بيكػػن للمؤسسػػات الصػػناعية تبػػتٍ ىػػذه ابؼواصػػفة حػػتى و إف أبػػدت رغبتهػػا في ذلػػك، لأف العمليػػة برتػػاج إفُ مرافقػػة و

مػػن فنيػػتُ بـتصػػتُ و دعػػم فػػتٍ مػػن ابؼؤسسػػات و ابؼعاىػػد الوطنيػػة ابؼختصػػة بالتقيػػيس، ىػػذه الأخػػتَة لا تػػوفر درايػػة و خػػبرة 
خدماتها لكل ابؼؤسسات الصناعية، إبما تراعػي عػدة عوامػل، منهػا مػا ىػو مػرتبط بابعوانػب ابؼاديػة و ابػػبرة الفنيػة، ومنهػا مػا 

 يرتبط بأداء و بظعة ىذه ابؼؤسسات الصناعية ذاتها.
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 خلاصة الفصل:
حاولنا في ىذا الفصل دراسة ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات، حيث تم عرض بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بابؼسؤولية 
الاجتماعية، ومراحل تطورىا، بالإضافة إفُ الأطر النظرية ابؼتعلقة بهذا ابؼتغتَ "ابؼسؤولية الاجتماعية"، بالإضافة إفُ إبراز 

بؼسابنة في تطبيق ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسات ابػدمية، إفُ أف وصلنا إفُ التطرؽ إفُ دور ابؼنظمات أىم الأسس ا
 وابؼواصفات الدولية في برقيق ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات.

، اتضح لنا من خلاؿ ما تم التطرؽ إليو أف ابؼسؤولية الاجتماعية تنحصر في قياـ منظمات ذاتو وفي السياؽ
عماؿ بوظائفها الاقتصادية، والتي تتخل  في توفتَ السلع وابػدمات وفرص العمل لأفراد المجتمع، كما اتضح لنا أف الأ

 ابؼسؤولية الاجتماعية وتبنيها من طرؼ ابؼؤسسات بؽا أبنية كبتَة خاصة في بؾاؿ تقدفٔ ابػدمات للجماىتَ ابػارجية. 
الاجتماعية للمؤسسات فَ تنشأ بطريقة عشوائية، بل ىناؾ آليات كما توصلنا في ىذا الفصل أف تبتٍ ابؼسؤولية 

استًاتيجية ومنظمات داعمة لنشأتها والتشجيع على تطبيق بفارساتها نظرا بؼا تكتسبو من أبنية كبتَة سواء على ابؼؤسسة 
 أو المجتمع ككل.

 
 
 

  
 
 
 
 
 

           



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 صورة الدؤسسة الخدميةمدخل عاـ ل: الثانيالفصل 
 بسهيد

 ؿ الدؤسسة الخدميةأكلا: عموميات حو 
 نشأة "ظهور" ابؼؤسسة ابػدمية .1
 أسس ابؼؤسسة ابػدمية وأىم خصائصها .2
 عناصر ابؼؤسسة ابػدمية .3
 العوامل ابؼؤثرة في ابؼؤسسة ابػدمية .4

 ثانيا: الصور الذىنية بالدؤسسة الخدمية
 أبنية الصورة الذىنية للمؤسسة .1
 خصائ  ومكونات الصورة الذىنية للمؤسسة .2
 ورة الذىنية للمؤسسةأبعاد وأنواع الص .3
 مراحل وعوامل بناء الصورة الذىنية للمؤسسة .4
 آليات وأسس الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية .5

 ثالثا: سمعة الدؤسسة الخدمية
 أبنية بظعة ابؼؤسسةماىية و  .1
 متطلبات تكوين بظعة ابؼؤسسة .2
 عناصر بظعة ابؼؤسسة .3

 رابعا: أساسيات تكوين صورة الدؤسسة الخدمية
 م صورة ابؼؤسسة وأساليب قياسهاعمليات تصمي .1
 أسس ومبادئ استًاتيجيات بناء صورة ابؼؤسسة .2
 طرؽ تثبيت صورة ابؼؤسسة ابػدمية  .3
 استًاتيجيات إدارة أزمة الصورة الذىنية للمؤسسة .4

 خلاصة الفصل
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 بسهيد:

ورة ابؼؤسسة ابػدمية بشكل كبتَ نظراً للدور الفعاؿ الذي تؤديو في تشكيل الآراء، وتكوين تزايد الاىتماـ بص
الانطباعات، وخلق السلوؾ الإبهابي للأفراد بذاه خدمات ابؼؤسسات. أصبح بناء الصورة الذىنية الإبهابية ىدفاً أساسيًا 

تنشد النجاح. يوجد ارتباط وثيق بتُ الصورة  تسعى إليو معظم ابؼؤسسات ابػدمية، وخاصة ابؼؤسسات الفندقية التي
ابؼؤسسية والتميز ابؼؤسساتي، حيث أف كل خدمة تقدمها ابؼؤسسة مرتبطة بانطباع أو بصورة ذىنية لدى أفراد المجتمع. 
تتكوف ىذه الانطباعات من خلاؿ بذارب شخصية أو قص  بذارب مع أفراد آخرين، بفا يعتٍ أف أداء ابؼؤسسة 

تلعب الصورة ابؼؤسسية دوراً بؿوريًا في بقاح أو فشل ابؼؤسسة، وعليو ، ثر بصورتها السائدة لدى ابؼتعاملتُوخدماتها تتأ
 :سنبرز في ىذا الفصل المحاور التالية

 أكلان: عموميات حوؿ صورة الدؤسسة الخدمية. 
 ثانينا: الصور الذىنية بالدؤسسة الخدمية. 
 ثالثنا: سمعة الدؤسسة الخدمية. 
 ساسيات تكوين صورة الدؤسسة الخدميةرابعنا: أ. 

ىذه المحاور ستساعد في تقدفٔ فهم شامل لأبنية الصورة ابؼؤسسية وكيفية تكوينها والمحافظة عليها لتحقيق التميز 
 .والنجاح في قطاع ابػدمات
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 أكلا: عموميات حوؿ الدؤسسة الخدمية:
 نشأة الدؤسسة الخدمية: .1

ابؼختلفة التي نراىا في الواقع فَ تكن بأشكابؽا ابغالية من أوؿ مرة، بل كاف ذلك لعدة  إف ظهور ابؼؤسسات ابػدمية
تغتَات متواصلة ومتوازية مع التطورات التي شهدتها ابغضارات البشرية، منذ أف أصبحت حاجات الإنساف إشباعا في 

لب بالضرورة موارد بـتلفة من بينها مادة تقدفٔ خدمات قادرة على برقيق منافع الأفراد، غتَ أف وصوؿ إشباع رغبات يتط
 .(97، ص 2015)حبيب،  أولية برمل رأس ابؼاؿ ابػدماتي، وىي العملية التي بيكن تسميتها بالعملية ابػدمية

وبرزت "، JIMSE WATE لجيمس كاطـ ظهرت الآلة البخارية "01ومع ظهور الثورة الصناعية في القرف 
نتاج من خلاؿ الطاقة التي بيتلكها العماؿ، وىذا ما أدى إفُ خلق فئة من العماؿ صناعة كبتَة تعتمد على وسائل الإ

تسمى بػ "الطبقة الكادحة" التي خاضت النضاؿ دفاعا على حقوقها، وبدأ يظهر شكل آخر من الإنتاج ابعديد يدعى 
 .(56، ص 2018)العديلي،  بالإنتاج الصناعي وابػدماتي لذا بظح باتساع الأسواؽ

د ثلاثة تيارات أساسية عابعت مفهوـ ابؼؤسسة من ثالث نواحي، فالتيار الأوؿ يرى بأف ابؼؤسسة من حيث يوج
الزاوية الاقتصادية على أنها مؤسسة ذات طابع اقتصادي، أما الابذاه الثافٓ يرى بأف ابؼؤسسة ىي معابعة خدمية 

عضهم البعض بعلاقات متداخل، بينما الابذاه اجتماعية، باعتبارىا خلية تتشكل من بؾموع الأفراد الذين يرتبطوف ب
 .(26، ص 2011)الدصرم،  الثالث ينظر إفُ ابؼؤسسة نظرة نظامية شمولية، فهي بذمع بتُ ما ىو اقتصادي وخدماتي

ووعيا بالتحديات التي يفرضها التطور ابغاصل في ظل التكنولوجيات ابغديثة للاتصاؿ، باشرت الدولة ابعزائرية منذ 
مؤسسة إدارية مستقلة ماليا مع متعامليها تتكفل  إبقازيومنا ىذا إصلاحات جديدة، وتم الشروع في إفُ  1999

برنامج واسع النطاؽ يرمي إفُ تأىيل مستوى ابؼنشآت الأساسية من بينها  إبقازبابػدمات لإرضاء الزبائن، وتم الشروع في 
تصالية تسمح بنقل وتبادؿ الرسائل ابؼكتوبة وابؼعلومات ابؼنشأة ابػدماتية التي تعتبر ركن أساسي في تقدفٔ خدمات ا

الربظية، كما تقوـ ابؼؤسسة ابػدماتية بدمارسة النشاطات في بصيع ميادين ابغياة، وابؼتمثلة في تقدفٔ خدمات معينة 
جي  للأشخاص لإرضاء بصهورىا الداخلي كالعماؿ ابؼوظفتُ وابؼسابنوف وابؼوردوف، إضافة إفُ ذلك بصهورىا ابػار 

 كمختلف ابؼؤسسات مثل: الزبائن، المجتمع المحلي...افٍ، ومن بتُ ابؼؤسسات ابػدمية بقد الفنادؽ.
 أسس الدؤسسة الخدمية كأىم خصائصها: .2

 :(Sadeg, 2009, p28) يوجد عدة أسس تبتٌ عليها ابؼؤسسة ابػدمية تتمثل فيما يلي
 ود بؾموعة من الأىداؼ والقيم لواضحة.إتباع مدخل شموفِ لكل الأنشطة الوظيفية التي تقوـ على وج -
 النظر إفُ تلك الأىداؼ على أنها أىداؼ استًاتيجية بهب العمل دائما على برقيقها من خلاؿ الفتًات الصعبة. -
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جودة ابػدمة وتعتبر المحور الرئيسي بحيث بهب الانتظاـ بأعلى ابؼستوى من خلاؿ العالقات التفاعل بتُ عملاء  -
 ابؼؤسسة.

عملاء ابؼؤسسة بتُ على أنهم أىداؼ لإبساـ عملهم وواجباتهم ولكن لكونهم أطراؼ وعالقات مع ابؼؤسسة النظر إفُ  -
 ومن الضروري ابغفاظ عليها وتنميتها دائما.

 ضرورة أف تكوف قيم الإدارة العليا وسلوكها متسقا دائما بالنسبة لكل العملاء والعاملتُ في ابؼؤسسة. -
 لرموعة من الخصائص، تتمثل فيما يلي:من خلاؿ ىذه الأسس يتضح لنا 

ابؼؤسسة ابػدمية تقوـ بتحويل ابؼداخلات ابؼادية إفُ بـرجات غتَ ملموسة ماديا ولكنها بؿسوسة في صورة خبرات أو  -
 بذارب بير بها عملاء ابؼنظمة، وىذه ابؼخرجات قد ترتبط بها كيانات مادية تتساوى من خلابؽا ابؼمارسات ابػدمية.

سة ابػدمية بشدة ابؼنافسة ومعدؿ التقليد فيها، حيث بقد أف عملائها بوصلوف على ما يلبونو من تتميز ابؼؤس -
خدمات وذلك من أماكن إنتاجها، بل ويشاركوف في إنتاجها مباشرة، ولا بيكن امتلاؾ ما بوصلوف عليو من خدمات 

باطها بدا يطلب كل عميل أو بؾموعة من وبززينها واستهلاكها بابؼعتٌ الاقتصادي، فهي دائما متغتَة ومتنوعة لارت
 العملاء.
ويوجد ميزة أساسية للمؤسسة ابػدمية وىي ابعودة الشاملة، وذلك لأف ابعودة تعتبر من أكبر الاستًاتيجيات التنافسية  -

 التي تقوـ عليها ابؼؤسسة من أجل ضماف مستوى عافِ من ابعودة في ميداف ابػدمات.
تكنولوجيا ابؼعلوماتية ابؼرتبطة بإنتاج وتقدفٔ ابػدمة للعملاء واستخدامها، فهي ابؼصدر تعتمد ابؼؤسسة ابػدمية على ال -

الرئيسي للقوة التنافسية بؽا، لأف الإبداع التكنولوجي يعتبر تغيتَ إبهابي من شأنو برستُ الستَ والأداء في ابؼؤسسة 
 ا عن طريق اعتماد تاـ عن طريق إرادات كليةابػدمية، وضماف ابؼوارد ابؼالية لكي تستمر عملياتها، ويكوف ذلك إم

 .(151)حنفي، د.ت، ص 
إف ابؼؤسسة ابػدمية ىي مواتية للبيئة التي وجدت فيها وتستجيب بؽا، كما أنها بحاجة أكثر إفُ التنبؤ بالتغتَات التي  -

ىا ابؼلائم، سواء كاف ذلك تطرأ عليها في البيئة، ثم تقوـ بتشخي  وبرليل نوع ابؼشكلة أو الفرضية قصد برديد بمط قرار 
 .(35)الدصرم، الدرجع السابق، ص  قرار استًاتيجي أو إداري أو قرار آخر

 :(36، ص 2016)شطناكم،  كمن خلاؿ ما سبق نستنتج أف خصائص الدؤسسة الخدمية كالآتي
بل شرائها، أف ابػدمات في الأصل تكوف غتَ ملموسة، أي أنو من الصعب الإحساس بها، ورؤيتها ق اللاملموسة: -

 ىذا ما بييزىا عن السلعة فشراء ابػدـ ىو شراء غتَ ملموس.
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ونعتٍ بها درجة الارتباط بتُ درجة ابػدمة ذاتها وبتُ الشخ  الذي يتوفُ تقدبيها، أي من الصعب  اللاتزامنية: -
في بغظة وقت  أحيانا فصل ابػدمات عن شخصية البائع مقدمها لذلك فإف أداء خدمة معينة قد بودث جزئيا أو كليا

 استهلاكها.
إف عدـ انتقاؿ ابؼلكية بسثل صفة واضحة بسيز بتُ الإنتاج السلعي وابػدمي، وذلك أف ابؼستهلك لو فقط  الدلكية: -

ابغق باستعماؿ ابػدمة لفتًة معينة دوف أف بيتلكها، مثاؿ: غرفة فندؽ فالدفع يكوف بهدؼ الاستئجار، بينما حالة شراء 
 ابغق التصرؼ بها. السلعة، فابؼستهلك لو

 عناصر الدؤسسة الخدمية: .3
 من أىم العناصر ابؼساعدة في بقاح ابؼؤسسة ابػدمية، ما يلي:

ترتبط إدارة ابؼؤسسة بتحديد من الذي بيلك حق إصدار القرارات، وأف ىؤلاء في النهاية ىم الذين إدارة الدؤسسة:  -
 فة ابؼؤسسة التي برقق الأىداؼ.يتدخلوف في أداء العمل وتطوير ابؼؤسسة، وىم من يضعوف فلس

تعتبر سياسة ابؼؤسسة ابػدمية دليل عاـ ومرشد في أداء الأعماؿ التي تقوـ بو ىذه  السياسة العامة للمؤسسة: -
ابؼؤسسة، مثل ترتيب السلطة الربظية والتي بردد من الذي لو ابغق والسلطة في أداء العمل، وكذلك دراسة خطوط 

 ابؼؤسسة. الاتصاؿ وكيفية توزيعها في
 .ابؼيزانيةوالتي بردد في ضوئها الأجور، ابؼكافآت وتظم النظم الإدارية كالدالية:  -
ترتبط ابؼؤسسة ابػدمية بحجمها وطبيعتها ابؼقدمة، بحيث كلما كبر حجم ابؼؤسسة كلما كانت  حجم الدؤسسة: -

 .(225، ص 2012)الزعبي،  الربظي بؽا السياسة قائمة وعلاقات غتَ شخصية، ومن ىنا يزداد الطابع
وذلك من خلاؿ ملاحظة العاملتُ أثناء القياـ بدهامهم في  دراسة نوع العمل ككيفية لشارستو داخل الدؤسسة: -

ابػدمات التي يؤدونها للتعرؼ على سلوكهم ولتحقيق أىدافهم، مع معرفة الطرؽ التي تؤثر على أعضاء ابؼؤسسة 
 ونشاطاتها.

تكمن ىذه العلاقات في توفتَ جو ملائم بتُ ابؼشرفتُ والعماؿ، كما يتحتم على  الدشرفين كالعماؿ:العلاقات بين  -
ذلك وجود بعض ابػصائ  كالشجاعة وحسن التصرؼ في مواجهة ابؼشاكل التي يواجهها العماؿ إضافة إفُ الكفاءة 

 .(227)الزعبي، الدرجع السابق، ص  والفعالية في ابؼؤسسة ابػدمية
 ونقصد بو الإطار الذي ينظم الأنشطة والعمليات التي يؤديها ابؼؤسسة ابػدمية لتحقيق أىدافها. ؤسسة:ىيكل الد -
ىم الأفراد الذين يشكلوف ابؼؤسسة ابػدمية، ويقوموف بأداء ابؼهاـ لتحقيق الأىداؼ، وىذا العصر يعتبر من  الأفراد: -

 أىم عناصر ابؼؤسسة.
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وابؼعرفة الفنية التي يستخدمها أفراد ابؼؤسسة ابػدمية، والتي تساعدىم في أداء يقصد بها ابؼعدات والأجهزة  الأدكات: -
 الأنشطة وابؼهاـ، وذلك من أجل برقيق الأىداؼ ابؼرسومة للمؤسسة.

 العوامل الدؤثرة في الدؤسسة الخدمية: .4
ي، وحتى تكتسب تعتبر ابؼؤسسات ابػدمية من أكثر ابؼؤسسات التي تتعامل بكثرة مع ابعمهور الداخلي وابػارج

الرأي العاـ لا بد بؽا من إبراز جودة خدماتها بصفة عامة، وإبراز أبعاد مسؤولياتها الاجتماعية بصفة خاصة، وعليو فأبنية 
 ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسة ابػدمية تكوف نتيجة بؾموعة من العوامل والتي سنحددىا فيما يلي:

 (59، ص 2014، )ىاؿ العوامل الداخلية: تتمثل فيما يلي 1.4
 ابغاجة ابؼستمرة إفُ تطوير بمط مسابنة العملاء. -
 ظهور بؾالات جديدة في استغلاؿ الطاقة البشرية. -
 تغيتَ دور ابؼؤسسات ابػدمية من وجهة نظر الإدارة. -
 التقدـ السريع في نظاـ إنتاج وتقدفٔ ابػدمات. -
 ابغاجة ابؼستمرة إفُ الانتشار والتوسع. -
 ا يسمح بتوجيو ابعمهور عن طريق شرح السياسة ابؼتبعة في ابؼؤسسة وأثرىم على مصابغهم.توفتَ الوقت وابػبرة بف -
 ابؼساعدة في برقيق الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة بتُ بـتلف مستويات التنظيم. -
التخطيط ابعيد لإدارة ابؼؤسسة، فهو عامل أساسي في بقاحها، فلابد من رسم ابػطة إذا ما كاف ابؽدؼ ىو  -

مثل بؽا، ذلك أف النشاط العقلي الإداري الذي يوجو الاختيار أمثل طريقة استخداـ لكل ابؼوارد ابؼتاحة بغية الاستثمار الأ
 الوصوؿ إفُ برقيق أغراض معينة.

 استخداـ وسائل الاتصاؿ ابغديثة ابؼناسبة وابؼتاحة لتحقيق الأىداؼ والوصوؿ إفُ ابعماىتَ ابؼستهدفة. -
 خصصتُ في ابؼؤسسة ابػدمية.التعاوف والتنسيق بتُ بصيع ابؼت -
 شمولية ابػطة وارتباطها بأىداؼ وسياسة ابؼؤسسة. -
 الاعتماد على التقوفٔ وابؼرونة بؼواجهة أي مستجدات. -

)ىاؿ،  العوامل أو القوى التي تؤثر في بظعة ابؼؤسسة ابػدمية كثتَة نذكر منها ما يلي إف من بتُالعوامل الخارجية:  2.4
 :(62الدرجع السابق، ص 

 ة خدمات خارجية على مستوى ابؼؤسسة: "استشارة، خدمات فنية..."إقام -
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وضع الاستًاتيجيات من خلاؿ التفاعل بتُ موارد ابؼؤسسة ومستخدميها، وكذلك التقدـ في ابؼنافسة والتكنولوجيا  -
 فسية.يفرض على العاملتُ في ابؼؤسسة ابػدمية أف يكوف لو عدة بدائل استًاتيجية خارج ابؼؤسسة بػلق ميزة تنا

 دراسة الوسائل الاتصالية ابؼتاحة للتعرؼ على أفضل الوسائل ابؼستخدمة. -
 ابؼسابنة في اندماج الفرد وارتباطو مع أىداؼ ابؼؤسسة بدا يتيح فرصة بقاء واستمرار ابؼؤسسة ابػدمية. -

م على برفيز أشار أحد رجاؿ الأعماؿ اليابانيتُ أف سر بقاح صناعتهم ومصدر قوتهم التنافسية يكمن في قدرته
بصهورىا الداخلي وابػارجي في ابؼؤسسة وإشراكو في موضوع ابعودة، وىذا يدعو إفُ التأكيد على أف ابؼؤسسات اليابانية 
ترى في التحفيز أنو الركيزة الأساسية التي تعدـ العلاقات الإبهابية التي تدفع ابعمهور الداخلي وبصهورىا ابػارجي في 

 سة ابػدمية، فالعنصر البشري يعتبر بدثابة الشريك الاستًاتيجي في عملية الارتقاء بابؼؤسسة.إعطاء صورة حسنة عن ابؼؤس
وجود اعتماد متبادؿ بتُ ابؼؤسسة كنسق فرعي وببتُ البيئة المحيطة بها "كنسق أكبر" لتحقيق أىداؼ كل من 

الضرورية لوجودىاػ كما أف البيئة بردد  ابؼؤسسة والبيئة، خاصة وأف ابؼؤسسة تعتمد على بيئتها في ابغصوؿ على ابؼوارد
أنشطة ابؼؤسسة وبقائها واستمرارىا مرىوف برغبة البيئة في بـرجاتها وتقبلها لنشاطها، ومن ناحية أخرى فإف ابؼؤسسة توفر 

 .(122، ص 2014)حريم،  للبيئة كل ما برتاجو من خدمات
 ظهور قيم جديدة في بؾتمع العملاء. -
 ة في المجتمع.ظهور أبماط جديدة للحيا -
 ابغاجة ابؼستمرة بؼستويات أعلى من ابعودة. -
 اتساع نطاؽ ونوعية شدة ابؼنافسة. -
 استخداـ الإعلانات العابؼية في إعلاف اسم ابؼؤسسة والتنسيق ابؼستمر مع قسم الإعلاف بابؼؤسسة. -

ونت عنها كافة ابؽيئات دمية تعمل في إطار صورة ذىنية تكابػ الصورة الذىنية للمؤسسةوعليو بيكننا القوؿ أف 
وابعهات التي تتعامل معها داخليا وخارجيا، وتعمل في نفس الوقت على زيادة ابعوانب الإبهابية في ىذه الصورة، أي أنو  
كلما كانت ىذه الصورة واضحة ومتميزة ازدادت درجة تقدير لدى ابعهات التي تتعامل معها، وازدادت فعالية العملية 

ابعهات، بفا يؤدي إفُ زيادة مكانة ابؼؤسسة، والعمل على رسم صورة إبهابية بؽا في المجتمع، وىو ما  الاتصالية بنها وبتُ
 ينعكس أيضا على مستوى الأداء، وىذا ما يؤدي إفُ رفع مستوى الكفاءة ابػدمية بؽا.
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 ثانيا: الصور الذىنية بالدؤسسة الخدمية
 ىاأبعاد ا، ومكوناته هاخصائص، للمؤسسة لصورة الذىنيةمن خلاؿ ىذا ابعزء سوؼ يتم التطرؽ إفُ أبنية ا

 ىا، آلياتها وأسسها.مراحل وعوامل بناءها، وأنواع
 أهمية الصورة الذىنية للمؤسسة: .1

تكتسب الصورة بذاه ابؼؤسسات ابػدمية أبنية خاصة من خلاؿ تأثتَىا في الرأي العاـ السائد بكو ابعوانب ذات 
يث تقوـ الصورة من خلاؿ تأديتها لوظائفها النفسية والاجتماعية بدور رئيسي في تكوين العلاقة بابؼؤسسات ابػدمية، ح

وفيما يلي سوؼ ىذا أبنية ، (Spark, 2012) الرأي العاـ وتوجيهو، باعتبارىا مصدر آراء الناس وابذاىاتهم وسلوكياتهم
 ىذه الصورة فيما يلي:

 أهمية الصورة بالنسبة للمؤسسة: 1.1
على أف الصورة الذىنية أبنية كبتَة في إبراز آرائنا وابذاىاتنا وقيمنا وردود أفعالنا بذاه كل الفئات  وبيكن التأكيد

والأحداث وتدعيم ىذا الشعور لدينا ولدى الآخرين، كما أف للصورة الذىنية دوراً بارزاً في حياة الأفراد ودوراً ىاماً في 
ر حرص الأطراؼ كافة على أف تكوف صورتها الذىنية لدى الآخرين حياة الدوؿ والشركات وابؼؤسسات، الأمر الذي يبر 

 إبهابية وبزدـ أىدافها ومصابغها والسعي لإزالة أي معافَ أو جوانب سلبية موجودة في ىذه الصورة أو قد تطرأ عليها
 .(4، ص 2008)القضاه، 

ا: مساعدة ابؼؤسسة في اجتذاب ويبتُ البعض أف لتكوين صورة ذىنية إبهابية للمؤسسة لو فوائد متعددة، منه
أفضل العناصر للعمل بها، وتدعيم علاقة ابؼؤسسة مع بصاىتَىا الداخلية وابػارجية، إضافة إفُ إقناع ابغكومة والسلطات 
وابعماىتَ لأبنية الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع، ومن فوائدىا أيضاً أنها تتمي استعداد ابعماىتَ للتًيث 

 .(106، ص 2016)الزكبير،  ر ابغكم على ابؼؤسسة في أوقات الأزماتقبل إصدا
أف الصورة الذىنية تعد عاملًا مؤثراً على أصحاب ابؼصافٌ، ولذلك كاف الاىتماـ " 2016"أبو عكر، وبتُ 

على بتطوير وإدارة الصورة الذىنية أمر حيوي لعدة أسباب، منها: يؤسس حسن نية من العملاء بذاه ابؼؤسسة، ويؤثر 
ابؼستثمرين وابؼؤسسات ابؼالية، ويروج للعلاقات ابؼناسبة بالزبائن، إضافة إفُ أنها بزلق ىوية للمستخدمتُ وبرقق ابؼوقع 

 .(95، ص 2016)عودة،  التنافسي للمؤسسة
ؿ ما من خلا الإبهابيةوفي السياؽ ذاتو بيكننا أف بكدد أىم الفوائد التي برققها ابؼؤسسات ابػدمية من بناء صورتها 

 :(166. 165ـ، ص 2016)كافي،  يلي

 تعد عامل مهم وحاسم في بناء القبوؿ الشعبي للأفراد وابؼؤسسات وخلق الاحتًاـ بكوىم. -
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 تعتبر اللبنة الأوفُ التي يتكوف بها الرأي العاـ باعتبار أف الفرد ىو ابػلية الأوفُ في أي بصاعة داخل المجتمع. -

 الذىنية التي يكونها عن الأشياء وابغقائق التي أمامو وتتحكم في أمالو. يقوـ سلوؾ الفرد أساسا على الصورة -

تساىم في تفستَ مواقف الفرد وآرائو وأبماط سلوكو في ابغياة الاجتماعية وتفستَ فلسفتو في ابغياة وذلك لارتباطها  -
 بقيمو ومعتقداتو وثقافتو.

 زيادة ثقة ابعماىتَ ابؼختلفة بابؼؤسسة. -

 لدعم ابؼؤسسة، وزيادة بسويل برابؾها وأنشطتها. جذب مصادر التمويل -

 تساعد على استقطاب ابؼهارات البشرية للتطوع في أنشطة ابؼؤسسة. -

 تولد الشعور بالثقة وبالانتماء للمؤسسة في نفوس أعضاء ابؼؤسسة والعاملتُ معها. -

 زيادة اىتماـ قادة الرأي ووسائل الإعلاـ بابؼؤسسة ودورىا في خدمة المجتمع. -
 ية صورة الدؤسسة بالنسبة للمتعاملين:أهم 2.1

 :(33، ص 2016)إسماعيل،  تكمن أبنية صورة ابؼؤسسة بالنسبة للمتعاملتُ فيما يلي

 تقوـ بدور وبؿوري في تكوين الآراء وابزاذ القرارات وتشكيل سلوؾ الأفراد. -

بهابية عن ابؼؤسسة التي تتفق مع تساعد ابؼنظمات وابؼؤسسات والقيادات في رسم وابزاذ القرارات التي تكوف صورة إ -
 احتياجات ابعماىتَ.

تؤدي الصورة الذىنية دورا مهما في إثراء أو تقدفٔ الرؤية ابؼتكاملة للدراسات الإعلامية والإدارية والاجتماعية والنفسية،  -
 نظرا لكونها تقوـ بدور مؤثر في السلوكيات، والقرارات ابغياتية في تسيتَ كل الأمور.

 كوين وتشكيل الرأي العاـ بذاه ابؼنظمات والأفراد في المجتمع.تساىم في ت -

تنمي قدرات ابعماىتَ قبل إصدار الأحكاـ على ابؼنظمة في أوقات الأزمات، حتى يتستٌ للقائمتُ عليها شرح الأبعاد  -
 ابؼختلفة للموقف.

تع بها ىذه ابؼنظمات، والتي ربظت مساعدة ابؼنظمات بعذب أفضل ابؼوارد البشرية للعمل بها، للصورة ابعيدة التي تتم -
 بؽا من قبل الزبائن في أذىانهم.

 : (600. 597)سالد، د.ت، ص  وفي الصدد ذاتو تتجلى أبنية الصورة الذىنية بالنسبة للمؤسسات فيما يلي

انية الصورة الذىنية أداة للتنافس والتميز فكلما كانت الصورة الذىنية للمؤسسة قوية ومنتشرة توفر للجمهور إمك -
الفصل بتُ ما ىو معروض من منتجات عن طريق رابط الاسم أو ابؼصدر أو بلد ابؼنشأ، أي أف الصورة الذىنية ابعيدة 
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، وىذا يعتٍ بإبهابيوبذعل ابعمهور بييز بتُ ابؼؤسسات ويفضل الاستمرار بالتعامل معها واقتناء منتوجاتها والتحدث عنها 
 .أو الصمود في مواجهتهابسيزىا وقدرتها على مواجهة ابؼنافسة 

الصورة الذىنية كأداة لتكيف ابؼؤسسة مع بؿيطها باعتبار أف الصورة الذىنية ىي بؾموع الآراء والانطباعات التي  -
بوملها الزبائن حوؿ ابؼؤسسة، وبالنظر لعلاقة التأثتَ والتأثر بتُ الصورة الذىنية والرأي العاـ فإنو يتوجب على ابؼؤسسات 

لسائدة عنها والعوامل ابؼسابنة في تكوينها وبرسينها بهدؼ مواجهة التغتَات والاستجابة بؽا، أي التكيف دراسة الصورة ا
مع المحيط الذي تنشط فيو وابغفاظ على موقعها الذي بيكنها من برقيق أىدافها التسويقية. الصورة الذىنية كانعكاس 

للمؤسسة وبظعتها وباعتبار أف ىذه الأختَة ىي بؾموعة من  وبؿسن للسمعة انطلاقا من وجود علاقة بتُ الصورة الذىنية
الصور الذىنية، فإف بظعة ابؼؤسسة ىي انعكاس لصورتها كما أف برستُ وقوة صورة ابؼؤسسة يؤدي آليا لتحستُ بظعتها في 

 .السوؽ

تَ يتيح بؽا التموقع الصورة الذىنية كدعم للمؤسسة وبؿقق لأىدافها: فبناء صورة ذىنية إبهابية للمؤسسة لدى ابعماى -
وإبهاد رأي عاـ داعم بؽا على بصيع ابؼستويات، أي أف الصورة الذىنية ابعيدة لا تؤثر على ابؼوظفتُ والزبائن فقط إبما 
تتجاوز ذلك إفُ ربط علاقات جيدة مع ابؼوردين وابؼسابنتُ ومع بـتلف ابؽيئات وابؼؤسسات ابغكومية وبالتافِ ارتفاع 

ية وابؼعنوية من برقيق أىدافها ابؼالية من خلاؿ زيادة ابؼبيعات وبرقيق الأرباح. الصورة الذىنية كأداة قيمة ابؼؤسسة ابؼاد
بؼواجهة الأزمات: فوجود صورة الذىنية ابغسنة للمؤسسة لدى ابعمهور كفيل. بدواجهة الإشاعات ومنحها الوقت الكافي 

الذي يواجهها، ومن ثم فإف برقيق صورة ذىنية متميزة وبرسينها حتى يتستٌ بؽا تعديل أو إبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة للمشكل 
 .بعد كدرع واقي من الأزمات التي قد تواجو ابؼؤسسة والآثار السلبية النابذة عنها

بتُ الصورة الذىنية واستقطاب  إبهابيةالصورة الذىنية كأداة لاستقطاب الكفاءات تشتَ الدراسات إفُ وجود علاقة  -
 فهي تعتبر عاملا حابظا يساعد ابؼؤسسة في استمالة وبرفيز أفضل العناصر للعمل بها.ابؼوارد البشرية، 

وعليو يتضح لنا أف الكثتَ من ابؼؤسسات ابػدمية أدركت أبنية تكوين الصورة الذىنية ابعيدة، لذلك سعت بـتلف 
ة، ولا بيكن لأي مؤسسة أف ىذه ابؼؤسسات إفُ استثمار أموالا طائلة في بؿاولة ترسيخها في أذىاف أصحاب ابؼصلح

تتنازؿ عن صورتها لدى بصهورىا، والسعي لباء بظعة إبهابية بؽا، فإف أبنلت ابؼؤسسة ذلك فسيبتٍ ابعمهور انطباعو بذاه 
 ابؼؤسسة على ما يسمعو من مصادر أخرى.
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 خصائص كمكونات الصورة الذىنية للمؤسسة: .2
باعات الذاتية للأفراد أو ابعماعات إزاء مؤسسة ما، وتتكوف ىذه تعرؼ صورة ابؼؤسسة بأنها الناتج النهائي للانط

، وفيما الانطباعات من خلاؿ التجارب ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة وترتبط ىذه التجارب بعواطف الأفراد وابذاىاتهم وعقائدىم
 سيتم عرض خصائ  ابؼؤسسة ابػدمية.

 خصائص صورة الدؤسسة: 1.2
 :(658)بوقريقة، د.ت، ص  ، فيما يليابػدميةخصائ  صورة ابؼؤسسة  تتمثل أىم

أي أنو عندما نطرح أسئلة عن ابؼستهلكتُ حوؿ ابؼؤسسة بصورة غتَ مباشرة يظهروف تلقائيا جزءا من  التلقائية: -
 انطباعاتهم حوؿ صورة ابؼؤسسة، وىذا يشكل جزءا من الصورة الكلية للمؤسسة.

كتُ في وقت معتُ، ونعلم أف ابؼواقف تتميز بالاستقرار النسبي، وأف فالصورة تعبتَ عن مواقف ابؼستهل مستقرة نسبيا: -
رضا أو عدـ رضا الزبوف ىو عامة عواطف عابرة لا تؤثر على الصورة إلا عن طريق ابػبر، لذا فإف التغيتَات ابؼهمة في 

 الصورة قد ترتبط بطرح خدمات جديدة، تدف مستوى ابػدمات ابغالية...افٍ.
ف الصورة بزتلف من شخ  إفُ آخر، وبؽذا لا بيكن الاكتفاء بصورة واحدة لمجمل السوؽ، أي أ شخصية كذاتية: -

 بل بهب برديد ىوية الصورة ابؼدركة من طرؼ بـتلف القطاعات السوقية.
: باستخداـ أساليب البحث العلمي، بيكن التعرؼ على طبيعة الصورة ابؼتكونة لدى الزبائن، وبرديد القابلية للقياس -

 التي بردث عليها سواء كانت سلبية أو إبهابية. التغتَات
وتعتمد على معلومات خاطئة،  لنمطية التي يكونها ابعمهور بناءفهي بذلك بزتلف عن الصورة ا مقصودة كلسطط لذا: -

 على برامج إعلامية مدروسة
 مكونات صورة الدؤسسة: 2.2

دمج معا لتشكل الصورة الكلية ابؼرغوبة، تتمثل بـتلف مكونات صورة ابؼؤسسة ابػدمية في بؾموعة من العناصر تن
 :(100. 92، ص 2003)علي،  و ىذه العناصر تتمثل فيما يلي

تعرؼ العلامة على أنها اسم أو مصطلح أو رمز أو تصميم أو خليط من ىذه الأشياء والتي صورة العلامة التجارية:  -
، واسم العلامة ىو أحد مكوناتها التي بيكن بردد سلع وخدمات ابؼنتج، وكذلك تفرؽ بينها وبتُ منتجات ابؼنافستُ

، (120، ص 2018)بودرجة،  نطقها من طرؼ ابؼستهلك وابؼوزع أو غتَبنا، وقد يكوف حروفا أو كلمة أو أرقاما
وتتمثل درجة النجاح ابؼتوقع في ابؼصافٌ في تكوين صورة إبهابية عن ابؼؤسسة بتأثتَ الثقة في خدماتها ابؼقدمة وعلامتها 
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ية، لكن بهب علينا الفصل بتُ ثلاثة مصطلحات العلامة التجارية، وىي: "اسم العلامة في حد ذاتها، صورة التجار 
 العلامة، وىوية العلامة".

تعتبر صورة العلامة الرؤية التي بوملها ابعمهور عن العلامة نفسها بصرؼ النظر عن صورة ابؼؤسسة، صورة العلامة:  -
اسا بصورة ابؼؤسسة إبما ىي نتيجة الانطباع ابغسي وابؼادي للجمهور، فيما بى  بدعتٌ أف صورة العلامة تتعلق أس

العلامة، ويتحكم في ذلك بؾموعة من العناصر وىي: "الوظائف، ابػدمات، السعر...افٍ"، بالإضافة إفُ صورة مصنع 
قنوات التوزيع، وتستَ صورة العلامة العلامة كما أنها تستمد قوتها من اسم ابؼؤسسة، وكذا ابؽوية ابؼرئية وابؼسموعة، وحتى 

من خلاؿ برديد الأىداؼ وبناء الاستًاتيجيات، فصورة العلامة تعتبر من أصوؿ ابؼؤسسة لديها قيمتها ابؼادية التي 
 .(Anonyme, 2004 , P 01) يصعب تقييمها

 :(marc, 1996. P 36) ( عناصر أساسية تتمثل فيما يلي06تقسم العلامة إفُ ستة )ىوية العلامة:  -
 ابعانب ابؼادي أي ما ىو متعلق بالعناصر ابؼوضوعية. -
ابعوانب الشخصية، أي ما ىو متعلق بالعناصر الذاتية غتَ ابؼلموسة، وابؼتمثلة في: "فكرة ابعمهور عن بظعة العلامة  -

 التجارية".
 لزبائن أـ لا؟العلاقة بتُ العلامة وابعمهور ابؼستهدؼ، ىل ىي معروفة أـ لا؟ ىل لديها قبوؿ من طرؼ ا -
المحيط الثقافي الذي برملو العلامة، والذي تنشط فيو، ومدى ملاءمتها لثقافة وعادات وتقاليد ابعمهور والسوؽ  -

 ابؼستهدؼ.
 انعكاساتها على ابؼستهلك، أي طبيعة الصورة التي يأخذىا ابعمهور عن طبيعة ابؼنتج أو ابػدمات ابؼقدمة. -
 ا الزبوف عن صورة العلامة.الانطباع الداخلي الذي يوضح مدى رض -

وعليو يتضح لنا أف العلامة التجارية أساس النجاح ابؼتوقع من الاتصاؿ في تكوين صورة إبهابية عن ابؼؤسسة بتأثتَ 
 الثقة في علامتها وصورتها وىويتها التجارية.

 :مدى جودتها وبسيزىا، تعتبر من العناصر ابؼكونة للصورة الكلية بؽا، فخدماتها من خلاؿ  صورة خدمات الدؤسسة
مدة قدرتها على مسايرة التغتَ في ابذاىات العملاء، مسايرة التطور العلمي في إنتاجها، طريقة تقدبيها، خدمات ما بعد 
تقدفٔ ابػدمة...، تؤثر على تقييم ابعماىتَ لأعمابؽا مدى كفاءة إدارتها، وىو ما يساىم في تكوين صورة إبهابية بؽا لدى 

 بصاىتَىا.
 إدارة ابؼؤسسة ىي الرمز الذي يعرؼ بو لدى ابعماىتَ، لذلك فإف فلسفة  إدارة الدؤسسة )فلسفة الدؤسسة(: صورة

الإدارة في قيادة العمل، وفي قيامها بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقتها مع ابعهات ابؼختلفة، حيث تشكل العناصر 
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ع ابعماىتَ ابػارجية من ناحية أخرى ىي الإطار الذي بودد كل ابغاكمة للثقافة التنظيمية من جهة، وبركم تعاملاتها م
 اتصالاتها ورسائلها إفُ ابعماىتَ وتشكل صورتها الذىنية بكوىا.

وفي السياؽ ذاتو فإف فلسفة إدارة ابؼؤسسة في قيادة العمل في أي مؤسسة وفي قيامها بالاتصالات الناجحة في 
بر من العناصر ابؽامة وابؼكونة لصورتها لدى ابعماىتَ، حيث تشكل العناصر إدارة علاقاتها مع ابعهات ابؼختلفة، وتعت

ابغاكمة للثقافة التنظيمية التي توجو أداء وعمل وإدارات ابؼؤسسة ابؼتعددة من ناحية، وبركم في تعاملاتها مع ابعماىتَ 
 ابعماىتَ، وتشكل صورتها ابػارجية من ناحية أخرى، وىي الإطار الذي بودد كل اتصالات ابؼؤسسة ورسائلها إفُ

 الذىنية بكوىا.
البرامج والأنشطة ابؼتنوعة التي تقوـ بها ابؼؤسسة في برابؾها للمسؤولية الاجتماعية عاملا مؤثرا في التأثتَ في  تعتبرو 

عواطف ابعماىتَ بكوىا وكسب ثقتهم وتأييدىم، وعليو فهي جزء من مكونات صورة ابؼؤسسة، لأنها بذسد السلوؾ 
 داخلية وابػارجية على حد سواء...قي للمؤسسة بذاه المجتمع وابعماىتَ الالأخلا
الربظية ابذاه المجتمع ككل  وسياستهافي الصدد ذاتو بذسد برامج ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الأعماؿ الفعلية و 

ية للمؤسسة ماذا نفعل؟، لذا وبصاىتَ ابؼؤسسة في كل ما يصدر عنها من قرارات وأفعاؿ، أي أنها تهتم بالأعماؿ ابغقيق
تعتبر البرامج والأنشطة ابؼتنوعة التي تقوـ بها ابؼؤسسة في برابؾها بؼسؤوليتها الاجتماعية عاملا مؤثرا في التأثتَ في عواطف 
رة ابعماىتَ بكوىا، وكسب الثقة والتأييد من طرفهم، لذا تعتبر البرامج المجتمعية والبيئية ابؼختلفة جزء من مكونات الصو 

 الذىنية كونها بذسد السلوؾ الأخلاقي للمؤسسة ابذاه المجتمع وابعماىتَ الداخلية وابػارجية.
 :تؤثر انطباعات ابعماىتَ عن ابؼؤسسة كمكاف للعمل على صورتها ابؼؤسساتية، من  صورة الدؤسسة كمكاف للعمل

بؼظهر ابػارجي بؽا على إدراؾ ابعماىتَ بؽا  حيث توفتَ بيئة صحية جيدة للعاملتُ، حوافز وأجور متميزة...، كما يؤثر ا
 كمكاف متميز للتعامل.

 :تتمثل في قدرة موظفي ابؼؤسسة على بسثيلها بشكل مشرؼ لدى ابعماىتَ من خلاؿ التعامل  أداء موظفي الدؤسسة
 ابغسن معهم، كفاءة وسرعة أداء ابؼهاـ ابؼنوطة بهم بفا يعطس انطباعا إبهابيا بكوىا.

 تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوـ بها ابؼؤسسة مع بصاىتَىا الداخلية وابػارجية، وما تنقلو  لدؤسسة:كفاءة اتصالات ا
 في رسائلها للجمهور، في تكامل اتصالاتها وتوضيح ىويتها وفلسفتها للجماىتَ.

 كمن خلاؿ ما تقدـ سنوضح مكونات صورة الدؤسسة في الشكل التالر:
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 صورة الدؤسسة(: يوضح مكونات 07الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 102انًظذس: عدىة عهي، وكشيًاٌ فشيذ: انًشخع انسابق، ص 

 
 
 

 

 102عجوة علي، ككريداف فريد: الدرجع السابق، ص على مرجع  اعتمادا من إعداد الباحث، الدصدر: 
 أبعاد كأنواع الصورة الذىنية للمؤسسة: .3

 أبعاد صورة الدؤسسة:  1.3
)كريداف،  تُ معظم الباحثتُ على أف صورة ابؼؤسسة تشمل على بؾمعة من الأبعاد تتمثل فيما يليىناؾ اتفاؽ ب

 :(22، ص 2005
ويقصد بو ابؼعلومات التي يدرؾ من خلابؽا الفرد موضوعا أو قضية أو مؤسسة، وتعتبر ىذه ابؼعلومات  البعد الدعرفي: -

الفرد عن الآخرين وعن ابؼؤسسات، وبناء على دقة ابؼعلومات ىي الأساس الذي تبتٌ عليو صورة ابؼؤسسة التي يكونها 
وابؼعارؼ التي بكصل عليها عن ىذه ابؼؤسسات تكوف دقة صورة ابؼؤسسة التي تكونها عنها وذلك وفقا للبعد ابؼعرفي، وما 

وابؼعارؼ ابػاطئة  بهب الإشارة إليو أف الأخطاء في صورة ابؼؤسسة ابؼتكونة لدى الأفراد ىي نابذة أساسا عن ابؼعلومات
 التي حصلوا عليها.

يقصد بو ابؼيل بالإبهاب أو السلب بذاه موضوع أو قضية أو شخ  أو مؤسسة في إطار بؾموعة  البعد الوجداني: -
الصورة الذىنية التي يكونها الأفراد، ويتشكل ابعانب الوجدافٓ مع ابعانب ابؼعرفي، مع مرور الوقت تتلاشى ابؼعلومات 

 يكونها الأفراد بكو القضايا وابؼؤسسات وابؼوضوعات ابؼختلفة ويدرج البعد الوجدافٓ بتُ الإبهابية والسلبية. وابؼعارؼ التي

 

                                                              وطىسة الإداسة               طىسة انعلايت انتداسيت                                      

 

                                                                                  

 

 انتُظيًيت  انثقافت 

                                                                                                              

 طىسة انًُتح أو انخذيت                                          

 

                                               

 الأعًال انحقيقيت نهًؤسست

 

 

 

 بشايح انًسؤونيت الاختًاعيت ًؤسست             أداء يىظفي ان

 

 

 

 انًؤسست 

 يكاٌ

 نهعًم 
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يعكس سلوؾ الفرد طبيعة صورة ابؼؤسسة ابؼشكلة لديو بذاه ابؼؤسسات، حيث ترجع أبنية الصورة في  البعد السلوكي: -
 أحد أبعادىا إفُ أنها بسكن من التنبؤ بسلوؾ الأفراد.

إفُ بؾموعة من الطرؽ الأساسية ابؼعتمدة في  "تسويق الخدمات"في كتابو ابؼوسوـ بػ  "حامد الضمور ىاني"ويشر 
 :(197، ص 2008)ىاني،  قياس صورة ابؼؤسسة ابػدمية، نوجزىا فيما يلي

اؿ الزبوف يتم فيو قياس مدى معرفة الزبوف بابؼؤسسة، ولتحقيق ىذا ابؽدؼ يتم سؤ  مقاس مدل الدعرؼ كالتفضيل: -
 (08عن مدى علاقتو بابؼؤسسة وىذا ما يوضحو الشكل رقم )

 (: يوضح مقياس مدل الدعرفة 08الشكل )
 أعرفها جيدا أعرؼ ما ىو موجود عنها أعرؼ القليل عنها سمعت بها لد أسمع بها مطلقا

 193الدصدر: من إعداد الباحث، اعتمادا على مرجع حامد الضمور، ص 
مدى معرفة الزبوف بابؼؤسسة، فإذا ما كانت الإجابات تتًكز في أوؿ ثلاث فئات فإف فهذا ابؼقياس يعكس 

ابؼؤسسة في ىذه ابغالة تعافٓ من مشكلة ابؼعرفة والإدراؾ، بعد ذلك يتم توجيو الأسئلة للزبائن بؼعرفة درجة تفضيلهم 
ئتتُ أو أوؿ ثلاث فئات فهذا يعتٍ ( يوضح ذلك فإذا ما ارتكزت معظم الإجابات في أوؿ ف09للمؤسسة، والشكل رقم )

 أف ابؼؤسسة تعافٓ من مشكلة الصورة.
 (: يوضح مقياس مدل التفضيل 09الشكل )

 أفضلها كثيرا أفضلها لزايد لا أفضلها لد أفضلها مطلقا

 193الدصدر: من إعداد الباحث، اعتمادا على مرجع حامد الضمور، ص 
سسة في ىذه ابؼرحلة بالبحث في مكونات الصورة الذىنية، وأحد الطرؽ تقوـ ابؼؤ  مقياس التمايز للمعاني الدضادة: -

ابؼستخدمة ىي طريقة التمايز للمكافٓ ابؼضادة، إذ تتألف من قائمة ببعض الصفات ابؼتضادة )واسع، ضيق، ملائم، غتَ 
على الدرجة ملائم، جودة عالية، جودة منخفضة(، في ظل مقياس متدرج، حيث يطلب من ابؼستقصي منو وضع علامة 

 التي يشمل عليها ابؼقياس التي تعبر عن رأيو.
مرادؼ لطريقة التمايز للمعافٓ ابؼضادة، إذ يتضمن تطوير طريق لقياس صورة ابؼؤسسة من  الدقياس الدباشر للمواقف: -

 ناحيتتُ بنا:
 :ابؼعتقدات حوؿ الآثار السلبية والإبهابية النابذة عن سلوؾ معتُ. الأكلذ 
 :اف أو الأبنية النسبية لكل أثر من الآثار ابؼتوقعة.الأوز  الثانية 
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وميزة ىذا النموذج أنو يركز على السلوؾ الذي تهتم بو ابؼؤسسات ابػدمية، وبالأخ  غتَ الربحية منها بشكل  
ت كبتَ، كما أف قياس ابؼواقف والدوافع يعمل كمؤشر على اختلاؼ الأبنية النسبية في ابؼعتقدات المحمولة من قبل بصاعا

 .بـتلفة لأنها تعكس أىدافهم وقيمهم
 أنواع الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية:  2.3

 إفُ أف صورة ابؼؤسسة ابػدمية تصنف إفُ بؾموعة من الأنواع نوجزىا فيما يلي "بلاؿ السكارنة"يشتَ 
 :(386، ص 2012)السكارنة، 

أف بناء صورة ناجحة يتطلب  Dowlingيعتقد والتي تتمثل في إحساس ابؼؤسسة بنفسها، و  صورة الدؤسسة الذاتية: -
من ابؼؤسسات أف تبدأ أولا بتغيتَ صورتها الذاتية، حيث أف التغيتَ في الصورة ابؼدركة يقع على عاتق الأفراد العاملتُ في 

 ابؼؤسسة، وأف الاتصاؿ الذي بهري بينهم وبتُ ابعمهور إما أف يقوي أو يضعف الصور الذىنية لديهم.
 Borger  أي ما ترغب فيو ابؼؤسسة في توصيلو عن نفسها إفُ ابعمهور، وقد أشار   الدخطط لذا: صورة الدؤسسة -

إفُ أف مؤسسات الأعماؿ بهب أف بزطط لصورتها في أذىاف بصهورىا بشكل جيد، بحيث تكوف واضحة وبدوف 
لصبورين القادرين التي تصور نفسها بدجموعة من الرموز الأبطاؿ ا AT&Tبدؤسسة  Marchandغموض، ويستًشد 

 على قهر الظروؼ الصعبة لإيصاؿ العافَ بعضو ببعض.
الصورة الذىنية ابؼرغوبة بأنها الصورة التي تهدؼ ابؼؤسسة من خلاؿ  ,1996Décaudinوفي السياؽ ذاتو، يعرؼ 

 .تقنيات الاتصاؿ ابؼختلفة الوصوؿ إليها
فابؼنظمة بهب ، ابؼنظمة إيصالو عن نفسها إفُ ابعمهور يعرؼ العاصي الصورة الذىنية ابؼرغوبة، بأنها ما ترغب فيما

 .(236، ص 2015)العاصي،  أف بزطط لصورتها في أذىاف بصهورىا بشكل جيد بحيث تكوف واضحة وبدوف غموض
وبسثل الصورة الذىنية ابؼرغوبة ما تود ابؼنشأة أف تكونو لنفسها في أذىاف ابعمهور، كما أف التحدي لبناء الصورة 

ابؼرغوبة يبدأ من قمة الشركة من خلاؿ تعاوف الإدارة العليا مع دائرة العلاقات العامة ، فالفريق الأعلى ىو الذي  الذىنية
)الشيخ،  يؤسس الرؤية والاستًاتيجية ويضع الصيغة ابؼطولة للسياسة ابؼعتمدة في بناء الصورة كل حسب زمانو ومكانو

 .(109، ص 2009
لذىنية ابؼرغوبة ىي طموح ابؼنظمة لبناء صور بفيزة عنها في أذىاف الزبائن وشعورىم وىنا يرى الباحث بأف الصورة ا
 .بذاىها، بفا يولد ولاء عاطفي للمنظمة
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يعرؼ الإدراؾ بأنو الطريقة التي يتصرؼ بها الفرد في مواجهة تصرفات الآخرين أو بالنظر إفُ  صورة الدؤسسة الددركة: -
كما يقصد بالإدراؾ عملية تفستَ خصائ  ابؼثتَات وإعطاؤىا ابؼعافٓ ابؼناسبة بؽا في ما حولو من مؤثرات سلوكية بـتلفة،  

 .(98، ص 2004)عودة ا.،  ضوء خبرات الفرد السابقة
ويعتمد الإدراؾ على عمليتتُ أساسيتتُ، بنا الإحساس والانتباه، فالإحساس يعتبر تنبيو عضو من أعضاء ابغس 

كاف داخلياً أو خارجياً، أما الانتباه فهو تلقي الإحساس بدنبو أو مثتَ ما، سواء كاف وتأثره بدثتَ أو منبو معتُ، سواء  
 .(165، ص 2003)أحمد،  الإحساس على مستوى ابغواس ابػارجية أو الباطنية

وتتأثر الصورة الذىنية بإدراؾ الفرد إضافة إفُ قدراتو على تقدفٔ الأمور والقضايا التي بير بها، فهي تشكل تصوراً 
يرسخ في ذىن الفرد نتيجة لانطباعات قد تكوف إبهابية أو تكوف سلبية، وىي نتاج عمليات تفاعلية تنتج عن تأثر معارفو 

)خالد،  بعوامل عدة ابتداء من أسرتو وبؿيطو الذي يتفاعل معو من جتَاف وأصدقاء، إضافة إفُ موقعو من العافَ ابػارجي
 .(243، ص 2014

ا عملية ربط ابؼعرفة بابؼفاىيم والثقافة الشخصية السابقة لتتحوؿ إفُ إدراؾ عقلي كامل بأنه الدطيرموكما يعرفها 
 .(66، ص 2012)ساير،  ويتمثل بقناعة كاملة عن ابعهة أو القضية

ويرى آخروف بأنها ابؽوية ابؼمكنة للشركة وبظعة الشركة والعلامة التجارية بؽا، وتشمل ىذه ابؼدركات عن ابؼنظمة 
، ص 2014)فؤاد،  ذىنية، وبظعة عامة عن ابؼنظمة والتي بوملها أصحاب ابؼصافٌ عن ابؼنظمة والإدارةبظات وصور 

119) . 
وفي السياؽ ذاتو فالصورة ابؼدركة بؾموعة التصورات، الأحاسيس، والعلاقات، بحيث يعكس الإدراؾ عند 

الدراسات بأف الصورة الذاتية للمؤسسة الأشخاص حقيقتهم، وىو إدراكهم الشخصي الذي يؤثر على قراراتهم، وتشتَ 
ىي ماذا يفكر ابؼوظفوف؟ وبداذا يشعروف؟ وأف الصورة ابؼتوقعة ىي ماذا تفعل ابؼؤسسة؟ وأف الصورة ابؼدركة ىي ماذا يفكر 

 ؟(98، ص 2021)لزمودم،  الزبوف، وما الذي يؤثر على سلوكو بذاه ىذه ابؼؤسسة
ذىنية ابؼدركة رصيد الثقة الذي بينحو العملاء والمجتمع عامة للمؤسسة وفي الصدد ذاتو، يقصد بصورة ابؼؤسسة ال

ومدى قبولو لأعمابؽا أو منتجاتها، وىو بذلك صورة للتفاعل الإبهابي أو السلبي بتُ كلا الطرفتُ، وبيكن للمؤسسة أف 
ابؼستهلك، ولاءه تتعرؼ على مستوى الثقة ابؼمنوح بؽا )صورتها ابعيدة(، من خلاؿ بعض ابؼؤشرات مثل: "رضا 

ومن أبرز النماذج لتشكيل الصورة ابؼدركة للمؤسسة ...، (888، ص 2021)برنارد،  للمؤسسة، تكرار عمليات الشراء
 ما يلي:
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  :لراىدم، لرلة الباحث، العدد  وفق ىذا النموذج فإف تشكيل الصورة بير بدرحلتتُ أساسيتتُ بنانموذج أكار(
16): 
 ة.عرض القيم وابؼنافع الأساسي -
 ة.برديد ابعمهور ابؼستهدؼ والتًكيز عليو من خلاؿ استغلاؿ ابػصائ  العاطفي  
  :وتتم وفق ىذا النموذج عملية إدارة الصورة ابؼدركة بذاه العملاء عبر طرح أربعة أسئلة رئيسية ثم الإجابة نموذج كابفار

مة وينبغي أف بوتويها ابؼنتج لتشكيل الصورة عليها، حيث يتعلق التساؤؿ الأوؿ بقيمة وأبنية ابؼنافع التي برققها العلا
لديهم، أما التساؤؿ الثافٓ فيتعلق بالفئة ابؼستهدفة التي تسعى ابؼؤسسة لتشكيل الصورة لديهم، أما التساؤؿ الثالث فيتعلق 

ابؼباشرين لنفس بزمن استثمار البعد النفسي ابؼلائم لتشكيل الصورة لديهم، ليهتم التساؤؿ الرابع بالتعرؼ على ابؼنافستُ 
 .(03)لراىدم، ص  العلامة وبرديد التميز في العلامة التي تستهدؼ من خلابؽا رسم الصورة الذىنية

  :ترتكز أسس إدارة الصورة الذىنية وفق ىذا النموذج على القدرة في ابؼزج بتُ اعتبارين، البعد الوظيفي نموذج بيل
مهارات العلامة التجارية، أي ابػصائ  الوظيفية وابؼنافع ابغسية ابؼرتبطة للمنتج أو ابػدمة والبعد النفسي اللذاف يبرزاف 

)لراىدم، الدرجع  بالعلامة التجارية وشخصية العلامة التجارية، والتي يقصد بها ابؼنافع فتَ ابغسية التي يتم تقدبيها للعميل
 ....، والشكل التافِ يوضح بماذج بناء وتشكيل الصورة ابؼدركة(05السابق، ص 

 (: يوضح نماذج بناء كتشكيل الصورة الددركة10الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدصدر: من إعداد الباحث   
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بالقيمة الفيزيائية للمنتج ثم بتحديد ابعمهور اىتم  "اكير"بموذج  ومنو يتضح لنا من خلاؿ الشكل أعلاه أف
مقارنة بالعمق الفلسفي في الأداء  "بيل"لفئة ابؼستهدفة من العملاء، لتفرد بموذج با "كابفير"ابؼستهدؼ، بينما اىتم بموذج 

 من خلاؿ ابؼزج بتُ الأبعاد الوظيفية والابتعاد على ابعوانب النفسية للمنتج أو ابػدمة.
 مراحل كعوامل بناء الصورة الذىنية للمؤسسة: .4

 راحل بناء صورة الدؤسسة:م 1.4
)داكلينغ،  عملية بناء صورة ابؼؤسسة ابػدمية بدجموعة من ابؼراحل نوجزىا فيما يليأف "غراىاـ داكلينغ" بىل  

 :(76، ص 2010
طيط برامج صورة ابؼؤسسة ابػدمية: إف التخطيط لبرامج بناء صورة ابؼؤسسة ابػدمية، والتنفيذ الفعاؿ بؽا لا بد من بز -

 توفر بؾموعة من الأساسيات تتمثل في:
 :(80)داكلينغ، الدرجع السابق، ص  اصة بابؼؤسسة: وذلك من خلاؿبصع وبرليل ابؼعلومات ابػ -
 النظر إفُ ابػلف لتحديد صورة ابؼؤسسة في ابؼاضي، والعوامل ابؼؤدية إفُ تكوين الصورة ابغالية. -
نظر متعمقة إفُ الدخل للتعرؼ على ابغقائق والآراء التي بهب أخذىا بعتُ الاعتبار عند برديد نقاط القوة والضعف  -
 الصورة ابغالية للمؤسسة وبـتلف مكوناتها من حيث: "ابػدمات، الإدارة، أداء العاملتُ، ابؼناخ التنظيمي للعمل، في

 عمليات الاتصاؿ والتواصل...."
نظرة واسعة إفُ الظروؼ المحيطة بابؼؤسس لدراسة العوامل البيئية والمجتمعية السائدة، وابؼؤثرة على صورة ابؼؤسسة  -

 الاقتصادية، السياسية، الاجتماعية، التغتَات التكنولوجية..." خاصة: "العوامل
نظرة طويلة إفُ الأماـ حتى بيكن برديد ملامح الصورة التي ترغب ابؼؤسسة في بنائها وتكوينها، والتي تصلح لتقدبيها  -

صورة، مع برديد الرسائل للزبائن، ونوعية الصورة ابعزئية ابؼساندة بؽا، وذلك لوضع استًاتيجية طويلة ابؼدى لبرنامج ال
والوسائل ابؼستخدمة ودرجة التكرار للوسائل في كل مرحلة، وبوجو عاـ فإف التخطيط لبناء صورة ابؼؤسسة، بهيب على 
بؾموعة من التساؤلات بغية برقيق ابؽدؼ منو: "من بكن؟ ماذا نريد؟ ماذا نتميز عن غتَنا؟ وعلى أي بكو نريد أف يرانا 

 "ويفكر فينا الآخروف؟
  :يبدأ التخطيط لبرامج الصورة الذىنية بؼنظمة الأعماؿ برديد القوة كالضعف في الصورة الحالية للمؤسسة الخدمية

بدرحلة ىامة أساسية، وىي بحوث الصورة لتوفتَ البيانات وابؼعلومات اللازمة بؼعرفة ملامح الصورة ابغالية بؼنظمة الأعماؿ، 
ة نقاط الضعف )السلبية( ونسبة نقاط القوة )الإبهابية( والأسباب ابؼؤدية إفُ الصورة فيما إذا كانت إبهابية أو سلبية ونسب

 ابغالية والدوافع التي بركمها وذلك من ثلاث جوانب:
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 مدى معرفة ابعمهور بابؼؤسسة وبظعتها. -
 درجة الشعور الطيب بكوىا وأسبابو. -
 مدى فهم ابعمهور للصفات التي بسيزىا. -
 أف ىذه ابؼرحلة الصورة الدرغوبة التي تود الدؤسسة أف تكونها لنفسها لدل الجماىير:  كضع بزطيط مكتوب لدعالد

تستلزـ مراجعة ابعوانب الإبهابية )نقاط القوة( التي أشارت إليها نتائج الفح  والدراسة الشاملة لتاريخ ابؼؤسسة والواقع 
نب الظروؼ المحيطة في المجتمع ونشاط ابؼؤسسة ابغافِ بؽا، وىذا يتضمن مكوناتها الفعلية كمؤسسة من ناحية إفُ جا

 :(277، ص 2017)حميود،  ابؼماثلة من ناحية، وذلك على النحو التافِ
أي التعريف بها، جهودىا وأىم نشاطاتها، سياستها وأنشطتها، أىدافها، وفلسفتها ودورىا في  برديد ماىية الدؤسسة: -

 المجتمع.
 ناء أو تغيتَ أو تعديل.ديد ابؽدؼ الأساسي لبرنامج الصورة ببر -
 ابؼزايا التي تتفرد بها ابؼؤسسة عن غتَىا من ابؼؤسسات. -
 برديد الصورة ابؼرغوبة الرئيسية. -
 وضع بزطيط مكتوب للحملة الإعلانية. -
  :بعد بصع البيانات الضرورية وبرليلها وبرديد نقاط القوة والضعف وبرديد الأىداؼ تنفيذ البرنامج الإعلامي

ابػطوة الأختَة في التخطيط لبرامج الصورة الذىنية وىي برديد ابؼكونات الأساسية للعملية الاتصالية  الاتصالية تأتي
 الوسائل(. –الرسائل  –قنوات الاتصاؿ  –)ابؼرسل 

إف ابؼكاف الأكثر خطرا للنظر إفُ أصحاب ابؼصلحة ابعلوس خلف طاولة ابؼكتب، فالطريقة الوحيدة لقياس مقدرا 
الناس ىي التوجو إليهم بالسؤاؿ، ولكي تقوـ بهذا العمل بطريقة جيدة ينبغي صنع بموذج لقياس صورة  تفكتَ وانطباعات

، 2014)طالب،  للمؤسسات ابػدمية، وتعتبر منهجية البحث وابؼؤلفة من ثلاث مراحل جيدة للقياس والتي تتلخ  بػ
 :(110ص 
 زة للصورة.استخداـ أساليب البحث النوعي لتكتشف ابؼؤسسة الصفات ابؼمي -
 وضع بموذج لاستطلاع الرأي تقدـ ابعماىتَ من خلالو تقديراتهم وتصنيفهم للشركة ومنافسيها. -
 إجراء برليل للأرقاـ الإحصائية بغية برديد الصور وقياس نقاط القوة والضعف فيها. -

ة التي يعرفونها فالبحث النوعي يعتبر أفضل طريقة للكف عن ابػصائ  التي يستعتُ بها الناس في وصفهم للصور 
 والأساليب الأكثر رواجا في البحوث النوعية ىي:
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 فح  الإدارة لأفكارىا ودوافعها. -
 إجراء مقابلات معمقة مع بعض الأفراد ابؼهمتُ من أصحاب ابؼصلحة. -
 إجراء مقابلات لمجموعة التًكيز مع بصاعات منتقاة من أصحاب ابؼصلحة. -

ن الأسس ابؼناسبة التي تراىا عينة البحث عن الصورة، وكذلك النتائج ابػاصة تفيدنا ىذه البحوث في إعطائنا معلومات ع
وأما بحوث الاستطلاع للرأي فإمكاننا قياس ، التغيتَ في القوى المحركة للصورةبابعماىتَ حيث توضع نتائج البحث لإجراء 

 :(115، ص 2008)العلاؽ،  الرأس عبر ثلاث طرائق ىي
 طريقة الاستفتاء. -
 ح.طريقة ابؼس -
 طريقة برليل ابؼضموف. -

إف قياس الصورة عملية معقدة إفُ حد ما وغالبا ما برتاج إفُ جهود صعبة، لذلك فمن بؼمكن الوصوؿ إفُ نتائج 
أكثر دقة للاستعانة بشركة مهنية متخصصة ببحوث الأسواؽ، ومواكبة البحوث ومتابعتها بدقة للوصوؿ إفُ معلومات 

أو تطويرىا حسب ابؼعلومات، كما لا بد للمؤسسة ابػدمية أف تتجنب ثلاثة أخطاء حقيقية تفيدنا في تصحيح الصورة 
 :(107، ص 2017)كافي،  أساسية بيكن أف تقع فيها بصدد بناء مركزىا الذىتٍ، والتي بكددىا فيما يلي

 :ة على بناء ابؼركز وىو ابػطأ الأوؿ الذي بيكن أف يتم الوقوع فيو، ويتمثل في عدـ القدر  خطأ الدركز الذىني الدتدني
الذىتٍ ابؼفروض عن ابؼؤسسة ومنتجاتها، ويعتٍ ىذا الفشل في بناء مركز ذىتٍ حقيقي عن ابؼؤسسة بصورة عامة، حيث 
تكتشف بعض ابؼؤسسات بأف ابؼشتًين ليس لديهم فكرة واضحة عنها، وفي أحياف أخرى لا يعلموف أي شيء عنها وعن 

 ما تقدمو من منتجات وعلامات.
 وىو ابػطأ الثافٓ المحتمل بصدد بناء ابؼركز الذىتٍ، ويتمثل في إعطاء ابؼشتًين صورة ركز الذىني الدبالغ فيو: خطأ الد

مضخمة عن ابؼؤسسة ومنتجاتها، حيث تبالغ ابؼؤسسة أحيانا في التًكيز على ميزة أو خاصية معينة لديها بالشكل الذي 
  التي تتمتع بها وتستطيع تقدبيها لعملائها.قد لا يعطي صورة واضحة عن بقية ابػصائ  وابؼزايا

  :بهب أف تتجنب منظمات الأعماؿ خطأ إعطاء فكرة بيكن أف تسبب سوء فهم خطأ الدركز الذىني الدثير للجدؿ
وحتَة لدى ابعمهور ابؼستهلك، فمثلا عندما تتبتٌ ابؼؤسسة مركزىا الذىتٍ على أنها دائما أقل الأسعار، فقد يسبب ىذا 

 ف يتكوف انطباع لدى الزبوف بأنها لا تهتم بابعودة أو بتقدفٔ الكثتَ من ابػدمات التي توفرىا غتَىا من ابؼؤسسات.أحيانا أ
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بموذجا لإدارة الصورة الذىنية للمنظمة وفق ثلاث  shee and abrattوفي السياؽ ذاتو يعرض كل من الباحثاف 
ل الصورة ، وبسثل ىذه ابؼراحل جزء من عملية إدارة الصورة مراحل رئيسية تتعلق بالشخصية وابؽوية ليأتي بعدىا تشك
 (Abratt ،2001 ;p 369) الذىنية للمؤسسة التي تتعلق بعمليات البناء والتشكل

  :توفر ابؼرحلة الأوفُ التي يطلق عليها شخصية ابؼنظمة فرصة للإدارة التطوير فلسفة مرحلة بناء شخصية الدؤسسة
فتًاضات الأساسية بؽا. والتي بدورىا تشكل الثقافة ابؼؤسسية، ويتضمن ابعزء الرئيس التافِ من ابؼؤسسة التي بذد القيم والا

عملية إدارة صورة ابؼنظمة تلك الأنشطة ابؼصممة للتأثتَ في الإدارة الاستًاتيجية للمنظمة، وبدجرد أف تكوف مهمة 
 .ابؼؤسسة واضحة، بردد الإدارة الأىداؼ العامة

 ابؼرحلة الثانية من النموذج والتي تعرؼ باسم ىوية ابؼؤسسة، تتعلق بتحديد أو تطوير أىداؼ  ة:مرحلة ىوية الدؤسس
الاتصاؿ ابػاصة بابؼنظمة، والتي ىي بؾموعة فرعية من الأىداؼ العامة للأعماؿ. ىنا تظهر فلسفة الاتصالات كقضايا 

ستتعامل معو، ىذا يتطلب الاىتماـ بالعديد من تتعلق بدا بيكن قولو عن ابؼؤسسة، إفُ أي مدى بيكن القوؿ من الذي 
ابؼسائل وابؼهاـ الوظائف( مثل: أبحاث الصورة ابؼسح البيئي ابؼراقبة للوضع الاجتماعي والسياسي، العلاقة مع وسائل 

 .الإعلاـ، كما بهب إنتاج تقرير سنوي حوؿ ابؼنظمة وحوؿ النشاط الإعلافٓ بؽا
 :لثالثة والأختَة حيث بسثل صورة ابؼؤسسة الواجهة ونقطة الاتصاؿ بتُ بـتلف وىي ابؼرحلة ا مرحلة صورة الدؤسسة

أصحاب ابؼصلحة ابؼسابنتُ وبـتلف ابعماىتَ( وابؼؤسسة، حيث يتم تشكل بذارب وخبرات أصحاب ابؼصلحة عبر 
 .بـرجات النظم الإدارية ابؼختلفة

ابؼؤسسات والتنظيمات، وبقد ىنا أف الباحث وعموما ننتقل إفُ عافَ آخر من عوافَ الصورة الذىنية وىو عافَ 
ىو الذي نقل ىذا ابؼفهوـ إفُ عافَ ابؼؤسسات، وربطو بوجود نسق اجتماعي يتكوف  kenneth bouldingالأمريكي 

أف كل فرد في  bouldingمن الأفراد وابؼؤسسات ، والتي تعد حاملة أو مكاف بذمع بؽؤلاء الأفراد، ومن ىذا يستنتج 
مباشرة إفُ تقدفٔ فات مهمة للصورة الذىنية في  ننتقلفي ىذا الشأف و لديو صورة ذىنية عن ابؼؤسسة،  تبتٌابؼؤسسة 

عتمد ىذا على تعريفات أبرز الباحثتُ نصورة ابؼؤسسة وس  corporate imageابؼؤسسة والتي تعرؼ باصطلاح آخر ىو
 في ىذا المجاؿ. 
انطباع لدى بأنها  Christensen, Mette Morsing & George Cheneyيعرفها كل من الباحثتُ حيث 

 .(Christensen ،2008;p36)"ابػارجي شخ  أو منظمة تم إنشاؤىا في ذىن ابعمهور

ف صورة ابؼؤسسة فسيفساء من الانطباعات التي بأ Heding&Knudtzen Bjere&يری كل من الباحثتُ و 
قعها الشركة، ومن ىذا تتشكل لدى ابؼتلقي صورة الشركة ، تتكوف من بؾموعة من الإشارات الربظية وغتَ الربظية التي تتو 
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وبالتافِ فإف صورة الشركة ليست ما الشركة أنو موجود ، ولكنها تعبر عن ما ىو موجود في تعتقد ذىن ابعمهور، وبالتافِ 
قياس صورة  صورة الشركة ىي نتيجة الفسيفساء من ابؼواقف التي تبدأ داخل الشركة مع ابؼوظفتُ وتصورىم بؽا. وبعد
، heding)الشركة بشكل مستمر مصدرا مهما لتتبع إدراؾ ابؼستهلك أو ابعمهور وأصحاب ابؼصلحة للمؤسسة

2009;p59).. 

