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تحسين الصورة الذهنية للبنك  في  المسؤولية الاجتماعية تؤديه �دف هذه الدراسة إلى معرفة وتشخيص الدور الذي

شملت هذه الدراسة استطلاع آراء عينة عشوائية و  .تواجد فيهايالتي  والسوقيتلاءم  بما الوطني الجزائري بولاية الطارف

 ناسبةأساليب إحصائية م تم استخداموبذلك فقد البنك الوطني الجزائري بولاية الطارف، لدى  موظف )13(مكونة من 

  .الدراسة هذه  لتحليل بيانات

تحسين الصورة الذهنية له دور واضح في  المسؤولية الاجتماعيةتوصل إلى مجموعة من النتائج أبرزها أن تطبيق تم ال وقد

  .في البنك الوطني الجزائري بولاية الطارف

المسؤولية الجزائرية بتعزيز ودعم عناصر  البنوكجموعة من الاقتراحات المهمة أبرزها ضرورة قيام بمالدراسة  وأوصت

وتحسين الصورة  هة تحديات المنافسةفيها بكل ما هو جديد ومميز من إجراءات كمطلب أساسي لمواج ةالمطبق الاجتماعية

  .ى تلبية احتياجات ورغبات العملاءوبما ينعكس عل الذهنية للبنك،

  :الكلمات المفتاحية

  .البنك الوطني الجزائري -الصورة الذهنية – المسؤولية الاجتماعية

  

  

  

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الملخص



 

II 

 

 

 

 

 

Cette étude vise à connaître et diagnostiquer le rôle que joue la responsabilité 

sociale dans l'amélioration de l'image mentale de la Banque Nationale d'Algérie dans 

la Wilayat d'El Tarf d'une manière cohérente avec le marché dans lequel elle est 

implantée. Cette étude comprenait une enquête d'opinion auprès d'un échantillon 

aléatoire de (13) salariés de la Banque Nationale d'Algérie dans la Wilayat d'El Tarf 

Ainsi, des méthodes statistiques appropriées ont été utilisées pour analyser les 

données de cette étude. 

Un ensemble de résultats a été atteint, dont le plus marquant est que l'application 

de la responsabilité sociale a un rôle clair dans l'amélioration de l'image mentale de la 

Banque Nationale d'Algérie dans la Wilayat d'El Tarf. 

L'étude a recommandé un ensemble de suggestions importantes, notamment la 

nécessité pour les banques algériennes de renforcer et de soutenir les éléments de 

responsabilité sociale qui y sont appliqués avec tout ce qui est nouveau et distingué 

en termes de procédures comme une exigence de base pour relever les défis de la 

concurrence et améliorer l'image mentale de la banque. Et cela se reflète sur la 

satisfaction des besoins et des désirs des clients. 

les mots clés 

Responsabilité sociale- Image mentale- Banque nationale d'Algérie. 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

Résumé 

  



 

III 

  

  

  

                                                                  لا يطيب الليل إلا بشكرك، ولا يطيب النهار إلا بطاعتك إلهي،

 بعفوك ولا تطيب الدنيا إلا بذكرك، ولا تطيب الآخرة إلا                        

                                                           ونصح الأمة، نبي الرحمة ونور العالمينإلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة، 

 سيدنا محمد صلى االله عليه وسلم؛                      

  :إلى نور حياتي و منبع أملي وسعادة قلبي

 حفظهما االله؛ "الغالية" و أمي "العزيز" إلى أبي                                                           

 :إلى عزوتي و سندي في الحياة

  ؛حفظهم االله وأنار در�م  و أخواتي إلى إخوتي                                                            

  ؛                           رعاهما االله ياراو  محمد لؤي :أختي  اإلى  نور حياتي  ابن

  كل عائلتي الكریمة؛ إلى

 "سارة" إلى رفیقة دربي زمیلتي في المذكرة 

 إلى كل من جمعتني �م الصداقة والزمالة في دروب الحياة؛

 إلى كل من علمني حرفا من مرحلة الابتدائية إلى مرحلة الجامعية؛

 إلى كل من ناضل في سبيل الحصول على العلم؛

 إلى كل من أحب واحترم؛

 .....................إلى كل هؤلاء

  اهدي هذا الجهد المتواضع                                                              

  

  

  .بوراوي شيماء                                                     

  

  

  

  



 

IV 

  

  

 

  

  

والحنان إلى بسمة الحياة وسر الوجود إلى أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع إلى ملاكي في الحياة إلى معنى الحب 

و حنا�ا بلسم جراحي  دعائها سر نجاحي ما كان  

  "رتيبة" أطال ااالله في عمرها و أدامها االله ليالغالية  أمي

 عرفانا ورضوانا إلى من علمني أن الحياة كفاح

 " أبي صالح"حمل إسمه بكل إفتخارمن كلله االله بالهيبة والوقار إلى من علمني العطاء بدون إنتظار إلى من أ إلى

  أرجو من االله أن يطل بعمرك والدي العزيز

رائدو  عبد النور :القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى رياحين حياتي إلى  

"العابد برينيس شريفة "الأستاذة المؤطرة إلى    

شیماء" إلى رفیقة دربي زمیلتي في المذكرة   

إلى كل الأهل والأقارب إلى كل صدقاتي    

 إلى أساتذتي الكرام إلى كل من مد لنا يد العون من قريب

 أو بعيد ولو بكلمة طيبة إلى كل هؤلاء جميعا

  .أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع

 

            .سارة قدوار                                                            
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يسعدني بعد حمد االله وشكره أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير، وبأخلص آيات الاحترام والعرفان 

 االغزير وتوجيها� الي الطريق بعلمه ت أنار تيال "العابد برينيس شريفة" ةالدكتور  ةالفاضل ةبالجميل للأستاذ

  .الطيبة الفضل الأكبر في إنجاز هذا البحث  االقيمة وروحه الإرشادا� ت كانتيالسديدة، وال

الشاذلي كما أتوجه بوافر التقدير والامتنان لأساتذة كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير بجامعة             

  .على مساعد�م وتوجيها�م المفيدة بن جديد الطارف

على تفضلهم بقبول  أعضاء لجنة المناقشة كما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى السادة الأساتذة           

  .المتواضع وتقييمه الاشتراك في مناقشة هذا البحث

  .لولاية الطارف البنك الوطني الجزائري موظفيكما أتقدم بشكري  لجميع          

وأخيرا أتوجه بخالص شكري وعظيم تقديري لوالدي وأسرتي لكل ما قدموه في صبر وصمت حتى       

  .بحث ويرى النوريكتمل هذا ال

 شكرا: لكل هؤلاء أقول
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  مدخل الدراسة .1

 تزايد الضغوط على المؤسسات خاصة الحديثة التي ظهرت نتيجة الإداريةتعد المسؤولية الاجتماعية من المفاهيم 

 تقييمها لا يتوقف فقط على ما أننجد اليوم  إذ، أهمية الأكثرالاقتصادية منها، من بينها البنوك، فهي تعتبر من القضايا 

ها الذاتية من أهداف اقتصادية وغيرها، وبين يتعدى ذلك من خلال التوفيق بين مصالح الأمر أصبحبل  أرباحتحققه من 

نوك حاليا �ذه مصالحها ومتطلبات ا�تمع الذي تعمل فيه كشرط أساسي و جوهري لتحقيق النمو، لذا تزايد اهتمام الب

المسؤولية من خلال المحاولات المتعددة والمختلفة لإدارة أعمالها بشكل فعال و أخلاقي على كافة المستويات فهي تسعى 

إلى تجسيد المسؤولية الاجتماعية بشتى أبعادها وذلك باختلاف طبيعتها و أنشطتها من اجل ضمان استمراريتها، وهذا ما 

  .تكار وتعزيز صور�ا لدى الرأي العاميجعلها مصدرا للفرص والاب

 والبقاء التوسع حيث من الأسواق في مكانتها على لتحافظ الخاصة خططها إنشاء على مؤسسة كل مدتتعحيث 

 والاهتمام دعمه على تقوم للمجتمع خدمات تقديم نحو التوجه هو العالمية الشركات لمعظم الحديثة التوجهات ومن بقوة،

 للحفاظ الشركة ركائز أهم من أصبح والذي للشركات الاجتماعية بالمسؤولية عرف ما وهذا مكوناته على والحفاظ به

  .ا�تمع مصالح وخدمة لتنمية موجودة بأ�ا الشركة عن ا�تمع لدى ذهنية صورة طبع ومحاولة السوقية مكانتها على

البنوك من خلال تأثيرها في الرأي العام السائد في وفي الوقت الراهن أصبحت الصورة الذهنية تكتسب أهمية خاصة  

نحو مختلف  الجوانب ذات العلاقة بالبنك، حيث أدرك هذا الأخير مدى أهمية الصورة الذهنية الجيدة، وتأثيرها الكبير 

عند رسم خططه وتنفيذ قراراته لدورها في تشكيل السلوك  أولوياتهعلى نجاح المؤسسات والبنوك، فوضعه من ضمن 

  .تمعي والذي يقوم عليه البنكا�

  الدراسة إشكالية.2

يمكن طرح ، في ظل التحولات العالمية الصورة الذهنيةوكذا  المسؤولية الاجتماعيةحول كل من  ما سبقمن خلال    

  :الإشكالية التالية

ولاية بلبنك الوطني الجزائري ل تحسين الصورة الذهنيةفي  المسؤولية الاجتماعية تأثير تبنيمدى ما  -

  ؟الطارف

  ؟تحسن صور�ا الذهنيةأن  للمؤسسةكيف يمكن 

  ؟البنك الوطني الجزائري لولاية الطارف في  المسؤولية الاجتماعيةهل هناك تباين في تطبيق أبعاد 

  لبنك الوطني ل وتحسين الصورة الذهنية أبعاد المسؤولية الاجتماعيةهل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين

 ؟الجزائري لولاية الطارف
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  البنك الوطني  وتحسين الصورة الذهنية أبعاد المسؤولية الاجتماعيةهل هناك علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين

 ؟الجزائري لولاية الطارف

  :فرضيات الدراسة.3

  :الأسئلة المطروحة، تفترض الفرضيات التاليةو على المشكلة  الإجابةمن أجل   

  ."بمستوى منخفض البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف فيللمسؤولية الإجتماعية  هناك تطبيق": الأولىالفرضية *

  ."البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف في للصورة الذهنية كبير تحسين يوجد ":الفرضية الثانية *

البنك  في الصورة الذهنية تحسين وبينتطبيق أبعاد المسؤولية الاجتماعية  بين إرتباط علاقة توجد": الفرضية الثالثة*

 :يلي كما فرعية فرضيات ستة إلى تنقسم بدورها والتي ،"الطارف وكالة الوطني الجزائري

 محل البنك في وتحسين الصورة الذهنية الجانب الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية بين ارتباط علاقة يوجد":ىلو الأ الفرعية الفرضية-

 "الدراسة

 ." الدراسة محل البنك في وتحسين الصورة الذهنية الجانب البيئي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد":الثانية الفرعية الفرضية-

 محل البنك في الذهنيةوتحسين الصورة  الجانب التعليمي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد" :الثالثة الفرعية الفرضية-

 "الدراسة

 محل البنك في وتحسين الصورة الذهنية الجانب الإقتصادي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد" :الرابعة الفرعية الفرضية-

 ". الدراسة

 محل البنك في الصورة الذهنيةوتحسين  الجانب القانوني للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد" :الخامسة الفرعية الفرضية-

 " الدراسة

 محل البنك في وتحسين الصورة الذهنية الجانب التنافسي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد" :السادسة الفرعية الفرضية-

  ".الدراسة

وتحسين الصورة الذهنية في علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين أبعاد المسؤولية الاجتماعية  يوجد :"الفرضية الرابعة*

  "البنك الوطني الجزائري ولاية الطارف

  :تتمثل أهمية الدراسة فيما يلي :أهمية الدراسة. 4

   أهمية دراسة و  المسؤولية الاجتماعيةالباحثين الأكاديميين والممارسين لموضوع  تركيز اهتمامهذا البحث في مساهمة

 ؛ تحسين صور�اوظيفة على رفع فعالية وأداء البنوك وتحقيقها للمقومات الأساسية المتمثلة في التأثير 

  ضمن وظائف  للمسؤولية الاجتماعيةمحاولة تحسيس المهتمين وبوجه خاص القائمين على البنوك بضرورة إعطاء أهمية

أداة تحقق الربحية وتحافظ على مكانة البنك في السوق ضمن البنوك المتنافسة على اكتساب رضا  االبنوك باعتباره

  .من خلال صورته الذهنية الجيدة لديهم العملاء مهما كانت سلوكيا�م
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 :توجد عدة حقائق تجعل من الموضوع محل اهتمام الباحثين، لعل أهمها :اختيار الموضوع دوافع. 5

  :تمثلت في :الذاتيةالدوافع 

 الرغبة الشخصية؛ 

 الموضوع ضمن مجال التخصص؛  

  :تمثلت في:الدوافع الموضوعية

 ؛وضرورة تحسين صور�ا الذهنية الدور الحيوي الذي تلعبه البنوك في اقتصاديات الدول 

  البنوكرة ملحة يجب تبنيها من طرف ضرو  ت أصبحتيال المسؤولية الاجتماعية. 

  :وتشمل :أهداف الدراسة.6

  ؛بمختلف أبعادها للمسؤولية الاجتماعية البنوكإبراز أهمية تبني 

  ؛لتحسين صورته الذهنية  مسؤوليته الاجتماعيةمن استغلال  البنكالتعرف على الكيفية التي يتمكن �ا 

  ؛محل البحثالمسؤولية الاجتماعية في البنك الوطني الجزائري التعرف على واقع 

 ؛ البنوكفي  ةالمطبق المسؤولية الاجتماعيةالتي قد تسهم في تفعيل المهمة  قتراحاتتقديم بعض الا 

 إلى أهمية هذا الموضوع الحديث والمتخصص الأكاديميين لفت انتباه الباحثين والممارسين.  

  :الدراسة أدواتو المنهج المتبع .7

تم استعمال المنهج الوصفي التحليلي الذي يساعد على تحليل البيانات واستنباط التفسيرات والاستنتاجات المتعلقة   

 :وتمثلت أدوات الدراسة في .بالمشكلة المطروحة في هذه الدراسة

 .الإلكترونية الملتقيات والمواقعمن الكتب والمذكرات والدوريات و  على مجموعة تم الاعتماد: المصادر الثانوية

الملاحظة، المقابلات وكذا الاستبيان، كما هو موضح في الفصل الثالث ضمن : تم الاعتماد على :المصادر الأولية

 .في تحليل البيانات والوصول إلى النتائج spssأدوات الدراسة الميدانية واستخدام برنامج 

 في ضوء إطارها النظري ومعاينتها الميدانية تصميم نموذجتتطلب المعالجة المنهجية لمشكلة الدراسة  :الدراسة نموذج. 8

متغيرا مستقلا  بوصفه المسؤولية الاجتماعية جوانبيشير إلى العلاقة بين  )1(رقم  فرضي كما هو مبين في الشكل

  .متغيرا تابعا بوصفه وتحسين الصورة الذهنية
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  نموذج الدراسة): 1(شكل رقم

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على الدراسات السابقة: المصدر

  :كالأتيهذه الدراسة   حدود توبشرية، وعليه فقد حددحدود مكانية، زمنية، لكل دراسة  :حدود الدراسة. 9

   .البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف وإن الحدود المكانية لهذه الدراسة ه :الحدود المكانية

 عدد بلغ وقد المبحوث، البنكموظفين  مجموعة من تتكون والتيتمثل الحدود البشرية بعينة الدراسة : الحدود البشرية

  .موظف 13 العينة

، أما فيما  2021إلى غاية جوان  2020الممتدة من أكتوبر تمثل الحدود الزمنية لهذه الدراسة الفترة  :الحدود الزمنية

  .2021جوان  12إلى غاية تاريخ  2021ماي  12يخص الدراسة الميدانية تمثلت مد�ا في الفترة الممتدة من 

  :الدراسات السابقة. 10

من بين هذه و  تحسين الصورة الذهنية إلىو  المسؤولية الاجتماعيةهناك العديد من الباحثين الذين تطرقوا إلى موضوع 

  :الدراسات ما يلي

دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة  "بعنوان ):2006/2007(لقصير رزيقة : الدراسة الأولى

، دراسة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم الإعلام "بقسنطينةدراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح  الاقتصادية

الاتصال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم علوم الإعلام والاتصال، تخصص وسائل الإعلام والمجتمع، 

  . الجزائرقسنطينة،  ،جامعة منتوري

تشكيل صورة حسنة عن المؤسسة هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة مصلحة العلاقات العامة في 

  الاقتصادية للأملاح لدى جمهورها الخارجي

الحاصلون على مؤهلات متوسطة أعلى نسبة من العاملين في إدارات العلاقات  وتمثلت أهم نتائج هذه الدراسة في أن

ويظهر ذلك بشكل واضح  % 9.37العامة المختلفة التي أجريت عليها الدراسة إذ دل الاتجاه العام على أن نسبة حوالي 

  المسؤولية الاجتماعية

  الاجتماعي الجانب-1

  الجانب البيئي -2

  الجانب التعليمي -3

  الجانب الاقتصادي -4

  الجانب القانوني -5

  الجانب التنافسي للبنك -6

 تحسين الصورة الذهنية 
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اكبر نسبة في ميدان العلاقات العامة في الجهات التي أجريت عليها الدراسة ، كما أن في الهيئات والمحافظات والمؤسسات

 % 48هي نسبة الذين تقل عدد سنوات الخبرة لديهم سن خمس سنوات، حيث بلغت نسبة اتجاه العام حوالي 

يئات والمؤسسات وهذا مؤشر خطير حيث أن قلة السنوات الخبرة تعكس مستوى ويتمركزون بشكل واضح في البنوك واله

إن نسبة كبيرة من الجهات المختلفة التي أجريت عليها الدراسة لا �تم بتقريب العاملين في إدارات العلاقات ، كما الأداء

ء فإنه يدل على قصور بشكل واضح في كل من المحافظات والهيئات والمؤسسات، وهذا مؤشر خطير إن دل على شي

ويتركز معظم الذين لا يجيدون أية لغة أجنبية في كل من  النظر إلى أهمية إدارات العلاقات العامة وأهمية عدد العاملين فيها

  .المحافظات والمؤسسات والهيئات بشكل واضح

امة في تحسين صورة دور العلاقات العويتمثل الاختلاف بين الدراستين في كون أن هذه الدراسة اهتمت معرفة 

على اختلاف هذه الدراسة فهي تخصصت في دراسة المسؤولية الاجتماعية ودورها في تحسين الصورة  المؤسسة الاقتصادية

الذهنية للبنك  حيث كانت الدراسة الأولى في مؤسسة إقتصادية أما هذه الدراسة فكانت في مؤسسة مالية، كما أن 

 .2021على غرار هذه الدراسة فكانت في سنة  2007ت في حدود سنة الحدود الزمنية لهذه الدراسة كان

مقدم لنيل " المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات والموارد البشرية: " بعنوان 2010 ضيافي، نوال: الثانيةدراسة ال

  .أبو بكر بالقايد،تلمسان الجزائر ، جامعة تسيير الموارد البشريةشهادة الماجستير في 

الدراسة إلى أن المؤسسة أمام الالتزام بمسؤوليتها الاجتماعية خاصة اتجاه مواردها البشرية باعتبارها من هدفت هذه 

أهم مقومات النجاح والارتقاء، حيث قدمت إسهاما متواضعاً يربط بين الأداء الاجتماعي للمؤسسة والعمال ومنه تنبع 

لتزام المؤسسات �ذه المسؤولية وخاصة المؤسسات الوطنية ذات الطابع أهمية هذه الدراسة كو�ا إطاراً شمولياً لمعرفة مدى ا

الخاص، كما تقوم بتأصيل المفاهيم الأساسية للمسؤولية الاجتماعية وتوعية المؤسسات بأهمية تبنيها نظراً لمساهمتها في 

لعمال وأهمية الالتزام �ا نظراً تطوير ا�تمع ومعالجة مشاكله، وكذلك عرض عدد من أبعاد المسؤولية الاجتماعية اتجاه ا

لمساهمتها في خلق مجتمع داخلي متماسك، وبالأخص التعرف على واقع تبني المسؤولية الاجتماعية من طرف المؤسسات 

    .الجزائرية الخاصة ومدى الالتزام �ا

على  والموارد البشريةبمتغير المسؤولية الاجتماعية ويتمثل الاختلاف بين الدراستين في كون أن هذه الدراسة اهتمت  

كما أن   المسؤولية الاجتماعية ودورها في تحسين الصورة الذهنية للبنكاختلاف هذه الدراسة فهي تخصصت في دراسة 

  .2021على غرار هذه الدراسة فكانت في سنة  2010الحدود الزمنية لهذه الدراسة كانت في حدود سنة 
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دور المسؤولية الاجتماعية في  :"، بعنوان 2014موسى قاسم القريوتي، رياض عبدااالله الخوالدة ،: ثةالدراسة الثال

 01العدد العلوم الإدارية، مجلة ،"تحقيق الميزة التنافسية دراسة حالة في شركة زين للاتصالات الخلوية 

الاهتمام بالعاملين، والتركيز على (ستهدفت هذه الدراسة تعرف مدى تأثير المسؤولية الاجتماعية بأبعادها المختلفة إ

في تحقيق الميزة ) العملاء، وحل المشكلات الاجتماعية، والاهتمام بالبيئة، والمنافسة الشريفة، والمساهمة في الخطط التنموية

الخلوية، وقد اعتمدت هذه الدراسة على استخدام المنهج الوصفي التحليلي حيث تم التنافسية في شركة زين للاتصالات 

إستبانة على فئتين هما )  175(ولتحقيق هذا الهدف فقد تم توزيع . تجميع البيانات من خلال المصادر الثانوية والأولية

تماد على أساليب الاحصاء الوصفي صالحة للتحليل الإحصائي، وقد تم الاع) 151(وجد منها  ،)المديرون والعاملون(

  .في وصف متغيرات الدراسة، كما تم الاعتماد على أساليب الانحدار البسيط والمتعدد والمتدرج في اختبار الفرضيات

للمسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية في شركة زين للاتصالات  دوراوقد توصلت الدراسة إلى أن هنالك  

التركيز على العميل، والاهتمام بحل (وجود اثر ايجابيا ذي دلالة احصائية لكل من  وصلت الدراسة إلىالخلوية، كما ت

في ) المشكلات الاجتماعية، والاهتمام بالعاملين، والاهتمام بالبيئة، والمنافسة الشريفة، والمساهمة في دعم الخطط التنموية

ت الدراسة بضرورة إعداد البرامج التدريبية للعاملين في الشركة المبحوثة وأوص .تحقيق الميزة التنافسية في الشركة المبحوثة

لتعريفهم بإستراتيجية المسؤولية الاجتماعية وأهميتها ودورها في تحقيق التميز، وبضرورة تعاون جميع الشركات العاملة في هذا 

  .تجاه ا�تمع الذي تمارس أعمالها فيهالقطاع بوضع إستراتيجية وطنية واضحة تسهم في تعزيز مسؤوليتها الاجتماعية 

دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة  بدراسةويتمثل الاختلاف بين الدراستين في كون أن هذه الدراسة اهتمت 

المسؤولية الاجتماعية في تحسين  دور على معرفة تعملعلى اختلاف هذه الدراسة فهي في مؤسسة إقتصادية،  التنافسية

 .لذهنية للبنك الصورة ا

في  الأهليةدور الصورة الذهنية للمنظمات ": بعنوان 2018عبد االله الفرا،  مصطفى،عبد االله  :الرابعة دراسةال

الجامعة الأعمال، ماجستير في إدارة  مقدم لنيل شهادة،"دينيمع جمهور المستف الإستراتيجيةبناء العلاقة 

  .، غزة، فلسطينالإسلامية

التعرف على نوع و  لدى جمهور المستفدين، الأهليةالدراسة التعرف على واقع الصورة الذهنية للمنظمات هذه  تهدف

  . مع جمهور المستفدين الإستراتيجيةوبناء العلاقة  الأهليةطبيعة العلاقة بين الصورة الذهنية للمنظمات و 

دور الصورة الذهنية للمنظمات الأهلية في قطاع وقد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود علاقة طردية بين 

  .المستفيدينر وبناء علاقة إستراتيجية مع جمهو  غزة
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الأهلية في بناء دور الصورة الذهنية للمنظمات بويتمثل الاختلاف بين الدراستين في كون أن هذه الدراسة اهتمت 

الدور الذي تؤديه المسؤولية الاجتماعية في تحسين الصورة على اختلاف هذه الدراسة تمثلت في معرفة  العلاقة الاستراتيجية

على إختلاف هذه الدراسة فكانت في  2018الذهنية للبنك كما أن الحدود الزمنية لهذه الدراسة كانت في خلال سنة 

  .2021سنة 

  :هيكل الدراسة .11

تحسين الصورة ، تحسين الصورة الذهنية، المسؤولية الاجتماعية ،لقد حددت إشكالية الدراسة إطار متعدد الأبعاد

الأمر الذي يستعدي ضرورة الإحاطة بكل  المسؤولية الاجتماعية في البنك الوطني الجزائري لولاية الطارفعبر  الذهنية

 :فصول وخاتمة جاءت كالتالي ثلاثةهذه الأبعاد وبجميع جوانبها، وعلى هذا الأساس فقد شملت هذه الدراسة مقدمة و 

، وقد تكون هذا الفصل من ثلاثة مباحث الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعيةهذا الفصل  تضمن: وللفصل الأا

 في المبحث الأول، ثم تم تناول لمفاهيم عامة للمسؤولية الاجتماعية من نشأة ومفهوم وأنواعأساسية، حيث تم التطرق 

في  مجالات المسؤولية الاجتماعية وإستراتيجيا�ا في المبحث الثاني، ومن ثم تم تناول أسس ومعالم المسؤولية الاجتماعية 

  .المبحث الثالث

تم ، وقد تكون من ثلاثة مباحث أساسية، حيث الاطار النظري للصورة الذهنية هذا الفصل ضمنت :الفصل الثاني

شروط تكوين الصورة الذهنية أبعادها  التعرض إلى ، ثم تمأساسيات حول الصورة الذهنيةالمبحث الأول إلى  في التعرض

العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية وعلاقتها  إلىفي المبحث الثاني، أما المبحث الثالث تم التطرق فيه  ومصادرها

  . بالمسؤولية الاجتماعية

تحسين الصورة في المسؤولية الاجتماعية ضمن هذا الفصل القيام بدراسة ميدانية عن دور ت: )الميداني(الفصل الثالث

، وقد تكون هذا الفصل من ثلاثة مباحث أساسية، حيث تم عرض لولاية الطارفالبنك الوطني الجزائري في  الذهنية

منهجية الدراسة الميدانية القائمة  التطرق إلى ثم تمالأول،  في المبحث الوطني الجزائري لولاية الطارفبنك لتقديم عام ل

الرئيسية منها  الدراسة الميدانيةعرض وتحليل نتائج في المبحث الثاني، ومن ثم تم  على أداة الاستبيان بالتفصيل أساسا

  .والفرعية في المبحث الثالث

  

  



 

    