كما توصف الصورة الذىنية للمؤسسة بأنها: الانطباع العاـ ابؼكوف في عقل ابعمهور حوؿ الشركة " وىي بالتافِ 
حوؿ صورة ابؼؤسسة   1934topalianالتوجو ابؼعرفي نفسو الذي أقره ، وىو ىنية التي بيلكها بصهور ابؼنظمةالصورة الذ

; souiden ،2006) بوصفها بسثل بؾموع الانطباعات وتوقعات ابؼنظمة ابؼتًاكمة في أذىاف الأفراد الذين يشكلوف بصهورىا

p 830). 
 العوامل الدؤثرة في بناء الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية: 2.4

" بؾموعة من العوامل ابؼؤثرة في بناء صورة ابؼؤسسة ابػدمية تتمثل فيما علي عجوة ككريداف فريدلباحثاف "بودد كل من ا
 :(85، ص 2014)فريد،  يلي

 (: يوضح العوامل الدؤثرة في بناء الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية10الجدكؿ )

 العوامل الدؤثرة في بناء الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية

 

 امل الشخصيةالعو 

 السمات الذاتية للشخصية الدستقبلة للمعلومات )التعليم، الثقافة، القيم...( -
قدرة الفرد على تفسير الدعلومات الخاصة بالدؤسسة، كدرجة دافعيتو كاىتمامو بالدعلومات الدقدمة  -

 عن الدؤسسة.

 ت.تأثير الجماعات الأكلية على الفرد الدستقبل للمعلوما - العوامل الاجتماعية
 تأثير ثقافة المجتمع الذم يعيش فيو الأفراد كالقيم السائدة فيو. -

 

 العوامل التنظيمية

 الأعماؿ الحقيقية للمؤسسة، سياساتها كمنتجاتها. -
 الرسائل الاتصالية الخاصة بالدؤسسة كالدنقولة عبر كسائل الاتصاؿ الدختلفة. -

 نوعية الوسائل الاتصالية الدستخدمة لنقل الرسائل. -
 الات الشخصية الدباشرة بين العاملين بالدؤسسة كالجماىير.الاتص -

 الأعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بها الدؤسسة لخدمة المجتمع. -
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 العوامل الإعلامية

 الجهود الإعلامية للمؤسسات الدنافسة، كتأثيرىا على صورة الدؤسسة الخدمية. -
علاـ الجماىيرية، كمدل سلبيتها أك التغطية الإعلامية للأحداث الخاصة بالدؤسسة في كسائل الإ -

 )الدسؤكلية الاجتماعية للصحافة(. إيجابياتها

للعوامل التسويقية دكرا ىاما في تكوين صورة الدؤسسة، كتتجسد ىذه الدؤثرات في كاجهات المحلات،  - العوامل التسويقية
 الدلصقات الإشهارية، السعر، خدمات ما بعد البيع...الخ.

 75الباحث اعتمادا على مرجع علي عجوة ككريداف فريد، ص الدصدر: من إعداد 

 آليات كأسس الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية: .5
 آليات الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية: 1.5

. 293، ص 2021)جبار،  الآليات لصورة ابؼؤسسة ابػدمية نوجزىا فيما يلي من بودد الباحثوف بؾموعة
294): 
ن الباحثتُ أف صورة ابؼؤسسة لا تتسم بالدقة، ولعلى مرجع ذلك أساسا ىو أف صورة أكد الكثتَ م عدـ الثقة: -

ابؼؤسسة لا تعتبر بالضرورة عن الواقع الكلي، لاسيما وأف الأفراد عادة يلجئوف إفُ تكوين فكرة شاملة عن الآخرين من 
 خلاؿ معلومات قليلة بوصلوف عليها لعد القدرة على بصع ابؼعلومات الكاملة.

صورة ابؼؤسسة بسيل إفُ الثبات ومقاومة التغيتَ، وتتعدد العوامل التي بردد وتؤثر في كمية  ثبات كالدقاكمة للتغيير:ال -
وكيفية التغيتَ المحتمل في الصورة الذىنية، وبعض ىذه ابؼتغتَات يتعلق بالصورة ذاتها، وبعضها الآخر يتعلق بالرسائل الواردة 

 من خلابؽا.
تقوـ صورة ابؼؤسسة على التعميم ابؼبالغ فيو ونظرا لذلك فالأفراد يفتًضوف بطريقة  ركؽ الفردية:التعميم كبذاىل الف -

آلية أف كل فرد من أفراد ابعماعة موضوع الصورة تنطبق عليو صورة ابعماعة ككل على الرغم من وجود اختلافات وفروؽ 
 فردية.
والتصرفات ابؼستقبلية للجمهور ابذاه ابؼواقف والقضايا  تسهم صورة ابؼؤسسة في التنبؤ بالسلوؾ التنبؤ بالدستقبل: -

والأزمات ابؼختلفة، فصورة ابؼؤسسة ابؼنطبعة لدى الأفراد حوؿ ابؼوضوعات والقضايا والأشخاص بيكن التنبؤ بالسلوكيات 
 التي قد تصدر عن ابعماىتَ مستقبلا.
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لزماف وابؼكاف، فالفرد لا يقف في تكوينو تتسم صورة ابؼؤسسة بتخطيطها بغدود ا بزطي حدكد الزماف كالدكاف: -
لصورة ابؼؤسسة عند حدود معينة بل يتخطاىا ليكوف صورة عن بلده الأـ ثم العافَ الذي يعيش فيو، بل وبستد الصورة التي 

 يكونها عنها.
على درجة  تؤدي صورة ابؼؤسسة إفُ إدراكات متحيزة لدى الأفراد، فالصورة تبتٌ أساسا تؤدم إلذ الإدراؾ الدتحيز: -

من درجات التعصب لذا فإنها تؤدي إفُ إصدار أحكاـ متعصبة متحيزة، فمن خلاؿ الصورة يرى الأفراد جوانب أخرى 
 لأنها تتماشى مع معتقد ولا تسبق ابذاىاتهم.

 وعليو يتضح لنا أف لصورة ابؼؤسسات ابػدمية بؾموعة من الآليات التي من خلابؽا تستطيع بناء ورسم آراء إبهابية
للمتعاملتُ معها، خاصة من حيث تقدفٔ ابػدمات التي يتضح من خلابؽا رضا ابؼتعامل عليها وبناء طابع إبهابي أو 

 العكس.
 أسس الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية: 2.5

إف إدراؾ وتقييم صورة ابؼؤسسات يرتكز على ىياكل معرفية وعاطفية في عقوؿ ابؼستهلكتُ، تم اكتسابها وتكوينها 
مر الوقت، بدعتٌ آخر أف تشكيل الصورة حوؿ ابؼؤسسة ىو نتاج إدراؾ ابؼستهلكتُ لدى معاينتهم بؼخرجات  على

ابؼؤسسة وبذاربهم السابقة عبر الزمن، لأجل ذلك ونظرا للأبنية التي يكتسبها موضوع صورة ابؼؤسسة، استقر الباحثوف في 
)كماؿ،  ثلاث أسس: "معرفية، عاطفية، ومعيارية..." ىذا الشأف إفُ بموذج يفيد أف الصورة ىي بنية مشكلة من

 (706. 705، ص 2022
 :بالعودة إفُ التسلسل الزمتٍ للنهج الذي اعتمده الباحثوف في تقييم الصورة شكل العنصر ابؼعرفي  الأساس الدعرفي

ابؼكوف ابؼعرفي يعود الذي يدور حوؿ السمات وابػصائ  ابؼلموسة على مدى عقود بؿور أبحاث الصورة، على اعتبار أف 
لو الأثر الأكبر في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة أو العلامة مقارنة بكل من ابؼكوف العاطفي وابؼعياري، لكونو البعد 
الذي يعتمد على التقييم الواقعي ابؼلموس، حيث يقوـ ابؼكوف ابؼعرفي على الأساس العقلافٓ ابؼبتٍ على ابؼعلومات ابػاصة 

وسة للخدمة أو ابؼنتج مثل ابعودة والسعر، بتعبتَ آخر فإف ابؼكوف ابؼعرفي يشمل بؾموع معتقدات ومعارؼ بالسمات ابؼلم
 وأحكاـ ابؼستهلكتُ ، العدد أو الأفراد حوؿ ابؼؤسسة أو العلامة التجارية.

  :مع العلامة يشتَ ابؼكوف العاطفي لصورة ابؼؤسسة إفُ الاستجابة العاطفية للمستهلك وتفاعلو الأساس العاطفي
التجارية أو منتجات ابؼؤسسة سلعية أو خدمية مثل: الإعجاب والارتياح، حيث يرتبط ابؼكوف العاطفي بدستوى ابؼشاعر، 
الأحاسيس ومزاج ابؼستهلك ابذاه ابؼؤسسة وخدماتها، وبفا لا شك فيو أف ابؼوقف أو الشعور الإبهابي ينعكس حتما على 

، حيث يعبر ىذا ابؼكوف على البعد الشعوري ابؼعنوي عند الفرد أو ابؼستهلك حوؿ تفضيل واختيار ابؼؤسسة ومنتجاتها
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بظات ابؼؤسسة أو العلامة التجارية غتَ ابؼلموسة، بالإضافة إفُ ما ورد ذكره فإف البعد العاطفي أو الشعوري يتسم بصعوبة 
لوطنية والأحاسيس الشخصية..."، والتي قياسو، نظرا لارتباطو بالبعد السيكولوجي الذي يتجلى عبر ابؼشاعر مثل: "ا

 بزتلف بتُ فرد وآخر.
  :يشتَ ابؼكوف ابؼعياري أو السلوكي إفُ التصرفات وردود الفعل بالنظر إفُ معارؼ ومعتقدات الأساس الدعيارم

ابؼعياري يعبر عن  ابؼستهلك، ومشاعره ابذاه ابؼؤسسة أو العلامة التجارية، منتجاتها ابؼادية أو ابػدماتية، وعليو فإف ابؼكوف
تربصة الفرد أو ابؼستهلك معتقداتو، ومعارفو وأحاسيسو ابػاصة بابؼؤسسة أو العلامة التجارية إفُ أفعاؿ، كاستجابة سلوكية  
كالشراء مثلا أو العزوؼ عنو، ومنو يأتي ابؼكوف ابؼعياري كمرحلة أختَة حيث بيثل استجابة الأفراد أو ابؼستهلكتُ 

 .(710)كماؿ، الدرجع السابق، ص  ة بابؼؤسسة أو العلامة التجاريةوابذاىاتهم ابؼتعلق
 ثالثا: سمعة الدؤسسة الخدمية

للمؤسسات سواء بذارية أو حكومية أو غتَ ىادفة للربح  الأساسي ابؼصدرذات  تعتبر بظعة ابؼؤسسة ابػدمية
الطيبة بسهد الطريق لقبوؿ ابؼؤسسة من وذلك لتحقيق أىدافها على ابؼنافسة ولبقائها واستمرارىا في السوؽ، فالسمعة 

جانب ابعماىتَ وأصحاب ابؼصافٌ معها، في عافَ الأعماؿ ينظر للسمعة باعتبارىا عصرا أساسيا لتقييم أداء ابؼؤسسات 
ة، والسمعة الطيبة لا تأتي بابؼصادفة فهي مرتبطة بالقيادة وبالإدارة، العمليات التنظيمية، جودة ابؼنتج، كفاءة تقدفٔ ابػدم

، وفيما يلي سوؼ بكدد أبنيتها التي بذعل من ابؼؤسسات تتميز كفاءة الأنشطة الاتصالية، العلاقات مع أصحاب ابؼصافٌ
 بخدماتها عن خدمات مؤسسات أخرى.

 أهمية سمعة الدؤسسة:ماىية ك  .1

سسات أخرى تتعاظم أبنية بظعة ابؼؤسسة أوقات الأزمات، فهناؾ مؤسسات تتعافى سريعا من تأثتَ الأزمات. ومؤ 
التعامل مع الأزمة  استًاتيجيةبزفق في ىذا التعافي أو تصل إليو بعد مرور فتًة زمنية أطوؿ، ولعل ىذا التفاوت يعتمد على 

 .(231. 230، ص 2018)بوازدية،  وسرعة الاستجابة بؽا
هة الأزمات بدرجة فابؼؤسسات ذات السمعة القوية وابؼتماسكة والتي تتحمل مسؤوليتها الاجتماعية بيكنها مواج

أكبر من تلك التي لا بستلك نفس السمعة، فمن الصعب بناء علاقات قوية مع ابعماىتَ أثناء الأزمة، فابعمهور ينظر أولا 
في سجل ابؼؤسسة، وما بؽا كم رصيد لديهم تساعد في الإقلاؿ من ابؼخاطر التي قد يشاىدىا الزبائن عندما يشتًوف 

فزيوف مثلا( أو خدمة معينة )كالتعليم مثلا، أو ابػدمات القانونية، أو رأي استشاري عندما خدمة أو منتجا معينا )كالتل
تبدو ىذه ابؼنتجات أو ابػدمات متشابهة في وظائفها، كما أنها تزيد في رضا ابؼوظفتُ عن عملهم كما تتمثل الأبنية فيما 

 :، د.ص (2015)الزعبي ع.،  يلي
 كفاءة أعلى عندما تريد أحد ما.  تتيح فرصة الوصوؿ إفُ موظفتُ ذوي -
 تضاعف فاعلية الإعلاف وتأثتَ قوة ابؼبيعات، مثاؿ: السمعة الإبهابية بؽا شأف كبتَ في مصداقية إعلانات ابؼؤسسة. -
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 تدعم إدخاؿ ابؼنتجات ابعديدة إفُ الأسواؽ. -
 بسثل إشارة قوية إفُ ابؼنافستُ. -
 ات ابؼهنية.تتيح فرصة الوصوؿ إفُ أفضل الشركات ابؼقدمة للخدم -
 توفر فرصة ثانية للمؤسسة في حاؿ تعرضها لأزمة ما. -
 تساعد في زيادة رأس ماؿ ابؼؤسسة في سوؽ الأسهم العادية. -
 تعزز قوة ابؼساومة في القنوات التجارية. -
 تعمل السمعة ابعيدة بدثابة كفالة حسن تنفيذ الأعماؿ عندما توقع ابؼؤسسة عقدا مع بعض ابؼؤسسات الأخرى. -
 ات تكوين سمعة الدؤسسة: متطلب .2

يتطلب برقيق السمعة الاستًاتيجية إتباع أو توفتَ عدة متطلبات أساسية حتى تستطيع ابؼؤسسة تكوين ىذا ابؼفهوـ 
ونشره في أرجاء ابؼؤسسة، والذي يعد بدوره انعكاس لصورة ابؼؤسسة إفُ زبائنها بصورة سليمة، أياف ىناؾ انعكاس لصورة 

بصورة سليمة، مهما تكن احتياجات ومستلزمات بهب توفرىا لتحقيق السمعة الاستًاتيجية وفيما ابؼؤسسة إفُ زبائنها 
 :(318، ص 2018)مرقاش،  يلي بعد ابؼتطلبات

  :للسمعة عدة خصائ  من بينها إمكانية إدارتها، وقابليتها للقياس من خلاؿ البحث ابؼستمر قيادة كإدارة الدؤسسة
ضي أو حاضر أو مستقبل ابؼؤسسة، وتعد إحدى ابؼوجودات القيمة للمؤسسة لذلك لا بد وبرليل ابؼعلومات سواء عن ما

من إدارتها بكفاءة، إذ تتمكن القيادة من برقيق أىدافها ابؼتمثلة في ابغفاظ على ابغصة السوقية بؽا، وبرستُ وبناء الصورة 
صحاب ابؼصافٌ بدا يلاءـ صورة وىوية الإبهابية للمؤسسة، وتكوين سياسات وتطبيقات ومعايتَ مقبولة من قبل أ

ابؼؤسسة، وفي حاؿ عدـ إدارة السمعة كموجود للمؤسسة فإنو بالإمكاف خسارتها، الأمر الذي يعد أسهل بكثتَ من 
بنائها، إذ أف سوء إدارة السمعة الاستًاتيجية تؤدي إفُ خسارة مالية كبتَة للمؤسسة، وبذلك تلعب القيادة وإدارة 

ما في تكوين صورة فعالة وتكوين فرؽ عمل بؼواجهة الأخطار والتهديدات التي قد تنجم عن سوء ابؼؤسسة دورا مه
 السمعة للمؤسسة.

  :تلعب الاتصالات وكيفية إدارتها دورا مهما في قياس السمعة الاستًاتيجية للمؤسسة، إذ الاتصالات كإدارة الأزمات
ها من خلاؿ العديد من ابعهود ابؼنسقة بفعالية، وتظهر أبنية أف ابؽدؼ الأساسي من اتصالات ابؼؤسسة ىو برستُ بظعت

الاتصالات في إدارة الأزمات، والتي ينتج عن الأختَة فقداف السمعة في حاؿ عدـ بسكن قيادة ابؼؤسسة من السيطرة 
تواصلة التي برظى وتداعيات الأزمة وإدارتها بنجاح، كما أف إدارة الأزمة ىي إدارة السعة، التي تتضمن بؾموعة ابعهود ابؼ

بتعديلات مستمرة تواكب ابغدث وابؼستجدات التي تستهدؼ في النهاية صياغة وتعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة، ولا 
شك أف ىناؾ علاقة وثيقة بتُ كلا من الاتصالات وإدارة الأزمات، فالاتصالات تعد مصدر ابؼعلومات الأوؿ والصادؽ 

 كيفية التعامل معها، إذ برتاج إدارة الأزمات بالدرجة الأوفُ إفُ اتصالات سريعة عن الأزمة والاستشعار بها، ومن ثم
وفعالة بتُ ابعهات ذات العلاقة، وتتطلب وضع الاستًاتيجية والسياسات وتصميم أنظمة جديدة ابؼعدة مسبقا، وبزطي 

 الوسائل الاتصالية التقليدية بؼواجهة الأزمات.
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  :من ابؼؤسسات بدعرفة ابؼخاطر التي تهددىا، وتنسى أو تغفل عن ابؼخاطر الداخلية التقيد تم الكثتَ الالتزاـ التنظيمي
سلبا أو إبهابيا على بظعة  أراءىاتكوف أشد خطورة، وأكثر تأثتَا عليها، ويعد الالتزاـ التنظيمي أحد الظواىر التي تنعكس 

أف تؤثر على مستوى التزاـ الأفراد العاملتُ فيها، فقد  ابؼؤسسة وبقاءىا واستمرارىا، إذ أف السمعة السلبية للمؤسسة منشأ
تفقد ابؼؤسسة عاملتُ من ذوي الكفاءة العالية بسبب ذلك، أي أنها تشكل تهديد في جانبتُ ابؼتمثل في الإيرادات 

 والكفاءات، ويتعلق مفهوـ الالتزاـ التنظيمي بدرجة اندماج الفرد للمؤسسة، واىتمامو للاستمرار فيها.
 يعرؼ رضا الزبوف أنو شعور الشخ  لرضا أو عدـ الرضا، الناتج عن مقارنة الأداء  لزبوف كالاستجابة لطلباتو:رضا ا

ابؼتحقق للمنتج من توقعاتو، والرضا ىو تقييم الزبوف للمنتج سواء كاف ابؼنتج قد لبي حاجاتو توقعات ىو أف الفشل في 
 الزبوف عن ابؼنتج. تلبية حاجاتو وتوقعاتو مفتًض أف يؤدي إفُ عدـ رضا

إفُ ضرورة قياـ ابؼؤسسة  التي تشتَابؼفهوـ وعليو يتضح لنا أف ابؼسؤولية الاجتماعية تعتبر من أبرز ابؼتطلبات 
والمجتمع بشكل عاـ، وذلك من خلاؿ الاىتماـ بدا تطرحو ابؼؤسسات ذات العلاقة، والتي تنادي بتعزيز السلوكيات 

 فإف أنشطة ابؼسؤولية الاجتماعية بسارس من طرؼ منظمات الأعماؿ بشكل تطوعي، الأمر الإبهابية ابذاه البيئة، وبالتافِ
الذي يسهم في تعزيز بظعتها، وتعمل ابؼؤسسة من خلاؿ التزامها بابؼسؤولية الاجتماعية على تعزيز علاقتها مع ابؼستثمرين 

 وابؼمولتُ وابعهات ابغكومية والزبائن وموظفيها.
 عناصر سمعة الدؤسسة: .3

)أحمد ع.،  بؾموعة من العناصر الأساسية لسمعة ابؼؤسسة، وىذه العناصر تتمثل فيما يلي Schwairgerحدد 
2019 ،32 .33): 

  :يكمن أساس السمعة في نوعية العاملتُ وجودة سلوكيات العمل لديهم بفا تؤثر في السمعة. جودة أداء العاملين 
  :بح قوية ماليا يكوف لديها سجل من الربحية على ابؼدى الطويل، وأفاؽ عندما تبتٍ ابؼؤسسة نفسها لتصالأداء الدالر

 بمو واضحة، فإف بظعتها تزداد.
  :تضيف ابؼؤسسات قيمة لسمعتها من خلاؿ تقدفٔ منتجات وخدمات ذات جودة عالية جودة الدنتجات كالخدمات

تقدمها ابؼؤسسات بداية الرحلة إفُ كسب بظعة قابلة للتحقيق، في الواقع قد تكوف ابؼنتجات وابػدمات عالية ابعودة التي 
 مطردة.
  :ابؼؤسسة تقدـ الرعاية بسخاء لعملائها، فإف ىذه الرعاية تتًجم إفُ قيم تضاؼ البناء قلعة من التوجو بالعملاء

 السمعة لنفسها، ولذلك فإف ابؼؤسسات الأفضل حالا ىي التي تقدـ التزاـ قوي لعملائها.
  :و مكافأة للمؤسسات للاعتًاؼ بابؼسؤوليات الاجتماعية، ودعم الصافٌ العاـ في المجتمع.ىالدسؤكلية الاجتماعية 
  :عندما تتصرؼ ابؼؤسسة أخلاقيا فإنها تكوف بؿل احتًاـ وتكوف مقبولة كنموذج الثقة، وىذا ما السلوؾ الأخلاقي

 يضيف الكثتَ من السمعة ابعيدة لصورتها.
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  :تي برتوي في طياتها أساليب للمعرفة ابؼتخصصة وتطبيقها واستخدامها بطريقة ىي السلوكيات الالدهارات الإبداعية
كفؤة وىادفة لإبقاز أعماؿ روتينية ومبتكرة، أو أنها ابؼهارات وابػبرات التي تكوف على شكل سلوكيات إبهابية من قبل 

 .العاملتُ لتوضيح قدراتهم ابؼتميزة للقياـ بابؼهاـ ابؼعطاة
  :ثوقية إفُ قدرة ابؼؤسسة لتحقيق أىدافها التي تسعى للوصوؿ إليها بشكل ناجح، وأف خصائ  تشتَ ابؼو الدوثوقية

ىذا ابؼفهوـ ابؼتمثلة بدقة التسليم في الوقت المحدد، درجة الاىتماـ بحل ابؼشاكل التي تواجهها ابؼؤسسة، إمكانية تقدفٔ 
 ابؼعلومات للمؤسسة بشكل دقيق وصحيح من ابؼرة الأوفُ.

 يتم برقيق جاذبية ابؼؤسسة من خلاؿ قدرتها على بناء علامة بذارية ومكانة مرغوبة، عن طريق ؤسسة: جاذبية الد
تقدبيها لنتائج إبهابية قابلة للقياس الكمي والنوعي، كما تعد بيئة أداء الأعماؿ من العوامل ابغاكمة بعاذبية ابؼؤسسات 

 والدوؿ بشكل عاـ، إذ بهري قياس وضعية أداء الأعماؿ.
 :(65، ص 2017)الدين،  لشكل التالر يوضح مكونات كعناصر سمعة الدؤسسةكا

 (: يوضح مكونات كعناصر سمعة الدؤسسة11الشكل )

 
 
 
 
 
 

 .66على مرجع براؾ عبود عمير، كأحمد ضياء صلاح الدين، الدرجع السابق، ص  اعتماداالدصدر: من إعداد الباحث، 
 ن صورة الدؤسسة الخدميةرابعا: أساسيات تكوي

من خلاؿ ىذا ابعزء سنحاوؿ إبراز أساسيات تكوين صورة ابؼؤسسة التي من خلابؽا يتم تصميم الصورة وقياسها، 
فابؼؤسسات ابػدمية اليوـ ىدفها الأساسي ىو تقدفٔ خدمات ذات جودة عالية بؼختلف ابؼتعاملتُ معها، كما سيتم 

ستًاتيجية ابؼسابنة في بناء الصورة ابؼؤسساتية، ومن جهة أخرى سنحدد أىم طرؽ التطرؽ إفُ أىم الأسس وابؼبادئ الا
 تثبيت ىذه الصورة خاصة لدى العملاء، كما سنقدـ استًاتيجيات إدارة أزمة الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية.
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 عمليات تصميم صورة الدؤسسة كأساليب قياسها: .1
ملية تصميم استًاتيجية تشكيل صورة ابؼؤسسة من أصعب العمليات تعتبر ع عمليات تصميم صورة الدؤسسة: 1.1

وأعقدىا بسبب تشابك العلاقات الداخلية وابػارجية للمؤسسة في ابؼمارسات اليومية لأعضائنا، ىذا راجع لانهيار ابغدود 
 والفواصل بتُ وظائفها الداخلية وابػارجية.

كل إدارات ابؼؤسسة، فمن خلاؿ ما تنقلو بؽم عن فلسفة العمل وتوجيو استًاتيجية الإدارة العليا في العمل أداء  
تقوـ بتشكيل الثقافة التنظيمية التي بركم أعضاء ابؼؤسسة من ناحية، كما أنها بركم مضموف الرسائل الاتصالية التي 

ورتها لديهم وينقل (، والتي تؤثر على صموردين، مستهلكين، موزعينتوجهها العلاقات العامة إفُ ابعماىتَ ابػارجية بؽا )
جهاز العلاقات العامة رسائل اتصالية برمل معلومات عنها وعن فلسفتها، وأعمابؽا، وبرتوي ىذه ابؼعلومات السياؽ 
الربظي الذي يعكس ابؽوية الذاتية بؽا، والتي تؤثر على ابعماىتَ ابػارجية ابؼستقبلية لتلك ابؼعلومات وتساىم في تشكيل 

)الدين، الدرجع السابق، ص  ؿ حوؿ نظرتهم للمؤسسةاوتصدر عن ابعماىتَ بدورىا ردود أفعالصورة الذىنية لديهم، 
70). 

معهم، وبالتافِ تؤثر على رؤيتهم  ةيتم تفستَ رؤية قيادة ابؼؤسسة للعاملتُ بها من خلاؿ الأنشطة الاتصالية ابؼختلف
 تعاملاتهم الربظية وغتَ الربظية مع ابعماىتَ بؽا، وىم من جانب آخر يعكسوف الأفكار والآراء التي تشكل ثقافتها في

ابػارجية بؽا الذين يكونوف من خبراتهم الشخصية ابؼباشرة في تعاملهم مع ابؼؤسسة صورة جزئية بؽا، وبزلق الرسائل 
في الاتصالية الصادرة عن ابؼؤسسة مصدرا آخرا لانطباعات ابعماىتَ عنها حيث برمل إعلاناتها وكل معلوماتها، وتساىم 
تشكيل معافَ الصورة الذىنية لدى ابعماىتَ، ثم تعود ردود أفعاؿ ابؼتعاملتُ لتؤثر على رؤية ابؼؤسسة من جديد في عملية 

 تأثتَ وتأثر متبادؿ...، ومن أبرز معادلات تشكيل صورة ابؼؤسسة ما يلي:
 عادلةم Garbert  :ا البعض تتفاعل عناصرىا ىناؾ معادلة ذات علاقات متبادلة بتُ بعضهلتشكيل صورة الدؤسسة

العناصر ابؼتعددة التي تؤثر   ىذه ابؼعادلة ذات Garbertلتشكيل صورة ابؼؤسسة، كما يؤثر كل منها في صورتها، وقد وضع 
)زىراف،  كل منها في الآخر، وبإبصافِ ىذه التأثتَات ابؼنفردة أو الإبصالية تشكل ملامح صورة ابؼؤسسة على النحو التافِ

 :(05ص ، 2016. 2015
 أبنية نشاط ابؼؤسسة وحجم أعمابؽا ابغقيقي. -
 الأبنية الإخبارية لأعماؿ ابؼؤسسة وأنشطتها. -
 مدى تنافر واختلاؼ أنشطة ابؼؤسسة ورسائلها الاتصالية. -
 تنوع ابعهود الاتصالية للمؤسسة. -
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 استمرارية ابعهود الاتصالية للمؤسسة )الوقت(. -
 ط ذاكرة ابعماىتَ عن طريق تدعيم الصورة ابؼتكونة والمحافظة عليها(.التناقض والتضاؤؿ في عملية التذكر )تنشي -

 أساليب قياس صورة الدؤسسة: 2.1
تعتمد ابؼؤسسات ابػدمية على بؾموعة من الأساليب ابعيدة لقياس صورتها بالنسبة لعملائها وعمابؽا، وحتى 

 يسهل عليها ذلك فإنها بسر بثلاث مراحل أساسية موضحها فيما يلي:
 أساليب البحث النوعي لتكشف ابؼؤسسة الصفات ابؼميزة للصورة. استخداـ -
 وضع بموذج لاستطلاع الرأي، تقدـ ابعماىتَ من خلالو يتم تقديراتها وتصنيفها للمؤسسة ومنافسيها. -
 إجراء برليل للأرقاـ الإحصائية بغتَ برديد الصور وقياس نقاط القوة والضعف. -

 ها في قياس صورة الدؤسسة ما يلي: كمن الأدكات أك الأساليب الدعتمد علي
تستعمل ابؼؤسسة طرقا بـتلف للكشف الكمي عن صورتها ومعرفة مدى برسنها سواء على ابؼستوى الداخلي أو 
ابػارجي، وربدا من بتُ أىم ىذه الطرؽ بقد الاعتماد على العلاقات العامة وإقامة مقابلات منظمة ومدروسة مع بصهورىا  

وتعتبر مقاييس الابذاىات أىم ركيزة أو أداة تستند عليها ، والتمثيلات ابؼبنية حوؿ ابؼؤسسة كهدؼ لقياس التصورات
ابؼؤسسة بؼعرفة مدى إبهابية أو سلبية صورتها باعتبار أف الصورة عبارة عن بؾموع ابذاىات ابعمهور بكوىا، ومن بتُ أىم 

 مقاييس الابذاىات ما يلي:
 مقياس ثيرستوف (Thurstonيطلق علي :) و أيضا اسم مقياس ابؼسافات ابؼتساوية، وىو مقياس يقيس الابذاىات بكو

عدد من ابؼوضوعات ابؼختلفة، ثم تصميمو على أساس أف كل موقف من ابؼواقف لو تدرج بؿدد يبدأ بالإبهابية ابؼتطرفة 
 :(.Hamici, 2014; pp 1-10) وينتهي بالسلبية ابؼتطرفة، وبير ىذا ابؼقياس بعدة مراحل تتمثل فيما يلي

قياـ الباحث بجمع عدد كبتَ من العبارات ابؼواتية عن صورة ابؼؤسسة أو مكوناتها أو العوامل التي تتأثر بها، وقد يصل  -
 عبارة. 200عددىا إفُ حوافِ 

بؾموعة وفقا لدرجة إبهابية كل  11تقييم العبارات من قبل عدد من المحكمتُ، حيث يقوموف بوضع العبارات في  -
لتافِ يقوـ المحكموف بتوزيع أحكامهم على العبارات، فإف تبتُ أف ىناؾ انتشارا كبتَا لأحد العبارات يتم منها، وبا

استبعادىا، ويأتي الانتشار الكبتَ نتيجة عدـ وضوح العبارة للمحكمتُ، وبالتافِ يصفها المحكم الأوؿ في ابػانة الأوفُ 
 (..، وىكذا.3(، والثالث في ابػانة الثالثة )2ة الثانية )( أي السلبية جدا، بينما يضعها الثافٓ في ابػان1)

 ( عبارة.20 – 10بعد استبعاد العبارات غتَ الضرورية، يبقى لدى الباحث عدد بؿدود من العبارات بتُ ) -
 .يطلب من ابؼبحوثتُ اختيار الإجابات التي تناسبهم بعد أف يتم بناء القياس -
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 ( مقياس التفاضل الدلالرSgood :)(، وىو تشارلز ام سجوددفٔ التفاضل الدلافِ بواسطة العافَ الأمريكي )تم تق
نوع من مقاييس التصنيف الدلافِ الذي يقيس ابؼعتٌ الضمتٍ للمفاىيم مثل ابؼصطلحات والأشياء والأحداث والأنشطة 

 ابؼفاىيم ابؼختارة على والأفكار وما إفُ ذلك، حيث يقوـ بالتقاط ابؼكونات العاطفية وابؼعرفية لإسناد ابؼستجوبتُ إفُ
مستوى متعدد الأبعاد، وىو بىتلف عن مقاييس التقييم الأخرى، فهو قابل للتطبيق عابؼيا لأنو يسمح بقياس الارتباطات 

 .(Andreal Ploder, 05.05.2023) والدوافع والعواطف وابؼواقف وما إفُ ذلك
  :)ياس استجابة وتفاعل الفرد مع الأشكاؿ البيانية والتعبتَية، بيثل ىذا ابؼقمقياس التدرج البياني )الأشكاؿ التعبيرية

حيث يسمح للفرد أف بىتار نقطة ما على ىذا ابؼقياس لكي تشتَ وتعبر عن ابذاىاتو بكو علامة بذارية معينة، أو ابذاىو 
د أطراؼ بكو خدمات ابؼؤسسة، وبشكل طبيعي فإف اختيار الفرد بودد من خلاؿ قياس الطوؿ )بابؼيلميتً( من أح

 .(96. 95، ص 2015)إبراىيم،  ابؼقياس إفُ النقطة التي اختارىا ابؼستجيب
 ( مقياس ليكرتLikertscale :) ويعتبر من أكثر ابؼقاييس استخداما وشيوعا في 1923صمم ىذا ابؼقياس عاـ ،

عكس مضموف العبارات ميداف قياس  الابذاىات النفسية الاجتماعية، ويتميز بأف بصيع فقراتو تقيس نفس الابذاه وي
درجات التفضيل بؼوضوع الابذاه، وأماـ كل عبارة سلم متدرج من أعلى درجة من القبوؿ إفُ أدفْ درجة من القبوؿ، 

 وبىتلف عدد درجات السلم صياغة، فهناؾ: 
 موافق، حيادي، غتَ موافق. التدرج الثلاثي: -
 بشدة. موافق بشدة، موافق، غتَ موافق، غتَ موافق التدرج الرباعي: -
 موافق بشدة، موافق، بؿايد، غتَ موافق، غتَ موافق بشدة. التدرج الخماسي: -
موافق بشدة، موافق، موافق إفُ حد ما، حيادي، غتَ موافق إفُ حد ما، غتَ موافق، غتَ موافق  التدرج السداسي: -

 بشدة.
 موافق بشدة. موافق بشدة، موافق، موافق إفُ حد ما، حيادي، غتَ موافق، غتَ التدرج السباعي: -

على التًتيب في حالة الفقرات الإبهابية، ( 5، 4، 3، 2، 1)وفي حالة التدرج ابػماسي يقابل التدريج بالدرجات 
وتعكس في حالة الفقرات السلبية، ويطلب فيو من ابؼفحوص أف يوضح درجة موافقتو لكل عبارة من العبارات حيث أف 

)إبراىيم،  ؿ، والنهاية الأخرى تعبر عن أقصى شدة الرفض بؼوضوع الابذاهنهاية إحدى طرفيو تعبر عن أقصى شدة القبو 
 (98الدرجع نفسو، ص 
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 أسس كمبادئ استًاتيجيات بناء صورة الدؤسسة: .2
لكي تتحكم ابؼؤسسة ابػدمية في استًاتيجيات إدارة صورتها الذىنية، لابد أف من توفر بؾموعة من الشروط التي 

 : (126. 125الدرجع السابق، ص  )داكلينغ، نوضحها فيما يلي
: تتأثر مصداقية ابؼؤسسة إذا ابكرفت الصورة عن ابغقيقة، ما يبعث الشك وفقداف الثقة في أف تكوف صورة حقيقية -

 نفوس ابعماىتَ، لذا بهب على ابؼؤسسة السعي لبلوغ ابغقيقة وإيصابؽا إفُ ابعماىتَ في ابػارج كما في الداخل. 
على ابؼؤسسة إبراز بؿاسبها أماـ بصاىتَىا ولكن بطريقة عقلانية وغتَ مبالغ فيا كي بردث  ة:أف تكوف الصورة إيجابي -

 التأثتَ ابؼرجو على ابعماىتَ ابؼستهدفة. 
: إف دبيومة الصورة دلالة على فعاليتها، لذا لابد على ابؼؤسسة استثمار جهودىا في بناء أف تكوف صورة مستمرة -

 ىا والتي من شأنها ابغفاظ على حياة صورتها لأطوؿ وقت بفكن.علاقات طويلة الأجل مع بصاىتَ 
لابد على ابؼؤسسة أف تنفرد بهوية وشخصية بفيزة خاصة مع ابؼؤسسات ابؼنافسة والناشطة في  أف تكوف صورة لشيزة:  -

 ذات المجاؿ. 
صورتها وقيم ومعتقدات  ابؼؤسسة التي تؤد بناء صورة إبهابية لابد علها التنسيق بتُ الاستهداؼ من خلاؿ الصورة: -

 ابعماىتَ ابؼستهدفة لتلقى التقبل ابؼرغوب من ىذه ابعماىتَ. 
لابد أف تكوف صورة ابؼؤسسة ميزة تنافسية للمؤسسة من خلابؽا بيكن جذب ابعماىتَ أف تكوف صورة جذابة  -

 .وكسب ولائهم للمؤسسة
مة، فإف ىذه الأختَة وضعت بؾموعة من وبدا أف وظيفة صيانة الصورة الذىنية تقع على عائق العلاقات العا

)داكلينغ، الدرجع  الاستًاتيجيات التي تسعى من خلابؽا لبناء وابغفاظ على صورة ابؼؤسسة وبظعتها، ومنها ما يلي
 : (126السابق، ص 

يتعامل تركز ىذه الاستًاتيجية على الفرد، من خلاؿ تعزيز الوعي والاىتماـ لدى ابعمهور الذي  استًاتيجية التثقيف: -
مع ابؼؤسسة، عن طريق تقدفٔ ابغقائق ابؼعايدة والواقعية وابؼوضوعية والدقة في نقل ابؼعلومات. إذ تكمن الفائدة في ىذه 

بؽدؼ بعيد ابؼدى. والاستفادة من ابؼعلومات التي  إبهابيةالاستًاتيجية من خلاؿ التثقيف بػدمات ابؼؤسسة وبناء بظعة 
 مات التي تقدمها ابؼؤسسة أو الشركة. تساعد ابعمهور على معرفة ابػد

ىي برستُ القدرة ابعماعية للتكيف وحل ابؼشاكل، وبرستُ الأداء للمؤسسة وبصهورىا والبيئة  استًاتيجية التيسير: -
التي تتعامل معها، وتهدؼ ىذه الاستًاتيجية إفُ تعريف ابعمهور بالتسهيلات التي تتخذىا ابؼؤسسة بؼساعدة بصهورىا 
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ابؼعلومات التي تساعد ابعمهور على الاستفادة من ت ابؼقدمة من قبل ىذه الأختَة، عن طريق تقدفٔ وفق ابػدما
 ابؼعلومات التي تقدمها ابؼؤسسة أو الشركة.

: تستهدؼ ىذه الاستًاتيجية الفرد وابعماعات بشكل مباشر، عن طريق التغيتَ في الاعتقادات استًاتيجية الإقناع -
واقف والسلوؾ معا، عن طريق تقدفٔ أفضل ابػدمات وإعداد رسائل اتصالية مؤثرة للمتلقتُ على والآراء، والتوقعات، وابؼ

 سلوكهم بالآراء وابؼقتًحات ابؼطروحة التي من شأنها أف بزدـ سياسة ابؼؤسسة وابراد بصهورىا من ابؼتلقتُ.
عن طريق الوعود بأفضل تتضمن حث ابعمهور على فعل سلوؾ معتُ ترغب بو ابؼؤسسة  استًاتيجية التًغيب: -

ابػدمات وابؼكافئات وابؽدايا وابؼسابقات...افٍ، فضلا عن عبارات وألفاظ توحي بأف ابؼؤسسة قادرة على مكافأة ابعمهور 
 في حاؿ تفاعلو مع ابؼؤسسة.

دما تظهر لفاعليها عندما يكوف ىناؾ توافق في الرؤى والأىداؼ بتُ ابؼؤسسة وابعمهور، وعن استًاتيجية التعاكف: -
يشعر كل منهما بابغاجة إفُ مشاركة الآخر في برديد موضوع ما، أو تطوير خدمات ابؼؤسسة عن طريق إحداث 
إحساس مشتًؾ ما بتُ ابؼؤسسة وبصهورىا بتقدبيها معلومات صحيحة ودقيقة وصادقة بؽذا الأختَ معبرة بذلك عن دور 

 .مستقبلا ابعمهور في التغلب على ما يواجو ابؼؤسسة من مشكلات طارئة
تسعى ابؼؤسسة عن طريق مسؤوليها وقادتها إفُ إبراز الأفضل وبرستُ صورتها بشكل مستمر،  استًاتيجية الدعاية: -

التي حققتها ابؼؤسسة عبر كافة الأصعدة، من خلاؿ استخداـ العبارات وابعمل  الإبهابيةذلك عن طريق عرض منجزاتها 
 ماـ الشديد من قبل ابعمهور للخدمات التي تقدمها ابؼؤسسة بؽم.التي ابقذب ابؼتلقتُ بكوىا، فضلا عن الاىت

بناء الصورة الذىنية للمؤسسة دورا بارزا في إبقاح واستمرار ابؼؤسسات في  استًاتيجيةتلعب كفي السياؽ ذاتو 
ماؿ، فعند رغبة فعالة في ظل ابؼنافسة والتغيتَ ابؼستمر في بيئة الأع استًاتيجيةالسيطرة على ابعهور ابػارجي، إذ تعد 
الصورة الذىنية فإف عليها دراسة الكثتَ من عوامل ومتغتَات البيئة  استًاتيجيةابؼؤسسة الوصوؿ إفُ صيغة معينة حوؿ 

الداخلية وابػارجية وبشكل خاص ضرورة معرفة خصائ  ابؼنتجات ابؼقدمة من قبل ابؼنافستُ التي تعد لقطة البدء في 
ا يقدمو ابؼنافسوف حيث برقق ابؼؤسسة ميزة إضافية تلقى القبوؿ من ابؼتعاملتُ معها، تقدفٔ منتجات ذات منافع تفوؽ م

 :(Hélène, 2019. P 08) ية الصورة الذىنية ما يليجستًاتياومن الأمور التي يفتًض أخذىا بعتُ الاعتبار عند إعداد 
رغبات الزبوف باعتباره الركيزة الأساسية : براوؿ ابؼؤسسات تركيز جهودىا التسويقية لتلبية متطلبات و بحوث الزبوف  -

الصورة الذىبية، وتشمل ىذه البحوث التعرؼ على الزبوف ابؼستهدؼ وبرديد خصائصو ودوافعو  استًاتيجيةلإعداد 
وحاجاتو وتوقعاتو أو بؿاولة إقناعو بالتوجو بكو شراء منتجات ابؼؤسسة من خلاؿ بناء مكانة ذىنية متميزة للمنتج في 

البحوث عن طريق الزيارات ابؼيدانية واللقاءات الفردية والاتصالات من العديد  لاستًاتيجياتتعتبر ىدفا أساسيا ذىنو، إذ 
ابؽاتفية واستمارات الاستبياف التي أوسع الطرؽ استخداما في بؾاؿ أبحاث الزبوف والتي من خلابؽا يتم التعرؼ على رغبات 

 الصورة الذىنية. استًاتيجيةوتوقعات الزبائن التي : عليها 
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: يتم الاىتماـ بابؼنتجات البديلة ابؼنافسة من حيث الصفات وابػصائ  ابؼتميزة فيها التعرؼ على حالة الدنافسة  -
والتي تشيع رغبات شربوة معينة من السوؽ، كما بيكن الاستفادة من نقاط القوة للمنافستُ من حيث الإمكانات ابؼادية 

الصورة الذىنية بشكل أكثر فاعلية، وتساىم  استًاتيجيةسيا للتميز وعامل مساعد لإعداد والبشرية باعتباره مصدرا رئي
 بحوث ابؼنافسة في برستُ مرونة ابؼؤسسة وسرعة الاستجابة لديها للمتغتَات البيئية ابؼتعلقة بالأسواؽ وابؼنافسة.

والأخذ بآرائهم ومقتًحاتهم والعمل على تطوير لابد من الاىتماـ بدبدأ مشاركة بصيع أفراد ابؼؤسسة  مشاركة العاملين:  -
الصورة الذىنية، لأف تعزيز ابؼنتج في ذىن الزبوف يأتي من خلاؿ تقدفٔ منتجات ذات  استًاتيجيةوبرستُ أدائهم عند وضع 

خصائ  وجودة مناسبة وتكلفة ووقت ومكاف مناسب وبخدمة مناسبة وىذا لا يتحقق إلا عن طريق جهود وكفاءة 
 ة.داخل ابؼؤسس العاملتُ

أي دراسة واقع البيئة الداخلية للمؤسسة من خلاؿ برديد نقاط القوة فيها لاستغلابؽا،  دراسة إمكانات الدؤسسة: -
وبرديد الطاقات غتَ ابؼستغلة )ابؼادية والبشرية( وبرديد الفجوة بتُ الطاقات والإمكانات ابؼتاحة وابؼستغلة فعلا وبرستُ 

 .فُ مراكز قوة لتحقيق رضا ابؽدؼ التسويقي وبالتافِ تعزيز صورة ابؼنتج في أذىاف الزبائنمراكز الضعف وبرويلها إ
يعد ابؼزيج التسويقي بعناصره الأربعة قاعدة عريضة وواسعة من الفرص التي تتاح أماـ  تصميم الدزيج التسويقي: -

نوع وتعدد الاستخدامات وتكامل ابػدمات  ابؼؤسسة لبناء وتطوير ثم تنفيذ خطة الصورة الذىنية، فمستوى ابعودة والت
كلها تعد حلا جيدا لتحقيق الصورة الذىنية، وكذا السعر فهو أداة مهمة في بناء الصورة الذىنية بؼا لو من أبنية لدى 
 ابعماىتَ، وكذا التًويج الذي يعد حلقة الوصل بتُ ما تقدمو ابؼؤسسة من مزايا في خدماتها التي تقدمها بعماىتَىا، ومن

الصورة الذىنية لابد من  لاستًاتيجيةوعند التخطيط  كن رسم الصورة الذىنية ابؼطلوبة،خلاؿ التًويج وبرابؾو ابؼبدعة بي
 .:(Gaston, 2001. P 15)الأخذ بعتُ الاعتبار النقاط التالية

ذه لقرار التعامل مع على ابؼؤسسة السعي بكو برديد ابؼعايتَ التي يهتم من الزبوف عند ابزاومن ىنا يتضح لنا أنو  
العلاقات التجارية التي تكوف ابؼؤسسة قادرة على  ابتكارضرورة  ومن ىذه ابؼعايتَابؼؤسسة ابػدمية بهدؼ برقيق رضاه، 

تبنيها في حالة توجيو ابؼنتج إفُ أكثر من تقسيم سوقي واحد وترسيخها في أذىاف الأىداؼ السوقية من خلاؿ بذسيد 
والشكل التافِ  ابؼناسبة لتسهيل نقلها إفُ الزبائن بدساعدة الوسائل التًوبهية. بة وربطها بالعلامةابػصائ  وابؼيزات ابؼطلو 
 .بناء الصورة الذىنية للمؤسسة لدى الزبائن استًاتيجيةيوضح مراحل بناء 
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 العملاء(: يوضح مراحل بناء استًاتيجية الصورة الذىنية للمؤسسة لدل 12الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .209الدصدر: محمد عبد الوىاب محمد العزاكم، الدرجع السابق، ص 
الشكل أعلاه بموذج بؼراحل بناء استًاتيجية تعزيز مكانة ابؼنتج في ذىن الزبوف، إذ تبدأ بدرحلة تقسيم أو  يوضح لنا

لى حاجات ورغبات الزبوف، وعلى إثرىا بذزئة السوؽ من خلاؿ برديد موقع ابؼؤسسة بتُ ابؼؤسسات ابؼنافسة، والتعرؼ ع
يتم ابزاذ قرار تقسيم السوؽ وبرديد ابؽدؼ السوقي، ثم تأتي مرحلة تطوير ابؼزيج التسويقي بدا يتناسب كل ىدؼ سوقي 
بـتار إذ أنو "ابؼزيج التسويقي" يركز على بناء العلاقة مع الزبوف من خلاؿ تقدفٔ ابؼنتجات بطريقة تعزز من مكانتها في 

نو ثم زيادة الأرباح، وابؼنتج الناجح يعد من وسائل زيادة ولاء الزبوف للمؤسسة، ومنو فإف برقيق القدرة التنافسية ذى
للمؤسسة وزيادة ابغصة السوقية بؽا يتم من خلاؿ تعزيز مكانة ابؼنتج ابؼعروضة في السوؽ في أذىاف الزبائن عن طريق 

 ناسب لو.برديد ابؽدؼ السوقي ثم ابؼزيج التسويقي ابؼ
 
 

 

 

 

 

 

 مرحلة تقسيم السوؽ            
 

 

 

 

 مرحلة تطوير الدزيج التسويقي      
 

 

 

 تعزيز الدكانة الذىنيةمرحلة بناء ك     
 

 

 

 

 برديد موقع الدؤسسة في السمعة

 تعزيز مكانة الدنتج لكل ىدؼ سوقي
مزايا  -برديد السعر -السمعة ابعيدة -تطوير أداء وموثوقية ابؼنتج -التسليم السريع

 وخصائ  ابؼنتجات البديلة ابؼنافسة.

 تطوير مزيج تسويقي لكل ىدؼ سوقي
 التوزيع  -التًويج  –التسعتَ  –خصائ  ابؼنتج 

 

 تقسيم السوؽ كاختيار الأىداؼ السوقية الدلائمة:
تقسيم  –تطويرخصائ  القطاع السوقي   -برديد متغتَات التقسيم  -تقسيم السوؽ

 اختيار ابؽدؼ السوقي –القطاع السوقي 
 

 برديد حاجات كرغبات الدستهلكين بدنتجات الدؤسسة
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 طرؽ تثبيت صورة الدؤسسة الخدمية:  .3
لا بيكن لأي مؤسسة أف تكوف جيدة في كل شيء بسبب بؿدودية أموابؽا أولا، وبسبب تركيزىا لإبقاح جانب 

)عبد،  معتُ قد يقلل من جودتها وبقاحها في بؾاؿ آخر، وفيما يلي أىم طرؽ تثبيت ابؼكانة الذىنية لدى الزبائن
 :(16، ص 2011

 بورتراقتًح يار صورة ذىنية عامة "عريضة": اخت"Porter " ،ثلاث بدائل بهب التًكيز عليها، لتحقيق الصورة الذىنية
ابؼؤسسات إذا Porterوىي التميز في ابػدمة، أو قاعدة التكلفة ابؼنخفضة، أو الزبوف ذوي الاحتياجات ابؼتفردة، وحذر 

فَ تكن متميزة في أي منها، فمحاولة النجاح في ىذه البدائل الثلاثة حاولت أف تكوف جيدة في البدائل الثلاث أعلاه ما 
قد يعتبر فخا نظرا لصعوبة برقيق التميز في بصيع البدائل، لأف ابؼؤسسات غالبا لا بسلك ابعانب ابؼادي الكافي لإبقاح 

إدارية بـتلفة وابذاىات تكوف  البدائل، كما أف كل استًاتيجية لتثبيت صورة ابؼؤسسة تتطلب ثقافة تنظيمية بـتلفة ونظما
في الغالب متضاربة، وبالرغم من كل ذلك فهناؾ بعض ابؼؤسسات استطاعت أف تكوف متميزة في كل من ابػدمة 

 والتكلفة ابؼنخفضة.
   :تواجو ابؼؤسسة زبطا من الاحتمالات لتثبيت صورتها لدى عملائها وزبائنها، مثل: اختيار تثبت مكانة ذىنية معينة

جودة، الأحسن أداء، الأكثر اعتمادا، الأطوؿ عمرا، الأسرع، الأكثر أمانا، الأحسن قيمة مقابل السعر، الأقل الأرقى 
تكلفة...، والكثتَ من ابؼؤسسات تعلن عن فائدة واحدة رئيسية لتثبيت ابؼكانة الذىنية أو ربدا فائدتتُ أو ثلاث، وبشكل 

)العلاؽ،  بيت صورة ذىنية بؼنتجاتها أف تأخذ بعتُ الاعتبار ما يليعاـ ينبغي على ابؼؤسسة التي تبحث عن أسلوب لتث
 :(111. 110، ص 2008

تقوـ بعض ابؼؤسسات بتثبيت الصورة الذىنية  تثبيت الصورة الذىنية للخدمة بالاعتماد على الصفة الدميزة فقط: -
مؤسسة، أو أنها الأقدر على  للخدمة بالاعتماد على الصفة ابؼميزة عندما بردد أو تصور نفسها على أنها أقدـ

مواجهة ابؼنافستُ، أو أف خدماتها الأفضل على الإطلاؽ وغتَىا، وبذلك فإف تثبيت الصورة على ىذا الأساس ىو 
 اختيار ىزيل طابؼا أنو فَ يبتُ أو يوضح الفائدة بدقة.

سن في بؾاؿ التطبيق في حيث يتم تثبيت صورة ابؼنتج على أساس أنو الأحتثبيت الصورة اعتمادا على الفائدة:  -
 حالات معينة.

حيث يتم تثبيت الصورة الذىنية بالنسبة لمجموعة مستهدفة من مستعملي  تثبيت الصورة اعتمادا على الدستخدـ: -
ابػدمات، كأف تصرؼ مؤسسة متخصصة في تصنيع الأجهزة وابؼعدات الطبية قسما من منتجاتها على أساس أنها 

 ليها.الأسهل استخداما من قبل مسؤو 
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 حيث تقوـ ابؼؤسسة بتمييز خدماتها بخدمات منافسيها.تثبيت الصورة الذىنية اعتمادا على الدنافس:  -
حيث تقوـ ابؼؤسسة بوصف نفسها على أنها قائدة لفئتها، فالفندؽ يرى  تثبيت الصورة الذىنية اعتمادا على الفئة: -

 نفسو رائدا في بؾاؿ الفندقة وابؼبيت واستقباؿ ضيوفو.
حيث يتم تثبيت الصورة الذىنية للخدمة على أساس مستوى معتُ من  الصورة الذىنية اعتمادا على الجودة: تثبيت -

 :(P, 2000. P 69) ابعودة، وعند تثبيت الصورة الذىنية اعتمادا على ابعودة ىناؾ بعض الأخطاء التي بهب بذنبها
 ىنية بصفة ضيقة.ابؼبالغة في فائدة تثبيت الصورة الذىنية، ويعتٍ تثبيت صورة ذ -
 تثبيت صورة ذىنية مربكة، ويعتٍ ادعاء فائدتتُ أو أكثر للمنتج تتعارض مع بعضها. -
 تثبيت صورة ذىنية فاقدة للعلاقة، أي ادعاء فائدة يهتم بها عدد قليل من العملاء. -
 بيها.تثبيت صورة ذىنية مشكوؾ فيها، بدعتٌ ادعاء فائدة يشك الناس فيها أو في استطاعة ابؼؤسسة تقد -
  :بهب على ابؼؤسسة تثبيت الصورة الذىنية للقيمة لأف الزبائن يفكروف وفق القيمة تثبيت صورة الدؤسسة للقيمة

مقابل ما يدفعونو من ماؿ، أي ماذا بهنوف مقابل ما يدفعوف، وىنا بيكن بسييز بطسة أنواع من تثبيت الصورة الذىنية 
 :(113)العلاؽ، الدرجع السابق، ص  للقيمة

وتشمل منتجات الرفاىية التي تكوف جودتها عالية وتصنيع أفضل وعمر أطوؿ وأسلوب أفضل، ر بدقابل أكثر: أكث -
وفرض سعر عافِ لتغطية التكاليف، حيث بوس الزبوف أنو ذو مكانة اجتماعية عالية بدجرد حصولو على ىذا ابؼنتج 

 بؼنتج.إضافة لاستعداده لدفع ىذا ابؼبلغ العافِ مقابل حصولو على ىذا ا
أي أف تقوـ ابؼؤسسة بتقدفٔ علامة بذارية بؽا نفس ابعودة والأداء ولكنها بسعر أقل بكثتَ من  أكثر بنفس السعر: -

 العلامات الأصلية.
 يرغب الزبائن بابغصوؿ على منتج بموذجي أو علامة بذارية بسعر أقل من السعر العادي.نفس الدنتج بسعر أقل:  -
الناس من أف بعض ابؼنتجتُ أو مقدمي ابػدمات يزودونهم بأكثر بفا بوتاجوف إليو،  يشتكي بعض الأقل بأقل كثيرا: -

ولكنهم رغم ذلك بهب عليهم دفع السعر الأعلى، فمثلا لا يستطيع الإنساف أف يقوؿ للفندؽ الذي يقيم بو خذ جهاز 
ة مقابل سعر أقل بكثتَ من سعر التلفزيوف من غرفتي وحاسبتٍ  بسعر أقل، لكن توجد ىناؾ فنادؽ تؤجر سريرا وليس غرف

 الفندؽ العادي.
إف القيمة الربحية لتثبيت صورة ابؼؤسسة ىي أف تقدـ للزبائن أكثر مقابل الأقل، وىي جاذبية  أكثر بدقابل أقل: -

 المحلات الناجحة التي تقدـ أكثر بؾموعة من منتجاتها مقابل أقل الأسعار.
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 لمؤسسة:استًاتيجيات إدارة أزمة الصورة الذىنية ل .4
إف ابؼلاحظ في الأزمات ىو أنو بدجرد حدوثها فإنها تتطور بسرعة، ما يتطلب التدخل السريع لعلاجها، وىذا 
العلاج بيكن أف بودث على أي مستوى من مستويات حياة الأزمة، ومن ىذا جاءت الأبنية لإبراز دورة أزمة الصورة 

ىذا ما بهب على مسؤوفِ العلاقات العامة دراستو والتًكيز عليو، وعموما الذىنية، لمحاولة الوقوؼ قبل التفاقم والانتشار، و 
 :(simon moore, 2005. P 36) ترتبط دورة حياة أزمة الصورة الذىنية للمؤسسة بثلاث مراحل نفسرىا فيما ما يلي

  :رحلة التي تكوف فيها وترتبط ىذه ابؼرحلة بدرحلة ما قبل الأزمة، وىي ابؼمرحلة نشأة أزمة الصورة الذىنية للمؤسسة
ابؼؤسسة مستقرة ظاىريا، لكن ىناؾ حوادث وعوارض بردث وتتًاكم عن ابؼؤسسة، وتتمثل ىذه ابغوادث والعوارض في 
الانطباعات السلبية التي تتشكل في أذىاف ابعماىتَ ابؼختلفة للمؤسسة، نتيجة بػلل في التنظيم، خلل في ابؼنتج، أو خلل 

 RENAULTىذا على الصعيد الوطتٍ ابعزائري ما تشكل لدى ابعماىتَ عن مؤسسة  في تقدفٔ ابػدمات، ومثاؿ

ALGERIE والتي تعافٓ من النظرة السلبية للجماىتَ بؽذا ابؼنتج أو ابػدمات ابؼقدمة، وأيضا بقد من ابغوادث ذلك ،
و يؤثر وبشكل كبتَ في الصورة ابػلل القانوفٓ الذي بيكن أف تعافٓ منو ابؼؤسسة، والذي يبدو ظاىريا غتَ مؤثر، إلا أن

الذىنية للمؤسسة على ابؼدى القصتَ والطويل ويتعلق باستمرارية ابؼؤسسة على الصعيد السوقي والمجتمعي، وبيكن ىنا 
الاعتماد برديدا على استًاتيجية احتواء الأزمة، والتي تتطلب ميزة السرعة في ابغصر والتضييق عليو والقضاء السريع على 

 .(Myers, 2011. P 93) مسبباتها
  :وىنا يكوف التأثتَ مباشرا، فبمجرد بروز الأزمة للمؤسسة مرحلة أزمة الصورة الذىنية للمؤسسة أثناء الأزمة

وبعماىتَىا، تبدأ تلك التصورات السلبية والانطباعات بالتشكل والبروز على نطاؽ واسع، والانتشار بشكل سريع وسط 
ى ابؼؤسسة الانتباه إليو وبؿاولة تثبيط ىذه الأزمة سريعا، وىنا بيكن للعلاقات العامة بـتلف ابعماىتَ، وىذا ما بهب عل

 داخل ابؼؤسسة أف تعتمد على الاستًاتيجيات الثلاث التالية لإدارة الأزمات وىي:
تَ وعلى مستوى الصورة الذىنية فإنو على رجل الأعماؿ أف بواوؿ برويل تفكتَ ابعماىاستًاتيجية برويل الدسار:  -

وانتباىها للأزمة الفعلية إفُ الانتباه والاىتماـ بأضرار وحوادث أقل شأنا، وأيضا إفُ إعادة إحياء الذاكرة حوؿ ابغوادث 
الإبهابية التي حدثت للمؤسسة، ومن ىذا يتم برويل ابؼسار الذىتٍ للجماىتَ من الأزمة إفُ أىداؼ أخرى برددىا 

 ابؼؤسسة.
ا يتم تفكيك كل ابغوادث والعوامل التي أدت إفُ أزمة الصورة الذىنية عن ابؼؤسسة وىناستًاتيجية تفتيت الأزمة:  -

وتقدفٔ ابغلوؿ ابؼناسبة لكل منها على حدى، كأف تقوـ ابؼؤسسة بتحديد العوامل التي أثرت على ابعماىتَ الداخلية، 
خرى، فالعلاج يكوف تدربهيا من وابغوادث التي أثرت على ابعماىتَ ابػارجية، وعلاج كل واحدة منها مفصولة عن الأ
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خلاؿ القضاء على مسببات أزمة الصورة الذىنية للمؤسسة عند كل بصهور، لأف كل بصهور خصوصياتو ولو مسببات 
بؽذه الأزمة، كأف تقوـ ابؼؤسسة بعلاج أزمة الصورة الذىنية على ابؼستوى الداخلي من خلاؿ فرض النظاـ وابغوار مع 

ستوى ابػارجي مثلا بعدـ تقدفٔ ابػدمات والاعتذار للجماىتَ، أو القياـ بتحستُ تلك ابػدمات ابؼوظفتُ والعماؿ، وابؼ
للجماىتَ ابػارجية، وىذا كلو يكوف بالتفاعل ابؼتبادؿ بتُ الداخل وابػارج، فابؼؤسسة ىي نسق متكامل بتُ الداخل 

 .(Benoit, 2015. P106) وابػارج
لتًكيز على بث أسس فكرية وعلمية تكوف مضادة للأسس الفكرية التي سببت وىنا يتم ااستًاتيجية إجهاض الأزمة:  -

الأزمة، كأف يقوـ رؤساء ابؼؤسسات ابػدمية بنفي ما يشاع عن مؤسساتهم من تصورات سلبية بكوىا مثل اللاشرعية 
تي تثبت شرعيتها القانونية في السوؽ، وىنا يتم القياـ بدحض ىذه الإشاعات وإثبات الأسس الفكرية مثل الوثائق ال

وتنفي كل ما ىو سلبي ابذاىها، وأيضا الأسس العلمية، من خلاؿ اعتماد بث الأسس العلمية التي تعتمدىا ابؼؤسسة في 
 ,Nha nguyen)عمليات الإنتاج أو تقدفٔ ابػدمات، ما بيكن من برقيق رضا ابعماىتَ وتفهمها بؼا تقوـ بو ابؼؤسسة

2001. P 53). 
وتأتي ىذه ابؼرحلة مباشرة بعد انتهاء الأزمة، حيث براوؿ ر الذىنية الإيجابية للمؤسسة: مرحلة استعادة الصو  -

ابؼؤسسة استعادة صورتها الإبهابية لدى ابعماىتَ من خلاؿ الاعتماد على وسائل الإعلاـ، إلا أف ىذا غتَ كاؼ بالنسبة 
مثل أساسا في إعادة بذديد بعض عناصر ابؽوية إفُ الأزمات الكبتَة، التي تتطلب أف تكوف ىناؾ استًاتيجية جذرية تت

ابؼؤسسية، كأف تقوـ ابؼؤسسة بتبتٍ ثقافة تسيتَية جديدة، وأف تقوـ بتغيتَ ابؽوية ابػاصة بها، من تغيتَ للشعار والاسم 
 مستها وحتى الألواف ولباس العماؿ، ومنتجاتها أو خدماتها، وىذا يبدو صعبا، إلا أنو بيثل ابغل الأمثل للمؤسسات التي

 .(abratt, 1989. P 133) أزمات كبتَة والتي تهاوت صورتها وبظعتها ابػدماتية والمجتمعية
أحد أىم الأصوؿ ابؼعنوية للمؤسسة ورابطا مهما بتُ ىوية  بسثل الصورة الذىنية للمؤسسة يتضح لنا أف وعليو

بناء الصورة الإبهابية واستًجاع السمعة ابغسنة عن ابؼؤسسة وبظعتها، فإتباع بصلة من الاستًاتيجيات التي تساىم في إعادة 
ابؼؤسسة، وىذا بداية باستغلاؿ تلك الاستًاتيجيات وابػطط ابػاصة برديدا باستعادة الصورة الإبهابية للمؤسسة في حاؿ 

ستَىا، تغتَىا للنمط السلبي في أذىاف بـتلف ابعماىتَ، والشيء الأكثر أبنية ىنا ىو أنو وجب على ابؼؤسسات وعلى م
وحتى مستويات أخرى خارج أطر ابؼؤسسة الاىتماـ والتأطتَ التطبيقي بؼثل ىذه الاستًاتيجيات لتحقيق الاستجابة الفورية 

 بؼثل ىذه الاستًاتيجيات لتحقيق الاستجابة الفورية في حاؿ وقوع الأزمة.
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 خلاصة الفصل: 

صورة ابؼؤسسة ابػدمية"، يتضح أف ابؼؤسسات تسعى ـ لمدخل عامن خلاؿ ما تم استعراضو في ىذا الفصل ابؼعنوف بػ "
جاىدة إفُ بناء استًاتيجيات وآليات أساسية تهدؼ إفُ تعزيز صورة إبهابية أثناء تقدفٔ خدماتها. تعتمد ابؼؤسسات 

خلية ابػدمية ابغديثة على بؾموعة من البرامج والتطبيقات لتثبيت صورتها الذىنية الإبهابية في أذىاف ابعماىتَ الدا
 .وابػارجية، وىو ما تم التطرؽ إليو في ابعانب النظري لدراستنا

في ىذا السياؽ، تعتمد بعض ابؼؤسسات على السمات ابؼميزة لتعزيز صورتها الذىنية، مثل الادعاء بأنها الأقدـ أو الأكثر 
يت الصورة الذىنية على ىذا قدرة على مواجهة ابؼنافستُ، أو أف خدماتها ىي الأفضل على الإطلاؽ. ومع ذلك، فإف تثب

 .الأساس يعُتبر اختياراً ضعيفًا طابؼا فَ يتم توضيح الفائدة بوضوح ودقة

فعالة لصورة ابؼؤسسة ابػدمية وتطويرىا يعتمد على برليل وتشخي  شرائح السوؽ  استًاتيجيةيتضح لنا أف بناء 
بؼطلوبة. من خلاؿ طرح ابػدمات بدا يتماشى مع ابؼستهدفة بدقة، بحيث تعُكس توقعات ابعماىتَ حوؿ جودة ابػدمات ا

 .توقعات ابعماىتَ، بيكن برقيق الصورة الذىنية الإبهابية وابؼرغوبة
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 بسهيد:

شهدت ابؼؤسسات الفندقية تطوراً مستمراً وتزايدًا ملحوظاً في بـتلف أبكاء العافَ، حيث سابنت عوامل متعددة في 
 ذلك الزيادة في حركة الانتقالات العابؼية، وزيادة رغبة الأفراد في استكشاؼ ابؼدف والبلداف تعزيز ىذا التطور بدا في

الأخرى، بالإضافة إفُ بمو حركة التجارة والصناعة والزراعة. أصبحت صناعة الفنادؽ في العصر ابغافِ ركيزة أساسية 
نشطة ابػدمية التي تبرز نوعية ابػدمات ابؼقدمة ومدى لتحقيق الرضا بعميع ابؼتعاملتُ، إذ تعد النشاطات الفندقية من الأ

 .رضا الزبائن وابؼتعاملتُ عنها

 وعليو سنحاوؿ في ىذا الفصل إبراز كل من:
 أكلا: آليات الدؤسسات الفندقية -
 الدؤسسات الفندقيةخدمات ثانيا: نشاط كجودة  -
 كجودة الخدمات الفندقية العملاءثالثا: رضا  -
 ة الاجتماعية في بناء صورة الدؤسسات الفندقيةرابعا: مساهمة الدسؤكلي -
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 الدؤسسات الفندقية جودة خدماتأكلا: 
نتطرؽ في ىذا ابؼبحث إفُ ابؼؤسسات الفندقية باعتبارىا مؤسسات خدمية، حيث تهدؼ إفُ تلبية رغبات العملاء 

ؼ منها ىو توفتَ كل وسائل الراحة للعميل أو ، ابؽدضافيةإوالزبائن من مبيت بالإضافة إفُ تقدفٔ خدمات ثانوية أو 
الزبوف، كما سنبرز في ىذا ابعزء أنواع الفنادؽ وتصنيفاتها حسب ابػبراء وأىل الاختصاص، كوف الفنادؽ بزتلف من 
حيث نوعية ودرجة جودة ابػدمات التي تؤديها، فالواقع التطبيقي في بـتلف بلداف العافَ يبتُ أف أصناؼ الفنادؽ 

 ا بزتلف من بلد إفُ آخر، كما سنبرز أبنية الفنادؽ من شتى المجالات بالإضافة إفُ برديد ملابؿها الأساسية.وأشكابؽ
 معايير تصنيف الدؤسسات الفندقية: .1

بزتلف الفنادؽ وفئاتها وبزتلف بالتافِ نوعية ودرجة جودة ابػدمات التي تؤديها تلك الفنادؽ للنزلاء، فالواقع 
داف العافَ يبتُ أف أنواع الفنادؽ وأشكابؽا بزتلف من بلد إؿ آخر وذلك يتوقف على مدى توفر التطبيقي في بـتلف بل

 ابؼقومات وابؼوارد السياحية، ومنو فهناؾ عدة تصنيفات للفنادؽ تتم تبعا لعدة معايتَ بكددىا كما يلي: 
 :(18، ص 2007)الصيرفي،  تصنيف من حيث الدلكية: يندرج برت ىذا التصنيف ما يلي  1.1

ىذه الفنادؽ تكوف بفلوكة لشخ  واحد أو لعائلة صغتَة ابغجم وتدار إدارة عائلية، تقدـ فنادؽ القطاع الخاص:  -
 خدمات بؿدودة لقلة رأس ابؼاؿ ابؼستثمر فيها، وتنتشر في ابؼدف الصغتَة بكثرة.

 ؽ.ىنا شركة واحدة تقوـ بتسيتَ وإدارة عدد كبتَ من الفنادالسلاسل الفندقية كالشركات:  -
ىذه الفنادؽ تكوف إما بفلوكة ملكية مشتًكة بتُ الدولة والقطاع ابػاص أو بتُ الدوؿ  فنادؽ القطاع الدختلط: -

 وإحدى الشركات الأجنبية.
 وىي التي تكوف بفلوكة ملكية كاملة للدولة مثل الفنادؽ التابعة للقوات ابؼسلحة. الفنادؽ الحكومية: -
 :(160، ص 2015)نبعة،  ر منها ما يليونذكتصنيف الفنادؽ من حيث الدوقع:   2.1
وىي الفنادؽ التي تقع داخل حدود ابؼدينة، وتتًاوح درجتها من ابؼمتازة إفُ الثالثة، أما أحجامها  فنادؽ مراكز الددف: -

 غرفة، وملكيتها متفاوتة ما بتُ أىلية وشركات بـتلطة. 300غرفة إفُ  50فتتًاوح ما بتُ 
تكلفة الأراضي ففي ىذه ابغالة تلجأ الشركات إفُ إقامة فنادؽ في ضواحي وجدت لارتفاع  فنادؽ الضواحي: -

 غرفة. 500 – 250ابؼدينة، حيث يكوف سعرىا منخفض وتتكوف من 
ىذه الفنادؽ يتم إنشائها بػدمة ابؼسافرين بالطائرات وابؼسافر العابر، النوع، درجات ىذه الفنادؽ  فنادؽ الدطارات: -

 متازة إفُ الدرجة الثانية، ولقد أصبحت ىذه الفنادؽ عنصر منافس للفنادؽ الأخرى.تتًاوح ما بتُ الدرجات ابؼ
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،  فنادؽ السواحل: - وىي الفنادؽ التي تكوف بالقرب من السواحل ابؼهمة، وتتًاوح درجتها ما بتُ أربعة إفُ بطسة بقوـ
 وبستاز بكبر حجمها وتنوع خدماتها ابؼقدمة.

3.1  :  :(54)السرابي، الدرجع السابق، ص  ذا التصنيف ما يليويشمل ىتقسيم حسب عدد النجوـ
-  :  وىي أرقى الفنادؽ، حيث تقدـ خدمات متكاملة بأسعار مرتفعة.فنادؽ ذات الخمسة لصوـ
- : . فنادؽ ذات أربعة لصوـ  ىذه الفنادؽ تقدـ خدمات متكاملة أيضا، ولكن بدستوى أقل من فنادؽ بطسة بقوـ
- : الفندؽ السابق، ولا تتوفر على ابػدمات الإضافية ابؼوجودة في الفنادؽ  وىي أقل من فنادؽ ذات ثلاثة لصوـ

 السابقة.
 ض مستوى الأثاث.اوىي فنادؽ شعبية نظرا لابلف فنادؽ ذات النجمتين: -
 وىي فنادؽ عادية في التواضع، وذلك بالنسبة بػدمتها وعدد غرفها وأسعارىا. فنادؽ ذات النجمة الواحدة: -

 :(65، ص 2009)السعدم،  التسهيلات الدقدمة": تشمل ىذه الفنادؽ ما يليمن حيث الدرجات "  4.1
وىي أرقى أنواع الفنادؽ، حيث تقدـ بصيع ابػدمات الفندقية وبأسعار مرتفعة تتناسب مع نوع  الدرجة الدمتازة: -

 ابػدمات ابؼقدمة وحجمها، وتتميز بدواصفات خاصة من حيث ابؼوقع والأغذية ابؼقدمة.
تقع أيضا ضمن الفنادؽ الراقية ولكنها ليست بدستوى الفنادؽ ابؼمتازة، بحيث يكوف لكل نزيل غرفة  :الدرجة الأكلذ -

 مستقلة وبضاـ، تقدـ خدمات فندقية متكاملة.
 وىي فنادؽ شعبية ذات أسعار رخيصة وخدماتها بؿدودة. الدرجة الثالثة: -

 (63، ص 2016)الخيكاني،  ييتمثل ىذا التصنيف فيما يلتصنيف من حيث نوعية الخدمات:  5.1
ىذه الفنادؽ تركز على رجاؿ الأعماؿ الدائمتُ وابؼؤقتتُ وعلى سياح ابؼؤبسرات، وتقدـ فيو أرقى  الفنادؽ التجارية: -

 ابػدمات وجودة في الأطعمة وابؼشروبات وتتمركز غالبا في قلب ابؼدف الكبرى التجارية والصناعية.
أسرىم ن في ابؼناطق الصناعية البعيدة ع نادؽ التي تنشأ بغرض إيواء العاملتُوىي تلك الف فنادؽ الإقامة الدائمة: -

 طلبا للعمل.
وىي تلك الفنادؽ التي تقدـ خدمات ابؼبتُ والإفطار، وينحصر نشاطها في تأجتَ الغرؼ باليوـ أو  الفندؽ الدفركش: -

 الأسبوع أو الشهر، مع تقدفٔ تكميلية كتنظيف الغرؼ.
ذلك الفندؽ الذي يعتمد اعتمادا كليا على خدمة ابؼؤبسرات والاجتماعات العلمية وابؼهنية،  وىو فندؽ الدؤبسرات: -

وىناؾ تقسيمات أخرى مثل تصنيف ، ويشتمل على معدات وتسهيلات للتًبصة الفورية وغرؼ السكرتارية والاجتماعات
 الفنادؽ على أساس السعرػ وحسب مدة الإقامة.
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 :الدؤسسات الفندقيةأهمية  .2
تلف أىل الاختصاص في المجاؿ الفندقي وابػدمات السياحية على أبنية ىذا القطاع في اقتصاد البلاد، وقد لا بى

أولت الدولة أبنية خاصة بو كابعزائر، بفا أدى إفُ انتشار وازدىار الصناعة الفندقية في العقود الأختَة بؼا تكتسيو من دور 
 :(136، ص 2014)بوظو،  ؽ فيما يلياقتصادي واجتماعي وثقافي، وتكمن أبنية الفناد

تعتبر الفنادؽ ركنا أساسيا من أركاف السياحة نظرا بؼا تقدمو من خدمات للنزلاء، تقديم الخدمات للأفراد "الزبائن":  -
ومع التطور ابغاصل في المجاؿ الفندقي أصبح دور الفندؽ لا يقتصر على ابؼبيت فحسب بل تطور ليشمل بؾالات بـتلفة 

 ية كل رغبات وميوؿ الزبوف، وتقدي لو كل التسهيلات الضرورية أثناء إقامتو بالفندؽ.من أجل تلب
فالفنادؽ في الوقت الراىن تعتبر أحد مستلزمات ابغضارة ابغديثة كمراكز اجتماعية وثقافية تلبي حاجيات المجتمع 

 ة أو سياحية...د آخر لأغراض علميورغباتو وتسمح بإقامة الزبائن الذين ينتقلوف من بلد إفُ بل
كما أف التطور ابغاصل في المجاؿ الفندقي كوف الفندؽ أصبح يوفر مستلزمات ابؼقيم حيث أصبح يتوفر على   

مسابح وبؿلات بذارية، كما يقدـ خدمات مصرفية وبريدية وىاتفية، بالإضافة إفُ وجد وكالات سياحية وخدمات أخرى  
فٔ كل متطلبات الزبائن بهدؼ ابغفاظ عليهم وبناء صورة إبهابية حوؿ كل ىذه ابػدمات تهدؼ بالدرجة الأوفُ إفُ تقد

 ابػدمات ابؼقدمة.
تعتبر صناعة الفنادؽ بصفة خاصة ركنا أساسيا في الاقتصاد بعد الصناعة والزراعة بؼا بذلبو  الحصوؿ على الإيرادات: -

العافَ تعتمد على القطاع الفندقي بعلب  من إيرادات سواء كانت بالعملة المحلية أو بالعملة الصعبة، وأصبحت كل دوؿ
، ص 2010)حافظ،  ابؼوارد وتوفِ بؽا أبنية قصوى كما ىو ابغاؿ في العديد من الدوؿ كابؼغرب، تونس، مصر...افٍ

67 .68). 
تعتبر الفنادؽ من الأنشطة التي تعتمد بصفة مباشرة على ابؼوارد البشرية، كونو نشاط خدماتي، توفير فرص العمل:  -

تؤمن أكبر فرص العمل مقارنة بالقطاعات الأخرى، سواء كانت فرص عمل مباشرة التي تزاوؿ نشاطها داخل فهي 
 .الفندؽ أو فرص عمل غتَ مباشرة من مقاولتُ عند الإبقاز أو في مرحلة التجهيز من معدات وأثاث..
واد الضرورية سواء كانت كما أف طبيعة مشاط الفنادؽ فهو على اتصاؿ مباشر مع قطاعات أخرى لتزويده بابؼ

للاستهلاؾ كابؼواد الغذائية أو التنظيفية ومواد أخرى، وبالتافِ فالقطاع الفندقي يعتمد بصفة مباشرة على اليد العاملة، 
 .(106، ص 2019، 2018)عمار،  ومنو فإف فرص العمل في ابؼيداف الفندقي متوفرة على مدار السنة

تعتبر الفنادؽ من النشاطات الاقتصادية ابؽامة، والتي توفِ بؽا الدختلفة للفندقة:  تعليم كتدريب العاملين في المجالات -
الدوؿ أبنية قصوى وتسخر بؽا كل الإمكانيات بهدؼ الرفع من كفاءتها الإنتاجية وذلك للوصوؿ إفُ تنمية القطاع 
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لأىداؼ لا بد من توفر يد عاملة الفندقي، وذلك بتوظيف الإمكانيات ابؼتوفرة بشكل عقلافٓ وأمثل للوصوؿ إفُ ىذه ا
 .مدربة
لذا تلجأ كل بلداف العافَ إفُ إنشاء معاىد ومدارس بـتصة في المجاؿ الفندقي للأفراد العاملتُ في القطاع وتدريبهم  

بغرض زيادة كفاءتهم وإبؼامهم بالعمل وتطوير مهاراتهم وترقيتهم لكي يقوموا بأعمابؽم على أفضل وجو وبأقل جهد وتكلفة 
 : (70)حافظ، الدرجع السابق، ص  بفكنة وذلك باستخداـ أىم الطرؽ للتعليم والتدريب، وأىم الطرؽ ىي 

 التعليم والتدريب أثناء العمل. -
 التعليم والتدريب بواسطة المحاضرات والندوات. -
 التعليم والتدريب بواسطة ابغالات العلمية. -
 ية.التعليم والتدريب أثناء ابؼمارسات ابؼهنية التنظيم -
 التعليم والتدريب أثنا الاستخدامات التقنية. -
تهدؼ الفنادؽ إفُ تنمية ابؼناطق ابعغرافية التي يقع فيها الفندؽ، فالفنادؽ تعمل على تنمية تنمية الدناطق الجغرافية:  -

ات ابؼختلفة... افٍ، البنية التحتية للمناطق ابعغرافية التي يتم إنشائها فيها، وىي الدور، وبؿلات التسويق، ابؼطاعم، الشرك
على صناعة  ضافةبإطقة، وىذا المحاذية والقريبة منها حيث يتحسن عملها ويزداد، وذلك نتيجة لإنفاؽ الزبوف في تلك ابؼن

 .(73)حافظ، الدرجع نفسو، ص  النقل وخدمتها للنشاط السياحي
 كظائف الدؤسسات الفندقية:  .3

وبػصوصية ىذا القطاع ابغيوي الذي يعتمد على ابؼوارد البشرية  يعتبر النشاط الفندقي نشاط اقتصادي واجتماعي، 
كونو نشاطا بىتلف عن النشاط الصناعي، وبوتوي على عدة نشاطات متناسقة فيما بينها، وكل نشاط يكمل النشاط 

 الآخر، وبالتافِ فهو نشاط متكامل والوظائف الإدارية للفنادؽ تتلخ  فيما يلي:
 كظيفة التخطيط:  1.3

وظيفة التخطيط من أىم ابؼراحل في الإدارة الفندقية، ويقصد بالتخطيط دراسة واختيار وسائل التنظيم  تعتبر
والتوجيو للموارد البشرية وابؼادية لتحقيق ىدؼ معتُ في فتًة زمنية معينة...، وتتوقف عملية التخطيط على عناصر 

 :  (100، ص 2007)الصيرفي، بزطيط كتنظيم الفنادؽ،  متعددة أبنها
 برديد ابؽدؼ ووضوحو. -
 بصع ابغقائق اللازمة بعمع ابػطة وتنفيذىا. -
 القدرة على التنبؤ بظروؼ ابؼستقبل. -
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 اقتًاح ابغلوؿ ابؼناسبة. -
حيث تعتمد إدارة الفنادؽ على ىذه الصيغة بوصفها النظرة ابؼستقبلية للفندؽ بتجسيد أىداؼ الفندؽ، ويتضمن 

الإجراءات والبرامج الكفيلة بالوصوؿ إفُ الغرض ابؼنشود، وتهدؼ وظيفة  بدوجبو اختيار السياسات من ثم تصميم
 :(105)الصيرفي، الدرجع نفسو، ص  التخطيط إفُ

 برديد الأىداؼ العامة للفندؽ. -
 برديد البرامج الزمنية التي تنضم تنفيذ العمليات في الفندؽ. -
 برديد الإجراءات ابؼستخدمة في العمليات الوظيفية في الفندؽ. -
 ديد ابؼيزانيات التقديرية للنشاطات الوظيفية للفندؽ.بر -
 برديد القواعد لضبط تصرفات الأفراد العاملتُ في الفندؽ. -

فالتخطيط ىو بؾموعة من القرارات التي تتعلق بالتصرفات المحتملة مستقبلا والتنبؤ بؽا بإصدار قرارات ابؽدؼ منها 
الفندؽ ويعتبر عاملا أساسيا لابزاذ القرارات التخطيطية وبالتافِ درجة آخذ كل الاحتياطات ابؼستقبلية بهدؼ استمرارية 

 الدقة في برقيق النتائج.
ويتطلب التخطيط الناجح الذي يأخذ بعتُ الاعتبار بصيع العوامل سواء كانت داخلية أو خارجية التي من شأنها 

العملية التخطيطية أي كاف ابؼستوى الإداري الذي التأثتَ على ابؼسار ابؼسطر للفندؽ بإشراؾ كافة ابؼسؤولتُ للفندؽ في 
 :(63، ص 2016)كحيلة،  يشغلونو، وذلك من خلاؿ

 التنسيق بتُ كافة ابػطط الفرعية للإدارة الرئيسية والفرعية في الفندؽ. -
 تنمية ابؼهارات التخطيطية لكافة ابؼستويات الإدارية في الفندؽ. -
 ن الفندؽ.رفع الروح ابؼعنوية وزيادة درجة الرضا ع -

وأختَا بيكننا القوؿ أف ىذه الوظيفة بسثل الركيزة الأساسية التي تعتمد عليها الإدارة الفندقية في التسيتَ الأمثل 
للفندؽ بالاعتماد على معطيات داخلية للفندؽ ودراسة المحيط ابػارجي ابؼتمثل في منافستُ وإعداد خطة ينتهجها 

 الفندؽ.
 كظيفة التنظيم: 2.3

يفة التنظيم الوضع الذي تشكل القوى البشرية والإمكانيات ابؼادية في التهيئة، وبردد العلاقات بينها يقصد بوظ
 لبلوغ ىدؼ معتُ وبرقيقو بكفاية.
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حيث يشمل التنظيم الفندقي في برديد الأدوار والعلاقات لكافة الأفراد العاملتُ في الفندؽ مع برديد واضح 
يكل التنظيمي للفندؽ الذي يبتُ ابؼستويات التنظيمية ابؼختلفة والصلاحيات للسلطات وابؼسؤوليات، وإنشاء ابؽ

والوحدات التنظيمية ابؼختلفة فيو، ويرسم سلوؾ بصيع الأفراد العاملتُ دوف أخذ بعتُ الاعتبار بؼواقعهم التنظيمية علما أف 
دارة الفندقية في برديد الأسس التي ابؽيكل التنظيمي للفندؽ لا يشكل في حد ذاتو ىدؼ، وإبما أداة تعكس فلسفة الإ

 .(63، ص 2016)كحيلة، من خلابؽا يتم برديد مكوناتو الرئيسية
ويعتبر بعض ابؼفكرين على أف وظيفة التنظيم ىي علما قائما بذلتو لو قواعده وأصولو سواء كانت عملية التنظيم 

إدارية مستقلة...، وىناؾ عناصر لا بد من مراعاتها  جزءا من عملية التخطيط أو منصفة عنها إلا أف التنظيم يعتبر وظيفة
 :(65)كحيلة، الدرجع السابق، ص  عند التنظيم وىي

 برقيق الأىداؼ التي تريد ابؽيئة أو الفندؽ برقيقها وبهب أف تكوف الأىداؼ واضحة. -
 برديد السياسة العامة وبهب أف تكوف السياسة ثابتة إفُ حد كبتَ مع اتسامها بابؼرونة. -
 ند التنظيم الفندقي على برديد واضح للعلاقات بتُ الوحدات التنظيمية للفندؽ.يست -
 يستند التنظيم الفندقي على ضرورة تقسيم بعض الأقساـ فيو إفُ أقساـ جزئية بهدؼ إبقاز العمل وضبطو. -
جهودىم لتحقيق يستند التنظيم الفندقي على بؾموعة من ابؼوظفتُ بدختلف مسؤولياتهم وتكوف بؽم الرغبة في توجيو  -

 الأىداؼ ابؼسطرة.
يقوـ التنظيم الفندقي على شبكة من الاتصالات تكفل ترابطو وانسجامو والتكفل بتنمية العلاقات بتُ بـتلف الأفراد  -

 والوحدات فيو.
 يستند التنظيم الفندقي على ضرورة إعادة النظر للوظيفة ابؼتبقية بتُ الفتًة والأخرى لتحقيق الأىداؼ ابؼسطرة. -

 كظيفة التوجيو: 3.3
يقصد بوظيفة التوجيو ىو العمل ابؼستمر للإدارة والذي يلازـ تنفيذ الأعماؿ التي تقرر، ويشمل القدرة على 
استخلاص أكفء النتائج من الاحتكاؾ اليومي بتُ الرؤساء ومرؤوسيهم على كافة ابؼستويات والقدرة على تركيز كافة 

داؼ ابؼشتًكة والتوجيو بوجود الواقع وابغوافز وتتكوف وظيفة التوجيو في الفندؽ الأجهزة في ابذاىات بـتلفة تضمن الأى
 من العناصر التالية، وىي: "الاتصاؿ، القيادة، التحفيز"

وقبل التطرؽ إفُ عناصر وظيفة التوجيو لا بد من برديد طبيعة العلاقة بتُ التنظيم والتخطيط من جهة، وبتُ 
أخرى، ويستند التوجيو في الفندؽ بعلاقاتو بالوظيفة التخطيطية على الدقة في برديد  وظيفة التنظيم والتوجيو من جهة

 .(116، ص 2016)رحمة،  على ابؽدؼ التنظيمي للفندؽ لاقات بتُ الأفراد والوظائف بناءً ابؼسؤوليات ورسم الع



 العملاءلدل  ة الفنادؽعلى جودة الخدمات الفندقية كصور  تأثير الدسؤكلية الاجتماعية                لثالثالفصل ا
 

 

139 

داـ وضوح مكونات التخطيط ومنو فالوظيفة التوجيهية بؽا علاقة مباشرة بالوظيفة التخطيطية والتنظيمية وأف انع
)رحمة،  والتنظيم تؤدي إفُ صعوبة وظيفة التوجيو، وكما ذكرنا سابقا فإف وظيفة التوجيو تعتمد على ثلاثة عناصر وىي

 :(120الدرجع نفسو، ص 
يقصد بالاتصاؿ إرساؿ ابؼعلومات من طرؼ معتُ إفُ طرؼ آخر، ويتطلب الاتصاؿ الفعاؿ ضرورة القياـ  الاتصاؿ: -
ل انسياب أنظمة ابؼعلومات واختيار طريقة اتصاؿ الأكثر كفاءة لإيصاؿ ابؼعلومات فهي تؤثر على الزبائن وربحية بتحلي
 الفندؽ.
يقصد بالقيادة الطريقة التي بيكن من خلابؽا التأثتَ على ابؼرؤوستُ لكي بيارسوا أعمابؽم برغبتهم الكاملة  القيادة: -

ف يكوف في ابؼقدمة ليبتُ الطريق للأفراد العاملتُ برت إمرتو...، إف توجيو جهود لتحقيق أىداؼ ابعماعة، والقائد عليو أ
الأفراد العاملتُ كفريق في الفندؽ من أجل برقيق الأىداؼ ابؼسطرة يعتمد أساسا على كفاءة الإدارة الفندقية ومدى 

ؽ أف يتحولوا إفُ قادة في منظماتهم قدرتها على بفارسة نشاطها ولا بد أف نشتَ أنو على ابؼديرين والرؤساء في الفند
الفندقية عنها بيكن بفارسة أعمابؽم وأدوارىم بكفاءة عن طريق برقيق تعاوف مرؤوسيهم والذي لا يتحقق إفُ في ظل 

 القيادة.
إف العلاقات الإنسانية توجد حيث وجد الأفراد ينسقوف فيما بينهم للعمل على برقيق الأىداؼ ابؼشتًكة،  التحفيز: -
 :(75، ص 2011)سرحاف،  اسة العلاقات الإنسانية في العمل الفندقي يهدؼ إفُ برقيق أمرين بناإف در 
 التعرؼ على أبماط السلوؾ الإنسافٓ والعلاقات بتُ الأفراد العاملتُ في الفندؽ. -
ق برديد سلوؾ الإدارة الفندقية حوؿ ما بهب ابزاذه من أجل دعم وتطوير التعاوف ابؼتبادؿ بشكل يضمن برقي -

 الأىداؼ ابؼشتًكة.
إف النشاط الفندقي نشاط خدمي يعتمد على العنصر البشري باعتباره المحرؾ الأساسي للعملية الإدارية للفندؽ، 
ويتميز ىذا العنصر تكوين نفسي واجتماعي يقوـ على بؾموعة من ابؼيوؿ والابذاىات والدوافع والفهم والإدراؾ...، إف 

اما بفيزا من الإدارة الفندقية بحيث ينبغي أف تدرؾ أبنية العلاقات الإنسانية كمحرؾ فهم العنصر البشري يتطلب اىتم
للسلوؾ الإنسافٓ، وأف استخداـ العلاقات الإنسانية كقوة دفع وتأثتَ على الأداء يتوقف بالدرجة الأوفُ على فلسفة 

 الإدارة الفندقية بذاه ابؼوظفتُ فيما بى  نظاـ ابغوافز ونظاـ الاتصالات.
يقصد بالرقابة التأكد من مدى برقيق النشاط الإداري للأىداؼ ابؼقررة وابؼسطرة، وتشمل الأعماؿ كظيفة الرقابة:  4.3

 التي تتم أوؿ بأوؿ للتعرؼ على مدى مطابقتها للخطة ابؼوضوعة.
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نتها بالإبقازات إف الرقابة في الفندؽ في تعبتَ شامل عن الإشراؼ وابؼتابعة وقياس الأداء وبرديد ابؼعايتَ ومقار 
وتقرير أساليب تقوفٔ الابكرافات بتحديد واحد للخطط والنتائج ابؼتوقع ابغصوؿ عليها والمحققة واكتشاؼ الأخطاء 
والابكرافات...، وللوصوؿ إفُ برقيق وظيفة الرقابة للمهاـ التي أبقزت من داخلها لا بد من الأخذ بعتُ الاعتبار النقاط 

 :(68لسابق، ص )كحيلة، الدرجع ا التالية
 إف نطاؽ الرقابة بيتد ليشمل كافة الأعماؿ والتصرفات في الفندؽ. -
أف ابؼفهوـ ابغديث للفندؽ لا يعكس فقط إفُ اكتشاؼ الابكرافات وتصحيحها، وإبما توقع ىذه الابكرافات قبل  -

 وقوعها وابزاذ كل الإجراءات ابؼلائمة.
 د حدوث ىذه الأخطاء والابكرافات في الفندؽ.إف نطاؽ الرقابة يشمل برديد مراكز ابؼسؤولية عن -
 إف ابؼمارسة الصحيحة لوظيفة الرقابة يكوف بدثابة وسيلة للوصوؿ إفُ كشف الاختلالات وتصحيحها. -

ومنو يعتبر الفندؽ نشاط خدمي متشعب ومتكامل وتربطو علاقات مع عدة قطاعات اقتصادية أخرى، لذا 
 ختلف ىذه النشاطات حتى يبلغ الفندؽ أىدافو.فالإدارة الفندقية تسهر على القياـ بد

 الفندقية: اتللمؤسسالبدائل الاستًاتيجية  .4
تواجو ابؼؤسسات ابػدمية بدائل استًاتيجية رئيسية عليها أف بزتار بينها البدائل التي ستحكم صنع قراراتها 

 :(104، ص 2008)السميع،  وتنفيذىا، ومن ىذه البدائل ما يلي
 للعلاقات العامة أبنية في التعريف بصورة ابؼؤسسة وبظعتها، ومن ابؼؤكد أف ابػدمية  ت العامة:استًاتيجية العلاقا

ابغديثة سيما في الدوؿ ابؼتطورة التي تستغتٍ عن العلاقات كوظيفة من وظائف تسيتَ ابؼؤسسة فهي تعتبر عامل قوتها 
 وبقاحها.

ية على خطوات منظمة واضحة، بدءا بعملية البحث، ويشتًط في بقاح استًاتيجية العلاقات العامة أف تكوف مبن
وللتعرؼ على طبيعة ابعمهور الداخلي وابػارجي، رغباتو، مطالبو، وخصائصو....، وذلك بالاستعانة بدختلف العلوـ 
الاجتماعية: "علم النفس، علم الاجتماع، علم التسويق..."، ثم تأتي مرحلة برليل ابؼعطيات ابؼتحصل عليها، وذلك بعد 
اختيار التقنيات والوسائل ابؼناسبة لتوصيل الرسالة الاتصالية، وفي النهاية تأتي مرحلة التقييم للتعرؼ على مدى بقاح 

 الاستًاتيجية ونسبة الأىداؼ ابؼوجودة.
" تعرؼ استًاتيجية العلاقات العامة بأنها بؾموع القرارات ابؽامة وابؼستقلة عن بعضها Publicitorفحسب كتاب "

تخذىا مؤسسة ما بغرض برقيق أىداؼ معينة، وذلك باستعماؿ وسائل اتصاؿ وتقنيات متعددة، فتبتٍ استًاتيجية التي ت
فعالة مبنية على أساس برنامج علمي واضح وقابل للتحقيق ىو أساس بقاح أي مؤسسة التي تريد أف تنتهج سياسة 
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تها صورة طيبة ابذاه ابعمهور...، لذا بقد أف ابؼؤسسة شفافة مع بصهورىا الداخلي وابػارجي، حتى تكوف لنفسها أو بػدما
التي تؤمن بدور الاتصاؿ والعلاقات العامة كوظيفة أساسية للتسيتَ الفعاؿ بزص  مصلحة أو قسما خاصا تطلق عليو 
عادة تسميات كمصلحة العلاقات العامة، قسم التسويق...، كما تكلف موظف أو أكثر القياـ بدهاـ وإعداد وتنفيذ 

التي تتعامل مع  ستًاتيجية عمل لتنفيذ ىذه البرامج، وذلك بهدؼ تكوين وبناء صورة حسنة وعلاقات ثقة مع ابعماىتَا
 ىذه ابؼؤسسة...

 :(110)السميع، الدرجع السابق، ص  ما يلي ابؼستَوف بابؼؤسسات ابػدميةومن بتُ ابؼهاـ التي يقوـ بها 
 لبيئة ابػارجية.خلق صورة إبهابية عن ابؼؤسسة ابػدمية لدى ا -
تعزيز تلك العلاقات الإبهابية وابغفاظ عليها، فهو يشغل دور الوسيط بتُ ابؼؤسسة التي ينتمي إليو وبتُ البيئة ابػارجية  -

 ابؼتمثلة في ابعمهور الداخلي وابػارجي للمؤسسة.
من احتلاؿ مكانة  يعمل على إبهاد ىوية خاصة بابؼؤسسة بسيزىا عن ابؼؤسسات الأخرى، ويوجهها بصورة بسكنها -
 بفيزة.
  :ونعتٍ بذلك أف يصبح ابؼصدر الرئيسي بابؼؤسسة ابػدمية ىو السعي على تطوير استًاتيجية الجودة الفنية للخدمة

جودة ابػدمات، وىذا يصبح عندما تكوف ابؼيزة التنافسية معتمدة كليا على ابغاؿ الفتٍ الذي برققها ابػدمة للعملاء دوف 
 .(49، ص 2013يف، )اللط اعتبار السعر

  :يعتٍ تقدفٔ ابػدمة ىو العامل الأساسي للتمايز التنافسي، ورغم أبنية السعر لبعض قطاعات استًاتيجية السعر
العملاء إلا أف الاعتماد عليو لا بوقق أىداؼ ابؼؤسسة إلا في الأجل القصتَ، فاستخداـ السعر ابؼنخفض كأساس بعذب 

قات دائمة ومستمرة مع العماؿ خاصة إذ ما برولت ابؼنافسة إفُ حرب سعرية بتُ العماؿ يساعد ابؼؤسسة على بناء علا
 .(52)اللطيف، الدرجع نفسو، ص  ابؼنافستُ بغض النظر عن جودة ابػدمة ابؼقدمة

 :ويقصد بذلك توجيو جهود ابؼؤسسة بكو بناء طابع بفيز للخدمة ابؼقدمة للعملاء  استًاتيجية الطابع الدميز للخدمة
ؿ ابغملات التًوبهية ابؼكلفة، ورغم أف ىناؾ ميزة ظاىرة بؽذه الاستًاتيجية فهي تتساوى مع استًاتيجية السعر في من خلا

 .(243)الرحيم، د.ت، ص  أثرىا السلبي إذا فَ يكن الطابع حقيقيا وتعكس مستوى متميز من ابعودة
 :ن ابػدمات يهدؼ بالدرجة الأوفُ إفُ دعم أف ترتكز ابؼؤسسة على خلق مزيج متميز م استًاتيجية الدزيج الخدمي

العلاقات مع العملاء وتنميتها، وبرقق ىذه الاستًاتيجية ليس فقط التميز في خدمات ابؼؤسسة خلق قيمة مضافة 
للعملاء، ولكن أيضا إبعاد ابؼنافستُ عن بؾاؿ العلاقات التي قامت بها ابؼؤسسة ببنائها مع عملائها، ومن ىنا يكوف على 
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)الرحيم، الدرجع  دائما اختيار البديل للاستًاتيجية الذي بوقق بؽا في النهاية علاقات متواصلة مع العملاء ابؼؤسسة
 (245السابق، ص 

 الدؤسسات الفندقيةخدمات ثانيا: نشاط كجودة 
 إف التنوع والتعدد في الأنشطة الفندقية يكوف من خلابؽا النشاط الفندقي نشاطا متكاملا يتطلب درجة واضحة
من التحليل والتجزئة لعناصر الإدارة الفندقية كوف مهمة إدارة الفندؽ تعتبر معقدة وصعبة نظرا لارتباطها بدجموعة من 

 .العلاقات تؤثر بطريقة مباشرة أو غتَ مباشرة في أداء الفندؽ وقدرتو على البقاء والاستمرار
 :*أهمية كخصائص نشاط الدؤسسات الفندقية .1

 ندقي:أهمية النشاط الف 1.1
إفُ رفع كفاءتها الإنتاجية مقارنة بابؼوارد ابؼتاحة أو ابؼتوفرة، ونقصد بؽا أبنية كبتَة للوصوؿ الفندقية  للمؤسسات

بهذا ترشيد ابؼواد ابؼتوفرة قصد الوصوؿ إفُ الأىداؼ ابؼسطرة وابؼتمثلة في برقيق أكبر عائد للفندؽ، باحتلاؿ مكانة في 
 ة والتنظيمية للفندؽ.السوؽ ورفع الكفاءات الإنتاجي

بالنسبة بؽدؼ الفندؽ ابذاه العملاء ىو جلب أو خلق أكبر عدد من العملاء بتوفتَ كل ابػدمات الرئيسية 
والثانوية بأسعار تنافسية والاستمرارية في تقدفٔ ابػدمات بابعودة العالية مقارنة بالفنادؽ ابؼنافسة بؽذا على زبائنها كوف 

 لفندؽ.الزبوف ابؼورد الرئيسي ل
كما أف نشاط إدارة الفنادؽ بالاتصاؿ اليومي بابؼوردين الذين بيدوف الفندؽ بكل ابؼستلزمات الضرورية من 
سلع...افٍ، ومن أىداؼ الفندؽ مهمة برقيق ضماف استمرارية تزويد الفندؽ بكل متطلباتو بهدؼ تقدفٔ ابػدمات 

 .(.Mustafa, 2014 , p 99)للعملاء والزبائن
نا أف الإدارة الفندقية تتكوف من أفراد ىدفهم السهر على الستَ ابغسن والتنظيم المحكم للإدارة، ومنو يتضح ل

ويتكوف الأفراد من مديرين بؼختلف نشاطات الفندؽ، وموظفتُ يسهروف على التطبيق والتنفيذ، وحتى يتم برقيق أىداؼ 
وضمانات الاستقرار في العمل وبرقيق العدالة كما الإدارة لابد على إدارة الفنادؽ توفتَ كل الضمانات الاجتماعية 

 يتناسب مع سلطة ومسؤولية كل فرد عامل في الفندؽ.
 

                                           
دمي يستلزـ أف يباشر الفندؽ نشاطات إدارية، يدثل النشاط الفندقي نشاطا خدمي يقوـ الفندؽ بتقديم خدمات متنوعة للزبائن، إلا أف النشاط الخ -()*

ز تتكوف من بذارية كنشاطات لستلفة أخرل، لذا فالإدارة الفندقية تتميز عن باقي الإدارات الأخرل في النشاطات الأخرل على أنها نشاط متكامل كمتمي
 لرموعة من الوظائف الدتناسقة.
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 خصائص النشاط الفندقي: 2.2
يعتبر النشاط الفندقي من الأركاف الأساسية للنشاط الاقتصادي كونو يرتبط بطريقة مباشرة أو غتَ مباشرة بالعديد 

 :(54، ص 2011)سرحاف ف.،  يتمثل نشاط الفندؽ فيما يليمن الأنشطة الاقتصادية الأخرى، و 
 خدمة الإقامة للزبائن. -
 خدمة تقدفٔ الأغذية وابؼشروبات للمقيمتُ بالفندؽ. -
 خدمة إقامة ابغفلات والندوات وابؼؤبسرات في القاعات ابؼخصصة بؽا. -
يلات وابػدمات الضرورية لزبوف تقدفٔ ابػدمات للزبائن من بؿلات بـتلفة ابؽدؼ من إنشائها ىو تقدفٔ كل التسه -

 أثناء مكوثو بالفندؽ.
 توفتَ الاتصالات السلكية واللاسلكية وتوفتَ نشاطات بـتلفة. -
من خلاؿ ابػدمات التي يقدمها الفندؽ للزبائن يتضح لنا أف للفندؽ خصائ  ينفرد بها عن باقي القطاعات  

 :(99)عبوم، د.ت، ص  النقاط التالية الاقتصادية الأخرى، وبيكن حصر خصائ  النشاط الفندقي في
الفندقي عن باقي النشاطات التجارية الأخرى أو الصناعية أو الزراعية  يتميز النشاطالنشاط الفندقي نشاط خدمي:  -

 على كونو نشاط خدمي يقوـ بتقدفٔ كل ابػدمات الرئيسية من إيواء وخدمات فرعية أخرى للزبائن مقابل أجر معتُ.
لا تعتبر خدمات الإيواء والإطعاـ ابػدمات الوحيدة التي يقدمها الفندؽ للنزلاء، بالإضافة إفُ  فندقية:تنوع الأنشطة ال -

ابؼهمة الرئيسية الذي أنشأ من أجلها الفندؽ إلا أف مع التطور ابغاصل في المجاؿ الفندقي والسياحي بصفة عامة أصبح 
بنوؾ، مصارؼ، وبؿلات بذارية...، بالإضافة إفُ اتصالو  الفندؽ يقدـ خدمات أخرى عن طريق إنشاء وكالات سياحية،

بدجموع ابؼوردين قصد بسويل الفندؽ بكل مستلزماتو، وبالتافِ فالفندؽ يزاوؿ نشاط بذاري بعد نشاطو الرئيسي فهو 
 نشاط خدمي.

ر الفتًة المحاسبة، يتسم النشاط الفندقي بابؼوبظية، فهو ليس نشاطا ثابتا في حجمو على مدا موسمية النشاط الفندقي: -
حيث يزداد إقبالا في فتًات زمنية ويرتفع بذلك نشاط الفندؽ، وينخفض في فتًات زمنية أخرى، ويرجع أسباب ارتفاع 
وابلفاض النشاط الفندقي في عدة أسباب أبنها ابؼوقع، ابؼناخ، وعوامل أخرى، حيث يرتفع إقباؿ السياح على فنادؽ 

 .(100)عبوم، الدرجع نفسو، ص  فض في فصل الشتاءالسواحل خلاؿ فتًة الصيف، وينخ
يعتمد النشاط الفندقي على العنصر البشري شأنو شأف باقي الأنشطة ابػدمية الأخرى، حيث تستعتُ  الدوارد البشرية: -

الفنادؽ بدديرين ذوي كفاءات إدارية وعملية ومهنية عالية، وموظفتُ مدربتُ مؤىلتُ من طرؼ معاىد ومدارس متخصصة 
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ىذا المجاؿ، بهدؼ تسيتَ الفندؽ بأسلوب علمي يتماشى ومتطلبات الزبائن والعملاء، ونستنتج أف اليد العاملة ابؼتمثلة  في
 في ابؼدراء وابؼوظفتُ على اختلاؼ مستوياتهم ىم الركيزة الأساسية لإدارة الفندؽ.

ى كونو يتم التعامل في أغلب الأحياف مع يتميز النشاط الفندقي عن باقي الأنشطة الأخر  التعاملات النقدية السريعة: -
الزبائن والعملاء نقدا، فالتعاملات بتُ الفندؽ والعملاء ىي أساسا تعاملات نقدية تتسم بالسرعة، فابؼقيم أو الزبوف 
تو يتعامل مع إدارة الفندؽ لفتًة بؿددة بددة الإقامة على أنو يتم تسديد مدة الإقامة وبـتلف ابػدمات الأخرى قبل مغادر 

 .(100)عبوم، الدرجع السابق، ص  الفندؽ
إف التميز للنشاط الفندقي عند باقي الأنشطة ابػدمية الأخرى كوف أف الأصوؿ الثابتة للفندؽ يتم اىتلاكها  التجديد: -

)السعيدم،  بؿاسبيا بنسب مرتفعة، ويتم بذديدىا على فتًات متوسطة بهدؼ ابغفاظ على بظعة الفنادؽ وإرضاء النزلاء
 .(36، ص2012

نظرا لتنوع الأنشطة الفندقية وللوصوؿ إفُ برقيق الأىداؼ ابؼسطرة للفندؽ،  تقسيم النشاط الفندقي إلذ مراكز أقساـ: -
يتم تقسيم النشاط الفندقي إفُ مراكز إنتاجية، وابؼتمثلة في ابؼراكز الربحية، مراكز خدمية، وتنقسم ابؼراكز الرئيسية إفُ مراكز 

اء ىذه الفروع ىو توزيع ابؼسؤوليات للوصوؿ إفُ تعظيم الأىداؼ ابؼسطرة للفندؽ وتلبية ابػدمات فرعية ابؽدؼ من إنش
 .(38)السعيدم، الدرجع نفسو، ص  للنزلاء

 وعليو بيكننا القوؿ أف النشاط الفندقي لو بفيزات وخصائ  بزتلف عن باقي الأنشطة الاقتصادية الأخرى.
 ماىية جودة الخدمات الفندقية .2

 هوـ الجودة:مف 1.2
جودة ابػدمة ىي تلك ابعودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدفٔ ابػدمة 
ذات جودة عالية، حيث يتكوف ابعانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقدفٔ ابػدمة أما ابعانب الشخصي 

، 2015)قويدر،  افقتهم، سلوكياتهم، وبفارساتهم اللفظية" مع العملاءللخدمة فهو يعبر عن كيفية تفاعل العاملوف "بدو 
 .(04ص 

إف جودة ابػدمة بؽا أبنية كبتَة بالنسبة للمؤسسات، والتي من شأنها برقيق النجاح والتميز والاستمرار، ففي بؾاؿ 
سسات الاىتماـ بهم، ابػدمات يعمل كل من ابؼوظفتُ والعملاء على خلق خدمة ذات جودة عالية ولذلك على ابؼؤ 

 :(151، ص 2009)شيلي،  وتكمن أبنية جودة ابػدمة فيما يلي
  :تتمثل في كثرة عدد ابؼؤسسات ابؼقدمة للخدمات، والتي مازالت في تزايد مستمر، مثل الولايات نمو لراؿ الخدمة

 ابؼتحدة الأمريكية فنصف مؤسساتها يتعلق نشاطها بابػدمات.
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 :تزايد عدد ابؼؤسسات ابػدمية، كلما زادت ابؼنافسة بينها، ولذلك فإف الاعتماد على  حيث كلما ازدياد الدنافسة
 ابعودة في ابػدمات سوؼ يعطي بؽذه ابؼؤسسات مزايا تنافسية عديدة.

 :حيث أف ابؼؤسسات ابػدمة لا تعمل فقط على جودة ابػدمة والسعر ابؼعقوؿ، بل عليها أيضا مراعاة  فهم العملاء
 لعملائها واحتياجاتهم. ابؼعاملة ابغسنة

 :أصبحت ابؼؤسسات ابػدمية حاليا تسعى إفُ توسيع حصصها السوقية، وذلك  الددلوؿ الاقتصادم لجودة الخدمة
من أجل جذب أكبر عدد من العملاء لكن على ىذه ابؼؤسسات الأخذ بعتُ الاعتبار العملاء ابغاليتُ والاحتفاظ بهم، 

 ى جودة ابػدمات ابؼقدمة.وىذا لن يتأتى إلا بالاىتماـ بدستو 
 مفهوـ جودة الخدمات الفندقية:  2.2

بهب أف تتصف ابػدمات الفندقية بنوعية وجودة عالية، لأنها تغذي حاجة الضيوؼ حتى خلاؿ وقت فراغهم وبعودة 
، 2007طائي، )ال ابػدمة بعداف اثناف بنا: ابعودة الفنية، وابعودة الوظيفية، وكلابنا مهم بالنسبة للمستفيد من ابػدمة

 . (206ص 
كما تعد جودة ابػدمة الفندقية مفهوما أكثر تعقيدا من جودة الصناعات الأخرى، وىذا يرجع للسمات وابػصائ  
الفريدة التي تتصف بها ابػدمات عامة والفندقية بصفة خاصة، ففي حتُ أف ىدؼ ابؼؤسسات الصناعية ىو برقيق 

في القطاع السياحي والفندقي يصعب برقيق ىذا الأمر، لأف الزبائن يسعوف  مواصفات ومقاييس معينة في منتجاتها، لكن
 .(11، ص 2010)الحوامدة،  لأف تكوف بذربتهم بـتلفة عن بذارب الآخرين، وأف تكوف مفصلة بساما لتطابق أذواقهم

 :(18سو، ص )الحوامدة، الدرجع نف كتكمن أهمية الجودة في منشآت الصناعة الفندقية في عدة اعتبارات منها
صار ابؼستهلكوف يتمحصوف كثتَا قبل الإقداـ على شراء السلع وابػدمات لدرجة أف عملية الشراء باتت تتسم  -

بالتعقيد والتشابك، وفَ يعد ابؼستهلكوف حتى في البلداف ابؼتقدمة يتًددوف في تقدفٔ الشكاوي بخصوص رداءة السلع 
 وابػدمات.

ساعد ابؼدراء في تقدفٔ خدمات إضافية ملائمة للزبائن، بالرغم من أف ابػدمات  أف التطور التكنولوجي أو التقتٍ قد -
برتاج إفُ اللمسة الإنسانية من قبل مقدمي ابػدمات ذوي الاتصاؿ ابؼباشر بالزبائن، أما ابؼكاتب ابػلفية أو الوظيفية فقد 

 سابنت بـتلف ابؼكاتب إفُ تقدفٔ أجود ابػدمات.
ع ابػدمات، وعليو فإف ابعودة تعتبر تنافسية بذبر الإدارات على أخذىا بعتُ الاعتبار في تنامي حدة ابؼنافسة في قطا  -

 نشاطها التسويقي ابػدماتي.
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وعليو بيكننا القوؿ أف ابػدمات عبارة عن نشاطات متميزة وغتَ ملموسة بطبيعتها تقوـ بإشباع حاجيات ورغبات 
طورىا كوف الفنادؽ تعتبر من أبرز ابؼؤسسات ابػدمية التي تنوعت العملاء، حيث ساعد التطور التكنولوجي ابغاصل في ت

 خدماتو ابؼقدمة للزبائن أو العملاء.
 أبعاد جودة الخدمات الفندقية كأساليب تقييمها:  .3

 أبعاد جودة الخدمات الفندقية: 1.3
، ولكن فَ يكن ىناؾ ذكر الكثتَ من الكتاب والباحثتُ في بؾاؿ ابػدمات الأبعاد التي تشمل عليها جودة ابػدمة

وزملائو المحددات أو الأبعد ابػاصة بجودة ابػدمة  "بارسوماف"،اتفاؽ بينهم على تلك الأبعاد بشكل دقيق، وقد بلور 
 ( أبعاد10وبرديدىا من خلاؿ سلسلة من ابؼقابلات ابعماعية ابؼعمقة، والتي وصلت من حيث عددىا إفُ عشرة )

 . (296. 294، ص 2015)إدريس، 
وزملائو بعد ذلك من دمج الأبعاد العشرة بعودة ابػدمات في بطسة أبعاد فقط، وىذا بعد "بارسوماف" بسكن كما 

وأطلق على ىذه الأبعاد بموذج  factor Analysaisسلسلة من الاختبارات باستخداـ أسلوب برليل العاملتُ 
SURVQUAL (34، ص 2019يل، )إسماع لقياس جودة ابػدمة، واشتملت ىذه الأبعاد على ما يلي: 

ويرتبط ىذا البعد بابعوانب ابؼتعلقة بتقدفٔ ابػدمة، ومن ذلك بـتلف التجهيزات لتوفتَ الجوانب الدادية الدلموسة:  -
 ابػدمة، وابغالة العامة للمبتٌ والبيئة ومظهر العاملتُ، وحداثة الآلات...افٍ.

 دد، وبالدقة ابؼطلوبة، ومدى الوفاء بالالتزامات.ويقصد بها القدرة على تقدفٔ ابػدمة في الوقت المح الاعتمادية: -
 وىي القدرة على التعامل الفعاؿ مع الشكاوى والاقتًاحات وابؼبادرة في تقدفٔ ابػدمة بصدر رحب. الاستجابة: -
، أما ، ويشمل أيضا الاطمئناف النفسي وابؼاديطمئناف بأف ابػدمة بزلو من ابػطأوىو الا :كالتعاطف الأماف -

 .إبداء روح الصداقة وابغرص على العميل وإشعاره بالرغبة في تقدفٔ ابػدمة حسب حاجتوهو التعاطف ف
 أساليب تقييم جودة الخدمة الفندقية: 2.3

في ىذا ابعزء سوؼ نقدـ أىم الأساليب التي يتم الاعتماد عليها في تقييم جودة ابػدمة الفندقية، والتي تتمثل فيما 
 :(223. 222، ص2016)الطويل،  يلي
 يركز ىذا الأسلوب على فح  كفاءة ابػدمة الفندقية قبل بيعها.سلوب الجودة من خلاؿ الفحص: أ 
  :يستند ىذا الأسلوب إفُ البحث عن ابؼشاكل وحلها قبل وقوعها، والتحستُ ابؼستمر للجودة التي أسلوب الوقاية

 ث ابؼشاكل مسبقا.بيكن برقيقها بشكل مباشر من خلاؿ توحيد جهود العاملتُ في الفندؽ بؼنع حدو 
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  :يركز ىذا الأسلوب على برستُ جودة ابؼنتجات وابػدمات الفندقية من خلاؿ التًكيز على أسلوب تأكيد الجودة
عملية تصميم ابػدمة وعلى عملية الرقابة عليها، وىذا بدوره بينع تقدفٔ ابػدمة إلا إذا تم التأكد من مطابقتها بؼعايتَ 

فنادؽ، وىذا ابؼدخل يعتبر من ابؼداخل الابتكارية وابػلاقة بابؼقارنة مع الأسلوب الذي ابعودة ابؼستخدمة في صناعة ال
 .( 223. 222)الطويل، الدرجع السابق، ص  يعتمد على الفح 

  :يعرؼ الأسلوب الابذاىي بدقياس الأداء بفعلي حيث يرتكز ىذا الأسلوب على أساس أف جودة الأسلوب الابذاىي
اىيا يتصل بالرضا وليس مرادفا لو، كما أنو يرتبط بإدراؾ الزبائن للأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة، ابػدمة بسثل مفهوما ابذ

بدعتٌ أف الابذاه الأوؿ لأداء ابػدمة يعد دالا ومؤشرا لتوقعات الزبائن حوؿ ابػدمة، وبالتافِ إف ابغكم والتقييم بؼستوى 
 .(57، ص 2017)حموم،  ابؼستقبلية لكيفية أداء ىذه ابػدمة ابػدمة ابؼقدمة إليهم حاليا يبتٌ على أساس توقعاتهم

  :بيكن أف يستخدـ أسلوب برليل الفجوات للوصوؿ إفُ فهم أفضل لتوقعات وإدراكات أسلوب برليل الفجوات
الذي يتًاواح من "ليكرت" الزبوف، حيث يطلب من الزبوف إكماؿ ىذه البنود ابؼتعلقة بتوقعاتو وتصوراتو حسب مقياس 

)أوافق بشدة(، حيث يطلب منهم تقييم ابعودة حسب إدراكاتهم...، حيث يعد أسلوب  05لا أرافق بشدة( إفُ ) 1
برليل الفجوات الأكثر استخداما من بتُ الأساليب الأخرى لقياس جودة ابػدمة الفندقية، وبودد بطسة فجوات بتُ 

 :.(280. 279، ص 2010زغبي، )ال التوقعات والإدراكات...، وينقسم برليل الفجوات إفُ ما يلي
تكوف ىذه الفجوة نتيجة وجود اختلاؼ بتُ توقعات الزبائن فجوة بيت توقعات الزبوف كإدراؾ إدارة الدؤسسة:  -

بؼستوى ابػدمة الفندقية وإدراؾ الإدارة لتوقعاتهم )أي عدـ إبؼاـ الإدارة في الفندؽ عن معرفة احتياجات ورغبات الزبائن 
 ابؼتوقعة".

بردث ىذه الفجوة نتيجة التباين بتُ إدراؾ إدارة الدؤسسة كبرديد درجة دقة كمواصفات الجودة:  فجوة بين -
ابؼواصفات ابػاصة بابػدمة الفندقية ابؼقدمة بالفعل وإدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن، وذلك بسبب عدـ التزاـ الإدارة 

 دمة أو غياب الالتزاـ الإداري.بتحقيق ابعودة أو بسبب تنظيمي يتمثل في عدـ كفاءة مقدمي ابػ
تكوف ىذه الفجوة نتيجة التباين بتُ إدراؾ فجوة بين برديد مستول جودة الخدمة كالتسليم الفعلي للخدمة:  -

الإدارة بؼواصفات جودة ابػدمة وابػدمة الفندقية ابؼقدمة فعلا أو ما يطلق عليها بفجوة الأداء، ويرجع ذلك إفُ صعوبة 
 توحيد أداء تقدفٔ ابػدمة وصعوبة تقدير مدى التزاـ ابؼوظفتُ بتقدفٔ ابػدمة بدستوى معتُوضع معايتَ بؿددة ل

 .(27. 26، ص 2016)الغنيمات، 
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بردث ىذه الفجوة نتيجة التباين بتُ الوعود التي يقدمها فجوة بين أداء الخدمة كالاتصاؿ الخارجي بالسوؽ:  -
ئن، ومستوى ابػدمة الفندقية ابؼقدمة ومواصفاتها "وجود خلل في الفندؽ حوؿ مستوى ابػدمة من خلاؿ الاتصاؿ بالزبا

 .مصداقية الفندؽ من خلاؿ ابػدمة ابؼقدمة"
وذلك بسبب التباين بتُ توقعات الزبائن وابػدمة الفندقية ابؼقدمة فعلا، فابػدمة فجوة بين الخدمة الدؤداة كالدتوقعة:  -

ات الزبائن، فإذا كاف تقييم الزبائن للخدمة جيد فهذا يدؿ على أف ذات ابعودة العالية ىي التي تتوافق أو تفوؽ توقع
 .(28)الغنيمات، الدرجع السابق، ص  ابػدمة ابؼقدمة للزبائن مرضية

 الفندقية اتكجودة الخدم (*) العملاءثالثا: رضا 
عية ابػدمات وجودتها قائم على نو  العملاءابؼؤسسات ابػدمة في وقتنا الراىن تدرؾ أف استمرار العلاقة بينها وبتُ 

 مرتبط بنوعية ابػدمة التي تعتبر مفتاح النجاح والتميز. العملاءالعالية، فتحقيق رضا 
 كأىم لزدداتو: العملاءأهمية رضا  .1

 :(75، ص 2021)ماريف،  في النقاط التالية العملاءتتمثل أبنية رضا 
 .رسم برنامج وخطط العمل ابؼؤسسة 
 تنافسية للمؤسسة في السوؽ. تطوير جودة ابؼنتج وبرقيق ميزة 
  العملاءبقاح ابؼؤسسة في برقيق الأرباح من خلاؿ حاجات ومتطلبات. 
  للمؤسسة. العملاءخلق ولاء من قبل 
  مع ابؼؤسسة. العملاءزيادة تكرار  تعاملات 

اجات أف ابؼؤسسات ابػدمية وخاصة الفندقية تسعى جاىدة إفُ إشباع ح العملاءوعليو يتضح لنا من أبنية رضا 
، فالإشباع في بؾاؿ الأعماؿ وابػدمات يتحقق من منفعة خدمة تتميز بابعودة التي بذعل من الزبوف راض عملائهاورغبات 

، 2005)حبيبة،  فيما يلي العملاءكما يدكننا حصر لزددات رضا ، عن بؾموعة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة
 :(52ص 
 :ف بشأف احتمالية ارتباط أداء ابػدمة بخصائ  ومزايا معينة متوقع ابغصوؿ تتمثل توقعات أو أفكار الزبو  التوقعات

 عليها من طرؼ مقدمها.

                                           
كالأداء  العميلكاستهلاؾ خدمة معينة، يتًجم بواسطة شعور عابر ناتج عن الفرؽ بين توقعات حالة نفسية بعد عملية شراء : العميلتعريف رضا  -()*

 الددرؾ. 
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 :عند ابغصوؿ على ابػدمة، وبالإضافة إفُ ابػصائ   العميلوتتمثل في مستوى الأداء الذي يدركو  الأداء الفعلي
 الفعلية للخدمة.

 :تساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء ابؼتوقع، أما حالة عدـ إف عملية ابؼطابقة تتحقق ب الدطابقة أك عد الدطابقة
ابؼطابقة بيكن تعريفها بأنها درجة ابكراؼ أداء ابػدمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل ابغصوؿ عليها، وفي ىذه ابغالة 

 يوجد نوعاف ىنا:
 يها.أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء ابؼتوقع وىي حالة مرغوبة ف الضراؼ موجب: -
 أي الأداء الفعلي أقل من الأداء ابؼتوقع وىي حالة غتَ مرغوبة فيها. الضراؼ سالب: -
 : العملاءأدكات قياس رضا  .2

 :(al ،2014 ,p 109)& فيما يلي العملاءتتمثل أدوات قياس رضا 
واقتًاحاتهم  تتجو العديد من ابؼؤسسات إفُ وضع نظاـ يسهل على العملاء تقدفٔ كواىمنظاـ الشكاكل كالدقتًحات:  -

للمؤسسة، وقد يكوف ذلك من خلاؿ بزصي  خط ىاتف، أو عنواف بريد إلكتًوفٓ، أو موقع إلكتًوفٓ تتلقى ابؼؤسسة 
 من خلالو ما يتقدـ بو الزبائن من شكاوى أو اقتًاحات.

من  ملاءالعىي مسوح ميدانية دورية يستخدـ فيها الاستبياف لقياس مستوى رضا  :العملاءالدسح الديداني لرضا  -
 خلاؿ بؾموعة من العبارات، وباعتماد أحد ابؼقاييس.

بهرى فيو استخداـ أفراد لتقم  دور ابؼشتًي المحتمل، وتثبيت نقاط القوة والضعف التي يرونها من  التسويق الوهمي: -
 خلاؿ شراء منتجات ابؼؤسسة أو ابؼؤسسات ابؼنافسة، ثم ابؼقارنة بدنافسيها.

الذين توقفوا عن  بالعملاءفي ظل ىذا الأسلوب بهرى الاتصاؿ  عن التعامل مع الدؤسسة:برليل العملاء الدتوقفين  -
الذين تفقدىم ابؼؤسسة من  العملاءالشراء من ابؼؤسسة، أو برولوا إفُ مورد آخر بؼعرفة السبب من جانب، وبؼراقبة معدؿ 

 جانب آخر.
خلاؿ ابؼدراء أو بفثلي ابؼؤسسة ابؼكلفتُ بهذه  بهري ذلك من الدقابلات الشخصية كالاتصاؿ بالعملاء الحاليين: -

ابؼهمة، وبيكن في مثل ىذه ابؼقابلات والاتصالات استطلاع مستوى الرضا، ومدى التغتَ في الرغبات والتوقعات، حيث 
راضيا فإف  العميلالعافِ يؤدي إفُ الرقي بخدمات ابؼؤسسة، وإخبار الآخرين عنها، لكن إذا فَ يكن  العملاءأف رضا 

سوؼ يتحدث إفُ الآخرين عن خدمات ابؼؤسسة وأنها  العميلواحد فقط، بل أكثر، لأف ىذا  عميلاابؼؤسسة لن بزسر 
 لا ترضيو.
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 :العملاءعلاقة جودة الخدمة الفندقية برضا  .3
، وابؼزيد من الربحية علاوة على دور ابعودة في العملاءإف ابعودة ىي التي بسكن ابؼؤسسات من كسب ابؼزيد من 

قيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة ابؼعنية، إلا أف عملية تعريف جودة ابػدمة ومراقبتها بزتلف كثتَا في قطاع ابػدمات قياسيا بر
 :(210)خديجة، د.ت، ص  إفُ القطاع ابػدماتي، وفيما يلي بيكننا إيضاح ىذه العلاقة من خلاؿ

  :من خلاؿ تقييمو لعرض ابػدمة،  العميلتعبر جودة ابػدمة عن موقف يكونو جودة الخدمة كموقف أك ابذاه شامل
ويكوف ىذا ابؼوقف مبنيا على سلسلة من ابػبرات التقييمية السابقة، وعليو فإف ابعودة ىي أقل ديناميكية قياسا إفُ الرضا 

 ينة.لعملية تبادؿ مع العميلفي حتُ يعبر الرضا عن الناتج النهائي للتقييم الذي بهريو 
 بيكن جانب الاختلاؼ بتُ جودة ابػدمة والرضا في كيفية برديد معتٌ التوقع، حيث يتمثل  دراكات:التوقعات كالا

توقعو، بينما في قياس الرضا يكوف مستوى  العميلأساس ابؼقارنة عند قياس جودة ابػدمة ابؼدركة في ما الذي ينبغي على 
 ابػدمة.من  العميلابؼقارنة على أساس ما قد يتوقعو 

  ينتج الرضا التًاكمي عن إبصافِ خبرة شراء واستهلاؾ خدمة عبر فتًة زمنية معينة، فهو بدثابة  :للعميلالرضا التًاكمي
مؤشرا ىاما لتقييم أداء مورد ابػدمة في ابؼاضي وابغاضر وابؼستقبل، وعلى اعتبار أف ابعودة تستند في تقييمها على حكم 

، للعميلا مورد ابػدمة، فهنا يكمن جوىر الاختلاؼ بتُ جودة ابػدمة والرضا التًاكمي شامل لكل ابػدمات التي يقدمه
 وذلك للأسباب الآتية:

  إفُ خبرة مع ابػدمة لكي بودد الرضا، بينما بيكن إدراؾ ابعودة من دوف خبرة فعلية. العملاءبوتاج 
  وعليو فإف الرضا وليس ابعودة ىو الذي  على القيمة، عندما تكوف مركبا من السعر وابعودة، العملاءيعتمد رضا

 يعتمد على السعر.
  ابغالية، بينما الرضا يستند إفُ ابػبرات السابقة وابؼتوقعة في ابؼستقبل. بالصورة ابؼدركةابعودة ترتبط 

وعليو بيكننا القوؿ أف نشاط وجودة ابػدمات الفندقية أصبحت السمة البارزة للمؤسسات ابػدمية الناجحة بصفة 
ة والفندقية بصفة خاصة، فتحديد أبعاد جودة ابػدمة من وجهة نظر متلقيها وصياغة بماذج لقياس جودة ابػدمة عام

، والذي يعتبر بؿور وبؤرة بقاح ابؼؤسسة العملاءاعتمادا على ىذه الأبعاد تعد من أىم ابؼداخل ابؼعتمدة لكسب رضا 
مية الازدىار والنمو والرقي والاستمرار في تعزيز وتفعيل جودة ابػدمية الفندقية، وذلك يضع ابؼؤسسة الفندقية أماـ حت

 .للعملاءمن خلاؿ الاعتماد على الابتكار والإبداع في تقدفٔ ابػدمات  لعملائهاابػدمات التي تقدمها 
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 رابعا: مساهمة الدسؤكلية الاجتماعية في بناء صورة الدؤسسات الفندقية
إدارة وبناء صورة ابؼؤسسة الفندقية، حيث تعتمد على بؾموعة من  للمسؤولية الاجتماعية دورا جوىريا في

الاستًاتيجيات الأساسية، بغية تشكيل صورة إبهابية للمؤسسات الفندقية والمحافظة على أدائها، ولكي تستطيع الفنادؽ 
ابؼتعاملتُ )الزبائن(، بناء الصورة ابعيدة والناجحة في إدارة الأعماؿ فإنو لابد أف يفهم بشكل صحيح رغبات وابذاىات 

ذلك من خلاؿ تقييم وقياس صورة الفندؽ ابؼتعامل معو في ذىن الزبوف، والعمل على جعل بـتلف الابذاىات إبهابية، أو 
 .(64، ص 2013)الصياحين،  العمل على تصحيح الابذاىات السلبية لصورة الفندؽ في أذىانهم

 استًاتيجيات إدارة صورة الدؤسسة الفندقية: .1
يتحقق مفهوـ نظرية إدارة الصورة للمؤسسات الفندقية، لا بد من توفر بؾموعة من الشروط، بكددىا فيما حتى 

 :(173، ص 2018)عمر،  يلي
دراسة الواقع بهدؼ معرفة التحديات التي تواجو عملية تشكيل صورة ابؼؤسسة الفندقية في البيئة ابػارجية بتُ منافسيو،  -

وبـتلف التغتَات في أذواقهم، وفهم آليات السوؽ والتعرؼ على القضايا الاجتماعية والتعرؼ على ابذاىات الزبائن 
والسياسية والاقتصادية والثقافية، بهدؼ التعرؼ على ابؼناخ التنظيمي الذي يتم فيو تشكيل الصورة، فعندما تقوـ إدارة 

  للنجاح.الصورة الذىنية على قراءة صحيحة للواقع فإف يتوفر لدى الفندؽ إمكانات أكبر
قدرة ابؼؤسسة الفندقية في ابغصوؿ على بؾموعة من ابؼعلومات الكافية حوؿ ردود أفعاؿ ابؼتعاملتُ على رسائلو، وبرليل  -

 التغذية ابؼرتدة، وتطوير رسائلو، وتطوير الرموز ابؼستخدمة في ىذه الرسائل طبقا لنتائج برليل التغذية ابؼرتدة.
لاتصالية، فالتزييف وابػداع قد يؤدي إفُ نتائج سريعة لكنو بيكن أف يشوه مصداقية كفاءة الفندؽ في إدارة عملياتو ا -

 وصورة الفندؽ.
تفاعل الإدارة بشكل إنسافٓ مع ابعمهور الداخلي للفندؽ "موظفي الاستقباؿ، الإداريوف، منظفي الغرؼ، عماؿ  -

اء الصورة الإبهابية الداخلية لو، كما يقوـ ببناء ابؼطعم، عماؿ الأمن..."، حيث أف الإدارة الإنسانية للفندؽ تسهم في بن
 الصورة ابػارجية للفندؽ عن طريق عمليات الاتصاؿ الشخصي وابعماعي.

قدرة الفندؽ على برديد السمات التي يريد أف يبتٌ على أساسها وتغيتَ ابػصائ  التي تعيق بناء العلاقة بينو وبتُ  -
 لو. المجتمع، حتى يتستٌ لو بناء صورة إبهابية

، ولا بد ىنا من برديد البرامج الإعلامية والتأثتَية التي العملاءابتكار الأفكار وابؼوضوعات لنقل الصورة ابؼرغوبة إفُ  -
 .العملاءتستهدؼ تقدفٔ الفندؽ إفُ 
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اه توفتَ وسائل مناسبة لدراسة تأثتَ الرسائل التي تستهدؼ بناء الصورة الذىنية بشكل مستمر، وىنا لا بد من الانتب -
 إفُ أف تكوين الصورة يعتمد على التأثتَ ابؼتًاكم للأنشطة والبرامج التي تسعى لتحقيق الأىداؼ كافة.

 خطوات قياس صورة الدؤسسة الفندقية: .2
( خطوات أساسية لقياس صورة 04أشارت العديد من الدراسات ابػاصة بصورة ابؼؤسسة إفُ وجود أربعة )

، 2016)غالز،  سات الفندقية، وعليو سوؼ نقوـ بإبراز ىذه ابػطوات فيما يليابؼؤسسات ابػدمية وبل  بالذكر ابؼؤس
 :(57. 56ص 
بالفندؽ، وىل كوف عنو صورة  العملاءيتم من خلاؿ ىذا ابؼقياس مدى معرفة  مقياس مدل الدعرفة كالتفضيل: -

عرؼ ما ىو كاؼ، أعرفو جيدة، وىل ارتقت إفُ مستوى تفضيلو "فَ ابظع بو مطلقا، بظعت بو، أعرؼ القليل عنو، أ
 جيدا".
ويتم من خلالو قياس الصورة الذىنية للفندؽ بالاعتماد على الأبعاد ابؼناسبة للقياس   مقياس التمايز للمعاني الدضادة: -

 كالتفضيل أو ابؼلائمة أو ابعودة، أي أف ابؼقياس يبحث في مكونات الصورة الذىنية.
 العملاءقاييس الأكثر تعقيدا، والتي أثبتت فاعليتها في قياس ومقارنة إدراؾ يعتبر من أبرز ابؼ مقياس الأبعاد الدتعددة: -

لصور عدد من ابؼؤسسات ابػدمية ومقارنتها ببعضها البعض، حيث بيكن من خلاؿ ىذا ابؼقياس ابغصوؿ على بسثيل 
ة الإدراؾ ابؼرئية، مرئي للتشابو أو الاختلاؼ بتُ صور ابؼؤسسات ابػدمية التي خضعت للقياس، وذلك من خلاؿ خريط

وتظهر ىذه ابػريطة إدراؾ العملاء للتشابو والاختلاؼ بتُ الفنادؽ، وحتى بيكن ابغصوؿ على النتائج فإنو يتم في بداية 
بتُ كل فندؽ وباقي الفنادؽ  الثنائية، من خلاؿ ابؼقاربات العملاءالأمر قياس التشابو بتُ ىذه الفنادؽ كما يدركها 

 يقوـ ابؼستقصى من العملاء بتقييم كل فندؽ على مقياس مكوف من نقاط متدرجة على أساس الأخرى في كل مرة، ثم
درجة التشابو بتُ كل زوج من ابؼقارنات السابقة، وذلك فيما يتعلق بعدد من الصفات أو ابؼتغتَات التي بسثل صورة 

بي لكل فندؽ على ابػريطة الإدراكية، الفندؽ، ثم يتم معابعة إجابات ابؼستقصي منهم ببرامج خاصة بردد الوضع النس
وىذا سوؼ يتًتب عليو ابغصوؿ على خريطة موقع عليها أوضاع الفنادؽ، حيث يتم تفستَىا على أساس ابؼسافة بتُ 

 .(151. 150، ص 2010)الضمور،  موقع كل فندؽ وغتَه من الفنادؽ والتي تعكس درجة التشابو أو الاختلاؼ
النموذج يركز على السلوؾ الذي تهتم بو ابؼؤسسات ابػدمية، وىو عكس طريقة  ىذا الدقياس الدباشر للموقف: -

التمايز للمعافٓ ابؼتضادة، فهو يقيس صورة ابؼؤسسة ابػدمية وبل  بالذكر الفنادؽ من خلاؿ قياس ابؼواقف والدوافع  
بذاه الفندؽ، وىناؾ بماذج أخرى ابؼختلفتُ  العملاءكمؤشر على اختلاؼ الأبنية النسبية في ابؼعتقدات المحمولة من قبل 
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لقياس صورة ابؼؤسسة ابػدمية )الفنادؽ(...، وعليو من خلاؿ ىذه ابػطوات، سوؼ نوضح في الشكل التافِ سلم قياس 
 وضعية ابؼؤسسات ابػدمية "الفنادؽ" بالنسبة للمتعاملتُ معها:

 (: يبين سلم قياس كضعية الدؤسسات الخدمية "الفنادؽ"13الشكل )
 أعرفها جيد جدا أعرفها جيدا أعرفها قليلا لقد سمعت عنها كثيرا بها أبدا بهذه الدؤسسةلد أسع 

 الدصدر: من إعداد الباحث
وفي السياؽ ذاتو تعتمد عملية برديد ابؼكانة الذىنية للفندؽ بشكل كبتَ على القياـ بتحليل القطاعات السوقية 

إفُ القيم بتحديد نقاط القوة والضعف للفندؽ، ثم بناء الصورة الذىنية التي يستهدفها الفندؽ وبرليل ابؼنافسة، بالإضافة 
، ىذه الأختَة بهب أف تدوف في ملف (96، ص 2016. 2015)زىراء،  في شكل "ىوية" للعملاءابؼرغوب إيصابؽا 

ات التي بؽا علاقة خاص يرفق مع ابؼعنيتُ في بصيع مراحل بناء الصورة الذىنية ليكوف مرشدا أساسيا في ابزاذ بصيع القرار 
فابؽوية ابؼصممة ىي ، الذىنية من طرؼ ابؼرسل أي الفندؽبتميز صورة الفندؽ عن منافسيو، فابؽوية بسثل تربصة للصورة 

الصورة ابؼدركة، وىنا يتًتب على ابؼعنيتُ من أصحاب ابؼصافٌ تصميم ىوية أكثر وضوحا بتمييزىا عن ابؼنافستُ وأكثر 
)الدين، د.ت، ص  إفُ بناء صورة ذىنية مدركة قريبة إفُ ابؽوية التي يريد إيصابؽا الفندؽ تناسقا بتُ خصائ  للتوصل

وتتضمن عملية برديد الصورة الذىنية خلق أو إبهاد بسايز حقيقي، وإيصاؿ ىذه الصورة الذىنية ابؼتميزة ، (38. 37
 :(98. 97)زىراء، الدرجع السابق، ص  يللزبائن، كما يقوـ الفندؽ بتحديد مكانتو الذىنية من ثلاث استًاتيجيات ى

يكوف البناء على أساس نقاط القوة، أي يقوـ الفندؽ بإبراز نقاط القوة لديو والاستثمار في نقاط الضعف بهدؼ  -
 برسينها.

البحث عن شربوة سوقية جديدة، فعلى الفندؽ ىنا أف يبتكر خدمة جديدة وذلك في بؿاولة منو لتلبية رغبة جديدة  -
 أو اجتذاب زبائن جدد، وبالتافِ قطاع سوؽ جديد... العملاءة لدى غتَ موجود

إعادة برديد ابؼكانة بالنسبة للمنافسة، حيث تسعى الفنادؽ إفُ احتلاؿ إحدى ابؼراتب طويلة الأجل التالية: قائد  -
 السوؽ، ابؼتحدي، التابع، القيادي في جزء السوؽ.