  الفصل الأول

للمسؤولية الإطار النظري 

  الاجتماعية
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  تمهيد

تعد المسؤولية الاجتماعية من الصفات التي يجب أن يتحلى �ا كل فرد في ا�تمع الذي يريد أن يتطور وينمو، لأن 

أفراده، فالجهل بالمسؤولية والنقص فيها وضعف نموها يمثل خطرا على ا�تمع ويعتبر نوعا من �ضة ا�تمع تتوقف على 

  .الاضطراب النّفسي والاجتماعي

 تعتبر المسؤولية الاجتماعية تجسيد للتطورات المتلاحقة في الاهتمام بزبائن المؤسسات سواء العامة أو الخاصة ولقد و 

 الفترة الأخيرة انتشارا واسعا، واهتماما كبيرا من طرف كتاب الإدارة والاقتصاد ومن شهد موضوع المسؤولية الاجتماعية في

طرف رجال الأعمال على حد سواء، وازداد الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية بعد تخلي العديد من الحكومات عن كثير 

بشركات القطاع الخاص إلى تبني برامج فعالة للمسؤولية الاجتماعية تأخذ بعين  أدىمن أدوارها الاقتصادية والخدمية، مما 

الاعتبار ظروف ا�تمع والتحديات التي تواجهه، حيث تعتبر المسؤولية الاجتماعية ركن أساسي ومطلب لتنمية الدول 

  .وتوفير بيئة ملائمة توفرها شركات القطاع الخاص بكافة أنواعه للمجتمع الذي تعمل به

  :هذا الفصل التطرق إلى ثلاث مباحث التالية يتم من خلال داخل المؤسسات المسؤولية الاجتماعية بأهمية وإدراكا 

 ؛ مفاهيم عامة حول المسؤولية الاجتماعية :المبحث الأول

  أسس ومعالم المسؤولية الاجتماعية؛: لمبحث الثانيا

  واستراتيجيهامجالات المسؤولية الاجتماعية  :المبحث الثالث
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  مفاهيم عامة حول المسؤولية الاجتماعية: المبحث الأول

لقد تجاوزت المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ذلك المفهوم الذي لم يكن يلفت الانتباه، حيث شهد مفهومها العديد 

مختلفة ولتكتسب بذلك المسؤولية من التطورات ومع ظهور أسباب كثيرة ساهمت في بروز هذا المفهوم، ليشمل جوانب 

  .الاجتماعية أهمية بالغة تجسدت على صعيد كل من المؤسسة وا�تمع وكذا الدولة

  الجذور التاريخية للمسؤولية الاجتماعية: الأول لمطلبا

  .مختلف المراحل التي مرت �ا المسؤولية الاجتماعية وتطورت من خلالها سيتم في هذا المطلب عرض

المسؤولية الاجتماعيةنشأة  -1  

شهدت المسؤولية الاجتماعية تطورا كبيرا ارتبط بتطور ا�تمعات من جهة وبتطور المؤسسات من جهة أخرى، ويمكن 

  :إيجاز مراحل نشأ�ا فيما يلي 

  الثورة الصناعية و الإدارة العلمية 1-1

والتركيز على تعظيم الأرباح، أي أن  والموارد البشرية،تتميز هذه المرحلة بوجود استغلال غير عقلاني لجهود العاملين 

وهذا راجع لكون الثورة في  المالكين هم المستفيدين بالدرجة الأولى، إذ لا يوجد اهتمام بالعاملين أو ا�تمع عامة،

وطريقة إنجاز  واتجه البحث في هذه المرحلة إلى كيفية تحسين إنتاجية العاملين وكان ذلك من خلال دراسة وقت بدايتها،

العمل الأفضل مع التركيز على تحفيز العاملين بالوسائل المادية عن طريق تحسين الأجور المدفوعة للعاملين مقابل جهد  

 1.ويمكن القول أنه في هذه المرحلة هناك وعي بسيط بالمسؤولية يتمثل في تحسين أجور العاملين كبير لإعطاء إنتاج أكبر،

"هوثورن"نتاج وتجارب مرحلة ظهور خطوط الإ 1-2  

إن تزايد استعمال العاملين وإصابات العمل الكثيرة، فضلا عن الوفيات الناتجة عن تشغيل الأطفال والنساء، أدى 

حاولت دراسة تأثير الاهتمام بالعاملين على " هوثورن"بالمدراء الى التفكير في تحسين ظروف العمل، كما أن مصانع 

  2.بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات بغرض زيادة الأرباح الإنتاج، وهنا بدأ الاهتمام

  

  

                                                           
المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، ص ص  ): 2005(،طاهر محسن الغالبي، صالح مهدي العامري1

542-543.  

 مذكرةدراسة حالة لمؤسسة مطاحن سيدي ارغيس ولاية أم البواقي،  -المسؤولية الاجتماعية وأثرها على النشاط الترويجي  ):2017-2016(جدي فيصل، 2

، ، الجزائريقاجامعة العربي بن مهيدي أم البو  ، تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،غير منشورة علوم التجاريةالماستر في 

  .8ص 
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  مرحلة الكساد الاقتصادي الكبير والنظرية الكينزية 1-3

عرفت هذه المرحلة بالكساد الاقتصادي الذي ظهر نتيجة سعي المؤسسات إلى تسويق كما هائلا من المنتوجات دون 

اقتناء المنتوجات مما أدى إلى كساد المنتوجات بشكل رهيب، حتى فوا عن ز غبات المستهلكين الذين عور الاهتمام بمطالب 

 1."كينز"طلب من الدولة التدخل لإيجاد حل أو من خلال تحقيق توازن العرض والطلب وهذا ما يعرف بنظرية 

  مرحلة المواجهات الواسعة بين الإدارة و النقابات 1-4

تعزز في هذه المرحلة دور النقابات و الضغط على الإدارة و ذلك من خلال المطالبة بسن قوانين تحمي العاملين و 

تعزز مشاركتهم في مجلس الإدارة، إن هذه الأحداث انعكست بشكل كبير على المؤسسات حيث تم تحديد الحد الادنى 

تماعي و الصحي و ظهور جمعيات حماية المستهلك خاصة،و هذا للاجور واشراك العاملين بالادارة و تنظيم التامين الاج

   .2في تبني المسؤولية الاجتماعية من قبل المؤسسات لتتخطى المرحلة التي كانت مجرد نظرية لاغيرما يفسر النقلة النوعية 

أسباب بروز وتنامي مفهوم المسؤولية الاجتماعية -2  

:مفهوم المسؤولية الاجتماعية جاء نتيجة العديد من الدوافع كان أهمهاأشارت العديد من الدراسات إلى أن بروز   

العديد من  أنوتعد من أهم القوى الدافعة لتبني المؤسسات لمفهوم المسؤولية الاجتماعية، حيث : العولمة 2-1

على أ�ا �تم بحقوق وأصبحت تركز في حملا�ا الترويجية  المؤسسات متعددة الجنسيات ترفع شعار المسؤولية الاجتماعية،

، كما أ�ا �تم بقضايا البيئة الإنسان وأ�ا تلتزم بتوفير ظروف عمل آمنة للعاملين،وبأ�ا لا تسمح بتشغيل الأطفال

  .الحفاظ على الموارد الطبيعيةو 

والبيئة، من خلال التشريعات التي تنادي بضرورة حماية المستهلك والعاملين  :تزايد الضغوط الحكومية والشعبية 2-2

وبخلاف ذلك قد تتعرض للمقاطعة  الأمر الذي يكلف المؤسسة أموالا طائلة إذا ما رغبت في الالتزام بتلك التشريعات،

  .الخروج من السوق بشكل عامو 

حيث تعرضت الكثير من المؤسسات العالمية لقضايا أخلاقية، مما جعلها تتكبد : الكوارث والفضائح الأخلاقية 2-3

  .ةكتعويضات للضحايا أو خسائر نتيجة المنتجات المعاب  أموالا طائلة

ليها الالتزام بتطوير المنتجات، والتي صاحبتها تحديات عديدة فرضت ع: التطورات التكنولوجية المتسارعة 2-4   

 ظل تطوير مهارات العاملين وضرورة الاهتمام بالتغيرات في أذواق المستهلكين وتنمية مهارات متخذي القرار خاصة فيو 

                                                           
 في علوم التسيير مذكرة ماسترأثر المسؤولية الاجتماعية على تنافسية المؤسسة، دراسة حالة اتصالات الجزائر بأم البواقي،  ):2016-2015( مزياني أحلام، 1

  9، ص  الجزائر البواقي، ، تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة أمغير منشورة

الوطني حول المسؤولية الاجتماعية  الملتقىالمؤسسة بين تحقيق التنافسية و محددات المسؤولية الاجتماعية و البيئية،):2012(عبد الغفور دادن،الحفصي رشيد،-2

 .408- 407امعة ورقلة، الجزائر، ص ص نوفمبر، ج 21و20بين تحقيق التنافسيةو محددات المسؤولية الاجتماعية و البيئية،المنعقد يومي 
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وزيادة الاهتمام برأس المال البشري بدرجة أكبر  التحول من الاقتصاد الصناعي إلى اقتصاد قائم على المعلومات والمعرفة،

  1.من رأس المال المادي

  أسباب بروز مفهوم المسؤولية الاجتماعية) : 01- 01(الشكل رقم 

  العولمة 

  

   التطورات التكنولوجية المتسارعة   تزايد الضغوط الحكومية والشعبية

 

  الكوارث والفضائح الأخلاقية 

تفعيل دور المسؤولية ): 2013( حسين عبد المطلب الأسرج،: بالاعتماد على  من إعداد الطالبتين:  المصدر

  .، مصر09 الاجتماعية للشركات في التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الدول العربية، مجلة الاقتصاد الجديد العدد

  المسؤولية الإجتماعية مفهوم:المطلب الثاني

ا، ومدى التزامها بتحقيق رغبات تعتبر المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الإطار الموجه لها في التعامل مع محيطه

  .المسؤولية الاجتماعية وأهميتها تعريفوبالتالي سيتم التطرق إلى  حاجات أصحاب المصلحة المتعلقة �ا،و 

  المسؤولية الاجتماعية تعريف -1

على  PREINDENFECH & ROBENحيث يعرفها أعطيت عدة تعاريف للمسؤولية الاجتماعية 

  2".التزام اجتماعي ما بين المؤسسات و ا�تمع، لما تقوم به المؤسسة من عمليات تجاه ا�تمع" :أ�ا

  3. "التزام المؤسسة اتجاه ا�تمع الذي تعمل فيه" :على أ�ا DRUCKERو يعرفها 

التزاما أخلاقيا وإنسانيا وأدبيا تتحمله المؤسسات اتجاه ا�تمع العاملة به وذلك "  :بأ�ا فيعرفها HOLMES أما

وث مكافحة التلعن طريق المساهمة بمجموعة كبيرة من الأنشطة الاجتماعية كمحاربة الفقر وتحسين الخدمات الصحية و 

  4."خلق فرص العمل وحل مشاكل الإسكان وغيرهاو 

                                                           
الجديد  تفعيل دور المسؤولية الاجتماعية للشركات في التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الدول العربية، مجلة الاقتصاد): 2013( حسين عبد المطلب الأسرج، 1

  .5، ص، مصر09العدد

  .229الأردن، ص عمان، دار اليازوري للنشر والتوزيع،الطبعة الأولى،  أسس التسويق و مفاهيم معاصرة،): 2006( ثامر البكري، 2

3
تخصص إدارة  ،غير منشورة ماستر مذكرة ،اسة حالة مؤسسة البسكرية للإسمنتأثر المسؤولية الاجتماعية على الأداء البيئي در ): 2019-2018(العقون آمنة، 

  .13ص ، الجزائر،علوم التسيير،جامعة محمد خيضر،بسكرة الموارد البشرية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و 

4
كلية العلوم  لبشرية،تخصص تسيير الموارد ا ،رسالة ماجستير غير منشورةالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية، ): 2010-2009( ضياف نوال، 

  21صالجزائر،  بكر بلقايد، تلمسان، علوم التسيير، جامعة أبوالاقتصادية و 

 الأسباب 
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دامة من خلال العمل التزام أصحاب النشاطات الاقتصادية بالمساهمة في التنمية المست" :البنك الدولي على أ�ا هاعرفو 

والتنمية عائلا�م وا�تمع المحلي وا�تمع ككل ، لتحسين مستوى معيشة السكان بأسلوب يخدم الاقتصاد مع موظفيهم و 

  1"في آن واحد

الالتزام المستمر من قبل مؤسسات " :المسؤولية الاجتماعية بأ�ا فيعرف مجلس الأعمال العالمي للتنمية المستدامة  أما

الأعمال بالتصرف أخلاقيا والمساهمة في تحقيق التنمية الاقتصادية والعمل على تحسين نوعية الظروف المعيشية للقوى 

  2. "إضافة إلى ا�تمع المحلي وا�تمع ككل العاملة وعائلا�م

التنمية معا عن طريق المؤسسة �دف خدمة الاقتصاد و  على جبالتزام ووا هيلمسؤولية الاجتماعية ا وعليه يستنتج أن

  .الاهتمام بالأطراف الداخلية للمؤسسة كالعاملين والأطراف الخارجية كأفراد ا�تمع والبيئة معا في تحقيق الأهداف

  أهمية المسؤولية الاجتماعية -2

  :للمسؤولية الاجتماعية أهمية بالغة بالنسبة للمؤسسة وللمجتمع وللدولة ويمكن الإشارة إليها في النقاط التالية

  : تتمثل أهمية المسؤولية الاجتماعية بالنسبة للمؤسسة فيما يلي :بالنسبة للمؤسسة 2-1

  المردود المادي والأداء المتطور والقبول الاجتماعي مع ا�تمع وغيرها؛ -   

  لأرباح؛وازيادة الفوائد الاستثمارية  -   

  قيق ولائهم؛كسب رضاهم وتحاستقطاب العمالة المميزة والاحتفاظ �ا، زيادة إنتاجية العاملين و  -   

  من العملاء وضمان ولائهم للمؤسسة؛تشكيل صورة ذهنية إيجابية عامة لدى أكبر عدد ممكن  -   

 .تحسين علاقات المؤسسة مع عناصر البيئة الخارجية -   

  :فيما يلي للمجتمعتتمثل أهمية المسؤولية الاجتماعية بالنسبة  :بالنسبة للمجتمع 2- 2

افة تنظيمية رائدة على تحقيق الاستقرار الاجتماعي نتيجة لسيطرة مفاهيم العدالة والمساواة وتكافؤ الفرص وانتشار ثق -   

  قاعدة المسؤولية الاجتماعية ؛

التعليمية وتحسين الخدمات الصحية و  تحسين نوعية الحياة في ا�تمع كالمساعدات في حل مشاكل البطالة والفقر، -   

  زيادة المداخيل والتعويضات للعاملين وعليه تحسين مستوى المعيشة؛و 

  

                                                           
1
حالة بعض المؤسسات  -19المسؤولية الاجتماعية توجه حديث لمواجهة أزمة كوفيد ): 2020سبتمبر (صديقي النعاس، عبد الدائم هاجر، عبد الكريم نادية،  

  .279، ص 3، العدد 8،  مجلة التكامل الاقتصادي، ا�لد  -النشطة في الجزائر

2
تكنولوجي في تحقيق المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية،دراسة حالة مجمع صيدال ـ وحدة الدار دور الابداع ال): 2013-2012( بوسلامي عمر، 

، تخصص إدارة الأعمال الإستراتيجية للتنمية المستدامة، كلية غير منشورة في اطار مدرسة الدكتوراه في علوم التسيير رسالة ماجستير البيضاء ـ الجزائر العاصمة،

  .58-57ص ص  ،الجزائر، 1تصادية والتجارية وعلوم التسيير ،جامعة سطيف العلوم الاق
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  1.تحقيق التفاعل والترابط الايجابي بين المؤسسة ومؤسسات ا�تمع الأهلي -   

  :تتمثل أهمية المسؤولية الاجتماعية بالنسبة للدولة فيما يلي :بالنسبة للدولة 3- 2

  ة الأخرى؛تخفيف الأعباء التي تتحملها الدولة في سبيل أداء مهامها وخدما�ا الصحية والتعليمية والثقافية والاجتماعي - 

يؤدي الالتزام بالمسؤولية إلى تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي المؤسسات بأهمية المساهمة العادلة والصحيحة في تحمل   -   

  التكاليف الاجتماعية؛

  2.ا�الاتالمساهمة في التطور التكنولوجي والقضاء على البطالة وغيرها من  - 

بين الأهمية الكبيرة للمسؤولية الاجتماعية كوسيط أساسي ومهم يربط بين تومن خلال هذه النقاط الأساسية ت      

المؤسسة والبيئة التي تعمل �ا، فالنسبة  من المؤسسة وأفرادها وأفراد ا�تمع ككل لأ�ا تلعب دور مهم في تفاعل كلا

تماعية الموجودة في ا�تمع للمؤسسة يعود عليها بالفوائد والأرباح وبالنسبة للمؤسسة يكون بالحد من الآفات الاج

  .وتحسين المستوى المعيشي للأفراد ودفع عجلة التنمية بكافة أشكالها ليصبح ا�تمع واعيا بحاله من واجبات وحقوق

  أهداف المسؤولية الاجتماعية وعناصرها:المطلب الثالث

  .الأساسية عناصرها التطرق إلىأهداف المسؤولية الاجتماعية و  التعرف على أهمسيتم في هذا المطلب 

  أهداف المسؤولية الاجتماعية-1

الغايات تمكنها من تحسين من خلال تبني المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية تسعى إلى تحقيق مجموعة من الأهداف و 

  3: يذكر ما يلي صور�ا وتدعيم مكانتها في السوق ومن أبرز هذه الأهداف 

به؛التحسين المستمر لنظام التسيير المعمول -   

زيادة التكافل الاجتماعي بين مختلف الشرائح؛ -   

تحسين مستوى الحياة المعيشية لأفراد ا�تمع؛ -   

  تنمية المهارات لدى أفراد ا�تمع؛ - 

  الحد والتقليل من المخاطر التي يمكن أن يتعرض لها الفرد فيما يخص السلامة والصحة في العمل؛  - 

  ؛التنمية المستدامةالتزام كل أفراد ا�تمع بتحقيق   - 

  مساندة الدولة في تحقيق الأهداف التنموية؛ - 

                                                           
ص  الجزائر، ،27لإنسانية والاجتماعية، العددمجلة العلوم ا" المعايير الأبعاد، المفهوم، :المسؤولية الاجتماعية"): 2016ديسمبر ( سميرة لغويل، نوال زمالي، 1

304.  
ورهانات : الواقع دور الاقتصاد الإسلامي في تعزيز مبادئ المسؤولية الاجتماعية، الملتقى الإسلامي،): 2011فيفري (بوزيد سايح،  مولاي لخضر عبد الرزاق،  2

  .9المستقبل، المركز الجامعي بغرداية، الجزائر، ص
  

3
  .17، صسبق ذكرهالعقون آمنة، مرجع  
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  الاستفادة من السمعة الحسنة للمؤسسة ميزة تنافسية؛ - 

  حصول المؤسسات على عائد مستمر لفترات طويلة المدى؛ - 

  اكتساب ثقة الجمهور ورضا المستهلكين مما يساعد في خدمة الأهداف الاقتصادية للمؤسسة؛ - 

  .إثبات القدرة على تقديم المنتج أو الخدمة على الدوام بما يتفق ومتطلبات العملاء - 

  عناصر المسؤولية الاجتماعية-2

  :للمسؤولية الاجتماعية عناصر مرتبطة، يدعم كل منها الآخر ويتكامل معه وتتمثل هذه العناصر في

  :التعاون 2-1

ن في عمل أو مسؤولية ما مع جهة أخرى، لتحقيق هدف مشترك هو أحد المظاهر الاجتماعية التي �دف إلى التعاو 

قد يكون مباشر أو غير مباشر، التعاون إما اختياري كتعاون الأفراد في مساعدة المحتاجين أو أثناء الزلازل والكوارث 

  .العمل والظروف المحيطة به في  الطبيعية أو إجباري حيث تكون صفة الإجبار

  :المشاركة 2-2

وهي أعلى درجات  ديمقراطيا يقوم على ضرورة مشاركة أفراد ا�تمع المحلي في تحقيق التنمية الاجتماعية، تعد مفهوما

أو مشاركة مادية عن طريق  لجهد والعمل،واالمسؤولية الاجتماعية وتكوم المشاركة مشاركة الرأي العام والمقترحات 

تنسيق أو التقييم �دف الوصول إلى مستوى معين من تنمية تنفيذ  أو المشاركة في عملية التخطيط، تبرعات، مشروعات،

وحل مشكلا�ا، والوصول إلى أهدافها وتحقيق رفاهيتها والمحافظة على  أفضل، بما يساعد المؤسسة في إشباع حاجا�ا،

  .التقبل، التنفيذ والتقييم: وهي  )2(استمرارها، حيث يكون لها ثلاث جوانب

  .ر أو الأدوار الاجتماعية التي يقوم �ا والملائمة له في إطار ممارسة سليمةأي تقبل الفرد للدو : التقبل*

  .حيث ينفذ الفرد العمل وينجزه باهتمام وحرص ليحصل على النتيجة التي ترضيه وترضي الآخرين وتخدم الهدف:التنفيذ*

  1.حيث يقيم كل فرد عمله وفقا لمعايير المصلحة العامة والأخلاق: التقييم*

  :همالف 2-3

وفهمه لدوافع السلوك الذي تنتهجه خدمة لأهدافها  ويتضمن فهم الفرد للجماعة والقوى النفسية المؤثرة في أعضائها،

نب الفرد في القيام بمسؤولياته وأيضا استيعابه للأسباب التي جعلته يتبنى موقفه، فالفهم الصحيح يدعم المشاركة من جا

                                                           
ماستر في  مذكرة المسؤولية الاجتماعية في البنوك التجارية بين النظرية والتطبيق ـ دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، ):2014-2013( ة،مبوكماش نسي 1

  12، ص الجزائر جامعة أم البواقي، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، ، تخصص مالية وبنوك،غير منشورة علوم التسيير 
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ا�تمع ومسايرة المعايير والاهتمامات ومقاومة الضغوط،كما يشمل التقارب الفكري هو أيضا يشترط الالتزام بأخلاقيات و 

  1.والمساهمة في المناقشة والوصول إلى النقاط التي يجب الاعتماد عليها للوصول للغاية التي تخدم المصلحة العامة

  :الاهتمام 2-4

ذلك الارتباط يخالطه الحرص على  - صغيرة كانت أم كبيرة- الفردونعني به الارتباط العاطفي بالجماعة التي ينتمي إليها 

  2.والخوف من أن تعاب بأي ظرف يؤدي إلى إضعافها أو تفككها  استمرار تقدمها وتماسكها وبلوغ أهدافها،

  عناصر المسؤولية الاجتماعية): 02- 01(الشكل رقم 

  التعاون

  

  المشاركة الاهتمام                                                             

  

  

  الفهم

المسؤولية الاجتماعية في البنوك التجارية بين النظرية ): 2014-2013(بوكماش نسيمة،  على بالاعتمادمن إعداد الطالبين :المصدر 

الريفية، مذكرة ماستر في علوم التسيير غير منشورة ، تخصص مالية وبنوك، كلية العلوم والتطبيق ـ دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية 

  .الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة أم البواقي، الجزائر

  :اعية وهي موضحة في الجدول التاليكما يمكن تحديد عناصر أخرى للمسؤولية الاجتم

 ولية الاجتماعية ودورها الاجتماعي تجاه كل عنصرعناصر المسؤ ): 01-01(الجدول رقم 

 العناصر بعض ما يجب أن تدركه الإدارة من دور اجتماعي اتجاهه

حماية  -تكوين صورة محترمة للمؤسسة في بيئتها-تعظيم قيمة الأسهم والمؤسسة ككل -تحقيق أكبر ربح

 .زيادة المؤسسة -أصول المؤسسة

 المالكون أو المساهمون

رعاية -ظروف عمل مناسبة-عدالة وظيفية-تدريب مستمر-فرص تقدم و ترقية-رواتب مدفوعةأجور و 

 .وسائل النقل -تأمين السكن-إجازات مدفوعة-صحية

 العاملون

 

إرشادات -الإعلان الصادق -سهولة الحصول على المنتجات -أسعار مناسبة-منتجات بنوعية جيدة

 .بعد الاستعمالبخصوص المنتج ثم التخلص منه أو من بقاياه 

 العملاء

 المنافسون .عدم استقطاب العاملين بوسائل غير نزيهة-معلومات صادقة وآمنة-منافسة عادلة و نزيهة

 )موزعون أو موردون( ا�هزون .النزاهة العادلة -تسديد الالتزامات المالية - تطوير واستخدام المواد ا�هزة-أسعار عادلة -الاستمرارية

                                                           
، قسم غير منشورة رسالة ماجستير". فعالية برنامج ارشادي لتنمية المسؤولية الاجتماعية لدى طلاب المرحلة الثانوية):"2008- 2007. (م، جميل محمدقاس 1

  .20 ص  فلسطين، غزة،، علم النفس، الجامعة الاسلامية
2
  .14ص ،  سبق ذكرهالعقون آمنة، مرجع  

 عناصر المسؤولية الاجتماعية 
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دعم أنشطة ا�تمع للأطفال  -دةتوفير فرص عمل جدي-الاحتياجات الخاصةتوظيف أصحاب 

 .احترام العادات و التقاليد -إسهام في حالات الطوارئ والكوارث-دعم الفنون -الشباب والمسنينو 

 

 ا�تمع

 البيئة .الاستخدام الأمثل العادل للموارد الطبيعية-الحد من تلوث المياه و البيئة والتربة

الإسهام في البحث  - التهرب منهاتسديد الرسوم وعدم  -الالتزام بالتشريعات والقوانين الحكومية

 .المشاركة في حل المشكلات الاجتماعية و الاقتصادية -التطويرو 

 الحكومة

التعامل الصادق مع  -احترام دور جمعيات ا�تمع المدني -التعامل الجيد مع جمعيات حماية المستهلك

 .الإعلاموسائل 
 المنظمات الاجتماعية

التطورات العلمية والأطر النظرية للمسؤولية الاجتماعية، كتاب جماعي حول ): 2019( عثمان ثابت حسن، رضا فولي،: المصدر

دراسات المركز الديمقراطي العربي لل الطبعة الأولى،  المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات والشركات بين المقاربات النظرية والممارسات التطبيقية،

  .40ـ -39 ص برلين ، ألمانيا، صالإستراتيجية والسياسة والاقتصادية، 

  أسس ومعالم المسؤولية الاجتماعية: المبحث الثاني

 سيتم من خلال هذا المبحث توضيح أسس ومعالم المسؤولية الاجتماعية من خلال عرض أبعادها، مبادئها،

  .واتجاها�ا ،معاييرهاو 

  أبعاد المسؤولية الاجتماعية وفوائدها: المطلب الأول

  .سيتم عرض في هذا المطلب الأبعاد الأساسية للمسؤولية الاجتماعية، والتعرف على أهم فوائدها

  أبعاد المسؤولية الاجتماعية -1

 ميات متباينة،فوضعوا لها مساختلفت وجهات نظر الكتاب والباحثين في محاولة تحديد أبعاد المسؤولية الاجتماعية 

 كارول"كما أشار لها 1 لكنها حددت بأ�ا حاصل مجموع الأبعاد الأربعة ،كما يظهر في المعادلة الآتيةو  أربعة أبعاد