 العملاءشطة التسويقية التي تهدؼ إفُ التأثتَ على سلوكيات وفي السياؽ ذاتو تقوـ الفنادؽ بدجموعة من الأن
بطريقة ترفع الطلب على خدماتو ابػاصة، وفي السياؽ ذاتو فإف كل الأنشطة التسويقية تؤثر بطريقة ما وبدستويات 

 متفاوتة على توجهات ورغبات الزبائن ابؼستهدفتُ وعلى مشاعرىم واختياراتهم.
تراكم الاستثمارات التسويقية ابؼوجهة للتأثتَ على سلوؾ سسات الفندقية بفعل الذىنية للمؤ وتتشكل الصورة 

)الدين، الدرجع  الزبوف، ويؤدي الوقت دورا ىاما في عملية بناء خصائ  وبظات الصورة الذىنية للمؤسسات ابػدمية



 العملاءلدل  ة الفنادؽعلى جودة الخدمات الفندقية كصور  تأثير الدسؤكلية الاجتماعية                لثالثالفصل ا
 

 

154 

الأخرى من الاتصاؿ فمن بتُ أدوات ابؼساعدة في بناء وتكوين الصورة بقد الإعلاف والعناصر  ،(39السابق، ص 
التسويقي، صورة العلامة التجارية ومقدمي ابػدمة، حيث أف الإعلاف ابػاص بالفندؽ ليس وسيلة قليلة التكلفة لتحستُ 
الصورة ابؼرغوبة للفندؽ، والسبب في ذلك أف معظم ىذه الإعلانات تركز على التطلعات التي يصبو إليها الفندؽ أكثر بفا 

، أما الإعلانات التي تصيب قدرا أكبر من العملاءو، ومثل ىذه يهتم بها ابؼوظفوف ويتجاىلها يركز الفندؽ على أفعال
)زىراء، الدرجع السابق،  العملاءالنجاح، فهي تلك تدعم بصورة مباشرة عرض القيمة في ابػدمات الفندقية ابؼقدمة إفُ 

 .(113ص 
يقوـ الفندؽ بتقييم الصورة الذىنية ابؼدركة من قبل  وبعد القياـ بابؼراحل السابقة الذكر من بـتصتُ بشكل دقيق

)يوسف،  زبائنو ومعرفة الصورة المحققة بعد تطبيق الأنشطة التسويقية، حيث بيكن أف تكوف صورة إبهابية أو صورة سلبية
 ، ومنو في ىذه ابغالة يقوـ الفندؽ بإتباع إحدى الإستًاتيجيتتُ بنا:(98د.ت، ص 

  :(40)الدين، الدرجع السابق، ص  لتعزيز قوة الذىنية للفندؽ، يتم ذلك بػتعزيز الصورة الذىنية: 
 الأنشطة الإبداعية ويتناسق الرسائل الاتصالية. -
 بزطيط وتنفيذ الأنشطة ابؼعززة التي تستجيب للتطلعات ابؼستهدفة. -
، حيث تعدد العملاءا من العناصر ابؼعززة للصورة الذىنية ىو انسجاـ بـتلف ابؼنبهات وابؼعلومات التي يستقبله -

مصادر ابؼعلومة الواحدة يؤثر أفضل من تكرار ابؼعلومة من نفس ابؼصدر، فعلى الفنادؽ أف تنوع ابؼصادر التي من خلابؽا 
 ترسل معلومات قيمة وذات مصداقية لتكوين صورة ذىنية قوية عن الفندؽ.

  :ن ليس كل الفنادؽ بسر بهذه ابؼرحلة، ومع ذلك وىي بردث عندما يواجو الفنادؽ أزمة، لكاستعادة الصورة الذىنية
 فإنو بسبب تزايد الأزمات فإف الكثتَ من الفنادؽ تتحرؾ بكو ىذه ابؼرحلة.

وفي ىذه ابؼرحلة لا بد أف يقوـ الفندؽ بصياغة استًاتيجية اتصالية لاستعادة صورتو، وإذا بقح فإنو لا بد أف إفُ 
جح الفندؽ في استعادة صورتو فإنو لا بد أف يعيد تشكيل نفسو، بتطوير ذاتية المحافظة على ىذه الصورة، لكن إذا فَ ين

، 2009، 2008)غدير،  جديدة، وبيكن أف يتم حتى بالاندماج مع فندؽ آخر، أو إعادة تسمية نفسو باسم جديد
 .(36ص 

 العوامل الدؤثرة في تكوين صورة الدؤسسة الفندقية .3
كر ابؼهتمتُ بالمجاؿ الاقتصادي في بـتلف دراساتهم إفُ أف الصورة الذىنية يشتَ العديد من الباحثتُ وبل  بالذ 

بعضها يتعلق بابؼؤسسة نفسها، والبعض الآخر يتعلق بالفرد ابؼستقبل  للمؤسسات ابػدمية تتأثر بدجموعة من العوامل،
 عمل فيو ابؼؤسسة.للمعلومات عن ابؼؤسسة، وكلابنا يتأثر بابػصائ  الاجتماعية والثقافية للمجتمع الذي ت
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 أثر الرؤية كالرسالة كالذوية على صورة الدؤسسات الفندقية: 1.3
مؤسسة أمريكية في بؾاؿ الأعماؿ ابػشبية العمرانية أف الرؤية  183لقد تبتُ من خلاؿ دراسات أجريت لػ 

ا إبهابيا حسب قدرة الواضحة التي بيكن إيصابؽا للغتَ بطريقة جيدة تؤثر بشكل مباشر في بمو ابؼؤسسات وبرقق انطباع
الرؤية، على إقناع ابعهور، وذلك ينبغي أف تكوف الرؤية مقبولة ومرضية بعميع الأطراؼ داخليا وخارجيا، وأف برمل بتُ 

 كالت ديزنيطياتها ىدؼ واضحا تستطيع ابؼؤسسة برقيقو، وأف تصاغ بأسلوب جيد، فعلى سبيل ابؼثاؿ بزتزؿ ابؼؤسسة 
Walt Disney والرؤية عند العملاءي: "تلبية رغبات ىز واضحة ومقبولة بعميع الأطراؼ و بالغة الإبها رؤيتها بعبارة ،"

ىي "ما بولم بو الإنساف برققو التكنولوجيا، ويشهد بياف الرؤية قيمتو بالنسبة  1991سنة  Fujitsuفوج يستومؤسسة 
 :(123، ص 2009)الشيخ،  للمؤسسات من بيئتتُ اثنتُ بنا

 اف بكل جزئياتو، ومن الإرشادات العامة التي يقدمها البياف إفُ ابؼوظفتُ في أماكن عملهم، وعند طريقة معابعة البي
صياغة البياف يتوجب على ابؼؤسسة أف تفكر مليا وتناقش في كل تفاصيل طبيعة عملها والأسباب الداعية إفُ وجودىا 

انات بهب أف تتصف بدا يأتي: "الإبهاز، الوضوح، وما تستطيع أف تقدمو من خدمات بـتلفة للناس، ومن ىنا بقد أف البي
التجريد، الاستقرار، أف يكوف مرغوبا، أف يكوف ذا توجو مستقبلي، أف بومل في مكوناتو روح الإبداع، إمكانية تطبيقو 

 والإبياف بو من قبل ابعماىتَ داخليا وخارجيا".
ابؼؤسسات التي تتمتع بصورة ذىنية طبيعية في  وىناؾ أساليب بـتلفة لبيانات الرؤية إلا أف بذميع بعض بيانات

المجتمعات يقدـ لنا بعضا من ابؼعايتَ ابؼشتًكة في بياناتهم والتي من ابؼمكن أف تكوف نقاطا أساسية لكل مؤسسة تود 
 :(124)الشيخ، الدرجع نفسو، ص  إضافة بياف ناجح عن مؤسستها

 م ابػاصة بابؼؤسسة.برفيز كافة ابؼوظفتُ وجعلهم يركزوف على بؾموعة القي 
 ."َرسم ابغدود ابػاصة بابؼؤسسة "من حيث التكنولوجيا والعمليات التجارية والأسواؽ، وابعماىت 
 .تقدفٔ فكرة عامة واحدة موحدة للجماعات الرئيسية من أصحاب ابؼصلحة ابؼعنيتُ بابؼؤسسة 
 .بسييز ابؼؤسسة عن منافسيها 

 وية الدؤسسات الفندقية: ى   2.3
ىي التعبتَ ابؼرئي للصورة ابؼرغوبة للمؤسسة، فهي الأداة الأىم في العملية الاتصالية مع ابعماىتَ،  تعتبر ابؽوية
( عناصر أساسية بؽوية ابؼؤسسة، وىي: "الاسم، الشعار، شكل ابغرؼ الطباعي، وبـطط الألواف"، 04وىناؾ أربعة )

يقة تنظيمها من حيث مكاتبها والعلامات ويضاؼ إليها عناصر أخرى، مثل: شكل بناء ابؼؤسسات الفندقية، وطر 
ابػاصة بها...، فهذه كلها تلعب دورا ىاما في مساعدة ابعمهور على التعرؼ على ابؼؤسسة، وإعطاء صورة ذات جودة 
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كتؤدم ىوية الدؤسسات الفندقية عدة مهاـ ، (290. 286، ص 2005)فريد،  عالية للمؤسسات الفندقية...
 نوجزىا فيما يلي:

 خلق الوعي ابؼعرفي بابؼؤسسة. تعمل على -
 تعمل على تنبيو ابعمهور ابػارجي للتعرؼ عليها وبفيزاتها ابؼختلفة. -
 تعمل على إعادة إحياء صورة ابؼؤسسة بشكل إبهابي في أذىاف ابؼتعاملتُ معها "الزبائن". -

 :(295ص  )فريد، الدرجع السابق، كىناؾ عاملاف مهماف يعززاف احتمالات جذب الانتباه للهوية هما 
  :فالبروز يعتٍ أف تكوف ابؽوية ملفتة للنظر، وعامل ابغيوية يعتٍ قدرة ابؽوية على جذب الانتباه البركز كالحيوية

ولكن بهب الانتباه إفُ أوؿ نقاط الفشل المحتملة تتمثل في عدـ ملاحظة ابعماىتَ ..، والاحتفاظ بو مشدودا إليها.
ابؽوية على التأثتَ في مشاعر الأفراد ابؼتعاملتُ بكو ابؼؤسسات الفندقية، والنقطة قدرة  للهوية، والنقطة الثانية ىي عدـ

الثالثة ىي عدـ قدرة رموز ابؽوية على إنارة صورة معينة للمؤسسة في ذىن مشاىديها، وعند تصميم ابؽوية لا بد أف يعرؼ 
وبرقق السلوؾ ابؼطلوب، ولذلك لا بد من مصممو ابؽوية ىذه التفاصيل حتى يكوف بإمكانهم رسم ىوية بذذب الانتباه، 

 دراسة أساسيات ابؽوية الرئيسية نظرا لأبنيتها في ربط مؤسسة ما في ذىن ابؼتعاملتُ، وأىم ىذه الأساسيات ما يلي
 :(482. 481، ص 2017)دليو، ديسمبر 

تصرا، وسهل الذكر، وىو أساس الشعار "الرمز"، ويفضل أف يكوف لو علاقة بداىية ابؼؤسسة، وأف يكوف بـ الاسم: -
 ومتميز.

للشعار أبنية كبتَة بالنسبة للمؤسسات ابػدمية "الفنادؽ"، فهو بومل رسالة  " أك الشعار التمييزم:Logoالرمز " -
تشتَ إفُ الثبات والدبيومة في تقدفٔ ابؼنتجات وابػدمات، والشعار ابعيد نقطة تواصل بصري متميزة، غتَ أف عدد كبتَ 

تهتم بأنها برمل معافٓ لا يعرفها إلا من صممها، وفيما يلي بعض ابؼقتًحات الأساسية التي من  من شعارات ابؼؤسسات
 :(285)دليو، الدرجع السابق، ص  شأنها تسهيل عملية التذكر برمز أو شعار ابؼؤسسات وخاصة ابؼؤسسات الفندقية

 يعبر عن ابؽوية.ليكن اسم ابؼؤسسة وشعارىا في نسيج واحد، ذلك من أجل تشكيل رمزا واحدا  -
 اختيار شعارا مستلهما من اسم ابؼؤسسة ويعبر عن نفس ابؼعتٌ. -
 ربط كل شعار بابؽوية وجعلها مصدرا واحدا يتستٌ للمتعاملتُ فهمو. -
في ىوية ابؼؤسسة، ويتًؾ اختياره في معظم الأحياف للمصمم أو ابؼدراء في  الأساساللوف ىو العنصر الألواف:  -

ن أنو العنصر الأختَ إلا أنو يدخل في إظهار ابؽوية بتكامل مع باقي العناصر لوجود التكامل ابؼؤسسة، وعلى الرغم م
والتناغم بتُ العناصر، لذا لا بد من اتفاؽ بصيع العناصر، ومعروؼ أف أنظار ابعماىتَ تتوجو إفُ الألواف أسرع بفا تتوجو 
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 أف ىناؾ ألوانا معينة تسبب تأثتَات عاطفية إفُ الأشكاؿ، وتظل مشدودة إليها بؼدة أطوؿ، وحسب البحوث تبتُ
 .وفيزيولوجية

ىنا لا بد أف نطرح تساؤؿ أساسي يتمثل في: "من يهتم بكتابة اسم ابؼؤسسة أو بحجم شكل الحرؼ الطباعي:  -
 الأحرؼ"؟، وابعواب: "أف بعض الأشكاؿ ابؼعتمدة في كتابة ابغروؼ قد تنقل معافٓ دقيقة عن ابؼؤسسة، فمثلا: ابغروؼ
الرفيعة والطويلة والتي تنتهي في أعلاىا وأسفلها بزوايا صغتَة أكثر أناقة، وىكذا يوجد كثتَ من مدلولات على شكل 

 ابغرؼ.
وفي السياؽ ذاتو أكد بـتلف الباحثتُ الاقتصاديتُ أف ىوية ابؼؤسسات ابػدمة وخاصة ابؼؤسسات الفندقية بؽا 

بؼؤسسة، ورسم الصورة الذىنية الإبهابية لدى ابؼتعاملتُ، وتعد ابؽوية علامة أبنية كبتَة متمثلة بالأساس في برقيق شهرة ا
عند ابعماىتَ ابػارجية لتساعدىم في التصرؼ على ابؼؤسسة وبسيزىا عن غتَىا، ينما تعبر عن بصهورىا الداخلي شارة 

 توضيح على صدورىم لتعبر عن ارتباطهم والتزامهم بابؼؤسسة.
 ت الخدمية "الفنادؽ":مبادئ تكوين صورة الدؤسسا .4

لا بد للمؤسسات بدختلف بؾالاتها وخاصة ابػدمية القياـ بعدة بحوث لتحديد فئات ابعماىتَ التي ترغب أف 
)الشيخ، ،  تشكل لديها الصورة، ومن ثم برديد الفئات الأكثر أبنية بالنسبة بؽا، وسيتم توضيح ذلك وفق الشكل التافِ

 :(13الدرجع السابق، ص 
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 (: يوضح فئات الجماىير الدساهمة في تكوين صورة الدؤسسة14كل )الش
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .12الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على مرجع صالح الشيخ، الدرجع السابق، ص 

نامج على ابؼعلومات التي تتحصل عليها من البحوث يوضح برنامج لتكوين الصورة ولا بد أف نشتَ إفُ أف بر  وبناءً 
تكوين الصورة ينبغي أف تضع في اعتبارىا العديد من العوامل النفسية والاجتماعية، بالإضافة إفُ نتائج الدراسات ابػاصة 
بابؼمارسات التنظيمية، وأثناء وضع برنامج الصورة وآلية عملها ينبغي مراعاة العديد من العوامل الأساسية، فمن الثابت أف 

لسياسية الاقتصادية أو التقنية، وكذلك لا بد بؽا أف تتسم بالواقعية وابؼصداقية، وأف تتفق مع الصورة تتأثر بابؼتغتَات ا
 (105. 104، ص 2018)البغدادم،  طبيعة العمليات والأنشط التي بسارسها ابؼؤسسة

 مبادئ الجمهور الداخلي في تكوين صورة الدؤسسات الفندقية: 1.4
ؤسسة لتكوف ثروة استًاتيجية بؽا يبدأ من الداخل إفُ ابػارج، فابؼؤسسات إف بناء وتطور الصورة التي ترغبها ابؼ

ابػدمية "الفنادؽ" التي تستند على ىذا الأساس بناء صورتها الذىنية، ولكن قبل البدء بتكوين الصورة لا بد من التعرؼ 
 تكامل سياسات الربظية ابؼتبعة فيها،على الأشياء التي يفكر بها ابعمهور ابذاه ابؼؤسسة، وىذا بحاجة إفُ دراسات وبحوث 

 كالشكل التالر يوضح العوامل الدؤثرة في تشكيل الصورة لدل الدوظفين "الجمهور الداخلي للمؤسسة الفندقية".
 
 
 
 

 

 
 فئات الجماىير الدساهمة في تكوين صورة الدؤسسة

الوكالات الدالية، كالوسائل 
 ة كالاقتصادية:الإعلامي
العاـ، وبصاعات  يمشكوا الرأ

 الضغط، ووسائل الإعلاـ

 الوكالات الحكومية كالتنظيمية:
ابعمهور الداخلي ابؼوظفتُ، 
 والإدارة، وبصيع ابؼوارد ابؼختلفة

 جماىير لستلفة:
ابعمهور التجاري، وابؼوردوف، 
 بائعو التجزئة، ومقدمو ابػدمات

 ع:جمعيات البيئة كقضايا المجتم
ابعمهور ابػارجي وابغكومات وابؼصارؼ 
 والوكالات ابؼالية والشركاء التجاريوف
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 (: يوضح العوامل الدؤثرة في تشكيل الصورة لدل الدوظفين "الجمهور الداخلي للمؤسسة الفندقية"15الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على مرجع: علي عجوة: العلاقات العامة كالصورة الذىنية، عالد الكتب 

 .93، ص2014، القاىرة، مصر، 2للنشر، ط

يتضح من خلاؿ الشكل أعلاه أف تشكيل صورة ابؼؤسسات الفندقية لدى ابعمهور الداخلي )ابؼوظفتُ(، بحاجة 
متعددة، وعلى كافة ابؼستويات فالإخلاؿ بواحدة منها يعتٍ التشويش في جزء من الصورة، ولذلك لا بد من إفُ نشاطات 

ابؼسؤولتُ التنفيذيتُ من تشكيل ثقافة تقوـ على الالتزاـ بها، وبصيع الأطراؼ الفاعلتُ بابؼؤسسة معنيتُ بتكوين الصورة، 
ل الواردة في الشكلتُ السابقتُ، نظرا لأبنية بصيع العوامل، كما وفي ذات السياؽ بهب أخذ بعتُ الاعتبار كافة العوام

 بهب النظر إفُ كل عامل على حدى، ومن ثم فإف تركيب ىذه العوامل مع بعضها ىو الذي يؤدي إفُ الصورة ابؼطلوبة.
 مبادئ الجمهور الخارجي في تكوين صورة الدؤسسات الفندقية: 2.4

لائمة لإظهار الصورة ابغقيقية للزبائن "ابؼتعاملتُ"، وغتَىم من ابعمهور بعد أف تهيئ ابؼؤسسة بيئة داخلية م
ابػارجي، تكوف قد عملت بابؼبدأ القائل "ابدأ من الداخل إفُ ابػارج"، وبالتافِ تكوف ابؼؤسسة مهيأة لتقدفٔ ذاتها إفُ 

تُ الاعتبار عدد من العوامل التي ابعمهور ابػارجي كمؤسسة أصلية نزيهة، وبيكن الاعتماد عليها ولكن بهب أف تأخذ بع
 :(93، ص2014)عجوة،  نلخصها في الشكل التافِ
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(: يوضح العوامل الدؤثرة في تشكيل صورة الدؤسسة الخدمية لدل الدتعاملين "الجمهور الخارجي 16الشكل رقم )
 للمؤسسة الفندقية"

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .94عتماد على مرجع: علي عجوة: الدرجع السابق، ص الدصدر: من إعداد الباحث، بالا
من خلاؿ الشكل أعلاه يتضح لنا بأف الأشياء التي يفكر بها ابؼتعاملتُ وطريقة شعورىم بكو مؤسسة ما، يتأثر 
بكل القيم الواردة في الشكل ابؼوضح أعلاه، ولذلك يتم التأكيد على ضرورة تكامل بصيع ابعهود والنشاطات ابؼختصة 

ورة، فمثلا أف جودة ابػدمة وصورتها لدى ابعمهور ابػارجي ينتج عنها رضا الزبائن الذين يشعروف بالرضا وبوسنوف بالص
يعبروف عن  متعاملتُالظن بابؼؤسسة التي تقدـ خدمة ذات جودة عالية، ومع برستُ الصورة يصبح من السهل تكوين 

وفي ، ا، وىذا شأف بصيع العوامل الأخرىنطباعا إبهابيا عنهرضاىم عن خدمات ابؼؤسسة ابػدمية "الفنادؽ"، ويشكلوف ا
بالنسبة لصورة ابؼؤسسات  ابؼتعاملتُ لأساسية ابؼتعلقة بسلوؾ وابذاىاتذات السياؽ فهناؾ بؾموعة من الأساليب ا

 :(125، ص 2011)محمد،  ابػدمية "الفنادؽ" نوجزىا فيما يلي
  :ىذه ابغالة باستخداـ سبر الآراء والاستبيانات بؼعرفة موقع ووضعية  تقوـ ابؼؤسسات الفندقية فيأسلوب سبر الآراء

صورتها، وحتى مدى تطور ىذه الأختَة، ويتعلق الأمر بدستوى شهرة ابؼؤسسات الفندقية، وبيكننا التمييز بتُ عدة أنواع 
 التافِ: من الاستبيانات التي تستخدمها ابؼؤسسات ابػدمية للقياـ بهذه العملية، بكددىا في ابعدوؿ
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 (: يبين نوع الاستبيانات الدستخدمة من طرؼ الدؤسسات الخدمية "الفنادؽ"11الجدكؿ )
الاستقصاء الخاص بدوقع الدؤسسات  الاستقصاء الدقيق الاستقصاء الشامل

 الخدمية "الفنادؽ"
تقوـ ابؼؤسسات ابػدمية بإتباع ىذا النوع 
من الاستبياف بصفة دورية "في كل شهر، أو 

ة أشهر، أو كل سنة، بحسب ابغالات ثلاث
التي بسر بها ابؼؤسسة"، ويتم في كثتَ من 
الأحياف مثل ىذه ابؼهمة إفُ مؤسسة خاصة 
في سبر الآراء، وتسمح ىذه العملية بقياس 
 مدى بسسك ابؼتعاملتُ بابؼؤسسة "الفنادؽ".

ىذا النوع لديو نقاط كثتَة مشتًكة مع 
من  النوع السابق، لكن يكوف ىذا النوع
الاستقصاءات موجو بعمهور خاص 
بزتاره ابؼؤسسة، مثل: ابؼسابنتُ، 

ابؼتعاملتُ،...افٍ، بينما يوجو ىذا النوع 
 الأوؿ للجمهور بصفة عامة دوف برديد.

ىذا النوع يوجو إفُ مؤسسات ومكاتب 
خاصة بسبر الآراء، فأغلب ابؼؤسسات 
الكبرى لا تصل إفُ النتائج ابؼرجوة، نظرا 

نتائج غتَ دقيقة وفي كثتَ من لكوف ىذه ال
الأحياف لا يعبر ابؼستقصوف عن رأيهم 
 بصراحة ىذا ما يؤثر سلبا على النتائج.

 الدصدر: من إعداد الباحث
 :ص 2016)الطويل ـ.،  لأسلوب الاستقراء بؾموعة من ابؼؤشرات الأساسية نوجزىا فيما يلي أسلوب الاستقراء ،

210 .211): 
مثل منحتٌ تقييم ابؼتًشحتُ "سواء الذين التحقوا بالتوظيف مباشرة ، أو عن طريق  مؤشرات تتعلق بالتوظيف: -

 مسابقة التوظيف"، يكوف معبرا جدا عندما تكوف صورة ابؼؤسسات ابػدمية "الفنادؽ" جيدة أو العكس.
ؤسسة، بحيث يتعلق الأمر بالتحليل الكمي والكيفي للمعطيات التي تصدر عن ابؼ مؤشرات متعلق بديزانية الإعلاـ: -

يقوـ مسؤوؿ الاتصاؿ أو شخ  آخر بتحديد نتائج ىذه ابؼعطيات، والتي بين تسجيلها عن طريق الوسائل التكنولوجية، 
 حتى يتم التوصل إفُ نتائج رأي ابؼتعاملتُ حوؿ ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة.

الإعلامية ابؼؤسساتية، ىذه التقنيات ىي  تقوـ ابؼؤسسة بالاختبار بغرض قياس أثر ابغملة مؤشر الاختبار الإعلامي: -
جزء من التًسانة الإشهارية الكلاسيكية، حيث يستهدؼ ىذا الأسلوب عينات بفثلة للجمهور ابؼستهدؼ "دراسة  

 كمية"، أو عن طريق ابؼقابلات ابعماعية "دراسة نوعية".
ائج ابؼتوصل إليها من خلاؿ برابؾها وعليو يتضح لنا أف ابؼؤسسات ابػدمية "الفنادؽ" تسعى إفُ الكشف على النت

ابؼتعلقة بصورتها، وىو ما يستدعي بها القياـ بعملية التقييم لصورتها وبظعتها. حيث بسر ىذه العملية بدجموعة من 
 :(138. 137، ص 2013)الزعبي،  ابػطوات تتمثل فيما يلي

ابؼرسلة من طرؼ ابؼؤسسة، وتشخي  تكوف مرفقة بتحليل تشخيصي لكل الرسائل  برليل عناصر الصورة الذىنية: -
 خاص بها في طريقة تقدفٔ خدماتها للمتعاملتُ معها.
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ويتم ذلك عن طريق مقابلات نصف مباشرة، وأسئلة مفتوحة تتًؾ  كضع الدكونات القاعدية لذوية الدؤسسة: -
 للمتعامل معها مساحة واسعة لتقدفٔ أرائو، وانطباعو حوؿ خدمات ابؼؤسسة...

ىذه ابؼرحلة تسمح بإثبات الفرضيات، وبرليل النتائج النوعية ابؼتحصل عليها،  اصر الاستقباؿ:مرحلة تطبيق عن -
 وبرويلها إفُ معطيات كمية، وتتم عن طريق ابؼقابلات ابؼباشرة.

ويتم ذلك باجتماعات المجموعة وتقنيات الاختًاعات والمجموعات  مرحلة إنشاء كتعميق الصورة كبرليل التهديدات: -
 لعبارات، بؾموعة الصورة، بناء شعار للمؤسسة، بناء تاربىها...ابػاصة با

دراسة الصورة لا تتم لبناء استًاتيجية، ولكن تتم من أجل ابؼسابنة في تقدفٔ أجود ابػدمات، لذا تقرير  تقرير الصورة: -
 :(256)دكلينغ، الدرجع السابق، ص  الصورة لا بد أف بوتوي على عنصرين أساستُ بنا

وتتمثل في عدد الأشخاص ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة، وبيكن التعرؼ كذلك على  سات الخدمية "الفنادؽ":سمعة الدؤس -
كالشكل الدوالر يوضح ىرـ سمعة ، عرفة وضعية صورتها لدى متعامليهاشهرتها وبظعتها عن طريق استخداـ ىرـ الشهرة، بؼ

 الدؤسسة الخدمية:
 "الفنادؽ" (: يوضح ىرـ سمعة الدؤسسات الخدمية17الشكل )

 
 
 
 
 
 

 .256الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على مرجع: غراىم دكلينغ: الدرجع السابق، ص 
نقاط الصورة الإبهابية حسب  وعليو من خلاؿ الشكل أعلاه، يتضح لنا أف بظعة ابؼؤسسة تبرز من خلاؿ

من خلاؿ تتحقق ابؼنافسة بتُ بـتلف ابؼؤسسات  ابؼتعاملتُ معها، إضافة إفُ رؤية الصورة عن طريق عناصرىا، والتي
التي بريط  القوة والضعف، الفرص والتهديدات ابػدمية، إضافة لذلك تبرز بظعة ابؼؤسسة ابػدمية من خلاؿ نقاط

 بابؼؤسسة.
 سمعتها، كىويتها:  صورة الدؤسسة الفندقية، العلاقة بين .5

ىوية ابؼؤسسة وصورة ابؼؤسسة، بظعة ابؼؤسسة، دوف صطلحات: "يستخدـ العديد من الباحثتُ عدد كبتَ من ابؼ
بسييز بينها، وفي معظم الأحياف يستخدموف أحد ىذه ابؼصطلحات بؿل الآخر، ومن ابؼهم جدا أف بميز بتُ ىذه ابؼفاىيم 

 

 

 انسًعت                                 "يىخىدة"

 انسًعت يُعذيت                                            "علايت غيش يعشوفت"

 لايت يعشوفت"انسًعت انًىخهت                                                "ع

 انسًعت تهقائيت                                  "علايت خاطت في انزهٍ"
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بسثل   الثلاثة، حيث بيكن أف بميز بتُ بظعة ابؼؤسسة على أنها وجهات نظر من ىم خارج ابؼؤسسة، والصورة ابػارجية التي
كيف يفكر أفراد ابؼؤسسة بوجهة نظر ابػارجيتُ بابؼؤسسة، ونعتقد أنو أحيانا بودث عدـ تلاؤـ بتُ كيفية نظر ابػارجيتُ 

 .(310، ص 2016)أحلاـ،  .إفُ ابؼؤسسة "بظعة ابؼؤسسة"
 (: يوضح العلاقة بين ىوية الدؤسسة الخدمية، صورتها كسمعتها18الشكل )

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .48الدصدر: غراىم داكلينغ: الدرجع السابق، ص 

 العلاقة بين الدسؤكلية الاجتماعية كسمعة الدؤسسة الفندقية: .6
بيكننا تقدفٔ وتوضيح ابؼسؤولية الاجتماعية للمنظمات من منظورىا الإستًاتيجي فيما يلي: ىناؾ عدة مبررات 

منها، ابؼبرر الأخلاقي القائم على فكرة رد ابعميل إفُ المجتمع الذي قد  تدفع ابؼنظمات لتبتٍ فكرة ابؼسؤولية الاجتماعية
الأسس التي أدت إفُ بقاح ابؼنظمة ماليا، ومنها النظرة الواقعية للأمور  ابراديكوف ساىم بشكل مباشر أو غتَ مباشر في 

الفعل السلبية من اجتمع بذاه والتي تستدعي أف بسارس ابؼنظمة سلوكا ذا فائدة اجتماعية واضحة لكي تتحاشى ردود 
الآثار الضارة لبعض عملياتها كمخلفات مصانع ابؼواد الكيماوية مثلا والتي تفسد البيئة القريبة منها(، ومنها طبعا النظرة 

 نظمة وتدعيم علاماتها التجارية.التًوبهية التي تهدؼ إفُ تلميع صورة ابؼ
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 سمعة طيبة للمؤسسات الفندقية:ركيزة أساسية لبناء  الاجتماعيةالدسؤكلية  1.6
 الدسؤكلية الاجتماعية للمنظمات من منظور إستًاتيجي:  1.1.6
إدراؾ أبنية دمج ابؼسؤولية الاجتماعية للمنظمة بإستًاتيجية عملها من خلاؿ بموذج استًاتيجي لعملية الدمج إف 

فيو وتصميم منهجية عمل اجتماعي للمنظمة قائم  يقوـ على برديد نقاط التأثتَ ابؼتبادؿ بتُ ابؼنظمة والمجتمع الذي تعمل
حيث يعتمد بقاح منظمات الأعماؿ عند قيامها بدورىا  ،ن عموـ أدائها ابػدماتي والتجاريعلى توليد قيمة اجتماعية م

 : (Gaston, 2001; p 15) في ابؼسؤولية الاجتماعية على التزامها بابؼعايتَ الثلاث التالية
 ولية وذلك على أف برتـً ابؼنظمة البيئة الداخلية ابؼوارد البشرية والبيئة ابػارجية، وأفراد المجتمع.معيار الاحتًاـ وابؼسؤ  -
 دعم المجتمع الذي تنشط فيو ومساندتو.  -
بضاية البيئة حيث أف الالتزاـ ابذاه البيئة إما يكوف بتوافق ابؼنتج الذي تقدمو ابؼنظمة للمجتمع مع البيئة عن طريق  -

 .دفٔ ما بىدـ البيئة وبوسن الظروؼ البيئية في المجتمع وابؼسابنة في معابعة بـتلف ابؼشاكل البيئيةابؼبادرة بتق
 مواطن تأثير الدسؤكلية الاجتماعية على سمعة كصورة الدؤسسات الفندقية: 2.6

ـ مزيج التسويق أحد أبرز المجالات التي بسارس من خلالو منظمات الأعماؿ مسؤوليتها الاجتماعية وذلك بتقد
 التسويقي ناجح والذي يعتبر الركيزة الأساسية لنجاح وتفوؽ ابؼنظمات وسط ابؼنافستُ.

بيكن التكريس ابؼسؤولية الاجتماعية  حيث فٔ مزيج تسويقي ناجح في ابؼؤسساتابؼسؤولية الاجتماعية سبيل لتقد
 إبقاح ابؼزيج التسويقي ابؼقدـ الارتباط في منظمات الأعماؿ ابذاه أصحاب ابؼصافٌ خاصة في إدارة التسويق ابؼسابنة في

بقاح ىذا الأختَ بتحقيق أىداؼ ابؼنظمة وابؼتمثلة أساسا تعظيم الأرباح وكسب حصة سوقية وبرقيق البقاء والاستمرارية 
 : (Guizon, 1998; p 03) عن طريق رفع خدمات ابؼؤسسة، وذلك كالأتي

اعية ابذاه عمابؽا )مواردىا البشرية( من خلاؿ بصلة من البرامج يعتبر التزاـ منظمات الأعماؿ بابؼسؤولية الاجتم -
الاجتماعية وضماف حقوقهم أىم عنصر والدافع الرئيسي النجاح ابؼزيج التسويقي حيث أف إنتاج منتجات تناسب 

د على كفاءة ورغبات ابؼستهلكتُ وتوزيعها والتًويج بؽا بطريقة ملائمة وتسعتَىا بطريقة تلاءـ ابؼنظمة وابؼستهلك يعتم
 القائمتُ على ىذه الأنشطة.

حصوؿ منظمات الأعماؿ على ابؼعلومات الاستًاتيجية حوؿ الأسواؽ ابؼستهدفة واحتياجات ابؼستهلكتُ وحالة  -
 ابؼنافسة بو يتم من خلاؿ اىتمامها والتزامها ابراد ابؼوردين ابؼوزعتُ والوسطاء والقائمتُ على تنشيط ابؼبيعات. 

أبنية ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات تزايدت بسبب ازدياد أبنية الأصوؿ غتَ ابؼلموسة مثل  " أفUndenويرى "
بظعة ابؼؤسسة، ويسلم بؾتمع الأعماؿ التجارية بأف السمعة تشكل أصلا قيما، حيث أنها تؤثر على علاقة ابؼؤسسة 

ف أي سوء تصرؼ في أي مكاف في العافَ بيكن بعملائها وموظفيها ومستثمريها، ولابد من أف يضع ابؼديروف في اعتبارىم أ
، وبالتافِ يؤثر على مبيعات مؤسستهم وحصتها في ( Unden ،2007 ,p 14) أف ينتقل صداه إفُ بصيع أبكاء العافَ

السوؽ ودوراف ابؼوظفتُ وحصوبؽا على رؤوس الأمواؿ وتقييم السوؽ بؽا، ولذلك كاف من الأبنية بدكاف تقييم تعرض 
وإدارتها حيث أف السمعة ابغسنة يسهل تلويثها وتصعب استعادتها، وقد كلف فقداف "آرثر أندرسوف"  السمعة للخطر
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، ص 2004)مؤبسر الأمم الدتحدة للتجارة كالتنمية،  لسمعتو في بداية فضيحة "إنروف" ىذه ابؼؤسسة وجودىا نفسو
سؤوليتها الاجتماعية ومنها ما حدث بؼؤسسة ، وآلاؼ ابؼؤسسات تعرضت لنفس أزمة فقداف السمعة نتيجة إبنابؽا بؼ(11

Nike  بسبب استغلابؽا للعمالة الآسيوية الرخصة، وإقداـ مؤسسةAt& T  ُعلى زيادة التعويضات ابؼخصصة للمسؤولت
بإنفاؽ ملايتُ  British Airways التنفيذيتُ فيها عقب إعلانها عن تسريح عدد كبتَ من موظفيها، وقياـ مؤسسة 

طلاء تصميم جديد لنظاـ التبريد في مؤخر طائرتها في الوقت الذي كانت تدخل في مساومات مع ابعنيهات على 
 (29، ص 2010)داكلينغ،  موظفيها لتخفيض التكاليف

إف السمعة والشرعية تؤيدبنا حجج مفادىا أف ابؼؤسسات قادرة على تعزيز شرعيتها وبرستُ بظعتها من خلاؿ 
والذي ين  على أف  2004في  CIPE جتماعية، وىذا ما يتفق مع التقرير الذي أعدتو الابلراط في أنشطة ابؼسؤولية الا

أف نشاطات  N.Smit وبساشيا مع ذلك يقوؿ ابؼمارسات التجارية ابؼسؤولية تؤدي إفُ تعزيز وتقوية بظعة ابؼؤسسة.
ف ابؼستهلكتُ يتأثروف في قرارات الشراء ابؼسؤولية تعزز قدرة ابؼؤسسة على لفت انتباه ابؼستهلكتُ وابؼستثمرين وابؼوظفتُ وأ

أحد  Reputation Instituteبسمعة ابؼؤسسة في بؾاؿ ابؼسؤولية الاجتماعية، فحسب إحدى الدراسات التي قاـ بها 
ابؼعاىد البحثية الدولية ابػاصة، فإف الطلاب ابعامعيتُ عندما يفكروف في الوظيفة بعد إنهاء دراستهم يكونوف أكثر ميولا 

، وتعد (45)داكلينغ، الدرجع السابق، ص  ل في مؤسسات تتمتع بسمعة جيدة من ناحية ابؼسؤولية الاجتماعيةللعم
ابؼسؤولية الاجتماعية عاملا أساسيا في ابزاذ القرارات ابؼهنية ودافع في بناء السمعة، وىو ما أظهرتو دراسة شملت عينة 

كلية لإدارة الأعماؿ في الولايات ابؼتحدة   12جستتَ في أفضل طالبا يتابعوف دراساتهم في طور ابؼا 527متكونة من 
من ابؼستجوبتُ اعتبروا ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسة عاملا مهما في قراراتهم ابؼهنية، خاصة  %58وأوروبا وآسيا، أف 

عينة الدراسة مفتاحا أساسا  إذا أخذنا بعتُ الاعتبار أف تلك ابؼسؤولية بؽا أثر بالغ في بناء السمعة ابغسنة التي اعتبرتها
من العملاء عن شرائهم منتجا من مؤسسة  %60لقراراتهم في ابؼستقبل، كما أجرى نفس ابؼكتب دراسة أخرى تفيد بأف 

ما فإنهم في حالة رضاىم بدنتوجها، سوؼ يوصوف بها أو يعملوف لديها أو يستثمروف فيها، اعتمادا على نظرتهم إليها أو 
من العملاء في ذلك على تقييمهم بؼنتجاتها أو خدماتها، وبؼعرفة أي ابؼؤسسات تتمتع  %40يعتمد على بظعتها، فيما 

سوؽ للمشاركة في دراسة امتدت من شهر جانفي إفُ  15ألف مستهلكا من  55بأفضل بظعة، كما دعا نفس ابؼكتب 
منها، بالنظر إفُ آراء الناس فيها مؤسسة عابؼية  100، لتقييم ابؼؤسسات واختيار أفضل 2013نهاية شهر فيفري من 

ومشاعرىم بذاىها، كالثقة، والإعجاب، والانطباعات الإبهابية، وقد اعتمد ابؼكتب على نتائج ىذه الدراسة الأختَة 
ابؼعايتَ الأساسية لتقييم بظعة ابؼؤسسة، وىي: "مكاف العمل، الإدارة، ولاء ابؼوظفتُ، الأداء ابؼافِ، القيادة،  07لاستنتاج 

معايتَ السمعة ابؼؤسسية جزءا من مسؤوليات ابؼؤسسات الاجتماعية،  03بؼنتجات وابػدمات والإبداع، وفيما تعد ا
من الناس بذاه مؤسسة ما، تعتمد على مدى مشاركتها بنشاطات ابؼسؤولية  %41ويظهر التحليل أف مشاعر 
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"مايكركسوفت ككالت ديزني، الأوفُ كل من: مؤسسات في ىذا التقييم واحتلت ابؼراتب  04الاجتماعية، وقد تعادلت 
بن الفرؽ كاف ضئيلا "نلسين" بوصفها أفضل ابؼؤسسات في بؾاؿ ابؼسؤولية الاجتماعية، ويصرح  كغوغل كبي أـ دبليو"

جدا في الدرجات التي حققتها كل واحدة منها، ويضيف أنها تعد الأفضل في العافَ من ىذه الناحية، ويشتَ إفُ أف ىذه 
ات ناجحة جدا ونزيهة، وتتميز بإدارة عقلانية وإبهابية، كما أنها تشارؾ في الكثتَ من نشاطات ابؼسؤولية ابؼؤسس

 الاجتماعية.
أف بظعة ابؼؤسسات " Russo&Fouts, 1997. Orlitzky et al.., 2003"حيث اعتبرت دراسات كل من: 

ة بأف ابؼؤسسات التي ينظر إليها من قبل ابعمهور على تشكل وسيط بتُ مسؤولية ابؼؤسسات البيئية والأداء ابؼافِ، معتبر 
 Orlitzky, 2012; p)أنها غتَ صديقة للبيئة بفا قد تواجو ضغوط العملاء، وسينعكس ذلك على أداء وجودة خدمات

415). 
فابؼؤسسة إذا أحست بابؼسؤولية الاجتماعية ونفذتها بطريقة مرضية بعميع الأطراؼ، فستكسب الرأي العاـ 

ل الصورة ابؼثلى التي تتمناىا ابؼؤسسة لنفسها، وبالتافِ ستكوف صورة إبهابية بؼتعامليها وستصبح جزءا فعالا في وستشك
 (125، ص 2016)صحراكم،  بناء المجتمع
، والتي ؤولية الاجتماعية التي تعكس أداء اجتماعي إبهابيبموذجا يعتمد صياغة أنشطة ابؼس "Pelaza"وقدـ 

ابي في بظعة ابؼؤسسة بفا يؤدي إفُ برستُ الأداء ابؼافِ وابػدماتي للمؤسسة وىذا الأداء بدورىا بدورىا تؤثر بشكل إبه
 .(311، ص 2016)أحلاـ ؼ.،  يساىم في برقيق التنمية ابؼستدامة بأبعادىا الأربعة

رى بابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات كعامل مشكل للسمعة، تضمن مسح أجوكمؤشر على الأبنية ابؼتنامية 
ابؼسؤولية الاجتماعية باعتبارىا واحدة من ست فئات  "ىاريس انتً اكتيف"ألف مستهلك من قبل مؤسسة  26مؤخرا لػ 

" 2001فيفري  07" ككؿ ستًيت جورنارئيسية استخدمت لقياس بظعة ابؼؤسسات ابؼشهورة، وجاء في ابؼقاؿ نشر في 
ف" احتلت أعلى ابؼراكز فيما يتعلق بابؼسؤولية الاجتماعية وجونسو  "ديدلر كرايسلر كىوـ ديبوتعن ابؼسح أف مؤسسات 

 .(312)أحلاـ ؼ.، الدرجع السابق، ص  ابؼدركة
وىناؾ أيضا علاقة مباشرة بتُ ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات وبظعة ابؼؤسسة، في أنو عندما تزداد ابؼبادرة 

د أيضا، حيث تم تطوير مؤشر جديد للمسؤولية بابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات، فإف قيمة بظعة ابؼؤسسة تزدا
طنة ابؼؤسسات، فيظهر وجود علاقة خطية االاجتماعية يوضح ىذه من قبل معهد التقييم ومركز "كلية بوسطن" بؼو 

واضحة وإبهابية، ويؤكد أنو عندما يكوف الالتزاـ بابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات أكبر بظعة ابؼؤسسة بييل إفُ أف يكوف 
 .(313)أحلاـ ؼ.، الدرجع السابق، ص أعلى
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أف للمسؤولية الاجتماعية تأثتَ إبهابي على صورة ابؼؤسسة "  Pomering, A. & Johnson, Lيرى كل من "و 
، لتكوين صورة إبهابية في أذىاف المجتمع والعملاءمؤسسات تهدؼ إفُ برقيق التنمية، ودعم ابؼوظفتُ .وبظعتها في المجتمع
، وكما يؤكداف على أف ىناؾ تأثتَ بتُ ابؼسؤولية الاجتماعية (Pomering, 2009. PP. 106–114).عن جودة خدماتها..

 .ومهاـ ابؼؤسسة التي يتم من خلابؽا تقييم العميل لصورة ابؼؤسسة وطبيعة خدماتها
ىدؼ ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ىو تنفيذ ابؼبادئ " أف .Arendt, S. &Brettel, M "ويوضح كل من 

لدى ابؼؤسسة  التي لديها التزاـ أخلاقي بذاه عملائها وموظفيها وتكوين صورة أكثر إبهابية عن نفسها في  لأخلاقيةا
فابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات لديها القدرة على برستُ جاذبية صورة ابؼؤسسة ، وبرستُ الأداء والفعالية ، المجتمع

 .(Arendt, 2010. PP. 1469-1492)على بـتلف بفارساتها وخدماتها
للمسؤولية الاجتماعية تأثتَ على  " أف.Vazifehdust, H.; Mojoudi, A, and Jalalian, Sويرى كل من "

صورة ابؼؤسسة ورضا العملاء وولائهم ابؼؤسساتي، حيث وجدوا أف ابؼسؤولية الاجتماعية للشركات بؽا تأثتَ مباشر على 
تشتَ النتائج إفُ وجود تأثتَ إبهابي لرضا عملاء البنك على ولائهم السلوكي و جودة ابػدمة والرضا ابؼتصورين، إبهابي 

 (Vazifehdust & Mojoudi, 2014.P.P 1. 23) وابؼواقف
أف بفارسات وأىداؼ ابؼسؤولية " Blomback, A. &Scandelius, Cكما أظهرت النتائج التي قاـ بها كل من " 

أف ابؼستهلكتُ اليوـ يبحثوف عن ابؼؤسسات التي .على صورة ابؼؤسس، حيث  الاجتماعية بيكن أف يكوف بؽا تأثتَ إبهابي
تنفذ أنشطة ابؼسؤولية الاجتماعية في مؤسساتهم بسبب بـاوؼ المجتمع ابؼتزايدة بذاه القضايا البيئية والأخلاقية، وبذاه 

 (Blomback, 2013. PP. 362-382)الصورة الذىنية ابؼكونة عن تلك خدمات ابؼؤسسة التي يتم التعامل معها
تظهر أنشطة وأىداؼ  ابؼسؤولية الاجتماعية أف ابؼؤسسة تهتم برفاىية المجتمع وبضاية البيئة، وتبتٍ وفي الصدد ذاتو، 

 حتىابؼؤسسات ذات ابؼسؤولية الاجتماعية صورة مؤسسية مواتية مقارنة بابؼؤسسات التي لا تطور أنشطة اجتماعية 
بؼسؤولية الاجتماعية كأداة لبناء صورة إبهابية لعامة الناس، في ابؼقابل تؤثر صورة ابؼؤسسة تستخدـ العديد من ابؼؤسسات ا

على بظعتها التي تعتبر اعتقادًا راسخًا بؽا، وللمسؤولية الاجتماعية تأثتَ إبهابي على الأداء الاقتصادي للمؤسسة، وبمو 
 .ات مع بصيع أصحاب ابؼصلحةالإيرادات، وصورة ابؼؤسسة وبظعتها ، وولاء العملاء والعلاق

إف صورة ابؼؤسسة ابؼسؤولة اجتماعياً تنشئ وتعزز ابؼزايا التنافسية، وبرسن موثوقية العلامة التجارية، وتزيد من ولاء 
ويتم التأكيد على تأثتَ ابؼسؤولية الاجتماعية على صورة ، العملاء وبزلق اتصالًا عاطفيًا بتُ ابؼؤسسة والعملاء وابؼوظفتُ

 (Blomback, 2013. PP. 362-382)سسة من خلاؿ حقيقة أف الصورة تتكوف من عوامل واقعية وعاطفيةابؼؤ 
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ويرتبط ابعانب العاطفي للصورة ، وفي السياؽ ذاتو يغطي ابعانب الواقعي للصورة إنتاج ابؼؤسسة ونتائجها ابؼالية
جتماعية نشاطاً مهمًا بشكل متزايد للمؤسسات كما أصبحت ابؼسؤولية الا عبفردية ومسؤولية ابؼؤسسة عن البيئة والمجتم

وتصبح الأنشطة التي تركز على ابؼسؤولية الاجتماعية  في الأسواؽ الناشئة لأف توقعات ومتطلبات ابؼستهلكتُ تتزايد أيضًا
ابعديد لبناء  فالطريقة ابؼسؤولة اجتماعياً لإدارة الأعماؿ ىي ابؼعيار التجاري، بنفس أبنية أي عمليات بذارية يومية أخرى

 .ةتساب ميزة تنافسيصورة إبهابية للمؤسسة واك
وعليو فابؼسؤولية الاجتماعية تساىم في تكوين الصورة الإبهابية للمؤسسة، والتي يتم برديدىا بوضوح في سلوؾ 

، تماعيًاابؼستهلكتُ الذين يلجئوف إفُ شراء ابؼنتجات أو ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسات التي لديها موقف مسؤوؿ اج
 .Arendt, 2010. PP)لوحظ أف صورة ابؼؤسسة تتكوف من ثلاثة عوامل رئيسية في ابؼؤسسة، وىي وفي ىذا الصدد

1469-1492) : 
 .اتصالات التسويق ابؼؤسسي -
 .ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات -
 .ابؼستهلكتُ -

الفوائػػػد الػػػتي تعػػػود علػػػى الأنشػػػطة  في وبيكػػػن القػػػوؿ أف العلاقػػػة بػػػتُ ابؼسػػػؤولية الاجتماعيػػػة وصػػػورة ابؼؤسسػػػة تكمػػػن
 ,Orlitzky) :وبيكػن البحػث عػن ىػذه الفوائػد في الابذاىػات التاليػة وابؼمارسػات ابؼسػؤولة اجتماعيػًا علػى صػورة ابؼؤسسػة،

2012; p 415). 
 بيكن أف يعمل برنامج ابؼسؤولية الاجتماعية الفعاؿ  و  :مالاستفادة من جذب الدوظفين الأكفاء كالاحتفاظ به

في  و  س جودة للموظفتُ ابؼستقبليتُ في بيئة تنافسية للغاية وابؼتكوف من ابؼتخصصتُ وابػبراء في بـتلف المجالات،كمقيا
تعد سياسة ابؼسؤولية الاجتماعية من بتُ القضايا الرئيسية أثناء ابؼقابلات الوظيفية وىي أحد العوامل  كثتَ من الأحياف

بيكن أف يؤدي الإبلاغ عن أنشطة ابؼسؤولية الاجتماعية و ، في سوؽ العملالرئيسية في تكوين صورة إبهابية للمؤسسة 
وتنفيذىا بابؼؤسسات إفُ برستُ صورة ابؼؤسسة، خاصة عندما يظهر ىؤلاء الأفراد أكثر التزاما في بفارسة مهامهم ولديهم 

 .ابؼسؤولية ابؼهنية بذاه المجتمع خاصة من خلاؿ الأنشطة ابػتَية وابؼشاريع التطوعية
 جزء كبتَ من استًاتيجيات تطوير ابؼؤسسات خاصة فيما بى  إدارة ابؼخاطر  والذي يعتبر :إدارة الدخاطر كالأزمات

تتعدد ابؼخاطر ابؼتعلقة بصورة ابؼؤسسة خاصة من خلاؿ ابغفاظ على ابؼزايا التنافسية والتصور الإبهابي حيث  ةالنوعي
ن عند سوء الإدارة أو التمثيل السيئ في وسائل الإعلاـ أو آثار بيكن أف تكوف مبنية على مدى سنوات، ولك للمؤسسة

، بزلق ابؼؤسسة الفرصة للحفاظ اـ الأنشطة للمسؤولية الاجتماعيةومن خلاؿ بناء ثقافة ونظ، الفساد أو الكوارث البيئية



 العملاءلدل  ة الفنادؽعلى جودة الخدمات الفندقية كصور  تأثير الدسؤكلية الاجتماعية                لثالثالفصل ا
 

 

169 

 سياسة ابؼسؤولية الاجتماعية على صورة عامة إبهابية، وعند حدوث أزمة لتقليل ابؼخاطر ابؼرتبطة بالصورة السلبية ىنا نعتبر
 شرطاً أساسيًا للحفاظ على صورة مؤسسية إبهابية مستقرة.

 :تتبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات قنوات اتصاؿ للمؤسسة مع أصحاب ابؼصلحة  التواصل مع الجماىير
ؤسسة للموظفتُ وابؼستهلكتُ من خلاؿ الأنشطة ابؼسؤولة اجتماعيًا، حيث توضح ابؼ والمجتمع الذي تعمل فيو، ويتم ذلل

بهذه الطريقة تساعد ابؼسؤولية الاجتماعية ابؼؤسسة  ع،والمجتمع ككل أنها ملتزمة بتوفتَ ظروؼ حياة أكثر ملاءمة للجمي
على إجراء اتصاؿ واضح مع بصهورىا من خلاؿ بناء صورتها الإبهابية بؽا، فالاتصاؿ الفعاؿ بتُ ابؼؤسسة والمجتمع لو دور 

 يل وابغد من ابؼخاطر ابؼرتبطة بأزمات تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى ابؼستهلكتُ.في التقل
 :اكتشفت ابؼؤسسات الناجحة أف للمسؤولية الاجتماعية أبنية كبتَة،  الحفاظ على الدتطلبات القانونية كالتشريعية

من خلاؿ أنشطة ابؼسؤولية و  ة،تمييز وبضاية البيئخاصة فيما يتعلق بابؼتطلبات القانونية والتشريعية، وما يتعلق بالسلامة وال
الاجتماعية تظهر ابؼؤسسات أبنيتها في الاىتماـ برفاىية المجتمع والبيئة، بهذه الطريقة بيكن للمؤسسات بذنب الانتقادات 

تصورًا  كاركؿوضع كما ،  ، والتي ستنعكس حتما على صورتهالى اللوائح القانونية وابؼعياريةغتَ ابؼبررة من قبل ابؼنافستُ ع
 Archie, July. August,1991. P)لنموذج ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات من خلاؿ اقتًاح دمج أربع مسؤوليات

63): 
، وتتميز صورة ابؼؤسسة بأنها رد فعل على مقدار الثقة وابؼفاىيم والأفكار التي تنبع لدى المجتمعات في ابذاه ابؼؤسسة

يضًا بتصور أصحاب ابؼصلحة فيما يتعلق بالتدابتَ اللازمة التي تتخذىا ابؼؤسسة لتحستُ علاوة على ذلك فهو مرتبط أ
 . (FRIEDMAN, 23. 08. 2023)أصحاب ابؼصلحة

وأشارت الأبحاث السابقة إفُ أف ابؼؤسسات التي تتخذ بصدؽ إجراءات بؼسؤولياتها الاجتماعية وتقدـ صورة 
قق نتائج إبهابية، وبيكن برقيق التنفيذ الفعاؿ للمسؤولية الاجتماعية من متفائلة لأصحاب ابؼصلحة من ابؼتوقع أف بر

ومن ثم بيكن أف بسكن ابؼؤسسة من التنبؤ ، خلاؿ ابؼشاركة النشطة وابؼتزامنة لأصحاب ابؼصلحة ابػارجيتُ والداخليتُ
دمات، مثل أي مؤسسة أخرى، يتعتُ على مؤسسة ابػو ة، تماعية وابؼعتقدات ابؼتغتَة بسرعوالاستفادة من البيئات الاج

أف تكوف منسجمة مع الأنشطة الاجتماعية والثقافية والاجتماعية والاقتصادية والبيئية...، تؤكد الدراسات السابقة 
العلاقة بتُ ابؼسؤولية الاجتماعية وصورة ابؼؤسسة من خلاؿ التحقق من أف أساليب ابؼسؤولية الاجتماعية تؤثر بشكل  

سة، ومواقف ابؼستهلكتُ وابؼؤسسة حيث تعزز ىذه ابؼبادرات بالإضافة إفُ ذلك العلاقات بتُ كبتَ على صورة ابؼؤس
 (Daubaraite, 2011. P 536) العملاء والشركة



 العملاءلدل  ة الفنادؽعلى جودة الخدمات الفندقية كصور  تأثير الدسؤكلية الاجتماعية                لثالثالفصل ا
 

 

170 

أف إدراؾ ابؼؤسسة لأنشطة ابؼسؤولية الاجتماعية القانونية والاقتصادية للمؤسسة    Parketal. (2014)ادعى 
 فإف أنشطة ابؼسؤولية الاجتماعية ابػتَية والأخلاقية كاف بؽا ، ومع ذلكوبظعتهاسة كاف لو تأثتَ كبتَ على صورة ابؼؤس

أف كل عنصر  Kim et al في الدراسات البحثية ابؼتعلقة بالضيافة كشف كل منو ، (al, 2014. P136) تأثتَ كبتَ وإبهابي
ونية( باستثناء ابؼساءلة القانونية كاف لو تأثتَ  والقان، وابػتَية، والاقتصادية، من عناصر ابؼسؤولية الاجتماعية )الأخلاقية

أف كل جانب من جوانب ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات  Ghaderi et alصورة ابؼؤسسة كما أكد كل من  كبتَ على
، بفا يشتَ إفُ استخداـ ابؼؤسسةلو كما كشفت الأبحاث السابقة حوؿ ابؼسؤولية الاجتماعية أف بؽا ارتباط كبتَ بصورة 

وبعبارة إضافية عندما يعمل موردو ابػدمة بشكل جيد في إطار  بؼسؤولية الاجتماعية كأداة لتحستُ صورة ابؼؤسسةا
أف   بوبولريؤكد  حيث، (SHABANA, 2010. P 331) ابؼسؤولية الاجتماعية، سيخلق العملاء انطباعًا بنّاءً عنهم
 Hillenbrand وفقًا لػو  ا،عملاء حوؿ صورة ابؼؤسسة وبظعتهابؼسؤولية الاجتماعية بؽا تأثتَ كبتَ على برستُ آراء ال

قد يكوف التحسن في صورة ابؼؤسسة نتيجة للمسابنات ابػتَية للمؤسسة في ىذه ابغالة، إذا تم ، Paveliو Moneyو
روري أف ينُظر اعتبار ابؼبادرة والدوافع ابؼتعلقة بالتبرع متفائلة، ولكي برقق ابؼؤسسة صورة وبظعة مؤسسة مسؤولة، فمن الض

إليها على أنها مؤسسة حسنة السلوؾ من قبل أصحاب ابؼصلحة )أي أف تكوف بؿتًفاً في إدارة مصافٌ ابؼؤسسة، وأف 
، شريفة، لائقة )أي أف تكوف جديراً بالثقةالنوايا ال بالشفافية، والاستدامة، وتقليل الآثار الاجتماعية السلبية( ومع تتميز

أف ابؼسؤولية الاجتماعية  Lee ،Kim ،Hamكشف كل من و ، مباشر وإبهابي على أداء الفندؽ وتهتم بصدؽ بالناس تأثتَ
 .ةالتجارية وصورة العلامة التجاري للشركات تؤثر على ثقة العلامة

، يتضح من ابؼنظور التجريبي والنظري أنو إذا تم النظر إفُ مبادرات ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات بصورة بالتافِو 
 ,Hopkins)ية من قبل أصحاب ابؼصلحة، تكوف أكثر ملاءمة في القيادة بكو بناء صورتها ابؼتميزة في أذىاف العملاءإبهاب

2006. P 212). 

 سؤكلية الاجتماعيةكنموذج رائد في تطبيق الد  فنادؽ تايمبذربة  7
 دؽ تايم: افنجموعة التعريف بد 1.7

الضػػػػػيافة  ادارة ق متعػػػػدد ابعنسػػػػيات بـػػػػت  في فػػػػنعلػػػػى يػػػػد فريػػػػ 2012تافٔ للفنػػػػادؽ في عػػػػاـ  بؾموعػػػػة تأسسػػػػت
وأصػػػبحت ،بقػػػوـ  4نشػػػاطها بفنػػػدقتُ مػػػن فئػػػة بػػػدأت حيػػػث  يوجػػػد مقرىػػػا الرئيسػػػي في دولػػػة الإمػػػارات، حيػػػث والفندقػػػة

مػػا بػػتُ فنػػادؽ وشػػقق فندقيػػة  ،في أربػػع دوؿ عربيػػة ىػػي السػػعودية، الإمػػارات قطػػر ومصػػر منشػػأة 17المجموعػػة تضػػم اليػػوـ 
ووحػػدات سػػكنية بؾهػػزة بجميػػع خػػدمات الضػػيافة والفندقػػة وىػػذا لتمكػػتُ العمػػلاء مػػن التمتػػع بتجربػػة رة فػػاخوشػػقق مفروشػػة 

 تنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػافس العديػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػن ابؼؤسسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات الفندقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةإفُ مسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتوى حيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػث وصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلت تافٔ ، سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكنية راقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
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تعػػػبر عػػػن الػػػتي  العلامػػػات التجاريػػػةولفنػػػادؽ تافٔ العديػػػد مػػػن ، 421https://www.awalan.com/Article/14)ة''العابؼيػػػ
، وفي ابعػػدوؿ التػافِ سنوضػػح ء بدػا يتناسػػب وتطلعػاتهم ويشػػبع رغبػاتهم وبوقػػق رضػاىملعمػػلال خػدماتها الفندقيػػة ابؼقدمػةتنػوع 

 :واىم ما تقدمو أىم ىذه العلامات
 (: يوضح العلامات التجارية لفنادؽ تايم 12الجدكؿ )

 ميزاتها مات التجارية لفنادؽ تايم العلا

 

 تافٔ توفر حيث ،يدفعونو ما مقابل عالية ودةج وذات راقية دماتبخ ابؼميزة التجارية علامتها تقدـ
 بفتعة أوقات لقضاء الفاخرة وابؼساحات ابؼلائم ابعو لنزلائها للفنادؽ

 

 افُ إضافة بيوتهم، في كانوا  لو ماك  بالراحة الشعور عن يبحثوف الذين لأولئك الفندقية الشقق وفرت
 ابؼميزة الفندقية  خدماتنا عبر الراحة وسائل من ابؼزيد على حصوبؽم

 

 

 توافر عن فقط يبحثوف الذين والأشخاص المحدود الدخل ذوي لتناسب العلامة ىذه وجدت
 بأنها بريساكس تافٔ فنادؽ تتسم حيث بفكن قدر بأكبر المحددة ميزانيهم من للاستفادة الضروريات

 المحدودة ابؼيزانية أصحاب للعملاء بفتاز وخيار ومعاصرة حديثة

 

 بـتلف بذتمع حيث طويلة، لفتًة إقامة إفُ بوتاجوف الذين للعملاء السكنية للشقق تافٔ تقدـ
 والأمن الراقية وابػدمات الفاخر ابؼستوى بتُ شققها

 الراقية الفندقية ابػدمات من العديد ،ابؼفروشة غتَ أو ابؼفروشة سواء السكنية، تافٔ شقق بصيع توفر
 للفنادؽ تافٔ في بؿتًؼ عمل فريق يقدمها التي الراحة ووسائل الأمن من مستوى وأعلى

 الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على الدوقع الإلكتًكني:
 (https://www.awalan.com/Article/14421) 

 اتيجية تطبيق الدسؤكلية الاجتماعية بفنادؽ تايم:استً  2.7
تتضمن العديد من  اعتمدت تافٔ للفنادؽ في تطبيقها لأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية على عدة استًاتيجيات

حيث عملت على ، ي..المجتمعابعانب الاقتصادي، والقانوفٓ، وابػتَي، و ابؽادفة إفُ برقيق أثر إبهابي على  ابؼمارسات
رتكز بادرات والتي تابؼسابنتها الإبهابية في المجتمع على الصعيد المحلي والإقليمي من خلاؿ إطلاؽ بؾموعة من تعزيز م

ثابة الدعامة والتي تعتبر ىذه المحاور بد"مكاف العمل، السوؽ، المجتمع، البيئة،" ىي:  بشكل رئيسي على أربعة بؿاور
كما أنها تشكل جزءًا لا يتجزأ   ابؼصافٌ وشركائها،جتماعي بتُ أصحاب الأساسية لالتزاـ تافٔ للفنادؽ بتحستُ الوعي الا

وفي ذات السياؽ اعتمدت تافٔ للفنادؽ في استًاتيجياتها في تطبيق مبادئ ، الذي حققتوبادرات مدتو ابؼمن برنامج 
 :(https://www.awalan.com/Article/14421) ابؼسؤولية الاجتماعية ما يلي 

 ىو ابؼرونة ندقية العربية والعابؼية عن سواىا من المجموعات الف وما بييز فنادؽ تافٔ :علاقات لشيزة مع الدلاؾ كالعاملين
ابؼتبادلة بينهم، وحرص ابعميع على برقيق ابؼالكتُ والثقة  ات والروابط ابؼهنية بتُالعلاقوبرقيق ابزاذ القرارات، في 

https://www.awalan.com/Article/14421
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التقارب  على وبورص مستَي فنادؽ تافٔ كفريق واحد ومصلحة واحدة،   ب ابؼسطرة، والعملالأىداؼ ابؼرجوة وابؼكاس
حيث أف تافٔ للفنادؽ قائمة على ثلاث قيم أساسية ، لتحقيق الرضا الوظيفي بؽمتوفتَ بيئة عمل صحية مع ابؼوظفتُ و 

فٔ للفنادؽ تتميز بالتماسك بتُ موظفيها وىو ما جعل بؾموعة تا ،"لا تفرقة في الدين، ولا الأعراؽ ولا ابعنسيات" وىي:
 ومستَيها وبـتلف عملائها.

 :يعتبر برقيق الرضا للعملاء من أبرز الاستًاتيجيات التي من خلابؽا بقحت فنادؽ تافٔ في تطبيق أبعاد  رضا العملاء
 من ابعنسية ، ىمالعملاء أىم"أف : " الرئيس التنفيذي لفنادؽ تافٔعوض اللهابؼسؤولية الاجتماعية، وىو ما أقره "محمد 

من  بحسب كل فندؽ، فالشقق الفندقية معظم روادىاحيث بزتلف عددىم . يةوالروس ة، والصينييةالأبؼانة و الإماراتي
، حيث سياحة الأعماؿ عملاء ، أما في الأياـ العادية فهناؾ ة خلاؿ العطلات وابؼناسباتالعائلات العربية والأوروبي

 .%90فٔ للفنادؽ ىي نسبة رضا زبائن تا قدرت
  :للمجتمع،  اتساعدتقدـ متعمل تافٔ للفنادؽ ضمن مبدأ ابؼسؤولية الاجتماعية وبراوؿ أنبرقيق الدسؤكلية الخيرية

عمل مع ابؽلاؿ أف تافٔ للفنادؽ ت" عوض اللهمحمد ": وتعزيزىا في المجتمعات، حيث قاؿ الدسؤكلية الخيريةوبرقيق مبدأ 
كما ،  "مع بصعية ابؽلاؿ الأبضر القطري شراكة لديهاركز سرطاف الأطفاؿ، وفي قطر بد ة وطيدةبؽا علاقالأبضر، وفي مصر 
 Tomorrow’sبذاه المجتمعات من خلاؿ برنامج  هامسؤوليت تفعيلأف  وتسعى إفُمع السلطات المحلية  تعمل الفنادؽ

World .لتحستُ حياة الآخرين 
 :شركة  مع ت تافٔ للفنادؽوقعّعية تتميز بالأمن البيئي للمجتمع، لتحقيق بيئة اجتما برقيق الدسؤكلية البيئيةgreen 

key globe  ىناؾ شهادة بسنحها  أف، كما متخصصة في توفتَ الأمن البيئي وبرقيق التنمية ابؼستدامةشركة أمتَكية وىي
 آمنة. العمل بيئة لتحقيقوىي بزت  بدبادرات ابؼسؤولية الاجتماعية  CSRغرفة بذارة دبي للشركات ابظها 

ىذا، وتعمل إدارة تافٔ للفنادؽ على إرساء بموذج بوتذى بو في تسختَ التنمية ابؼستدامة الفعالة في المجتمع باعتبارىا 
التي بذمع شبكة دولية من مؤسسات الأعماؿ والمجتمع  "مركز أخلاقيات الأعماؿ"عضواً ربظياً في مبادرة غرفة دبي 
، تطوعتُ بػدمة بؾتمعاتهم المحليةصحية ومستدامة عبر تعزيز جودة وعدد ابؼوظفتُ ابؼ للتعاوف في دعم تطوير بؾتمعات

ابؼوظفتُ في  لتحفيزباعتبارىا أداة فاعلة  بفارساتهمملتزمة بتعزيز ابؼعرفة لدى موظفيها وتطوير  فمجموعة تافٔ للفنادؽ
 . لتفعيل مبدأ ابؼسؤولية الاجتماعية خدمة المجتمعات

 يلعب مركز أخلاقيات الأعماؿ، التابع لغرفة بذارة وصناعة دبي،  :قية لفندؽ تايمالدسؤكلية الأخلا
، دوراً رئيسياً في التًويج للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات، وتوجيو 2004والذي تأسس في العاـ 

ويوفر مركز أخلاقيات الأعماؿ ، أعماؿ مسؤولة ومستدامةو ابؼؤسسات والشركات إفُ اعتماد بفارسات 
شركات بؾموعة من ابؼنصات والأدوات وابػبرات ابؼعرفية التي تساعد الشركات في دمج ابؼسؤولية لل

الاجتماعية للمؤسسات والاستدامة ضمن بفارساتها ابؼؤسسية في قطاع الأعماؿ. حيث يعمل مركز 
 أخلاقيات الأعماؿ على إشراؾ بؾتمع الأعماؿ من خلاؿ عددٍ من البرامج التي تشمل

(https://www.dubaichamber.com/ar/initiatives/centre -for-responsible-business): 
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 علامة غرفة دبي للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات 
 برنامجENGAGE دبي 
 شبكة غرفة دبي للاستدامة 

اد بفارسات يساعد مركز أخلاقيات الأعماؿ أعضاء غرفة دبي وسائر بؾتمع الأعماؿ على اعتمكما 
 .ابؼؤسسي وتعزز ميزتهم التنافسية الأعماؿ ابؼسؤولة التي برسن من أدائهم

 خػػلاؿ انتشػػار الفػػتَوس عملػػت تافٔ للفنػػادؽ علػػى  :"انتشػػار فػػيركس كػػوركنا" الدسػػؤكلية الصػػحية لفنػػادؽ تايم
جائحػة كػورونا أثػرت علػى أف " عػوض الله: ابزاذ بؾموعة من التدابتَ الوقائية بغماية بـتلف عملائهػا وشػركائها، حيػث قػاؿ

واحػػد بقحػػت في  كفريػػقالقطػػاع السػػياحي والفنػػدقي" وبدػػا أف تافٔ للفنػػادؽ تعمػػل  القطاعػػات الاقتصػػادية وخصوصػػاً بـتلػػف 
وبرديػػداً  عطلػػة نهايػػة الأسػػبوعالتصػػدي بؽمػػن خػػلاؿ وضػػع اسػػتًاتيجيات وآليػػات صػػحية  تتمثػػل وضػػع بـططػػات خاصػػة ب

يم شركة متخصصػة بتعقػ حيث وفرت تافٔالنظافة والتعقيم  العمل على توفتَائلات والأطفاؿ، النشاطات التي بؽا علاقة بالع
، حيػث فنػادؽ تافٔمن أجل توفتَ ابغماية الصحية للمجتمػع، فخػلاؿ ابعائحػة فَ يػتم غلػق  دقيقة 30الأماكن ابؼشتًكة كل 

ف أىػداؼ فنػادؽ تافٔ الػتي أصػدرتها لتفعيػل وعليػو فػإت حػوافز ماديػة لطاقمهػا، إجازات غتَ مدفوعػة ودفعػ هاوظفيمنحت بؼ
https://www.dubaichamber.com/ar/initiatives/centre) اسػػػتًاتيجية ابؼسػػػؤولية الاجتماعيػػػة، تنحصػػػر فيمػػػا يلػػػي -

for-responsible-business): 
 مهنية مع ابؼوظفتُ. علاقات برقيق  -
 .زبائن، والشركاء الاجتماعيتُالعمل على برقيق رضا العملاء، وال -
التًويج للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات والاستدامة وابغوكمة الرشيدة على كافة ابؼستويات في  -

نشر ابؼعرفة ابؼتعلقة بهذه ابؼمارسات والتًويج بؽا واستحداث أدوات  ، ذلك من خلاؿبؾتمع الأعماؿ
لة إرشادية  .وأدّ

ات ابؼباشرة من خلاؿ تقييم أداء الشركات في بؾاؿ ابؼسؤولية توفتَ النصائح والإرشادات والتوصي -
 .الاجتماعية للمؤسسات

تشجيع وبرفيز الشركات على دمج ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات والاستدامة وابغوكمة الرشيدة في  -
 .نظم إدارتها وعملياتها وإجراءاتها التشغيلية والتنظيمية على كافة ابؼستويات

 بالفندؽ. ارسات الأعماؿ ابؼسؤولةقياس وتوثيق بف -
تمع على دمج وضم بفارسات ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات والاستدامة ضمن المجمساعدة  -

 .عملياتو
تشجيع بؾتمع الأعماؿ في دبي على برمل مسؤولية أكبر فيما يتعلق بالاحتياجات الاجتماعية  -

 .والبيئية
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وحكم القانوف لشركائها في قطاع  الرشيدة فية وابغوكمةبيئة أعماؿ تسودىا الشفا على توفتَابؼسابنة  -
 .الأعماؿ

 :فنادؽ تايم للمسؤكلية الاجتماعيةمبادرات  3.7
بشكل كبتَ في إلتزامتها ابذاه المجتمع الذي أشار التقرير الصادر عن غرفة دبي إفُ أف بؾموعة تافٔ للفنادؽ بقحت 

لت نقاط القوة ابػاصة بدجموعة تافٔ للفنادؽ دعمها الكبتَ للقضايا وشم، تعمل فيو بتطبيقها أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية
المجتمعية والالتزاـ بحماية البيئة ومشاركتها في استبياف أجري بعهة خارجية لضماف توفتَ حزـ تنافسية للموظفتُ، وإنشاء 

مبادرات تنظيف الشاطئ وغتَىا تشجع العاملتُ على ابؼشاركة في الفحوص الطبية فضلًا عن و بعنة رعاية فعالة للموظفتُ 
تأسيس وإطلاؽ  من خلاؿعلى إضافة قيمة إفُ حياة أفراد المجتمع،  تركز بؾموعة تافٔ للفنادؽ اف ، فضلا علىالكثتَ

ودعم العديد من ابؼبادرات وابؼشاريع في دبي، مثل برنامج ابغفاظ على ابغياة البحرية بالتعاوف مع الصندوؽ العابؼي لصوف 
، (https://www.awalan.com/Article/14421) ."بؾموعة من برامج التعليم الأخرى وأنشطة ابؼوظفتُالطبيعة، و 

 ما يلي:كتشمل قائمة مبادرات الدسؤكلية الاجتماعية التي نفذتها لرموعة تايم للفنادؽ 
تضػػػع برقيػػػق رفاىيػػػة ابؼػػػوظفتُ ودعػػػم  حيػػػث انهػػػاة تافٔ للفنػػػادؽ تلتػػػزـ بتنفيػػػذ خطتهػػػا ابؼبتكػػػرة للمسػػػؤولية الاجتماعيػػػ

وقػػد كانػػت ابغملػػة الػػتي أطلقتهػػا بؾموعػػة لػػديها، الاجتماعيػػة للمؤسسػػات  المجتمػػع المحلػػي علػػى رأس جػػدوؿ أعمػػاؿ ابؼسػػؤولية
بدثابػة أربعة أركاف أساسية ىي: مكاف العمل كلرتمع سػوؽ العمػل كالبيئػة، تافٔ للفنادؽ والتي تركزت بشكل رئيسي علػى 

وأقرانهػا في بقيػة عػافَ الشػػركات،  الدعامػة الأساسػية لالتػزاـ تافٔ للفنػادؽ بتحسػػتُ الػوعي الاجتمػاعي بػتُ أصػحاب ابؼصػػلحة
ألػف درىػم إمػاراتي بؼستشػفى شػفاء الأورمػاف لعػلاج  14بسكنت تافٔ للفنػادؽ كجػزء مػن مبادراتهػا الصػحية مػن التػبرع بدبلػغ 

، إذ يقػػدـ ىػػذا ابؼشػػفى العػػلاج المجػػافٓ لأي مػػريض بغػػض النظػػر عػػن العمػػر أو السػػرطاف في الأقصػػر بجمهوريػػة مصػػر العربيػػة
 .العقيدة أو اللوف

التوعيػػة بسػػرطاف  بضػػلاتطػػلاؽ بضلػػة للتػػبرع بالػػدـ، و بؾموعػػة تافٔ الفندقيػػة اابؼبػػادرات الػػتي طرحهػػا  وأيضػػا مػػن بصلػػة 
 من كل سنة.وفمبر والقياـ بحملة توعية بسرطاف البروستات في شهر ن الثدي طواؿ شهر أكتوبر

وفي نفػػس السػػياؽ قامػػت تافٔ للفنػػادؽ خػػلاؿ شػػهر رمضػػاف بػػدعم غرفػػة بذػػارة دبي ومبػػادرة بصػػع الأرز لمحاربػػة ابعػػوع، 
كيلو جػراـ )لسػهولة التوزيػع(، إذ تم بصػع   6أو  4أو  2حيث قامت المجموعة بدعوة طاقم العمل للمسابنة بعلبة أرز بسعة 

 .ن الأرز خلاؿ أسبوعتُكيلو جراـ م  1600ما لا يقل عن 
السػيدات  كة في دروس صػنع البيتػزا وتم دعػوةكما احتفلت موظفات تافٔ للفنادؽ بيوـ ابؼرأة العابؼي من خلاؿ ابؼشار 

 .النزيلات في الفندؽ بغضور دروس الطبخ العامة
راـ مػن علػب الأبؼنيػوـ كيلػو جػ  60أما فيما يتعلق بدعم المجتمع المحلي، فقد قاـ موظفو تافٔ للفنادؽ بجمع أكثػر مػن 

 .والتبرع بها لمجموعة الإمارات البيئية، كما تطوع ابؼوظفوف أيضًا بعمع القمامة وتنظيف بؿيط الفندؽ
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كما شارؾ مدراء   ،تنظيم مبادرة قاـ بها ابؼوظفوف بتوزيع زجاجات ابؼياه على سائقي سيارات الأجرة وابغافلات
داء بعميع أعضاء الفريق كرسالة شكر على عملهم الشاؽ؛ وتوزيع صناديق الفنادؽ ومدراء الإدارات بتقدفٔ وجبة الغ

الإفطار على زوار ابؼساجد في شهر رمضاف، وابؼشاركة في فعاليات تعزيز الوعي بسرطاف الثدي ومرض السكري، 
 .وابؼشاركة في بضلة تنظيف بؾتمعية، وتنظيم يوـ بعمع التبرعات، والعديد من فعاليات بناء روح الفريق

(https://azadnewsarabic.com/?p=3975) 

  كمن أبرز مبادراتها ما 2023تايم للفنادؽ تستعرض أبرز مبادراتها الدستدامة في سوؽ السفر العربي ،
 :(https://abudhabienv.ae)يلي
 .الضيافة الرائدة من مواد معاد تدويرىا تم صنع جناح العرض ابؼصمم بعناية لمجموعة -
 .سمة رئيسية في ابغدثكالطاقة الكهرومائية  تسليط الضوء على ابؼبادرات الصديقة للبيئة بدا في ذلك  -
 .سيتم إعادة استخداـ جناح العرض في النسخ القادمة من معرض سوؽ السفر العربي -

دولة الإمارات العربية ابؼتحدة مقراً بؽا، على مكانتها  تؤكد بؾموعة تافٔ للفنادؽ، شركة الضيافة التي تتخذ من
الرائدة في تبتٍ مفهوـ الاستدامة من خلاؿ استعراض بؾموعة من مبادراتها ابؼستدامة الصديقة للبيئة التي تشمل كلًا من: 

بيتد على مدار  الذي 2023تصميم وإنتاج جناح ابؼعرض إفُ ابؼمارسات البيئية ابؼعروضة في معرض سوؽ السفر العربي 
 ".العمل بكو الوصوؿ لصافي انبعاثات صفرية"أربعة أياـ بساشياً مع شعار ابؼعرض بؽذا العمل 

من مواد معاد  2023د تم صنع جناح معرض تافٔ للفنادؽ ابؼشارؾ في سوؽ السفر العربي قمن حيث التصميم، ف
أكثر صداقة للبيئة للدىانات القائمة على السموـ والتي  تدويرىا مع ابؽيكل ابؼطلي بطلاء قابل للتحلل ابغيوي، وىو بديل

وىو أكثر كفاءة في استخداـ الطاقة   LED تستغرؽ وقتًا أطوؿ لتتحلل، كما تم إضاءة ابعناح باستخداـ إضاءة من نوع
واحدة  وعمر افتًاضي أطوؿ، كما سيتم نقل وتسليم ابؼواد التي تم صنع جناح العرض منها إفُ مكاف ابغدث عبر رحلة

 .فقط لتقليل البصمة الكربونية التي تستغرقها العملية بأكملها
 2024و 2023م إعادة استخداـ ابعناح في النسخ الثلاث القادمة بؼعرض سوؽ السفر العربي لأعواـ )يتسو ىذا 

إعادة (، حيث سيتم بززين ابؼواد في مستودع يتم تشغيلو بشكل مستداـ، كما سيتم نقل أي مواد لا بيكن 2025و
 .استخدامها إفُ مراكز إعادة التدوير ابؼرخصة حتى بيكن أف تستمر رحلتهم في مكاف آخر

وبهذه ابؼناسبة قاؿ محمد عوض الله، الرئيس التنفيذي لمجموعة تافٔ للفنادؽ: بقحت تافٔ للفنادؽ في العقد ابؼاضي في 
كوف الاستدامة ىي ابؼوضوع الرئيسي بؼعرض سوؽ السفر تنفيذ عدد من ابؼبادرات البيئية الرائدة في السوؽ، ويسعدنا أف ت

العربي بؽذا العاـ، حيث نتطلع إفُ مشاركة آخر الأخبار حوؿ بفارساتنا البيئية، ولقد فكرنا ملياً بكل التفاصيل ابؼتعلقة 
وقع لضماف تلبية الأىداؼ وابؼبادرات ابؼستدامة لػفنادؽ تافٔ في م 2023بدشاركتنا في سوؽ السفر العربي 

 (https://abudhabienv.ae).ابغدث
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من التعرؼ على مبادرات الطاقة الكهرومائية  2023بسكن زوار جناح تافٔ للفنادؽ في سوؽ السفر العربي 
ادر الطاقة والزراعة ابؼائية التابعة لفنادقها ابؼوجودة في مصر وابؼغرب، حيث تعد الطاقة الكهرومائية من أقدـ وأكبر مص

ابؼتجددة، والتي تستخدـ التدفق الطبيعي للمياه ابؼتحركة لتوليد الكهرباء، كما بيكن بززينها بعد ذلك واستخدامها 
للطاقة، حيث تعد ابؼبادرات البيئية وابؼستدامة ابؼعروضة كمثاؿ مصغر بؼا تم تنفيذه وسيتم استخدامو أيضًا في تزويد مواد 

 .2023سوؽ السفر العربي  ابعناح بالطاقة خلاؿ معرض
قامت تافٔ للفنادؽ بتنفيذ العديد من ابؼبادرات لدعم بضلة الوصوؿ بكو برقيق صافي انبعاثات صفرية، شملت كلًا 
من: تركيب شواحن للمركبات الكهربائية في اثنتُ من فنادقها في دبي، والانضماـ إفُ مبادرة إعادة التدوير وإعادة 

وف مع بؾموعة عمل الإمارات للبيئة، وتنفيذ العديد من السياسات البيئية مثل: مثل تتبع كمية التحريج والتكرار بالتعا
البنزين والديزؿ وغاز البتًوؿ ابؼساؿ ابؼستهلكة بؼراقبة انبعاثات الكربوف وتقليلها في النهاية، حيث حققت فنادؽ تافٔ أيضًا 

وىي تعمل على برقيق ىذا ابؽدؼ  2022٪ في عاـ 90بة ىدفاً يتمثل في تقليل الاستخداـ الفردي للبلاستيك بنس
 (https://abudhabienv.ae).2023٪ بحلوؿ عاـ 100بنسبة 

تشمل إبقازات ابؼسؤولية الاجتماعية للشركات التي حققتها فنادؽ تافٔ مؤخرًا تركيب شواحن للمركبات الكهربائية 
والانضماـ إفُ مبادرة إعادة التدوير وإعادة التحريج مع بؾموعة الإمارات للبيئة والدخوؿ في في اثنتُ من فنادقها في دبي، 

 .كيلوغراـ من النفايات لإعادة تدويرىا  1500شراكة مع دائرة الاقتصاد والسياحة في دبي، وبصع أكثر من 
دىا في بؾاؿ الاستدامة، بتنفيذ وقد قامت فنادؽ تافٔ باعتبارىا حاصلة على شهادة ابؼفتاح الأخضر تقديراً بعهو 

بؾموعة من ابؼبادرات البيئية أبرزىا: تتبع كمية البنزين والديزؿ وغاز البتًوؿ ابؼساؿ ابؼستهلكة بؼراقبة انبعاثات الكربوف 
التزامها بذاه البيئة من خلاؿ تنفيذ السياسات البيئية وابػطط  وخفض انبعاثاتها، كما واصلت تافٔ للفنادؽ تعزيز

 (https://abudhabienv.ae).ويةالسن
قامت تافٔ للفنادؽ أيضاً بإطلاؽ مدونة خاصة بقواعد سلوؾ ابؼوردين، بدا في ذلك عمليات تدقيق البائعتُ،  كما

 .التي توفر فحصًا منهجيًا ومستقلًا لتحديد ما إذا كاف ابؼوردين يلتزموف بشروط ابعودة والسلامة ابؼعتمدة
فنادؽ تافٔ لديها خطط متنوعة لطرح العديد من مشاريع الاستدامة، والتي ستمكن المجموعة من التخل  بفا يصل 

 .٪ من ابؼواد البلاستيكية التي تستخدـ بؼرة واحدة فقط80إفُ 
 جوائز الدسؤكلية الاجتماعية التي برصلت عليها لرموعة تايم للفنادؽ: 4.7

 أبعادبعديد ابعوائز نظتَ التزامها بتبتٍ يوجد مقرىا الرئيسي في دولة الإمارات  فازت بؾموعة تافٔ للفنادؽ التي
 ائزة علامة غرفة دبي للمسؤولية الاجتماعية للمؤسساتابؼسؤولية الاجتماعية خلاؿ بفارساتها ولعل اىم ىذه ابعوائز ج

ؿ دعم المجتمع ورعاية ابؼوظفتُ والالتزاـ بحماية في بؾا المجموعة بسيزت حيث ،على التوافِ ثامنللعاـ ال والتي فازت بها تافٔ
، كما لالتزامها بابؼسؤولية البيئية والاجتماعية 2014من قبل غرفة دبي منذ عاـ  تافٔ تم تكرفٔ بؾموعة حيث، البيئة

ارة وصناعة حصلت بؾموعة تافٔ للفنادؽ التي تتخذ من دولة الإمارات العربية ابؼتحدة مقراً بؽا، على جائزة علامة غرفة بذ
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، وىو العاـ الثامن على التوافِ، وىو ما يعزز من رصيد 2022دبي )غرفة دبي( للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات لعاـ 
 .المجموعة ابؼتنامي في حصد ابعوائز ابؼتميزة

، بهدؼ تكرفٔ الشركات تقديراً 2010وقد تم إطلاؽ علامة غرفة دبي للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات عاـ 
لالتزامها بتنفيذ مبادرات ابؼسؤولية الاجتماعية، حيث يتم منحهم ىذه ابعائزة بناءً على نتائج الأداء عبر سبعة معايتَ 
بـتلفة، بدا في ذلك ابؼوارد البشرية )التدريب والتطوير والرعاية الاجتماعية والتوطتُ(، العلاقات مع العملاء، تطوير 

والسلامة، الابتكار والمجتمع. كما يتم قياس التأثتَ الناتج في أربع بؾالات رئيسية  الأعماؿ، ابؼشتًيات، البيئة، الصحة
 .ىي: مكاف العمل وسوؽ العمل والمجتمع والبيئة

  كبرصلت لرموعة تايم الفندقية أيضا على عديد الجوائز في لراؿ الدسؤكلية الاجتماعية نذكر
 :(https://abudhabienv.ae)منها
 2013 وابؼتوسطة الصغتَة ابؼؤسسات بجوائز شركة 100 أفضل ضمن 63 رقم ابؼرتبة على ابغصوؿ -
 .2014 العابؼية غلوب غرين مؤسسة من الأوسط الشرؽ في «الاستدامة قائد» بجائزة الفوز -
  بؾاؿ في بموا الأسرع دؽللفنا سلسلة كأفضل 2016 لعاـ ابؼتميزة الضيافة جائزة  على ابغصوؿ -
 .الأوسط الشرؽ في المحلية
 2016 لعاـ ابؼتميزة الضيافة جوائز توزيع حفل ضمن الفندقية للقيادات العاـ شخصية بجائزة الفوز -
وابؼتوسػػػػػالصغتَة للمشػػػػػاريع كابيتػػػػػاؿ جلػػػػػف جػػػػػوائز توزيػػػػػع حفػػػػػل خػػػػػلاؿ الػػػػػزبائن علػػػػػى تركػػػػػز خدمػػػػػة كأفضػػػػػل التتػػػػػويج -
 .6201 ط
ج توزيػػػػػع حفػػػػػل خػػػػػلاؿ للشػػػػػركات الاجتماعيػػػػػة ابؼسػػػػػؤولية بؾػػػػػاؿ في للعػػػػػاـ مشػػػػػروع أفضػػػػػل مشػػػػػروعنا باعتبػػػػػار التتػػػػػويج -
 2016 شو ىوتيل وائز
 توزيع حفل خلاؿ بؾتمعية مشاركة أفضل مشاركتنا بوصف للتتويج النهائية للتصفيات التأىيل -
 2016 لعاـ الأوسط الشرؽ في الفنادؽ جوائز 
 الفنػػػػػادؽ جػػػػػوائز توزيػػػػػع حفػػػػػل خػػػػػلاؿ وسػػػػػطالأ الشػػػػػرؽ في عائليػػػػػة فنػػػػػادؽ سلسػػػػػلة أفضػػػػػل سلسػػػػػلتنا باعتبػػػػػار التتػػػػػويج -

 2016 لعاـ الفاخرة العابؼية
الأالشػػػػػرق في الذكيػػػػػة الفنػػػػػادؽ جػػػػػوائز عتوزيػػػػػ حفػػػػػل خػػػػػلاؿ السػػػػػحابية للخػػػػػدمات مسػػػػػتخدـ أفضػػػػػل باعتبػػػػػارنا التتػػػػػويج -

 2016 لعاـ وسط
 فصاعدًا 2016 عاـ من الأخضر ابؼفتاح شهادة على ابغصوؿ -
 2015 وحتى 2013 عاـ من غلوب غرين ؤسسةم من الفنادؽ اعتماد شهادة على ابغصوؿ -
– 2017 لعاـ الزبائن خدمة بؾاؿ في للتميز دبي جائزة – 2017 لعاـ العاـ فندؽ فندقنا باعتبار الفوز -
 الأوسط بالشرؽ الأعماؿ جوائز 
 .2017 العربي السفر جوائز قبل من "مدينة فندؽ "أفضل باعتباره بلازا غراند تافٔ فندؽ تتويج -
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 .الأوسط الشرؽ سوؽ في للفنادؽ بذارية علامة أفضل باعتبارىا للفنادؽ تافٔ عةبؾمو  تتويج -
تعتبر بموذج ناجح وبؿفز لكل ابؼؤسسات ابػدمية والفندقية التي تسعى  تافٔ فنادؽ أف لنا يتضح تقدـ ما خلاؿ من

ا في ذلك من فائدة كبتَة ستعود ديها بؼوتطوير مبادرات وأنشطة ابؼسؤولية الاجتماعية لبرستُ صورتها من خلاؿ تبتٍ  إفُ
 المجتمع الذي تعمل فيو.عليها وعلى 
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 خلاصة الفصل:
في ىذا الفصل، تم التًكيز على دور ابؼؤسسات الفندقية كأبرز ابؼؤسسات ابػدمية التي تسعى لتحقيق رضا العملاء 

ت ابؼؤسسات ابػدمية بشكل عاـ، مع التًكيز على من خلاؿ نشاطها الاقتصادي الاجتماعي. تم استعراض أساسيا
تعريف الفنادؽ وتصنيفاتها ابؼتعددة، وأبنيتها كمؤسسات بزتلف عن غتَىا من الأنشطة ابػدمية، مع التأكيد على دور 
 .اتوالإدارة الفندقية في تنظيم وتوجيو عمل الفندؽ بكو برقيق الأىداؼ ابؼرجوة من خلاؿ تلبية توقعات ابعمهور واحتياج

بالإضافة إفُ ذلك، تم التطرؽ إفُ أبنية تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية كاستًاتيجية إدارية لا غتٌ عنها، حيث تعزز 
ىذه الاستًاتيجية العلاقات مع أصحاب ابؼصلحة وتسهم في بناء صورة إبهابية للمؤسسة في أذىاف العملاء والمجتمعات 

ماعية في تعزيز التفاعل الإبهابي مع البيئة الاجتماعية والاقتصادية المحيطة، بفا المحلية. كما تساىم برامج ابؼسؤولية الاجت
 .يعزز من مردودية ابؼؤسسات على ابؼدى الطويل ويسهم في استمراريتها وبقاحها في السوؽ

تها لذا، فإف عدـ ابزاذ ابؼسؤولية الاجتماعية بجدية بيكن أف يؤثر سلباً على مردودية ابؼؤسسات ويقلل من حص
السوقية، بينما بيكن لتعزيز برامج ابؼسؤولية الاجتماعية برقيق العديد من ابؼزايا التنافسية التي تعزز من قدرتها على البقاء 

 .والنمو في بيئة الأعماؿ ابؼتنافسة



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 : الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانيةالرابعالفصل 

 بسهيد
 أكلا: لرالات الدراسة الديدانية
 ثانيا: الدنهج الدتبع في الدراسة

 ثالثا: الدراسة الاستطلاعية
 رابعا: أدكات جمع البيانات

 الأدكات الأساسية .1
 بيافالاست .1.1

 الأدكات الثانوية أك الدساعدة .2
 الدلاحظة.  1.2
 الدقابلة . 2.2

 خامسا: عينة الدراسة ككيفية اختيارىا
 سادسا: الدعالجة الإحصائية الدستخدمة في الدراسة

 خلاصة الفصل



 الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية                              الفصل الرابع                                         
 

 

181 

 بسهيد:
نتهاج بؾموعة من الاستًاتيجيات والطرؽ تقوـ بإتباع وا ابػدمية اتضح لنا في الفصوؿ السابقة أف ابؼؤسسات

ابغديثة لتبتٍ وتثبيت ابؼسؤولية الاجتماعية بأبعادىا ابؼختلقة من أجل تعزيز صورة وبظعة إبهابية بؼختلف ابعماىتَ الداخلية 
فُ وخاصة ابعماىتَ ابػارجية، ولكي نقف على مثل ىذه الإجراءات وعلى بـتلف ابؼمارسات ابؼفتًض إتباعها ارتأينا إ
تطبيق بؾموعة من الآليات الأساسية التي نراىا كفيلة بتحقيق ذلك، لأننا توصلنا فيما تم تناولو في ابعانب النظري من 
الدراسة بأف ابؼؤسسات ابػدمية تسعى جاىدة إفُ تبتٍ أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية لبناء صورة إبهابية بؽا، لذلك وقع 

كما أف طبيعة موضوعنا تفرض علينا ن الإجراءات ابؼنهجية للدراسة ابؼيدانية،  اختيارنا في ىذا الفصل على بؾموعة م
، والتي ستساعدنا في التعرؼ إف كانت ابؼؤسسة ابػدمية، وبل  بالذكر الاعتماد على مثل ىذه الإجراءات والتقنيات

 ؟العملاءدمية بؼختلف الفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة تعمل على تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية لتحستُ صورتها ابػ
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 أكلا: لرالات الدراسة الديدانية

 المجاؿ الدكاني للدراسة: .1

 4أجريت دراستنا ابؼيدانية بدجموعة من الفنادؽ العاملة بابعزائر، والتي يكمن تصنيفها بتُ الفنادؽ ذات الصنف 
، والفنادؽ ذات الصنف  ، والتي تتمثل فيما يلي:  5بقوـ  بقوـ

 سيبوس الدكلر، بولاية عنابة:فندؽ ال 1.1
، وضع برت الاستغلاؿ 05فندؽ السيبوس الدوفِ بعنابة ىو عبارة عن مؤسسة من صنف )  12( بطسة بقوـ

"، ويقع بالقرب من وسط مدينة عنابة، حيث تم تغيتَ ابظو إفُ فندؽ سيبوس سنة plaza"برت مسمى  1975أوت 
يطاط الدوفِ"، مصمم على شكل بناية أو عمارة برتوي على أربع دقيقة من ابؼطار "رابح ب 20، يبعد حوافِ 1983

 عاملا. 261غرفة...، يشغل فندؽ السيبوس الدوفِ  288عشر طابقا، يتكوف الفندؽ من 
 :الخدمات الدقدمة بفندؽ السيبوس الدكلر بعنابة 
 :ـ، وينطوي برت 2008دؽ يعتبر جوىر النشاطات التي يقوـ بها الفندؽ، حيث يساىم في رقم أعماؿ الفن الإيواء

 بؾموعة من ابػدمات ىي: 31حسب ابغصيلة السنوية ابؼوقوفة بتاريخ  %50بحوافِ أكثر من  12ىذه الوظيفة 
يتكفل معظم الزبائن بحمل الأمتعة بأنفسهم، وىو ما يستدعي برستُ ىذه ابػدمة، حيث تسخر إدارة  حفظ الأمتعة: -

على تلبية طلبات العملاء في كل الأوقات، فتصميم الفندؽ والطلب ابؼتزايد في  الفندؽ عونتُ للقياـ بهذه العملية والسهر
أوقات معينة يصعب من مهمة ىذين العونتُ، حيث تستغرؽ عملية التكفل بدرافقة العميل الواحد من أربعة إفُ ستة 

علم أف ىذين العونتُ لديهما دقائق في أوقات الطلب ابغاد، ومن بطسة إفُ بشاف دقائق في أوقات الطلب ابؼنخفض، مع ال
 خبرة أكثر من عشرين سنة.

يتم استقباؿ الضيوؼ عند مدخل الفندؽ حيث بهب الاىتماـ بو كثر، لأنو من بتُ أحد عشر عونا  الاستقباؿ: -
 وقلة اللطافة ة، وعبارات التًحاب تقاؿ استثناءً مكلفا بالاستقباؿ منهم فقط أربع أعواف يتقنوف الإبقليزية والأبؼاني

 والابتسامة إلا بؼن ىو معروؼ لديهم، بالإضافة إفُ قلة معارفهم وثقافتهم العامة المحدودة.
 بكل لوازمها التي بوتاجها ابؼقيم بالفندؽ.الغرؼ بصيعها بؾهزة  الغرؼ: -
إرساؿ واستقباؿ الفاكسات والتلكسات تتم عموما بصفة عادية على مستوى مركز الاستقباؿ، وينبغي  الاتصالات: -
 برديث التجهيزات وبذديدىا. فقط

 يقدـ ابؼطعم أطباقا متنوعة لزائريو أجنبية وبؿلية. الإطعاـ كالشراب: -
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 200تقع في الطابق الثالث عشر، وىي عبارة عن فضاء للراحة والاستًخاء، كاقة استيعابها  قاعة المحاضرات: -
لندوات بصفة مقبولة، حيث والعرض شخصا، تتوفر على أجهزة خاصة بالصوت، ىو ما يسمح بتنظيم المحاضرات وا

 صارت وجهة مفصلة بؼعظم ابؼؤسسات ومعاىد جامعة عنابة.
شخصا، بسنح عادة لفائدة منظمي  250وىي عبارة عن فضاء للراحة والاستًخاء، طاقة استيعابها  القاعة الوردية: -

رات، حيث بيكن الدخوؿ من أحد زواياىا ابغفلات والأعراس، بينما يتم تهيئتها وبرضتَىا استثنائيا لفائدة منظمي ابؼؤبس
إفُ قاعة مصغرة، كانت في السابق عبارة عن قاعة تسلية بسارس فيها بعض الألعاب التًفيهية، ونظرا لاحتياجات الفندؽ 

 شخصا. 50ابؼتزايدة بالنسبة بػدمة ابؼؤبسرات، تم تهيئتها وبرويلها إفُ قاعة للاجتماعات تتسع 
بعهة اليسرى بؼدخل الفندؽ، وتتسع لعدد بؿدود من السيارات بالنظر إفُ عدد الغرؼ تقع ابغظتَة باالحظيرة:  -

 والطوابق في الفندؽ، وىو ما بهعل عملية التوقف أو ابؼغادرة صعبة في حالات الذروة.
عاملا، ذو مستويات علمية بـتلف، وقصد تدعيم وبذديد معارفهم  261يعمل بفندؽ السيبوس الدوفِ العاملوف:  -
اراتهم الفنية وابؼهنية، تسهر مصلحة ابؼستخدمتُ على إعداد برامج تدريبية ضمن بـططات التكوين السنوية التي يتم ومه

 ابقازىا حسب الاحتياجات ابؼقدمة من طرؼ بـتلف ابؼصافٌ، وترتكز ىذه البرامج عادة على المحاور التالية:
 والثانويات وحتى جامعة عنابة.الفرنسية والابقليزية بالتعاوف مع بع ابؼدارس  اللغتتُ -
 المحاسبة، الصيانة، والأمن ضمن اتفاقيات مع مؤسسة القلم ابػاصة.الإعلاـ الآفِ،  -
ابؼشاركة في الندوات والنشاطات العامة التي تنظمها بعض مؤسسات القطاع سواء على ابؼستوى المحلي أو الوطتٍ،  -

ابعديد وابؼيزانية بالأىداؼ ابؼنظم من قبل مؤسسة تسيتَ ومسابنات  مثل: ابؼشاركة في ندوة حوؿ ابؼخطط الوطتٍ المحاسبي
 الدولة.

وما يلاحظ على ىذه البرامج ىو غياب التكوين في التخصصات ابػاصة بالفنادؽ، وكذلك عدـ تدريب العاملتُ 
 على تقنيات الاتصاؿ وفنيات التعامل مع النزلاء، بدا في ذلك الأنشطة التًوبهية أو البيعية.

حظنا بالنسبة لعماؿ فندؽ سيبوس أنهم يتعموف بالشكل واللياقة والروح ابؼتفانية في خدمة النزلاء رغم وجود  لا
بعض النقائ ، فبالنسبة للرؤساء والإداريتُ فهم على قدر كبتَ من الثقافة وابػبرة في كيفية تسيتَ الفندؽ، على غرار 

لمجاؿ الذي يتميز بخصوصيات وبوتاج إفُ تطوير مستمر وأفكار عماؿ ابؼطبخ ابؼتحصلتُ على شهادات عليا في ىذا ا
 جديدة.
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أما بالنسبة لعماؿ الاستقباؿ والاستعلامات فمعظمهم متخرج من معاىد متخصصة في بؾالات السياحة والفندقة 
 إضافة إفُ الدورات التدريبية التي يقدمها بؽم الفندؽ.

كبار في السن إضافة إفُ عدـ إتقانهم للغات الأجنبية وكذلك أما النقائ  التي لاحظناىا أف حاملي الأمتعة  
 البواب، إضافة إفُ ضعف عماؿ الاستقباؿ في إتقاف فن ابؼخاطبة مع النزلاء.

لا بيكن ابقاز أي عمل من الأعماؿ إلا من خلاؿ تنظيم يتلاءـ وطبيعة العمل ابؼراد ابقازه، بؽذا يسعى فندؽ 
ابؼادية والبشرية والآلية وابػبرات الفنية بأفضل طريقة تؤدي إفُ برقيق الأىداؼ ابؼرسومة  سيبوس الدوفِ إفُ ترتيب ابؼوارد

 بأقصر وقت وبأقل ابعهود والتكاليف.

يطبق فندؽ السيبوس الدوفِ عنابة طريقة التسعتَ على أساس التكلفة، حيث بزتلف الأسعار بالنسبة  التسعير: -
ستعملة في برضتَىا، بينما برديد أسعار الغرؼ يكوف تقديريا وبهري تغيتَه من فتًة للأطعمة تبعا لنوعية الوجبات وابؼواد ابؼ

 إفُ أخرى طويلة نسبيا.
للفندؽ تعاملات مستمرة مع بـتلف ابؽيئات والإدارات المحلية لولاية عنابة، وكذلك  التعاملات كالاتفاقيات الثنائية: -

بهرى عقدىا مع بعض ابؼؤسسات الوطنية وابػاصة، مثل: مؤسسة ابؼعاىد ابعامعية، بالإضافة إفُ اتفاقيات ثنائية 
 سونلغاز، ابػطوط ابعوية ابعزائرية، مؤسسة كوسيدار

وتهدؼ ىذه التعاملات والاتفاقات إفُ التكفل بإيواء وإطعاـ العملاء، إذ بيكن ابغصوؿ بدوجبها على بعض  
ظ ىنا ىو أف إدارة الفندؽ فَ تبذؿ أي جهد في عقد تلك التخفيضات في الأسعار تبعا بغجم الطلبيات ابؼقدمة، وابؼلاح

 الاتفاقيات، وإبما ابؼؤسسات ابؼعنية ىي التي تقدمت إفُ الفندؽ من أجل ذلك
 كالشكل الدوالر يوضح الذيكل التنظيمي للفندؽ: 
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 (: يوضح الذيكل التنظيمي لفندؽ السيبوس بعنابة19الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السيبوس الدكلر، عنابةالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على كثائق مقدمة من طرؼ مديرية الدوارد البشرية، فندؽ 

 الدديرية 

 الأمانة العامة
 نائب مدير الفندؽ )مساعد الددير(

 التموين التدقيق كالدراقبة إعلاـ آلر

الدديرية الفرعية 
 للموارد البشرية

الدديرية الفرعية 
 للمالية

الدديرية الفرعية 
 للإطعاـ

الدديرية الفرعية 
 للإيواء

الدديرية الفرعية 
 التقنية

 رئيس الدوظفين

 الأمانة

 رئيس فرع الأجور

 عوف إدارم

 مدير فرع ابؼالية

رئيس مصلحة المحاسبة 
 العامة

رئيس مصلحة المحاسبة 
 التحليلية

رئيس مصلحة 
 كالمحاسبةالدالية

 الدطعم

 خالدطب

 الحلويات

 خدمة الغرؼ

 الاستقباؿ

 الحجامة

والتأثيالقماش

 ث

 تقنيات كصيانة

 النظافة كالأمن

 الوسائل العامة

حظيرة 
 السيارات

 منشط
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 (*)الذيكلية بفندؽ سيبوس، عنابة التغيرات 1.1.1

التي حدثت ما بتُ الفتًة  جي للفندؽ وكاستجابة بعل التغتَاتنتيجة للتغتَات والتطورات التي يشهدىا المحيط ابػار 
، فإف الفندؽ يقوـ بتطوير موارده البشرية وابؼادية والتكنولوجية، بالإضافة إفُ إدخاؿ عامل 2022إفُ غاية  2017

 برستُ أداء بـتلف ابػدمات ابؼقدمة.
 التغير في لستلف الخدمات: 2.1.1

ستمرة في البيئة الداخلية وابػارجية للفندؽ سيبوس الدوفِ قامت إدارتو نظرا لاشتداد ابؼنافسة والتغيتَات ابؼ
 بإحداث العديد من التغيتَات على مستوى خدماتو، وابؼتمثلة في:

 قاـ الفندؽ بإضافة مركز أعماؿ، قاعة للحلاقة وكشك يعرض أعراض بسيطة لتلبية حاجات عملائو. -
 إضافة عيادة طبية متعددة ابػدمات. -
 سسة تتعامل مع العديد من وكالات السياحة والأسفار، بإبراـ اتفاقيات معها.أصبحت ابؼؤ  -
 الاىتماـ بابعانب التسويقي من خلاؿ القياـ بدراسات وأبحاث حوؿ السوؽ بتوفتَ كفاءات بـتصة في ىذا المجاؿ. -
رة الفندؽ بتوسيع وبهدؼ ارتقاء فندؽ سيبوس الدوفِ بخدماتو الفندقية لتلبية حاجات ورغبات الزبائن قامت إدا -

وكالات تأجتَ و  رحلات، مستَي ومنظميبؾالات التوزيع من خلاؿ التعامل مع بـتلف الوسطاء السياحيتُ من: 
 السيارات، وكالات السياحة والأسفار، بالإضافة إفُ إبراـ عقود مع بـتلف الشركات المحلية والأجنبية.

ات ابؼتنوعة للعملاء، بعد آف كانت تعتمد على الأسعار تطبيق سياسة سعرية مرنة وموبظية ومنح بعض الامتياز  -
الثابتة، قصد تشجيعهم على توطيد تعاملاتهم مع الفندؽ، مثل: "توفتَ النقل الاستثنائي لنوع خاص من العملاء، تنظيم 

 رحلات ترفيهية..."
 للفندؽ. التأكيد على المحيط ابؼادي للخدمة والتصاميم الداخلية وابػارجية -
 .تاز باعتباره أداة ىامة في ابزاذ القرارات الشرائية للعميلدؽ بفموقع الفن -
 حيث يقوـ الفندؽ بالتغيتَ في المحيط ابؼادي للخدمة باستمرار ومن وقت إفُ آخر.  -

نظرا للتغتَات التي قاـ بإحداثها فندؽ سيبوس الدوفِ في ابػدمات التي يقدمها،  التغيير في الدوارد البشرية: 3.1.1
 :(†)ك إحداث تغيتَ على مستوى ابؼورد البشري، وىذا كما يلياستوجب ذل

                                           
 عليها من خلاؿ الدقابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ. برصلناالتغيرات الذيكلية بفندؽ سيبوس، عنابة: معلومات  -(*)
 عليها من خلاؿ الدقابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ. برصلنات التغيرات الذيكلية بفندؽ سيبوس، عنابة: معلوما -(†)
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يتميز العماؿ بالتغيتَ ابؼستمر وىذا راجع لاستخداـ ابؼتًبصتُ في بؾاؿ السياحة والفندقة، وبالتافِ بقد بأف الفندؽ  -
 يوظف عدد كبتَ من العماؿ لكبر حجمو وتعدد خدماتو وكثرة زواره.

 ة.تدريب العماؿ على الثقافة السياح -
 تكوين العماؿ ابعدد لتصبح يد عاملة كفئة، واعتبارىا مورد من غتَ ابؼمكن أو الاستغناء عنو.  -
بىضع ابؼوظفوف لدورات تكوينية في مراكز خاصة في بؾاؿ ابػدمات الفندقية منها مراكز تكوينية ىي مركز التكوين  -

 اور التالية:الأوراسي بابعزائر العاصمة وترتكز ىذه البرامج على المح بتيزي وزوو
 اللغتتُ الفرنسية والابقليزية بالتعاوف مع بعض ابؼدارس والثانويات وحتى جامعة عنابة. -
 الإعلاـ الآفِ، المحاسبة، الصيانة والأمن ضمن اتفاقيات مع مؤسسة القلم ابػاصة. -
لي أو وطتٍ مثل: ابؼشاركة في الندوات والنشاطات العامة التي تنظمها بعض مؤسسات القطاع سواء على مستوى بؿ -

 ابؼشاركة في ندوة حوؿ النظاـ المحاسبي ابؼافِ وابؼيزانية بالأىداؼ ابؼنظمة من قبل منظمة تسيتَ ومسابنات الدولة.
 تأىيل العاملتُ بالفندؽ وتعزيز قدراتهم في التعامل مع العملاء من خلاؿ: -
بعض الأعواف للقياـ بدهاـ رجاؿ البيع من  تدريبهم على التًويج لفائدة بهدؼ استقطاب الضيوؼ والزوار، وتكليف -

أجل البحث والتنقيب عن العملاء، عن طريق توزيع ابؼطويات وإجراء ابؼكابؼات ابؽاتفية وتكوين قاعدة بيانات للتسويق 
 ابؼباشر واستقباؿ الرسائل والفاكسات، والتنسيق مع الوسطاء من منظمي الرحلات ووكالات السياحية والسفر وغتَىا.

يخ ثقافة الفندؽ ونشر قيمها وأسسها لدى العاملتُ بػلق روح ابؼبادرة والرؤيا الاستًاتيجية لديهم، من أجل ترس -
السعي إفُ برقيق أىدافهم ابػاصة وأىداؼ الفندؽ ككل، ومشاركتهم في عمليات ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بتطوير وبرستُ 

 ابػدمات الفندقية.
ت وقدرات متنوعة، وضماف توافق ذلك مع الوظائف ابؼخصصة بؽم، لتحقيق استقطاب وتوظيف أفراد ذوي كفاءا -

 فعالية وسلامتو من الأخطاء والعيوب.
تنظيم بعض الأنشطة التحفيزية لفائدة العاملتُ مثل مسابقة ابؼوظف ابؼثافِ للشهر أو السنة، وتكرفٔ الفائز أو  -

 ت والسلطات المحلية لتحستُ وتلطيف العلاقات معهم.الفائزين في حقل تستدعي إليو وسائل الإعلاـ وبعض الشخصيا
تكرفٔ العماؿ ابؼقبلتُ على التقاعد قصد الإبقاء على ولائهم بعد انتهاء علاقة العمل، وبرفيز زملائهم على مواصلة  -

 أداء ابؼهاـ بتفافٓ وإخلاص مع منحهم ابغق في التًقية كلما بظحت الفرصة بذلك.
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 جيا:التغيير في التكنولو   4.1.1
إف التطور السريع الذي يشهده قطاع الفنادؽ، دفع فندؽ سيبوس الدوفِ إفُ تطوير بـتلف برابؾو وابغواسيب من 

 :(*)خلاؿ
وضع نظاـ لإدارة الفندؽ إلكتًونيا حيث بيتاز بسهولة الاستعماؿ من حيث الاستخداـ والدقة والرقابة على  -

ت الفندؽ من حيث الغرؼ وابػدمات وابؼوظفتُ وأنواع الشركات التي يتم التقارير، ويقوـ ىذا النظاـ بإدخاؿ بصيع معلوما
 التعامل معها.

استعماؿ برنامج جديد يقوـ بتحميل بصيع ابؼعلومات حوؿ الزبوف، ويقوـ بإدخاؿ ابغجز وبصيع ابؼعلومات ابؼتعلقة بو  -
 وربطها ماليا.

 الكمبيوتر ليساعد على سرعة دفع الأجور. غتَ الفندؽ طريقة دفع الرواتب للموظفتُ بوضع برنامج في جهاز -
تصميم موقع إلكتًوفٓ للتعريف بالفندؽ سيبوس الدوفِ كنوع من الدعاية والإعلاف لو وعن جودة ابػدمات ابؼقدمة  -

ما من شأنو أف يساىم في جذب الزبائن الذين يستعملوف الانتًنت، ووضع موقع خاص للحجز عبر شبكة انتًنت دوف 
 .دؽالتنقل إفُ الفن

 وضع خدمات للزبوف خاصة بشبكة الانتًنت.  -
 تأثير التغيرات على أداء الفندؽ:  5.1.1

بسبب التغتَات التنظيمية التي قاـ بها فندؽ سيبوس الدوفِ فإف ذلك كاف لو أثر بالغ على أداءه، وىو ما بيكن 
 :(†)توضيحو فيما يلي

نوات الأختَة، نتيجة لقياـ الفندؽ بإحداث العديد من شهد رقم الأعماؿ فندؽ سيبوس الدوفِ بموا ملحوظا في الس -
 التغتَات التنظيمية.

 حقق فندؽ سيبوس الدوفِ خلاؿ السنوات الأختَة ارتفاعا في عدد العملاء. -
 عرؼ فندؽ سيبوس الدوفِ ارتفاعا معتبرا في ابؽيكلة الإدارية خاصة من ناحية تقدفٔ ابػدمات لعملائها. -
غيتَ أسعار غرفها خلاؿ السنوات الأختَة، وأصبحت كل التعاملات تعتمد على ابعانب لقد قامت إدارة الفندؽ بت -

 الرقمي.

                                           
 عليها من خلاؿ الدقابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ. برصلنابفندؽ سيبوس، عنابة: معلومات  التكنولوجيةالتغيرات  -(*)
 قابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ.عليها من خلاؿ الد برصلناالتغيرات الذيكلية بفندؽ سيبوس، عنابة: معلومات  -(†)
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للتعريف بالفندؽ سيبوس الدوفِ كنوع من الدعاية والإعلاف لو، وعن جودة ابػدمات  مناخي بامتيازتصميم موقع  -
  العملاء واستقطابهمابؼقدمة ما من شأنو أف يساىم في جذب 

 ى أداء الفندؽ:تأثير التغيرات عل 6.1.1
فإف ذلك كاف لو بالغ الأثر على  في الآونة الأختَة بسبب التغتَات التنظيمية التي قاـ بها فندؽ سيبوس الدوفِ

 أداءه وىو ما بيكن توضيحو فيما يلي: 
  :شهد رقم الأعماؿ فندؽ سيبوس الدوفِ بموا ملحوظا في السنوات الأختَة نتيجة لقياـ الفندؽ رقم الأعماؿ

 :(*)ث العديد من التغتَات التنظيمية، وىو ما يظهره ابعدوؿ التافِبإحدا
 2023 -2021(: رقم الأعماؿ فندؽ سيبوس الدكلر للفتًة 13الجدكؿ )

 2023 2022 2021 السنة
 76559135 58214750 27082927 نتيجة الدكرة

 %114.94 %47.98 %31.511 %معدؿ نتيجة الدكرة 

 سب الوثائق الداخلية من فندؽ سيبوس الدكلرالدصدر: من إعداد الطالب ح
، ليستمر 31.511بدعدؿ بمو  2021من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه نلاحظ أف ىناؾ تزايد كبتَ في نتيجة الدورة سنة 

 .%114.94بدعدؿ  2023، ليستمر في ارتفاع نسبتو في سنة %47.98بدعدؿ بمو   2022الارتفاع في سنة 
، وىذا راجع إفُ 2023إفُ  2021حقق نتيجة موجبة خلاؿ السنوات من وعليو فإف فندؽ سيبوس الدوفِ  

الارتفاع ابؼستمر في رقم أعماؿ الفندؽ بسبب زيادة عدد العملاء وأسعار ابػدمات التي يقدمها بفا انعكس إبهابا على 
 نتيجة الدورة.

 :يما يلعرؼ التوظيف في الفندؽ تغتَات بيكن إبهازىا في التطور في معدؿ التوظيف(†): 
 2023 -2021(: تطور معدؿ توظيف لفندؽ سيبوس الدكلر للفتًة 14دكؿ )الج
 2023 2022 2021 السنة

 254 238 199 عدد العماؿ
 %17.82 08.15% %06.72 %معدؿ التوظيف 

 الدصدر: من إعداد الطالب حسب الوثائق الداخلية من فندؽ سيبوس الدكلر

                                           
 عليها من خلاؿ الدقابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ. احصائيات برصلنا: رقم الأعماؿ -(*)
 عليها من خلاؿ الدقابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ. : احصائيات برصلناالتطور في معدؿ التوظيف -(*)
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ف عدد العماؿ في فندؽ سيبوس الدوفِ في ارتفاع مستمر حيث قدر من خلاؿ معطيات ابعدوؿ أعلاه نلاحظ أ
 2023، لتحقق في سنة %08.15بنسبة قدرت بػ  2022،  واستمر في الارتفاع سنة %06.72بػ  2021في سنة 

، وىذا راجع إفُ قياـ إدارة الفندؽ بإضافة خدمات جديدة بفا تطلب الأمر منها توظيف %17.82نسبة مقدرة بػ 
 د.عماؿ جد

  إفُ  2021لقد عرؼ عدد عملاء فندؽ سيبوس الدوفِ ارتفاعا معتبرا خلاؿ الفتًة من :العملاءتطور عدد
نتيجة خاصة، وإف إدارة الفندؽ قامت بإدخاؿ العديد من التغتَات على خدماتها ومن خلاؿ ابعدوؿ التافِ  2023

 بيكن عرض تطور عدد عملاء الفندؽ.
 2023 - 2021ندؽ سيبوس الدكلر للفتًة (: تطور عدد عملاء ف15دكؿ )الج

 2023 2022 2021 السنة
 32918 24945 25673 عدد العملاء

 %28.22 %08.02 %02.91 %معدؿ نمو 

 الدصدر: من إعداد الطالب حسب الوثائق الداخلية من فندؽ سيبوس الدكلر
فِ حيث ارتفع عدد العملاء في من خلاؿ ابعدوؿ السابق نلاحظ أف ىناؾ إقباؿ متزايد على فندؽ سيبوس الدو 

فقد قدرت بػ  2023، أما في سنة %08.02بػ  2022، كما قدرت سنة %02.91قدرت  2021سنة 
28.22% 
وىذا راجع بؼختلف التغتَات التي أحدثها الفندؽ من تغتَات تكنولوجية وتنظيمية وىيكلية، بهدؼ برقيق ابعودة  

ة الاجتماعية بأبعادىا الأربعة "الأبعاد الاقتصادية، والأبعاد ابػتَية، والأبعاد في تقدفٔ ابػدمات، وانتشار ثقافة ابؼسؤولي
 القانونية، والأبعاد الأخلاقية". 

 معايير التميز في فندؽ سيبوس 7.1.1

 كاقع الجودة في فندؽ سيبوس: 1.7.1.1

اشتداد حدة  يهتم فندؽ سيبوس الدوفِ بابعودة اىتماما كبتَا من أجل تلبية حاجات ورغبات زبائنو بسبب
ابؼنافسة، حيث لاحظنا أف عماؿ الفندؽ يتمتعوف بالشكل واللياقة والروح ابؼتفانية في خدمة العملاء، فمعظمهم متخرج 

 من معاىد متخصصة من معاىد متخصصة في بؾالات السياحة والفندقة.
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ؿ بصيعهم يتقنوف اللغة ( عونا مكلفا بالاستقبا11يتم استقباؿ الضيوؼ عند مدخل الفندؽ، من قبل أحد عشر )
الإبقليزية والأبؼانية، واستخداـ عبارات التًحاب مع توضيح كافة ابؼعلومات والإجابة على كافة الأسئلة ابؼطروحة من قبل 
العملاء، وكذلك التعريف بابػدمات ابؼقدمة في الفندؽ، وحسن اللطافة والابتسامة بعميع العملاء  بالإضافة إفُ ثقافتهم 

 العامة.

لإضافة إفُ أنو لا بيكن إبقاز أي عمل من الأعماؿ إلا من خلاؿ تنظيم يتلاءـ مع طبيعة العمل ابؼراد إبقازه، با
بؽذا يسعى فندؽ سيبوس الدوفِ إفُ ترتيب ابؼوارد ابؼادية والبشرية والآلية وابػبرات الفنية بأفضل طريقة تؤدي إفُ برقيق 

 والتكاليف.الأىداؼ ابؼرسومة بأقصر وقت وبأقل ابعهود 

كما يقوـ الفندؽ بالاستماع للعملاء وفهم حاجاتهم ورغباتهم حوؿ ظروؼ الإقامة والتعرؼ على توقعاتهم 
ابؼستقبلية حوؿ حزمة ابؼنافع التي يريدوف ابغصوؿ عليها أثناء زيارتهم للفندؽ، ويتم ذلك من خلاؿ إعداد استمارة خاصة.  

ستُ نوعية ابػدمات، إلا أنو قد تبتُ أف ىذا لا يكفي مقارنة مع الفنادؽ رغم ابعهود ابؼبذولة من طرؼ الفندؽ لتحو 
ونظرا لغياب ، كما يعتمد الفندؽ على إبراـ العقود بينو وبتُ الشركات الأجنبية والمحلية فيما بى  جذب السياح،الأخرى

تقاليد ابعزائرية، والتي غالبا ما بوبذ السياح الثقافة المحلية في الفنادؽ الأخرى التي تبرز ابعوانب الفنية الأصلية للعادات وال
 .(*)كما يتم تنظيم العديد من الاحتفالات وابؼسابقات الفنية بالفندؽ، من أجل جذب أكبر عدد من السياح،  اكتشافها

نظرا للموقع ابعيوستًاتيجي الذي تتموقع فيو مدينة عنابة وتواجدىا على : التنافسية في فندؽ سيبوس 1.8.1.1
ي جعلها قبلة للمستثمرين في المجاؿ السياحي بفا ساىم في اشتداد ابؼنافسة، لذلك عمل فندؽ سيبوس الشريط الساحل

 :(†)الدوفِ على تعزيز مكانتو بفا جعلو يكتسب العديد من ابؼزايا التنافسية من أبنها ما يلي
لتكاليف والذي أدى نظرا لعراقة فندؽ سيبوس الدوفِ جعلو يكتسب خبرة بفا ساىم في ذلك بركمو في بـتلف ا -

 بدوره إفُ بزفيض أسعار خدماتو مقارنة مع ابؼنافستُ، بفا جعل السياح يقبلوف عليو بكثرة.
يعتمد فندؽ سيبوس الدوفِ استًاتيجية التميز بؼا يتمتع بو من خصائ  حيوية جعلت منو بفيزا لتقدفٔ خدمات بفيزة  -

دير الفندؽ على إبراز أبنيتو ودعم قدراتو التنافسية من خلاؿ ذات ميزة تنافسية على مستوى ولاية عنابة، حيث يعمل م
إضافة خدمات تكميلية كبناء فندؽ للإيواء ذو سعة أكبر بسريدي، وحضتَة للسيارات، وإضافة ابعناح الطبي بجميع 

لاحق التًفيهية ، بالإضافة إفُ ابؼالانتًنتابؼستلزمات، والتجهيزات التكنولوجية ابغديثة من شاشات تلفاز عملاقة وشبكة 
                                           

 سيبوس، عنابة: معلومات برصلنا عليها من خلاؿ الدقابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ.كاقع الجودة في فندؽ  -(*)
 التنافسية في فندؽ سيبوس، عنابة: معلومات برصلنا عليها من خلاؿ الدقابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ. -(†)
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والرياضية وخاصة أف ابؼؤسسة تستقبل الفرؽ المحلية، وكذلك الوفود من الباحثتُ والأساتذة من كامل التًاب الوطتٍ 
وخارجو القادمتُ للمشاركة في بؾالات البحث العلمي التي تنظمها جامعة باجي بـتار، وغتَ ذلك من النشاطات التي 

 تقوـ بها بـتلف ابؼنظمات. 
مكانة استًاتيجية ولو دور فعاؿ في دفع التنمية لولاية عنابة، ولا بد لنا أف نشتَ ىنا إفُ  يتميزندؽ سيبوس الدوفِ إف ف -

أف استًاتيجية فندؽ سيبوس الدوفِ ترتكز حوؿ العملاء ومدى رضاىم على جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ إدارة 
تُ وإبداع كل ما ىو جديد في سبيل الوصوؿ إفُ مكانة تنافسية على الفندؽ، والتي توفِ اىتماما كبتَا لعملائها من برس

 ابؼدى ابؼتوسط والبعيد.
ىناؾ العديد من العوامل التي تعيق الإبداع والابتكار في فندؽ سيبوس  الإبداع كالابتكار في فندؽ سيبوس: 1.9.1.1

من طرؼ إدارة الفندؽ بصفة خاصة والدولة الدوفِ باعتباره مؤسسة عمومية تابعة للقطاع العاـ بالرغم من ابعهود ابؼبذولة 
 :(*)بصفة عامة إلا أف عملية الإبداع في القطاع الذي تنشط فيو يعتبر متأخرا نتيجة عدة عوامل منها

 قلة الوقت ابؼخص  بؼشاريع الإبداع. -
 قلة ابؼوارد ابؼالية أىم العوائق الاقتصادية التي تواجو عملية الإبداع. -
 ع من الإبداع.ابؼردود ابؼنخفض ابؼتوق -
 قلة التنسيق بتُ الأقساـ ابؼختلفة. -
 قلة الدعم ابؼقدـ من الإدارة العليا بؼشاريع الإبداع وابؼبدعتُ. -
 عدـ الاىتماـ بتحفيز العاملتُ على الإبداع والابتكار. -

 مبادئ الحوكمة في فندؽ سيبوس الدكلر: 1.10.1.1
 :(†)يلي يقوـ فندؽ سيبوس الدوفِ بتطبيق عدة مبادئ للحوكمة تتمثل فيما

بىضع فندؽ سيبوس الدوفِ إفُ نظاـ عاـ في التسيتَ، وذلك لأنو ملك للقطاع العاـ، لو فيما يخص تطبيق القانوف:  -
 ميزانية عامة في بسويل ابؼشاريع، بدعتٌ أف الفندؽ يعمل بطريقة خاصة.

العمل، ففي حالة حدوث  بالنسبة لإدارة حل النزاعات فالفندؽ بوتوي حل جهاز بغل مشاكلالمحاسبة كالدساءلة:  -
مشكل ما فإف ابؼدير يقوـ بحلو في أوانو، وىذا يفسر أف ىناؾ فعالية في التسيتَ نظرا لوجود أجهزة رقابة والمحاسبة للحرص 

 على تطبيق القوانتُ، فجهاز الرقابة ىو من بتُ أساسيات بقاح الإدارة.

                                           
 ها من خلاؿ الدقابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ.علي برصلنا، عنابة: معلومات في فندؽ سيبوس الإبداع كالابتكار -(*)
 عليها من خلاؿ الدقابلة التي تم إجرائها مع مسيرم الفندؽ. برصلنا، عنابة: معلومات في فندؽ سيبوس مبادئ الحوكمة -(†)
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 وجود نقابة العماؿ في الفندؽ للدفاع على حقوؽ العماؿ. -
 يتم فيها إشراؾ العاملتُ فيما يتعلق بالقرارات ابعماعية. لا -
يقدـ الفندؽ معلومات للموطنتُ، ولوسائل الإعلاـ عن كيفية عمل الفندؽ وبفيزاتو، وبالرغم من النقائ  ابؼوجودة  -

 فإنو بيتاز بشفافية مقبولة.
برفيزىم بل ينظر إليهم كونهم بؾرد أفراد يهتم الفندؽ بالعاملتُ فهو لا يعتبرىم كعملاء داخلتُ يعمل على إرضائهم و  -

 عاملتُ يسعوف إفُ برقيق الربح للفندؽ.

إف فندؽ سيبوس الدوفِ وصل إفُ تطبيق الإدارة الرشيدة في التسيتَ بالرغم من أف لديو طريقة خاصة في التسيتَ، 
ات والقوانتُ، وتوفر نظاـ ابعودة وبىضع لرقابة عامة، وذلك لوجود بؾاؿ للمحاسبة وابؼراقبة وتطبيق القواعد والإجراء

 وإدراؾ ابؼدراء والعماؿ لأبنية الإدارة الرشيدة وابؼسؤولية الاجتماعية في برستُ جودة ابػدمات الفندقية.

 فندؽ الغزاؿ الذىبي، كلاية كاد سوؼ: 2.1
 :التعريف بفندؽ الغزاؿ الذىبي 

اوي برت اسم "الغزالة الذىبية"، ابؼؤسسة ىي عبارة عن فندؽ مصنف بطس بقوـ في شكل مركب سياحي صحر 
يقع في قلب واحة من أشجار النخيل في مدينة الوادي ابؼشهورة بألف قبة وقبة بجانب طريق تقرت، وبيتلك مساحة 

ىكتار، وىي عبارة عن شركة ذات مسؤولية بؿدودة في شكلها القانوفٓ ذات ملكية خاصة، صاحبها السيد  140قدرىا 
برأبظاؿ  2008/ 10/ 05و في تسيتَه السد "بلقاسم عبور"، حيث بست بداية نشاطو في "مهري ابعيلافٓ"، ويشارك

، يعد نشاطو ضمن قطاع ابػدمات 2016دج، وتم افتتاحو ربظيا لاستقباؿ السياح سنة  1000000000قدره ب
 وبيارس بذلك عدة أنشطة أبنها:

 فندؽ ومطعم سياحي. -
 ييم.استغلاؿ مساحات التخ -
 فندؽ عائلي. -
 حانة ومطعم. فندؽ، -
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عامل خلاؿ  380دج، ويوظف أكثر من  101.346.708.00بػ  201حيث قدر رقم أعمالو خلاؿ سنة 
 1500تزايد بشكل ملحوظ إفُ  2017" سائح، وسنة 585" 2016ىذه السنة، كما بلغ عدد السياح خلاؿ سنة 

 سائح تقريبا.

لضيوفو وىو إطار مثافِ مركب من كثباف  بستد بعيدا يتميز الفندؽ بالفخامة وابعماؿ، فهو حفل لتوفتَ إطار رائع 
 عن أنظار، يتمتع ببيئتو صحراوية سامية بؿيطة بسطوع شمس رائعة وكثباف رملية تتخللها واحة من النخيل.

 :الخدمات السياحية الدقدمة في الفندؽ 

والإقامة والإطعاـ والتًفيو في  الغزالة الذىبية يقتًح بؾموعة من ابػدمات السياحية وابؼتنوعة تبدأ من الاستقباؿ
 فضاء صحراوي يتميز بأداء ذو أناقة وأصالة.

 سرير موزعة بالشكل التافِ: 504غرفة و 254الإقامة: يوفر الفندؽ خدمة الإقامة لزبائنو حيث قدرت بػ  -
 92 .)غرفة )فردية وزوجية 
 38 " فيلاVillas هزين بأحدث التجهيزات مع التكييف فاخرة لضماف أكبر قدر من الراحة، بصيعهم بؾ 03" منها

 ".Wifi"ونظاـ الويفي
 52  خيمة بالشعر والبقية بدادة البريك لكنها من الداخل رائعة وبؾهزة بأحدث  26خيمة على نوعتُ منها

 التجهيزات وسحرىا ينبع بالدمج بتُ الديكور التقليدي وابؼفروشات ابغديثة.
 72 " غرفة بفتازة على شكل بنغالوBungalows." 
يقدـ الفندؽ خدمات راقية من خلاؿ ابؼطاعم الفخمة والفاخرة وابؼتميزة بديكور رائع، يعكس الأصالة من الإطعاـ:  -

.، خلاؿ جلسات تقليدية لتناوؿ الطعاـ وأخرى عصرية، وتقدفٔ فن الطهي لعدة أنواع من ابؼأكولات ابؼميزة للمنظمة..
"، وبؾموعة مركبة من ابؼنتجات skybar, le sud, le mirage, le grillمطاعم " 04حيث بقد في الفندؽ 

المحلية وابؼأكولات التقليدية، يوفر كذلك إطلالو خلابة "سكيبار" وىو ابؼكاف ابؼناسب لتذوؽ كوكتيلات وابؼشروبات 
 اللذيذة.

 وتتمثل فيما يليالتًفيو كالاستقباؿ: -
 ث التجهيزات.مكاف للاستقباؿ واسع لتًحيب حار وذو رعاية عالية بؾهز بأحد 
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  خيمة كبتَة لاستقباؿ المجموعات ابؼهنية والتجارية وإجراء الندوات وابؼؤبسرات والاجتماعات بفزوجة بديكور عصري
 وتقليدي أصيل.

 03 .مسابح، وبضامات توفر الاستًخاء والراحة 
  طبيعة خلابة.واحة كبتَة بؿفوفة بأشجار النخيل وأنواع بـتلفة من النباتات الصحراوية والأزىار تعكس 
 ."جولة في الواحة بالعربة وابغصاف "الكاليش 
 .جولة في الصحراء الشاسعة بابعمل 
 .جولة بالدراجات الرملية رباعية العجلات 
 .سهرات ليلية مع جلسات الشاي والفوؿ السودافٓ وابؼوسيقى في خيمة تقليدية وسط الصحراء 
 .جولة بالدراجات ابؽوائية 
 أسعار الخدمات: -
  دج. 14.000.00دج و 10.000.00فة الفردية وابؼزدوجة يتًاوح بتُ سعر الغر 
  دج. 1.800.00دج فطور الصباح  17.000.00سعر ابػيمة 
  دج. 1.800.00دج فطور الصباح  55.000.00أشخاص  04سعر فيلا 
  دج بوفي مفتوح. 3.800.00سعر وجبة الغداء 
  دج بوفي مفتوح. 3.800.00سعر وجبة العشاء 
 دج. 1.000.00 جولة بابعمل 
  دج. 1.000.00جولة بابغصاف والعربة 
  دج نصف ساعة. 5.000.00جولة بالدراجة الرملية أربع عجلات 
  دج. 5.000.00ابؼسبح ابؼغلق فيتناس مع ابغماـ 
 .ابعولة بالدراجات ابؽوائية بؾانية 
 .جلسة الشاي مع العصر في ابػيمة بؾانية يقدـ الشاي والفوؿ السودافٓ بؾانا 

 ؽ الأكراسي، الجزائر العاصمة:فند  3.1
 :التعريف بدؤسسة فندؽ الأكراسي 

يعتبر فندؽ الأوراسي من أىم الفنادؽ ابؼوجودة في ابعزائر، وذلك لكونو من أقدـ الفنادؽ في ابعزائر العاصمة  
، وي شينو فتح فندؽ بعد تدقدـ أرقى وأجود ابػدمات ابؼعاصرة، التابع للقطاع العمومي، والذي بومل العلامة بطسة بقوـ
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، وىو بيثل جزء من تراث ابؼؤسسات الوطنية، سوناتور، وآلتور، والديواف 02/06/1975الأوراسي أبوابو للزبائن في 
مع استيلاء على ملكية الطريق 2ـ 126.000متد على مساحو قدرىا ، (ONCCالوطتٍ للمؤبسرات والمحاضرات )
 2ـ130.000حة ابؼبينة تقدر بػ لكن ابؼسا2ـ 150.000وملحقاتو بدسافة تقدر بػ: 

طابق، تسع طوابق بـصصتُ للاستضافة وابعانب الآخر الذي بيثل السوؽ ابؼالية  14كما أف الفندؽ بوتوي على 
 ، فندؽ الأوراسي معروؼ باستمرار وزيادة بؾموع ابؼبيعات من خلاؿ النتائج المحصل عليها.1999)البورصة( فتح عاـ 

أثر تغيتَ  12/02/1991دة ابؽيكلة، عتُ فندؽ الأوراسي كمؤسسة اشتًاكية، وفي وفي إطار إعا 1988في سنة 
 مليوف دينار جزائري، 40رأس مابؽا نظامو الأساسي من الطابع القانوفٓ إفُ مؤسسة اقتصادية عمومية، ذات أسهم يبلغ 

ات أو السلطات العمومية من ناحية ومطابقة توجيهات القدر ، دج 1.500.000.00وقد ارتفع اليوـ رأس ابؼاؿ إفُ 
عدـ احتًاـ كامل بالكياف عبر بـتلف النصوص التشريعية والتنظيمية بؿمولة على بزصي  شامل جزء بؾمع الأوراسي في 

لأساس المجتمع من خلاؿ  %20بقرار نصيحة وطنية للاشتًاؾ من أجل تقدمو في البورصة أكثر من  1998فيفري 
امة في إطار العروض الع 1999جويلية  15جواف إفُ  15لاتصالات ألتزـ من موجز ابؼعلومات أعد أو حضر بـطط ا

من  لأوراسي" أصبح في البورصة ابتداءً وبقرار من عضو مراقبة وتفتيش في البورصة بعنواف "ابيع في الفندؽ الأوراسي، لل
زة، وبعد دج مسماة لكل حصة ؼ ابغيا 100.000دج بقيمة  400بثمن بسهيدي أسهم ثابتة  14/02/2000

، وأىم التغتَات 2012برنامج أو مقرر مهم يتمثل في رد الاعتبار أو رد ابغقوؽ ثم إعادة فتح فندؽ الأوراسي في مارس 
 التي أحدثت ما يلي:

 بذديد وإصلاح عمق العمارات وتوفتَ الأمتعة. -
 ع قوانتُ جديدة ودولية للاستقباؿ.وض -
 .الاستعماؿ العقلي وابؼقبوؿ للمسافات والأحجاـ -
 عرض أو تقدفٔ أو بزفيف في السرعة من أجل إبداع جديد للأماكن وابػدمات. -
 توفتَ الأمن داخل الفندؽ. -
 أما التغييرات التي بردث نذكر ما يلي: -
 بػبرة التي وضعت في ابؼخطط الأوؿ.الاستقباؿ وا -
 ابؼوضع والمحل الوحيد ابؼوجود في قلب العاصمة. -
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سسة تسيتَ الفنادؽ "سلسلة الأوراسي" من أربعة وحدات منها: ثلاث تكوف مؤ  فركع مؤسسة فندؽ الأكراسي:
( بقرار من بعنة EGHبدؤسسة تسيتَ الفنادؽ الأوراسي ) 2010جانفي  01وحدات في ابعنوب، التحقت من 
، بست ابؼصادقة على ىذا القرار من طرؼ التجمع العاـ وابػاص 2009أكتوبر  14مشاركات دولية، أخذ حصتها في 

، وىذه الوحدات ىي: "وحدة الرفٔ ببلعباس، 2009ديسمبر  14في حصة  EGHالأوراسيSPAركتُ في  للمشا
 وحدة ابؼهري بورقلة، وحدة البستاف بابؼنيعة".

 :من الطبيعي أف كل مؤسسة بسارس نشاط بيلك ىيكل تنظيمي  الذيكل التنظيمي لدؤسسة فندؽ الأكراسي
 تنظيمي يقسم إفُ الأوراسي ىو مؤسسة قائمة بذاتها، فهو بوتوي على ىيكل تستخدمو في عملية التسيتَ، وبدا أف فندؽ

 أقسم نذكر منها:

 (: يوضح الذيكل التنظيمي لفندؽ الأكراسي، بالجزائر العاصمة.20الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 لر الدؤسسة الفندقية الأكراسيالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على كثائق مقدمة من طرؼ مسؤك 

 فندؽ شيراتوف، كىراف: 1.4
 :يعتبر فندؽ شتَاتوف من الفنادؽ العابؼية بابعزائر، مصنف ضمن فنادؽ بطسة بقوـ التابعة لمجموعة  التعريف بالفندؽ

ويتكوف الفندؽ من: ستاروود العابؼية للفنادؽ وابؼنتجعات التي تعتبر واحدة من الرواد العابؼيتُ في بؾاؿ الفندقة والتًفيو، 

 
 الإدارة العامة

الأمن الداخلي 
 للمؤسسة

قاعة الإعلاـ 
 الآلر

سكرتاريا 
 الإدارة العامة

لرموع 
 اياالقض

مدقق الحسابات 
 التجارية الداخلية

إدارة 
 التموين

إدارة 
 الدطعم

الإدارة 
 التجارية

إدارة 
 الوسائل

لزاسب 
 كمدير الدالية

 إدارة التجهيزات
 كالصيانة

إدارة 
 الاستضافة
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ترفيهي، قاعات  مطاعم مع كافيتتَيا، مسبح 02قاعات الاجتماعات،  06جناح،  16غرفة،  185طابق،  19"
  "،ابغفلات

 :كمن أبرز الخدمات التي يقدمها، ما يلي 
 :ساعة. 24الاستقباؿ يعمل على مدى  صندوؽ أمانات في مكتب تتمثل في الخدمات الإضافية 
  خدماتWifi 
 ، وخدمات التنظيف.الأمتعة، وبززين والإرشادعلامات الاست خدمات-
 .ابؼطار برسوـ إضافية خدمات النقل من وإفُ -

ماكينات صراؼ آفِ، ، موقف سيارات مرافق بؾافٓ، قاعة مؤبسرات، قاعة اجتماعاتلدرافق: فيما يخص  أما
غرؼ لتقدفٔ  Spaحتياجات ابػاصة، ومعاملات بنكية، بضاـ سباحة خارجي، بضاـ سباحة خارجي، بضاـ لذوي الا

 علاجات،
 لذيكل التنظيمي لفندؽ شيراتوف، كىراف:اكالشكل التالر يوضح  
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 (: يوضح الذيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقية شيراتوف، كىراف21الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 "، كىرافكثائق مقدمة من طرؼ الدؤسسة الفندقية "شيراكطوف : من إعداد الباحث، بالاعتماد علىرالدصد

 

 الأقساـ الإدارية

 مسؤكؿ التسويق

مسؤكؿ الدستخدمين كالدوارد 
 البشرية

 الدقتصد

 قسم الدالية كالحسابات

 نائب الددير

 الددير العاـ

 الأقساـ التشغيلية

 واءقسم الإي

 القسم التقني

 مصلحة التًفيو

 قسم الخدمات

 قسم الحجز كالاستقباؿ

 قسم النظافة كالتهيئة

 شؤكف الغرؼ

 قسم الاستعلامات

 الإطعاـ

 قاعة المحاضرات

 الدقاىي

 قاعة النزلاء

 الدطبخ

 قاعات التًفيو

 لدسبحا

 كحدة الأمن كالنظافة

 الصيانة كالاصلاحات التقنية
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 المجاؿ الزمني للدراسة: .2
 بػمجموعة من ابؼراحل تتمثل في:بابؼؤسسات الفندقية بؾاؿ الدراسة مرت دراستنا 

شهر بؼوضوع الدراسة، منذ  بدأت ابؼرحلة الأوفُ في دراساتنا ابؼيدانية بزيارة استطلاعية عند اختيارنا
لى إجراء البحث ابؼيدافٓ ، أي تم من خلابؽا ابغصوؿ على ابؼوافقة ع2021ديسمبرإلذ غاية شهر  2021سبتمبر
، فندؽ العاصمةات الفندقية "فندؽ السيبوس بعنابة، فندؽ الغزاؿ الذىبي بواد سوؼ، فندؽ الأوراسي بابعزائر بابؼؤسس

ة، وابؼعلومات الكافية تصاؿ بدسؤوؿ مصلحة ابؼوارد البشرية الذي قدـ كافة التسهيلات اللازم، وقد تم الاشتَاتوف بوىراف"
 بؾاؿ الدراسة. كم تم الاتفاؽ من خلاؿ ىذه ابؼرحلة على إعداد برنامج للزيارات لإجراء البحث. كل مؤسسة فندقيةعن  
، تم فيها برديد بصيع ابؼعلومات 2022ديسمبرإلذ غاية شهر  2022فيفرمشهر  أما ابؼرحلة الثانية بدأت من -

وأيضا ، ات الفندقية، وعدد العملاءخلاؿ العدد الكلي بؼوظفي ابؼؤسس الواجب ابغصوؿ عليها من ابؼؤسسة، من
 )تسميتها، نشأتها، تاربىها، موقعها ابعغرافي، مساحتها، مهامها، نشاطاتها ات الفندقية من حيثحوؿ ابؼؤسس بدعلومات
 والتقسيمات الإدارية. مصلحةا،...(، ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة ومهاـ كل ، إبقازاتهوخدماتها

ابؼدروسة لاستكماؿ الدراسة ابؼيدانية، أين قمنا بتطبيق أدوات  ات الفندقيةإفُ ابؼؤسسكذلك توجهنا   وفي نفس الفتًة -
بوصف وبرليل   الوصفي. أي قمنا بصع البيانات، كابؼلاحظة أي ملاحظتنا ابؼباشرة للأجراء داخل ابؼؤسسة وتطبيق ابؼنهج

 . تقدفٔ خدماتها للعملاءوطريقة  ات الفندقيةكل ما بوصل بابؼؤسس
بعد فتًة زمنية عدنا إفُ ، و ات الفندقيةابؼؤسس عملاءعلى  حيث تم توزيعو استبيافكما قمنا في ىذه ابؼرحلة بناء  -

 .الاستبيافوقمنا بجمع ات الفندقية بؾاؿ الدراسة ابؼؤسس
، تم في ىذه ابؼرحلة  ـ2023سبتمبر إلذ غاية شهر  2023جانفيمن الأختَ، والتي بدأتبى  ابؼرحلة  أما فيما -

مستَي ومسؤوفِ قمنا من خلابؽا بتطبيق أداة ابؼقابلة مع كل والتي ، بابؼؤسسات الفندقية بؾاؿ الدراسةاستكماؿ الدراسة 
 .،الفنادؽ

، والتوصل إفُ والإحصائي يانات عن طريق التحليل الكمي والكيفيفستَ بؽاتو البتو برليل  كما تم في ىذه ابؼرحلة   -
 .النتائج العامة للدراسة، وتقدفٔ بؾموعة من التوصيات وابؼقتًحات

 .المجاؿ البشرم للدراسة:3
أجريت ىذه الدراسة على زبائن الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة، والذين بؽم علاقة مباشرة بدوضوع الدراسة، 

زبوف أجريت عليهم  367ة في مسألة تكوين صورة إبهابية للفندؽ ابؼستقبل، حيث بلغ عدد ابؼبحوثتُ في دراستنا بػ خاص
 دراستنا ابؼيدانية.
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 (: يوضح المجاؿ البشرم للدراسة16جدكؿ )
 "لراؿ الدراسة" العملاءعدد  اسم الفندؽ لراؿ الدراسة رقم الفندؽ

 97 سيبوس، بولاية عنابة فندؽ 01
 108 الغزاؿ الذىبي، كاد سوؼ فندؽ 02
 77 الأكراسي، الجزائر العاصمة فندؽ 03
 85 شيراتوف، كىراف فندؽ 04

 367 المجموع

 الدصدر: من إعداد الباحث
 ثانيا: الدنهج الدتبع في الدراسة

ث علمػي، إذ لا إف مناىج البحث العديػدة وابؼتنوعػة وابؼتباينػة بتبػاين ابؼوضػوعات والإشػكاليات، ىػي أسػاس كػل بحػ
بيكػن أف ننجػز ىػذا البحػػث دوف الاعتمػاد علػى مػنهج واضػػح يسػاعد علػى دراسػة وتشػػخي  الإشػكالية الػتي يتناوبؽػا بحثنػػا 
"ذو الوظيفػػة الوصػػفية"، إذ يعتمػػد علػػى اتصػػالنا بابؼيػػداف ودراسػػة مػػا ىػػو قػػائم فيػػو بالفعػػل، وىػػذا مػػا بوػػتم اسػػتخداـ ابؼػػنهج 

)الراشػػدم، عػػة الإجػػراءات البحثيػػة الػػتي تتكامػػل لوصػػف الظػػاىرة الػػتي ىػػي بؿػػل الدراسػػةالوصػػفي الػػذي يعػػرؼ بأنػػو: "بؾمو 
 "(59، ص 2000

وبيكػػن تعريفػػو بأنػػو: "ذلػػك العامػػل الػػذي مػػن خلالػػو نقػػوـ بتحديػػد طبيعػػة وخصػػائ  بعػػض الظػػواىر ابؼعينػػة لأجػػل 
البهػػا وأسػػلوبها الإحصػػائي ابؽػػادؼ مػػػن برليػػل العلاقػػات بػػتُ بـتلػػف ابؼتغػػتَات، بؿػػاولتُ بػػذلك قياسػػها بطريقػػة كميػػة وفي ق
كقػد تم إتبػاع ، "(192، ص 2010)كافي، خلاؿ ذلك إفُ استخلاص نتائج ابؼوضوع وتنبؤاتو عن طريق بـتلػف الظػواىر

 الخطوات التالية:

 وصف موضوع الدراسة وصفا دقيقا وذلك من خلاؿ بصع ابؼعلومات الكافية. -

ضوع الدراسة بالوصف الػدقيق والتحليػل ذو النتػائج ابعيػدة، اعتمػادا علػى التحقق من ابؼعلومات التي تم بصعها حوؿ مو  -
 الظروؼ ابؼصاغة والمحددة سابقا بغية استخلاص التعليمات ذات النتائج ابعيدة.