CARROLL ":  

  الخيريةالمسؤولية + المسؤولية الأخلاقية + المسؤولية القانونية + المسؤولية الاقتصادية = المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة 

  

  

  

  

  

                                                           
1
  .22،ص  سبق ذكرهالعقون آمنة ، مرجع  
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  للمسؤولية الاجتماعية CARROLLهرم كارول ): 03- 01(الشكل رقم 

  
دراسة (الأعمال في الرفع من أداء الموارد البشرية  أخلاقياتو دور المسؤولية الاجتماعية  ):2019- 2018(بلقايد محمد جواد، : المصدر

، كلية العلوم الاقتصادية غير منشورة شركاتفي إدارة الأعمال وحوكمة ال وراهتالدك أطروحة ،)تطبيقية لعينة من مؤسسات الغرب الجزائرية

 .19، ص الجزائرعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، التجارية و و 

  :وفيما يلي شرح لهذه الأبعاد الموضحة في الشكل السابق

وذلك من خلال قيام المؤسسات بإنتاج سلع وخدمات ذات نوعية جيدة مع ضرورة  :المسؤولية الاقتصادية 1-1

وبالتالي تحمل مسؤولية اقتصادية من خلال الالتزام بعض الممارسات  يد استخدام الموارد والعمل على تحقيق الربح،ترش

  .منها حماية حقوق المستهلك والاستثمار الأخلاقي

لابتعاد أي على مؤسسة الأعمال احترام القوانين والتشريعات المطبقة في ا�تمع العاملة به وا: المسؤولية القانونية 1-2

  .ومن خلال هذا الالتزام ستكتسب المؤسسة احترام الآخرين ا� عن الأعمال الغير شرعية والتقيد

مبنية على أسس أخلاقية رفيعة  تأن تلتزم مؤسسة الأعمال بسلوكات وتصرفات ونشاطا: المسؤولية الأخلاقية 1-3

  .سواء من حيث المعاملة أو التصرف مما يخلق جوا من الاحترام والابتعاد عن إلحاق الأذى والضرر للآخرين

أي أن تعمل المؤسسة جاهدة على تنمية وتطوير ا�تمع وتحقيق الرفاهية وتحسين نوعية  :المسؤولية الإنسانية 1-4

  1.حياة الفرد وا�تمع

  :وهي أبعادلمؤسسات ثلاث ل الباحثين من يرى أنغير أن هناك بعض 

                                                           
1
  .18، ص سبق ذكرهبلقايد محمد جواد، مرجع  

إنّ التصرف كمواطن صالح یسهم في  :المسؤولیة الخیِرة - 

.تعزیز الموارد في المجتمع وتحسّین نوعیة الحیاة فیه  

تعمل ما هو عندما تراعي المنظمة الأخلاق في قراراتها فإنها : المسؤولیة الأخلاقیة - 

.صحیح وحق وعادل وتتجنب الإضرار بالفئات المختلفة  

من خلال الامتثال للقوانین، لأنّ القوانین هي مرآة تعكس ما هو صحیح أو : المسؤولیة القانونیة - 

.خطأ في المجتمع وتمثل قواعد العمل الأساسیة  

. یمثل قاعدة أساسیة للوفاء بالمتطلبات الأخرى كون المنظمة تحقّق ربحاً، فانّ هذا: المسؤولیة الاقتصادیة -   
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لا يشير إلى الربح كجانب من جوانب الأعمال التجارية، إنما يشير إلى الالتزام بممارسات أخلاقية  :البعد الاقتصادي -

  .داخل المؤسسات مثل منع الرشوة والفساد وحماية حقوق المستهلك والاستثمار الأخلاقي

والذي يملي على المؤسسة أن تسهم في تحقيق رفاهية ا�تمع، الذي تعمل فيه، وتحسين ورعاية : الاجتماعيالبعد -

الرعاية المهني و وتنمية قدرا�م الفنية وتوفير الأمن الوظيفي و  شؤون العاملين فيها، مما ينعكس إيجابا على زيادة إنتاجيتهم،

  .اعي كل من ممارسات التشغيل و العمل العادلة، المساهمة في ا�تمع المحليالصحية و ا�تمعية لهم، ويشمل البعد الاجتم

منتجات المؤسسة، يتمثل البعد البيئي في واجب المسؤولية لتغطية الآثار البيئية المترتبة على عمليات و : البعد البيئي -

وتقليل الممارسات التي  ن الموارد المتاحة،وتحقيق أقصى قدر من الكفاءة والإنتاجية م القضاء على الإنبعاثات والنفايات،و 

  1.قد تؤثر سلبا على تمتع البلاد والأجيال القادمة �ذه الموارد

 أبعاد المسؤولية الاجتماعية): 04- 01(الشكل رقم 

  

  

  

  

         

 دور المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات): 2019-2018(بلقايد محمد جواد، بالاعتماد على  من إعداد الطالبتين: المصدر 

في إدارة الأعمال وحوكمة  ، أطروحة الدكتوراه)دراسة تطبيقية لعينة من مؤسسات الغرب الجزائرية(الأعمال في الرفع من أداء الموارد البشرية 

  .ة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائرالشركات غير منشور 

  فوائد المسؤولية الاجتماعية -2

  :ما يلي  تكمن فوائد المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الاقتصادية في

المرتبطة بالمسؤولية ا�تمعية ومخاطر والفرص  تشجيع عملية اتخاذ القرارات على أساس فهم مطور لتطلعات ا�تمع، - 

وتشجيع ثقة أكبر  ،ةعدم تحمل المسؤولية ا�تمعية، بالإضافة إلى تحسين ممارسات إدارة المخاطر وتعزيز سمعة المؤسس

  للجمهور؛

                                                           
1
الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية كتوجه إستراتيجي لاستدامة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، الملتقى الوطني حول إشكالية استدامة ): 2017( عمر فرحاتي، 

  .4-3، ص صهيد حمة لخضر، الوادي، الجزائرجامعة الش ديسمبر، 06/07يومي المنعقد المؤسسات الصغيرة و المتوسطة في الجزائر، 

المسؤولية الاجتماعية  أبعاد  

 البعد الاقتصادي
 البعد البيئي البعد الاجتماعي
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صحة وتعزيز ولاء الموظفين وروحهم المعنوية، تحسين سلامة و  ،نظيم العلاقة مع الأطراف المعنيةتساهم في تحسين ت - 

  العاملين؛

 وخفض النفايات، تساهم في تحقيق الوفرات المرتبطة بزيادة الإنتاجية وكفاءة الموارد وخفض استهلاك الطاقة والمياه، - 

  استيراد قيمة المنتجات المشتقة ،وزيادة وفرة المواد الخام؛و 

  تحد وتمنع الصراعات المحتملة مع المستهلكين بشأن المنتجات أو الخدمات؛ - 

سن الأداء المالي وتخفض تكاليف التشغيل، كما تعمل على المساهمة في حيوية المؤسسة على المدى الطويل عن طريق تح - 

  1.تعزيز استدامة الموارد الطبيعية والخدمات البيئية

  مبادئ ومعايير المسؤولية الاجتماعية: المطلب الثاني

  .الاجتماعية والتعرف على أهم معاييرها أهم مبادئ المسؤولية لىيتم التطرق في هذا المطلب إ

  مبادئ المسؤولية الاجتماعية -1

إلا أ�ا اتفقت من اغة مبادئ المسؤولية الاجتماعية تعددت وتنوعت أفكار ووجهات نظر الباحثين حول كيفية صي

الذين قسموا مبادئ DAVID، GULERومن رؤى هؤلاء الباحثين  ،الهدف الذي تصبو إليهحيث المضمون و 

  : لمسؤولية الاجتماعية إلى ثلاثة أقسام وهي الاستدامة والشفافية والمساءلة وفيما يلي سيتم شرح هذه المبادئا

وتمتد لتشمل كل الفرص  وهي تلبية الاحتياجات الاقتصادية والاجتماعية والبيئية الأساسية للجميع،: الإستدامة 1-1

  .على التحمل والمسؤولية وهي كذلك القدرة المتاحة من أجل تحقيق حياة أفضل،

أن تفصح المؤسسة على نحو واضح ودقيق وتام عن سياستها وقرارا�ا وأنشطتها، بما في ذلك التأثيرات  :الشفافية 1-2

وأن تكون هذه المعلومات متاحة للأشخاص المتأثرين والمحتمل تأثرهم بشكل  المعروفة والمحتملة على البيئة وا�تمع،

  .المؤسسةجوهري من قبل 

والأطراف المعنية بطريقة  أن تكشف المؤسسة وبشكل منتظم للجهات المتحكمة والسلطات القانونية،: المساءلة 1-3

أيضا تي تتحمل مسؤوليتها بشكل مباشر و لقرارات والإجراءات الواواضحة وحيادية وأمنية وإلى حد ملائم السياسات 

  2.معية وعلى التنمية المستدامةالآثار المتوقعة لما سبق على الرفاهية ا�ت

  

  

  

                                                           
1
  .17-16ص ص  ،سبق ذكرهجدي فيصل، مرجع  

2
  .21 ص ، سبق ذكرهالعقون آمنة، مرجع   
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  مبادئ المسؤولية الاجتماعية): 05-01(شكل رقم 

  

  

  

    

الأداء البيئي دراسة أثر المسؤولية الاجتماعية على ): 2019-2018( العقون آمنة، :بالاعتماد على من إعداد الطالبتين: المصدر

ير، حالة مؤسسة البسكرية للإسمنت، مذكرة ماستر غير منشورة، تخصص إدارة الموارد البشرية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسي

  .بسكرة، الجزائر جامعة محمد خيضر،

  معايير المسؤولية الاجتماعية -2

  :لمتمثلة فياالاجتماعية  للمسؤوليةهناك أربعة معايير أساسية يتم من خلالها تقييم 

  معايير الأداء الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة 2-1

ويشمل جميع تكاليف الأداء بخلاف الأجر الأساسي الذي تقدمه المؤسسة للعاملين فيها بغض النظر عن مواقعهم 

الانتماء زمة لخلق وتعميق حالة الولاء و م، وتقوم المؤسسة بالالتزام بتوفير كافة العوامل اللاالتنظيمية أو نوع أو طبيعة أعماله

للعاملين، كالاهتمام بحالتهم الصحية وتدريبهم وتحسين وضعهم الثقافي والاهتمام بمستقبلهم عند انتهاء فترة خدما�م، 

  .تحسين ظروف العمل

  البيئةمعايير الأداء الاجتماعي لحماية  2-2

ويشمل كافة تكاليف الأداء الاجتماعي المضحى �ا لحماية أفراد ا�تمع المحيط الذي تعمل المؤسسة داخل نطاقه 

وهذه تشمل تكاليف حماية  ،والمتولدة من أنشطتها الصناعية الجغرافي، حيث تحاول جاهدة رد الأضرار عن البيئة المحيطة

  .لوث المياه وغيرهاوتات والأعشاب الطبيعية والمزروع تلوث الهواء والبيئة البحرية،

  معايير الأداء الاجتماعي للمجتمع 2-3

ملة بذلك عل التبرعات يتضمن كافة تكاليف الأداء التي �دف إلى إسهامات المؤسسة في خدمة ا�تمع، مشت

التدريب الاجتماعي التعليم و والرياضية والخيرية، ثم تكاليف الإسهامات في برامج  والثقافية، ،والمساهمات التعليمية

  .مشاريع التوعية الاجتماعيةو 

  

  

  

 مبادئ المسؤولية الاجتماعية 

 المساءلة الشفافية الاستدامة
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  معايير الأداء الاجتماعي لتطوير الإنتاج 2-4

اليف الرقابة على جودة الإنتاج ويشمل كافة تكاليف الأداء التي تنصب في خدمة المستهلكين حيث تتضمن تك

البيع والتدريب وتطوير العاملين وغيرها من الخدمات التي تكاليف البحث والتطوير، ثم تكاليف ضمانات المتابعة ما بعد و 

  1.تحقق حالة الرضا عن المنافع المتأتية من المنتجات والخدمات المقدمة إلى المستهلكين

  المسؤولية الاجتماعية اتجاهات: المطلب الثالث 

  2:يلييمكن نشر المسؤولية الاجتماعية للمنظمات من خلال ثلاثة اتجاهات كما 

ويلقى هذا ا�ال معظم الاهتمام في الدول التي تكون فيها الحوار حول المسؤولية : المساهمة المجتمعية التطوعية -

الاجتماعية للمنظمات حديثاً نسبيًا، ومن الممكن أن يتضمن ذلك الهبات الخيرية وبرامج التطوع والاستثمارات ا�تمعية 

  بادرات الأخرى ذات المردود ا�تمعي؛ طويلة المدى في الصحة أو التعليم أو الم

غالباً ما تكون رؤية وقيادة الأفراد والمنظمات الوسيطة ضرورية : العمليات الجوهرية للأعمال وسلسلة القيمة -

وتستطيع أي منظمة من خلال التفاعل النشط مع موظفيها من خلال تحسين  ،لإدخال المسؤولية الاجتماعية للمنظمات

ومن ذلك تطبيق إجراءات لتقليل استهلاك الطاقة وتقليل المخلفات  ،ع وتعظيم فرص التنمية المهنيةالظروف والأوضا 

  ؛ذات التأثير السلبي على البيئة 

تضع قيادات المسؤولية  يعلى الصعيد الداخل: حشد التأييد المؤسسي وحوار السياسات والبناء المؤسسي -

الاجتماعية للمنظمات الرؤية و�يئ المناخ العام الذي يمكن العاملين من تحقيق التوازن المسؤول بين المتطلبات المتعارضة 

لزيادة الأرباح والمبادئ، أما على الصعيد الخارجي فإن الكثير من رؤساء الإدارات وكبار المديرين يقودون مشاركة الأعمال 

  .يا التنمية بمفهومها الأوسع ويؤيدون المبادرات وغيرها من المبادراتفي قضا

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
واقع أهمية وقيمة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية مع دراسة استطلاعية على إحدى المؤسسات  ):2012( بن مسعود نصر الدين، كنوش محمد، 

  .5ص  فيفري، جامعة سطيف، الجزائر، 15و 14المنعقد يومي  الوطنية، الملتقى الدولي الثالث حول منظمات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية،

2
  .5، ص المرجع نفسه  
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  مجالات المسؤولية الاجتماعية واستراتيجيها: المبحث الثالث

ا مجالات المسؤولية الاجتماعية سيتم التطرق في هذا المبحث إلى أهم أساسيات المسؤولية الاجتماعية منه

  .إستراتيجيتهاو 

  مجالات المسؤولية الاجتماعية: الأولالمطلب  

  :تنقسم مجالات المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة إلى ما يلي

  مجال المساهمات العامة -1

ترتبط أنشطة هذا ا�ال بمساهمات المؤسسة في تدعيم المؤسسات العلمية والثقافية والخيرية والمساعدة في التسهيلات 

وبئة والأمراض والعمل على حل المشاكل الإنسانية فيما يتعلق بتوظيف وبرامج الحد من الأ الخاصة بالعناية الصحية،

الضغط على وسائل النقل العامة  الأقليات والمعوقين والعناية بالطفولة وتوفير وسائل النقل للعاملين مما يؤدي إلى تخفيض

في تنفيذ برامج الإسكان التي الاشتراك في برامج التخطيط الحضاري التي �دف إلى تحقيق معدل الجرائم والمساعدة و 

  :تختص بإنشاء المساكن وتجددها، وفيما يلي أنشطة خاصة بمجال المساهمات العامة

تدعيم المؤسسات العلمية، تدعيم الهيئات الخاصة بالرعاية الصحية، تدعيم الهيئات التي : البذل في سبيل الإنسانية -

  .تقوم بالأنشطة الثقافية

  .توفير وسائل النقل للعاملين: المواصلات والنقل  - 

  .المساهمة في تنفيذ برامج الإسكان، إنشاء مساكن للعاملين: الإسكان -

الرعاية خدمات العناية و تدعيم البرامج التي تحد من الأوبئة والأمراض، توفير وسائل وإمكانيات و : الخدمات الصحية - 

  1.بالصحة

  مجال الموارد البشرية -2

وإتباع سياسة لترقية وتحقيق رضاهم  ا�ال في إعداد برامج التدريب لكل العاملين لزيادة مهار�م،تتمثل أنشطة هذا 

الوظيفي وكذا إتباع نظام أجور وحوافز تحقق للعاملين مستوى مناسب يتفق مع المستويات الموجودة في المؤسسات 

توفير فرص عمل متكافئة لجميع الأفراد دون الأخرى في القطاع، كما يتضمن هذا ا�ال أنشطة مساهمة المؤسسة في 

  .تفرقة

مة العاملين في النواحي الصحية له من نتائج اقتصادية إيجابية، فتحقق سلا وتستجيب المؤسسات لهذا ا�ال لما

  .النفسية ووقايتهم من أخطار المهنة يؤدي إلى زيادة كفاء�م الإنتاجيةو 

                                                           
1
المؤتمر الدولي حول منظمات الاعمال  ،"جيزی، موبيليس، نجمة: "المسئولية الاجتماعية لشرکات الاتصالات الجزائرية ):2012 (فلاق، قدور بنافلة،محمد  

  .10-9ص ، ص  الجزائر ،جامعة الشلف ،کلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  فيفري،  15و 14والمسؤولية الاجتماعي، المنعقد يومي 
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  :ارد البشريةوفيما يلي بعض الأنشطة الخاصة بمجال المو 

مثل توفير فرص عمل متكافئة لأفراد ا�تمع، قبول توظيف الطلاب أثناء العطلة الصيفية، قبول : سياسات التوظيف - 

  .توظيف الأفراد المعوقين

وتتضمن منح العاملين أجور ومرتبات تحقق لهم مستوى معيشي مناسب، إتباع سياسة الترقية : تحقيق الرضا الوظيفي -ـ

دة مهارة العاملين، المحافظة على رات كل العاملين وتحقق فرص متساوية الترقية، إعداد برامج تدريب لزياتعترف بقد

استقرار العمالة بالصيانة المستمرة للمعدات وجدولة الإنتاج بحيث يمكن الحد من البطالة، �يئة ظروف عمل تتصف 

  1..بالأمان

  مجال الموارد الطبيعية والمساهمات البيئية -3  

هذا ا�ال يعتبر من أهم مجالات المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة بسبب توسع استغلال الموارد الطبيعية والتقدم التقني  

إلى مشاكل  مما أدى وتوسع استخدام الأسمدة الكيمائية والمبيدات الزراعية، وما نتج عنها من زيادة المخلفات الصناعية،

ما تتحمله ميزانية الدولة  ل نوعية الحياة فإن أثره يمتد علىبيئية كبيرة على جميع المستويات، فضلا عن تأثير هذا ا�ال ع

  .من ميزانيتها للتخلص من المخلفات الصلبة خاصة في الدول الصناعية %20من نفقات،إذ تخصص ا�الس البلدية 

  :يلي تؤدي إلى تخفيض أو منع التدهور البيئي وذلك من خلال ما يتضمن هذا ا�ال الأنشطة التي

الاقتصاد في استخدام الموارد الخام، الاقتصاد في استخدام موارد الطاقة، المساهمة في اكتشاف : الموارد الطبيعية -   

  .مصادر جديدة للموارد الخام والطاقة

والهواء والمياه وإحداث الضوضاء، تصميم المنتجات وعمليات تجنب مسببات تلوث الأرض : المساهمات البيئية -  

  .تشغيلها بطريقة تؤدي الى تقليل المخلفات، التخلص من المخلفات بطريقة تكفل تخفيض التلوث

  مجال مساهمات المنتوج أو الخدمة - 4

المقدرة الاستهلاكية للعملاء ع تتضمن هذه الأنشطة القيام بالبحوث التسويقية لتحديد الاحتياجات التي تتلائم م

إعلامهم بخصائص السلعة أو الخدمة وبطريقة استخدامها وبحدود المخاطر ومدة صلاحية الاستخدام ،وعلى ضوء ما و 

  :تقدم يمكن تحديد أهم الأنشطة خاصة بمجال المنتوج والخدمة على النحو التالي

يد احتياجات المستهلكين، تعبئة المنتجات بشكل يؤدي القيام بالبحوث التسويقية لتجد :تحديد وتصميم المنتجات -

  .إلى التقليل من احتمالات التعرض لأي إصابة عند الاستخدام

                                                           
1
  .19، ص  سبق ذكرهالعقون آمنة، مرجع  



  للمسؤولية الاجتماعية النظريالإطار : الفصل الأول

 

26 

وضع بيانات على عبوة المنتوج للتعرف بحدود ومخاطر الاستخدام وتاريخ عدم الصلاحية،  :تحقيق رضا المستهلكين -

إصلاح خدمة لصيانة و نتوج وطرق ومجالات استخدامه، توفير مراكز القيام ببرامج إعلامية تعرف المستهلكين بخصائص الم

  1.المنتوج

  مجالات المسؤولية الاجتماعية): 06-01(شكل رقم  

  

  

  

     

   

  

  المنتجاتتصميم تحديد و *        عية       الموارد الطبي*                          سياسات التوظيف*     ذل في سبيل الإنسانية  الب*

  المستهلكينتحقيق رضا *       المساهمات البيئية      *يفي                         تحقيق الرضا الوظ*        المواصلات والنقل    *

                                    الإسكان                                                                                                                      *

   حيةالخدمات الص*

  : بالاعتماد على من اعداد الطالبتين: المصدر 

أثر المسؤولية الاجتماعية على الأداء البيئي دراسة حالة مؤسسة البسكرية للإسمنت، مذكرة ماستر  ): 2019-2018(العقون آمنة، -

   .جامعة محمد خيضر،بسكرة، الجزائرغير منشورة، تخصص إدارة الموارد البشرية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 

، المؤتمر الدولي حول "جيزی، موبيليس، نجمة: "المسئولية الاجتماعية لشرکات الاتصالات الجزائرية ):2012(محمد فلاق، قدور بنافلة، -

علوم التسيير، جامعة فيفري،  کلية العلوم الاقتصادية والتجارية و  15و 14منظمات الاعمال والمسؤولية الاجتماعي، المنعقد يومي 

  .الشلف، الجزائر

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  .11، ص سبق ذكرهمحمد فلاق، قدور بنافلة، مرجع  

 مجالات المسؤولية الاجتماعية 

الطبيعية مجال الموارد 

المساهمات البيئيةو   

 أومجال مساهمات المنتوج 

 الخدمة

مجال المساهمات  مجال الموارد البشرية 

 العامة
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  إستراتيجيات المسؤولية الاجتماعية: الثاني المطلب

وتتفاوت تلك الإستراتيجيات بين تبني ، تتبنى المؤسسة إحدى الإستراتيجيات لتتعامل مع المسؤولية الاجتماعية 

ستراتيجية الاستباقية التطوعية وكذا رفضها، كما نجد الإالمسؤولية الاجتماعية وهو ما يعبر عنه بالإستراتيجية الدفاعية 

  :وهو ما سيتم الفصل فيه كالآتي الإستراتيجية التكييفية،و 

  إستراتيجية الممانعة أو عدم التبني -1

�تم هذه الإستراتيجية بالأولويات الاقتصادية للمؤسسات دون تبني أي دور اجتماعي، لأن هذه المؤسسات تركز 

وبالعودة إلى هرم المسؤولية الاجتماعية فإن المؤسسات التي تتبنى هذا النوع من  ،1الربح والفوائد الأخرىعلى تعظيم 

وتحاول أن تتجنب حتى المسؤولية القانونية بمختلف  الاستراتيجيات تصنف في المستوى الأول وعي المسؤولية الاقتصادية،

  2.يةالأساليب والطرق الممكنة حيث تعرضها لمشكلات قانون

  إستراتيجية الدفاع - 2

ل حماية المؤسسة من وما يتطابق مع المتطلبات القانونية المفروضة من أج وتعني القيام بدور اجتماعي محدود،

  3.بالحد الأدنىالانتقادات و 

  4إستراتيجية التكيف - 3

اعي بعد ذلك المتطلبات الأخلاقية تنطلق هذه الإستراتيجية من التزام المؤسسات بالمسؤولية الاقتصادية والقانونية، ثم تر 

التي تمثل ثقافة المؤسسة و  من خلال الاهتمام بالقيم والأعراف السائدة والسلوكيات المقبولة اجتماعيا في بيئتها الداخلية،

  .كذلك بالنسبة للمجتمع الذي تعمل فيهو 

  إستراتيجية المبادرة التطوعية -4

وهذا النوع من  ذ مصلحة ا�تمع وتطلعاته في كل قرارات المؤسسة،وتأخ تتبنى المؤسسة دورا اجتماعيا واسعا، 

  .الإستراتيجيات يحمل في طياته المسؤولية الخيرية حيث يأخذ زمام المبادرة في توفير المتطلبات الاجتماعية والبيئية

  

  

 

                                                           
  .28، ص سبق ذكرهبوكماش نسيمة، مرجع  1

2
  .25، ص سبق ذكرهالعقون آمنة ، مرجع  

3
  .23، ص  سبق ذكرهمزياني أحلام، مرجع  

4
  .26 ، صسبق ذكرهالعقون آمنة ، مرجع   
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 إستراتيجيات التعامل مع المسؤولية الاجتماعية): 07- 01(الشكل رقم  

  

  

  إستراتيجية المبادرة التطوعية                                                                                                         

  

إستراتيجية التكيف                                                                                                                   

   

إستراتيجية الدفاع                                                                                                                            

   

إستراتيجية الممانعة                                                                                                                          

   

  الاجتماعيةمدى الالتزام بالمسؤولية   

الطبعة ر وائل للنشر، إدارة إستراتيجية منظمات الأعمال المتوسطة والصغيرة، دا ):2009( طاهر محسن منصور الغالبي،: المصدر

  .98، ص، عمان، الأردنالأولى

  عن تطبيق المسؤولية الاجتماعية في بعض البنوك نماذج:الثالث المطلب

 .في البنوك المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعيةفي هذا المطلب سيتم عرض بعض النماذج 

   بنك البركة-1

مجموعة البركة المصرفية مرخصة كمصرف جملة إسلامي من مصرف البحرين المركزي ومدرجة في بورصتي البحرين 

  . وناسداك دبي

ميزة إلى حوالي مليار تعتبر البركة من رواد العمل المصرفي الإسلامي على مستوى العالم حيث تقدم خدما�ا المصرفية الم

  1.شخص في الدول التي تعمل فيها

تقدم بنوك البركة منتجا�ا وخدما�ا المصرفية والمالية وفقاً لأحكام ومبادئ الشريعة الإسلامية السمحاء في مجالات 

واسعاً ممثلاً في وحدات للمجموعة انتشاراً جغرافياً  .بالإضافة إلى خدمات الخزينةو   مصرفية التجزئة، التجارة، الاستثمار

تركيا، الأردن، مصر، : فرع في كل من  700 مصرفية تابعة ومكاتب تمثيل في خمسة عشر دولة، حيث تدير أكثر من

                                                           
1
لاجتماعية في العلوم الإنسانية نماذج عالمية رائدة في تطبيق المسؤولية الاجتماعية، يوم دراسي حول مكانة وممارسات المسؤولية ا): 2017( عبيدات سارة، 