نهج على أنو الأسلوب أو الطريقة التي يتم الاعتماد عليها من قبل بـتلف الباحثتُ في ينظر للموفي السياؽ ذاتها  
الأسئلة التي تم طرحها في دراستهم، من خلاؿ برديد بؾموعة من الإجراءات الأساسية تتمثل في بصع الإجابة عن 

البيانات وبرليلها، ويقوـ ابؼنهج كذلك بتصميم البحث، والذي بىتلف باختلاؼ ابؽدؼ منو، فقد يكوف لاستكشاؼ 
وبىتلف العلاقات بتُ بؾموعة من العوامل،  أوعوامل معينة لظاىرة ما، أو وصفها وبرليلها، أو إبهاد السبب أو الأثر 
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الباحثوف حوؿ تصنيف ابؼناىج أساليب البحث العلمي، ولو أف ىناؾ اتفاؽ على العديد من الأنواع، حيث تنقسم 
 ابؼناىج في بـتلف العلوـ إفُ نوعتُ بنا: "ابؼنهج الاستكشافي وابؼهج الاختباري"

بسكن الباحث من مقارنة موضوع نظري من الواقع بهدؼ تقييم صحة  فابؼنهج الاستكشافي يتعلق بالعمليات التي
الفرضية أو بموذج أو نظرية بهدؼ تفستَ وشرح العلاقات ابؼوجودة بتُ عناصر الظاىرة ابؼدروسة باستخداـ بـتلف الطرؽ 

 بإتباعو في دراستنا الراىنة.التجريبية مثل: "ابؼلاحظات، الاستبيانات، ابؼقابلات بأنواعها"، وىو ابؼنهج الثافٓ الذي قمنا 
وفي الصدد ذاتو يتمثل ابؼنهج الاختباري في تفكيك بموذج الدراسة إفُ فرضيات رئيسية وأخرى فرعية تصور 
العلاقات فيما بتُ ابؼتغتَات، ووضعها في إطار الاختبار الكمي باستخداـ ابؼلاحظات، وابؼقابلات، وتوزيع الاستبيانات، 

 بالطرؽ الإحصائية لاختبار صحة الفرضيات وتفستَ النتائج ابؼتحصل عليها.والتي قمنا بدعابعتها 
ومنو فيمكننا القوؿ أف ابؽدؼ الأساسي لدراستنا الراىنة ىو بؿاولة التعرؼ عن دور تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية 

ختيار أربعة فنادؽ ذات للمؤسسات في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية، خاصة بالفنادؽ العاملة بابعزائر، والتي قمنا با
بقوـ بؼعرفة واكتشاؼ إف كانت تعمل على تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية بأبعادىا الأربعة "الاقتصادية، الأخلاقية،  5الصنف 

 القانوينة، ابػتَية" لتحستُ صورتها بؼختلف الزبائن ابؼستقبلتُ في ىذه الفنادؽ.
 ثالثا: الدراسة الاستطلاعية
الذين ستطبق عليهم أدوات الدراسة، أو تتم معهم ابؼقابلة، أويتم بصع البيانات عنهم،  ملاءالعللتعرؼ على ظروؼ 

، وأيضا للتعرؼ على مدة استعداد ابؼقدمة بؽم من طرؼ الفندؽ ابؼستقبل ابػدماتومدى استعدادىم، ورضاىم عن 
نجاح إجراء البحث والوصوؿ إفُ نتائجو، ابؼسئولتُ عن الفئة ابؼبحوثة للتعاوف معنا، وغتَ ذلك من الظروؼ التي بسهد ل
 "(96، ص 2014)سليماف، لذلك ينبغي أف يبدأ الباحث بإجراءاتو للدراسة الاستطلاعية، ويبتُ أىدافها

وقد تم القياـ بعدة جولات استطلاعية، بغية بصع البيانات، والتقصي حوؿ بؾموعة حقائق بزدـ موضوعنا 
عية قصد التعرؼ على ابغدود ابؼكانية والزمنية للمؤسسة بؾاؿ الدراسة، مرفوقة البحثي، فكانت أوفُ ابػرجات الاستطلا

بالتعرؼ على بؾتمع البحث وأىم خصائصو، ومدى ملائمتو مع موضوع دراستنا فتم استخداـ أداة ابؼلاحظة ابؼباشرة، 
 الفنادؽ بؾاؿ الدراسة، ورؤساء اسةبـتلف ابؼوظفتُ بالفنادؽ العاملة بؾاؿ الدر وإجراء بؾموعة من ابؼقابلات الشفوية مع 

، وبعدىا تم أبنية ابؼسؤولية الاجتماعية لديهم، ومدى حرصهم على رسم صورة إبهابية للخدمات الفندقيةمن أجل معرفة 
عينة الدراسة، وبعد التعديل في الأسئلة تم القياـ بجولة جزء من على  بذريبي استبيافالقياـ بجولة استطلاعية بغية توزيع 

 على بؾموع مفردات البحث. (الاستبيافتطلاعية أخرى تم فيها توزيع أداة الدراسة )اس
 



 الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية                              الفصل الرابع                                         
 

 

203 

 رابعا: أدكات جمع البيانات
 الأدكات الأساسية: -1

 الاستبياف: -1.1
اعتمدنا في دراستنا على أداة الاستبياف لأنو يعتبر من الأدوات الأساسية في بصع البيانات ابؼتعلقة بدوضوع دراستنا، 

خدامو في بـتلف البحوث، وذلك بؼا يتميز بو من اختصار للوقت وابعهد والتكلفة، كما بيكننا من ضبط ومن الشائع است
 للمعلومات عليها حتى يسهل تفريغها وتبويبها.

وقبل الصياغة النهائية لو قمنا بعرضو للتقييم من قبل الأستاذ ابؼشرؼ، وبعض الأساتذة ذوي ابػبرة، وبعض الزملاء 
الأمر الذي مكننا من إلغاء وتعديل بعض الأسئلة من حيث كيفية صياغتها، والتعبتَ النهائي عنها، في نفس التخص ، 

وفي  وبعد الإطلاع على الكثتَ من الكتب والدراسات السابقة في بؾاؿ ابؼسؤولية الاجتماعية، وصورة ابؼؤسسات ابػدمية.
وكوسيلة بحث للكشف عن آراء ومواقف زبائن عينة من  السياؽ ذاتو فقد قمنا باستعماؿ أداة الاستبياف كأداة رئيسية

 الاستبياف حيث شمل الفنادؽ العاملة بابعزائر حوؿ دور تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية في برستُ صورة ابؼؤسسات الفندقية،
 :كما يليعلى بؾموعة من الأسئلة موزعة  

وىي: ابعنس، السن، ابؼستوى التعليمي، ابعنسية،  ،الأولية للدراسة. )خصائ  العينة متعلق بالبيانات المحور الأكؿ: -
 اسم الفندؽ، كيفية التعرؼ على الفندؽ، الغرض من الإقامة بالفندؽ(

عبارة إبصالية موزعة على الأبعاد  22ويتمثل في ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼسؤولية الاجتماعية، حيث شمل على المحور الثاني: -
 يلي:الأربعة للمسؤولية الاجتماعية، وىي كما 

 ( :06البعد الاقتصادم )عبارات 
 ( :05البعد القانوني )عبارات 
 ( :06البعد الأخلاقي )عبارات 
 ( :05البعد الاجتماعي كالخيرم )عبارات 

عبارة إبصالية موزعة على الأبعاد   24يتمثل في ابؼتغتَ التابع صور ابؼؤسسة ابػدمية، حيث يتضمن   المحور الثالث: -
 وىذه العبارات موزعة كما يلي: الأربعة لصورة ابؼؤسسة،

 ( :"06البعد الدعرفي "الإدراكي )عبارات 
 ( :"06البعد الوجداني "العاطفي )عبارات 
 ( :06البعد السلوكي )عبارات 
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 ( :05البعد الوجداني )عبارات 
حسب سلم ليكرت ابػماسي، حيث طلب من أفراد  5إفُ  1وقد تم الاعتماد على مقياس للإجابة يتًاوح من 

 ينة إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات وفق ىذا ابؼقياس ابؼوضح فيما يلي:الع
 الخماسي يوضح درجات مقياس ليكرت(: 17)الجدكؿ 

 لا أكافق بشدة لا أكافق لزايد أكافق أكافق بشدة العبارة
 1 2 3 4 5 الدرجة

 الدصدر: من إعداد الباحث
 للمعادلة التاليةديدىا طبقان درجة أك مستول التبني، كالتي تم بر: 

 ابغد الاعلى ابؼقياس ابغد الادفْ للمقياسطوؿ الفئة= 
   =   عدد ابؼستويات

 
 

 1,33طوؿ الفئة =
 (: يوضح درجات صدؽ الأداة18الجدكؿ )

 درجة مرتفعة درجة متوسطة درجة منخفضة
 5إفُ  3,67 3,66إفُ  2,34 2,33إفُ  1

 باحثالدصدر: من إعداد ال
  :صدؽ أداة الدراسة 

ويستخدـ أسلوب الصدؽ الظاىري بهدؼ التأكد من مدى صلاحية الاستمارة وملائمتها  الصدؽ الدرتبط بالمحتول: -
 03أنظر للملحق رقملأغراض البحث، وتم ذلك من خلاؿ عرضو على بؾموعة من المحكمتُ من ذوي الاختصاصات )

طلب منهم إبداء الرأي فيما يتعلق بطبيعة الأسئلة ومدى ملائمتها واتساقها، ( والذين بؽم علاقة بدوضوع الدراسة، حيث 
 ومن خلاؿ ملاحظاتهم تم تعديل بعض الأسئلة من الاستبياف الذي اتفق عليها المحكموف.

من  %25بعد تطبيق الصدؽ الظاىري للاستبياف، من خلاؿ تطبيقو على عينة استطلاعية قدرىا  الصدؽ البنائي: -
 نادؽ بؾاؿ الدراسة وذلك للتعرؼ على مدى بذانسها الداخلي.زبائن الف

تم من خلالو حساب معامل ثبات وصدؽ عبارات الاستبياف، والذي سوؼ يتم توضيحو في  الصدؽ الداخلي: -
 الفصل ابؼوافِ.

لت في معابعة : بالنسبة للمصادر الثانوية بسثالدصادر الثانوية كالأكليةكما تم الاعتماد في دراستنا على بؾموعة من 
الإطار النظري للبحث تم التوجو إفُ مصادر البيانات الثانوية، والتي تتمثل في الكتب وابؼراجع العربية، والأجنبية، ذات 
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العلاقة بابؼوضوع، والدوريات، وابؼقالات، والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة، وبعض من ابؼراسيم والقوانتُ التي 
 ة، والبحث وابؼطالعة في مواقع الانتًنت ابؼختلفة. تناولت موضوع الدراس

بسثلت في معابعة ابعوانب التحليلية بؼوضوع الدراسة إفُ بصع البيانات الأولية من خلاؿ  الدصادر الأكليةأما 
( بؿاور لتغطي فرضيات البحث 03الاستبياف كأداة رئيسية للبحث، صممت خصيصا بؽذا الغرض، وزعت على ثلاثة )

الأسئلة التي تتناوؿ عبارات كل من ابؼتغتَ ابؼستقل )ابؼسؤولية الاجتماعية(، وعبارات ابؼتغتَ التابع )صورة  من خلاؿ
 ابؼؤسسة(.

 الأدكات الثانوية أك الدساعدة:  -2
 الدلاحظة: -1.1

 تعتبر أداة ابؼلاحظة على أنها مشاىدة الوقائع على ما ىي عليو في الواقع أو في الطبيعة، بهدؼ إنشاء الواقعة
العلمية، وتكوف ابؼلاحظة علمية حتُ تكوف إشكالية، وابؼلاحظة من أىم وسائل بصع البيانات ومن أىم الأدوات في 

كما تعد تقنية مباشرة للتقصي العلمي تسمح بدشاىدة بؾموعة ما بطرؽ غتَ موجهة، ،  البحث ودراسة أي ظاىرة كانت
 (184، ص 2004)ألصرس، لوكيات وابؼمارسات"من أجل القياـ عادة بسحب كيفي بهدؼ فهم ابؼواقف والس

لأنها الأنسب بؼوضوع بحثنا، حيث تساعدنا في البسيطةبأسلوب الدلاحظة البحثية ىذه الأداة استخدمنا  وقد
لسلوكيات الزبائن بالفنادؽ بؾاؿ الدراسة ومدى رضاىم عن بـتلف ابػدمات رؤية أو مشاىدة التأثتَات الظاىرة وابػفية 

 وىو ما يتًجم رسم أو بناء صورة إبهابية عن الفنادؽ ابؼستقبلة بؽم. ابؼقدمة بؽم،
كما تساعدنا ىذه الأداة في معرفة دور ابؼوظفتُ في طريقة بفارساتهم وتعاملاتهم مع العملاء وطريقة استقبابؽم، 

الأساسي الذي بهعل من ونوع ابػدمات التي يقوموف بعرضها على زبائنهم، كما أف ىذه الأداة تساعدنا في معرفة ابعانب 
العملاء في اختيارىم ىذه الفندؽ، وىو ما سنتطرؽ إليو في ابعانب ابؼيدافٓ ابػاص بتًبصة البيانات من ابعانب التحليلي 

 إفُ ابعانب الإحصائي.
 الدقابلة: -2.2

شارا في برتل ابؼقابلة مركزا ىاما في البحث السوسيولوجي وتعتبر من الأدوات الأساسية الأكثر استخداما وانت
، وذلك بؼا سوؼ توفره من بيانات حوؿ ابؼوضوع ابؼراد دراستو، كما أنها تقوـ على حوار أو حديث ابؼيدانيةالدراسات 

لفظي )شفهي( بتُ الباحث وابؼبحوث، أي أف ىذه الأداة بؽا خصائ  وتقنيات معينة لتمكتُ الباحث من أف يقوـ 
 (403، ص 2016)ركس، بابؼقابلة بنجاح وفعالية"
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في مراحل متقدمة من الدراسة، بهدؼ بصع معلومات دقيقة حوؿ تبتٍ  استخداـ الدقابلة الدوجهةومنو فقد تم 
ابؼسؤولية الاجتماعية لعينة من الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة، وكذا التعرؼ على مدى اىتماـ ىذه الفنادؽ 

، حيث ضمنت دقية بؿل الدراسةالفنابؼؤسسات لات مع مستَي ء مقاببالصورة الذىنية لدى زبائنها، ومنو قمنا بإجرا
ابؼقابلة بؾموعة من الأسئلة ابؼفتوحة، والتي بسحورت حوؿ بؾالات ابؼسؤولية الاجتماعية "ابؼسؤولية الاجتماعية ابذاه 

جتماعية ابذاه البيئة، ابؼسؤولية الدولة، ابؼسؤولية الاجتماعية ابذاه العاملتُ، ابؼسؤولية الاجتماعية ابذاه المجتمع، ابؼسؤولية الا
)أنظر الدلحق رقم الاجتماعية ابذاه ابؼوردين، ابؼسؤولية الاجتماعية ابذاه العملاء، ابؼسؤولية الاجتماعية ابذاه ابؼسابنتُ". 

01) 
 خامسا: عينة الدراسة ككيفية اختيارىا

دروسػػػػػة الواسػػػػػعة وابؼعػػػػػبرة عنػػػػػو كلػػػػػػو وتعػػػػػرؼ العينػػػػػة بأنهػػػػػا: "ابعػػػػػزء الصػػػػػػغتَ مػػػػػن الكػػػػػل، أي جػػػػػزء مػػػػػن الظػػػػػػاىرة ابؼ
يسػػػػػتخدـ كأسػػػػػاس لتقػػػػػدير الكػػػػػل الػػػػػذي يسػػػػػتحيل دراسػػػػػتو بصػػػػػورة كليػػػػػة لأسػػػػػباب تتعلػػػػػق بواقػػػػػع الظػػػػػاىرة أو بالكلفػػػػػة أو 

 .(134، ص 2015)راتب، الوقت بحيث بيكن تعميم دراسة نتائج العينة على الظاىرة كلها
لتي بسثل المجتمع الأصلي الذي أخذت منو وىذا حتى ولا بد من عينة البحث أف تأخذ كل ابػصائ  وابؼميزات ا

، ولاختيار حجم العينة بشكل واضح وصحيح بؼعلومات الكافية لإعداد الدراسةتكوف بموذجا صحيحا للتوصل إفُ ا
 .Gauthy S, 2005; p 268) بيكن الاعتماد على بؾموعة من العوامل والإجراءات الأساسية، والتي تتمثل فيما يلي

269): 
جة بذانس المجتمع ابؼدروس من حيث ابػصائ : فإذا كاف المجتمع متجانسا تكفي عينة صغتَة لتمثيلو، ذلك أف در  -

ىذا التجانس بهعل الارتباط بتُ حجم المجتمع وحجم العينة بؿدودا، أما عدـ بذانس خصائ  المجتمع يفرض حجم كبتَ 
 للعينة.

عب حصر بصيع أفراد وخصائ  المجتمع ابؼدروس نظرا حصر خصائ  أفراد المجتمع: في بعض ابغالات من الص -
 لتعددىا وتفرعها، أو تعرضو لعراقيل ومعيقات عديدة بزرج عن نطاقو بفا بود من نتائج البحث.

حساسية التجربة: إذا كاف البحث يدرس متغتَات أو ابذاىات جديدة فمن الأفضل تطبيق التجربة على عينات  -
 .عليها يتم ابزاذ القرار ابؼناسب ها، وعلى ضوء النتائج المحصلبؿدودة، وذلك للتأكد من فعاليت

على كل ىذه ابؼعطيات السابقة التي تم إبرازىا في بؾتمع البحث، تم اختيار العينة ابغصيصة، أو العينة  بناءً 
نقل نفس بابغص  وىي من العينات غتَ الاحتمالية، والتي تندرج برت العينة العمدية )القصدية(، تقوـ على مبدأ 

توزيعات أو نسب خصوصيات بؾتمع البحث على العينة، ويكوف اختيارىا على أساس أىداؼ البحث، ويتطلب 
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كالجدكؿ التالر يوضح توزيع مفردات العينة حسب ، استعمابؽا وجود نسب معطيات رقمية حوؿ بؾتمع البحث
 الفنادؽ العاملة بالجزائر لراؿ الدراسة:

 الفنادؽ العاملة بالجزائر لراؿ الدراسةدات العينة حسب يوضح توزيع مفر  (:19)جدكؿ 
 "عينة الدراسة" العملاءعدد  تصنيف الفندؽ اسم الفندؽ لراؿ الدراسة رقم الفندؽ

 97 لصوـ 5 سيبوس، بولاية عنابة فندؽ 01
 108 لصوـ 5 الغزاؿ الذىبي، كاد سوؼ فندؽ 02
 77 لصوـ 5 الأكراسي، الجزائر العاصة فندؽ 03
 85 لصوـ5 شيراتوف، كىراف فندؽ 04

 367 وعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمػػػػػػػػػػػػػػػػػجػػػػػػػػػػػػػػػمػػػػػػػػػػػػػػػػال

 من إعداد الباحثالدصدر: 
فإف العينة الأكثر ملائمة بؼوضوع بحثنا ىي العينة ابغصيصة وىي من العينات اللاحتمالية، حيث تم اختيار ابؼفردة  

بتقسيم المجتمع إفُ أقساـ، ثم بذمع ابؼعلومات والبيانات من ابغصة ابؼطلوبة من الأفراد ابؼبحوثتُ في كل قسم، أي بردد 
ابؼسافة بتُ كل فرد والذي يليو بقسمة عدد أفراد المجتمع على عدد أفراد العينة ابؼرغوبة ىذا من جهة، ومن جهة أخرى 

تم التنقل وأخذ مفردات العينة حسب  الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة، أنو بعدما تم توزيع مفردات العينة بتُ
، ومنو تم اختيار مفردات العينة عن طريق الصدفة، وذلك بسبب فندؽ من الفنادؽ بؾاؿ الدراسةابغصة ابؼوجودة في كل 
 نادؽ التي تم اختيارىا كمجاؿ لدراستناالزبائن ابؼتوجهتُ للف، حيث كانت مفردات العينة ىم الزبائنغياب قائمة بأبظاء 

 الراىنة،
 كفيما يلي سنوضح خصائص عينة الدراسة: 

 خصائص مفردات العينة كفقا لدتغير الجنس: .4.5.1
 يوضح توصيف متغير الجنس (:20)الجدكؿ 

 النسبة الدئوية )%( التكرار الجنس

 66,2% 243 ذكر
 33,8% 124 انثى

 100,0% 367 المجموع
 Spss.v26عداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات الدصدر: من إ
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توضح الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه بأف جنس الذكور تقدر أكثر من نسبة الإناث، حيث قدرت نسبتهم 
وترجع النسبة العالية لفئة الذكور كوف يكوف في الغالب لطبيعة  ،%33.8 الإناث، في حتُ بلغت نسبة %66.2بػ 

، ىذا من جهة، ومن جهة أخرى تعود لاعتبارات عدة من بينها عادات وتقاليد المجتمع ابعزائري مارسة من طرفهمابؼهاـ ابؼ
 ولتوضيح أكثر بيكن الاستعانة بالشكل التافِ:

 

 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 خصائص مفردات العينة كفقا لدتغير السن: .4.5.2
 يوضح توصيف متغير السن (:21)الجدكؿ 

 النسبة الدئوية )%( التكرار السن

 12,0% 44 سنة 30أقل من 
 51,0% 187 سنة 40إلذ  31من 
 15,8% 58 سنة 50إلذ  41من 

 21,3% 78 سنة 51أكثر من 
 100,0% 367 المجموع

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
 40 – 31والشواىد الإحصائية ابؼوضحة في ابعدوؿ أعلاه بقد أف الفئة العمرية من )  من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه

وىذا يدؿ على أف معظم ابؼبحوثتُ من فئة الشباب باعتبار أف ىذه  %51.0سنة( احتلت أعلى نسبة بقيمة قدرت بػ 
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بؼبحوثتُ الذين تتًاوح أعمارىم بقاز مهاـ عملية وسياحية وحتى علمية، في حتُ بلغت نسبة االفئة ىم كثتَي السفر لإ
سنة( بقيمة قدرت بػ  50 – 41، تليها نسبة ابؼبحوثتُ الذين بلغت أعمارىم بتُ )%21.3سنة بػ  51أكثر من 
...، والشكل %12.0سنة بقيمة قدرت بػ  30، وأقل نسبة كانت لفئة ابؼبحوثتُ الذين أعمارىم أقل من 15.8%

 :ابؼوافِ يوضح ذلك

 
 EXCELداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج الدصدر: من إع

 :توصيف متغير الدستول العلمي .4.5.3
 يوضح توصيف متغير الدستول التعليمي (:22الجدكؿ )

 النسبة الدئوية )%( التكرار الدستول العلمي 

 20,2% 74 ثانوم

 12,5% 46 تكوين مهني
 21,0% 77 جامعي

 46,3% 170 دراسات عليا
 100,0% 367 المجموع

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
من خلاؿ الشواىد الاحصائية للمستوى التعليمي لأفراد عينة البحث أف الفئة الأكبر كانت لذوي الدراسات 

درة بػ ، ثم تليها فئة الثانوي بسنة مق%21.0، وتليها فئة ابعامعيتُ بنسبة قدرت بػ %46.3العليا بنسبة مقدرة بػ 
وىو ما بشتَ إفُ غالبية الزبائن  ،%12.5، ثم تليها الفئة الرابعة وىي فئة التكوين ابؼهتٍ بنسبة قدرت بػ 20.2%

 :وىو ما يوضحو الشكل التافِ )العملاء( ينتموف إفُ الطبقة ابؼثقفة،
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 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 : برليل متغير الجنسية .4.5.4
 يوضح متغير الجنسية(: 23)الجدكؿ 

 النسبة الدئوية )%( التكرار الجنسية 

 97,8% 359 جزائرية
 2,2% 8 أخرل
 100,0% 367 المجموع

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
ة في ابعزائر يتواجد بها زبائن من خلاؿ الشواىد الاحصائية ابؼوضحة في ابعدوؿ أعلاه يتضح لنا أف الفنادؽ العامل

فهم من جنسيات خارجية،  %02.2، أما ما نسبتو %97.8ذوي ابعنسية ابعزائرية وىذا ما أكدت النسبة ابؼقدرة بػ 
 وىذا ما يوضحو الشكل التافِ:

 
 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 
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 برليل متغير تصنيف الفندؽ: .4.6
 يوضح تصنيف الفندؽ (: 24)الجدكؿ 

 النسبة الدئوية )%( التكرار تصنيف الفندؽ

 48,8% 179 لصوـ 04
 51,2% 188 لصوـ 05

 100,0% 367 المجموع

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
لت على تصنيفتُ اثنتُ من خلاؿ الشواىد الإحصائية ابؼوضحة في ابعدوؿ أعلاه يتضح لنا أف عينة الدراسة اشتم

بقوـ بنسبة مقدرة  4، تليها نسبة %51.2بقوـ بنسبة قدرت بػ  5للمؤسسات الفندقية، وأكبر ىذه النسب ىي فنادؽ 
بقوـ أف ىذه الفئة من الفنادؽ ىي الأكثر شهرة بتُ الناس بؼا  5، وترجع النسبة العالية للمؤسسات الفندقية %48.8بػ 

 التعاملات وابػدمات ابؼقدمة للزبائن، وبؼا تتميز بو من صورة إبهابية بؽم. برملو من مزايا حوؿ بـتلف

 

 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 : برليل متغير معرفة الفندؽ .4.7
 يوضح كيفية معرفة الفندؽ (:25)الجدكؿ  

 النسبة الدئوية )%( التكرار كيفية معرفة الفندؽ

 Booking, Trivago 149 %40,6"الآراء كالحجز عبر منصات 

 59,4% 218 عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 100,0% 367 المجموع

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
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ا عن يتضح لنا أف النسبة الأكبر من إجابات ابؼبحوثتُ حوؿ الطريقة التي تعرفوا به الإحصائيةمن خلاؿ البيانات 
، في %59.4الفندؽ، حيث كانت معظم إجابات الفئة ابؼبحوثة ىي عبر مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة قدرت بػ 

 Booking, Trivagoعبر منصات الآراء وابغجز "حيث أكدت فئة أخرى أف تعرفهم على الفندؽ كاف عن طريق  
 :وثتُ على ذلكوالشكل ابؼوافِ يوضح إجابات ابؼبح ،%40.6وذلك بنسبة قدرت بػ 

 
 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 :برليل متغير الغرض من الإقامة بالفندؽ .4.8
 يبين الغرض من الاقامة (:26)الجدكؿ 

 النسبة الدئوية )%( التكرار غرض من الإقامة بالفندؽ 
 27,8% 102 غرض عمل

 52,9% 194 غرض سياحي
 19,3% 71 غرض علمي

 100,0% 367 المجموع

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
من الزبائن يتعاملوف مع فندقهم  %52.9يتضح من البيانات الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه أف ما نسبتو 

ويعود علمي، من ابؼستجوبتُ غرضهم %19.3غرضهم ابعانب العملي، وما نسبتو  %27.8لأسباب سياحية، و
السبب لإجابة ابؼبحوثتُ لغرض سياحي، كوف دراستنا تزامنت مع فتًة العطل بفا أدى إفُ إقباؿ السياح ابعزائريتُ 

 وىذا ما عبر عنو الشكل ابؼوافِ:للفنادؽ، 
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 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 الدراسةسادسا: الدعالجة الإحصائية الدستخدمة في 
أنو يفضل البعض إفُ اختيار البحوث الكمية لدقتها وسهولة برليلها  علىلدراسات البحثية تشتَ بـتلف ا

ومصداقيتها، فيما بييل البعض الآخر إفُ الاعتماد على الأسلوب الكيفي كونو يبرز بـتلف تفاصيل البحث وجوانبو 
أساليب الإحصاء  بحث واختبار صحة فرضياتو تم استخداـوللإجابة على أسئلة ال ابؼختلفة، فمن خلاؿ ىذا الطرح،

 الوصفي والتحليلي، وذلك باستخداـ برنامج ابغزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية: 
Spss.v26 ،STASTICAL PACKAGE FOR THE SOCIALSCIENCES ، من خلاؿ الاعتماد على

 ابؼقاييس، والتي نوضحها فيما يلي:
 تم حساب عدد ابؼفردات لكل متغتَات بؿل الدراسة )التكرارات( ومن ثم حساب  بية:التكرارات كالتكرارات النس

 حجم كل وجو بالنسبة لباقي الأوجو ) التكرارات النسبية( 
 ( رسم الأعمدة (bar chart : ىي أحد أبسط الرسومات البيانية الإحصائية التي بيكن من خلابؽا معرفة توزيع

 ة لنفس ابؼتغتَ .البيانات طبقا للقطاعات ابؼختلف
 معامل الثبات ألفا كركنباخ(Coefficient Alpha Cronbach's) :.لقياس ثبات أداة البحث 
 :وذلك لقياس صدؽ أداة البحث. معامل صدؽ المحك 
 :ويهدؼ لقياس الارتباط بتُ كل فقرة من فقرات الاستبياف، والبعد  معامل الارتباط بيرسوف لقياس الصدؽ الذاتي

 يو، وكذلك قياس قوة العلاقة بتُ متغتَي الدراسة.الذي تنتمي إل
 :وذلك للتأكد من التوزيع الطبيعي بؼتغتَات الدراسة باستخداـ معاملات الالتواء والتفلطح  اختبار التوزيع الطبيعي
(skewness&kurtosis) 
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 مقاييس الإحصاء الوصفي(MeasuresStatistic Descriptive:) خصائصو وذلك لوصف بؾتمع البحث وإظهار
بالاعتماد على النسب ابؼئوية والتكرارات، والإجابة على أسئلة البحث، وترتيب متغتَات البحث، حسب أبنيتها 

 بالاعتماد على ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية.
  كم على قوة وبيكن ابغ 1و  1-ىو مقياس للعلاقة بتُ متغتَين وصفيتُ ابظيتُ وتتًاوح قيمتو بتُ  :الارتباطمعامل

 العلاقة بتُ ابؼتغتَين بناءً على ابعدوؿ الآتي:
 الارتباط: يوضح درجات معامل (27) الجدكؿ

 العلاقة القيمة
 تامة ±1

 قوية 0.95إفُ  ±0.7
 متوسطة 0.7إفُ  0.3من ± 
 ضعيفة 0.3إفُ  0.1من ± 

 لا يوجد ارتباط 0
 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 

 برليل التباين للالضدار (Variance of Analysis :) ُلاختبار مدى ملائمة النموذج ابؼقتًح لتمثيل العلاقة بت
 ابؼتغتَين بؿل الدراسة.

 برليل الالضدار الدتعدد(Regression Multiple:) لاختبار أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة ابؼتعلقة بأبعاد ابؼسؤولية وذلك
 صورة ابؼؤسسة ابػدمية، والتي اختًنا عينة من زبائن في الفنادؽ العاملة في ابعزائر كمجاؿ لدراستنا. الاجتماعية في برستُ

 ( اختبار مربع كالchi square  ككذا معاملات الارتباط )ىو اختبار إحصائي يستخدـ لدراسة العلاقة  :الأخرل
توجد علاقة بتُ ابؼتغتَين بينما الفرض البديل  ىو أنو: لا )الصفري(بتُ متغتَين وصفيتُ، حيث يكوف الفرض العدمي 

 و أنو يوجد علاقة بتُ ابؼتغتَين.ى
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 :خلاصة الفصل
تم التطرؽ في ىذا الفصل إفُ أىم الإجراءات ابؼنهجية للدراسة ابؼيدانية، التي تساعدنا في التعرؼ إف كانت الفنادؽ 

لية الاجتماعية لتحستُ صورتها لدى عينة من الزبائن الذين العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة عملت على تبتٍ ابؼسؤو 
أجريت عليهم الدراسة، وفي السياؽ ذاتو الفنادؽ ميداف دراستنا تسعى للارتقاء إفُ قريناتها من الفنادؽ العابؼية "ذات 

تَ ابغسن والتنظيم التصنيف العابؼي"، ذلك من خلاؿ سعي الإدارة الفندقية التي تتكوف من أفراد ىدفهم السهر على الس
المحكم للإدارة، ويتكوف الأفراد من مديرين بؼختلف نشاطات الفندؽ، وموظفتُ يسهروف على التطبيق والتنفيذ، وحتى يتم 
برقيق أىداؼ الإدارة لابد على إدارة الفنادؽ توفتَ كل الضمانات الاجتماعية وضمانات الاستقرار في العمل وبرقيق 

 تناسب مع سلطة ومسؤولية كل فرد عامل في الفندؽ.كما ي  وابؼساواة العدالة
وللكشف أكثر عن ذلك قمنا بإبراز نوع ابؼنهج الذي يتماشى وموضوع دراستنا، وبؾمل التقنيات ابؼنهجية التي 
اعتمدنا عليها قصد التمكن من الإبؼاـ بجزيئات ابؼوضوع وحيثياتو الأساسية، كما تم توضيح عنصر منهجي آخر وابؼتعلق 

طريقة التي تم اعتمادنا عليها في الدراسة وكيفية تطبيقها، وتم الانتهاء بتوضيح كيفية اختيار العينة وأىم الأساليب بال
 الإحصائية ابؼستخدمة، ورغم التزامنا بهذه التقنيات وقواعد تنفيذىا إلا أنو واجهتنا بعض الصعوبات في تطبيقها.

ماد عليها والتي تعتبر امتداد ونقطة تقاطع بتُ ابعانبتُ النظري وابؼيدافٓ، وفي ضوء ىذه الرؤية ابؼنهجية التي تم الاعت
سيتم تتبع طبيعة البيانات وبؿاولة برليلها فيما يأتي في شق الدراسة ابؼيدانية، ذلك وفقت للأساليب الإحصائية 

اؿ الدراسة قد استطاعت ابؼستخدمة من أجل برليل نتائج الدراسة ابؼتحصل عليها، قصد التعرؼ إف كانت الفنادؽ بؾ
من تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية بأبعادىا الأربعة "البعد الاقتصادي، البعد القانوفٓ، البعد الأخلاقي، البعد الاجتماعي 

  وابػتَي" في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية )الفنادؽ العاملة في ابعزائر(؟ وىو ما سيتم التحقق منو في الفصل ابؼوافِ.



 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 : عرض كبرليل البيانات الديدانية للدراسةالخامسالفصل 

 بسهيد

 ثبات كصدؽ الاستبانةأكلا: 

 عرض كبرليل بيانات الدراسة الدتعلقة بدتغيرات الدراسة ثانيا:

رعية: قوة العلاقة بين اختبار الفرضية الرئيسية كفرضياتها الف ا:ثالث
 الدتغيرين

 اختبار فرضيات الدراسة رابعا:

 خامسا: تفسير نتائج الدراسة الديدانية

 سادسا: نتائج الدراسة

 خلاصة الفصل
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 بسهيد: 
حدد في الفصل السابق ابؼسار ابؼنهجي للدراسة بعد بصع البيانات، وابؼعلومات ابؼيدانية التي تساىم في الإجابة 

، مستَ الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسةعلى فروض وتساؤلات الدراسة، كما تم عرض ابؼقابلات التي تم إجرائها مع 
مدى تبتٌ أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية وكيفية بناءىا من أجل برستُ صورة علومات خاصة حوؿ حيث تم ابغصوؿ على م
 الفنادؽ لدى العملاء.

وفي ىذا الفصل سيتم الإجابة على تساؤلات الدراسة وفرضياتها من خلاؿ إثبات صحتها أو نفيها من خلاؿ  
 راسة.عرض وبرليل ابؼعطيات ابؼيدانية ابؼتحصل عليها من بؾتمع الد

كأداة أساسية في الدراسة من خلاؿ دورىا في بصع ابؼعطيات ابؼيدانية، حيث أنو وبعد   بالاستبيافوقد تم الاستعانة 
تكميم البيانات النظرية، وابؼيدانية تم استعراض النتائج ابؼتوصل إليها من خلاؿ استنطاؽ الأرقاـ، أين تم تفستَىا بشكل 

اىات النظرية ابؼفسرة بؼوضوع الدراسة، والتي تم الإشارة إليها في الفصل الثافٓ. واؼ وعميق، وىذا وفق الأطر والابذ
 .الاستبيافالنسبية لكل بنود  بؾموعة من الرسومات البيانيةوللتوضيح أكثر تم بسثيل النسب ابؼئوية عن طريق 
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 أكلا: ثبات كصدؽ الاستبانة
 الأداة: كصدؽ ثباتال .1

يعتٌ بسثيلو للمجتمع ابؼدروس بشكل جيد حيث أف الإجابات التي بكصل عليها من أسئلة إف صدؽ الاستبياف 
الاستبياف تعطينا ابؼعلومات التي وضعت لأجلها الأسئلة، بينما ثبات الاستبياف فيعتٌ: أننا إذا أعدنا توزيع ىذا الاستبياف 

مقاربة للنتائج التي حصلنا عليها من العينة  على عينة أخرى من نفس المجتمع ونفس حجم العينة فإف النتائج ستكوف
الأوفُ وتكوف النتائج بتُ العينتتُ متساوية باحتماؿ يساوى معامل الثبات، ويتم اختبار صدؽ وثبات الاستبياف 
باستخداـ معامل ألفا كرونباخ، والذي تعبر قيمتو عن مدى ثبات الأسئلة وصدقها في التعبتَ عن ابؼؤشر التي وضعت 

الصحيح   1وتتًاوح قيم ألفا كرونباخ بتُ الصفر والواحد الصحيح، حيث أنو كلما اقتًب مقياس ألفا كرونباخ من لقياسو 
فأكثر كقيمة مقبولة بؽذا   0,60كلما كاف ثبات أداة القياس والاستمارة أقوى )و قد جرى بتُ الإحصائيتُ ابزاذ قيمة 

 ابؼعامل(.
 :قياس ثبات أداة الدراسة 1.1

الدارسة تم استخداـ اختبار ألفا كرونباخ لقياس مستوى الثبات، حيث أف معامل الفاكرونباخ  تبيافاسلقياس ثبات 
(، فإذا فَ يكن ىنا ثبات فاف قيمة ابؼعامل تكوف مساوية للصفر، على عكس إذا كاف ىنا ثبات 0-1يأخذ قيم ما بتُ )

اقتًبت القيمة من الواحد تعتٍ الثبات والعكس إذا  تاـ في البيانات فإف قيمة ابؼعامل تساوي الواحد الصحيح ،أي كلما
 :كجاءت نتائجو كما يوضحها الجدكؿ التالراقتًبت من الصفر. 

 :"العبارات الدتعلقة بالدتغير الدستقل "الدسؤكلية الاجتماعية 
 يوضح معامل ثبات الاتساؽ الداخلي لأبعاد الاستبانة ) كركنباخ ألفا((: 28)الجدكؿ 

 لدسؤكلية الاجتماعيةبا لدتعلقةا بعادالألمحور 
 
 

 العبارات الدتعلقة بالدسؤكلية الاجتماعية

 قيمة ألفا كركنباخ أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية الرقم
 0,942 البعد الاقتصادم 1
 0,930 البعد القانوني 2
 0,936 البعد الأخلاقي 3
 0,937 البعد الاجتماعي كالخيرم 4

 0,983 الثانيخ المحور معامل الفاكركنبا قيمة 

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
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 العبارات الدتعلقة بصورة الدؤسسة الخدمية 
 يوضح معامل ثبات الاتساؽ الداخلي لأبعاد الاستبانة ) كركنباخ ألفا((: 29)الجدكؿ 

 الدتعلقة بصورة الدؤسسة الخدميةبعاد الألمحور 
 
 

 تعلقة بصورة الدؤسسة الخدميةالعبارات الد

 قيمة ألفا كركنباخ أبعاد صورة الدؤسسة الرقم
 0,944 البعد الدعرفي )الإدراكي( 1
 0,912 الوجداني )العاطفي(البعد  2
 0,951 السلوكي البعد  3
 0,949 الاجتماعيالبعد  4

 0,983 الثالثمعامل الفاكركنباخ المحور قيمة 

 Spss.v26لباحث، بالاعتماد على لسرجات الدصدر: من إعداد ا
 :كما يدكن حسابو جماعيا 

 الدراسة أداةيوضح معامل الفاكركنباخ لددل صدؽ (: 30)الجدكؿ 
 المجموع الكلي للعبارات ألفا كركنباخ
0,990 47 

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 

( وىي نسبة مقبولة 0,990ئج أف قيمة معامل ألف كرونباخ ىي )من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه تظهر لنا النتا

تتصف بالثبات، وتعتٍ  بالفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسةإحصائيا، وىذا ما يبتُ لنا أف إجابات أفراد عينة الدراسة 

وؼ فإف نسبة على نفس العينة مع نفس الظر  الاستبانة(، أي أنو إذا أعيد توزيع %99,00نسبة ثبات الدراسة )

 سيعيدوف نفس إجاباتهم )أي أنها نسبة ثابتة(. 99.00%

 = الصدؽ الذاتي معامل الثبات√كمن أجل حساب الصدؽ الذاتي: 

  0,900=       √أم: 
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 الدراسة :   بدتغيراتعرض كبرليل بيانات الدراسة الدتعلقة ثانيا: 
م الأساليب الإحصائية التي اعتمدنا عليها في برليل بيانات بعدما تم التطرؽ في العنصر الأوؿ إفُ استعراض أى

الدراسة وكذا توصيف البيانات ابؼتعلقة بخصائ  العينة، سنقوـ من خلاؿ العنصر ابؼوافِ بتحليل وتفستَ البيانات ابؼتعلقة 
 ببيانات فرضيات الدراسة.

 برليل الفقرات الدتعلقة بدستول الدسؤكلية الاجتماعية: .1
ى إدراؾ وتصورات العملاء أفراد العينة ابؼبحوثة بؼدى تبيتٍ الفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة لأبعاد بؼعرفة مستو 

 "؟"ما ىو دكر الدؤسسة في تبني أبعاد الدسؤكلية الاجتماعيةابؼسؤولية الاجتماعية، نقوـ بطرح التساؤؿ التافِ: 
ولية الاجتماعية "البعد الاقتصادي، البعد لذا سنحاوؿ التطرؽ إفُ كل مستوى كلا من الأبعاد ابػاصة بابؼسؤ 

 القانوفٓ، البعد الأخلاقي، البعد الاجتماعي وابػتَي".
حيث تبتُ ابعداوؿ التالية ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼبحوثتُ عن عبارات أبعاد ابؼسؤولية 

 الاجتماعية
 سؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدميةللبعد الاقتصادم للميوضح علاقة  (:31)الجدكؿ 

 الدتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

ترتيب أهمية 
 الفقرة

 مستول التبني

بوقق الفندؽ أرباحا بطرؽ شفافة بعيدة عن  1
 .أساليب الغش والتدليس

 متوسط 3 1,08 3,18

يقدـ الفندؽ امتيازات وبزفيضات في الأسعار  2
 .افٌ عملائو الأوفياءلص

 متوسط 2 1,00 3,20

ابػدمات المجتمعية التي يقدمها الفندؽ تعتبر  3
ىدفا لتحقيق ابؼسؤولية الاجتماعية وليس 

 ط.لتحقيق ابؼردود الاقتصادي فق

 متوسط 4 0,90 2,97

بكل سهولة  للعلاءيقدـ الفندؽ بـتلف خدماتو  4
 .ويسر

 متوسط 6 1,19 2,77

في ابؼشاريع التي من شأنها الزيادة  يستثمر الفندؽ 5
 .من رفاىية المجتمع

 متوسط 5 0,93 2,95

يتحلى الفندؽ بالصدؽ أثناء تعاملاتو  6
 .الاقتصادية مع العملاء

 مرتفع 1 0,94 3,71

 0,88 3,13 الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم العاـ 
 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
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للبعد الاقتصادم للمسؤكلية علاقة الذي يوضح و يتضح من الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه 
جاء بالتًتيب الثالث من حيث الأهمية الدعطاة من طرؼ الفئة  ،الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية

حيث جاءت ، 0,88كبالضراؼ معيارم قدر بػ  3,13الدبحوثة بالفنادؽ لراؿ الدراسة، إذ بلغ الدتوسط الحسابي بػ
وىو   3,71" بدتوسط حسابي يقدر بػ أثناء تعاملاتو الاقتصادية مع العملاءيتحلى الفندؽ بالصدؽ " (6)العبارة رقم 

، بفا يدؿ على أبنية الصدؽ في تعامل 0,94اكبر من قيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ للبعد، وبابكراؼ معياري يقدر بػ 
"يقدـ الفندؽ امتيازات كبزفيضات في ( 2في تعاملاتو الاقتصادية مع عملاءه، في حتُ جاءت العبارة رقم )الفندؽ 

، كما 1,00وبابكراؼ معياري يقدر بػ 3,20" في ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي يقدر بػ الأسعار لصالح عملائو الأكفياء
بدتوسط دؽ أرباحا بطرؽ شفافة بعيدة عن أساليب الغش والتدليس" بوقق الفن ( في ابؼرتبة الثالثة "1جاءت العبارة رقم )
ابػدمات المجتمعية التي ( " 3حيث جاءت العبارة رقم )، 1,08، وبابكراؼ معياري يقدر بػ 3,18حسابي يقدر بػ 

ة الرابعة بدتوسط " في ابؼرتبيقدمها الفندؽ تعتبر ىدفا لتحقيق ابؼسؤولية الاجتماعية وليس لتحقيق ابؼردود الاقتصادي فقط
يستثمر الفندؽ في ( " 5، في حين جاءت العبارة رقم )0,90، كبالضراؼ معيارم يقدر بػ 2,97حسابي يقدر بػ 

، كبالضراؼ معيارم 2,95" في الدرتبة الخامسة بدتوسط حسابي يقدر بػ ابؼشاريع التي من شأنها الزيادة من رفاىية المجتمع
يقدـ الفندؽ بـتلف خدماتو للزبائن بكل سهولة ويسر" في ابؼرتبة  ( "4ة رقم )لصد العبار  كأخيرا، 0,93قدر بػ 

 .1,19، كبالضراؼ معيارم قدر بػ 2,77السادسة بدتوسط حسابي 
وعليو يتضح لنا أف العملاء بالفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة يتفقوف على أف الفنادؽ التي يتوجهوف إليها تتحلى 

قتصادية مع العملاء، أي أف ابؼسؤولية الاقتصادية بالفنادؽ تشتَ إفُ برقيق الأرباح وىو ما بيثل بالصدؽ أثناء تعاملاتو الا
 قاعدة أساسية للوفاء بابؼتطلبات أثناء التعاملات الاقتصادية ابؼختلفة.
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للبعد علاقة  والابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼبحوثتُ عن عباراتويبتُ ابعدوؿ ابؼوافِ ابؼتوسطات ابغسابية، 
 .القانوني  للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية

 للبعد القانوني  للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدميةيوضح علاقة  (:32)الجدكؿ 
 الدتوسط العبارة الرقم

 الحسابي
الالضراؼ 
 الدعيارم

ترتيب أهمية 
 الفقرة

 مستول التبني

فنػػػػدؽ بالتشػػػػريعات والقػػػػوانتُ الصػػػػادرة مػػػػن يلتػػػػزـ ال 1
 . الدولة عند مزاولة كافة أنشطتو معاملاتو

 مرتفع 1 0,89 3,72

 متوسط 2 0,97 3,65 .يلتزـ باحتًاـ قوانتُ بضاية العملاء 2
بوػػتـً الفنػػدؽ القػػوانتُ والاتفاقيػػات ابؼبرمػػة بينػػو وبػػتُ  3

 .العملاء
 متوسط 5 1,11 3,19

 أفالػػػػػتي بيكػػػػػن  الأضػػػػػرارية يتحمػػػػػل الفنػػػػػدؽ مسػػػػػؤول 4
 .يتعرض بؽا العملاء عن استخدامهم بػدماتو

 متوسط 4 1,16 3,23

يػػػػػػوفر الفنػػػػػػدؽ دلػػػػػػيلا توضػػػػػػيحيا بغقػػػػػػوؽ وواجبػػػػػػات  5
 .ابؼستفيدين من خدماتو

 متوسط 3 0,90 3,41

 0,89 3,44 الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم العاـ 
 Spss.v26ى لسرجات الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد عل

بعد القانوني  للمسؤكلية يوضح علاقة اليتضح من الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه والذي 
جاء بالتًتيب الأكؿ من حيث الأهمية الدعطاة من طرؼ الفئة الدبحوثة  الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية
، حيث جاءت العبارة رقم 0,89كبالضراؼ معيارم قدر بػ  3,44سابي بػبالفنادؽ لراؿ الدراسة، إذ بلغ الدتوسط الح

يلتزـ الفندؽ بالتشريعات والقوانتُ الصادرة من الدولة عند مزاولة كافة أنشطتو معاملاتو" في ابؼرتبة الأوفُ، وبدتوسط ( "1)
عينة الفنادؽ تسهر على  أف ، وىو ما يشتَ إف0,89ُبدستوى مرتفع، وبابكراؼ معياري يقدر بػ  3,72حسابي يقدر بػ 

تطبيق بـتلف القوانتُ والتشريعات التي تصدرىا الدولة عند بفارستهم كافة أنشطتهم الفندقية، في حتُ جاءت العبارة رقم 
(، وبدتوسط حسابي يقدر 2( والتي تشتَ إفُ أف الفنادؽ " يلتزـ باحتًاـ قوانتُ بضاية ابؼستهلك )العملاء(" في ابؼرتبة )2)
( والتي تدؿ على أف الفنادؽ 5( العبارة رقم )3، حيث بقد في ابؼرتبة الثالثة )0,97، وبابكراؼ معياري يقدر بػ 3,65بػ 

وبابكراؼ  3,41" يوفر الفندؽ دليلا توضيحيا بغقوؽ وواجبات ابؼستفيدين من خدماتو" بدتوسط حسابي يقدر بػ 
مل الفندؽ مسؤولية الاضرار التي بيكن اف يتعرض بؽا العملاء ( " يتح4، حيث جاء العبارة رقم )0,90معياري يقدر بػ 

، وفي الأختَ بقد 1,16، وبابكراؼ معياري قدر بػ 3,23عن استخدامهم بػدماتو" ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي يقدر بػ 



 عرض كبرليل البيانات الديدانية للدراسة                                                        الفصل الخامس   
 

 

223 

ء" احتلت ابؼرتبة ابػامسة ( والتي تن  على " بوتـً الفندؽ القوانتُ والاتفاقيات ابؼبرمة بينو وبتُ العملا3العبارة رقم )
 .1,11، وبابكراؼ معياري قدر بػ 3,19بدتوسط حسابي يقدر بػ 

وعليو يتضح لنا أف عينة الفنادؽ تعمل على الالتزاـ بدختلف القواعد والتشريعات القانونية الصادرة عن الدولة، 
ولية القانونية تشتَ إفُ احتًاـ القوانتُ، خاصة أثناء بفارستها بؼختلف الأنشطة وتقدفٔ خدماتها ابؼتنوعة، أي أف ابؼسؤ 

 حيث أف القوانتُ ىي مرآة تعكس ما ىو صحيح أو خطأ في المجتمع وبسثل قواعد العمل الأساسية.
بعد علاقة الويبتُ ابعدوؿ ابؼوافِ ابؼتوسطات ابغسابية، والابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼبحوثتُ عن عبارات 

 .عية في برسن صورة الدؤسسة الخدميةالأخلاقي للمسؤكلية الاجتما
 للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية الأخلاقيللبعد يوضح علاقة  (:33)الجدكؿ 

 الدتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

ترتيب أهمية 
 الفقرة

 مستول التبني

 متوسط 6 1,12 3,10 تتوافق رسالة الفندؽ وأىدافو مع أىداؼ وقيم المجتمع 1

يعامل الفندؽ النزلاء لديو بدبدأ ابؼساواة ودوف بسييز  2
 )العرؽ، ابعنس، الدين..( أساس أيعلى 

 متوسط 1 1,15 3,53

بورص الفندؽ على الاستماع للشكاوي التي يقدمها  3
 العملاء ويعمل على الاستجابة بؽا بشكل سريع

 متوسط 2 1,06 3,50

 متوسط 4 1,10 3,22 ابؼهنة أخلاقياتلو وخدماتو وفق يروج الفندؽ لأعما 4
يراعي الفندؽ الصدؽ والنزاىة في كافة تعاملاتو مع  5

 العملاء
 متوسط 3 1,05 3,41

 متوسط 5 1,06 3,20 لدى الفندؽ وعي كبتَ بخصوص القضايا البيئية 6
 0,95 3,33 الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم العاـ 

 Spss.v26داد الباحث، بالاعتماد على لسرجات الدصدر: من إع
الأخلاقي  للمسؤكلية  يوضح علاقة البعديتضح من الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه والذي 

جاء بالتًتيب الثاني من حيث الأهمية الدعطاة من طرؼ الفئة الدبحوثة  الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية
، حيث جاءت العبارة رقم 0,95كبالضراؼ معيارم قدر بػ  3,33دراسة، إذ بلغ الدتوسط الحسابي بػبالفنادؽ لراؿ ال

يعامل الفندؽ النزلاء لديو بدبدأ ابؼساواة ودوف بسييز على أي أساس )العرؽ، ابعنس، الدين..(" ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط ( "2)
إفُ أف عينة الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة يقوـ  ، وىو ما يشت1,15َ، وبابكراؼ قدر بػ 3,53حسابي يقدر بػ 

بتطبيق مبدأ ابؼساواة في التعامل مع بـتلف عملائو )زبائنو( مهما اختلفت جنسياتهم، ودينهم...، في حتُ بقد العبارة رقم 
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ل سريع" ابؼرتبة الثانية ( "بورص الفندؽ على الاستماع للشكاوي التي يقدمها العملاء ويعمل على الاستجابة بؽا بشك3)
( "يراعي الفندؽ الصدؽ والنزاىة في  5، كما نلاحظ أف العبارة رقم )1,06، وبابكراؼ معياري 3,50بدتوسط حسابي 

، وفي ابؼرتبة 1,05وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,41كافة تعاملاتو مع العملاء" ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي يقدر بػ 
ابؼهنة" بدتوسط حسابي يقدر بػ  أخلاقيات( والتي بز  " يروج الفندؽ لأعمالو وخدماتو وفق 4)الرابعة جاءت العبارة 

( " لدى الفندؽ وعي كبتَ بخصوص القضايا البيئية" 6، في حتُ بقد العبارة رقم )1,10وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,22
( والتي 1، وأختَا بقد العبارة رقم )1,06در بػ وبابكراؼ معياري ق 3,20احتلت ابؼرتبة ابػامسة بدتوسط حسابي قدر بػ 

وبابكراؼ  3,10تشتَ إفُ أف رسالة الفندؽ تتوافق وأىدافو مع أىداؼ وقيم المجتمع وذلك بدتوسط حسابي قدر بػ  
 .1,12معياري 

تفريق بينهم  وعليو يتضح لنا أف عينة الفنادؽ تعامل العملاء الذين يتواجهوف إليو بدبدأ ابؼساواة ودوف أي بسييز أو
ومهما اختلفت جنسياتهم وعرقهم، ودينهم، أي أف ابؼسؤولية الأخلاقية عندما تراعي الفنادؽ الأخلاؽ في قراراتها 
 وتعاملاتها فإنها تعمل ما ىو صحيح وحق وعادؿ، وتتجنب الأضرار بالفئات ابؼختلفة بالمجتمع مهما تنوعت جنسياتهم.

علاقة البعد سابية، والابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼبحوثتُ عن عبارات ويبتُ ابعدوؿ ابؼوافِ ابؼتوسطات ابغ
 للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية. الاجتماعي كالخيرم

 للبعد الخيرم للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدميةيوضح علاقة  (:34)الجدكؿ 
 الدتوسط العبارة الرقم

 الحسابي
الالضراؼ 
 الدعيارم

ترتيب أهمية 
 الفقرة

 مستول التبني

يشػػارؾ الفنػػدؽ في اسػػتدامة المجتمػػع عػػن طريػػق دعػػم  1
 .)التعليم، الصحة، ابؼرأة...افٍ(

 متوسط 3 1,03 2,90

 أفػراديلتزـ الفندؽ بتوفتَ فرص عمل متكافئػة بعميػع  2
 .المجتمع من اجل ابؼسابنة في ابغد من البطالة

 عيفض 4 1,07 2,29

يػػػػػػػػوفر الفنػػػػػػػػػدؽ فػػػػػػػػرص عمػػػػػػػػػل مناسػػػػػػػػبة لفئػػػػػػػػػة ذوي  3
 .الاحتياجات ابػاصة

 ضعيف 5 1,01 2,22

يقوـ الفندؽ بتشجيع ابؼتعاملتُ معو على تبتٍ ونشر  4
 .ثقافة ابؼسؤولية الاجتماعية

 متوسط 2 0,90 3,34

يشػػػػػػػػارؾ الفنػػػػػػػػدؽ في الأعمػػػػػػػػاؿ ابػتَيػػػػػػػػة وابؼبػػػػػػػػادرات  5
 .افية والرياضيةالثق الأنشطةالإنسانية ويدعم بـتلف 

 متوسط 1 0,94 3,60

 0,89 2,87 الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم العاـ 
 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
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الاجتماعي كالخيرم   علاقة البعديتضح من الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه والذي يوضح 
جاء بالتًتيب الرابع من حيث الأهمية الدعطاة من طرؼ  في برسن صورة الدؤسسة الخدميةللمسؤكلية الاجتماعية 

، حيث 0,89كبالضراؼ معيارم قدر بػ  2,87الفئة الدبحوثة بالفنادؽ لراؿ الدراسة، إذ بلغ الدتوسط الحسابي بػ
ويدعم بـتلف الأنشطة الثقافية يشارؾ الفندؽ في الأعماؿ ابػتَية وابؼبادرات الإنسانية  ( "5جاءت العبارة رقم )

، وىو ما يدؿ على أف 0,94وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,60والرياضية" احتلت ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي يقدر بػ 
الفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة بؽا العديد من ابؼشاركات في الأعماؿ ابػتَية وابؼبادرات الإنسانية التي تسعى من خلابؽا إفُ 

تلف ابؼمارسات والأنشطة الثقافية والرياضية والتي تسعى من خلاؿ ىذه ابؼبادرات إفُ بناء صورة إبهابية لدى دعم بـ
( والتي تشتَ إفُ أف الفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة تقوـ بتشجيع ابؼتعاملتُ معو 4بـتلف عملائو، في حتُ بقد العبارة رقم )
، وبابكراؼ معياري يقدر 3,34ة احتلت ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي يقدر بػ  على تبتٍ ونشر ثقافة ابؼسؤولية الاجتماعي

( " يشارؾ الفندؽ في استدامة المجتمع عن طريق دعم 1، كما نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف العبارة رقم )0,90بػ 
، في 1,03وبابكراؼ معياري يقدر بػ  2,90)التعليم، الصحة، ابؼرأة...افٍ(" احتلت ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي يقدر بػ 

( " يلتزـ الفندؽ بتوفتَ فرص عمل متكافئة بعميع أفراد المجتمع من اجل ابؼسابنة في ابغد من 2حتُ بقد العبارة رقم )
، في حتُ بقد العبارة رقم 1,07وبابكراؼ معياري قدر بػ  2,29البطالة" احتلت ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي يقدر بػ 

والتي تن  على أف الفندؽ العاملة بؾاؿ الدراسة توفر فرص عمل مناسبة لفئة ذوي الاحتياجات ابػاصة احتلت  (3)
 .1,01وبابكراؼ معياري قدر بػ  2,22ابؼرتبة ابػامسة بدتوسط حسابي 

ادرات وعليو يتضح لنا أف عينة الفنادؽ بؾاؿ الدراسة تسعى جاىدة للمشاركة في الأعماؿ ابػتَية وبـتلف ابؼب
الإنسانية، وتعمل على دعم بـتلف الأنشطة الثقافية والرياضية بهدؼ برستُ وبناء صورة إبهابية لعملائهم وبـتلف 
ابؼتعاملتُ معهم، أي أف ابؼسؤولية الاجتماعية وابػتَية تعمل على التصرؼ كمواطن صافٌ يسهم في تعزيز موارد المجتمع 

 راد المجتمع.وبرستُ نوعية ابغياة الاجتماعية لكل أف
 :برليل الفقرات الدتعلقة بدستول صورة الدؤسسة الخدمية  .2

من أجل معرفة تصورات وإدراكات العملاء أفراد العينة ابؼدروسة لصورة ابؼؤسسة ابػدمية )الفنادؽ العاملة بابعزائر 
لذىنية من كجهة نظر مستول الصورة ا فيما يتمثل"بؾاؿ الدراسة(، من حيث أبعادىا، نقوـ بطرح التساؤؿ التافِ: 

 زبائن الفنادؽ لراؿ الدراسة؟"
ومنو سنحاوؿ التطرؽ إفُ مستوى كل من الأبعاد الأربعة لصورة ابؼؤسسة ابػدمية )الفنادؽ بؾاؿ الدراسة(: "البعد 

 ابؼعرفي )الإدراكي(، البعد الوجدافٓ )العاطفي(، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" كل وعلى حدى.



 عرض كبرليل البيانات الديدانية للدراسة                                                        الفصل الخامس   
 

 

226 

 البعد الدعرفي )الإدراكي( لصورة الدؤسسة الخدميةيوضح  (:35)الجدكؿ 
 الدتوسط العبارة الرقم

 الحسابي
الالضراؼ 
 الدعيارم

ترتيب أهمية 
 الفقرة

 مستول التبني

بورص الفندؽ على عكس صورة إبهابية لو أماـ  1
 ابؼتعاملتُ معو والمجتمع المحلي الذي ينشط فيو.

 مرتفع 3 0,91 3,66

لك معلومات دقيقة حوؿ "ابػدمات، يقدـ الفندؽ  2
الأسعار، تاريخ بداية التخفيضات..." تثتَ انتباىك 

 .وبرفزؾ على التعامل معو

 مرتفع 1 0,92 3,82

يسعى الفندؽ لكسب رضاؾ ويعمل على حل  3
ابؼشاكل التي بيكن اف تواجهك معو بسرعة 

 .واحتًافية

 مرتفع 5 1,02 3,41

 متوسط 6 1,02 2,87 .احات التي تقدمهايهتم الفندؽ بالآراء والاقتً  4
يقدـ الفندؽ خدمات راقية بفيزة لك مقارنو  5

 بدنافسيو.
 مرتفع 4 1,02 3,45

 مرتفع 2 0,88 3,74 يهتم الفندؽ بابعودة والسرعة في تقدفٔ خدماتو. 4
 850. 3.49 الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم العاـ 

 Spss.v26عتماد على لسرجات الدصدر: من إعداد الباحث، بالا
البعد ابؼعرفي )الإداركي( لصورة ابؼؤسسة  يتضح من الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه والذي يوضح

ابػدمية جاء في التًتيب الأوؿ من حيث الأبنية ابؼعطاة بؽا من قبل ابؼبحوثتُ بباقي الأبعاد، إذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي 
( والتي تشتَ إفُ أف الفنادؽ تقدـ لعملائها 2، كما نلاحظ أف العبارة رقم )850.ارم قدر بػ كبالضراؼ معي 3.49بػ

معلومات دقيقة حوؿ ابػدمات، الأسعار، تاريخ بداية التخفيضات"، إذ ىذه ابؼعلومات تثتَ انتباه الفئة ابؼبحوثة وتعمل 
وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,82بدتوسط حسابي يقدر بػ على برفيزىم للتعامل مع الفندؽ ابؼستقبل احتلت ابؼرتبة الأوفُ 

" احتلت ابؼرتبة الثانية بدتوسط يهتم الفندؽ بابعودة والسرعة في تقدفٔ خدماتو( "6، في حتُ بقد العبارة رقم )0,92
على أف ( والتي تن  1، وفي ابؼرتبة الثالثة جاءت العبارة رقم )0,88وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,74حسابي يقدر بػ 

" بدتوسط حسابي يقدر بػ و والمجتمع المحلي الذي ينشط فيوبورص الفندؽ على عكس صورة إبهابية لو أماـ ابؼتعاملتُ مع"
راقية بفيزة لك مقارنو  يقدـ الفندؽ خدمات( "5، في حتُ جاءت العبارة رقم )0,91وبابكراؼ معياري قدر بػ 3,66
، وفي الرتبة ابػامسة جاءت 1,02وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,45ابي يقدر بػ " في ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسبدنافسيو

حل ابؼشاكل التي بيكن اف تواجهك معو سعى الفندؽ لكسب رضاؾ ويعمل على ي( والتي تشتَ إفُ "3العبارة رقم )
( والتي 4ارة رقم )، وأختَا جاءت العب1,02وبابكراؼ معياري قدر بػ 3,41" بدتوسط حسابي يقدر بػ بسرعة واحتًافية
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وبابكراؼ معياري قدر  2,87يقدمها عملائو بدتوسط حسابي يقدر بػ بالآراء والاقتًاحات التي  يهتم الفندؽتشتَ إفُ أف 
 .1,02بػ 

وعليو يتضح لنا أف العينة ابؼبحوثة في دراستنا تؤكد على أف الفنادؽ تعمل على برقيق ابعودة في تقدفٔ خدماتها، 
ؽ إفُ تقدفٔ كسب رضا عملائو، وتدارؾ أي خلل قد يواجههم، ذلك من خلا تقدفٔ كافة ابؼعلومات حيث عماؿ الفناد

تعتبر ىذه ابؼعلومات ىي الأساس الذي تبتٌ عليو الصورة بؽم حوؿ خدماتهم ابؼقدمة ىذا من جهة، ومن جهة أخرى 
ابؼعارؼ التي يتم ابغصوؿ عليها من طرؼ الفنادؽ الذىنية للعملاء )الزبائن( التي يتم بناءىا، وبناءا على دقة ابؼعلومات و 

  ابؼستقبلة تكوف دقة صورة ىذه الفنادؽ التي تكونها عنها وذلك وفقا للبعد ابؼعرفي.

ويبتُ ابعدوؿ ابؼوافِ ابؼتوسطات ابغسابية، والابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼبحوثتُ عن عبارات البعد الوجدافٓ 
 :دمية )الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة(، كما يلي"العاطفي" لصورة ابؼؤسسة ابػ

 يوضح البعد الوجداني )العاطفي( لصورة الدؤسسة الخدمية  (:36)الجدكؿ 
 الدتوسط العبارة الرقم

 الحسابي
الالضراؼ 
 الدعيارم

ترتيب أهمية 
 الفقرة

 مستول التبني

تشعر بالثقة ابذاه ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ  1
 ستقبل.الفندؽ ابؼ

 مرتفع 4 0,99 3,39

كفاءة العماؿ وابؼوظفتُ في الفندؽ سابنت  2
بشكل كبتَ في اختيارؾ بؽذا الفندؽ دوف غتَه 

 .من الفنادؽ العاملة بابعزائر

 مرتفع 3 1,02 3,54

بيتاز الفندؽ بدصداقية كبتَة في تعاملاتو معك  3
"من خلاؿ الشفافية والوضوح في تقدفٔ 

 .ابػدمات"

 متوسط 5 1,09 3,31

يؤثر مقدـ ابػدمة في الفندؽ على رأيك في  4
 .تفضيل خدمات دوف اخرى

 متوسط 6 1,05 3,14

التقدير والاحتًاـ الذي برصل عليو بوفزؾ على  5
 .التعامل دائما مع الفندؽ

 مرتفع 2 0,97 3,66

 مرتفع 1 1,03 3,67 .لديك انطباع إبهابي ابذاه ىذا الفندؽ 4
 850. 3.45 كالالضراؼ الدعيارم العاـ  الدتوسط الحسابي

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
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البعد الوجدافٓ )العاطفي( لصورة  يتضح من الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه والذي يوضح
ابؼبحوثتُ بباقي الأبعاد، إذ بلغ ابؼتوسط  جاء في التًتيب الثافٓ من حيث الأبنية ابؼعطاة بؽا من قبل ابؼؤسسة ابػدمية
( والتي تشتَ إفُ أف لدى العملاء 6، إذ نلاحظ أف العبارة رقم )850.كبالضراؼ معيارم قدر بػ  3.45ابغسابي بػ

ىذه )الزبائن( بالفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة لديهم انطباع إبهابي ابذاه الفندؽ الذي تم التوجو إليو، حيث احتلت 
( 5، كما نلاحظ أف العبارة رقم )1,03وبابكراؼ معياري يقدر بػ  3,67العبارة ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي يقدر بػ 

" احتلت ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي قدر بػ التقدير والاحتًاـ الذي برصل عليو بوفزؾ على التعامل دائما مع الفندؽ"
كفاءة العماؿ وابؼوظفتُ في الفندؽ سابنت ( "2في حتُ بقد العبارة رقم ) ،0,97وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,66

" جاءت في ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي يقدر بشكل كبتَ في اختيارؾ بؽذا الفندؽ دوف غتَه من الفنادؽ العاملة بابعزائر
ثقة ابذاه ابػدمات ابؼقدمة من تشعر بال( "1، في حتُ احتلت العبارة رقم )1,02وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,54بػ 

، وفي ابؼرتبة ابػامسة 0,99وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,39" ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي يقدر بػ طرؼ الفندؽ ابؼستقبل
 بيتاز الفندؽ بدصداقية كبتَة في تعاملاتو معك "من خلاؿ الشفافية والوضوح في تقدفٔ ابػدمات"( "3جاءت العبارة رقم )

، وجاءت عبارة يؤثر عماؿ الفندؽ على عملائهم 1,09وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,31ط حسابي يقدر بػ بدتوس
)الزبائن( في اختيارىم للخدمات ابؼقدمة )تفضيل خدمة عن خدمة أخرى( في ابؼرتبة السادسة بدتوسط حسابي يقدر بػ 

 .1,05وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,14
لديهم انطباع إبهابي ابذاه الفندؽ الذي تم التوجو إليو، ذلك كوف الفنادؽ تقدـ  وعليو يرى أفراد العينة أنهم

ابؼيل بالإبهاب أو السلب لفئة العينة ابؼبحوثة يقصد بو  الوجدافٓاحتًاما وتقديرا من قبل الفنادؽ التي زاروىا، أي أف البعد 
بؾموعة الصورة الذىنية التي يكونها الأفراد، بذاه موضوع أو قضية أو شخ  أو ابػدمات ابؼقدمة بالفنادؽ في إطار 

ويتشكل ابعانب الوجدافٓ مع ابعانب ابؼعرفي، مع مرور الوقت تتلاشى ابؼعلومات وابؼعارؼ التي يكونها الأفراد بكو القضايا 
وافِ ابؼتوسطات ويبتُ ابعدوؿ ابؼ وابؼؤسسات ابػدمية وابؼوضوعات ابؼختلفة ويدرج البعد الوجدافٓ بتُ الإبهابية والسلبية.

ابغسابية، والابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼبحوثتُ عن عبارات البعد السلوكي لصورة ابؼؤسسة ابػدمية )الفنادؽ العاملة 
 بابعزائر بؾاؿ الدراسة(، كما يلي:
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 يوضح البعد السلوكي لصورة الدؤسسة الخدمية  (:37)الجدكؿ 
 الدتوسط العبارة الرقم

 الحسابي
راؼ الالض

 الدعيارم
ترتيب أهمية 

 الفقرة
 مستول التبني

التجربة ابغسنة لك في الفندؽ بذعل منك  1
 .عميلا وفيا بؽذا الفندؽ

 مرتفع 2 1,13 3,26

يتميز الفندؽ بتجهيزات عصرية راقية تشعرؾ  2
 .بالراحة والرفاىية

 مرتفع 3 1,23 3,19

 متوسط 6 1,22 2,92 .تسعى للتعامل مع الفندؽ بصفة دائمة 3

الطاقم البشري الذي بيكلو الفندؽ لو دور   4
 .كبتَ في بقاحو وبسيزه عن منافسيو

 متوسط 5 0,94 3,05

صورة الفندؽ وخدماتو ابؼميزة دفعتك لاختيار  5
 .الفندؽ

 مرتفع 4 1,01 3,16

للفندؽ مستقبل واعد في بؾاؿ العمل  4
 .الفندقي

 مرتفع 1 0,98 3,40

 970. 3.16 راؼ الدعيارم العاـ الدتوسط الحسابي كالالض

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
جاء  البعد السلوكي لصورة ابؼؤسسة ابػدمية يتضح من الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه والذي يوضح

الأبعاد، إذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي في التًتيب الثالث من حيث الأبنية ابؼعطاة بؽا من قبل ابؼبحوثتُ بباقي 
( والتي تشتَ إفُ أف الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ 6، إذ نلاحظ أف العبارة رقم )970.كبالضراؼ معيارم قدر بػ 3.16بػ

، في 0,98وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,40الدراسة لديها مستقبل واعد في بؾاؿ العمل الفندقي بدتوسط حسابي يقدر بػ 
" بدتوسط حسابي يقدر بػ التجربة ابغسنة لك في الفندؽ بذعل منك عميلا وفيا بؽذا الفندؽ( "1ت العبارة رقم )حتُ جاء

يتميز الفندؽ ( والتي تشتَ إفُ "2، وفي ابؼرتبة الثالثة جاءت العبارة رقم )1,13وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,26
، حيث 1,23وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,19ط حسابي يقدر بػ " بدتوسبتجهيزات عصرية راقية تشعرؾ بالراحة والرفاىية

 3,16" بدتوسط حسابي يقدر بػ صورة الفندؽ وخدماتو ابؼميزة دفعتك لاختيار الفندؽ( "5جاءت العبارة رقم )
ور  الطاقم البشري الذي بيكلو الفندؽ لو د( والتي تن  على "4، حيث جاء العبارة رقم )1,01وبابكراؼ معياري قدر بػ 

، كما نلاحظ أف 0,94وبابكراؼ معياري قدر بػ 3,05" بدتوسط حسابي يقدر بػ كبتَ في بقاحو وبسيزه عن منافسيو
وبابكراؼ  2,92" في ابؼرتبة السادسة بدتوسط حسابي يقدر بػ تسعى للتعامل مع الفندؽ بصفة دائمة( "3العبارة رقم )
 .1,22معياري قدر بػ 
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حوثة أف الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة بؽا مستقبل واعد في بؾاؿ العمل الفندقي، وعليو يرى أفراد العينة ابؼب
أي "أنهم يروف أف الفنادؽ ابعزائرية لديها طموحات مستقبلية جيدة قد برقق بؽم بقاحات"، وىذه الإجابة كانت من 

فندؽ وبناء صورة ذىنية إبهابية حوؿ بـتلف خلاؿ بذربتهم ابغسنة بؽم في الفنادؽ التي جعلتهم يقرروف التعامل مع ال
طبيعة انعكاس سلوؾ الفرد حوؿ طبيعة صورة ابػدمات التي يقدمها بؽم، في أذىاف الزبائن، ومنو يشتَ البعد السلوكي إفُ 

 الفنادؽ ابؼشكلة لديو ، حيث ترجع أبنية الصورة في أحد أبعادىا إفُ أنها بسكن من التنبؤ بسلوؾ الأفراد.
بعدوؿ ابؼوافِ ابؼتوسطات ابغسابية، والابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼبحوثتُ عن عبارات البعد الاجتماعي  ويبتُ ا

 لصورة ابؼؤسسة ابػدمية )الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة(، كما يلي:
 يوضح البعد الاجتماعي لصورة الدؤسسة الخدمية  (:38)الجدكؿ 

 الدتوسط العبارة الرقم
 سابيالح

الالضراؼ 
 الدعيارم

ترتيب أهمية 
 الفقرة

 مستول التبني

يعتبر أسلوب التحاور والاستماع الذي ينتهجو الفندؽ  1
 .معك أحد دوافعك للتعامل معو

 متوسط 3 1,12 3,18

تعاملك مع نفس الفندؽ يشعرؾ بدكانتك الاجتماعية  2
 ابؼتميزة أماـ الآخرين.

 متوسط 4 1,21 2,89

يدة لك في الفندؽ بذعلك برفز أصدقائك التجربة ابع 3
 .على اختياره

 مرتفع 1 0,98 3,54

السمعة الطيبة للفندؽ في بؾاؿ العمل الفندقي حفزتك  4
 .على التعامل معو

 مرتفع 2 1,18 3,44

يشعرؾ الفندؽ بالاىتماـ من خلاؿ التواصل معك بعد  5
 .مغادرتك لو

 متوسط 5 1,18 2,73

 1.03 3.15 لضراؼ الدعيارم العاـ الدتوسط الحسابي كالا
 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 

جاء  البعد الاجتماعي لصورة ابؼؤسسة ابػدمية يتضح من الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه والذي يوضح
قي الأبعاد، إذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بػ في التًتيب الثالث من حيث الأبنية ابؼعطاة بؽا من قبل ابؼبحوثتُ ببا

( والتي تشتَ إفُ التجربة ابعيدة بؽم في التعامل مع 3إذ نلاحظ أف العبارة رقم ) ،1.03بػ كبالضراؼ معيارم قدر 3.15ػ
 الفنادؽ ابؼستقبلة بؽم ما جعلهم بوفزوف أصدقائهم على اختيار ىذه الفنادؽ، حيث جاءت ىذه العبارة في ابؼرتبة الأوفُ

السمعة الطيبة ( "4، كما نلاحظ أف العبارة رقم )0,98، وبابكراؼ معياري قدر بػ 3,54بدتوسط حسابي يقدر بػ   
وبابكراؼ  3,44" احتلت ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي يقدر بػ للفندؽ في بؾاؿ العمل الفندقي حفزتك على التعامل معو

يعتبر أسلوب التحاور والاستماع الذي ينتهجو الفندؽ معك أحد ( "1، وجاءت العبارة رقم )1,18معياري قدر بػ 
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، وفي ابؼرتبة الرابعة 1,12وبابكراؼ معياري قدر بػ  3,18" في ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي يقدر بػ دوافعك للتعامل معو
لاجتماعية ابؼتميزة أماـ ( والتي تشتَ إفُ أف تعامل الزبائن مع نفس الفنادؽ يشعرىم بدكانتهم ا2جاءت العبارة رقم )

، أما في ابؼرتبة ابػامسة فقد جاءت العبارة رقم 1,21وبابكراؼ معياري قدر بػ  2,89الآخرين بدتوسط حسابي يقدر بػ 
وبابكراؼ معياري  2,73( والتي تن  على أف الفنادؽ تتواصل مع زبائنهم بعد مغادرتهم بؽم بدتوسط حسابي يقدر بػ 5)

 1,18قدر بػ 
رى أف أفراد العينة يؤكدوف على بذربتهم ابعيدة بؽم في التعامل مع الفنادؽ ابؼستقبلة بؽم، وىو ما يشري إفُ وعليو ن

تولد الانطباعات الإبهابية لديهم حوؿ الفنادؽ التي قاموا بزيارتها، بفا أدى بهم الأمر إفُ برفيز أصدقائهم إفُ التعامل مع 
تنمية قدرات العملاء قبل إصدار الأحكاـ على بـتلف البعد الاجتماعي يعمل على الفنادؽ التي تم التوجو إليها، وعليو ف

 ابػدمات ابؼقدمة، حتى يتستٌ للقائمتُ عليها شرح الأبعاد ابؼختلفة بؽا.
على ما تقدـ يتضح لنا أف الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة ومن خلاؿ إجابات الفئة ابؼبحوثة )العملاء(،  بناءً 
لنا أنها تركز على بناء صورة ذىنية إبهابية جيدة في أذىاف عملائها من خلاؿ تقدفٔ بـتلف ابؼعلومات حوؿ يتضح 

النشاطات وابػدمات التي سيتم تقدبيها، ابغرص على ابؼعاملة ابغسنة، بؿاولة بذنب كل ما ىو سلبي بهعل من العملاء في 
ة من خلاؿ جذبهم بالأسعار وتقدفٔ ابػدمات ذات ابعودة إلغاء التعامل معهم، السعي إفُ كسب رضا العملاء خاص

 العالية.
 اختبار الفرضية الرئيسية كفرضياتها الفرعية: قوة العلاقة بين الدتغيرين:ثالثا:

من خلاؿ ىذا ابعزء سنقوـ بدراسة واختبار صحة الفرضية الرئيسية الأوفُ وفرضياتها الفرعية، والتي تدرس العلاقة 
راسة، وذلك باستخداـ معامل الارتباط بتَسوف بتُ كل بعد من أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية "البعد بتُ متغتَات الد

الاقتصادي، البعد القانوفٓ، البعد الأخلاقي، البعد الاجتماعي وابػتَي"، وأبعاد صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي 
 لبعد الاجتماعي".)الإدراكي(، البعد الوجدافٓ )العاطفي(، البعد السلوكي، ا

(، حيث تشتَ علامة معامل 1-، 1وبذدر بنا الإشارة إفُ أف معامل الارتباط قد يأخذ أي قيمة في النطاؽ )
( إفُ قوة العلاقة، وىذا ما يوضحو 1، أو 1 –الارتباط إفُ ابذاه العلاقة، بينما يشتَ حجم العلاقة )مدى قربها إفُ 

 ابعدوؿ أدناه:
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 الارتباطدرجات معامل : يوضح (39) الجدكؿ
 العلاقة القيمة
 تامة ±1

 قوية 0.95إفُ  ±0.7
 متوسطة 0.7إفُ  0.3من ± 
 ضعيفة 0.3إفُ  0.1من ± 

 لا يوجد ارتباط 0

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
العلاقة بتُ ابؼتغتَين، حيث أنو  ويكوف برديد قوة معامل الارتباط على أساس معامل ارتباط بتَسوف من خلاؿ 

، اعتمادا على ذلك 1، أو +1 –( أقرب إفُ rكلما كانت العلاقة بتُ ابؼتغتَين أقوى كلما كاف معامل ارتباط بتَسوف )
إفُ وجود تباين حوؿ ابػط الأنسب،  1، أو +1 –( بتُ rأو سلبية على التوافِ، حيث تشتَ قيم ) إبهابيةتكوف العلاقة 
إفُ كلا  الإبهابي( كلما زاد التباين حوؿ بػط الأنسب، كما يشتَ الارتباط 0( إفُ )rارتفعت قيمة )فكلما كانت 

ابؼتغتَين يزيداف أو يقلاف معا في نفس الوقت، بينما يشتَ الارتباط السلبي إفُ أنو كلما زاد أحد ابؼتغتَات ابلفض ابؼتغتَ 
 الآخر والعكس.

وافِ طبيعة الارتباط ودرجتو بالنسبة لكل بعد من أبعاد ابؼسؤولية ولإبراز ذلك سوؼ نوضح في ابعدوؿ ابؼ
 :جتماعية وصورة ابؼؤسسة ابػدمية، والذي توضحو مصفوفة الارتباط في ابعدوؿ أدناهالا
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 Spss.v26اد الباحث، بالاعتماد على لسرجات الدصدر: من إعد

 0.05: مستول الدلالة  *
 0.01: مستول الدلالة  **

 ( يدكن استنتاج ما يلي:40من خلاؿ الجدكؿ رقم )
يبتُ لنا ابعزء الأوؿ من ابعدوؿ وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية لبعد ابؼسؤولية الاقتصادية مع البعد ابؼعرفي 

( وىو ارتباط تاـ، ومع البعد العاطفي )الوجدافٓ( وجود علاقة ارتباط ذو دلالة 1بلغ معامل الارتباط ) )الإدراكي(، إذ
( وىو ارتباط موجب، كما أبرز ابعدوؿ وجود علاقة ارتباط مع 9190.( إذ بلغ معامل الارتباط )0000.إحصائية )

( وىو ارتباط موجب، 0.000ة الإحصائية )( عند مستوى الدلال0.940البعد السلوكي إذ بلغ معامل الارتباط )

 الاجتماعية كصورة الدؤسسة الخدمية الدسؤكلية(: مصفوفة الارتباط بين 40الجدكؿ )
 البعد الدعرفي 

 )الإدراكي(
 بعدال

 العاطفي
 )الوجداني(

 البعد
 السلوكي

البعد 
 الاجتماعي

صورة 
الدؤسسة 
 الخدمية

 
الدتوسط الكلي 
لبعد الدسؤكلية 

 الاقتصادية

معامل الارتباط 
 بيرسوف

1 .919**0 .940**0 .963**0 .978**0 

 0000. 0000. 0000. 0000.  مستول الدلالة
 367 367 367 367 367 التكرارات

كلي  الدتوسط ال
الدسؤكلية للبعد 

 القانونية

معامل الارتباط 
 بيرسوف

.919**0 1 .942**0 .920**0 .968**0 

 0000. 0000. 0000.  0000. مستول الدلالة
 367 367 367 367 367 التكرارات

الدتوسط الكلي 
لبعد الدسؤكلية  

 الأخلاقية

معامل الارتباط 
 بيرسوف

.940**0 .942**0 1 .945**0 .980**0 

 0000. 0000.  0000. 0000. مستول الدلالة
 367 367 367 367 367 التكرارات

الدتوسط الكلي 
لبعد الدسؤكلية 

 الخيرية

معامل الارتباط 
 بيرسوف

.963**0 .920**0 .945**0 1 .980**0 

 0000.  0000. 0000. 0000. مستول الدلالة
 367 367 367 367 367 التكرارات
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( وىو ارتباط 0.963( مع البعد الاجتماعي، إذ بلغ معامل الارتباط )0.000وىناؾ علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية )
موجب، وىذا يوضح أف البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية لو علاقة ارتباط بصورة ابؼؤسسة ابػدمية إذ بلغ معامل 

( وىو ارتباط موجب )قوي(، ومنو نقبل الفرضية التي 0.000( عند مستوى الدلالة الإحصائية )0.978ط )الارتبا
 وأبعاد صورة ابؼؤسسة ابػدميةتن  على وجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية بتُ البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية 

 .(0.05عند مستوى الدلالة الإحصائية )

مع البعد ابؼعرفي  القانونيةمن ابعدوؿ وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية لبعد ابؼسؤولية  فٓالثايبتُ لنا ابعزء 
إذ بلغ معامل ، ومع البعد العاطفي )الوجدافٓ( موجب وقوي( وىو ارتباط 0.919)الإدراكي(، إذ بلغ معامل الارتباط )

( 0.942اط مع البعد السلوكي إذ بلغ معامل الارتباط )، كما أبرز ابعدوؿ وجود علاقة ارتبتاـ( وىو ارتباط 1الارتباط )
، وىناؾ علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية وقوي ( وىو ارتباط موجب0.000عند مستوى الدلالة الإحصائية )

، وىذا يوضح أف البعد وقوي ( وىو ارتباط موجب0.920( مع البعد الاجتماعي، إذ بلغ معامل الارتباط )0.000)
( عند مستوى 0.968ؤولية الاجتماعية لو علاقة ارتباط بصورة ابؼؤسسة ابػدمية إذ بلغ معامل الارتباط )للمس القانوفٓ
ومنو نقبل الفرضية التي تن  على وجود علاقة ارتباط موجبة ( وىو ارتباط موجب وقوي، 0.000حصائية )الدلالة الإ

 .(0.05عند مستوى الدلالة الإحصائية ) ة ابؼؤسسة ابػدميةالقانوفٓ للمسؤولية الاجتماعية وأبعاد صور ومعنوية بتُ البعد 

مع البعد ابؼعرفي  الأخلاقيةمن ابعدوؿ وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية لبعد ابؼسؤولية  أما ابعزء الثالث
علاقة ، ومع البعد العاطفي )الوجدافٓ( وجود موجب وقوي( وىو ارتباط 0.940)الإدراكي(، إذ بلغ معامل الارتباط )

، كما أبرز ابعدوؿ وقوي ( وىو ارتباط موجب0.942( إذ بلغ معامل الارتباط )0000.ارتباط ذو دلالة إحصائية )
، وىناؾ علاقة ارتباط ذو دلالة تاـارتباط ( وىو 1وجود علاقة ارتباط مع البعد السلوكي إذ بلغ معامل الارتباط )

وىو ارتباط موجب، وىذا يوضح أف  (0.945)امل الارتباط ( مع البعد الاجتماعي، إذ بلغ مع0.000إحصائية )
( عند 0.980للمسؤولية الاجتماعية لو علاقة ارتباط بصورة ابؼؤسسة ابػدمية إذ بلغ معامل الارتباط ) الأخلاقيالبعد 

رتباط ومنو نقبل الفرضية التي تن  على وجود علاقة ا( وىو ارتباط موجب وقوي ،0.000حصائية )مستوى الدلالة الإ
عند مستوى الدلالة الإحصائية الأخلاقي للمسؤولية الاجتماعية وأبعاد صورة ابؼؤسسة ابػدمية موجبة ومعنوية بتُ البعد 

(0.05). 

مع البعد ابؼعرفي  ابػتَيةمن ابعدوؿ وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية لبعد ابؼسؤولية  أما فيما بى  ابعزء الرابع
، ومع البعد العاطفي )الوجدافٓ( وجود علاقة موجب وقوي( وىو ارتباط 0.963امل الارتباط ))الإدراكي(، إذ بلغ مع
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، كما أبرز ابعدوؿ وقوي وىو ارتباط موجب (0.920( إذ بلغ معامل الارتباط )0000.ارتباط ذو دلالة إحصائية )
عند مستوى الدلالة  موجب وقوياط ارتب( وىو 0.945وجود علاقة ارتباط مع البعد السلوكي إذ بلغ معامل الارتباط )

( مع البعد الاجتماعي، إذ بلغ معامل الارتباط 0.000، وىناؾ علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية )(0.000حصائية )الإ
للمسؤولية الاجتماعية لو علاقة ارتباط بصورة ابؼؤسسة ابػدمية إذ بلغ  ابػتَي، وىذا يوضح أف البعد تاـوىو ارتباط  (1)

ومنو نقبل الفرضية ( وىو ارتباط موجب وقوي، 0.000حصائية )( عند مستوى الدلالة الإ0.980رتباط )معامل الا
ابػتَي للمسؤولية الاجتماعية وأبعاد صورة ابؼؤسسة ابػدمية التي تن  على وجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية بتُ البعد 

( يدكن كالتفسيرات الدقدمة حولو 41كؿ رقم )كعليو من خلاؿ الجد، (0.05عند مستوى الدلالة الإحصائية )
 نستنتج ما يلي:

 (: نتائج معامل الارتباط بيرسوف41الجدكؿ )

 نوع الارتباط معامل الارتباط بيرسوف أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية

 ارتباط قوم موجب %97.8 الدسؤكلية الاقتصادية
 ارتباط قوم موجب %96.8 الدسؤكلية القانونية

 ارتباط قوم موجب %98 الأخلاقية الدسؤكلية
 ارتباط قوم موجب %98 الدسؤكلية الخيرية

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
ومنو بيكننا القوؿ أف كل معاملات الارتباط التي تم استنتاجها جاءت لتفسر وجود علاقة قوية بتُ بـتلف 

فسرة للمتغتَ ابؼستقل )ابؼسؤولية الاجتماعية(، وابؼتغتَ التابع )صورة ابؼؤسسة الأبعاد التي تم تضمينها كمتغتَات م
 ابػدمية(، ىو ما يدفعنا للحكم بوجود صدؽ قياسي بتُ الأبعاد ومتغتَاتها.

 
 
 
 

 
 رابعا: اختبار فرضيات الدراسة 
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ماعية "بأبعادىا الدختلفة"، ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية للمسؤكلية الاجتاختبار الفرضية الرئيسية الأكلذ: " .1
 الدؤسسة الخدمية "بأبعادىا الدختلفة" لدل عماؿ الفنادؽ بالجزائر" كصورة
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة  1.1

ند مستول الدلالة الإحصائية الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" ع
(α≤0.05.) 

سنقوـ في ىذا ابعزء من ابعانب ابؼيدافٓ للدراسة على اختبار فرضيات الدراسة الفرعية، بحيث تتًكز ىذه ابعزئية 
لعينتتُ مستقلتتُ،  Tواختبارالبسيط  الابكدار اختبار استخداـمدى قبوؿ أو رفض الفرضيات من خلاؿ  اختبارحوؿ 

 :وذلك كما يلي
للبعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية يوضح برليل الالضدار البسيط للعلاقة  (:42)الجدكؿ 

 "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي
 

 التوصيف
معامل 
 الارتباط

 R 

 معامل التحديد
(R square) 

 القيمة المحسوبة
F 

معامل 
 لالضدارا

β 
 

مستول الدلالة 
SIG.* 
 

علاقة البعد الاقتصادم للمسؤكلية 
الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة 

 الخدمية )بأبعادىا(

0,901 0,813 1582,064 0,490 0,000 

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
لاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية من خلاؿ يوضح ابعدوؿ أعلاه علاقة البعد الاقتصادي للمسؤولية ا

عند  0,901معامل الارتباط  حيث بلغالبعد الدعرفي، الوجداني، السلوكي كالبعد الاجتماعي، أبعادىا وابؼتمثلة في 
قة ماعية وبوجود علا( وىو بدرجة عالية بفا يدؿ على أبنية البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتα≤0.05)مستوى الدلالة 
للمسؤولية ناتج  الاقتصاديفي البعد التغتَات  من0,813 أي أف ما قيمتو 0,813، وبدعامل برديد بلغ طرد ية عالية

وىذا يعتٌ أف الزيادة بقيمة واحدة في تبتٍ 0,490، كما بلغت قيمة درجة التأثتَالاجتماعيةعن التغتَ في تبتٍ ابؼسؤولية 
بفا يؤكد معنوية ىذه العلاقة قيمة  0,490للمسؤولية بقيمة  الاقتصادي النمط يؤدي إفُ زيادة في الاجتماعيةابؼسؤولية 

F 1582,064المحسوبة والتي بلغت( وىي دالة عند مستوىα≤0.05 وعليو نرفض الفرضية الصفرية  )H0 وتقبل
لاجتماعية في كجود علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد الاقتصادم للمسؤكلية ا"التي تن  على:  H1الفرضية البديلة 

 برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي"
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 الاقتصاديفإف تفستَ ىذه النتيجة يعود إفُ أف الفنادؽ بؿل الدراسة تنتهج النمط ، وتأسيسا على ما سبق
وبالتافِ ، على زيادة تلميع صورتها في السوؽابؼرتكزة للمسؤولية الاجتماعية كبعد لتعظيم أرباحها وبرقيق الطموحات 

. وىذا منطقي حيث أف جل ىياكل استقباؿ وابؼتمثلة في الفنادؽ الاقتصاديبالنمط  الاىتماـبرقيق الأرباح بدا ينتج عنو 
ب عدد اكبر من بذاه الدولة وكذا برقيق ابؼنفعة واستقطا بالالتزاماتبابعزائر تهدؼ بالأساس إفُ برقيق أرباح للوفاء 

السواح، ضف على ذلك برقيق البقاء والاستمرار في منافسة ابؼؤسسات الفندقية الأخرى وكذا البيئة المحيطة، والعاملوف، 
 الابذاهحيث أف عػدـ برقػق ، للمسؤولية الاجتماعية الاقتصاديبفا بهعلها تتجو إفُ تبتٌ النمط )والمجتمػع الاستهلاكي 

والشكل التافِ يوضح العلاقة بتُ البعد الاقتصادي وكذا يعرقل التوجو بكو برقيق الأبماط الأخرى(. الاقتصاديبكػو الػنمط 
 ابؼؤسسة ابػدمية صورة

 يوضح معادلة الالضدار الخطي للبعد الاقتصادم (: 29)الشكل 

 

 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لفرعية الثانية: اختبار الفرضية ا 2.1
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد القانوني للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية " البعد 
 (α≤0.05الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستول الدلالة الإحصائية )

للبعد القانوني للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية لاقة يوضح برليل الالضدار البسيط للع (:43)الجدكؿ 
 "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي

 
 التوصيف

معامل 
 الارتباط

 R 
 

 معامل التحديد
(R square) 

 القيمة المحسوبة
F 

معامل 
 الالضدار

β 
 

مستول الدلالة 
SIG.* 
 

القانوني  علاقة البعد
للمسؤكلية الاجتماعية في 

برسن صورة الدؤسسة الخدمية 
 )بأبعادىا(

0,947a 0,897 1582,064 
 
 

0,071 0,000 

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
لاؿ يوضح ابعدوؿ أعلاه علاقة البعد القانوفٓ للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية من خ

عند  0,947معامل الارتباط  حيث بلغالبعد الدعرفي، الوجداني، السلوكي كالبعد الاجتماعي، أبعادىا وابؼتمثلة في 
( وىو بدرجة عالية بفا يدؿ على أبنية البعد القانوفٓ للمسؤولية الاجتماعية وبوجود علاقة α≤0.05)مستوى الدلالة 

القانوفٓ للمسؤولية ناتج عن  في البعدالتغتَات ن م 0,897ف ما قيمتو أي أ0,897طردية عالية ، وبدعامل برديد بلغ 
وىذا يعتٌ أف الزيادة بقيمة  0,071لدعامل الالضدار  التغتَ في تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية، كما بلغت قيمة درجة التأثتَ

بفا يؤكد معنوية ىذه  071,0بقيمة  واحدة في تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية يؤدي إفُ زيادة في النمط القانوفٓ  للمسؤولية
(  وعليو نرفض الفرضية الصفرية α≤0.05وىي دالة عند مستوى ) 1582,064لمحسوبة والتي بلغت ا Fالعلاقة قيمة 

H0  وتقبل الفرضية البديلةH1 " :كجود علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد القانوني للمسؤكلية التي تن  على
 ؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي"الاجتماعية في برسن صورة الد

 القانوفٓالنمط  تعمل على تبتٍفإف تفستَ ىذه النتيجة يعود إفُ أف الفنادؽ بؿل الدراسة ، وتأسيسا على ما سبق
نظمة بؼختلف المجالات والتشريعات ابؼ يقتضي ىذا البعد الالتزاـ الواعي والطوعي بالقوانتُ، حيث للمسؤولية الاجتماعية

 العملاء بالفنادؽ.، كاحتًاـ قوانتُ بضاية في المجتمع
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كما تقوـ الفنادؽ بؾاؿ الدراسة إفُ ،  وابؼساواةبرقيق العدالة  كمػا يقتضي البعػد القانوفٓ  للمسؤولية الاجتماعية  
، إضافة إفُ نشاطاتهم وتقدفٔ بـتلف ابػدمات لعملائوتطبيق بـتلف القوانتُ والتشريعات القانونية خاصة أثناء بفارسة 
والشكل التافِ يوضح العلاقة بتُ البعد ، ، أو العرؽاحتًاـ حقوؽ الإنساف ومنع التمييز على أساس ابعنس أو الدين

 .دميةابؼؤسسة ابػ صورةوكذا  القانوفٓوالشكل التافِ يوضح العلاقة بتُ البعد ، ابؼؤسسة ابػدمية صورةوكذا  القانوفٓ
 القانونييوضح معادلة الالضدار الخطي للبعد  (: 30)الشكل 

 

 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 

 
 
 
 
 
 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 3.1
"البعد يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد الأخلاقي للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية 

 (.α≤0.05الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستول الدلالة الإحصائية )
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للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية  الأخلاقيللبعد يوضح برليل الالضدار البسيط للعلاقة  (:44)الجدكؿ 
 لوكي، البعد الاجتماعي"البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد الس

 
 التوصيف

معامل 
 الارتباط

 R 

 معامل التحديد
(R square) 

 القيمة المحسوبة
F 

 معامل الالضدار
β 

 

مستول الدلالة 
SIG.* 
 

علاقة البعد الأخلاقي 
للمسؤكلية الاجتماعية في 

برسن صورة الدؤسسة 
 الخدمية )بأبعادىا(

0,883a 0,780 1290,891 0,548 0,000b 

 Spss.v26ر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات الدصد
للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية من خلاؿ  الأخلاقييوضح ابعدوؿ أعلاه علاقة البعد 

عند  0,883معامل الارتباط  حيث بلغالبعد الدعرفي، الوجداني، السلوكي كالبعد الاجتماعي، أبعادىا وابؼتمثلة في 
للمسؤولية الاجتماعية وبوجود علاقة  الأخلاقي( وىو بدرجة عالية بفا يدؿ على أبنية البعد α≤0.05)ى الدلالة مستو 
للمسؤولية ناتج  في البعد الأخلاقيالتغتَات  من 0,780 أي أف ما قيمتو، 0,780، وبدعامل برديد بلغ ية عاليةطرد

وىذا يعتٌ أف الزيادة  0,548لدعامل الالضدار  يمة درجة التأثتَعن التغتَ في تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية، كما بلغت ق
بفا يؤكد معنوية ، 0,548للمسؤولية بقيمة  الأخلاقي البعدبقيمة واحدة في تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية يؤدي إفُ زيادة في 

رفض الفرضية (  وعليو نα≤0.05وىي دالة عند مستوى )1290,891لمحسوبة والتي بلغت ا Fىذه العلاقة قيمة 
كجود علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد القانوني للمسؤكلية التي تن  على: " H1وتقبل الفرضية البديلة   H0الصفرية 

 الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي"
النمط  تعمل على انتهاج وتبتٍالنتيجة يعود إفُ أف الفنادؽ بؿل الدراسة فإف تفستَ ىذه ، وتأسيسا على ما سبق

تعامل  بؾاؿ الدراسة لفنادؽفإف ابؼبحوثتُ با وحسب ما تم طرحو في البعد الأخلاقي، للمسؤولية الاجتماعية الأخلاقي
تلفت جنسياتهم وعرقهم، ودينهم، بدبدأ ابؼساواة ودوف أي بسييز أو تفريق بينهم ومهما اخ مالعملاء الذين يتواجهوف إليه

الأخلاؽ في قراراتها وتعاملاتها فإنها تعمل ما ىو صحيح وحق وعادؿ، وتتجنب الأضرار بالفئات  تراعي أي الفنادؽ
ابعوانب القيمية والأخلاقية والسلوكية  استيعابستند ىذا البعد على ، كما يابؼختلفة بالمجتمع مهما تنوعت جنسياتهم

، وفي حقيقة الأمر فإف ىذه ابعوانب فَ تأطر بعد بقوانتُ ملزمة لكن احتًامها يعتبر المجتمع الذي تعمل فيوعتقدات في وابؼ
أف تلتزـ  الفنادؽ بؾاؿ الدراسة، فعلى في المجتمع وقبوبؽا الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسةأمرا ضروريا لزيادة بظعة 

 .ابؼؤسسة ابػدمية صورةوكذا  الأخلاقيفِ يوضح العلاقة بتُ البعد والشكل التا.بعمل ما ىو صحيح وعادؿ ونزيو
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 الأخلاقييوضح معادلة الالضدار الخطي للبعد  (: 31)الشكل 

 

 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:  4.1
سؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد توجد علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد الخيرم للم

 (.α≤0.05الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستول الدلالة الإحصائية )
مية "البعد للبعد الخيرم للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخديوضح برليل الالضدار البسيط للعلاقة  (:45)الجدكؿ 

 الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي
 

 التوصيف
 معامل الارتباط

 R 
 

 معامل التحديد
(R square) 

القيمة 
 المحسوبة

F 

معامل 
 الالضدار

β 
 

مستول الدلالة 
SIG.* 
 

علاقة البعد الخيرم للمسؤكلية 
الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة 

 ا(الخدمية )بأبعادى

0,897a 0,805 1582,064 0,724 0,000b 

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية من خلاؿ  ابػتَيابعدوؿ أعلاه علاقة البعد  يبتُ لنا

عند 0,897معامل الارتباط  حيث بلغجتماعي، البعد الدعرفي، الوجداني، السلوكي كالبعد الاأبعادىا وابؼتمثلة في 
للمسؤولية الاجتماعية وبوجود علاقة  ابػتَي( وىو بدرجة عالية بفا يدؿ على أبنية البعد α≤0.05)مستوى الدلالة 

للمسؤولية ناتج  الأخلاقي في البعدالتغتَات  من 0,780أي أف ما قيمتو، 0,805قدر بػ، وبدعامل برديد ية عاليةطرد
وىذا يعتٌ أف الزيادة  0,724لدعامل الالضدار  غتَ في تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية، كما بلغت قيمة درجة التأثتَعن الت
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بفا يؤكد ، 0,724للمسؤولية بقيمة   الأخلاقي بقيمة واحدة في تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية يؤدي إفُ زيادة في النمط 
(  وعليو نرفض الفرضية α≤0.05وىي دالة عند مستوى )0.000ت لمحسوبة والتي بلغا Fمعنوية ىذه العلاقة قيمة 

كجود علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد القانوني للمسؤكلية التي تن  على: " H1وتقبل الفرضية البديلة H0الصفرية 
 تماعي"الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاج

تعمل على الدراسة  بؾاؿ العاملة بابعزائر فإف تفستَ ىذه النتيجة يعود إفُ أف الفنادؽ، وتأسيسا على ما سبق
وفي برليلنا السابق لعلاقة البعد ابػتَ بصورة ابؼؤسسة ابػدمية "الفنادؽ ،للمسؤولية الاجتماعية ابػتَيالنمط  انتهاج وتبتٍ

أف عينة الفنادؽ بؾاؿ الدراسة تسعى جاىدة للمشاركة في الأعماؿ ابػتَية  تضح لناالعاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة" ا
إبهابية  وبظعة وبـتلف ابؼبادرات الإنسانية، وتعمل على دعم بـتلف الأنشطة الثقافية والرياضية بهدؼ برستُ وبناء صورة

  .لعملائهم وبـتلف ابؼتعاملتُ معهم
ابؼؤسسات ابػدمية شكل عاـ ع التي يرغػب المجتمع أف بوصل عليها من كما بيثل ىذا البعػد ابؼزايا وابؼناف

والشكل التافِ يوضح ، أشكابؽا ، مثل الدعم ابؼقدـ بؼشروعات المجتمع المحلي بكافةخاصبشكل  وابؼؤسسات الفندقية
 .ابؼؤسسة ابػدمية صورةوكذا  الأخلاقيالعلاقة بتُ البعد 

 الخيرملخطي للبعد يوضح معادلة الالضدار ا (: 32)الشكل 

 

 EXCELالدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 كصورةالفرضية الرئيسية الثانية: يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمسؤكلية الاجتماعية "بأبعادىا الدختلفة"،  .2
ي" لدل عماؿ الفنادؽ بالجزائر، الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماع

 كيندرج ضمن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:
يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للبعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الفرضية الفرعية الأكلذ:   1.2

عي" عند مستول الدلالة الإحصائية الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتما
(α≤0.05.) 
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لتحقق من وجود ل (One Way ANOVA) لاختبار ىذه الفرضيات تم استخداـ اختبار برليل التباين الأحادي
للبعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد تأثتَ 

 (. α≤0.05عد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )السلوكي، الب
للبعد الاقتصادم للمسؤكلية تحقق من كجود تأثير لل (One Way ANOVA) الأحادمنتائج برليل التباين  (:46)الجدكؿ 

 اعي"الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتم
موع لر مصدر التباين 

 الدربعات
متوسط لرموع 

 الدربعات
درجات 

 الحرية
DF 

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستول 
الدلالة 
SIG.* 

 
 النتيجة

البعد 
الاقتصادم 
للمسؤكلية 
 الاجتماعية

  0,000 68,836 24 10,037 240,897 ما بين المجموعات
 342 0,146 49,869 داخل المجموعات يوجد تأثير

 366  290,766 موعالمج

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
فإف ىناؾ تأثتَا وبؽذا  0,05اقل من  SIGبأف قيمة  يتضح من الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاه

التي تؤدي إفُ برسن صورة ( في البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية و α≤0.05داؿ إحصائيا  عند مستوى الدلالة )
البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" حيث "ابؼؤسسة ابػدمية  تعزى  للأبعاد التالية 

 :كبالتالر نقبل الفرض القائل بوجود F68,836بلغت قيمة 
 

 
 

للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة  للبعد القانونييوجد أثر ذو دلالة إحصائية : . الفرضية الفرعية الثانية2.2
" عند مستوى الدلالة الإحصائية البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعيابؼؤسسة ابػدمية " 

(α≤0.05.) 
للتحقق من وجود تأثتَ  (One Way ANOVA) لاختبار ىذه الفرضيات تم استخداـ اختبار برليل التباين الأحادي

عد القانوفٓ للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، للب
 (. α≤0.05البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )

للمسؤكلية  القانونيللتحقق من كجود تأثير للبعد   (One Way ANOVA)نتائج برليل التباين الاحادم (:47)الجدكؿ 

دمية "البعد الدعرفي، أثر ذك دلالة إحصائية للبعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخ"
 "(.α≤0.05البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستول الدلالة الإحصائية )
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 الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي"
مصدر  

 التباين
لرموع 
 الدربعات

متوسط لرموع 
 الدربعات

درجات 
 الحرية
DF 

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستول 
الدلالة 
SIG.* 

 
 النتيجة

البعد 
 القانوني

للمسؤكلية 
 جتماعيةالا

ما بين 
 المجموعات

266,070 14,004 19 196,766 0,000  
 يوجد تأثير

داخل 
 المجموعات

24,696 0,071 347 

 366  290,766 المجموع
 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 

فإف وبؽذا  0,05اقل من  SIG بأف قيمة الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاهخلاؿ من  لنا يتضح
للمسؤولية الاجتماعية والتي تؤدي إفُ  القانوفٓ ( في البعد α≤0.05ىناؾ تأثتَا داؿ إحصائيا  عند مستوى الدلالة )
البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" "برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية  تعزى  للأبعاد التالية 

 :كبالتالر نقبل الفرض القائل بوجود ،F196,766قيمة حيث بلغت 
 
 
 

للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة  الأخلاقيللبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الثالثة 3.2
الإحصائية " عند مستوى الدلالة البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعيابؼؤسسة ابػدمية " 

(α≤0.05.) 
للتحقق من وجود تأثتَ  (One Way ANOVA) لاختبار ىذه الفرضيات تم استخداـ اختبار برليل التباين الأحادي

للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي،  الأخلاقيللبعد 
 (. α≤0.05الدلالة الإحصائية ) البعد الاجتماعي" عند مستوى

للمسؤكلية  الأخلاقيللتحقق من كجود تأثير للبعد   (One Way ANOVA)نتائج برليل التباين الاحادم (:48)الجدكؿ 
 الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي"

مصدر  
 التباين

ع لرمو 
 الدربعات

متوسط لرموع 
 الدربعات

درجات 
 الحرية
DF 

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستول 
الدلالة 
SIG.* 

 
 النتيجة

يوجد أثر للبعد الأخلاقي للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد 
 (.  α≤0.05ل الدلالة الإحصائية )الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستو 
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البعد 
 الأخلاقي

للمسؤكلية 
 الاجتماعية

ما بين 
 المجموعات

 
240,033 

 
10.000 

 

 
24 

 
67,373 

 
0,000 

 
 يوجد تأثير

داخل 
 المجموعات

50,763 0,148 342 

 366  290,766 المجموع
 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 

فإف وبؽذا  0,05اقل من  SIGبأف قيمة  الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاهخلاؿ من  لنا يتضح
إفُ للمسؤولية الاجتماعية والتي تؤدي  الأخلاقي ( في البعد α≤0.05ىناؾ تأثتَا داؿ إحصائيا  عند مستوى الدلالة )
البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" "برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية  تعزى  للأبعاد التالية 

 :كبالتالر نقبل الفرض القائل بوجود ،F67,373حيث بلغت قيمة 
 

 

 
جتماعية في برسن صورة للمسؤولية الا الخيرم للبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الرابعة 4.2

" عند مستوى الدلالة الإحصائية البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعيابؼؤسسة ابػدمية " 
(α≤0.05) ،لاختبار ىذه الفرضيات تم استخداـ اختبار برليل التباين الأحادي (One Way ANOVA)  للتحقق من

ولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد للمسؤ  ابػتَيوجود تأثتَ للبعد 
 (. α≤0.05السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )

د الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البع (:49)الجدكؿ رقم 
 الاجتماعي"

مصدر  
 التباين

لرموع 
 الدربعات

متوسط لرموع 
 الدربعات

درجات 
 الحرية
DF 

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستول 
الدلالة 
SIG.* 

 
 النتيجة

البعد 
 الخيرم

للمسؤكلية 
 الاجتماعية

ما بين 
 المجموعات

 
245,704 

 
12,932 

 

 
19 

 
99,582 

 
0,000 

 
 يوجد تأثير

 347 0,130 45,062داخل 

يوجد أثر للبعد الأخلاقي للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد 

 (.  α≤0.05الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستول الدلالة الإحصائية )

 



 عرض كبرليل البيانات الديدانية للدراسة                                                        الفصل الخامس   
 

 

246 

 المجموعات
 366  290,766 المجموع

 Spss.v26الدصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على لسرجات 
فإف وبؽذا  0,05اقل من  SIGبأف قيمة  الشواىد الإحصائية الواردة في ابعدوؿ أعلاهخلاؿ من  لنا يتضح

سؤولية الاجتماعية والتي تؤدي إفُ للم ابػتَي ( في البعد α≤0.05ىناؾ تأثتَا داؿ إحصائيا  عند مستوى الدلالة )
البعد الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" "برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية  تعزى  للأبعاد التالية 

 :كبالتالر نقبل الفرض القائل بوجود ،F99,582حيث بلغت قيمة 
 

 
 بعاد صورة الدؤسسة(: تأثير أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية على أ50الجدكؿ )

 أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية 
 البعد الخيرم البعد الأخلاقي البعد القانوني البعد الاقتصادم 
 

أبعاد صورة 
 الدؤسسة

 يوجد أثر البعد الدعرفي
 يوجد أثر

 يوجد أثر يوجد أثر يوجد أثر
 يوجد أثر يوجد أثر يوجد أثر البعد الوجداني
 يوجد أثر يوجد أثر يوجد أثر يوجد أثر البعد السلوكي

 يوجد أثر يوجد أثر يوجد أثر يوجد أثر البعد الاجتماعي

 على التحليل الإحصائي السابق الدصدر: من إعداد الباحث بناءن 
 
 

 خامسا: تفسير نتائج الدراسة الديدانية
ابؼستقبلية التي بيتلكها  بقاح ابؼؤسسات اليوـ بدختلف نشاطاتها وخاصة النشاطات ابػدمية، تعتمد على الرؤية

ىنا يظهر دور ابؼؤسسة ابػدمة في بناء صورتها الذىنية لدى الزبائن، والعمل  الصورة ابؼراد ربظها في أذىانهم،الزبائن حوؿ 
على إيصاؿ الصورة الإبهابية عنها وتعزيز مكانتها في أذىانهم من خلاؿ التواصل معهم، ويتم تطوير صورة ابؼؤسسة عن 

ابػدمات التي يتم تقدبيها للزبائن والتي تعتبر ابؼكوف الأساسي لرضا الزبائن ومنو توصيل الصورة الإبهابية بؽا،  طريق جودة
أي أف ابؼؤسسة ابػدمية )الفنادؽ( تسعى إفُ الاتصاؿ بزبائنها لتقدفٔ أجود ابػدمات وأفضل العروض لتطوير وتعزيز 

 صورتها بؽم.

في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الدعرفي، البعد الوجداني،  للمسؤكلية الاجتماعية الخيرميوجد أثر للبعد 
 (.  α≤0.05البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستول الدلالة الإحصائية )
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ية تقوـ بالتًكيز على زرع صورة إبهابية لدى زبائنها من خلاؿ العديد من وفي ذات السياؽ، فابؼؤسسات الفندق
الآليات، والتي تعتمد على التًكيز الأبعاد الأربعة للمسؤولية الاجتماعية )البعد الاقتصادي، البعد القانوفٓ، البعد 

 ىنية للفنادؽ في أذىاف زبائنها.الأخلاقي، البعد ابػتَي(، فهذه الأبعاد تعتبر ابؼساىم الفعاؿ في برستُ الصورة الذ
وبناء على ذلك سنحاوؿ تفستَ نتائج فرضيات الدراسة حوؿ دور ابؼسؤولية الاجتماعية في برستُ صورة ابؼؤسسة 
الفندقية، وذلك من خلاؿ تفستَ نتائج الفرضيات الفرعية ابؼرتبطة بابؼسؤولية الاجتماعية بأبعادىا الأربعة )البعد 

قانوفٓ، البعد الأخلاقي، البعد ابػتَي(، حسب دورىا وتأثتَىا وأبنيتها في برستُ كل بعد من أبعاد الاقتصادي، البعد ال
 صورة ابؼؤسسة )البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي(.

 :تفسير فرضيات الدراسة 
 إحصائيةد علاقة ذو دلالة من خلاؿ ما سبق بالتأكد من صحة فرضيات الدراسة، حيث توصلنا إفُ وجو 

للمسؤولية الاجتماعية ذات البعد الاقتصادي على أبعاد صورة ابؼؤسسة ابػدمية )البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد 
 .0.05السلوكي، البعد الاجتماعي( بالفنادؽ بؾاؿ الدراسة عند مستوى الدلالة 

جتماعية ذات البعد الاقتصادي على أبعاد صورة ابؼؤسسة للمسؤولية الا إحصائيةتوصلنا إفُ وجود أثر ذو دلالة 
ابػدمية )البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي( بالفنادؽ بؾاؿ الدراسة عند مستوى الدلالة 

0.05. 
ح وىو ما بيثل تشتَ إفُ برقيق الأرباحيث تبتُ لنا أف ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد الاقتصادي بالفنادؽ 

 لتقدفٔويقتضي استخداـ ابؼوارد بشكل رشيد كما ،  قاعدة أساسية للوفاء بابؼتطلبات أثناء التعاملات الاقتصادية ابؼختلفة
، كما  يقتضي ىذا البعد، ابؼنافسة العادلة عن طريق احتًاـ الزبائنبشكل عادؿ على  خدمات بنوعية راقية توزع العوائد

 .إضافة إفُ منع الاحتكار والإضرار بابؼستهلكتُ بالزبائن،إبغاؽ الأذى قواعد ابؼنافسة وعدـ 
اتضح من نتائج الدراسة أف للمسؤولية الاجتماعية ذات البعد الاقتصادي بؽا دورا كبتَا في برستُ صورة الفنادؽ 

ء، يروف أف ابؼوظفتُ في أذىاف الزبائن، فالفنادؽ تعمل على التحلي بالصدؽ أثناء تعاملاتها الاقتصادية مع العملا
بالفنادؽ بؾاؿ الدراسة قد قدموا بؽم كل ابؼعلومات وبدوضوعية، ىذه ابؼعلومات تفيدىم في فهم ومعرفة كل ابػدمات 
ابؼوجودة وطرؽ ابغصوؿ عليها، كما أف الفنادؽ بؾاؿ الدراسة تعمل على تقدفٔ امتيازات وبزفيضات في الأسعار لصافٌ 

، وابؽدؼ والعملاءة التي توليها الفنادؽ بؽم، والقيم الثقافية التي تغرسها في أذىاف ابؼوظفتُ العملاء، وذلك راجع للأبني
ومنحهم الشعور بالارتياح بعد تعاملو مع الفندؽ، وذلك في ظروؼ  العملاءالأساسي للفنادؽ بؾاؿ الدراسة ىو إرضاء 

فيما بينها من خلاؿ ابغفاظ على زبائنها، وىذا ينتج تتميز بابؼنافسة الشديدة بتُ الفنادؽ أصبحت ىذه الأختَة تتنافس 
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لديهم حوؿ الفنادؽ، والتي تبدأ بالبعد ابؼعرفي الإبهابي وابؼتعلق بتقدفٔ ابؼعلومات التي  الإبهابيبناء وتشكيل الانطباع 
باشر بتُ يبحث عنها الزبائن خاصة حوؿ الامتيازات وابػدمات التي يقدمها بؽم، أي وجود عمليو اتصاؿ وتفاعل م

 الزبوف وابؼوظفتُ بالفنادؽ.
وتظهر العلاقة والتأثتَ الثافٓ لأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية في صورة ابؼؤسسة ابػدمية  في البعد القانوفٓ، فهذا البعد لو أبنية  

قانوفٓ يوفر لزبائن كبتَة في التأثتَ على أبعاد صورة ابؼؤسسة الفندقية بؾاؿ الدراسة، فمن خلاؿ البعد ابؼعرفي فإف البعد ال
 عينة الفنادؽمن خدماتو، ومنو يتضح لنا أف  ابؼستفيدينوموظفي الفندؽ بؾاؿ الدراسة دليلا توضيحيا بغقوؽ وواجبات 

تعمل على الالتزاـ بدختلف القواعد والتشريعات القانونية الصادرة عن الدولة، خاصة أثناء بفارستها بؼختلف  بؾاؿ الدراسة
ماتها ابؼتنوعة، أي أف ابؼسؤولية القانونية تشتَ إفُ احتًاـ القوانتُ، حيث أف القوانتُ ىي مرآة تعكس الأنشطة وتقدفٔ خد

 ما ىو صحيح أو خطأ في المجتمع وبسثل قواعد العمل الأساسية.
 كما نلاحظ من خلاؿ النتائج السابقة أف ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد الأخلاقي بؽا علاقة وتأثتَ في برستُ
صورة الفنادؽ بؾاؿ الدراسة، حيث تم الإشارة فيما سبق أف ىذا البعد يساىم في تطبيق مبدأ ابؼساواة بتُ الزبائن ودوف 

للشكاوي التي يقدمها العملاء، ويعمل على  والإصغاءأي بسييز، كما بررص الفنادؽ بؾاؿ الدراسة على الاستماع 
الدراسة أف ىذا البعد يعمل يراعي الصدؽ والنزاىة في كافة  الاستجابة بؽا بشكل سريع، وفي ذات السياؽ أكدت

التعاملات مع العملاء وىذا أيضا من شأنو يولد بعدا معرفيا إبهابيا حوؿ الفندؽ، لكونو يهتم بتطوير خدماتو والتًكيز 
و ابؽدؼ الرئيسي على أف ىذا الفندؽ لديو توجو بالزبوف، وأف خلق انطباع وصورة إبهابية لدى الزبائن حوؿ الفندؽ ى

الذين يتواجهوف إليو بدبدأ ابؼساواة  العملاءتعامل  بؾاؿ الدراسة عينة الفنادؽلنشاط الفندؽ، وعليو يتم التأكد من أف 
ودوف أي بسييز أو تفريق بينهم ومهما اختلفت جنسياتهم وعرقهم، ودينهم، أي أف ابؼسؤولية الأخلاقية عندما تراعي 

اتها وتعاملاتها فإنها تعمل ما ىو صحيح وحق وعادؿ، وتتجنب الأضرار بالفئات ابؼختلفة الفنادؽ الأخلاؽ في قرار 
 بالمجتمع مهما تنوعت جنسياتهم.

أما فيما بى  البعد ابػتَي للمسؤولية الاجتماعية، فيتضح لنا من النتائج التي تم استخلاصها أف ىناؾ علاقة 
ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي(، ابؼلاحظ ىنا  وتأثتَ في بناء وتشكل أبعاد صورة فنادؽ )البعد

أف الفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة بؽا العديد من ابؼشاركات في الأعماؿ ابػتَية وابؼبادرات الإنسانية التي تسعى من خلابؽا 
ؿ ىذه ابؼبادرات إفُ بناء صورة إبهابية لدى إفُ دعم بـتلف ابؼمارسات والأنشطة الثقافية والرياضية والتي تسعى من خلا

تعمل على التصرؼ كمواطن صافٌ يسهم في تعزيز موارد المجتمع  للبعد ابػتَأي أف ابؼسؤولية الاجتماعية ، بـتلف عملائو
الدراسة ، ويعتبر ىذا البعد من أىم الأىداؼ التي تسعى الفنادؽ بؾاؿ وبرستُ نوعية ابغياة الاجتماعية لكل أفراد المجتمع
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لتحقيقها، فهو يعتبر مفتاحا لانتشار بظعة الفندؽ ابعيدة في المجتمع الذي ينشط فيو الزبوف الراضي يتوجو لكل معارفو، 
 ويتحدث عن الأعماؿ التي يقدمها الفندؽ، وأف ىذا الفندؽ لا يشبو غتَه في ابؼعاملة ابغسنة للزبائن.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل:
على الدراسة ابؼيدانية التي أجريت بأربع مؤسسات فندقية العاملة في ابعزائر ذات التصنيف  اشتمل ىذا الفصل

(، حيث تم التطرؽ إفُ نبذة بـتصرة عن ىذه ابؼؤسسات وبـتلف نشاطاتها وخدماتها، وىيكلها التنظيمي،   )بطس بقوـ
عرفة واقع تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية في كما تم دراسة ابذاىات وآراء عينة من عملاء ىذه الفنادؽ، وابؽدؼ من ذلك م

 ىذه الفنادؽ بؾاؿ الدراسة من وجهة نظر عملائها، ومستَيها، ودوره في بناء الصورة الذىنية الابهابية لدى عملائها.
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في برسين صورة الدؤسسة  ما ىو دكر تبني الدسؤكلية الاجتماعيةحاولنا من خلاؿ ىذه الدراسة ابؼوسومة بػػ 
، ابؼؤسسات الفندقية تعزيز صورة، التطرؽ لأىم العناصر والأسباب التي أدت إفُ الخدمية للفنادؽ العاملة في الجزائر

وبؿاولة إبراز العلاقة بتُ ىذين ابؼتغتَين، والتأكيد على تطبيق أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسات، وابؼتمثلة أساسا 
تي تقوـ بها ابؼسؤولية الاجتماعية بأبعادىا الأربعة "القانونية، الاقتصادية، الأخلاقية، ابػتَية" في برستُ صورة الأبنية ال

 ابؼؤسسة ابػدمية لمجموعة من الفنادؽ العاملة في ابعزائر.
ماعية أبنية تبتٍ ابؼسؤولية الاجتابؼتمثل في فصولو الأربعة بأف  الجانب النظرم للدراسةإذ تبتُ من خلاؿ 

للمؤسسات عموما والتي تسعى إفُ برستُ صورة خدماتها، ومن بتُ ابؼؤسسات ابػدمية ابؽادفة إفُ تقدفٔ صورة إبهابية 
بؼتعامليها نذكر على وجو ابػصوص ابؼؤسسات الفندقية كونها تسعى جاىدة على برستُ علاقتها مع زبائنها، ذلك من 

  ،...العملاءالتي تتوافق مع متطلبات  وابػدمات والتًكيز على الأنشطة خلاؿ برستُ وتطوير خدماتها وبـتلف نشاطاتها
كما اتضح لنا أف ابؼسؤولية الاجتماعية وتبنيها من طرؼ ابؼؤسسات بؽا أبنية كبتَة خاصة في بؾاؿ تقدفٔ ابػدمات 

شأ بطريقة عشوائية، بل للجماىتَ ابػارجية. كما توصلنا في ىذا الفصل أف تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات فَ تن
ىناؾ آليات استًاتيجية داعمة لنشأتها والتشجيع على تطبيق بفارساتها نظرا بؼا تكتسبو من أبنية كبتَة سواء على ابؼؤسسة 

 أو المجتمع ككل.
الصورة الذىنية للخدمة بالاعتماد على الصفة ابؼميزة  ابػدمية تعمل على تثبيت وبناءابؼؤسسات  أف لناكما اتضح 

ندما بردد أو تصور نفسها على أنها أقدـ مؤسسة، أو أنها الأقدر على مواجهة ابؼنافستُ، أو أف خدماتها الأفضل على ع
،  الإطلاؽ وغتَىا، وبذلك فإف تثبيت الصورة على ىذا الأساس ىو اختيار ىزيل طابؼا أنو فَ يبتُ أو يوضح الفائدة بدقة

تشخي  شرائح السوؽ ابؼستهدفة و إنتاج  من خلاؿ وتطويرىا يكوفمية ابػدبناء إستًاتيجية صورة ابؼؤسسة  أفكما 
ابؼعرفة خصائصها على بكو واضح بحيث تؤشر توقعات ابعماىتَ حوؿ جودة خدمات ابؼؤسسة ابؼطلوبة ليتم طرح تلك 

 ابػدمات بدا يتماشى وتوقعاتهم وصولا إفُ الصورة الذىنية الإبهابية وابؼرغوبة.
ابؼسؤولية الاجتماعية إحدى الإستًاتيجيات  لنا في ابعانب النظري لدراستنا الراىنة أفوفي ذات السياؽ اتضح 

الإدارية التي لابد من لفت انتباه مستَي ابؼؤسسات ورجاؿ الأعماؿ لأبنية إدراجها ضمن نشاطاتهم، وذلك عن طريق 
والبيئة اللذين تنشط فيهما، وغياب برامج  توعيتهم وتنبيههم إفُ أف غياب الدور الاجتماعي بؼنظمات الأعماؿ في المجتمع

ابؼسؤولية الاجتماعية ابذاه أصحاب ابؼصافٌ سيؤثر سلبيا على مردودية ىذه ابؼؤسسات، لأف ذلك سيفقدىا تلك الصورة 
افٌ الطبيبة الإبهابية لدى ابؼتعاملتُ معها وبالتافِ ستتأثر حصتها السوقية، حيث أف تعزيز تلك البرامج ابذاه أصحاب ابؼص
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ضمن نشاطات ىذه ابؼؤسسات بيكنها من برصيل العديد من ابؼزايا التنافسية النابذة من جراء ىذا الالتزاـ والتي تؤثر 
 .بالإبهاب على أدائها في ابؼدى الطويل، والتي من شأنها برقيق البقاء والاستمرار وابغفاظ على مركزىا التنافسي

 ية وتطبيقية تتمثل في:في ىذه الدراسة إفُ عدة نتائج نظر  توصلنا
 النتائج النظرية: .1
أف ابؼسؤولية الاجتماعية وتبنيها من طرؼ ابؼؤسسات بؽا أبنية كبتَة خاصة في بؾاؿ تقدفٔ  كشف لنا ابعانب النظري -

 ابػدمات للجماىتَ ابػارجية. 
  في توفتَ السلع أف ابؼسؤولية الاجتماعية تنحصر في قياـ منظمات الأعماؿ بوظائفها الاقتصادية، والتي تتخل -

 .وابػدمات وفرص العمل لأفراد المجتمع
أف تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات فَ تنشأ بطريقة عشوائية، بل ىناؾ آليات  توصلت دراستنا النظريةكما  -

ابؼؤسسة  استًاتيجية ومنظمات داعمة لنشأتها والتشجيع على تطبيق بفارساتها نظرا بؼا تكتسبو من أبنية كبتَة سواء على
 أو المجتمع ككل.

تشخي  و إنتاج  من خلاؿ وتطويرىا يكوفابػدمية بناء إستًاتيجية صورة ابؼؤسسة  دراستنا النظرية أف كشفت لنا -
شرائح السوؽ ابؼستهدفة ابؼعرفة خصائصها على بكو واضح بحيث تؤشر توقعات ابعماىتَ حوؿ جودة خدمات ابؼؤسسة 

 ا يتماشى وتوقعاتهم وصولا إفُ الصورة الذىنية الإبهابية وابؼرغوبة. ابؼطلوبة ليتم طرح تلك ابػدمات بد
بتثبيت الصورة الذىنية للخدمة بالاعتماد  تقوـ بعض ابؼؤسسات أف كما توصلنا من خلاؿ ابعانب النظري للدراسة -

ة ابؼنافستُ، أو أف على الصفة ابؼميزة عندما بردد أو تصور نفسها على أنها أقدـ مؤسسة، أو أنها الأقدر على مواجه
خدماتها الأفضل على الإطلاؽ وغتَىا، وبذلك فإف تثبيت الصورة على ىذا الأساس ىو اختيار ىزيل طابؼا أنو فَ يبتُ أو 

 يوضح الفائدة بدقة.
أف بـتلف ابؼؤسسات تسعى جاىدة إفُ بناء بؾموعة من  كما كشف لنا ابعانب النظري لدراستنا الراىن -

خدماتها، كما أف ابؼؤسسات ابػدمية اليوـ تعتمد على أثناء تقدفٔ يات الأساسية لبناء صورة إبهابية الاستًاتيجيات والآل
بؾموع من البرامج والتطبيقات لتثبيت صورتها الذىنية الإبهابية في ذىن ابعماىتَ الداخلية وابػارجية وىو ما تم التطرؽ إليو 

 في ابعانب النظري لدراستنا الراىنة.
أف ابؼؤسسات الفندقية التي تعتبر من أبرز ابؼؤسسات ابػدمية بؽا نشاط اقتصادي اجتماعي  نا الراىنةتوصلت دراست -

 .يهدؼ إفُ برقيق خدمات يندرج من خلابؽا رضا ابؼتعاملتُ
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على الإدارة الفندقية تلعب دور ىاـ في تنظيم عمل الفندؽ وتوجيهو، وتسيطر أف  كشفت لنا دراستنا ابغالية -
 .جل بلوغو بحكم أف النشاط الفندقي يصلو مباشرة مع ابعمهورالأىداؼ من أ

ابؼصدر الوحيد الذي يعتمد عليو الفندؽ، وللفندؽ خصائ  بزتلف يعتبروف العملاء  كشفت لنا الدراسة النظرية أف -
 ميع.عن باقي الأنشطة ابػدمية، لذا من الضروري إعطاء أبنية بؽذا النوع من النشاط الذي يعود بالفائدة على ابع

إحدى الإستًاتيجيات الإدارية التي لابد من لفت  تعتبر ابؼسؤولية الاجتماعية من خلاؿ ابعانب النظري توصلنا إفُ أف -
انتباه مستَي ابؼؤسسات ورجاؿ الأعماؿ لأبنية إدراجها ضمن نشاطاتهم، وذلك عن طريق توعيتهم وتنبيههم إفُ أف 

 .المجتمع والبيئة اللذين تنشط فيهماغياب الدور الاجتماعي بؼنظمات الأعماؿ في 
غياب برامج ابؼسؤولية الاجتماعية ابذاه أصحاب ابؼصافٌ سيؤثر سلبيا على مردودية  كما توصلت دراستنا النظرية أف -

 .ىذه ابؼؤسسات، لأف ذلك سيفقدىا تلك الصورة الإبهابية لدى ابؼتعاملتُ معها وبالتافِ ستتأثر حصتها السوقية
يعتبر من ابذاه أصحاب ابؼصافٌ  ابػاصة بأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية أف تعزيز البرامج راستنا النظريةكما كشفت لنا د -

والتي تؤثر بالإبهاب على ، بيكنها من برصيل العديد من ابؼزايا التنافسية النابذةوالتي ضمن نشاطات ىذه ابؼؤسسات 
 .الاستمرار وابغفاظ على مركزىا التنافسيأدائها في ابؼدى الطويل، والتي من شأنها برقيق البقاء و 

تطور على مر الأزمنة من بؾرد مبادرات طوعية اختيارية تفرضها  للمؤسسات ابػدميةمفهوـ ابؼسؤولية الاجتماعية  -
دوافع ثقافية ودينية، إفُ ضرورة ملحة وإستًاتيجية تسويقية تستعملها منظمات الأعماؿ من أجل التسويق اجتماعيا 

 ناء صورتها الذىنية لدى ابعمهور، وبالتافِ زيادة حصتها السوقية وزيادة ربحيتها والرفع من تنافسيتها.لسمعتها، وب
من بناء صورتها الذىنية، وبرستُ ابؼؤسسات الفندقية ، وخاصة للمؤسسات ابػدميةتسمح ابؼسؤولية الاجتماعية  -

 بظعتها، ومركزىا ابؼافِ. 
، وإستًاتيجية تسويقية برستُ بظعة ابؼؤسسات ابػدميةت الراىن بعُد من أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية أصبحت في الوق  -

 .لتحستُ جودة خدماتها ومنو برستُ صورتها وبظعتها لدى العملاء ابؼؤسسات الفندقيةتستعملها 
 تبتٌ فكرة ابؼسؤولية الاجتماعية من قبل ابؼؤسسة بوسن صورتها في المجتمع. -
الالتزاـ الأخلاقي الذي بهب أف تهتم بدوجبو ابؼؤسسات ابػدمية، بدحض إرادتها أو ابؼسؤولية الاجتماعية ىي ذلك  -

مدفوعة بامتيازات حكومية بدصافٌ المجتمع، عن طريق الأخذ بعتُ الاعتبار تأثتَ نشاطاتها على العملاء، وابؼوظفتُ، 
 وابؼسابنتُ، والشركاء والعاملتُ، والمجتمع ككل. 
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 النتائج التطبيقية: .2
هة نظر عينة الدراسة يوجد تأثتَ لعلاقات العملاء على جودة ابػدمات الفندقية العاملة في ابعزائر بؾاؿ من وج -

الدراسة، وىذا ما يشتَ إفُ أنو كلما كاف ىناؾ تعزيز واىتماـ بأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية ينعكس إبهابا على جودة 
 ابػدمات الفندقية ومنو على بظعة ابؼؤسسة.

الدراسة عن وجود مستو مرتفع للمسؤولية الاجتماعية للفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة، ويعزو كشفت نتائج  -
الباحث ىذه النتيجة إفُ ابػصوصية التنظيمية التي تتميز بها الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة من مرونة في 

 ابؼستَ الذي يتوفُ مهاـ ابؼسؤولية الاجتماعية بنفسو. الاستجابة للمتغتَات ابػارجية والتي تدار وتوجو من قبل
أسفرت نتائج الدراسة عن وجود مستوى مرتفع للمسؤولية الاجتماعية ابذاه المجتمع بالفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ  -

اطات الثقافية، الدراسة، ويعزو الباحث ىذه النتيجة إفُ احتًاـ الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة بؼختلف النش
 العلمية، الاجتماعية.... مع بـتلف الأطراؼ ابػارجية.

توصلت الدراسة إفُ وجود مستوى مرتفع للمسؤولية الاجتماعية ابذاه بضاية العملاء بالفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ  -
متعاملتُ مع الفنادؽ العاملة بابعزائر الدراسة، ويعزو الباحث ىذه النتيجة إفُ النشاط ابؼتزايد للأمن وابغماية القانونية لل

 بؾاؿ الدراسة، إضافة إفُ زيادة الوعي لدى ابؼتعاملتُ بحقوقهم، والذي يدفع بابؼؤسسات الفندقية إفُ الالتزاـ بها.
توصلت الدراسة إفُ وجود مستوى مرتفع نسبيا للمسؤولية الاجتماعية ابذاه أخلاقيات العمل، فدراساتنا الراىنة  -

لاؿ إجابات عينة الدراسة بأف ابؼؤسسات الفندقية العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة تتخذ كل الإجراءات أكدت من خ
 .ةاللاأخلاقياللازمة بغماية العملاء  وابغد من ابؼظاىر 

ز توصلت الدراسة إفُ وجود مستوى مرتفع بإلتزاـ الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة ابذاه عملائها، فهي تتمي -
 ببعدىا القانوفٓ والاجتماعي الذي يعكس تطبيق قواعد العمل الأساسي.

توصلت دراستنا الراىنة إفُ تعزيز الفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة للبعد الأخلاقي لبناء صورة إبهابية بؼختلف تعاملاتها،  -
دراسة عند ابزاذ قراراتها، بفا يؤدي إفُ حيث يعزو الباحث إفُ أف ىذا البعد تركز عليو الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ ال

 أف تعمل بشكل صحيح وحق عادؿ.
كشفت نتائج دراستنا إفُ وجود مستوى مرتفع إفُ تعزيز البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية للفنادؽ العاملة في  -

 ابعزائر بؾاؿ الدراسة، وىو ما يعزز القاعدة الأساسية للوفاء بابؼتطلبات ابؼرغوب فيها.
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توصلت دراستنا إفُ نتيجة أساسية تتمثل في وجود مستوى مرتفع للبعد ابػتَي للمسؤولية الاجتماعية بالفنادؽ العاملة  -
في ابعزائر بؾاؿ الدراسة، والذي من خلالو تساىم الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة تعزيز ابؼوارد في المجتمع وبرستُ 

 السمعة الإبهابية بػدمات الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة.حياة الآخر، ومنو بناء الصورة و 
كما توصلت دراستنا إفُ نتيجة أساسية تتمثل في أف الفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة، تعمل على تبتٍ وتعزيز  -

ئها، كما أف الفنادؽ العاملة تسعى أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية لبناء صورة إبهابية بؼختلف ابػدمات التي يتم تقدبيها لعملا
 إفُ تقدفٔ أجود ابػدمات الفندقية ابذاه المجتمع وابذاه الدولة.

توصلت دراستنا أف العملاء بالفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة يتفقوف على أف الفنادؽ التي يتوجهوف إليها تتحلى  -
ة الاقتصادية بالفنادؽ تشتَ إفُ برقيق الأرباح وىو ما بيثل بالصدؽ أثناء تعاملاتو الاقتصادية مع العملاء، أي أف ابؼسؤولي

 قاعدة أساسية للوفاء بابؼتطلبات أثناء التعاملات الاقتصادية ابؼختلفة.
أف عينة الفنادؽ تعمل على الالتزاـ بدختلف القواعد والتشريعات القانونية الصادرة عن الدولة،  توصلت كذلك دراستنا -

تلف الأنشطة وتقدفٔ خدماتها ابؼتنوعة، أي أف ابؼسؤولية القانونية تشتَ إفُ احتًاـ القوانتُ، خاصة أثناء بفارستها بؼخ
 حيث أف القوانتُ ىي مرآة تعكس ما ىو صحيح أو خطأ في المجتمع وبسثل قواعد العمل الأساسية.

ودوف أي بسييز أو تفريق بينهم  أف عينة الفنادؽ تعامل العملاء الذين يتواجهوف إليو بدبدأ ابؼساواة كشفت لنا دراستنا -
ومهما اختلفت جنسياتهم وعرقهم، ودينهم، أي أف ابؼسؤولية الأخلاقية عندما تراعي الفنادؽ الأخلاؽ في قراراتها 
 وتعاملاتها فإنها تعمل ما ىو صحيح وحق وعادؿ، وتتجنب الأضرار بالفئات ابؼختلفة بالمجتمع مهما تنوعت جنسياتهم.