  .20-17صص ، الجزائرجامعة محمد خيضر، بسكرة،  ديسمبر، 07المنعقد يوم  الاجتماعية،و 

 الابتعاد عن أي مساهمة إجتماعية

  المفروضةتساهم المؤسسة بأدنى الحدود 

 تتبنى المسؤولية ما هو مطلوب أخلاقيا 

 تأخذ المؤسسة زمام الأمور في المساهمات الاجتماعية 
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الجزائر، تونس، السودان، البحرين، باكستان، جنوب أفريقيا، لبنان، سوريــة، العراق والمملكة العربية السعودية، بالإضافة 

  .  كل من إندونيسيا وليبياإلى مكتبي تمثيل في  

وتقوم  2020حتى عام  2016أعطت البركة أولوية تركيزها على أنشطة الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية خلال عام 

لجنة مجلس الإدارة التابعة للمسؤولية الاجتماعية بالإشراف على أنشطة الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية لبنك البركة، 

  :والتي تتضمن أهم أدوارها فيما يلي 

على استمرارية برنامج البركة للاستدامة والمسؤولية الاجتماعية وتحديثه وفقًا لآخر الأبحاث والاستراتيجيات الحفاظ _

  المعروفة على مستوى العالم والتي تعزز أهداف الشريعة؛

  إشراف وإدارة عمليات تنفيذ برنامج البركة للاستدامة والمسؤولية الاجتماعية على مستوى ا�موعة ككل؛_

  وتوحيد ونشر التقارير السنوية وغيرها من التقارير الدورية حول المسؤولية الاجتماعية؛جمع _

  .التنسيق مع برامج المسؤولية الاجتماعية المحلية والدولية_

إن برنامج الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية للمجموعة  يتخطى الأعمال الخيرية كما أنهّ يسعى إلى تقديم إسهامات       

�تمع وهو جزء لا يتجزأ من �ج أعمالها إذ يتم إدارة البرنامج من خلال نظام حوكمة متكامل مع أدوات قياس نحو ا

  .وسياسات وخطط يتم تطويرها وتنفيذها بشكل مشترك من قبل جميع بنوك البركة

 برنامج البركة الخيري  

. أمريكي لاردو 10,560,511ي في حدود بلغ إجمالي التمويل والمساهمة في برنامج البركة للعمل الخير  2016في 

  1:وفيما يلي وصف تفصيلي للجهود المبذولة

يبلغ إجمالي المساهمة في قطاع . يعد التعليم من أهم الأنشطة الفعالة والحيوية في برنامج البركة للعمل الخيري :التعليم -

المؤسسات التعليمية القائمة منها  دولار أمريكي على 702,339دولار أمريكي بينما تم صرف 2,589,525التعليم 

دولار أنفقت  1,887,186الأردن وباكستان و  الخ والجديدة في السودان، تركيا،...زائر في مصر، السودان، تركيا، الج

  .باكستان و الأردن  ،تركيا ،لبنان ،سوريا ،على المنح الدراسية في تونس

تعد تنمية ا�تمع بمثابة إحدى الأنشطة الحيوية الأخرى في إطار برنامج العمل الخيري، ويحظى بالمرتبة :  تنمية المجتمع-

  .حيث أنّ جميع وحدات مجموعة البركة تساهم بفعالية في هذا البرنامج ا�الالثانية في الجهود المبذولة في هذا 

التي توفر خدمات السكن والرعاية الصحية بأسعار مقبولة والتي تشمل تنمية ا�تمع التدريب المهني وتمويل المشاريع  

 ،دولار أمريكي 1,418,024تساهم في التنمية وتعود بالمنفعة للمجتمع حيث بلغ إجمالي المساهمات في هذه الفئة 

دولار أمريكي، كما أنّ مجموع المبالغ  629,839المؤسسات الصحية القائمة والحديثة هي  مجموع المبالغ التي ساهمت في

                                                           
1
  .20، صمرجع سبق ذكره عبيدات سارة، 
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المبلغ الإجمالي المنفق على التدريب المهني  ،دولار أمريكي 459,983التي ساهمت في بناء المنازل الجديدة هي 

   .دولار أمريكي 202328, هو

 القرض الحسن  

يعتبر القرض الحسن أحد أهم الأركان الأساسية ضمن برنامج البركة للاستدامة والمسؤولية الاجتماعية إذ قامت 

الأردن، الجزائر، باكستان  ،مصر، السودان، لبنان المكتب الرئيسي وبنوك البركة في البحرين،(مجموعة البركة المصرفية 

    والتي أعطيت لـ 2016دولار أمريكي في   316,17422, لغتبتمويل هذا البرنامج بإجمالي مساهمات ب) وتركيا

  .شخص 26842

قتصادية والاستثمارات الاجتماعية ثالث برنامج في تقرير البركة للاستدامة والمسؤولية الايعتبر برنامج الفرص  

دائم في المؤسسات موظف بدوام  4133 (الرعاية الصحية :الاجتماعية ويضم هذا البرنامج القطاعات الفرعية التالية

  .)مشروع سكني21033   (تنمية ا�تمع) الصحية

اشتملت القطاعات الاقتصادية التي أولتها مجموعة البركة قدراً عاليا من التركيز في مجال الزراعة والبستنة، القطاع 

الصناعات التقليدية إلى الصناعي والتصنيع، الخدمات، الإنشاءات والعقارات، القطاع التجاري، السياحة، النقل والحرف و 

  .ر أمريكيلادو  404,220,5, بمبلغ إجمالي قدره جانب غيرها من القطاعات الأخرى

 مساهمة بنك البركة الجزائر 

في أنشطة برنامج البركة للعمل  2016شارك بنك البركة الجزائر في برنامج الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية في عام 

تضمن برنامج العمل الخيري لبنك البركة الجزائر مساهمات في مجال التعليم  وبرنامج البركة للقرض الحسن حيث الخيري

وتنمية ا�تمع عن طريق توفير الدعم المالي للمشروعات الخاصة بالسكن الاقتصادي والرعاية الصحية إضافة إلى دعم 

  .كما هو مبين في الجدول أسفله يدولار أمريك  594000 العمل البحثي والعلمي وقد بلغت هذه المساهمات حوالي

  في الجزائر مساهمات بنك البركة في برنامج الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية): 02-01(جدول رقم  

 التعليم دولار أمريكي  288329

 تنمية ا�تمع دولار أمريكي  61341

 الفنون والأدب و الثقافة  دولار أمريكي  12588

 ا�تمعات التي تواجه صعوبات اقتصادية  دولار أمريكي 232606

 ا�موع دولار أمريكي 594861

نماذج عالمية رائدة في تطبيق المسؤولية الاجتماعية، يوم دراسي حول مكانة وممارسات المسؤولية ): 2017(عبيدات سارة، : المصدر

  .20ديسمبر، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، ص  07المنعقد يوم الاجتماعية في العلوم الإنسانية والاجتماعية، 



  للمسؤولية الاجتماعية النظريالإطار : الفصل الأول

 

31 

  برامج المسؤولية الاجتماعية للبنك الإسلامي الأردني -2

   الإسلامي الأردنيالتعريف بالبنك -

لسنة  12أحكام قانون الشركات رقم  بموجب 1978سنة  خلالعامة  مساهمةكشركة   الإسلامي الأردنيأنشأ البنك 

من دون  المنظمةوالتمويلية  الاستثمارية، المصرفية، المالية الأعمال جميع يمتقد فيعمان، يتمثل عمل البنك  مقره 1964

الشركات  مختلف خلالمكتبا مصرفيا، من  28فروع  8توي على يح، حيث الإسلاميةالربا وفقا ألحكام ومبادئ الشريعة 

مليون دينار، أسهم  200به ب  المصرححكام قانون البنوك، يقدر رأس مال البنك لأأعماله  في يخضعالتابعة له، حيث 

قتضى عقد تأسيسه بم الأردني الإسلاميلتزام البنك لإدن، تنفيذا لأر عمان، ابورصة  فيمدرجة  الإسلامي الأردنيالبنك 

البنك بقرار  ينقانون البنوك، ع في جاء لما، وتنفيذا الإسلاميةبوجوب تقيده بأحكام ومبادئ الشريعة  الأساسيونظامه 

مراقبة أعمال البنك  الهيئة وتتولىهيئة رقابة شرعية من أربعة أعضاء ويكون رأيها ملزما للبنك،  ينالعامة للمساهم الهيئةمن 

عمال لأ اللازمةصيغ العقود  فيوإبداء الرأي الشرعي  الإسلاميةالشريعة  ومبادئبأحكام  الإلتزاموأنشطته من حيث 

والتمويلية من  والاستثمارية المصرفيةخدماته البنك  ، ويقدمللمساهمينالبنك وأنشطته، وإصدار تقرير سنوي للهيئة العامة 

لآلي ، كما يقدم خــدمات الصراف االأردناء دولة نحأ جميع في والمنتشرة )مكتب25و فرعا  83(فروعه البالغة  خلال

حوالي  الإسلاميالبنك  في، ويعمل جهازاً  266جميع أنحاء الأردن  فيالعامة  رافقوالمالفروع  فييبلغ عــددها  والتي

ء لا، كما بـلغ عـدد حسابات العمالإسلامية المصرفية الخدمات يملتقديتصفون بالخبرة والدراية الكافية  موظفا   2440

مقدمة البنوك  فيسريعا ، وأن يرسخ مكانته  نمواألف حساب، واستطاع البنك أن ينمو  927حوالي البنك  فيالعـاملة 

 الاقتصاد في الإسلاميةوفق ضوابط الشريعة  ينإذ استطاع تقدمي خدمات مصرفية واستثمارية للمتعامل ،الأردنية

  1.الإسلامي

  الأردني الإسلاميللبنك  )الاجتماعيةبرامج المسؤولية  (الاجتماعيلجانب ا-

 الخدماتعلى  الحصولنوعية  وتحسين ا�تمعقيق رفاهية تح وإلىبالبنك  ينالعامل والأفرادالطبيعة  بين إلى العلاقة يشير

الثقافات وزيادة مشاركة  مختلفتنمية  إلى، كما يؤدي الإنسانحقوق  احتراممع ضرورة  الأساسيةالصحية والتعليمية 

  .وصنع القرار اتخاذ فيللبنوك  ا�تمع

 مجمل في الإسلاميةالعمل على ترسيخ مبادئ الشريعة  خلالمن  الاجتماعيةممارسة مسؤوليته  فيحيث استمر البنك  

الذي ينشط فيه البنك، ومن  الخارجي والمحيط لحصاأصحاب الم مختلفقته مع علا وفي �ا يقوم  التي المصرفية المعاملات

  : نجد 2019عام  خلال الاجتماعية بمسؤوليتهالتزام البنك  بين نماذج

                                                           
1
البنك -والحوكمة المالية للبنوك الإسلامية ودورهما في تحقيق التنمية الإجتماعية  المسؤولية الاجتماعية"): 2021( ،سعدي مراد، بغدادي خديجة، زةبلهاشمي جهي 

  .68-67ص  ص  الجزائر، ،01العدد  ،3ا�لد  ،الحوكمة، المسؤولية الإجتماعية والتنمية المستدامةمجلة " -الإسلامي الأردني
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  في مجال البحث العلمي والتدريب المهني  الاجتماعيةالمسؤولية *

، حيث بلغ عدد الأنشطةهذه  تمويلالبحث العلمي وأنشطة التدريب، حيث عمل على  بجانبالبنك اهتمامه  أولى

 والتيألف دينار،  256 حوالي 2019من قبل البنك على أنشطة التعليم والتدريب عام  إنفاقها تم التي المصاريف

  1:ليالتا الجدولعلى  توزعت

على أنشطة التعليم  الأردني الإسلاميمن طرف البنك  المنفقة المصاريفتوزيع : )03- 01(الجدول رقم

  2019 سنة خلالوالتدريب 

  ألف دينار  البيان

  4.2  نفقات مباشرة لأكاديمية تدريب البنك

  143.9  مساهمة في نفقات دراسة وتدريب الموظفين

  11.9  في نفقات معهد الدراسات المصرفية التابع للبنك المركزي الأردنيمشاركة 

  96.1  رعاية مؤتمرات علمية ومؤسسات تعليمية

  256.1  المجموع

والحوكمة المالية للبنوك الإسلامية ودورهما في  المسؤولية الاجتماعية"): 2021( ،سعدي مراد، بغدادي خديجة، بلهاشمي جهيزة :المصدر

 ،01العدد  ،3ا�لد  ،الحوكمة، المسؤولية الإجتماعية والتنمية المستدامةمجلة " -البنك الإسلامي الأردني-تحقيق التنمية الإجتماعية 

  .71 ص  الجزائر،

نفقات دراسة  في المساهمة فيمبلغ من أمواله  أكبرينفق  الأردني الإسلاميالسابق أن البنك  الجدول خلالمن  نلاحظ

 الإسلامييعكس اهتمام البنك  ألف دينار، وهذا ما 143.9ب  2019عام  المبلغحيث قدر  الموظفينوتدريب 

  .على مستوى البنك وفروعه الموظفينبتنمية كفاءة ومهارات  الأردني

 إلىضافة لإقافية، باوالتظاهرات الث الاجتماعيةعلى دعم العديد من الفعاليات  الأردني الإسلاميعمل البنك  :التبرعات*

للتنمية البشرية  الهاشمي الأردنيهذه الفعاليات والتظاهرات، الصندوق  بينختلفة، ومن نشطتها الملأعات بر  التيمتقد

والشؤون  الأوقافأقامتها وزارة  التي قاتوالمساب ا�تمعية الماليةومشروع نشر الثقافة  الأيتام لمستقبل الأمانوصندوق 

حيث بلغ  الأردن فيتقام  التيوالثقافية  الاجتماعيةمن النشاطات  وغيرها يمفظ القرآن الكر لح الإسلامية والمقدسات

ألف  811 حواليهذه الفعاليات والتظاهرات  لمثل 2019عام  خلال الأردنقدمها البنك داخل التي  التبرعات إجمالي

  2:التاليدينار، موزعة على النحو 

                                                           
1
  .71ص  مرجع سبق ذكره، ،سعدي مراد، بغدادي خديجة، بلهاشمي جهيزة 

2
  .72-71 ص  ص ،المرجع نفسه  
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مختلف ل 2019عام  خلال الأردنقدمها البنك داخل  التي التبرعات إجمالي: )04- 01(الجدول رقم

  التظاهرات والفعاليات

  ألف دينار  العدد  البيان

  70  1  الصندوق  الأردني الهاشمي للتنمية البشيرية

  7  2  الهيئة الخيرية الهاشمية

  42.5  1  الأمان لمستقبل الأيتامصندوق 

  45  1  مركز الحسين للسرطان

  13  2  جمعيات ومسابقات حفظ القرآن الكريم

  13.2  6  مؤتمرات علمية وبرامج تعليمية وثقافية 

  6.1  2  لجان المساجد

والحوكمة المالية للبنوك الإسلامية ودورهما في  المسؤولية الاجتماعية"): 2021( ،سعدي مراد، بغدادي خديجة، بلهاشمي جهيزة :المصدر

 ،01العدد  ،3ا�لد  ،الحوكمة، المسؤولية الإجتماعية والتنمية المستدامةمجلة " -البنك الإسلامي الأردني-تحقيق التنمية الإجتماعية 

  .72 ص  الجزائر،

  الاجتماعيةفي التنمية  الأردني الإسلاميمساهمة البنك -

إطار تشجيع عملية التنمية  في المحليالسوق  في الأردني الإسلامينفذها البنك  التيعمليات التمويل  شملت

الصحية والتعليمية،  المرافقعدد من  التمويلات، وقد استفادت من هذه الاجتماعية والمرافق الأنشطة مختلف، الاجتماعية

من أرصدة التمويل على النحو  الاقتصاديةالعقارية وخدمات النقل، وكانت حصص القطاعات  المشاريعوالعديد من 

  :الموالي

  )يين الدنانيرلام (من أرصدة التمويل الاقتصاديةحصص القطاعات ): 05-01(الجدول رقم 

  2019  2018  2017  2016  2015  2014  السنة/البند

  1097.3  1093.8  1070.7  1018.9  869  745.8  الإنشاءات وقطاع الإسكان

خدمات النقل وتمويل شراء 

  السيارات

745.8  410.1  476.8  490.5  472.7  464.5  

السياحة والفنادق 

  والمطاعم

2.4  8.3  27.8  33.5  32.6  30.7  
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  799.1  573.1  572.0  640.4  769.2  500.9  الخدمات والمرافق العامة

  37.6  60.5  59.1  80.6  117.0  195.1  أغراض أخرى

والحوكمة المالية للبنوك الإسلامية ودورهما في  المسؤولية الاجتماعية"): 2021( ،سعدي مراد، بغدادي خديجة، بلهاشمي جهيزة :المصدر

 ،01العدد  ،3ا�لد  ،الحوكمة، المسؤولية الإجتماعية والتنمية المستدامةمجلة " -البنك الإسلامي الأردني-تحقيق التنمية الإجتماعية 

  .73 ص  ،الجزائر

 2014من  الممتدة الفترة خلال الإسلامي الأردنينفذها البنك  التيالسابق أن عمليات التمويل  الجدولمن  لاحظي

 الجزء والسكاننشاءات لإقطاع ا تحصل، حيث والخدمات الأنشطة، والمرافقالعديد من القطاعات  شملت 2019 إلى

يليه قطاع خدمات  ثمالدراسة،  فترةطيلة  الأردني الإسلاميمن قبل البنك  المقدممن التمويل  لكبيرةا الحصةأو  الأكبر

  .شراء السيارات ومتوليالنقل 
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  خلاصة الفصل

ظى وتحالات المحلية، �قد أصبحت المسؤولية الاجتماعية تتبوأ حيزا ومساحة كبيرة من الأهمية على جميع الأصعدة وا

وتجدر �تمع، ا تعمل على تحسين مستوى المعيشة والارتقاء برفاهية ا�لكو  المؤسساتباهتمام رفيع المستوى من قبل 

ا�تمع المدني لاجتماعية إنما يجب إشراك كل من ليست الوحيدة المعنية بالالتزام بالمسؤولية ا  المؤسسات الإشارة إلى أن

في إنجاح مجالات عمل المسؤولية الاجتماعية المختلفة من خلال تحقيق التكامل تقع عليه مسؤولية كبيرة أيضا فهو 

والترابط والتنسيق المطلوب للعاملين في مجال المسؤولية الاجتماعية للوصول إلى الفئات المستهدفة من فئات ا�تمع، ومن 

طلوبا لإنجاح أعمال المسؤولية الاجتماعية هذا المنطلق فإن التنسيق بين الأدوار المختلفة لمؤسسات ا�تمع يعد أمرا م

وتحقيقها لأهدافها، وكما يمكن للإعلام أن يساهم بمختلف وسائله وأدواته من أجل تفعيل مجالات عمل المسؤولية 

، وتعزيز ثقافة ووعي أفراد ا�تمع ةالاجتماعية بداخل ا�تمع، من خلال توضيح المفاهيم الصحيحة للمسؤولية الاجتماعي

طلبات المسؤولية الاجتماعية ومجالات عملها المختلفة بما في ذلك تصحيح المفاهيم المغلوطة عن المسؤولية الاجتماعية، بمت

وعرض النماذج المشرفة والتجارب الناجحة للمسؤولية الاجتماعية على العامة، �دف التشجيع والتحفيز على تبني 

  .المبادرات والبرامج

بالمسؤولية الاجتماعية ونفذ�ا بطريقة مرضية لجميع الأطراف فإ�ا ستجني عدة فوائد أهمها إذا التزمت  المؤسسةإن 

ومنتجا�ا، وزيادة  المؤسسةعند الجمهور وبالتالي كسب ثقته وخلق سلوك إيجابي تجاه  للمؤسسةتحسين الصورة الذهنية 

  . المبيعات  وإخلاص العملاء وزيادة الإنتاجية والنوعية

  

  

  



  

   

  

  الفصل الثاني

الإطار النظري للصورة 

  الذهنية
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  تمهيد

مما تسعى إليه المؤسسات الحديثة هو تحسين صور�ا وتعمل على تطويرها لدى الجمهور، كما تحرص على إيجاد صورة 

القبول لمحتويا�ا وتسويقه على أوسع نطاق، سواء كان المنتج  إيجادذهنية حول سمعتها الطيبة لدى الآخرين، وذلك �دف 

  .صورة الشيء في الذهن أو حضور صورة الشيء في الذهن انطباعماديا أو فكريا، وعليه فإن الصورة الذهنية هي 

 طاتلالس، الزبائن، الموردين، العمال،المستثمرين طرف من ذلك كان سواء دائمة رقابة تحت المؤسسة وأصبحت

 بينو  اهبين الشك انتشار تخشى باتت التي مؤسسةلل الأساسية يرهالجما أنواع فلومخت ،الجمعيات ،الإعلام وسائل، يةلالمح

  .السوق في الهمستقب ىلع التأثير ىلع الأمر هذا لقدرةا ر نظ اهير هجما

  :وفي هذا الخصوص فقد تم تقسيم هذا الفصل كالأتي 

  أساسيات حول الصورة الذهنية؛:المبحث الأول

  ؛شروط تكوين الصورة الذهنية أبعادها ومصادرها:المبحث الثاني

  .تشكيل الصورة الذهنية وعلاقتها بالمسؤولية الاجتماعيةالعوامل المؤثرة في :المبحث الثالث
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  أساسيات حول الصورة الذهنية:لمبحث الأولا

تم من خلال هذا المبحث التطرق إلى الصورة الذهنية من حيث تعريفها، أهميتها وأهم الخصائص المميزة لها، وكذلك ي

  . أبرز مكونا�ا

 الذهنية مفهوم الصورة:المطلب الأول

  . سيتم من خلال هذا المطلب التعرض لتعريف الصورة الذهنية، ومدى أهميتها في المؤسسات الاقتصادية

 تعريف الصورة الذهنية-1

تعددت التعاريف والدراسات الخاصة بتعريف الصورة الذهنية، ويعود مصطلح الصورة الذهنية في أصله اللاتيني إلى  

، وعلى الرغم من أن المعنى اللغوي "يمثل"أو" يحاكي"بمعني ( IMITARI) المتصلة بالفعل( IMAGE) كلمة

، وهو المعنى الذي أشار إليه معجم "الانعكاس"للصورة الذهنية يدل على المحاكاة أو التمثيل إلا أن معناها الفيزيائي هو 

 1."تصور عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة نحو شخص أو شيء معين": "ويبستر"

الصورة الفعلية التي تتكون في أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة، وقد تتكون : "على أ�ا  تعرفكما 

هذه الصورة من التجربة المباشرة أو غير المباشرة وقد تكون عقلانية أو غير رشيدة، وقد تعتمد على الأدلة والوثائق أو 

  2."لكنها في النهاية تمثل واقعا صادقا بالنسبة لمن يحملو�ا في رؤوسهم الموثقة،الإشاعات والأقوال غير 

 .3 "يكو�ا الفرد تجاه شيء ماالتي  الأفكار والمشاعرمجموع: "على أ�ا (kotler et keller)ويعرفها كوتلر وكلير 

 عن إجمالي الانطباعات الذاتية للجماهير: "بأ�ا (MARQUIS.H HAROLD) ويعرفها هارولد ماركس

المؤسسة، وهي انطباعات عقلية غير ملموسة تختلف من فرد إلى آخر، وهي المشاعر التي تخلقها المؤسسة لدى الجماهير 

بتأثير ما تقدمه من خدمات، وتعاملها مع الجماهير، وعلاقتها مع ا�تمع، واستثمارا�ا في النواحي الاجتماعية ومظهرها 

  .4"فردية وتتوحد لتكوين الصورة الذهنية للمؤسسةالإداري، وتندمج تلك الانطباعات ال

تجاه أعمالها وتشكل هذه  للمؤسسةالمتعددة للجماهير  والمدركات الكلية الانطباعات : "جراي بأ�اجيمس ويعرفها 

  .5"مواقف جماهير المؤسسة الداخلية والخارجية تجاههاالانطباعات 

                                                           
1 Nicole Hebert,(1998) : L’entreprise et Son Image, Dunod, paris, France ;p07 

  .9، دبلوم في العلاقات العامة، الأكاديمية السورية الدولية، سوريا، ص فيها العامة العلاقات ودور للشركات الذهنية الصورة تكوين): 2009(صالح الشيخ، 2

دين، رسالة ماجستير في إدارة يمع جمهور المستف الإستراتيجيةفي بناء العلاقة  الأهليةدور الصورة الذهنية للمنظمات ): 2018(، عبد االله الفرا مصطفى،عبد االله 3

  .11، غزة، فلسطين، ص الإسلامية، كلية التجارة، الجامعة ، غير منشورةالأعمال

، القاهرة، والتوزيعالأزمات، الطبعة الأولى، عالم الكتب للنشر  وإدارة والإستراتيجية إدارة العلاقات العامة بين الإدارة): 2005(علي عجوة، كريمان فريد،4

  182مصر،ص

مجلة الصورة والإتصال،  دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة ومدى إسهام نظرية الأطراف المؤثرة والمتأثرة في ذلك،): 2005(كلفاح أمينة،5

  .02جامعة سعد دحلب ، البليدة ، الجزائر ،ص  ،01العدد 
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  .1"عن الأشياء المحيطة به متأثرا بالمعلومات المخزنة عنها وفهمه لها الانطباع الذي يكونه الفرد :" وتعرف أيضا بأ�ا 

  2".التمثيل الذهني لشخص أو شيء معين في ذهنية الفرد:"على أ�ا  Michelويعرفها 

ستخلص أن الصورة الذهنية للمؤسسةهي تلك الصورة التي تحتلها مؤسسة ما أو يمن خلال التعاريف السابقة 

الجمهور التي تميزها عن تلك التي لدى المنافسين إما إيجابيا أو سلبيا، وتتوقف قو�ا أو ضعفها تبعا خدما�ا في ذهن 

  .لدرجة اتصال الجمهور بالمؤسسة ومدى اهتمامهم �ا أو تأثرهم بنشاطها

  أهمية الصورة الذهنية  -2

السعي لتحقيق صورة ذهنية طيبة وسط  نظرا للأهمية الكبيرة التي تحتلها الصورة الذهنية للمؤسسات، استوجب عليها

  3:مختلف الجماهير، فكلما كانت الصورة إيجابية كلما تحقق المؤسسة فوائدا أكثر، وعليه يمكن إيجاز الأهمية فيما يلي

  القرارات وتشكيل سلوك الأفراد؛ الآراءواتخاذتقوم بدور مهم ومحوري في تكوين - 

تساعد المنظمات والمؤسسات والقيادات في رسم الخطط، واتخاذ القرارات التي تكون صورة ايجابية عن المؤسسة التي - 

  الجماهير؛تتفق مع احتياجات 

  تساهم في تحسين سلوك الموظفين ووضعهم الفردي؛- 

  4؛الاجتماعيةتفسير مواقف الفرد وأدائه وأنماطه السلوكية في الحياة  الذهنية علىالصورة  تساعد- 

للصورة الذهنية دور كبير في تكوين الرأي العام وذلك لأ�ا هي أصلا نتاج لانطباعات واتجاهات الجماهير المستهدفة - 

  .التي هي جزء من الرأي العام

  

 

 

 

  

  

                                                           
  .167الاتصال الفعال للعلاقات العامة ، الطبعة الأولى، دار الفجر، القاهرة، مصر ،ص ): 2007(حجاب منير، دمحم1

صص دعوة وإعلام واتصال،معهد تخ ،العلوم الإسلامية غير منشورةفي  مذكرةماستر، للإسلام لدى الفرنسيينالصورة الذهنية ): 2017-2016(، أميرة برباص2