عينة الفنادؽ بؾاؿ الدراسة تسعى جاىدة للمشاركة في الأعماؿ ابػتَية وبـتلف ابؼبادرات  راىنة بأفتوصلت دراستنا ال -
الإنسانية، وتعمل على دعم بـتلف الأنشطة الثقافية والرياضية بهدؼ برستُ وبناء صورة إبهابية لعملائهم وبـتلف 

ى التصرؼ كمواطن صافٌ يسهم في تعزيز موارد المجتمع ابؼتعاملتُ معهم، أي أف ابؼسؤولية الاجتماعية وابػتَية تعمل عل
 وبرستُ نوعية ابغياة الاجتماعية لكل أفراد المجتمع.

العينة ابؼبحوثة في دراستنا أف الفنادؽ تعمل على برقيق ابعودة في تقدفٔ خدماتها، حيث عماؿ الفنادؽ إفُ  أكدت لنا -
لك من خلا تقدفٔ كافة ابؼعلومات بؽم حوؿ خدماتهم ابؼقدمة تقدفٔ كسب رضا عملائو، وتدارؾ أي خلل قد يواجههم، ذ

الزبائن( التي تعتبر ىذه ابؼعلومات ىي الأساس الذي تبتٌ عليو الصورة الذىنية للعملاء )ىذا من جهة، ومن جهة أخرى 
تكوف دقة صورة ىذه على دقة ابؼعلومات وابؼعارؼ التي يتم ابغصوؿ عليها من طرؼ الفنادؽ ابؼستقبلة  يتم بناءىا، وبناءً 

 الفنادؽ التي تكونها عنها وذلك وفقا للبعد ابؼعرفي.
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أنهم لديهم انطباع إبهابي ابذاه الفندؽ الذي تم التوجو إليو، ذلك كوف الفنادؽ  في دراستنا الراىنة أفراد العينة يؤكد لنا -
ابؼيل بالإبهاب أو ئة العينة ابؼبحوثة يقصد بو لف الوجدافٓتقدـ احتًاما وتقديرا من قبل الفنادؽ التي زاروىا، أي أف البعد 

السلب بذاه موضوع أو قضية أو شخ  أو ابػدمات ابؼقدمة بالفنادؽ في إطار بؾموعة الصورة الذىنية التي يكونها 
د بكو الأفراد، ويتشكل ابعانب الوجدافٓ مع ابعانب ابؼعرفي، مع مرور الوقت تتلاشى ابؼعلومات وابؼعارؼ التي يكونها الأفرا

 القضايا وابؼؤسسات ابػدمية وابؼوضوعات ابؼختلفة ويدرج البعد الوجدافٓ بتُ الإبهابية والسلبية.
العينة ابؼبحوثة أف الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة بؽا مستقبل واعد في بؾاؿ العمل  كشفت لنا دراستنا أف -

وحات مستقبلية جيدة قد برقق بؽم بقاحات"، وىذه الإجابة  الفندقي، أي "أنهم يروف أف الفنادؽ ابعزائرية لديها طم
كانت من خلاؿ بذربتهم ابغسنة بؽم في الفنادؽ التي جعلتهم يقرروف التعامل مع الفندؽ وبناء صورة ذىنية إبهابية حوؿ 

الفرد حوؿ  طبيعة انعكاس سلوؾبـتلف ابػدمات التي يقدمها بؽم، في أذىاف الزبائن، ومنو يشتَ البعد السلوكي إفُ 
 طبيعة صورة الفنادؽ ابؼشكلة لديو ، حيث ترجع أبنية الصورة في أحد أبعادىا إفُ أنها بسكن من التنبؤ بسلوؾ الأفراد.

على ما تقدـ يتضح لنا أف الفنادؽ العاملة بابعزائر بؾاؿ الدراسة ومن خلاؿ إجابات الفئة ابؼبحوثة )العملاء(،  بناء -
اء صورة ذىنية إبهابية جيدة في أذىاف عملائها من خلاؿ تقدفٔ بـتلف ابؼعلومات حوؿ يتضح لنا أنها تركز على بن

النشاطات وابػدمات التي سيتم تقدبيها، ابغرص على ابؼعاملة ابغسنة، بؿاولة بذنب كل ما ىو سلبي بهعل من العملاء في 
سعار وتقدفٔ ابػدمات ذات ابعودة إلغاء التعامل معهم، السعي إفُ كسب رضا العملاء خاصة من خلاؿ جذبهم بالأ

 العالية.
 نتائج الدراسة في ضوء الأسئلة الفرعية .3

تضمتُ أبعاد ابؼسؤوليات  بسحورت دراستنا الراىنة حوؿ تساؤؿ جوىري ثم بأخرى فرعية تبحث في مستويات
 .ف العملاءالاجتماعية لدى ابؼؤسسات الفندقية، ثم باشرت مستويات التبتٍ في بناء صورة الفنادؽ في أذىا

 ما ىو دكر البعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدمية "البعد الأكؿ:  التساؤؿ
 ؟الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في الجزائر لراؿ الدراسة

الاقتصادي بؽا دور إبهابي في برستُ صورة ابؼؤسسة  حيث كشف التحليل أف ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد
يتفقوف  والذين بالفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة العملاءابػدمية للفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة، وىذا ما أكده 

سؤولية الاقتصادية على أف الفنادؽ التي يتوجهوف إليها تتحلى بالصدؽ أثناء تعاملاتو الاقتصادية مع العملاء، أي أف ابؼ
 .بالفنادؽ تشتَ إفُ برقيق الأرباح وىو ما بيثل قاعدة أساسية للوفاء بابؼتطلبات أثناء التعاملات الاقتصادية ابؼختلفة



 الخابسة
 

 

258 

  :البعد الدعرفي، في برسن صورة الدؤسسة الخدمية " ما ىو دكر البعد القانوني للمسؤكلية الاجتماعيةالتساؤؿ الثاني
 عد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في الجزائر لراؿ الدراسة ؟البعد الوجداني، الب

كشفت لنا التحليلات السابقة في دراستنا ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد القانوفٓ لو دور إبهابي في برستُ صورة 
بحوثة بدجاؿ الدراسة، حيث أقروا بأف ابؼؤسسة ابػدمية للفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة، وىو ما أكدتو الفئة ابؼ

الفنادؽ تعمل على الالتزاـ بدختلف القواعد والتشريعات القانونية الصادرة عن الدولة، خاصة أثناء بفارستها بؼختلف 
 .الأنشطة وتقدفٔ خدماتها ابؼتنوعة

  :سة الخدمية "البعد ما ىو دكر البعد الأخلاقي للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسالتساؤؿ الثالث
 الدعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في الجزائر لراؿ الدراسة؟

كشفت لنا التحليلات السابقة في دراستنا ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد الأخلاقي أف بؽا دور إبهابي في برستُ صورة 
ة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة، وىو ما أكدتو العينة ابؼدروسة بالفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ ابؼؤسسة ابػدمية للفنادؽ العامل

، أي أف بتُ الزبائن الذين يتوجهوف إليهمبدبدأ ابؼساواة  الدراسة، والتي أشارت بأف الفنادؽ التي يتعاملوف معها تعتمد على
ية في قراراتها وتعاملاتها فإنها تعمل ما ىو صحيح وحق وعادؿ، لمسؤولية الأخلاقالفنادؽ التي تراعي البعد الأخلاقي ل

 .، وأعراقهم، ودينهمبالفئات ابؼختلفة بالمجتمع مهما تنوعت جنسياتهم وتتجنب الأضرار
  :البعد  ما ىو دكر البعد الخيرم للمسؤكلية الاجتماعية في برسن صورة الدؤسسة الخدميةالتساؤؿ الرابع"

 ني، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" للفنادؽ العاملة في الجزائر لراؿ الدراسة ؟الدعرفي، البعد الوجدا
كشفت لنا التحليلات السابقة في دراستنا ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد ابػتَي بؽا دور إبهابي في برستُ صورة 

ئة ابؼبحوثة بالفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ ابؼؤسسة ابػدمية للفنادؽ العاملة في ابعزائر بؾاؿ الدراسة، وىو ما أثبتو الف
الفنادؽ بؾاؿ الدراسة تسعى جاىدة للمشاركة في الأعماؿ ابػتَية وبـتلف ابؼبادرات الإنسانية، الدراسة، والتي أقروا بأف 

املتُ معهم، وتعمل على دعم بـتلف الأنشطة الثقافية والرياضية بهدؼ برستُ وبناء صورة إبهابية لعملائهم وبـتلف ابؼتع
أي أف ابؼسؤولية الاجتماعية وابػتَية تعمل على التصرؼ كمواطن صافٌ يسهم في تعزيز موارد المجتمع وبرستُ نوعية ابغياة 

 الاجتماعية لكل أفراد المجتمع.
 نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات الرئيسة:. 4

 الفرضية الرئيسية الأكلذ: . 1.4
ة للمسؤولية الاجتماعية "بأبعادىا ابؼختلفة"، وبظعة ابؼؤسسة ابػدمية "بأبعادىا ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائي -

 (. α≤0.05، عند مستوى الدلالة الإحصائية )بؾاؿ الدراسة بعزائرفي ا العاملة ابؼختلفة" لدى الفنادؽ
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والبعد   عرفي، الوجدافٓ، السلوكي من خلاؿ أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية، وأبعاد بظعة ابؼؤسسة ابػدمية وابؼتمثلة في البعد ابؼ
أبعاد ( وىو بدرجة عالية بفا يدؿ على أبنية α≤0.05)عند مستوى الدلالة  0,897الاجتماعي، بلغ معامل الارتباط 

كما ،     0,780، أي أف ما قيمتو 0,805للمسؤولية الاجتماعية بوجود علاقة طردية عالية، وبدعامل برديد قدر بػ 
ابؼسؤولية أبعاد ىذا يعتٌ أف الزيادة بقيمة واحدة في تبتٍ ، و   0,724بؼعامل الابكدار تأثتَ بلغت قيمة درجة ال

 F، بفا يؤكد معنوية ىذه العلاقة قيمة 0,724بقيمة أبعاد بظعة ابؼؤسسة ابػدمية الاجتماعية يؤدي إفُ زيادة في النمط 
وتقبل الفرضية H0و نرفض الفرضية الصفرية   (  وعليα≤0.05وىي دالة عند مستوى )0.000المحسوبة والتي بلغت 

 التي تن  على:  H1البديلة 
"وجود علاقة ذات دلالة إحصائية للبعد القانوفٓ للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، 

 .”البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي

 الفرضية الرئيسية الثانية:  .2.4
  ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد  صورةجد أثر ذو دلالة إحصائية للمسؤولية الاجتماعية "بأبعادىا ابؼختلفة"، و يو

ابعزائر، عند مستوى الدلالة الإحصائية في  العاملة الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" لدى الفنادؽ
(α≤0.05.) 

للتحقق من وجود تأثتَ   (One Way ANOVA)بار برليل التباين الأحادي تم استخداـ اخت ةلاختبار ىذه الفرضي
بؼسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد لأبعاد ا

 (. α≤0.05الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )
فإف ىناؾ تأثتَا داؿ إحصائيا  عند مستوى الدلالة ومنو  0,05من  قللأا SIG قيمة حيث اتضح لنا من خلاؿ 

(α≤0.05 في ) للمسؤولية الاجتماعية والتي تؤدي إفُ برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية  تعزى  للأبعاد التالية "البعد أبعاد
وبالتافِ نقبل الفرض القائل ، F 68,836ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" حيث بلغت قيمة 

 بوجود:
أثر ذو دلالة إحصائية للبعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية في برسن صورة ابؼؤسسة ابػدمية "البعد ابؼعرفي، يوجد ”

 (."α≤0.05البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي" عند مستوى الدلالة الإحصائية )
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 :تساؤؿ الرئيسينتائج الدراسة في ضوء ال .5
من خلاؿ ما سبق طرحو في نتائج الدراسة الراىنة توصلنا للإجابة على التساؤؿ الإشكافِ لدراستنا والذي ين  

ما ىو دكر تبني الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات في برسين صورة الدؤسسة الخدمية بالتطبيق على عينة من على:  
 الفنادؽ العاملة في الجزائر؟

ئج الدراسة أف للمسؤولية الاجتماعية ذات البعد الاقتصادي بؽا دورا كبتَا في برستُ صورة الفنادؽ اتضح من نتا
بؾاؿ الدراسة في أذىاف عملائها، فالفنادؽ تعمل على التحلي بالصدؽ أثناء تعاملاتها الاقتصادية مع العملاء، يروف أف 

ات وبدوضوعية، ىذه ابؼعلومات تفيدىم في فهم ومعرفة كل ابؼوظفتُ بالفنادؽ بؾاؿ الدراسة قد قدموا بؽم كل ابؼعلوم
ابػدمات ابؼوجودة وطرؽ ابغصوؿ عليها، كما أف الفنادؽ بؾاؿ الدراسة تعمل على تقدفٔ امتيازات وبزفيضات في 

بؼوظفتُ الأسعار لصافٌ العملاء، وذلك راجع للأبنية التي توليها الفنادؽ بؽم، والقيم الثقافية التي تغرسها في أذىاف ا
والزبائن، وابؽدؼ الأساسي للفنادؽ بؾاؿ الدراسة ىو إرضاء الزبائن ومنحهم الشعور بالارتياح بعد تعاملو مع الفندؽ، 
وذلك في ظروؼ تتميز بابؼنافسة الشديدة بتُ الفنادؽ أصبحت ىذه الأختَة تتنافس فيما بينها من خلاؿ ابغفاظ على 

لديهم حوؿ الفنادؽ، والتي تبدأ بالبعد ابؼعرفي الإبهابي وابؼتعلق بتقدفٔ  الإبهابيطباع زبائنها، وىذا ينتج بناء وتشكيل الان
ابؼعلومات التي يبحث عنها الزبائن خاصة حوؿ الامتيازات وابػدمات التي يقدمها بؽم، أي وجود عمليو اتصاؿ وتفاعل 

 مباشر بتُ الزبوف وابؼوظفتُ بالفنادؽ.
لأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية في صورة ابؼؤسسة ابػدمية  في البعد القانوفٓ، فهذا البعد  وتظهر العلاقة والتأثتَ الثافٓ

لو أبنية كبتَة في التأثتَ على أبعاد صورة ابؼؤسسة الفندقية بؾاؿ الدراسة، فمن خلاؿ البعد ابؼعرفي فإف البعد القانوفٓ يوفر 
عينة من خدماتو، ومنو يتضح لنا أف  ابؼستفيدينوؽ وواجبات للعملاء وموظفي الفنادؽ بؾاؿ الدراسة دليلا توضيحيا بغق

تعمل على الالتزاـ بدختلف القواعد والتشريعات القانونية الصادرة عن الدولة، خاصة أثناء بفارستها  بؾاؿ الدراسة الفنادؽ
نتُ، حيث أف القوانتُ ىي مرآة بؼختلف الأنشطة وتقدفٔ خدماتها ابؼتنوعة، أي أف ابؼسؤولية القانونية تشتَ إفُ احتًاـ القوا

 تعكس ما ىو صحيح أو خطأ في المجتمع وبسثل قواعد العمل الأساسية.
كما نلاحظ من خلاؿ النتائج السابقة أف ابؼسؤولية الاجتماعية ذات البعد الأخلاقي بؽا علاقة وتأثتَ في برستُ 

د يساىم في تطبيق مبدأ ابؼساواة بتُ الزبائن ودوف صورة الفنادؽ بؾاؿ الدراسة، حيث تم الإشارة فيما سبق أف ىذا البع
للشكاوي التي يقدمها العملاء، ويعمل على  والإصغاءأي بسييز، كما بررص الفنادؽ بؾاؿ الدراسة على الاستماع 

الاستجابة بؽا بشكل سريع، وفي ذات السياؽ أكدت الدراسة أف ىذا البعد يعمل يراعي الصدؽ والنزاىة في كافة 
ت مع العملاء وىذا أيضا من شأنو يولد بعدا معرفيا إبهابيا حوؿ الفندؽ، لكونو يهتم بتطوير خدماتو والتًكيز التعاملا
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على أف ىذا الفندؽ لديو توجو بالزبوف، وأف خلق انطباع وصورة إبهابية لدى الزبائن حوؿ الفندؽ ىو ابؽدؼ الرئيسي 
الذين يتواجهوف إليو بدبدأ ابؼساواة  الزبائنتعامل  بؾاؿ الدراسة دؽعينة الفنالنشاط الفندؽ، وعليو يتم التأكد من أف 

ودوف أي بسييز أو تفريق بينهم ومهما اختلفت جنسياتهم وعرقهم، ودينهم، أي أف ابؼسؤولية الأخلاقية عندما تراعي 
بالفئات ابؼختلفة  الفنادؽ الأخلاؽ في قراراتها وتعاملاتها فإنها تعمل ما ىو صحيح وحق وعادؿ، وتتجنب الأضرار

 بالمجتمع مهما تنوعت جنسياتهم.
أما فيما بى  البعد ابػتَي للمسؤولية الاجتماعية، فيتضح لنا من النتائج التي تم استخلاصها أف ىناؾ علاقة 

حظ ىنا وتأثتَ في بناء وتشكل أبعاد صورة فنادؽ )البعد ابؼعرفي، البعد الوجدافٓ، البعد السلوكي، البعد الاجتماعي(، ابؼلا
أف الفنادؽ العاملة بؾاؿ الدراسة بؽا العديد من ابؼشاركات في الأعماؿ ابػتَية وابؼبادرات الإنسانية التي تسعى من خلابؽا 
إفُ دعم بـتلف ابؼمارسات والأنشطة الثقافية والرياضية والتي تسعى من خلاؿ ىذه ابؼبادرات إفُ بناء صورة إبهابية لدى 

تعمل على التصرؼ كمواطن صافٌ يسهم في تعزيز موارد المجتمع  للبعد ابػتَبؼسؤولية الاجتماعية أي أف ا، بـتلف عملائو
، ويعتبر ىذا البعد من أىم الأىداؼ التي تسعى الفنادؽ بؾاؿ الدراسة وبرستُ نوعية ابغياة الاجتماعية لكل أفراد المجتمع

 المجتمع الذي ينشط فيو الزبوف الراضي يتوجو لكل معارفو، لتحقيقها، فهو يعتبر مفتاحا لانتشار بظعة الفندؽ ابعيدة في
 ويتحدث عن الأعماؿ التي يقدمها الفندؽ، وأف ىذا الفندؽ لا يشبو غتَه في ابؼعاملة ابغسنة للعملاء.

 الدراسة: كآفاؽ توصيات .6
 . توصيات الدراسة:1.6

 يلي: كعليو فقد توصلت دراستنا الراىنة لرموعة من التوصيات نوجزىا فيما 
ابؼسؤولية الاجتماعية في الفنادؽ الدراسة خاصة  والفنادؽ العاملة  أنشطةاكبر لتطبيق  أبنيةيوصي الباحث بإعطاء  -

الأنشطة على ارض الواقع مع وضع ميزانية سنوية لتلك لتجسيد تلك  بابعزائر ككل عامة، وذلك من خلاؿ بزصي 
 إبهابيابؼسؤولية الاجتماعية في ىذه الفنادؽ ما سينعكس بشكل خطة تطبيقية بدؤشرات قياس ومتابعة بؼستوى تطبيق 

 .على برستُ صورتها في المجتمع الذي تنشط فيو
ابؼسؤولية الاجتماعية في برستُ  أبعادالعليا في الفنادؽ العاملة بابعزائر بأبنية ودور تطبيق  الإدارةترسيخ القناعة لدى  -

 بفارسات على ارض الواقع. إفُخلاؿ تربصتها  صورتها لدى المجتمع الذي تعمل فيو وذلك من
دورات تدريبية للعماؿ لديها ىدفها تعريفهم وتوعيتهم بأبنية  إقامةتعمل على  آفنوصي الفنادؽ بؿل الدراسة  -

وكذا العمل على تعزيز الثقة ابؼتبادلة بتُ العاملتُ  طبيقها داخل الفندؽ،تابؼسؤولية الاجتماعية والفوائد ابؼتًتبة على 
 عن الفنادؽ لديهم. إبهابيةوالعملاء بشكل مستمر لإرساء صورة ذىنية 
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التي تقدمها للعملاء مقابل خدماتها  الأسعارتعمل بشكل جاد على مراجعة  أفبهب على الفنادؽ بؿل الدراسة  -
نة بالعاملتُ التعامل معهم من خلاؿ الاستعا شعورىم بالأماف من خلاؿ مصداقية والاىتماـ بشكل اكبر براحتهم وتوفتَ

 ذوي ابػبرة والكفاءة العالية في تقدفٔ ابػدمة بفا يعزز الصورة الذىنية الابهابية لدى العملاء 
تطوير الدور تلعبو الفنادؽ بؿل الدراسة في خدمة بؾتمعها المحلي وذلك من خلاؿ توجيو بعض استثماراتها بكو  -

وانب الاجتماعية والثقافية والرياضية في المجتمع كابؼسابنة في ابؼشاريع ذات صيغة اجتماعية تساىم في تنمية وبرستُ ابع
الرياضية والثقافية ودعم ابعمعيات ابػتَية  والأنشطةابغد من البطالة بتوفتَ فرص عمل للبطالتُ وابؼشاركة في الفعاليات 

 .والبيئية ...افٍ
دراسة ضمن ابؽيكل التنظيمي بؽذه ابؼؤسسات وبفارسات  ابؼسؤولية الاجتماعية في الفنادؽ بؿل ال أنشطةىيكلة  إعادة -

العليا من خلاؿ الاستعانة بطاقم  الإدارةوحدة تنظيمية خاصة بأنشطة ابؼسؤولية الاجتماعية وربطها مباشرة مع  وإنشاء
 استشاري  متخص  في دراسة وتفكيك ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة وبرديد موقع ابؼسؤولية الاجتماعية.

الفنادؽ العابؼية الرائدة في بؾاؿ ابؼسؤولية الاجتماعية والعمل على بؿاكاة ىذه التجارب وتطبيقها  الاستفادة من بذارب -
 .في المجتمع المحلي الذي تنشط فيو 

 أنشطةيكوف للجهات ابؼسؤولة في الدولة عن قطاع السياحة موقف ابهابي بذاه الفنادؽ التي تقوـ بتبتٍ  أفبهب  -
 ارساتها من خلاؿ تقدفٔ الدعم والتسهيلات وابغوافز الاقتصادية والضريبية بؽم.ابؼسؤولية الاجتماعية ضمن بف

 آفاؽ الدراسة: .2.6
في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها تم اكتشاؼ بعض الصعوبات والقضايا التي برتاج إفُ الدراسة ووضع ابغلوؿ 

، والتي نوجزىا فيما ة، وتعد بدثابة آفاؽ لدراستنا، كما بيكن اقتًاح مواضيع أخرى ذات علاقة بدوضوع الدراسابؼناسبة بؽا
 يلي:

لعمل على إجراء دراسات بفاثلة ومشابهة من خلاؿ الاعتماد على أبعاد ومؤشرات مغايرة في دراستنا، وبؽا علاقة ا -
 بأبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية واستًاتيجيات تطبيقها.

إبراز آليات بقاح ىذه  ووالفنادؽ العاملة في الدوؿ العربية والغربية،  الفنادؽ العاملة في ابعزائر،إجراء دراسة مقارنة بتُ  -
 الدوؿ في تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية واستًاتيجيات تطبيقها لتحستُ الصورة الذىنية لدى ابؼتعاملتُ خاصة.

لتحستُ حلة أولية ، كمر كيفية تفعيل آليات ابؼسؤولية الاجتماعية بابؼؤسسات ابػدميةىل ىناؾ رؤية نظرة توقعية في   -
 صورتها وبظعتها لدى ابؼتعاملتُ معها.

 ابؼؤسسات ابػدمية، وإجرائها على ابؼؤسسات الاقتصادية مثلا. القياـ بنفس الدراسة، ولكن بتغيتَ -
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 بابؼؤسسات العمومية ابعزائرية؟الصورة الذىنية  بؼسؤولية الاجتماعية لتعزيز أبعادتبتٍ وتطبيق أبعاد اما ىو واقع  -
، كوف نتائجها تساىم بشكل مباشر في بابؼسؤولية الاجتماعية وصورة ابؼؤسساتح مواضيع ذات العلاقة ابؼباشرة اقتًا  -

 لتبتٍ وتطبيق أبعادىا "أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية ودورىا في برستُ صورة ابؼؤسساتمدى توفتَ ابؼناخ التنظيمي ابؼناسب 
 في بؾاؿ العمل.
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دراسة حالة مصرؼ  iso 26000(. قياس ابؼسؤولية الاجتماعية وفق ابؼواصفة 2018يد خليل. )اريج سع .155
الرشيد بغداد، الكلية التقنية الإدارية بغداد، ابعامعة التقنية الوسطى، المجلة العراقية لبحوث السوؽ وبضاية ابؼستهلك، 

 . 02بغداد العراؽ. المجلد العاشر، العدد

(. أثر ابؼسؤولية الاجتماعية في برستُ أداء ابؼؤسسة الاقتصادية، 2022ي. )اف براىيمابؽادي بن سديرة، وعثم .156
. بؾلة الاقتصاديات ابؼالية البنكية وإدارة -بسكرة  –دراسة ميدانية: ابؼركب الصنااعي التجاري مطاحن الزيباف القنطرة 

 . 01، العدد 11الأعماؿ، المجلد 

(. واقع الإجراءات الإدارية ابؼمارسة لرفع السمعة ابؼؤسسية للجامعات 2019الشخاترة، وخليف الطراونة. )أمل  .157
، 04الأردنية ابغكومية من وجهة نظر الإدارات الأكادبييىة، ابعمعية الأردنية للعلوـ التًبوية. المجلة التًبوية الأردنية، المجلد 

 . 04العدد 

ماعية لشركات الفلسطينية وسبل توجيهها بكو دعم (. واقع ابؼسؤولية الاجت2019اف يعادة، ورجا ابػالدي. )إبي .158
 ( .MASالتنمية الاجتماعية. معهد أبحاث السياسات الاقتصادي الفلسطيتٍ )

(. انعكاس إدارة علاقات الزبوف في تعزيز بظعة 2017ضياء الدين صلاح الدين. ) براؾ عبود عمتَ، وأبضد .159
 . 03لامية، غزة، جامعة الأنبار، كلية الاقتصاد، العراؽ، العدد الاقتصاد والأعماؿ. ابعامعة الإس IUGابؼنظمة، بؾلة 
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(. أخلاقيات العمل وأثرىا في إدارة الصورة الذىنية في منظمات الأعماؿ: دراسة 2012بلاؿ السكارنة. ) .160
 . 33ميدانية على شركة الاتصالات الأردنية. بؾلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية ابعامعة، العدد 

بؼواد  Aigle(. دور العلاقات العامة في بناء صورة ابؼؤسسة، دراسة حالة مؤسسة 2016لة. )بلمهدي نبي .161
 . 20التنظيف. بؾلة معارؼ، العدد 

(. قياس جودة ابػدمة باستخداـ مقياس الفجوة بتُ الإدراكات والتوقعات. المجلة 2015ثابت إدريس. )  .162
 ويت .، الك01، العدد 04العربية للعلوـ الإدارية، المجلد 

(. أبنية عناصر ابؼزيج التًوبهي في النهوض بابؼقومات والإمكانيات 2016كيم جروة، خولة إبظاعيل. )ح .163
 . 02السياحية الصحرواية، حالة السياحة بددينة ورقلة . بؾلة التنمية، الوادي، ابعزائر، العدد 

. دراسة -ار ابؼفاىيمي والنظري الإط –(. ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية 2021خوجة فاطمة. ) .164
 . 01، العدد 15اقتصادية، المجلد 

(. صورة ابؼؤسسة الاقتصادية لدى ابعمهور ابػارجي في ظل ابؼنافسة، 2019رجم جنات، وتبري سامية. ) .165
عدد ، ال4دراسة ميدانية لصورة مؤسسة مطاحن عمر بن عمر" . بؾلة الباحث في العلوـ الإنسانية والاجتماعية، المجلد 

11 . 

(. ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات في إطار حوكمة ابؼؤسسات. بؾلة الراصد 2022نات بظتَ، وزعيتً بؼياء. )ز  .166
 . 1، العدد 9، أبضد بن بلة، المجلد 1العلمي، جامعة وىراف 

ت. : مواصفة دولية لتفعيل ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسا26000(. أيزو 2020)زيد ابؼاؿ صافية ميلودي.  .167
 .550. 533، الصفحات  01، العدد 11المجلة الأكادبيية للبحث القانوفٓ، المجلد 

(. تقييم واقع تطبيق استًاتيجيات إدارة ابؼوارد البشرية في الفنادؽ وأثرىا 2019مر بظية، وعيسى إبظاعيل. )سا .168
لأكادبيية للدراسات الاجتماعية على جودة ابػدمات، دراسة ميدانية لعينة من عماؿ فندؽ الأربع بقوـ ملاس". بؾلة ا

 . 01، العدد 12والانسانية، المجلد 
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(. إدارة العلاقة مع الزبوف كأداة لتعزيز صورة ابؼؤسسة ابػدمية )حالة ي زعباط، ورفيقة بوقريقة. )د.تسام .169
صفحات ) ، ابعزائر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ، ال01، العدد 20موبليس، وكالة جيجل(. بؾلة الباحث، المجلد 

653 .666.) 

(. أثر تبتٍ ابؼؤسسة للمسؤولية الاجتماعية على برقيق التنمية ابؼستدامة، دراسة حالة 2020ستًة العلجة. ) .170
. 153، الصفحات  01، العدد 20. بؾلة العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، المجلد -عتُ الكبتَة –مؤسسة الابظنت 

164. 

(. تأثتَ التسويق الإلكتًوفٓ السياحي في تكوين الصورة الذىنية 2021. )ادي، ونور الدين برناردسفياف لر  .171
 . 04للوجهة السياحية بابػارج. بؾلة الاقتصاد ابعديد، العدد 

(. رؤية مقتًحة بؼمارسة ابؼسؤولية المجتمعية". بؾلة كلية التًبية، جامعة 2017بظتَة حسن ابغاجي محمد. )ديسمبر  .172
 . 2، ابعزء 176الأزىر، العدد 

، الأبعاد، ابؼعايتَ. بؾلة العلوـ الإنسانية 2016ة لغويلن، ونواؿ زمافِ. )بظتَ  .173 (. ابؼسؤولية الاجتماعية، بؼفهوـ
 .308. 301، الصفحات  27والاجتماعية، العدد 

(. دور العلاقات العامة في برستُ بظعة ابؼؤسسة. بؾلة الريادة لاقتصاديات الأعماؿ، 2018بظتَة مرقاش. ) .174
 . 02شلف، العدد جامعة ال

(. التنمية ابؼستدامة في ابعزائر بتُ الواقع والتحديات. بؾلة بماء 2018سهيلة حسيب، وبصاؿ لطرش. ) .175
 . 02للاقتصاد والتجارة، جيجل، المجلد رقم 

(. دور ابؼسؤولية الاجتماعية في دعم بظعة ابؼؤسسة. بؾلة 2016رفي، وبضودي حاج صحراوي. )شافية ق .176
 . 16الباحث، العدد 

(. الصورة الذىنية للمؤسسة قراءة مقاىيمية نظرية. المجلة ابعزائرية ، وعطية ابغاج سافَ. )د.تشوشة حرز الله .177
 (.606. 581، ، )الصفحات: 02، العدد 05للأمن الإنسافٓ، المجلد 
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تنظيمية (. دور ابؼسؤولية الاجتماعية في تعزيز السمعة ال2014شيد، صباح حستُ الزيادي. )صافٌ عبد الرضا ر  .178
ابؼدركة دراسة برليلية لأراء القيادات ابعامعية في عينة من كلية القدس،. بؾلة القادسية للعلوـ الاقتصادية والإدارية، المجلد 

 .01، العدد 16

(. دراسة العلاقة بتُ الصورة الذىنية ابؼدركة 16عبد الرحيم زديوي، وفاتح بؾاىدي. )بؾلة الباحث، العدد  .179
 .2016ء ابؼستهلك ابعزائري بؽا. وولا Condor للعلامة التجارية

(. 2010. 2008(. ابؼسؤولية الاجتماعية للبنوؾ العاملة في الأردف )ـ2013بد الناصر طلب الزيود. ) ع .180
قسم الاقتصاد والعلوـ ابؼالية وابؼصرفية، كلية التخطيط والإدارة، جامعة البلقاء التطبيقية، ابعامعة الأردنية، بؾلة دراسات 

 . 1، العدد 40علوـ الإدارية، المجلد ال

(. ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسة كمدخل أساسي لتجسيد التنمية ابؼستدامة إزاء 2018عجاس بظتَة. ) .181
 .61. 31( ، الصفحات 02، العدد )02العاملتُ: دراسة برليلية سوسيولوجية. بؾلة روافد، المجلد 

(. ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الاقتصادية: فلسفتها 2017دة، وزىرة بوسراج. ) عقوف شراؼ، وكافي فري .182
 .361. 344( ، الصفحات 3) 12ومؤشرات قياسها. بؾلة الاقتصاد الصناعي، العدد 

(. مدى مسابنة ابػداع التسويقي في بناء الصورة الذىنية 2018بلداوي، ومروة بصاؿ عمر. )علاء عبد الكرفٔ ال .183
 . 14ة ميدانية في شركة التأمتُ العراقية. بؾلة الدنانتَ، جامعة العراؽ، العدد لدى زبائن شركات التأمتُ، دراس

(. دور إدارة علاقات الزبائن في تعزيز الصورة الذىنية في شركات إنتاج ابؼياه ابؼعدنية 2015علي فلاح الزعبي. ) .184
صادية وإدارية، كلية العلوـ الاقتصادية في مدينة عماؿ، الأردف، دراسة برليلية لآراء عينة من ابؼديرين. بؾلة أبحاث اقت

 . 18والتجارية، جامعة بسكرة، العدد 

(. أبعاد ابؼسؤولية الاجتماعية وانعكاساتها على الابتكار في مؤسسة كوندور 2020عيسات العربي. ) .185
 .146. 115،  01، العدد 20ابعزائر. بؾلة العلوـ الإنسانية، المجلد  –إلكتًونيكس برج بوعريريج 

(. ابؼسؤولية الاجتماعية والبيئية، بؾلة البحوث العلمية في التشريعات البيئية. جامعة ابن 2021ى علي. )عيس .186
 . 02، العدد 11خلدوف تيارت، ابعزائر، المجلد 
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(. ابؼزيج التسويقي ابػدمي وانعكاساتو على ابؼكانة الذىنية، دراسة برليلية لأراء 2011غساف فيصل عبد. ) .187
 . 1، العدد 1. بؾلة جامعة كركوؾ للعلوـ الإدارية والاقتصادية، العراؽ، المجلد 6ة بقوـ في بغدارواد الفنادؽ بطس

(. ىوية ابؼؤسسة: من التصميم إفُ التدقيق. بؾلة حوليات جامعة قابؼة للعلوـ 2017فضيل دليو. )ديسمبر  .188
 .493. 475، الصفحات  20الاجتماعية والإنسانية، العدد 

(. أثر تطبيق بفارسات ابؼسؤولية الاجتماعية في تعزيز بظعة ابؼؤسسة. 2016رة أحلاـ. )محمد، وحدو بظ فلاؽ .189
 . 05ملفات الأبحاث في الاتقتصاد والتسيتَ، العدد 

كأداة لتبتٍ ابؼسؤولية الاجتماعية في   26000(. الايزو 2019ة طيب، وأبضد قداري. )كحوؿ سعيد .190
 .65. 55، الصفحات  2، العدد 2ة ابؼعمقة، المجلد ابؼؤسسات. بؾلة ابؼستقبل للدراسات الاقتصادي

(. بؿددات جودة ابػدمة الفندقية ودورىا في الرفع من درجة رضا الزبوف . بؾلة ابغقوؽ كوشي خدبهة. )د.ت .191
 . 21والعلوـ السياسية، دراسات اقتصادية، العدد 

رة الذىنية للمؤسسة ابػدمية (. أبعاد جودة ابػدمة وأثرىا على الصو 2021ضر بومرحب، وأحد بؿمودي. )بػ .192
، دراسة حالة خدمة ابعيل الرابع بؼتعامل ابؽاتف النقاؿ موبيليس SERVPERFوفق بموذج الأداء الفعلي للخدمة )

 . 2، العدد 7(، المجلد JEF. بؾلة الاقتصاد وابؼالية )2021ابعزائر،،  –

على الصورة الذىنية للمؤسسات (. أبعاد جودة ابػدمة وأثرىا 2021ر بومرحب، وأبضد بؿمودي. )بػض .193
(، دراسة حالة خدمة ابعيل الرابع بؼتعامل ابؽاتف النقاؿ SERVPERFابػدمية وفق بموذج الأداء الفعلي للخدمة )

 02، العدد 07ابعزائر. بؾلة الاقتصاد وابؼالية، المجلد  –موبليس

السياحية، بموذج مقتًح. بؾلة الآفاؽ  (. إدارة الصورة الذىنية للوجهاتاف، بربار نور الدين. )د.تلرادي سفي .194
 . 3للدراسات الاقتصادية، العدد 

(. مسابنة ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية ابعزائرية 2021بضد بن بوي. )حفوظ شريفي، وربيع أ .195
تُ الدفلى. بؾلة دراسة حالة عينة من ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية بولاية ع –" 19في مواجهة وباء كورونا "كوفيد 

 . 3، العدد 10التنظيم والعمل، المجلد 
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(. دور جودة ابػدمات الفندقية في برستُ الإيرادات. بؾلة جامعة البعث، 2017)محمد الردقافٓ، وفواز بضوي.  .196
 . 74، العدد 39المجلد 

معي: دراسة ميدانية على (. الصورة الذىنية لقناة ابعزيرة وابعزيرة الدولية لدى الشباب ابعا2008محمد القضاه. ) .197
 طلبة جامعتي التَموؾ وقطر. المجلة الأردنية للعلوـ الاجتماعية، ابعامعة الأردنية، الأردف .

(. ابؼسؤولية الاجتماعية بؼنظمات الأعماؿ ابعزائرية، شركات الاتصالات ابػلوية "جيزي، 2014محمد فلاؽ. ) .198
 (.223. 200، )الصفحات  2عدد موبليس، أريدو" أبموذجا. بؾلة الباحث الاقتصادي ،

(. ابؼسؤولية الاجتماعية بؼنظمات الأعماؿ بتُ ابؼمارسات التسويقية 2016محمد فلاؽ، وبظتَة أحلاـ حدو. ) .199
. بؾلة أبحاث اقتصادية وإدارية، -دراسة ميدانية على عينة من ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية  –والضرورة الإستًاتيجية 

 .286. 267 ، الصفحات 20العدد 

(. تأثتَ ابؼسؤولية الاجتماعية على صورة ابؼؤسسة 2022لرؤوؼ، وىشماوي كماؿ. )مسعودي عبد ا .200
، )الصفحات  01، العدد 09. بؾلة الدراسات ابؼالية والمحاسبية والإدارية، المجلد -حالة بؾمع سونلغاز  –الاقتصادية 
699 .718.) 

للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات في مؤسسة  26000 (. الايزو2021رياحي، ومانع فاطمة. )معمري  .201
، الصفحات  01، العدد 02مؤسسة أف. سي. أ" رويبة بموذجا. بؾلة بحوث الاقتصاد وابؼنابصنت، المجلد –اقتصادية 
31 .51. 

(. ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية من خلاؿ تطبيق ابؼواصفة مقدـ وىيبة، وبكار بشتَ. )د. ت .202
، 1, العدد Revue algérienne 'économie et gestionللمسؤولية الاجتماعية.  26000لية إيزو الدو 
 .27. 05، الصفحات  7المجلد 

(. رضا الزبوف كمؤشر للخدمة الفندقية، دراسة ميدانية بفنادؽ ولاية تيارت ابؼدينة. بؾلة 2021منور ماريف. ) .203
 . 1، العدد 6التنمية الاقتصادية، المجلد 

،  20(. فعالية الاتصاؿ وبناء بظعة ابؼؤسسة ابعامعية . بؾلة أنثروبولوجية الأدياف، العدد 2018بوازدية. ) متٌ .204
 (.243. 219)الصفحات 
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(. كشف البيانات ابؼتعلقة بتأثتَ الشركات على المجتمع، 2004تحدة للتجارة والتنمية. )مؤبسر الأمم ابؼ .205
 دة، نيويورؾ، جونيف.الابذاىات والقضايا الراىنة. الأمم ابؼتح

(. بظعة ابؼؤسسات الأكادبيية ودورىا في دعم التخصصات العلمية: دراسة 2017اح بنت قبلاف القبلاف:. )بق .206
لسمعة قسم ابؼكتبات وابؼعلومات بجامعة الأمتَة نورة بنت عبد الربضاف بالمجتمع وبناء استًاتيجية لتعزيزىا. بؾلة علمية 

 .19ر ابؼنظومة للنشر، العدددا بؿكمة، السعودية، نقلا عن

(. قياس إدراؾ جودة ابػدمات الفندقية من وجهة نظر الزبائن. بؾلة كلية 2010عزاوي، ونبيل ابغوامدة. ) بقم ال .207
 . 25بغداد للعلوـ الاقتصادية، العدد 

ة، (. مدخل نظري للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة. بؾلة الآفاؽ للدراسات الاقتصادي2016نواؿ بوعلاؽ. ) .208
 العدد الأوؿ .

، جامعة ابعلفة، 2017ىاجر بضيود. ) .209 (. الصورة الذىنية للعلامة التجارية وسلوؾ ابؼستهلك. بؾلة آفاؽ للعلوـ
 . 07العدد 

(. أثر عناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي لفنادؽ ابػمس 2016د الضمور، وىدى مهدي عايش. )ىافٓ حام .210
السياح، دراسة مقارنة، المجلة الأردنية في إدارة الأعماؿ. ابعامعة الأردنية،  بقوـ في الأردف على الصورة ابؼدركة من قبل

 . 1، العدد 1المجلد 

(. إدارة ابعودة الشاملة كمدخل لتحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة، دراسة 2020باس بهناس. وآخروف،  )الع .211
 .26. 07، الصفحات  02، العدد 20لد ميدانية على عينة من ابؼؤسسات ابعزائرية. بؾلة العلوـ الإنسانية، المج

-فلسفتها ومؤشرات قياسها  -(. ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الاقتصادية 2017وآخروف،  )عقوف شراؼ. .212
 ، جامعة حاج بػضر باتنة )ابعزائر( .12. بؾلة الاقتصاد الصناعي، العدد 

للمؤسسات الاقتصادية في ظل جائحة  (. ابؼسؤولية الاجتماعية 2020ولد الصافي عثماف، وعلمي حسيبة. ) .213
 .(223. 211الصفحات )، 4، العدد 08الاقتصادي، المجلد  كورونا، دراسة بذارب دولية وبؿلية رائدة. بؾلة التكامل
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لتشجيع ابؼؤسسات ابعزائرية على  26000(. تطبيق بنود مواصفة الايزو 2019وي ابؽاـ، وليلي بوحديد. )بويا .214
ية. بؾلة ابؼيداف للدراسات الرياضية والاجتماعية والانسانية، المجلد الثافٓ، العدد السادس ، تبتٍ ابؼسؤولية الاجتماع

 .103. 85الصفحات 

 خامسا: الدداخلات كالدؤبسرات كالتقارير
بكو إطار مفاىيم لنشأة وتطور  –(. ابؼسؤولية الاجتماعية للقطاع ابػاص ـ2009أبضد السيد محمد الدقن. ) .215

قتًح لتقوفٔ الأداء والأثر، ابؼؤبسر العلمي السنوي الثالث عشر لأكادبيية السادات للعلوـ الإدارية: ابؼفهوـ وبموذج م
 التوجهات الإستًاتيجية للمسؤولية الاجتماعية للقطاع ابػاص بذاه ابؼشكلات الاقتصادية. القاىرة، مصر.

بعاد، دوافع الابلراط وبرديات التنفيذ، (. ابؼسؤولية الاجتماعية للشركات: ابؼفهوـ والأ2019أبظاء يوسفكلية. ) .216
مداخلة مقدمة للمؤبسر الدوفِ بعنواف ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات والشركات بتُ ابؼقاربات النظرية وابؼمارسات 
في   التطبيقية. ابؼنظم من طرؼ كلية العلوـ الاقتصادية والاجتماعية وعلوـ التسيتَ، جامعة ورقلة، ابعزائر: مداخلة منشورة

 كتاب بصاعي، من قبل ابؼركز الدبيقراطي العربي للدراسات الإستًاتيجية والاقتصادية، برلتُ أبؼانيا .

 .(.2006)تقرير العقد الاقتصادي والاجتماعي بابعزائر  .217

(. الاقتصاد البيئي والتنمية ابؼستدامة، مشروع وزارة الزراعة والإصلاح الزراعي "مصر"، 2000)دوناتو رومانو.  .218
 ركز الوطتٍ للسيايات الزراعية بالتعاوف مع منظمة الأغذية والزراعة للأمم ابؼتحدة والتعاوف الإيطافِ. ابؼ

(. الأبعاد التسويقية الاجتماعية للمنظمات وانعكاساتها على رضا ابؼستهلك "دراسة 2003فؤاد محمد ابغمدي. ) .219
ظمات ابؼصنعة للمنتجات الغذائية في ابعمهورية اليمنية". برليلية لأراء عينة من ابؼديرين وابؼستهلكتُ في عينة من ابؼن

 العراؽ: جامعة ابؼستنصرية.

(. دور آليات ابغوكمة في تعزيز ابؼسؤولية الاجتماعية ـ2012ماي  07. 06ونواؿ شتُ. ) فتَوز شتُ، .220
افِ والإداري. بسكرة : للمنظمة، ورقة بحثية مقدمة في ابؼلتقى الوطتٍ حوؿ: حوكمة الشركات كآلية للحد من الفساد ابؼ

 جامعة محمد خيضر.

(. إدارة ابعودة والتميز في ابػدمات وبرديات تطبيقها في بيئة 2015شور، وقورين حاج قويدر. ) كتوش عا .221
 الأعماؿ ابعزائرية، ابؼؤبسر العلمي الدوفِ، حوؿ: إدارة ابعودة الشاملة في قطاع ابػدمات. ابعزائر: جامعة قسنطينة.
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(. ابؼسؤولية الاجتماعية بذاه العاملتُ ـ2009نيساف  29. 27د ابعميل. )حستُ، ورفٔ سع ليث سعد الله .222
وانعكاسها على أخلاقيات العمل، دراسة لآراء عينة من منتسبي بعض مستشفيات مدينة ابؼوصل، ورقة بحثية مقدمة إفُ 

ية العابؼية ابؼعاصرة". الأردف: كلية الاقتصاد ابؼؤبسر العلمي الثالث ابؼوسوـ بػ "إدارة منظمات الأعماؿ: التحديات العابؼ
 والعلوـ الإدارية جامعة العلوـ التطبيقية ابػاصة.

(. برستُ الأداء البيئي والاجتماعي للمؤسسات الصناعية من خلاؿ 2012أفريل  24. 23مقدـ وىيبة. ) .223
للمشاركة في ابؼلتقى الوطتٍ حوؿ: للمسؤولية الاجتماعية، ورقة بحثية مقدمة  26000تبتٍ ابؼواصفة الدولية إيزو 

الاستًاتيجية الصناعية ابعديدة في ابعزائر، استمرارية أـ قطعي. جامعة عبد ابغميد بن باديس، مستغافّ: كلية ابغقوؽ 
 والعلوـ التجارية، قسم التسيتَ.

والسياسة  (. إعلاف ابؼبادئ الثلاثي بشأف ابؼنشآت متعددة ابعنسيةـ2006مل الدوفِ. )جونيف، مكتب الع .224
 الاجتماعية . 

حوؿ  26000(. ابؼشاركة في ابؼواصفة القياسية الدولية ايزو نظمة العابؼية للمعايرة. )د.تنشرية صادرة عن ابؼ .225
 ابؼسؤولية الاجتماعية. 

عرض بذارب  –(. "ابؼسؤولية الاجتماعية للشركات ودورىا في التنمية 2012بن داودية، رابح عرابة. ) وىيبة .226
"، مداخلة ضمن فعاليات ابؼلتقى الدوفِ حوؿ منظمات الأعماؿ وابؼسؤولية الاجتماعية. كلية -ت العابؼيةبعض الشركا

 العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة بشار.

 سادسا: الدواقع الإلكتًكنية
اع ابػاص في (. ابؼسؤولية الاجتماعية و دورىا في مشاركة القط2009مارس  25-23السحيبافٓ صافٌ. )  .227

استشراؼ ، لقطاع ابػاص في التنمية: تقييم و التنمية: حالة تطبيقية على ابؼملكة العربية السعودية. ابؼؤبسر الدوفِ حوؿ ا
 . بتَوت.http://www.Arab-api.org/conf_0309p28متاح على 

نقلا عن ابؼوقع  (. ابؼسؤولية الاجتماعية في إطار حوكمة الشركات.2022براؽ محمد، وموساوي ياقوت. ) .228
 ./ouargla.dz/documents/Archive-https://manifest.univالإلكتًوفٓ: 

(. الوقف كأحد أدوات ابؼسؤولية المجتمعية للشركات. نقلا عن الرابط 13حستُ الاسرج. )ص  .229
 .muenchen.de/38680/31.12.2022/17.20-.univhttp://MPRA.vbالإلكتًوفٓ:

https://manifest.univ-ouargla.dz/documents/Archive/
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(. ابؼسؤولية الاجتماعية واحتياجات المجتمع، نقلا عن ابؼوقع الإلكتًوفٓ: 20202علي عبد الله آؿ إبراىيم. ) .230
sharq.com/opinion-https://al،  25.07.2022بتاريخ. 

. نقلا ISO26000lصفة العابؼية(. ابؼسؤولية المجتمعية في ضوء ابؼوا23.08.2022عوض سافَ ابغربي. )  .231
 http://www.aleqt.com/2010/03/21/article_366761.htmعن ابؼوقع الإلكتًوفٓ:

 (https://abudhabienv.ae)نقلا عن ابؼوقع الإلكتًوفٓ:  .232

 (https://abudhabienv.ae/?s)نقلا عن ابؼوقع الإلكتًوفٓ: .233

 (https://azadnewsarabic.com/?p=3975)نقلا عن ابؼوقع الإلكتًوفٓ: .234

 (https://www.awalan.com/Article/14421)نقلا عن ابؼوقع الإلكتًوفٓ: .235

 نقلا عن ابؼوقع الإلكتًوفٓ: .236

(https://www.dubaichamber.com/ar/initiatives/centre-for-responsible-business .) 
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 أسئمة المقابمة

 ل الجراسةمقابمة مع رؤساء الفنادق مجا

 المحهر الأول: المدؤولية الاجتماعية اتجاه الجولة 

 ىل يمتدم فشجقكع بالقػانيغ والتذخيعات الجولية ويقػم بتصبيقيا؟ .6

 نعع                      لا

 ىل يحخص الفشجق عمى الاقتراد والاستغلال الأمثل لمسػارد؟ .7

  نعع                  لا

 رد والإمكانيات الستاحة بذكل يؤدي إلى تصػيخ خجماتو؟ىل يعتسج الفشجق عمى السػا .8

 نعع                  لا

 المحهر الثاني: المدؤولية الاجتماعية اتجاه العاممين 

 يتع تػفيخ البخامج التجريبية لعسال الفشجق مغ أجل تشسية مياراتيع الإدارية؟ ىل .9

 نعع                     لا

 الرحة والدلامة السيشية لسختمف عسال الفشجق؟ىل تػفخون بخامج الأمغ و  .:

 نعع                   لا

 ىل العسال بالفشجق تقجمػن ليع صلاحية السذاركة في اتخاذ القخارات اليامة؟ .;

 نعع                 لا

 ........إذا كانت إجابتظ بشعع، وضح ذلظ?............................................................

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

 : دليل المقابمة14ممحق رقم 
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  المجتمعالمحهر الثالث: المدؤولية الاجتماعية اتجاه 

 ىل تذاركػن في انجاز السذاريع الأساسية لمسجتسع؟  .>

 نعع                 لا

 وضح نػع ىحه السذاريع التي تذاركػن فييا?.................................... إذا كانت الإجابة بشعع،

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

 حدب رأيظ ىل يتسيد فشجقكع بدسعة جيجة داخل السجتسع؟ .=

 نعع                لا

 كانت إجابتظ بشعع، وضح ذلظ? ................................................................. إذا

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

 ية حساية الصفػلة، ودار السدشيغ؟ىل تعسمػن عمى تقجيع السداعجات الخيخية والتصػعية كالتبخع لجسع  .<

 نعع               لا

  البيئة: المدؤولية الاجتماعية اتجاه الخابعالمحهر 

 ىل يحتخم فشجقكع قػانيغ البيئة لمحج مغ التجىػر البيئي؟  .41

 نعع              لا

 .....................إذا كانت إجابتظ بشعع، وضح ذلظ? ............................................

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

ىل يدتخجم فشجقكع تقشيات ملائسة لتجشب مدببات تمػث الأرض واليػاء والساء، ولمتخمز مغ   .44

 لا             الشفايات ومختمف مخمفات الترشيع؟      نعع        

 إذا كانت إجابتظ بشعع، وضح ذلظ? .................................................................

.................................................................................................... 
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 لسعاييخ الجولية البيئية؟ىل حرل فشجقكع مغ قبل عمى أحج السػاصفات وا  .67

 نعع                   لا

 إذا كانت إجابتظ بشعع، حجد نػع السػاصفة? ..........................................................

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

 المهردين: المدؤولية الاجتماعية اتجاه الخامذهر المح 

ىل يتع العسل عمى تػشيج العلاقة بيغ فشجقكع ومػرديو مغ خلال الحخص عمى الالتدام بالاتفاقات   .41

 السبخمة بيشكع؟      نعع                   لا

 نعع             لاىل تسشحػن لمسػرديغ تدييلات لزسان استسخارية التعامل معيع لفتخة شػيمة؟    .42

 إذا كانت الإجابة بشعع، وضح ذلظ? ..................................................................

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

 بالسدؤولية الاجتساعية عشج أداء مسارساتكع؟  نعع           لا ىل تختارون السػرديغ الأكثخ التداما .43

 ..........................ذلظ? .................................. سبب إذا كانت الإجابة بشعع، وضح

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

  العملاء: المدؤولية الاجتماعية اتجاه الدادسالمحهر 

مع عسلائكع ورسع صػرة إيجابية لفشجقكع؟  عما ىي الآليات التي تعتسجون عمييا في تػشيج علاقتك  .44

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

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

 حدب وجية نطخكع، ىل العسلاء الستعامميغ معكع راضػن عغ مختمف الخجمات السقجمة ليع؟  .45

 نعع                     لا

 ....................................ذلظ? ........................ سبب إذا كانت الإجابة بشعع، وضح
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..................................................................................................... 

 .......................................? ..................................لساذا، بلاإذا كانت الإجابة 

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

 ىل تسشحػن لعسلائكع تدييلات لزسان استسخارية التعامل معكع؟   نعع               لا  .=6

 ...........إذا كانت الإجابة بشعع، وضح سبب ذلظ? .................................................

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

  المداهمين: المدؤولية الاجتماعية اتجاه الدابعالمحهر 

 ىل تعمػن عمى إشخاك السداىسيغ في اتخاذ القخارات الستعمقة بخجمات الفشجق؟ .45

 لا   نعع              

 ىل يدعى فشجقكع باستسخار لديادة حرتو الدػقية؟      نعع                 لا  .01

 .........? ..................................حجد نػع الآليات السعتسجة في ذلظإذا كانت الإجابة بشعع، 

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

 حدب رأيظ، ىل يعتسج فشجقكع عمى شخوط محجدة لسشح السداىسيغ حقػقيع السالية الكاممة؟  .76

 نعع                 لا

  المنافدين: المدؤولية الاجتماعية اتجاه الدابعالمحهر 

 ىل تمتدمػن بأساليب السشافدة الشديية؟  نعع                  لا  .00

 تمتدمػن بالسبادئ الأخلاقية اتجاه مشافديكع؟   نعع                لا ىل  .01

 ؟ ...........اما ىي أىع الترشيفات التي حرل عمييا فشجقكع مغ خلال السشافدات التي شاىجتسػى  .02

..................................................................................................... 
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 الجمههرية الجدائخية الجيمقخاطية الذعبية
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 جامعة حديبة بن بهعمي، الذمف

 
 كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التدييخ

 العمهم التجاريةقدم 
 تخرص: تدهيق سياحي وفنجقي

 الاستبيان

 
 
 

 العمهم التجاريةفي الثالث ل م د  دراسة مقجمة لنيل شهادة الجكتهراه الطهر
 تدهيق سياحي وفنجقيتخرص  

 
 مخاد حطابإشخاف: أ.د                                   صلاح الجين نحيخلطالب: إعجاد ا

 مذخف مداعج: أ.د. قجور بن نافمة                                                              
 
 ملاحظة: -
 الاستسارة سخية ولا تدتخجم إلا لغخض البحث العمسي.بيانات ىحه  -
 ( أمام الإجابة السشاسبة.Xضع علامة ) -
 بعس الأسئمة تحتسل أكثخ مغ إجابة. -
 
 

 0102 – 0101الدنة الجامعية:

 ت في برسين صورة الدؤسسة الخدميةاعية للمؤسسادكر تبني الدسؤكلية الاجتم
 دراسة ميدانية لعينة من الفنادؽ العاملة في الجزائر 

 الاستبيان: 10ممحق رقم 
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 المحهر الأول: البيانات الذخرية 

 :ذكخ                أنثى  الجنذ 

 :سشة       95إلى  86مغ  سشة                       85أقل مغ   الدن 

 سشة 6:سشة                  أكثخ مغ  5:إلى  96مغ 

 :ثانػي           تكػيغ ميشي          المدتهى التعميمي 

 جامعي          دراسات عميا  

 :جدائخية                أخخى            الجندية 

 :كخ اسع الفشجق الحي تسمظ عشو أفزل "إذا كشت تتعامل مع عجة فشادق، أذ اسم الفنجق

 .......................انصباع إيجابي"?..................................................

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

 :يتهاجج هحا الفنجق بهلاية ................................................... 

 :ترنيف هحا الفنجق 

 نجػم 59نجػم                 58(                 57نجسة واحجة          نجستيغ )

 نجػم             غيخ مرشف                   لا تعمع :5

 :كيف عممت بهجهد الفنجق 

 لػكالات الدياحية            عبخ الإشيار                       عبخ ا

 بخ مػاقع التػاصل الاجتساعيع        " Booking, Trivagoعبخ مشرات الآراء والحجد "
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 :الغخض من الإقامة بالفنجق 

 غخض عسل                     غخض سياحي                      غخض عمسي

 تماعيةالمحهر الثاني: العبارات المتعمقة بالمدؤولية الاج 

لا أوافق  المتغيخ الأول : المدؤولية الاجتماعية
 بذجة

مهافق  مهافق محايج لا أوافق
 بذجة

 البعج الأول: البعج الاقترادي
بعيجة عغ  بصخق شفافة اأرباح يحقق الفشجق 56

 اساليب الغر والتجليذ
     

وتخفيزات في  يقجم الفشجق امتيازات 57
 ويياءالأ عسلائولرالح  الاسعار

     

الخجمات السجتسعية التي يقجميا الفشجق  58
تعتبخ ىجفا لتحقيق السدؤولية الاجتساعية 

 وليذ لتحقيق السخدود الاقترادي فقط

     

يقجم الفشجق مختمف خجماتو لمدبائغ بكل  59
 ويدخ سيػلة

     

في السذاريع التي مغ شأنيا يدتثسخ الفشجق  :5
 الديادة مغ رفاهية السجتسع

     

رجق أثشاء تعاملاتو ليتحمى الفشجق با ;5
 قترادية مع العسلاءالا

     

 البعج الثاني: البعج القانهني
بالتذخيعات والقػانيغ الرادرة  فشجقمتدم الي >5

مغ الجولة عشج مداولة كافة 
 أنذصتيسعاملاتو

     

قػانيغ حساية السدتيمظ باحتخام  يمتدم =5
 )العسلاء(
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5> 

فشجق القػانيغ والاتفاقيات السبخمة يحتخم ال
 بيشو وبيغ العسلاء

     

يتحسل الفشجق مدؤولية الاضخار التي يسكغ  65
ان يتعخض ليا العسلاء عغ استخجاميع 

 لخجماتو

     

يػفخ الفشجق دليلا تػضيحيا لحقػق  66
 وواجبات السدتفيجيغ مغ خجماتو 

     

 البعج الثالث: البعج الأخلاقي
فق رسالة الفشجق وأىجافو مع أىجاف تتػا 68

 سجتسعوقيع ال
     

يعامل الفشجق الشدلاء لجيو بسبجأ السداواة  69
ودون تسييد عمى اياساس ) العخق، 

 الجشذ، الجيغ..(

     

يحخص الفشجق عمى الاستساع لمذكاوي  :6
التي يقجميا العسلاء ويعسل عمى الاستجابة 

 ليا بذكل سخيع

     

شجق لأعسالو وخجماتو وفق يخوج الف ;6
 اخلاقيات السيشة

     

يخاعي الفشجق الرجق والشداىة في كافة  >6
 عسلاءتعاملاتو مع ال

     

لجى الفشجق وعي كبيخ بخرػص القزايا  =6
 البيئية

     

 الخيخي الاجتماعي و البعج الخابع: البعج 
يذارك الفشجق في استجامة السجتسع عغ  <6

 ، الرحة، السخأة...الخ(شخيق دعع )التعميع
     

     يمتدم الفشجق بتػفيخ فخص عسل متكافئة  
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لجسيع افخاد السجتسع مغ اجل السداىسة  75
 في الحج مغ البصالة

فخص عسل مشاسبة لفئة ذوي يػفخالفشجق  76
 الاحتياجات الخاصة

     

الستعامميغ معو عمى يقػم الفشجق بتذجيع  77
 ية الاجتساعيةتبشي ونذخ ثقافة السدؤول

     

يذارك الفشجق في الأعسال الخيخية  78
ويجعع مختمف  والسبادرات الإندانية

 الانذصة الثقايية والخياضية

     

 
 المحهر الثالث: العبارات المتعمقة برهرة المؤسدة الخجمية 

لا أوافق  المتغيخ الأول : المدؤولية الاجتماعية
 بذج

مهافق  مهافق محايج لا أوافق
 جةبذ

 المعخفي )الادراكي(البعج الأول: البعج 
يحخص الفشجق عمى عكذ صػرة إيجابية  :7

لو أمام الستعامميغ معو والسجتسع السحمي 
 الحي يشذط ييو.

     

يقجم الفشجق لظ معمػمات دقيقة حػل  ;7
"الخجمات، الأسعار، تاريخ بجاية 

التخفيزات..." تثيخ انتباىظ وتحفدك عمى 
 التعامل معو

     

يدعى الفشجق لكدب رضاك ويعسل عمى   >7
حل السذاكل التي يسكغ ان تػاجيظ معو 

 بدخعة واحتخايية

     

      والاقتخاحات التي تقجميا بالآراءييتع الفشجق  =7
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خجمات راقية مسيدة لظ مقارنو يقجم الفشجق  <7
 بسشافديو.

     

الفشجق بالجػدة والدخعة في تقجيع  ييتع 85
 و.خجمات

     

 الهججاني )العاطفي(البعج الثاني: البعج 
تذعخ بالثقة اتجاه الخجمات السقجمة مغ  86

 شخف الفشجق السدتقبل.
     

كفاءة العسال والسػضفيغ في الفشجق  87
ساىست بذكل كبيخ في اختيارك ليحا 
الفشجق دون غيخه مغ الفشادق العاممة 

 بالجدائخ

     

ية كبيخة في تعاملاتو يستاز الفشجق بسرجاق 88
معظ "مغ خلال الذفايية والػضػح في 

 تقجيع الخجمات"

     

يؤثخ مقجم الخجمة في الفشجق عمى رأيظ في  89
 تفزيل خجمات دون اخخى 

     

التقجيخ والاحتخام الحي تحرل عميو يحفدك  :8
 عمى التعامل دائسا مع الفشجق

     

      .جقلجيظ انصباع إيجابي اتجاه ىحا الفش ;8

 الدمهكيالبعج الثالث: البعج 
التجخبة الحدشة لظ في الفشجق تجعل مشظ  >8

 عسيلا وييا ليحا الفشجق
     

     يتسيد الفشجق بتجييدات عرخية راقية  =8
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 تذعخك بالخاحة والخفاهية 
      تدعى لمتعامل مع الفشجق برفة دائسة <8
دور  الصاقع البذخي الحي يسكمو الفشجق لو 95

 كبيخ في نجاحو وتسيده عغ مشافديو
     

صػرة الفشجق وخجماتو السسيدة دفعتظ  96
 لاختيار الفشجق

     

لمفشجق مدتقبل واعج في مجال العسل  97
 الفشجقي

     

 الاجتماعيالبعج الخابع: البعج 
يعتبخ أسمػب التحاور والاستساع الحي  98

 يشتيجو الفشجق معظ أحج دوافعظ لمتعامل
 معو

     

 
99 

تعاممظ مع نفذ الفشجق يذعخك 
بسكانتظ الاجتساعية الستسيدة أمام 

 الآخخيغ.

     

التجخبة الجيجة لظ في الفشجق تجعمظ تحفد  :9
 أصجقائظ عمى اختياره

     

 
9; 

الدسعة الصيبة لمفشجق في مجال العسل 
 الفشجقي حفدتظ عمى التعامل معو.

     

سام مغ خلال يذعخك الفشجق بالاىت >9
 التػاصل معظ بعج مغادرتظ لو
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 جامعة الانتساب الدرجة العلمية *اسم كلقب الأستاذ رقم

 جامعة آكلي لزند أكلحاج، البويرة أستاذ تعليم عالر أكعيل ميلود 01

 جامعة آكلي لزند أكلحاج، البويرة أستاذ لزاضر أ بلقاسم رابح 02

 جامعة الشاذلر بن جديد، الطارؼ اضر أأستاذ لز بن حمزة ياسين 03

 جامعة الشاذلر بن جديد، الطارؼ أستاذ لزاضر أ بن قديدح سفياف 04

 جامعة آكلي لزند أكلحاج، البويرة أستاذ تعليم عالر حميدم عبد الرزاؽ 05

 جامعة الشاذلر بن جديد، الطارؼ أستاذ تعليم عالر كحلي حورية 06

 جامعة آكلي لزند أكلحاج، البويرة م عالرأستاذ تعلي لبز كلثوـ 07

 جامعة آكلي لزند أكلحاج، البويرة أستاذ لزاضر أ كىابي كلثوـ 08

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
 تم ترتيب أسماء الأساتذة بحسب التًتيب الأبجدم للحركؼ -(*)

 لاستبياف لأداة ا : أسماء الأساتذة المحكمين03ملحق رقم 
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 سالجن

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 66,2 66,2 66,2 243 ذكر 

 100,0 33,8 33,8 124 انثى

Total 367 100,0 100,0   

 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative السن 

Percent 

Valid  12,0 12,0 12,0 44 سنة 30أقل من 

 62,9 51,0 51,0 187 سنة 40إفُ  31من 

 78,7 15,8 15,8 58 سنة 50إفُ  41من 

 100,0 21,3 21,3 78 سنة 51أكثر من 

Total 367 100,0 100,0   

 
 

  
 
 
 

 السن ابعنس  
N Valid 367 367 

Missing 0 0 

Std. Deviation ,47363 ,95708 

Percentiles 25 1,0000 2,0000 

50 1,0000 2,0000 

75 2,0000 3,0000 

 الغرض_من_الاقامة معرفة_الفندؽ تصنيف_الفندؽ ابعنسية ابؼستوى_التعليمي

367 367 367 367 367 

0 0 0 0 0 

1,18094 ,14622 ,50053 ,49175 ,68229 

2,0000 1,0000 4,0000 3,0000 1,0000 

3,0000 1,0000 5,0000 4,0000 2,0000 

4,0000 1,0000 5,0000 4,0000 2,0000 

 SPSSئج الاستبياف الدستخرجة من البرنامج الاحصائي(: نتا04الدلحق رقم )
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative ابؼستوى التعليمي 

Percent 

Valid 20,2 20,2 20,2 74 ثانوي 

 32,7 12,5 12,5 46 تكوين مهتٍ

 53,7 21,0 21,0 77 جامعي

 100,0 46,3 46,3 170 دراسات عليا

Total 367 100,0 100,0   

 
 

 الجنسية

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 97,8 97,8 97,8 359 جزائرية 

 100,0 2,2 2,2 8 أخرى

Total 367 100,0 100,0   

 
 تصنيف_الفندؽ

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 04 48,8 48,8 48,8 179 بقوـ 

 100,0 51,2 51,2 188 بقوـ 05

Total 367 100,0 100,0   

      

 معرفة_الفندؽ

  Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid " عبر منصات الآراء وابغجزBooking, 
Trivago 

149 40,6 40,6 40,6 

 100,0 59,4 59,4 218 عبر مواقع التواصل الاجتماعي

Total 367 100,0 100,0   

      

 الغرض_من_الاقامة

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 27,8 27,8 27,8 102 غرض عمل 

 80,7 52,9 52,9 194 غرض سياحي

 100,0 19,3 19,3 71 غرض علمي

Total 367 100,0 100,0   
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ONEWAY صورة_ابؼؤسسة BY بعد_الاقتصادي   

  /MISSING ANALYSIS.   

   

   

Oneway   

   

Notes 

Output Created 08-SEP-2023 22:16:06 

Comments   

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

367 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on cases 
with no missing data for any variable in the 

analysis. 

Syntax ONEWAY صورة_ابؼؤسسة BY بعد_الاقتصادي 
  /MISSING ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,03 

   

ANOVA 

      صورة_ابؼؤسسة

  Sum of 
Squares 

Df Mea
n 

Squa
re 

F Sig. 

Between Groups 240,897 24 10,0
37 

68,836 ,000 

Within Groups 49,869 342 ,146     

Total 290,766 366 
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ONEWAY صورة_ابؼؤسسة BY ٓالبعد_القانوف   

  /MISSING ANALYSIS.   

   

   

Oneway   

   

Notes 

Output Created 08-SEP-2023 22:16:26 

Comments   

Resources Processor 
Time 

00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,07 

   

ANOVA 

      صورة_ابؼؤسسة

  Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 266,070 19 14,004 196,76
6 

,000 

Within Groups 24,696 347 ,071 

Total 290,766 366   

    

ONEWAY صورة_ابؼؤسسة BY البعد_الاخلاقي    

  /MISSING ANALYSIS.    

    

    

Oneway    

    
Notes  

Output Created 08-SEP-2023 22:16:55 

Comments   

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in 
Working Data File 

367 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 

missing. 
Cases Used Statistics for each 

analysis are based on 
cases with no missing 
data for any variable in 

the analysis. 
Syntax ONEWAY صورة_ابؼؤسسة 

BY البعد_الاخلاقي 
  /MISSING 
ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,02 
   

ANOVA 

      صورة_ابؼؤسسة

  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 240,003 24 10,000 67,373 ,000 

Within Groups 50,763 342 ,148     

Total 290,766 366 

   

ONEWAY سةصورة_ابؼؤس BY 
البعد_ابػتَي 

  

  /MISSING ANALYSIS.   

   

   

Oneway   

   

Notes 

Output Created 08-SEP-2023 22:17:11 

Comments   

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in Working 
Data File 

367 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on cases 
with no missing data for any variable in the 

analysis. 

Syntax ONEWAY صورة_ابؼؤسسة BY البعد_ابػتَي 
  /MISSING ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,02 

   

ANOVA 

      صورة_ابؼؤسسة

  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 245,704 19 12,932 99,582 ,000 

Within Groups 45,062 347 ,130     

Total 290,766 366       

 

 مستويات ارتباط ابعاد الدسؤكلية الاجتماعية بالبعد الكلي لذا
 

ابؼتوسط الكلي  
لبعد ابؼسؤولية 
 الاقتصادية

ابؼتوسط الكلي  
 لبعدابؼسؤوليةالقانونية

ابؼتوسط الكلي 
لبعد ابؼسؤولية  
 الاخلاقية

ابؼتوسط الكلي 
لبعد ابؼسؤولية 
 ابػتَية

ابؼسؤولية. 
 الاجتماعية

الكلً لبعد المتوسط 
 المسؤولٌة الاقتصادٌة

Pearson 
Correlation 

1 .919** .940** .963** .978** 

Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 367 367 367 367 367 

المتوسط الكلً  
 ةالمسؤولٌة القانونٌلبعد

Pearson 
Correlation 

.919** 1 .942** .920** .968** 

Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 367 367 367 367 367 

المتوسط الكلً لبعد 
 المسؤولٌة  الاخلاقٌة

Pearson 
Correlation 

.940** .942** 1 .945** .980** 

Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 367 367 367 367 367 

المتوسط الكلً لبعد 
 المسؤولٌة الخٌرٌة

Pearson 
Correlation 

.963** .920** .945** 1 .980** 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 
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N 367 367 367 367 367 
 Pearson ةالمسؤولٌة. الاجتماعٌ

Correlation 
.978** .968** .980** .980** 1 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 367 367 367 367 367 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 