  .36ص الجزائر، ، الوادي، الشهيد لخضرجامعة ، العلوم الإسلامية

  .13مرجع سبق ذكره ، ص  ،عبد االله مصطفى ، عبد االله الفرا3

، جامعة حسيبة بن بوعلي، 10،العدد 1ا�لد،مجلة الاقتصاد الجديد ،أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة): 2014(، مانع فاطمة4

  .281-280الشلف، الجزائر، ص ص
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  الصورة الذهنيةومزايا  خصائص:الثانيالمطلب 

  .الصورة الذهنية والتي سيتم عرضها في هذا المطلب ميز�اهناك العديد من الخصائص والمزايا التي تت

  خصائص الصورة الذهنية -1

  :ذكر من بينها مايلييالتي تتسم �ا الصورة الذهنية،  هناك العديد من السمات والخصائص المختلفة

فهي في النهاية مجرد مجموعة من الانطباعات  تتسم بدقة، لاذهب كثير من الباحثين إلى أن الصورة الذهنية :عدم الدقة-

 الأحيانتعبر بالضرورة عن الواقع الكلي، ولكنها تعبر في معظم  ولاتصاغ بالضرورة على أساس علمي موضوعي،  التي لا

معلومات  خلالمن  نخريالآعادة يلجئون إلى تكوين فكرة شاملة عن  الأفرادوان  لاسيماعن جزئية من الواقع الكلي 

  .لة يحصلون عليها لعدم القدرة على جميع المعلومات الكاملةقلي

ية فالصورة الذهنية تميل إلى الثبات ومقاومة التغيير وتتعدد العوامل التي تحدد وتؤثر في كم :لتغييرلالمقاومة الثبات و  -

يتعلق بالرسائل الواردة  الآخرلق بالصورة ذا�ا وبعضها عهذه المتغيرات يتلمحتمل في الصورة الذهنية، وبعض التغير ا يةوكيف

  1.خلالهامن 

يفترضون بطريقة  فالأفرادتقوم الصورة الذهنية على التعميم المبالغ فيه ونظرا لذلك : التعميم وتجاهل الفروق الفردية -

وفروق  اختلافاترغم من وجود آلية أن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع الصورة تنطبق عليه صورة الجماعة ككل على ال

تصنيفهم ضمن جماعات أخرى، ويترتب على ذلك  خلالمن  الأفراديستسهلون في إصدار الحكم على  والأفرادفردية، 

التي  ختلافاتلاواتتسم بالتعميم وتتجاهل الفروق أن الفئات والجماعات والمهن المختلفة يكون عنها الجمهور صور ذهنية 

  .جوهرية وأساسية الأحيانقد تكون في بعض 

، فالصورة الذهنية تبنى الأفرادتؤدي الصورة الذهنية إلى تكوين إدراكات متحيزة لدى :المتحيز الإدراكتؤدي إلى  -

الصور  خلالالمتعصبة والمتحيزة، فمن  الأحكامعلى أساس على درجة من درجات التعصب، لذا فإ�ا تؤدي إلى إصدار 

  .تتسق مع اتجاها�م تتمشى مع معتقدا�م، ولا لأ�ا لانب من الحقيقة، ويهملون جوانب أخرى جوا الأفراد رىيالذهنية 

تسهم الصورة الذهنية في التنبؤ بالسلوك والتصرفات المستقبلية للجمهور اتجاه المواقف والقضايا  :التنبؤ بالمستقبل -

يمكن أن تبنى  والأشخاصحول الموضوعات والقضايا  الأفرادالمختلفة فالصورة الذهنية المنطبقة لدى  والأزمات

  2.مستقبلابالسلوكيات التي قد تصدر عن الجماهير 

                                                           
مذكرة ، الإعلاميةالصورة الذهنية للمؤسسة  على المسؤولية الاجتماعية لوسائل الإعلام والاتصال وأثرها): 2020-2019(، طيابين عبد الحق، سالمي زينة1

، خميس مليانة، الجيلالي بونعامة، جامعة العلوم الاجتماعية والإنسانيةكلية   تخصص اتصال وعلاقات عامة، ،غير منشورة علوم الإعلام والاتصالفي  ماستر

  .78-77الجزائر، ص ص 

 ،غير منشورة علوم الإعلام والاتصالفي  ماسترمذكرة ، دور الاتصال الداخلي في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة الجامعية): 2015-2014(، معمري أمينة2

  .62ص الجزائر، ،  أم البواقي، العربي بن مهيدي جامعة  العلوم الاجتماعية والإنسانية،كلية   تخصص اتصال وعلاقات عامة،
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يقف في تكوينه لصورة  لاتتسم الصورة الذهنية بتخطيها لحدود الزمان والمكان، فالفرد  :تخطي حدود الزمان والمكان-

تمتد الصور التي يكو�ا إلى ما وراء ا�رة التي يسكنها، الذهنية عند حدود معنية بل يتخطاها ليكون صورا عن بلده بل و 

   ".يكون صورا ذهنية عن الماضي فلإنسانوعلى مستوى الزمان 

  خصائص الصورة الذهنية): 01-02(شكل رقم 

  
  :بالاعتماد على  من إعداد الطالبتان:المصدر

والاتصال وأثرها على الصورة الذهنية  الإعلامالمسؤولية الاجتماعية لوسائل ): 2020-2019(سالمي زينة،  الحق،طيابين عبد -

للمؤسسة الإعلامية، مذكرة ماستر في علوم الاعلام والاتصال غير منشورة، تخصص اتصال وعلاقات عامة، كلية العلوم الاجتماعية 

  .جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، الجزائر والإنسانية،

 الإعلامفي تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة الجامعية، مذكرة ماستر في علوم  دور الاتصال الداخلي): 2015-2014(معمري أمينة، -

  .الجزائر، أم البواقي، العربي بن مهيدي، جامعة والإنسانيةكلية العلوم الاجتماعية   عامة،والاتصال غير منشورة، تخصص اتصال وعلاقات 

  :منهاذكر للصورة الذهنية ي أخرىهناك خصائص و 

  اتجاه المؤسسة؛ أحكامهمالجماعات، وتشكل اتجاها�م ومواقفهم و  الأفرادأو أذهانانطباعات عقلية ذاتية تتكون في  أ�ا- 

تلك الخاصة بالمؤسسة نفسها  أو، للأفرادتتسم بالديناميكية والقابلية للتغيير والتفاعل المستمر مع التغييرات الذاتية  أ�ا - 

  تتفاعل مع المتغيرات ا�تمعية المختلفة؛بالمؤسسات المنافسة لها، كما  أو

ا التقييم جزئيا لبعض ذالصورة الذهنية للمؤسسة تمثل تقديما عقليا لكل ما يتعلق بالمؤسسة للجمهور سواء كان ه - 

تقديما للعناصر الكلية للمؤسسة بكل مكونا�ا  أو) المنتج أوصورة العلامة التجارية  الإدارةأوصورة (عناصر المؤسسة 

  بعادها؛وأ

 عدم الثقة

تخطي حدود 

الزمان والمكان

الثبات والمقاومة 

 والتغيير
خصائص 

 الصورة الذهنية
 الإدراكتؤدي إلى 

 المتحيز

 التنبؤ بالمستقبل

التعميم وتجاهل الفروق 

 الفردية 
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البحث العلمي، ويمكن التعرف على طبيعة الصورة المتكونة  أساليبالصورة الذهنية للمنظمة قابلة للقياس باستخدام  - 

  1.ايجابية أوعليها سواء كانت سلبية  تطرأمتغيرات  أيةلدى الجمهور وتحديد 

  مزايا الصورة الذهنية -2

  :التاليةمزايا الصورة الذهنية في النقاط أهم يمكن تلخيص 

  ؛العناصر للعمل �ا أفضلمساعدة الحكومة في اجتذاب  - 

  ؛تدعيم علاقة المؤسسة مع جماهيرها - 

  ؛الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة ا�تمع بأهميةاقناع الحكومة والسلطات والجماهير  - 

  ؛تدعيم العلاقات الطيبة للمؤسسة مع الجهات التشريعية والتنظيمية في الدولة - 

  ؛في المؤسسة أموالهاالهيئات المالية باستثمار  إقناعالمساعدة في  - 

  .للمؤسسةالمساعدة في دعم الجهود التسويقية  - 

    مكونات الصورة الذهنية :الثالثالمطلب 

  2:التاليةتتكون من العناصر 

اختيار الاسم له أهمية كبيرة بالنسبة لشخصية المؤسسة ومنتجا�ا وتزداد القدرة على تذكر الاسم  إن:المؤسسة إسم-

  .أهميةويؤدي حينها إلى دلالات لها 

وهي عناصر ينبغي أن تتسم بالتغيير نحو الأحسن حتى تطبع صورة  وتتمثل في الأثاث المستخدم :الأشكال المادية-

  .تحرص المؤسسات المعاصرة أن تكون صورة طيبة ومميزة في أذهان الجماهيرأن جيدة عند الجمهور، إذ يجب 

وهي عبارة مختصرة سهلة التذكر تعبر عن فكرة سائدة أو هدف أو وجهة نظر معينة، �دف عادة إلى  :الشعار والرمز-

  .بحيث يؤثر على الرأي العام دون منافسة، ويستخدم في رمز معين دون غيرها الإقناع

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .08العلاقات العامة والصورة الذهنية، الطبعة الثانية، عالم الكتب، القاهرة، مصر، ص ): 2003(علي عجوة، 1

  .83ص مرجع سبق ذكره، ،طيابين عبد الحق، سالمي زينة2
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  مكونات الصورة الذهنية: )02-02(شكل رقم 

  
   :بالإعتماد على ينمن إعداد الطالبت:المصدر

والاتصال وأثرها على الصورة الذهنية  الإعلامالمسؤولية الاجتماعية لوسائل ): 2020-2019(سالمي زينة،  الحق،طيابين عبد -

للمؤسسة الإعلامية، مذكرة ماستر في علوم الاعلام والاتصال غير منشورة، تخصص اتصال وعلاقات عامة، كلية العلوم الاجتماعية 

  .جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، الجزائر والإنسانية،

  1 :هي وبالنسبة لمكونات الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة

بتأثير الثقافة  المؤسسةعن في تكوين صورة إيجابية  الاتصالوتتمثل في درجة النجاح المتوقع من  :مة التجاريةلاصورة الع-

  .ما�ا التجاريةلافي ع

فمنتجات أي مؤسسة ومدى جودة خدمتها ومدى قدر�ا على مسايرة التغيير  :صورة منتجات أو خدمات المؤسسة-

  .�ا تساهم في تكوين صورة طبية عنهااوالتطور العلمي في منتج

المؤسسة ورسائلها إلى الجماهير  اتصالاتالذي يحدد كل  الإطاروهي  ):فلسفة المؤسسة( صورة إدارة المؤسسة-

  .وتشكل صور�ا الذهنية

الفعلية للمنظمة وسياستها الرسمية تجاه ا�تمع ككل في كل ما يصدر  الأعمالوتجسد  :الاجتماعيةؤولية برامج المس-

  .عنها من قرارات وأفعال

تؤثر انطباعات الجماهير عن المؤسسة كمكان للعمل على صور�ا الذهنية من حيث  :كمكان للعمل  المؤسسةصورة -

  .توفير بيئة صحية جيدة للعاملين

التعامل الطيب وكفاءة  خلالقدرة تمثيل الموظفين للمؤسسة بشكل مشرف لدى الجماهير من  :المؤسسةأداء موظفي -

  .يعطيها انطباعا جيدا لدى الجماهير الأداءوسرعة 

  . تؤثر الاتصالات في توضيح هوية المؤسسة و فلسفتها للجماهير :المؤسسة اتصالات-

  

  

                                                           
  .61- 60، مرجع سبق ذكره، ص ص معمري أمينة1

 الأشكال المادية اسم المؤسسة الشعار والرمز

 مكونات الصورة الذهنية
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  الكلية  الذهنية مكونات الصورة: )03-02(شكل رقم 

  : بالإعتماد علىمن اعداد الطالبتين:المصدر

 الإعلامدور الاتصال الداخلي في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة الجامعية، مذكرة ماستر في علوم ): 2015-2014(معمري أمينة، -

  .الجزائر، أم البواقي، العربي بن مهيدي، جامعة والإنسانيةكلية العلوم الاجتماعية   عامة،والاتصال غير منشورة، تخصص اتصال وعلاقات 

  أبعادها ومصادرها الصورة الذهنية شروط تكوين:الثانيالمبحث 

، وأهم الذهنية لدى الفرديتم من خلال هذا المبحث التعرف على أهم الشروط التي تؤدي إلى تكوين الصورة 

  .ومصادرها أنواعها، هاأبعاد، وظائفها

  ووظائفها شروط تكوين الصورة الذهنية: المطلب الأول

  .يتم من خلال هذا المطلب عرض أهم شروط تكوين الصورة الذهنية، والتعرف على أهم وظائفها

  شروط تكوين الصورة الذهنية -1

  1: يتوقف بناء وتكوين صورة طيبة عن المؤسسة إلزام المديرين ببعض الشروط أهمها

                                                           
1
Marie Hélène westphahen, ):2001(  Communication :Le Guide De La Communication Marketing, 3éme édition, Duond, 

paris, p13. 

مة لاصورة الع

 التجارية
صورة منتجات أو 

 خدمات المؤسسة

المؤسسةاتصالات  

الصورة  مكونات

 الكلية الذهنية

 صورة إدارة المؤسسة

 )فلسفة المؤسسة(

برامج المسؤولية 

 الاجتماعية

  المؤسسةصورة 

 كمكان للعمل

المؤسسةأداء موظفي   
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بحيث أنه يكفي إجراء ، ة المؤسسةصداقيسرعان ما يلحق بم الحقيقية إن انحراف الصورة عن:حقيقية صورة أن تكون-

وهذا من شأنه أن يبعث الشك وفقدان الثقة التي طالما عملت على تأسيسها  ،واحد �ا لكي تدرك هذا الانحراف اتصال

من خلال الصورة، لذلك فإنه يجب على المؤسسة أن تعرف نفسها على حقيقتها وأن تكون صادقة في الداخل كما في 

  .الخارج

يجب عدم المبالغة في ذلك في المقابل  لكنالمؤسسة بتثمين مؤهلات ومحاسن هنا يتعلق الأمر :إيجابية صورة أن تكون-

  .ساوئهاومالمؤسسة  إلىالأنظار بشكل يؤدي إلى لفت 

فديمومة الصورة  لما لأطول مدة حيا�ا إن أمكن، ،سنواتأي أن تمثل صورة المؤسسة لمدة  :مستمرةالصورة أن تكون -

  .تدل على فعاليتها

، حيث أنه يجب على المؤسسة العمل على منتجا�اخاصة داخل القطاعات التي تتميز بتشابه هذا و  :أن تكون مميزة-

  .تطوير شخصية خاصة �ا بمعنى بناء صورة مميزة وفريدة

، وهو ما قيم ومعتقدات الجماهير المستهدفةيجب أن تكون الصورة متجانسة مع : الاستهداف من خلال الصورة-

  .قبول لدى الجماهير كل حسب خصائصهيستدعي اعتماد برامج تلقى ال

، لدى المؤسسة أن تكون الصورة جذابة وهي تلك التي تجذب أو ستميل الجماهير التي هي محل اهتمام:جاذبية الصورة-

ستطيع القول هنا أنه لابد من توفير عنصر التمييز في الصورة التي �دف لتسويقها، أي أن صورة المؤسسة لابد أن تمثل وي

  .تنافسية من خلالها يمكن كسب تأييد الجماهير وجذ�م للتعامل معهاميزة 

  الصورة الذهنية تكوين شروط):04-02(الشكل

  

  

  

     

   

  

  :بالإعتماد على  من إعداد الطالبتين: المصدر

Marie Hélène westphahen, ):2001(  Communication :Le Guide De La Communication Marketing, 

3éme édition, Duond, paris. 
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  وظائف الصورة الذهنية-2

لقد اعتبر الباحثون أن الصورة الذهنية وظائف نفسية ممكن ذكرها  ف بما أن الفرد المكون الأساسي للمؤسسة ورأسمالها

  1:كالآتي

دورها في اختصار جهد الفرد مما  خلالتحقيق الصورة الذهنية للفرد أكبر قدر ممكن من التكيف مع ظروف الحياة من - 

  ؛والتنبؤ بسلوكه دون إمعان النظر في خصائصه الفردية الآخرينتقدمه له من أمور جاهزة تكفل له التعامل مع 

للرأي العام باعتبار تأثيرها في آراء  الأساسيةتشكل الثوابت  لأ�اللصورة الذهنية دور كبير في تكوين الرأي العام وذلك - 

  ؛الناس ومواقفهم

بقيمة  لارتباطهاوذلك  لاجتماعيةاالحياة هم الصورة الذهنية في تفسير مواقف الفرد وآرائه وأنماط سلوكه في اتس- 

  ؛ ومعتقداته وثقافته

استخدام  خلالتؤدي عملية تكوين الصورة الذهنية إلى تحويل العالم من عالم معقد إلى عالم أسهل وأكثر تنظيما من - 

  ؛الإنسانالجوانب السيكولوجية التي تنطوي عليها عمليات التعليم داخل 

له نتيجة لما يقدمه من معرفة يمكن أن تكون  الأفراداستخدام  خلالمن  بالآخرينإن التطور الذهني يضيق نطاق الجهل - 

  .التعامل معهم خلالمن  الآخرينعليها صورة 

  وأنواعها أبعاد الصورة الذهنية : الثاني المطلب

  .أنواعها الأساسيةالصورة الذهنية، والتعرف على  أبعاديتم من خلال هذا المطلب عرض أهم 

  أبعاد الصورة الذهنية -1

  :هناك إجماع بين معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشتمل على أربعة أبعاد أساسية تتمثل فيما يلي 

ويمثل الأساس الذي يقصد به المعلومات التي يدركها المستهلك من خلال الموضوع المتعلق بالصورة،  :البعد المعرفي-

تبنى عليه الصورة الذهنية حول المؤسسة الخدمية، وبناءا على المعلومات المتحصل عليها من الآخرين تكون دقة الصورة 

هي أخطاء ناتجة أساسا عن المعلومات  الجمهورلدى عنها، ووفقا للبعد المعرفي فإن الأخطاء في الصورة الذهنية المتكونة 

  2.تي تحصلوا عليهاوالمعارف الخاطئة ال

يقصد به الميل بالإيجاب أو السلب اتجاه مؤسسة خدمية ما في إطار مجموع الصور الذهنية التي  :البعد الوجداني-

 �اويتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات والمعارف التي كو يكو�ا الجمهور، 

الأفراد وتبقى الجوانب الوجدانية التي تمثل اتجاهات الأفراد نحو الأشخاص والقضايا والموضوعات المختلفة، ويتدرج البعد 

                                                           
  .136ص  عمان،الأردن،،دار الأيتام للنشر والتوزيع الطبعة الأولى،،الإنسانيةالصورة الذهنية في الفلسفة والعلوم ): 2016(جمال بن عمار الأحمر،1

  175،صسبق ذكرهمحمد منير حجاب، مرجع 2
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الوجداني بين الإيجابية والسلبية ،ويؤثر على ذلك مجموعة من العوامل أهمها حدود توافر مصادر المعرفة، كما يؤثر في بناء 

من حيث اللون والجنس واللغة، فاختلاف هذه الخصائص من الأمور التي تسهم في البعد الوجداني خصائص الشعوب 

  1.بناء الاتجاهات السلبية، والتجانس في هذه الخصائص يسهم في بناء الاتجاهات الإيجابية

يعكس سلوك الفرد طبيعة الصورة الذهنية المشكلة لديه في مختلف شؤون الحياة، حيث ترجع أهمية :البعد السلوكي-

تعكس يفترض منطقيا أ�ا  الأفرادفسلوكيات  الأفرادأبعادها إلى أ�ا تمكن من التنبؤ بسلوك  أحدالصورة الذهنية في 

  2.في الحياة اتجاها�م

، وهي تشكل الأعراف السلوكية تجاه الاجتماعيةحسب هذا البعد يتم اكتساب الصورة من التنشئة  :البعد الاجتماعي-

ليست مجرد نشاط إدراكي  ادات والتقاليد، فالصورة الذهنيةأ�ا ذات صلة وثيقة بالثقافة والع المؤسسة أو العلامة كما

  .فردي ولكنه نشاط إدراكي جماعي

  :والشكل الموالي يوضح هذه الأبعاد

  الصورة الذهنية أبعاد:  )05- 02(شكل رقم

  
  :بالإعتماد على  من إعداد الطالبتين: المصدر 

ماستر في علوم الاعلام  مذكرةصورة جامعة العربي بن مهيدي لدى تلاميذ الأقسام النهائية، ): 2016- 2015(رميسة هاشمي، -

 .، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، الجزائروالإنسانية، تخصص اتصال وعلاقات عامة ، كلية العلوم الاجتماعية غير منشورة والاتصال

 

 

  

                                                           
ص  العامة،سوريا،الجامعة الدولية للعلاقات  العامة،تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات العامة فيها، دبلوم في العلاقات ): 2009( الشيخ،صالح 1

08.  

، غير منشورة ماستر في علوم الاعلام والاتصال مذكرةصورة جامعة العربي بن مهيدي لدى تلاميذ الأقسام النهائية، ): 2016-2015(رميسة هاشمي، 2

  .62، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، الجزائر، ص والإنسانيةتخصص اتصال وعلاقات عامة ، كلية العلوم الاجتماعية 

الوجدانيالبعد   

 

الاجتماعيالبعد   

 

 أبعاد الصورة الذهنية

السلوكيالبعد   

 البعد المعرفي



الإطار النظري للصورة الذهنية: الفصل الثاني  

 

48 

  أنواع الصورة الذهنية-2

  :تتمثل أهم أنواع الصور الذهنية فيما يلي 

  Miroir imageصورة المرآة 2-1

الصورة في أذهان جمهور المؤسسة نفسها، وتكون بداية الانطباع الذي يتخذه الجمهور الخارجي  انعكاسويقصد �ا 

 اختلافاتعند إجراءات أبحاث الصورة الذهنية أو الرأي العام وجود  الاعتبارعن المؤسسة فيما بعد، ويجب أن يوضع في 

  1.وتعارض عملية الإدراك والوعي بالصورة الذهنية

  Current imageالحاليةصورة ال2-2

هي رأي الأفراد الخارجيين عن المؤسسة فيها أو شخص معين في تلك المؤسسة، وتكون في الغالب صورة سلبية حيث 

ترجع عادة إلى نقص المعرفة أو سوء الفهم، غير أن المسؤولية المشتركة الخاصة بالتواصل يمكن أن تساعد على تغيير 

  . السلبية المأخوذة عن شخص ما

يث أنه أي معلومة الرؤية العامة التي تنشأ طبق لمستوى المعرفة والفهم للحقائق،حهي : an overvieصورة ال2-3

  2.خاطئة تتسبب في عكس صورة خاطئةغير مكتملة أو 

رتبط تلك توهي التي تريد المؤسسة أن تكو�ا لنفسها في أذهان الأشخاص المرغوبين وعادة ما : المرغوبةصورة ال2-4

  .الصورة بموضوع جديد لم يتحصل الجمهور الخارجي على المعلومات الكاملة عنه

وهي أمثل صورة يمكن أن تتحقق إذا أخذت بعين الاعتبار منافسة المؤسسات الأخرى وجهوها في : المثلىصورة ال2-5

  3.التأثير على الجماهير ولذلك تسمى بالصورة المتوقعة

  . لصورة المتعددة العناصر إذ تشمل المؤسسة برموزها المادية والمعنويةوهي ا:الأجزاءالمتعددة صورة ال2-6

يعترف الطابع القومي بأنه الصفات السلوكية التي تميز الشخصية والصفات الحضارية التي : الذهنية القوميةصورة ال2-7

التي تكون تمثيلا عاما فهي عبارة  منظومة من الانطباعات والاتجاهات تميز ا�تمع، أما مفهوم الصورة القومية فيحدد بأنه

  .عن تصور موحد لشعب دولة ما أو حكومة

                                                           
  .282، ص دار المعرفة الجامعية، مصرالطبعة الأولى، ، قات العامة بين النظرية والتطبيقالعلا): 2005(، ةشدوان علي شيب1

  .215، ص الأردن، أسامة للنشر والتوزيعدار الطبعة الأولى، ، العلاقات العامةمصطلحات ): 2014(، بسام عبد الرحمان مشاقة2

  .09علي عجوة ، مرجع سبق ذكره، ص 3
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عرفت بأ�ا نماذج مركبة وثابتة من التنظيم المعرفي، كما أ�ا مجموعة من المعتقدات المتعلقة بصفات : النمطيةصورة ال2-8

النمطية تصبح عادة إجتماعية لوصف وخصائص جماعة معينة وعندما يكون إجماع على تحديد هذه الصفات فإن الصورة 

  1.جماعات معروفة

  ةالصورة الذهني أنواع: )06-02(شكل رقم 

  
  :بالإعتماد على من إعداد الطالبتين: المصدر 

  .دار المعرفة الجامعية، مصرالطبعة الأولى، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، ): 2005(شدوان علي شيبة، -

 .الأردن، أسامة للنشر والتوزيعدار الطبعة الأولى، العلاقات العامة، مصطلحات ): 2014(، بسام عبد الرحمان مشاقة-  

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
  .176ذكره،صمحمد منير حجاب، مرجع سبق 1
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الحاليةصورة ال  
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  واستراتيجياتها مصادر الصورة الذهنية : المطلب الثالث

  .إستراتيجيا�االصورة الذهنية، والتعرف على أهم  مصادريتم من خلال هذا المطلب عرض أهم 

  مصادر الصورة الذهنية -1

  1:فيالصورة الذهنية  تتمثل مصادر

مما  والأنظمة والقوانين من الأفراد والمؤسسات مع غيرهلفرد ل اليومي حتكاكالا من خلال:المباشرة المصادر- 1-1

ها على عقلية ، وهذه الخبرة المباشرة أقوى في تأثير أو المنظمةأو الجهة المعنية بالصورة ؤسسةالمالانطباعات الذاتية عن  يكون

  .تماما مثلما تتكون صورة الإسلام، من خلال احتكاك المواطن الغربي بالأقلية المسلمة أحسن توظيفهاالفرد وعواطفه إذا

أو عبر وسائل  الأصدقاءمن رسائل شخصية يسمعها من  الفرديتعرض له  وتتمثل فيما:غير المباشرة المصادر - 1-2

نهم مباشرة تعد خبرة منقولة، وفي هذا النوع من مالإعلام عن مؤسسات وأحداث وأشخاص ودول لم يرهم ولم يسمع 

النهائي للصورة  الناتجتشكل الخبرة تلعب وسائل الإعلام المسموعة والمرئية دورا أساسيا في تكوين الانطباعات التي 

  .الذهنية

  الصورة الذهنية مصادر: )07-02(شكل رقم 

  
  :بالإعتماد على من إعداد الطالبتين: المصدر 

دراسة حالة –دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية ): 2017-2016(، سارة حاجي، سكينة عيموش-

العلوم كلية   تخصص تسويق وخدمات، ،العلوم التجارية غير منشورةفي  ماستر، رسالة الطبية عبد العزيز بكيوة جيجلمخبر التحاليل 

 .الجزائر، جيجل، الصديق محمد بن يحي، جامعة الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 

  

                                                           
دراسة حالة مخبر التحاليل الطبية –دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية ): 2017-2016(، سارة حاجي، سكينة عيموش1

، جامعة الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرالعلوم كلية   ،تسويق وخدماتتخصص  ،التجارية غير منشورةعلوم الفي  ماستر، رسالة عبد العزيز بكيوة جيجل

  .39ص الجزائر، ، جيجل، الصديق محمد بن يحي

غير المباشرة المصادر المباشرة المصادر   

 الصورة الذهنيةمصادر 
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  استراتيجيات الصورة الذهنية للمؤسسة -2

  1 :التاليةمن خلال النقاط  أهمهاللصورة الذهنية عدة استراتيجيات نذكر 

  .الحوار برامج الاتصال مع الاقتصاد والمحافظة عليه وتشجيع تأسيسمن خلال :ة الداخليةر الصو  إستراتيجية-1

  .من خلال تطوير العلاقة مع الحكومة والقطاع الخاص:الصورة الخارجية إستراتيجية-2

من خلال التدقيق المستمر للمعلومات والتواصل المباشر عبر :الصورة لدى الداعمين والمتبرعين إستراتيجية-3

  .اللقاءاتو الزيارات الشخصية والدعوات 

  .وتحسين الخدمة وسد الحاجة الأداءمن خلال تطوير :الصورة لدى المستفدين من خدمات المنظمات إستراتيجية-4

 أفرادمع عامة  التأييدلتطوير الاتصال الفعال وبرامج التعليم التي تبني قاعدة :العلاقات الاجتماعية إستراتيجية -5

  .ا�تمع 

  .الإعلامقنوات اتصال دائمة وقوية مع وسائل  إيجادمن خلال :الإعلاميةالعلاقات  إستراتيجية-6

  .للمؤسسة والنصحمن خلال متابعة فرص التطوير المهنية وتوفير مهارات الاتصال :التطوير المهني إستراتيجية-7

 أسبابمع ذوي الولاء الكبير ومحاولة معرفة  الأجلمن خلال محاولة تكوين علاقات العامة طويلة :الولاء إستراتيجية-8

 .قلة الولاء المنخفض وعلاجها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

                                                           
 .6ص ،مصر السياسية والاستراتيجية،  المعهد المصري للدراسات المسلمين، الأخوانتحسين الصورة الذهنية لجماعة ):2015( إدارة البحوث والدراسات 1
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  استراتيجيات الصورة الذهنية   ):08- 02(رقم  الشكل

  

  :بالإعتماد على من إعداد الطالبتين: المصدر 

 السياسية والاستراتيجية،  للدراسات المعهد المصري المسلمين،  الأخوانتحسين الصورة الذهنية لجماعة ):2015( إدارة البحوث والدراسات

 مصر

 

 

 

 

 

 

  

إستراتيجية الصورة 

 الداخلية

إستراتيجية الصورة لدى  إستراتيجية الولاء

الصورة  أنواع الداعمين والمتبرعين

 الذهنية

إستراتيجية العلاقات 

 الإعلامية
 إستراتيجية العلاقات الاجتماعية

إستراتيجية الصورة لدى 

المستفدين من خدمات 

 المنظمات

إستراتيجية 

 الصورة الخارجية

إستراتيجية التطوير 

 المهني
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  الصورة الذهنية وعلاقتها بالمسؤولية الاجتماعيةالعوامل المؤثرة في تشكيل :المبحث الثالث

يتم من خلال هذا المبحث التعرف على أهم العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية لدى الفرد، وكيفية إدار�ا، 

  .الاجتماعيةوعلاقتها التبادلية مع المسؤولية 

  نيةهالصورة الذفي تشكيل  ةالعوامل المؤثر :الأولالمطلب 

  :يليتتمثل العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية فيما 

  :فيتتمثل  :شخصيةعوامل  -1

  ؛)....التعليم الثقافة القيم(ستقبل للمعلوماتالسمات الذاتية للشخص الم- 

  ؛نيةهح الصورة الذلاموتكوين م بالمنظمة الخاصةعلومات الم سيرعلى امتصاص وتف هوقدرت ،الذاتية للفرد تالاتصالا -

  .نظمةقدمة عن المعلومات المبالم واهتمامهدرجة دافعية الفرد - 

  :فيتتمثل  :اجتماعيةعوامل  -2

م لا�اتصا فيم للمعلومات لهتباد أثناءستقبل للمعلومات على الفرد الم )الأصدقاءو  الأسرة( الأولية الجماعات ثيرتأ- 

  ؛المؤسسةالشخصية حول 

  الجماهير؛اتجاهات على  الرأيقادة  تأثير- 

  .هوالقيم السائدة في الأفراد هالذي يعيش في ا�تمعثقافة  تأثير - 

  1:فيتتمثل  :تنظيميةعوامل -3

  المؤسسة؛تعكس فلسفة وثقافة  التي المؤسسةاتيجية إدارة إستر  -

  ؛ا�ا ومنتجا�نفسها وسياسا للمؤسسةقيقية عمال الحلأا- 

  جماهيرها؛مع  للمؤسسة والخارجيةالداخلية  تلاالاتصاتشمل كل  هي للمؤسسةالكلية  تلاالاتصاشبكة - 

  ؛الجماهيريةالإعلام وسائل  عبرنقولة الم المؤسسةعن  الاتصاليةالرسائل - 

  بين العاملين بالمؤسسة وجماهيرها؛باشرة الشخصية الم تالاتصالا- 

  .ا�تمعدمة لخ المؤسسة �ا تقوم التي الاجتماعيةعمال لأا- 

  2:تتمثل في :عوامل إعلامية -4

  المؤسسة؛على صورة  وتأثيرهانافسة للشركات الم الجهود الإعلامية -

                                                           
ماجستير في علوم الاعلام والاتصال،غير  رسالة الصورة الذهنية للعلاقات العامة لدى العاملين في الجامعات الاردنية،):2013(، يحيى عبد الرحمن الصياحين1

  .55منشورة ،جامعة اليرموك ،الاردن،ص
  

  .04كلفاح أمينة ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
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  ؛هاتإيجابي أوومدى سلبيتها  الإعلام الجماهيريةوسائل  في الخاصة بالمؤسسة لأحداثل الإعلاميةالتغطية - 

  . لأخبار المؤسسة وأنشطتها الإعلام الجماهيريةوسائل  هتولي الذي الاهتمامحجم - 

  العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية : )09-02(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  : بالإعتماد على من اعداد الطالبتين:المصدر

ماجستير في علوم  رسالة الصورة الذهنية للعلاقات العامة لدى العاملين في الجامعات الاردنية،):2013(، يحيى عبد الرحمن الصياحين

  .الاردن الاعلام والاتصال،غير منشورة ،جامعة اليرموك،

  إدارة الصورة الذهنية :المطلب الثاني

ـــة الـــتي تؤكـــد علـــى أهميـــة ) Gottschalk)1993حـــاول  ـــةجمـــع العديـــد مـــن الحـــالات العملي  ،إدارة الصـــورة الذهني

ويعتــبر التخطــيط لصــورة ذهنيــة ايجابيــة في الحمــلات الدعائيــة غــير كــافي مــا لم  ،وخاصــة في مواجهــة الأزمــات والتعامــل معهــا

  1.على إدار�ا لضمان ايجابيتها المؤسسةتعمل 

 ويــرى ،قــد يكــون لــه اثــر ســلبي الإعــلاممحاولــة تضــليل  أوبــأن تجاهــل Reid (2001)فــيرى  ،الأزمــاتفي حــال  أمــا

ثم  ،الواجـب اتخاذهـا لحـل هـذه المشـكلة الإجـراءاتعـن  الإعـلانثم  ،الظروف فـان الاعـتراف بالـذنب أسوأكذلك بأنه وفي 

وأن  ،بـأن تبقـى العواطـف بعيـدة  Reidوينصـح  ،سبيل لتعزيـز الصـورة الذهنيـة أفضلبأن ذلك لن يتكرر سيكون  الإقرار

 ،وأن يرسـل رسـالة واضـحة ودقيقـة ومتقنـةPuchan(2001)كمـا يـرى   ، يعين في هـذه الحالـة المتحـدث الرسمـي للشـركة

  .عالية وأمانةوان تكون بشفافية 

تكـافح مـن أجـل تطـوير وإدارة صـورها الذهنيـة  المؤسساتفان  المصلحة،تؤثر في سلوك أصحاب  الصورة الذهنيةبما أن 

التـأثير  ،خلـق هويـة للمـوظفين ،للمؤسسـةترسـيخ النوايـا الحسـنة  ،تنشيط المبيعات: وذلك للعديد من الأسباب والتي تشمل

رأي ومجموعــات المصــلحة الخاصــة وقــادة الــ ،تعزيــز علاقــات ايجابيــة مــع ا�تمــع والحكومــة ،في المســتثمرين والمؤسســات الماليــة

  .  وآخرون من اجل تحقيق وضعا تنافسيا

                                                           
، -دراسة ميدانية على عينة من شركات الأدوية المصرية-واقع المسؤولية الاجتماعية  إطارفي للمنظمات إدارة الصورة الذهنية ): 2011(أحمد السيد طه كردى، 1

  .21، كلية التجارة، جامعة بنها، مصر، ص الإعمال إدارةقسم  غير منشورة، أطروحة دكتوراه،

العوامل المؤثرة في تكوين الصورة 

 عوامل اعلامية عوامل تنظيمية عوامل اجتماعية عوامل شخصية
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أن الســــبب الرئيســــي للاســــتثمار في إدارة الصــــورة الذهنيــــة هــــو الحصــــول علــــى الميــــزة  Sobnosky(1999)يعتقــــد

  . حيث أن الصورة الذهنية الجيدة تجذب الاستثمارات والمستهلكين واستقطاب نوعية جيدة من الموظفين ،التنافسية

علاقـة  إيجـادهـو  الإنسانيةلخدمة  الأساسيةفان واحدا من الغايات  Himmelstein (1997)ومن وجهة نظر 

 مؤسسـاتتحقيـق الاهتمـام والاحـترام مـن  إلى�ـدف  أ�ـاكمـا   ،نـوع مـن المصـداقية وإيجـاد،ايجابية ومحببة مع ا�تمـع الخارجي

  .(Lockie, 1999)ا�تمع الخارجي 

ـــ  ومــا تقــدم مــن  المؤسســة إلىنظــرة المســتهلك  أن إلىفقــد توصــلوا Goldsmith et al(2000)وفي دراســة ل

الاعتقــاد بصــدق الشــركة وأمانتهــا ومقــدار الخــبرة ( أ�ــاالــتي تعــرف علــى  المؤسســةمنتجــات وخــدمات يتــأثر بمصــداقية هــذه 

 .هذه المصداقية ستؤثر بالنهاية على نية المستهلك في الشراء وان، )الخدمة التي يرغبها المستهلك/والمقدرة على توفير المنتج

  الذهنية والصورة الاجتماعية المسؤولية بين التبادلية ةالعلاق :الثالث المطلب

يتم في هذا المطلب التعرف على العلاقة التبادلية بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية من خلال دراسة ارتباط 

 .وأبعادها الذهنية الصورة عناصرالمسؤولية الاجتماعية بتحسين الصورة الذهنية، ودراسة الارتباط بين 

 الذهنية الصورة بتحسين الاجتماعية المسؤولية ارتباط-1

 من وتتكون ،ا لمؤسسةوجود من المستفيدين المصالح أصحاب ناحية من يكون الاجتماعية المسؤولية تطبيق مجالات إن

 كثيرة لحجج اعتبارا الاجتماعية للمسؤولية الأعمال منظمات تبنيفي ) البيئة ،ا�تمع ،العاملين ،الزبائن ،المالكين( فئات

 1:يلي فيما تنحصر

 وا�تمع؛ المؤسسة بين مناسبا مجالا تعد- 

 ا�تمع؛ لعموم الاجتماعية الربحية تحقيق يعني مما للحاجات الإشباع حالة تحقيق- 

  ا�تمع؛ أمام وسمعتهالمؤسسة ا صورة وتطور تحسين- 

  .منصبه عن المدير كمسؤولية واجبا أمرا تعتبر -

 أكثر تحرص المنافسة شدة احتدام ظل وفي اليوم فالمؤسسات الذهنية والصورة الاجتماعية المسؤولية بين ربط من وهناك

 جميع أذهان في ذهنية صورة مؤسسة لكل معهم،لان المتعاملةالأطراف  جميع أذهان في صور�ا على مضى وقت أي من

 يمكن الحسنة الذهنية الصورة أن ولاشك تخطط، لم أم لذلك خططت وسواء تشأ، لم أم ذلك في شاءت معها المتعاملين

  .واستمرارها المؤسسة نجاح في الكثير تسهم أن

  

                                                           
1
في  ماستر مذكرة، دراسة حالة البنوك التجارية أدرار–أثر المسؤولية الاجتماعية على تحسين الصورة الذهنية للمنظمات ): 2019-2018(، الشيح بلة أسماء 

  .12ص الجزائر، ، أدرار، أحمد دراية، جامعة الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرالعلوم كلية   ، إدارة أعمالتخصص  ،التسيير غير منشورةعلوم 



الإطار النظري للصورة الذهنية: الفصل الثاني  

 

56 

 وأبعادها الذهنية الصورة عناصر بين الارتباط-2

 :وهي الشركة لصورة أبعاد سبعة Westberg 1994 قدم

 �م؛ والعناية للعملاء الاستجابة على ةؤسسالم قدرة مدى :العناية -

 المنافسين؛ عن وتميزها ونجاحها المؤسسة قوة :المنافسة -

 جديد؛ بكل والإتيان الإبداع على القدرة :الابتكارية -

 وشعبيتها؛ المنظمة سمعة انتشار مدى :الشهرة -

 الشركة؛ كفاءة ومدى والقدرات الموارد تعدد :العملية -

 ا�تمع؛ وثقافة بتاريخ مرتبطة كانت إذا وفيما ةالمؤسس تاريخ :الموروثة الخبرات -

 .معها بالأمان والشعور لمؤسسةبا الدقة درجة: المصداقية -

 وتتألف والمستثمرين،  والعاملين المستهلكين تجذب وبأ�ا الأصول، من واحدة أ�ا المؤسسة صورة Cassidy يعتبرو

  ).المالي والأداء والقيادة، الرؤية العمل، بيئة والخدمات، السلع الاجتماعية، المسؤولية العاطفي، الجذب( عناصر ستة من

 ويمكن الأخيرة، وهذه الذهنية الصورة بين العلاقة جليا تتضح جهة من وأبعادها الذهنية الصورة عناصر بين بالربط

 :التالي الجدول خلال من ذلك توضيح

 وأبعادها الذهنية الصورة عناصر بين الربط:)01-02(رقم جدول

  الذهنية الصورة أبعاد  الذهنية الصورة عناصر

  العناية  الجذب العاطفي

  المصداقية  المسؤولية الاجتماعية

  الابتكارين  السلع والخدمات

  العملية والخبرات  بيئة العمل

  المنافسة  الرؤية والقيادة

  الشهرة  الأداء المالي

  :بالاعتماد على  تانالطالب إعداد من :المصدر

دراسة حالة البنوك التجارية –أثر المسؤولية الاجتماعية على تحسين الصورة الذهنية للمنظمات ): 2019-2018(، الشيح بلة أسماء-

أحمد ، جامعة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية   تخصص إدارة أعمال ، ،علوم التسيير غير منشورةفي  ماستر مذكرة، أدرار

 .الجزائر، أدرار، دراية
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 الالتزام حجج مع ترتبط بدورها والتي وعناصرها الذهنية الصورة أبعاد إرتباط يةكيف يتضح السابق الجدول من

 يوضح التالي والشكل الذهنية، والصورة الاجتماعية المسؤولية بين التبادلية العلاقة جلياً  تتضح ومنه الاجتماعية بالمسؤولية

 .كذلك والعكس عليها يؤثر أو ذهنية صورة يعطي الاجتماعية المسؤولية تبني أن كيف

 الذهنية والصورة الاجتماعية المسؤولية بين التبادلية العلاقة يوضح:)10- 02(رقم شكل

  

  

  

  

 تانالطالب إعداد من :المصدر                      

 الذهنية، الصورة أبعاد أو عناصر حدأ تبني تلتزم الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام مبادئ أن يتبين السابق الشكل من

  .الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام مبادئ حدأ بالضرورة توجد وأبعادها الذهنية الصورة عناصر أن كما

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

عناصر وأبعاد الصورة 

 الذهنية للمؤسسة

تبني المسؤولية 

 الاجتماعية
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  خلاصة الفصل

أهميــة خاصــة مــن خــلال تأثيرهــا في الــرأي العــام الســائد نحــو مختلــف اصــة البنــوك المؤسساتختكتســب الصــورة الذهنيــة تجــاه 

في  رئيســـيالجوانـــب ذات العلاقـــة بالمنظمـــة، حيـــث تقـــوم الصـــورة مـــن خـــلال تأديتهـــا لوظائفهـــا النفســـية والاجتماعيـــة بـــدور 

  .تكوين الرأي العام وتوجيهه باعتبارها مصدر آراء الناس واتجاها�م وسلوكهم

أن �ــتم بدراســة  المؤسســاتة بــين الصــورة الذهنيــة وتكــون الــرأي العــام للمجتمــع فإنــه يتحــتم علــى وانطلاقــاً مــن العلاقــ 

الصورة السائدة عنها في مختلف طبقات ا�تمع، من أجل التمهيد لوضع الاستراتيجيات الكفيلة بإيجاد صـور ذهنيـة إيجابيـة 

  .مها بشتى أنواع الدعم في الظروف المختلفةعن هذه الجهات تكفل وجود رأى عام مناصر لقضاياها ومواقفها ودع

بـين مختلــف  خاصــة البنـوك المؤسسـاتولقـد ضـاعفت التغـيرات الأخــيرة المتسـارعة مـن أهميــة دراسـة الصـورة الذهنيــة عـن  

والعوامــل المتعلقــة بتكوينهــا والــبرامج اللازمــة لتحســينها، وبخاصــة في ظــل تنـــامي  ،المؤسســاتشــرائح ا�تمــع داخــل وخــارج 

  .الحملات الإعلامية التي باتت تواجهها المنظمات من الداخل والخارج

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل الثالث

دراسة ميدانية بالبنك 
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  تمهيد

المسؤولية تطبيق ية همأسباب تزيد من أكلها   مورغبا� العملاءنوع النشاط الاقتصادي واختلاف حاجات إن ت

 ب العملاء والتقربلتقديم الخدمات وج ذه الأخيرة تتسابق لتحقيق التمايز النسبي فيهوتجعل البنوك، في  الاجتماعية

  .م أكثرهمن

، ونظرا لندرة الدراسات الميدانية حول علاقة  المسؤولية الاجتماعيةأبعاد الجزائرية في تطبيق  البنوكونظرا لحداثة تجربة 

ختبار لاالمباشر أسلوب التحري على عتماد ، تم الاالصورة الذهنية في البنوك الجزائريةبتحسين  جتماعيةالمسؤولية الا

حول مختلف  أرائهموسبر  البنك الوطني الجزائري وكالة الطارفموظفي ، عن طريق التقرب المباشر من الدراسةفرضيات 

أبعاد هذا الموضوع، باستخدام أداة الاستبيان التي تمثل الخيار الملائم لقياس درجة تطابق وجهات نظر الجانب النظري مع 

 الموظفينبعين الاعتبار آراء أخذت مجتمع الدراسة الذي اختيرت عينته بالطريقة الملائمة لإضفاء قيمة لهذه الدراسة التي 

الصورة تحسين في  البنك الوطني الجزائري وكالة الطارففي  تطبيق المسؤولية الاجتماعيةمدى إسهام  التي يمكنها الحكم عن

  .الذهنية

  :ولهذا تم تقسيم هذا الفصل التطبيقي إلى ثلاثة مباحث أساسية وفقا للخطة التالية

 الوطني الجزائري؛بنك لتقديم عام ل :لالمبحث الأو 

  ؛الدارسة الميدانية منهجية وإجراءات: المبحث الثاني

 .عرض وتحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث
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  الوطني الجزائري لبنكلتقديم عام : المبحث الأول

  .والتعريف بمجتمع الدراسة الذي تم إختيارهالوطني الجزائري للبنك في هذا المبحث إلى تقديم عام  سيتم التطرق

  الجزائريالبنك الوطني تقديم  :الأولالمطلب 

  .إلى البنك الوطني الجزائري لولاية الطارف وهيكله التنظيمي المطلبهذا  سيتم التعرف في

 :1BNAالبنك الوطني الجزائري تعريف -1

لدعم عملية التحول ، 1966جوان  13الصادر في  )66/178( بموجب المرسوم رقم البنك الوطني الجزائريأنشئ 

مع  بسبب التعارض الوظيفي 1968في القطاع الزراعي، حيث تم إلغاء المؤسسات المصرفية الأخرى في عام  الاشتراكي

  :كبنك تجاري ما يلي البنك، ومن أهم الأنشطة التي أسندت للبنك إلى جانب العمليات المصرفية التقليدية التي يقوم �ا

كتسهيلات الصندوق والسحب على  وضمان القروض تنفيذ خطة الدولة فيما يخص القرض القصير والمتوسط الأجل

منح القروض الزراعية للقطاع الفلاحي المسير ذاتيا، مع ، و المستندية المكشوف والتسليف على البضائع والاعتمادات

 .، حيث أسس بنك الفلاحة والتنمية الريفية1982حتى عام  المساهمة قي الرقابة على وحدات الإنتاج الزراعي

  .التجارية بتمويل التجارة الخارجية بالإضافة إلى مساهمته في رأسمال عدد من البنوكيقوم  −

 الطارف وكالة البنك الوطني الجزائري وظائف أهم-2

 ووفقا قانوني إطار في المسطرة برامجها بمعالجة يقوم وهي :الأم الجزائري الوطني البنك �ا يقوم التي هي الوكالة وظائف

 :وظائفها أهم ومن السائدة البنكية للتشريعات

  أنواعها، بمختلف الودائع تحصيل- 

 ؛)الجارية الحسابات الشيك، حسابات ( والطبيعيين المعنويين للأشخاص الحسابات فتح- 

 ؛دراستها وكذا القروض تقديم- 

 ؛النقدية الأوراق وتحصيل خصم- 

 ؛الخارجية والتجارة الصرف بعمليات القيام- 

 ؛التحويل وعمليات الشيكات تحصيل- 

  .الحديدية الصناديق تأجير- 

 الطارف وكالةالبنك الوطني الجزائري   أهداف-3

 :في تتمثل أهدافا الوكالة تسطر وظائفها وراء من

 منهم، المزيد وكسب عليهم للمحافظة لهم الخدمات أرقى وتقديم الزبائن من ممكن عدد أكبر جلب- 

                                                           
1
 BNA:Banque Nationale d‘Algérie. 
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 ؛الاستمرار لضمان الربحية تحقيق- 

 ؛الوطني الاقتصاد تنمية في المساهمة- 

 ؛الاستثمارات بتمويل شغل مناصب خلق في المساهمة- 

  ؛وبينها بينهم الثقة لخلق الزبائن حاجات كل تلبية على العمل- 

 ؛الحاصلة والبنكية النقدية الإصلاحات مواكبة - 

  . للوكالة مورد أكبر تمثل والتي الودائع من ممكن عدد أكبر جلب- 

  الطارف الوكالةالبنك الوطني الجزائري أطراف التعامل مع : المطلب الثاني

   :، يذكر منهمالأطرافعليها التعامل مع العديد من  يحتماقتصادي مما  محيطالوكالة أنشطتها ضمن  تمارس

   BNA 489) (1 المؤسسات المتعاملة مع الوكالة-1

 خلالحيث تعمل على جلب العديد منها، من  بالاقتراضأو  بالإيداعسواء  المؤسساتلة من جمتتعامل الوكالة مع 

عروض قصد كسبها لزبائن لدى  يمتقد ومحاولةالوكالة على التنقل الشخصي  عماليعمل  ثم حولها المعلومات تجميع

 المؤسساتكسب ثقة هذه   ثمةوترقيتها ومن  المقدمة الخدمات إلى تحسينمن وراء هذه الزيارات  �دفالبنك وكذلك 

  :مع الوكالة المتعاملة الاقتصادية اتالمؤسسومن أهم 

  ؛PHERPHOS والفوسفاتالوطنية للحديد  المؤسسة-   

  ؛  JENNERY DE L’EST للشرق جنريي - 

  .SONELGAZ   سونلغاز - 

   الوكالة الوطنية مع البنوك الوطنية تعاملات-2

لدى بعضها البعض  الحساباتإطار فتح  فيوذلك  التعاملاتهذه  لحتميةمع البنوك الوطنية نظرا  تعاملاتللوكالة 

بعضها البعض وباعتبار أن  بينحيث تعمل على تبديل الشيكات  المركزيبالبنك  المقاصةعملية  في لاشتراكهاوكنتيجة 

أنشئت  والتي الخاصةللبنوك  المحاولات المحتشمةولعل ، هي بنوك عمومية تابعة للدولة  الوكالاتأغلبية البنوك تتعامل مع 

والذي يؤدي  الخدمة بمستوىالذي يرقي  المنافسةستخلق عامل  الاقتصادي والانفتاح الخوصصة نحوجة توجه الدولة نتي

  :تتعامل معها الوكالة المحلية التيهودات أفضل لتطوير القطاع البنكي ومن أهم البنوك مجحركية  إلى

  ؛BADR 2حة والتنمية الريفيةلابنك الف  -

  ؛BDL3 المحلية بنك التنمية   -

                                                           
1
 BNA:Banque Nationale d‘Algérie. 

2
 BADR: Banque d’Agriculture et du Développement Rural. 

3
 BDL :Banque de Développement Local 
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  ؛BEA 1الجزائري الخارجيالبنك   -

  .حيلاعاون الفللت نيالصندوق الوط- 

أنه يقوم بإقراض  بمعنىللبنوك  الاقتراضعملية  بتأمينفهو بنك البنوك والذي يقوم  المركزيمع البنك  تعاملا�اأما عن 

 ) المقاصةغرفة  ( المقاصةللسيولة كما يقوم بتسوية حقوق وديون البنوك فيما بينها عن طريق  احتياجا�احالة  فيالوكالة 

 الخصمتقوم بتحديد أسعار الفائدة ونسب  التيباعتبارها السلطة الوحيدة  المركزيةلرقابة البنوك  تخضعالوكالة  كما أن

  .والإيداع الاقتراض لعمليتيخاصة  المعدلاتق هذه بالرقابة على البنوك للتأكد من تطبي وبالتالي المالية للأوراق

   :المتعاملة مع الوكالة الأجنبيةالبنوك -3

إطار الوساطة  في تتم التيالنقدية  التحويلات خلالمن  الأجنبيةإطار تعاملها مع البنوك  في المراسلتلعب الوكالة دور 

  :الإطارهذا  فيمعها  المتعاملة الأجنبيةومن أهم البنوك  المسؤولين بين

  ؛ كللبنو  الاتحاد الأوروبي  -

  ؛بباريسني البنك الوط  -

  .بنك سيتي -  

 للوكالة التنظيمي الهيكل :الثالثالمطلب 

  2:من للوكالة التنظيمي الهيكل يتكون

  :مهامه بين ومن الرئيسي المسؤول فهو لهذا الأول المسير بمثابة يعتبر :المدير

 ؛الإدارة تأطير- 

  ؛المدير توقيع تتطلب التي الوثائق من كل وتوقيع مراجعة إلى إضافة اليومية والأعمال التقارير دراسة- 

 ؛الخاص القانون وفق للبنك الداخلية القواعد تطبيق على السهر- 

 ؛والعادية الرسمية واللقاءات الاجتماعات مختلف دراسة- 

 البنكية، العمليات تطبيق آجال واحترام المواعيد في الدقة مع البنك يقدمها التي الخدمات جودة على السهر- 

 ؛المختلفة المصالح نشاط توجيه

 .ةالولاي في البنكية الوكالة مكانة تحسين- 

  :مهامه بين ومن المساعد المدير هو أو المدير بعد الثاني المسؤول وهو :المدير نائب

 ؛غيابه حالة في المدير تعويض- 

                                                           
1 BEA :Banque Extérieure d'Algérie. 

  ).الطارفوكالة (الجزائري  الوطنيبنك البناء على وثائق مقدمة من طرف 2
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 ؛المهام بعض في المدير عن النيابة- 

 ؛الوكالة مصالح مختلف بين التنسيق- 

 ؛القروض منح لجنة اجتماع في والمساهمة التحضير- 

 ؛لها حلول إيجاد ومحاولة الزبائن شكاوى تتبع- 

 ؛الحديدية الصناديق تأجير- 

  .والجرد الإحصاء بعمليات القيام- 

 :مهامها بين ومن السكرتيرة تمثلها :العامة الأمانة

 ؛للمدير الرسمية المواعيد وإدارة تنظيم- 

  ؛المختلفة المصالح إلى وتوجيهه والوارد الصادر البريد- 

 ؛التقارير كتابة- 

 من أو البنك داخل من الأقسام بين الاتصالات مختلف وكذلك للمدير الهاتفية المكالمات وتأمين الفاكس استقبال

 .خارجه

 :عنها ويتفرع :الصندوق عمليات مصلحة -أ

 الظروف أحسن في الزبائن استقبال مهامه بين من :بالدينار الدفع شباك الأخيرة هذه عن تتفرع :الصندوق مصلحة

 .الحسابات والإيداع،تسيير السحب بعمليات للقيام

 الخزينة وتسيير أخرى إلى وكالة من أو آخر إلى حساب من العملاء أموال تحويل مهامه بين من :التحويلات فرع

 :عنها يتفرع :الحافظة المصلحة

 :مهامه من الحافظة شباك- 

  ؛الشيكات مختلف استقبال- 

 ؛أخرى وكالة في أو الوكالة نفس في الشيكات تحصيل- 

  .المراقبة فرع إلى الشيكات إرسال- 

 :عنها يتفرع :المقاصة فرع

 ؛المركزي البنك طريق عن البنوك بين ما المعاملات تسوية- 

 ؛ومعالجتها وجودها حالة في الأخطاء دراسة- 

 ؛الحسابية بالعمليات الاهتمام- 

 .التجارية الأوراق ومختلف والكمبيالات الشيكات تحصيل- 
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  :عنها يتفرع :المراقبة فرع

 ؛المصالح مختلف طرف من المنجزة اليومية الحسابية العمليات ومراقبة معالجة- 

 .النقائص جميع تسوية- 

 :في تتمثل أخرى فروع الأخيرة هذه عن تتفرع رئيسية أقسام ثلاثة إلى ينقسم :والقانوني التجاري القسم مصلحة -ب

 :إلى بدورها وتنقسم �م يتعلق وما بالعملاء المصلحة هذه تختص :والحسابات العملاء ملف تسيير قسم-

  :مهامه بين من :والحسابات العملاء فرع

 ؛العملاء حسابات ويلوتح أنواعها، بكل الحسابات فتح- 

 ؛الحسابات غلق- 

  .الزبائن طرف من المقدمة الاعتراضات تلقي- 

  :مهامه بين من :التجارية الاستعلامات فرع

 ؛الملفات محتوى عن الاستعلام- 

 ؛وتوجيههم الزبائن استقبال- 

 ؛العملاء وإقناع مساعدة

 .معرفته عدم حالة في وتوجيهه الموظف مساعدة- 

 :ـب المصلحة هذه تختص :المالي والمنتوج الإيداع تسيير مصلحة -ج

 ؛الصعبة بالعملة أو بالدينار المودعة الحسابات فتح- 

 ؛وتسييرها الوديعة متابعة- 

  .أنواعها بمختلف الودائع تلقي- 

 .المالي المنتج قسم البنكي، المنتج قسم : إلى تنقسم بدورها المصلحة وهذه

 قبل الزبون بإعلام المصلحة تقوم القروض تسديد عدم حالة في:)والمنازعات التعهدات ( ةالقانوني المتابعة مصلحة-د

 .القضائي المحضر إلى يحول أن يمكن الأخيرة المرة وفي مرات ثلاث الزبون بإشعار تقوم حيث القانونية المتابعة

 ؛التسديد عدم حالة في للقرض كتسديد الضمانات البنك يأخذ- 

 ؛ العلني المزاد طريق عن الودية بالتسوية اقتناعه عدم حالة في للحجز البنك يلجأ- 

 ؛ البنك لدى حسابه تحجز أو العميل حساب تغلق أن الضرائب لمصلحة يمكن- 

 العميل حساب على يحجز أن الاجتماعي للضمان يمكن ،)الضرائب مصلحة عند دين للعميل ( التسديد عدم حالة في

 .الدين تسديده عدم حالة في البنك في
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  :أقسام أربعة إلى المصلحة هذه تنقسم :والقروض الالتزامات مصلحة -ه

  :في مهامه تتمثل :للقرض الإداري والتسيير الدراسة خلايا قسم

 ؛)الصندوق قروض ( للأموال فعلي خروج للزبائن قروض منح- 

 ؛الإمضاء طريق عن خروج- 

 ؛القرض ملفات دراسة- 

 ؛)المكاني الإطار ( للمشروع الإستراتيجية الدراسة- 

 ؛ )النتائج الهيكلية، النسب المالي، التحليل ( المالية الدراسة- 

  :في مهامه تتمثل :بالإمضاء القروض قسم

 ؛التنفيذ حسن- 

 ؛التعهد كفالة- 

 .التسبيقات كفالة- 

 أن أي أخرى، جهة من قرض، على للحصول لعملائه البنك يقدمه الذي الضمان :بالإمضاء بالقروض يقصدو 

 .لدينه سداده عدم حالة في زبونه عجز تسديد إلى مضطرا يكون حيث فقط ثقته يعطي ولكن نقود يمنح لا البنك

  .�ا خاصة إحصائيات مصلحة لكل التعليق، يكون وبعدها بالأعوام الإحصائيات بمقارنة يختص :الإحصائيات قسم

 العميل يكون كأن التحصيل صعبة ديون لديهم الذين العملاء بمتابعة القسم هذا يختص :التحصيل صعبة الديون قسم

 .البنك طرف من قضائيا يتابع الحالة هذه وفي وتوفي قرض له

 بالتجارة المتعلقة العمليات مختلف في المصلحة هذه تختص:)الخارجية التجارة ( الخارج مع العمليات مصلحة -و

 :فروع ثلاث إلى المصلحة هذه نقسمتو  وتصدير استيراد من الخارجية

   :الاستيراد فرع

  ؛بالاستيراد المتعلقة بالعمليات الاهتمام- 

  الاستيراد؛مستندات  تحصيل- 

  الخاص؛للقطاع العام أو  الاستيرادمنح وسائل الدفع سواء كان هذا  -

  ؛الخارجمن  المرسلةفحص ومراقبة الوثائق - 

  ، للاستيراد المستندةعتمادات لاا تحصيل

   :فرع التصدير

  ؛بالتصدير الخاصةقيام بالعمليات - 
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  .الخاصتتم مع القطاع العام أو  التيالعمليات   

  .النقدية كالتحويلات الخارجتتم مع  التيالعمليات  :للخارج التحويلاتفرع   

  :الموالي بالشكل ماسبق تلخيص ويمكن

  الطارفلوكالة  للبنك الوطني الجزائري الهيكل التنظيمي : )01- 03(شكل رقم

  

  

  

  

    

  

     

 

 

 

 

 

 

  

  

  .الطارفوكالة  الوطني الجزائريبنك الوثائق مقدمة من : المصدر

  

  

  

  

  

  

یردنائب الم المدیر مصلحة الشؤون القانونیة  

مراقبة الحساباتمصلحة   

مصلحة التجارة 

 الخارجیة

 القسم مصلحة مصلحة الزبائن مصلحة القروض

 يالتجار 

 أعوان الأمن

 التحصیل

 التمویل

 مصلحة الصندوق

 الشباك

 المقاصة الإلكترونیة
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  الدارسة الميدانية منهجية وإجراءات: الثاني المبحث

تم الاعتماد في هذا المبحث على مختلف المكونات الأساسية لمنهجية وطريقة وإجراءات الدراسة الميدانية، وكيفية تحديد 

  .واختيار العينة من مجتمع الدراسة

  إجراءات، أدوات، وأساليب الدراسة الميدانية: المطلب الأول

  :التالية طواتت هذه الدراسة الميدانية عبر الخلقد تم: إجراءات الدراسة الميدانية -1

 الوطني الجزائريبنك العمال استبيانات على  10 توزيع تمحيث study Pilot تم القيام بدراسة أولية استطلاعية  - 

  .صحتها ووضوحها للوصول إلى النتائج المرغوبةوذلك لاختبار فقرات الاستبيان وبيان مدى  الطارف وكالة

، والاتصال �م بشكل مستمر )الطارف وكالة الوطني الجزائريبنك العمال (توزيع الاستبيانات على الأفراد المبحوثين -

قدر ممكن من الاستبيانات الصالحة أثناء ملئهم للاستبيان لتوضيح كل ما هو غامض، وذلك للحصول على أكبر 

 .للتحليل الإحصائي

نظام الذي تم اعتماده في هذه الوهو SPSS-221 ةإدخال البيانات على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعي - 

 .الدراسة

 اراتنموذج، وذلك باستخدام الاختبال واختبار، استخراج النتائج الإحصائية الخاصة بمقاييس ومتغيرات الدراسة - 

 .المتغيرات ومستوى دلالتها أو درجة الثقة �ا الإحصائية التي تقيس درجة العلاقة والتأثير بين

الوطني بنك للالصورة الذهنية في تحسين  بدور المسؤولية الإجتماعيةعرض نتائج الدراسة الوصفية والتحليلية المتعلقة  - 

 ؛ الطارف وكالة الجزائري

  .المسؤولية الإجتماعيةعن هذه الدراسة للجهات المعنية بموضوع  استنتجتتقديم الاقتراحات الأساسية التي  - 

تطلبت عملية إنجاز الدراسة الميدانية توفر مجموعة من :أدوات ومصادر جمع بيانات ومعلومات الدراسة الميدانية- 2

  :يمكن تصنيفها كما يلي البحثية لجمع المعلومات المطلوبة والتي والمصادر الأدوات

مختلف المراجع والأدبيات والدراسات السابقة من كتب، أبحاث، موسوعات،  ثلت فيوالتي تم :المصادر الثانوية2-1

والصورة  المسؤولية الإجتماعيةذات العلاقة بموضوعي وغيرها،...مقالات، أطروحات، مذكرات، ملتقيات، مؤتمرات،

 .الدراسةحتى يتم التمكن من صياغة أداة الاستبيان بشكل صحيح وشامل لمختلف أبعاد مشكلة و ، للبنك الذهنية

  :حيث تمت الاستعانة بالوسائل التالية لجمع بيانات الدراسة الميدانية :المصادر الأولية 2-2

                                                           
1
SPSS:Statistical Package for the Social Sciences. 
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للمبحوثين ليجيبوا سلمت ، وهو عبارة عن استمارة �ا مجموعة من الأسئلة المكتوبة ذات إجابات محددة :الاستبيان -

 وكالة الوطني الجزائريبنك ال موظفي شملتوقد تم التوجه بالاستبيان لعينة ،)01رقم أنظر الملحق( وإعاد�ا عليها

 :أمرين أساسيين، هما نالموضوع واجتناب التحيز في الإجابات،وقد روعي في تصميم الاستبيا  لإثراء 489رقم  الطارف

  مع اعتماد أسلوب الأسئلة المغلقة لتسهيل مهمة المبحوثين صياغة فقرات سهلة بسيطةوذلك عبر ، والسهولةالبساطة ،

 .قدر الإمكان

  وكالة الوطني الجزائريبنك لل الصورة الذهنية تحسين في المسؤولية الإجتماعيةقدرة الاستبيان على تشخيص وقياس دور 

 ).الصورة الذهنيةتحسين (والمتغير التابع ) المسؤولية الإجتماعية(المتغير المستقل  مكوناتعبر تحديد دقيق لمختلف  الطارف

بمقابلة شخصية لبعض المبحوثين  اتللحصول على معلومات بشكل مباشر، فقد قام طالبتيننظرا لحاجة ال :المقابلة -

 .إلى النتائجالوصول و �دف جمع البيانات وتسجيل انطباعات تتضمن معلومات يفيد تحليلها في تفسير مشكلة الدراسة 

هذا فضلا عن استخدام أسلوب المقابلة الشخصية مع معظم أفراد عينة الدراسة �دف توضيح فقرات الاستبيان، لضمان 

الإجابة الدقيقة عن الأسئلة الواردة فيه، وكذلك للتأكد من عدم ترك الإجابة عن أي سؤال يمكن أن يؤثر على قبول 

 .الاستبيانات للتحليل الإحصائي

والمقابلة، وقد تم اعتماد  في هذه الدراسة اعتبرت الملاحظة أداة مكملة لجمع البيانات بجانب أداتي الاستبيان:  حظةالملا -

وتسجيل الملاحظات المفيدة وتجميعها، وذلك أثناء  الملاحظة بطريقة علمية دقيقة منظمة، والقائمة على المشاهدة

، وقد مكن أسلوب الملاحظة العلمية من تحقيق فهم أعمق لما يبدو الطارف وكالة الوطني الجزائريبنك للالزيارات الميدانية 

محل الدراسة، ومن ثم تم الاعتماد على ذلك في تفسير بعض النتائج المتحصل عليها من  الوكالةمن مشكلات داخل 

 .أداتي الاستبيان والمقابلةخلال 

الإطلاع تم  حيث،راسة أداة مكملة للأدوات السالفة الذكرتعتبر الوثائق والسجلات في هذه الد :الوثائق والسجلات -

 وكالة الوطني الجزائريبنك بال، وغيرها، الخاصة ...عليها واستخدام ما توفر من وثائق، سجلات، تقارير، نشرات داخلية،

 .، وتوظيفها في عملية التحليلالطارف

  الأساليب الإحصائية المستخدمة - 3

الاجتماعية  بعض الأساليب الإحصائية المتاحة في برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم إستخدامالدراسة  تم في هذه

 :أبرزها)SPSS-22(باسم المعروفة

  .لوصف خصائص عينة الدراسة: التكرارات والنسب المئوية 1- 3

  .لتحديد مستوى تطبيق العبارات الواردة في الاستبيان: الأوساط الحسابية 3-2

 .بيان درجة تشتت القيم عن وسطها الحسابي :المعياريةالانحرافات  3-3
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الاتساق  ثبات أداة الدراسة عبر قياس درجةوذلك لاختبار :Alpha Cronbachمعامل ارتباط ألفا كرونباخ 3-4

 .لفقرات الاستبيان

  .استخدامه لتحديد طبيعة العلاقة بين كل متغير مستقل ومتغير تابع تم :Pearson معامل الارتباط 3-5

لمعرفة القوة التفسيرية لكل من المتغيرات المستقلة وذلك بتحديد أثر كل متغير مستقل في  :R2 معامل التحديد3-6

 .المتغير التابع

المتغير  استعمل في قياس التأثير المعنوي لكل متغير مستقل في :Régression simple نحدار البسيط الا. 7.3

 .التابع

استعمل في قياس التأثير المعنوي للمتغيرات المستقلة في المتغير  :Régression Multipleنحدار المتعددالا .8.3

 .التابع

 لمعرفة القوة التفسيرية لكل من المتغيرات المستقلة وذلك بتحديد أثر كل متغير مستقل في  :R2 معامل التحديد. 9.3

 .المتغير التابع

تم استخدامه لمعرفة هل هناك تأثير للمتغيرات المستقلة على المتغير التابع، فإذا كانت  :)F )F test اختبار .10.3

(F)  المحسوبة أكبر من(F)  الجدولية، فهذا يعني أن هناك تأثيرا معنويا.  

  مجتمع وعينة الدراسة الميدانية:المطلب الثاني

 ومفردات الدراسة، ويتكون مجتمع هذههو جميع عناصر ،)Population(ةمجتمع الدراس:مجتمع الدراسة -1

  .الطارف وكالة الوطني الجزائريبنك ال موظفي الدراسة من

هذا القطاع في  يؤديه بالذات لثلاثة أسباب رئيسية، أولها الدور الرئيسي الذي البنكيعلى القطاع  ختيارالاوقد وقع 

تمويل الحركية الاقتصادية المتنامية التي تشهدها البلاد، وثانيها أن هذا القطاع من المفترض أن يكون من أكثر القطاعات 

، وثالثها أن موظفي هذا القطاع من المفترض أن يكونوا من أكثر اتنميتهوسبل  المسؤولية الإجتماعيةاهتماما بموضوع 

التي وردت ضمن هذه  اعناصرهمومختلف  الصورة الذهنية للبنكوتحسين  المسؤولية الإجتماعية معرفة بموضوعيالأشخاص 

  .الدراسة

  : عينة الدراسة- 2

 أي الشامل، الحصر أسلوب على الدراسة هذه في الإعتماد تم البحث، إشكالية على للإجابة الضرورية البيانات لجمع

 الأصلي ا�تمع أفراد كل من البيانات جمع فيها يتم والتي ، الطارف وكالة الجزائريالوطني بنك ال في الكلي ا�تمع دراسة

 الإستجابة نسبة وكانت الوكالة في الموظفين جميع على إستبانة 13 توزيع تم حيث إستثناء، أي دون البحث، موضع

100 .%   
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  وحدودها  نموذج الدراسة الميدانية: المطلب الثالث

 :لقد تم قياس متغيرات الدراسة بناءا على الاستبيان الموضح في الشكل أدناه:الاستبيانوصف أداة -1

  نموذج الدراسة: )02- 03(شكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :أساسية محاور ثلاثةعلى سؤالا و ) 42(احتوت على دراسةوبناءا على الشكل السابق يتضح أن أداة ال

اشتمل ،فقد )6-1الفقرات () موظفي البنك(شمل البيانات العامة والتعريفية الخاصة بالأفراد المبحوثين :الأول محورال

، )الخبرة(عدد سنوات العمل في البنك المستوى التعليمي، ،العمرية الفئةالجنس،:هذا الجزء على البيانات المتعلقة بـ

  .المستوى الوظيفي، الدورات التدريبية عدد

الوطني بنك الفي  المطبقة الاجتماعيةالمسؤولية عناصر مختلف الفقرات الخاصة بقياس  ورشمل هذا المح:الثاني المحور

  :فقرة، والموضحة في الجدول أدناه 25والمقدرة بـ  )المتغير المستقل(محل الدراسة  الطارفوكالة  الجزائري

  

 

 

  

  تطبيق المسؤولية الإجتماعية

 

 

رأس المال البشريتنمية  

 

 

               

                                      

  الصورة الذهنية للبنك

 

 

  .إعداد الطالبتانمن : المصدر

6-1الفقرات : بيانات وصفية  

 

 11- 7(الفقرات : الجانب الإجتماعي( 

 15-12(الفقرات: الجانب البيئي( 

 19- 16(الفقرات : الجانب التعليمي( 

 23-20(الفقرات: الجانب الإقتصادي( 

 27- 24(الفقرات: الجانب القانوني( 

 31- 28(الفقرات : الجانب التنافسي للبنك( 

 

 )42- 32(الفقرات : الصورة الذهنية للبنك  - 
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  الطارفوكالة  الوطني الجزائريبنك الفي  المسؤولية الإجتماعية تطبيق عناصر:)01-03(جدول رقم

  الرموز على متن الدراسة  حدود البعد  عدد فقرات البعد   العنصر

  الجانب الإجتماعي

  الجانب البيئي

  الجانب التعليمي

  الجانب الإقتصادي

  الجانب القانوني

 الجانب التنافسي للبنك

05  

04  

04  

04  

04  

04  

07-11  

12-15  

16-19  

20-23  

24-27  

28-31  

X1-x5 

X6-x9 

X10-x13 

X14-x17 

X18-x21 

X22-x25 

  X1-x25  31- 07  25  المسؤولية الإجتماعية

  .تانالطالبمن إعداد :المصدر

 الوطني الجزائريبنك الفي  الصورة الذهنيةتحسين مدى  مختلف الفقرات الخاصة بقياس ورشمل هذا المح: الثالث محورال

  :والموضحة في الجدول أدناهفقرة )11(، والمقدرة بـ )المتغير التابع( الطارفوكالة 

  وكالة الطارفالصورة الذهنية للبنك الوطني الجزائري تحسين :)02-03(جدول رقم

  الرموز على متن الدراسة  حدود البعد  عدد فقرات البعد   البعد

  Y1-Y11 42-32  11  الصورة الذهنيةتحسين 

  .تانمن إعداد الطالب:المصدر

لقياس استجابة المبحوثين لفقرات الاستبيان،إذ يعتبر  Scale Likert وقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي

هذا المقياس الأكثر شيوعا في الدراسات الإدارية والاجتماعية، حيث يطلب من المبحوث أن يحدد درجة موافقته أو عدم 

ها واحدا من على اختيار المبحوثيشير موافقته على خيارات محددة، وهذا المقياس مكون من خمسة خيارات متدرجة، 

 :التاليالنحو  على

 ScaleLikertدرجة مقياس ليكرت الخماسي: )03-03( جدول رقم

  غير موافق تماما  غير موافق  محايد  موافق  موافق تماما  الاستجابة

  1  2  3  4  5  الدرجة

  .من إعداد الطالبتان: المصدر

لقبول أو رفض ) 0.01 (كما تم اعتماد مستوى المعنوية ، ) 3(وبوسط فرضي قدره ) 1- 5(أي بمدى استجابة 

  .الفرضيات، وهو من المستويات المعنوية المتفق عليها في اختبار الفرضيات في مثل هذه الدراسات
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: أما فيما يخص الحدود المعتمد عليها في التعليق على المتوسط الحسابي للمتغيرات فقد تم تحديد ثلاثة مستويات هي

  .المنخفض، المتوسط، والمرتفع

  :ى المعادلة التاليةوذلك بناءا عل

  .1.33 =3)/1- 5( =عدد المستويات)/الحد الأدنى –الحد الأعلى ( =طول الفئة

  :وبذلك تكون المستويات كالتالي

 .منخفض =}2.33-1{ا�ال  -

 .متوسط =}3.66-2.34{ا�ال  -

  .مرتفع =}5-3.67{ا�ال  -

  حدود الدراسة - 2

هذه الدراسة بالحدود  تم تحديدميدانية حدود مكانية، زمنية، وبشرية، وعليه فقد  لكل دراسة سواء كانت نظرية أو

  :ةالتالي

الوطني بنك العينة البحث والمتضمنة المالية  إن الحدود المكانية لهذه الدراسة هي المؤسسات :الحدود المكانية1- 2

  .الطارفلولاية  الجزائري

 بلغ وقد المبحوث، البنكموظفين  مجموعة من تتكون والتي الدراسة بعينة البشرية الحدود تمثل: الحدود البشرية 2-2

  .موظف 13 العينة عدد

، أما  2021 جوانإلى غاية  2020الممتدة من أكتوبر تمثل الحدود الزمنية لهذه الدراسة الفترة :الحدود الزمنية 3- 2

  .2021جوان  12إلى غاية تاريخ  2021 ماي 12فيما يخص الدراسة الميدانية تمثلت مد�ا في الفترة الممتدة من 

  قياس صدق وثبات نموذج الدراسة:المطلب الرابع

، عرض الاستبيان على ةالمشرف ةفبعد صياغة الاستبيان بمساعدة وتوجيه الأستاذ :ستبيانقياس الصدق لأداة الا -1

لدراسة مدى دقة صياغة العبارات ودرجة ملائمتها  ،الطارفمجموعة من الأساتذة الجامعيين على مستوى جامعة 

 لأهداف الدراسة، وفي ضوء التعديلات المقترحة، تم إعادة النظر في بعض العبارات من الحذف وتعديل إلى أن خرج

 .)01( الاستبيان في صورته النهائية للتوزيع كما هو موجود في الملحق رقم

 تم استخدامن ثبات أداة الدراسة والاتساق الداخلي لفقرات النموذج، لغرض التحقق م: قياس ثبات أداة الدراسة-2

وعلى الرغم من  الذي يشير إلى قوة الارتباط بين فقرات النموذج، Alpha Cronbach ألفا كرونباخ معامل ارتباط
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 لكن من الناحية التطبيقية يعد Alpha Cronbachعدم وجود قواعد قياسية بخصوص القيم المناسبة لـ

0.60Alphaمقبولا في البحوث الإدارية والاجتماعية.  

  :Alpha Cronbachوالجدول أدناه يبين النتائج النهائية المتحصل عليها لـ 

  Alpha Cronbach اختبار ثبات نموذج الدراسة باستخدام معامل):04-03( رقم الجدول

  النتيجة  %النسبة   ألفا كرونباخ  عدد الفقرات  متغيرات الدراسة

تعد معاملات الثبات لمقاييس   73.2  0.732  25  تطبيق المسؤولية الإجتماعية

بتطبيق الدراسة المتعلقة 

 لمسؤولية الإجتماعيةا

الصورة الذهنية وتحسين 

مقبولة من الناحيتين  للبنك

  .الإحصائية والإدارية

  78.0  0.780  05  الجانب الإجتماعي

  87.2  0.872  04  الجانب البيئي

  74.1  0.741  04  التعليميالجانب 

  77.1  0.771  04  الجانب  الإقتصادي

  77.1  0.771  04  الجانب القانوني

  71.5  0.715  04  الجانب التنافسي للبنك

  74.4  0.744  11  الصورة الذهنيةتحسين 

  73.8  0.738  36  معامل ألفا كرونباخ الكلي

 .spss-22برنامجمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج :المصدر

والتي بلغت على  ابجميع عناصره لتطبيق المسؤولية الإجتماعيةيوضح الجدول أعلاه أن معاملات الثبات 

فهي معاملات مقبولة، كما هو  0.60أكبر من  0.715 ،0.771، 0.771، 0.741، 0.872 0.780التوالي،

حيث بلغ معامل الثبات ألفا كرونباخ  ،0.744قدرة والم الصورة الذهنية للبنكتحسين لالحال بالنسبة لمعامل الثبات 

وهذا ما يدل على صلاحية الاستبانة لأغراض البحث  0.60وهي أعلى من معامل القبول  0.738الكلي للاستبانة 

  .العلمي
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بنك الفي  الصورة الذهنيةسين في تح المسؤولية الإجتماعيةنتائج المتعلقة بدور العرض وتحليل :المبحث الثالث

  الطارفوكالة  الوطني الجزائري

 كمتغير بدور المسؤولية الإجتماعية والمتمثلة الميدانية للدراسة الرئيسين للمتغيرين وتشخيص وصف المبحث هذا يعرض

 وتحقيقا الميدانية، بالدراسة المتعلقة النتائج ومناقشة عرض سيتم ذلك وبعد تابع، كمتغير الصورة الذهنية وتحسين مستقل

 المعيارية والانحرافات الحسابية والأوساط المئوية والنسب كالتكرارات الوصفية الإحصائية الأساليب استخدام تم فقد لذلك

  SPSS-22. برنامج باستخدام متغير لكل

الصورة الذهنية في البنك سين في تح المسؤولية الإجتماعيةبدور وصف وتحليل النتائج المتعلقة : المطلب الأول

  الجزائري وكالة الطارفالوطني 

البنك الوطني  فيللمسؤولية الإجتماعية  هناك تطبيق " :القائلة الأولى الفرضية صحة مدى إختبار إلى المطلب هذا يهدف

 :يلي كما الفرضية هذه إختبار وسيتم ،"بمستوى منخفض الجزائري وكالة الطارف

بمستوى  البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف في لمسؤولية الإجتماعيةل ليس هناك تطبيق : H0 العدم رضيةف - 

 .منخفض

بمستوى  البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف فيللمسؤولية الإجتماعية  هناك تطبيق : H1 ةلالبدي الفرضية -

  .منخفض

 دراسة سيتم الذهنية للبنكالصورة  تحسين في بدور المسؤولية الإجتماعية المتعلقة الميدانية الدراسة نتائج إلى التطرق قبل

تطبيق عناصر  بمدى المتعلقة الاستمارة نتائج عرض فسيتم السابقتين، الفرضيتين إحدى قبول أجل ومن العينة مجتمع أفراد

 في والأهمية التطبيق درجة المعيارية، الإنحرافات الحسابية، الأوساط مختلف وإستخدام البنك في المسؤولية الإجتماعية

  .تطبيق المسؤولية الإجتماعية المستقل المتغير حول المبحوث البنك موظفي عينة إجابات

 الدراسة ةنعي خصائص وصف-1

 محل بالبنكالموظفين  لعينة والشخصية العامة والمعلومات البيانات لمختلف وصفا) 05-03(رقم  الجدول يظهر

  .الدراسة

  وكالة الطارف البنك الوطني الجزائريموظفي وصف عينة :)05-03( رقم الجدول

  %النسبة   التكرار  الخصائص  المعلومات

  ذكر  الجنس

  أنثى

09 

04  

69.2 

30.8  

  100  13  ا�موع  
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  سنة 30أقل من   الفئة العمرية

  سنة 40إلى  31من 

  سنة  50إلى  41من 

  سنة 50أكبر من 

00  

08  

04 

01  

00  

61.5 

30.8 

7.7  

  100  13  ا�موع  

  ثانوي  المستوى التعليمي

  ليسانس

  ماجستير/ماستر

  دكتوراه

00 

06 

07 

00  

00 

46.2 

53.8 

00  

  100  13  ا�موع  

عدد سنوات العمل في 

  )الخبرة(البنك 

  سنوات 5أقل من 

  سنوات 10إلى  5من 

  سنة 15إلى  11من 

  سنة 15أكثر من 

03 

05 

04 

01  

23.08 

38.46 

30.76 

7.7  

  100  13  ا�موع  

  لايوجد  عدد الدورات التدريبية

  دورة واحدة 

  أكثر من دورة

01 

02 

10  

07.7 

15.4 

76.9  

  100  13  ا�موع  

  إدارة عليا   المستوى الوظيفي

  مشرف إداري 

  عامل

01  

07  

05  

07.7  

53.8  

38.5  

  100  13  ا�موع  

  .SPSS-22بالاعتماد على نتائج برنامج  من إعداد الطالبتان: المصدر

 :يأتيوبناءا على نتائج الجدول السابق يتضح ما 
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 30.8مقابل نسبة  % 69.2 هم من فئة الذكور بنسبةمحل الدراسة  البنك الوطني الجزائريموظفي إن اغلب  - 1

  .إناث %

، وتأتي الفئة %61.5بنسبة ) سنة 40- 31(محل البحث من الفئة  البنك الوطني الجزائريإن اغلب موظفي  - 2

 50الأكبر من ( أما الفئة الأخيرة هي الفئة العمرية، %30.8بالدرجة الثانية بنسبة ) سنة50- 41(العمرية الشباب 

  .%7.7بنسبة ) سنة

تليها فئة المستوى الثانوي بنسبة ، %53.8بنسبة  ماجستيرإن معظم موظفي البنك محل الدراسة ذو مستوى - 3

الدكتوراه بنسبة منعدمة الثانوي و ، وتأتي في المرتبة الأخيرة فئة مستوى %46.2بنسبة  ليسانس، ثم فئة مستوى 23.3%

00 %.  

، %38.46بنسبة ) سنوات 10إلى  5من (إن معظم موظفي البنك محل الدراسة متحصلين على خبرة من الفئة - 4

، وأخيرا %23.08بنسبة ) سنوات 5الأقل من (، ثم فئة  % 30.76بنسبة ) سنة  15سنة إلى  11من (وتليها الفئة 

  .%7.7بنسبة ) سنة  15الأكثر من (فئة 

بنسبة  دورة واحدةليها ، ت%76.9وذلك بنسبة  أكثر من دورة بالدرجة الأولىبالنسبة إلى عدد الدورات تأتي - 5

  .%7.7بنسبة  لا يوجد دورةويأتي ،15.4%

بنسبة  عاملتليها مهنة ، %53.8بنسبة  مشرف إداريإن معظم موظفي البنك محل الدراسة يمتهنون مهنة - 6

  .%7.7، وتأتي في المرتبة الأخيرة إدارة عليا بنسبة  38.5%

  الوطني الجزائري وكالة الطارف نكالب فيتطبيق  أبعاد المسؤولية الإجتماعية  بمدى النتائج المتعلقة -2

 موظفي البنك محليبين الجدول أدناه مختلف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب الأهمية في إجابات عينة 

  .في هذا البنك المسؤولية الإجتماعية تطبيقمدى حول  الدراسة

 الطارفوكالة  الوطني الجزائري نكبال في تطبيق  المسؤولية الإجتماعية مدى):  06-03(جدول رقم

الوسط   الإجابات  1  2  3  4  5  البعد

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  التطبيق

درجة 

  الأهمية

X1 0  6  3  2  2  13  2.63  0.928  4  متوسط  

X2  0  0  3  4  6  13  3.07  0.45  1  متوسط  

X3  0  2  3  8  0  13  2.87  0.819  2  متوسط  

X4 1  0  5  4  3  13  2.83  0.747  3  متوسط  

X5 4  0  5  2  2  13  2.50  1.06  5  متوسط  
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  الثاني  متوسط  0.476  2.85  65  13  20  19  8  5  جتماعيالجانب الا

X6  0  3  5  3  2  13  2.77  0.935  3  متوسط  

X7  0  1  1  3  8  13  2.90  0.712  2  متوسط  

X8  0  1  1  4  7  13  2.93  0.691  1  متوسط  

X9  0  0  4  5  4  13  2.57  1.04  4  متوسط  

  الرابع  متوسط  0.588  2.79  52  21  15  11  5  0  الجانب البيئي

X10 0  6  3  3  1  13  3.87  0.681  1  مرتفع  

X11  0  4  4  2  3  13  2.77  0.817  4  متوسط  

X12  0  0  2  3  8  13  2.97  0.89  2  متوسط  

X13 3  1  6  3  0  13  2.87  0.973  3  متوسط  

  الأول  متوسط  0.639  2.87  52  21  11  15  11  3  الجانب التعليمي

X14  0  4  3  4  2 13  2.90  0.885  2  متوسط  

X15  0  8  2  2  1 13  2.77  0.774  4  متوسط  

X16  0  7  3  2  1 13  2.63  0.765  5  متوسط  

X17 0  6  4  2  1 13  2.80  0.761  3  متوسط  

  الثالث  متوسط  0.681  2.80  52  5  10  12  25  0  الجانب الإقتصادي

X18 0  7  4  2  0 13  2.91  0.759  1  متوسط  

X19 0  7  5  1  0 13  2.57  1.006  2  متوسط  

X20 0  3  7  3  0 13  2.30  0.952  4  منخفض  

X21 0  5  5  2  1 13  2.70  0.75  1  متوسط  

  الخامس  متوسط  0.779  2.48  52  1  8  21  22  0  الجانب القانوني

X22 0  4  6  2  1 13  2.00  0.91  1  منخفض  

X23  0  8  3  1  1 13  1.62  0.59  2  منخفض  

X24  0  4  8  1  0 13  1.77  0.87  4  منخفض  

X25  0  9  0  3  1 13  1.54  1.10  1  منخفض  

  الخامس  منخفض  0.68  1.73  52  3  7  17  25  0  الجانب التنافسي

  -  متوسط  0.41  2.76  325  64  71  95  96  8 المجموع

 .SPSS-22وفقا لنتائج برنامج  طالبتانمن إعداد ال: المصدر

  :وبناءا على نتائج الجدول السابق يتبين ما يلي
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وبذلك يكون الوسط ) 0.476(وبانحراف معياري قدره ) 2.85( للجانب الاجتماعيبلغ الوسط الحسابي العام - 1

مسؤوليته الحسابي العام ذو درجة متوسطة ، وهذا ما يدل على تبني البنك محل الدراسة بدرجة متوسطة لهذا البعد ضمن 

  .الاجتماعية

وبانحراف ، )3.07(على وسط حسابي أعلى من الوسط الحسابي الفرضي حيث بلغت ) x2(فقد تحصلت الفقرة 

حيث  متوسطةعلى متوسطات حسابية ) x1، x3، x4، x5(في حين تحصلت الفقرات ، )0.45(معياري قيمته 

، 0.928،0.819،0.747(وبانحرافات معيارية قيمتها على التوالي) 2.63،2.87،2.83،2.50(بلغت على التوالي

بالدرجة الأولى حيث بلغ وسطها  الجمعيات الخيريةبقيام البنك بدعم أعمال المتعلقة ) x2(وقد جاءت الفقرة ) 1.06

وهذا ما يفسر في أن البنك محل الدراسة يسعى إلى ) 0.45( وهي قيمة مرتفعة وانحراف معياري قدره ) 3.07( الحسابي

لبنك في بمساهمة اعلى المرتبة الأخيرة  والمتعلقة ) x5(، في حين تحصلت الفقرة لجمعيات الخيرية المرتيطة بالبنكتدعيم ا

وهذا ما يفسر عدم ) 1.06(وبانحراف معياري قدره ) 2.50(على وسط حسابي متوسط تمويل المشاريع البنى التحتية 

  .اهتمام البنك بشكل كبير في مثل هذه المشاريع

وبذلك يكون الوسط ) 0.588(وبانحراف معياري قدره ) 2.79(للجانب البيئي بلغ الوسط الحسابي العام - 2

 تطبيق المسؤولية الإجتماعيةالحسابي العام ذو درجة متوسطة، وهذا ما يدل على تبني البنك محل الدراسة لهذا البعد ضمن 

  .بدرجة متوسطة حسب آراء موظفيه

على أوساط حسابية أقل من الوسط الحسابي ) x6،7x،x8،x9(فقد تحصلت كل الفقرات المشكلة لهذا البعد 

، 0.712، 0.935(على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 2.57، 2.93، 2.90، 2.77(الفرضي حيث بلغت 

 البنك في حل بعض المشاكل المتعلقة بالتلوث البيئي بمساهمةالمتعلقة ) 8x(وقد جاءت الفقرة ، )1.04، 0.691

وهذا ما يفسر أن البنك يعتمد ) 0.691(وانحراف معياري قدره  )2.93(طها الحسابيالدرجة الأولى حيث بلغ وس

 تمويلات للمشاريع البيئية البنك يمقدبتالمتعلقة  (x9)، حيث جاءت الفقرة المتعلقة بالتلوثشاكل المبشكل كبير  في حل 

  ).1.04(وانحراف معياري قيمته ) 2.57(حيث تحصلت على أدنى وسط حسابي قدره 

وبذلك يكون الوسط ) 0.639(وبانحراف معياري قدره )  2.87( للجانب التعليميبلغ الوسط الحسابي العام - 3

تطبيق الحسابي العام ذو درجة متوسطة، وهذا ما يدل على تبني البنك محل الدراسة بدرجة متوسطة لهذا البعد ضمن 

  .حسب آراء موظفيهالمسؤولية الإجتماعية 

، )0.681(وبانحراف معياري بلغ ) 3.87(حيث بلغ مرتفع على وسط حسابي ) 10x(فقد تحصلت الفقرة 

 في ذلك باعتماد البنك على مهارات الموظفين وهذا راجعفي تدريب عدد من الطلبة المتميزين البنك  بمساهمةوالمتعلقة 

بالمركز الأخير حيث تحصلت المتنوعة  برفع مستوى الوعي والثقافة من خلال الندواتالمتعلقة  (x11)كما جاءت الفقرة 
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بعملية التطوير  الاهتمامبنك لذا يجب على ال )0.817(وانحراف معياري ) 2.77(على وسط حسابي متوسط بلغ 

  .الطرق متعددة وبمختلفالتدريب المستمر بدورات تدريبية والوعي والثقافة و 

وبذلك يكون ) 0.681(وبانحراف معياري قدره ) 2.80(  للجانب الاقتصاديبلغ الوسط الحسابي العام - 4

الوسط الحسابي العام ذو درجة متوسطة، وهذا ما يدل على تبني البنك محل الدراسة بدرجة متوسطة لهذا البعد ضمن 

  .مسؤوليته الإجتماعية

حيث على أوساط حسابية متوسطة ) x14 ،x15،x16،x17(فقد تحصلت جل الفقرات المشكلة لهذا البعد 

، )0.765،0.761، 0.774، 0.885(ات معيارية على التوالي، وبانحراف) 2.80، 2.63، 2.77، 2.90(بلغت 

بسعي البنك لتحقيق مردود وعوائد مالية إضافية تتناسب وحجم الإستثمار في  المتعلقة) x14(وقد جاءت الفقرة 

وهذا يفسر ) 0.759(وانحراف معياري قدره ) 2.91(بالدرجة الأولى حيث بلغ وسطها الحسابي  المسؤولية الإجتماعية

  .و بالتالي تحسين الأداء البنكي لزيادة عوائد مالية  خاصةأن البنك يستخدم برامج 

توظيف الأموال في مجالات الاستثمارات ذات الصيغة البنك على  بحرصالمتعلقة  (x16)كما احتلت الفقرة   

) 0.765(وبانحراف معياري ) 2.63(بالمرتبة الأخيرة حيث تحصلت على متوسط حسابي متوسط قيمته  لإسلاميةا

  .الصيغ الإسلامية وإعتماده على الصيغ التجارية بصفة أكبرعتمد بدرجة كبيرة على يوهذا يفسر أن البنك لا 

وبذلك يكون الوسط ) 0.779(وبانحراف معياري قدره ) 2.48(  للجانب القانونيبلغ الوسط الحسابي العام - 5

مسؤوليته الحسابي العام ذو درجة متوسطة، وهذا ما يدل على تبني البنك محل الدراسة بدرجة متوسطة لهذا البعد ضمن 

  .حسب آراء موظفيه الإجتماعية

حيث  متوسطةعلى أوساط حسابية ) x18، x19، x20،x21(فقد تحصلت أغلبية الفقرات المشكلة لهذا البعد 

، )0.75، 0.952 ،0.759،1.006(الي، وبانحرافات معيارية على التو ) 2.70، 2.57،2.30، 2.91(بلغت 

بالدرجة الأولى حيث بلغ وسطها  لنظام صارما لمحاربة الفساد الإداريالبنك  بإمتلاكالمتعلقة ) x18(وقد جاءت الفقرة

بمحاربة الفساد الاداري هتم بدرجة كبيرة وهذا يفسر أن البنك ي) 0.759(قدره  وانحراف معياري) 2.91( الحسابي

البنك بالقوانين الخاصة بالحماية من  بإلتزامفي الأخير المتعلقة  (x20)، كما جاءت الفقرة مكانته وسمعتهوالمحافظة على 

وهذا يدل )  0.952(وانحراف معياري ) 2.30(بوسط حسابي منخفض نسبيا قيمته  الأخطار المهنية وحوادث العمل

  .القوانين التي يضعهاعلى عدم اهتمام البنك محل الدراسة بآراء موظفيه في 

وبذلك يكون ) 0.68(وبانحراف معياري قدره ) 1.73(بلغ الوسط الحسابي العام للجانب التنافسي للبنك  - 6

درجة منخفضة، وهذا ما يدل على تبني البنك محل الدراسة بدرجة منخفضة لهذا البعد ضمن  الوسط الحسابي العام ذو

 .مسؤوليته الإجتماعية حسب آراء موظفيه
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حيث  منخفضةعلى أوساط حسابية ) x22،x21، x23،x24(فقد تحصلت أغلبية الفقرات المشكلة لهذا البعد 

، وقد )1.10، 0.91،0.59،0.87(وبانحرافات معيارية الي، على التو ) 1.54، 1.62،1.77، 2.00(بلغت 

بالدرجة الأولى حيث بلغ وسطها  دورا رائدا بين مؤسسات الجهاز المصرفي الجزائريلبنك لالمتعلقة ) x22(جاءت الفقرة

وهذا يفسر أن البنك يحتل مكانة تنافسية عالية  وسمعة جيدة لدى ) 0.91(وانحراف معياري قدره ) 2.00( الحسابي

البنك  بإهتمامفي الأخير المتعلقة  (x25)، كما جاءت الفقرة ا�تمع الجزائري بصفة عامة وموظفي البنك بصفة خاصة

وهذا يدل )  1.10(وانحراف معياري ) 1.51(بوسط حسابي منخفض نسبيا قيمته  بتوطيد علاقاته مع البنوك المنافسة

  .مع المنافسين لهبتوطيد علاقاته على عدم اهتمام البنك محل الدراسة 

للجانب الاجتماعي، الجانب البيئي، الجانب التعليمي، الجانب التنافسي كما يلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري 

، )0.681، 0.680، 0.639، 0.588، 0.476(حيث بلغت على التوالي كانت متوسطة والجانب الاقتصادي  

الذي بلغ انحرافه المعياري  الجانب القانونيثين على غرار وهذا دليل على عدم وجود تشتت كبير في إجابات المبحو 

  .وهذا يدل على وجود تشتت واختلاف كبير في إجابات المبحوثين) 0.779(

 هناك تطبيق ليس" :القائلة H0 العدم فرضية ،وقبول H1 البديلة الفرضيةض رف يتضح السابقة النتائج خلال من

 ."بمستوى منخفض الجزائري وكالة الطارفالبنك الوطني  فيللمسؤولية الإجتماعية 

  الطارفوكالة  الوطني الجزائريبنك الفي  الصورة الذهنيةعرض وتحليل النتائج المتعلقة بمستوى تحسين  -3

 في للصورة الذهنية كبير تحسين يوجد" :القائلة الثانية الرئيسية الفرضية صحة مدى إختبار إلى المطلب هذا يهدف

  :يلي كما الفرضية هذه إختبار وسيتم ،"الجزائري وكالة الطارفالبنك الوطني 

  .البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف في للصورة الذهنية كبير تحسين يوجد لا : H0 العدم رضيةف - 

  .البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف في للصورة الذهنية كبير تحسين يوجد : H1 ةلالبدي الفرضية -

 في الصورة الذهنية تحسين بمستوى المتعلقة المبحوثين نتائج عرض السابقتين،يتم الفرضيتين إحدى قبول أجل ومن

 عينة إجابات في والأهمية التطبيق درجة المعيارية، الإنحرافات الحسابية، الأوساط مختلف وإستخدام الدراسة محل البنك

بنك الموظفي أدناه في إجابات  الجدول هيبينوهذا ما الصورة الذهنية،  تحسين التابع المتغير حول المبحوث البنك موظفي

 .الصورة الذهنيةمستوى تحسين حول محل الدراسة  الطارفوكالة  الوطني الجزائري
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البنك الوطني الجزائري وكالة في  الصورة الذهنيةمستوى تحسين وصف وتشخيص ):07-03(جدول رقم

  الطارف

الصورة تحسين 

  الذهنية

الوسط   الإجابات  1  2  3  4  5

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  التطبيق

ترتيب 

  الأهمية

Y1 3  5  1  3  1  13  2.80  0.805  9  متوسط  

Y2  2  1  5  2  3  13  2.30  0.988  11  منخفض  

Y3  1  1  3  7  1  13  2.47  1.008  10  متوسط  

Y4  6  2  3  1  1  13  2.90  0.845  8  متوسط  

Y5  2  10  1  0  0  13  3.23  0.504  1  متوسط  

Y6 1  11  1  0  0  13  3.07  0.365  3  متوسط  

Y7  6  4  2  1  0  13  3.02  0.481  4  متوسط  

Y8 4  6  2  1  0  13  2.97  0.554  6  متوسط  

Y9  6  3  3  1  0  13  2.93  0.74  7  متوسط  

Y10 5  4  3  1  0  13  2.98  0.609  5  متوسط  

Y11 6  6  0  1  0  13  3.17  0.592  2  متوسط  

    متوسط  0.376  2.93  143  6  18  24  53  42  المجموع

  .spss-22بالاعتماد على نتائج برنامج  من إعداد الطالبتان: المصدر

 يتم حيث لفقرات تحسين الصورة الذهنية الأهمية ترتيب وفق وتحليلها النتائج عرض يتم السابق الجدول على بناءا

 :يلي كما ذلك كما يلي توضيح

 الحالية �دف العمل على تعزيزها للمحافظة عليها وديمومتها في المستقبلنقاط القوة في الصورة  البنك يراعي Y5 الفقرة- 

 تقارب على يدل مما 0.504 قدره معياري وبإنحراف متوسطة تطبيق بدرجة الأولى المرتبة تحتل  3.23حسابي بمتوسط

 بشكل كبير على المحافظة على صورته الذهنية ومحاولة تطويرها يعتمد البنك أن ملاحظته تم مما العاملين أراء في كبير

  .ها تحسينو 

متوسطة  تطبيق بدرجةو  )3.17( متوسط حسابي بمتوسط الثانية المرتبة تحتل أفتخر بكوني موظف البنك Y11 الفقرة -

مدى رضا العاملين بالبنك ، وهذا يدل  بالبنك العاملين أراء تقارب على يدل مما 0.592 قدره معياري إنحرافو  نسبيا

  على المعاملة والخدمات التي يحوزو�ا داخل البنك محل الدراسة
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يتحدث العملاء عن Y7 والفقرة   تتعاظم الصورة الطيبة لدى العملاء نتيجة خدمات البنك المتجددة Y6 الفقرة- 

 على التوالي حسابي بمتوسطعلى التوالي بدرجة تطبيق متوسطة و  والرابعة الثالثةتحتلان المرتبتين البنك بالأمور الايجابية 

 .العاملين أراء في كبير تقارب على يدل مما التوالي على 0481،  0.365  قدره معياري وبإنحراف )3.02، 3.07(

المعاملة بفعل حسن  وذلكمن منظور العاملين  البنك عملاءصورة ذهنية جيدة لدى  هناك أن ملاحظته تم ام مع وتوافقا

   .والسرعة في تقديم الخدمة والمحافظة على سرية العملاء

 تطبيق بدرجة الخامسة المرتبة تحتل (2.98) حسابي بمتوسط يلزم البنك موظفيه بتقديم صورة جيدة عنه Y10 الفقرة- 

 البنك يتبنى Y8 الفقرة، ثم تأتي العاملين أراء في وجود تشتت على يدل مما 0.609 قدره معياري وبانحرافمتوسطة 

 بدرجة السادسة المرتبة تحتل  2.97متوسط قدره  حسابي بمتوسط استراتيجيات من شأ�ا تحسين صورته لدى ا�تمع

 تم ما مع وتوافقا العاملين بالبنك أراء في كبير تقارب على يدل مما 0.554 قدره معياري وبإنحراف متوسطة تطبيق

 .البنك في تحسين صورته لدى عملائه بفعل منتجاته وخدماته التي يقدمهاطرق أخرى يتخذها  هناك أن ملاحظته

 بمتوسط بمتابعة العاملين فيها حرصا على تقديم خدمات نزيهة للعملاء بشكل عادلالبنك  �تم إدارة Y9 والفقرة - 

 في كبير تشتت على يدل مما  0.74 قدره معياري وبإنحراف متوسطة تطبيق بدرجة السابعة المرتبة تحتل 2.93 حسابي

في هذا الشأن  ومشاريع إستراتيجيات ووضع التخطيط في ضعف هناك أن ملاحظته تم ما  مع وتوافقا .العاملين أراء

 المسؤولية في الجودة نظام على والحصول السوقية الحصة زيادة وبالتالي الضرورية لذلك الموارد لنقص راجع وذلك

  .جدا منخفضة الإجتماعية

 بدرجة الثامنة المرتبة تحتل 2.90 حسابي بمتوسطتنال أنشطة البنك الرضا والإعجاب من قبل العملاء  Y4 الفقرة -

 ملاحظته تم ما مع وتوافقا العاملين، أراء في كبير تشتت على يدل مما 0.845 قدره معياري وبإنحراف متوسطة تطبيق

  .وجود نفس الخدمات لوقت طويل إلى راجع هذا

 معياري وبإنحراف متوسطة تطبيق بدرجة التاسعة المرتبة تحتل 2.80 حسابي بمتوسط البنك جيدةسمعة  Y1 الفقرة- 

 التدريبية الدورات نقص هناك أن ملاحظته تم مع وتوافقا العاملين، أراء في وجود تشتت كبير على يدل مما 0.805 قدره

 .والمعنوية المادية والحوافز بالتشجيع الإهتمام وعدم القطاع، في الحاصلة التطورات مواكبة وعدم

 2.47 حسابي بمتوسط يةالبنك لخدماته ذات الجودة العال تكونت لدى العملاء صورة ذهنية طيبة عن  Y3الفقرة  - 

 في تشتت كبير وواضح وجود على يدل مما  1.008  قدره معياري وبإنحراف متوسطة تطبيق بدرجة لثةالثا المرتبة تحتل

 بعدم الارتياح  العملاء شعور وبالتالي ضعف في تقديم الخدمات للعملاء هناك أن ملاحظته تم ما مع وتوافقا العاملين أراء

 بمتوسط يتمتع البنك بالمصداقية في التعامل مع العملاء Y2 والفقرة .الحصول على الخدمات ذات الجودة العالية في

وجود تشتت   على يدل مما 0.988 قدره معياري وبإنحراف منخفضة تطبيق بدرجة الأخيرة المرتبة تحتل 2.30حسابي
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هناك ضعف في كسب ثقة العملاء من وجهة نظر العاملين  أن ملاحظته تم ما مع ما وتوافقا العاملين، أراء في كبير

 .ويمكن تفسير ذلك بمدى ثقافة العميل الذي ينتابه الشك والخوف دائما بالبنك محل الدراسة

 تحسين يوجد لا" :القائلة H0 العدم فرضية وقبول ، H1 البديلة الفرضية ضرف يتضح السابقة النتائج خلال من

 تحسين في المتوسط وليس الكبير للاستخدام وذلك ." البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف في للصورة الذهنية كبير

  .البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف الصورة الذهنية في 

الصورة تحسين و  الاجتماعيةالمسؤولية  بين بدراسة علاقة الارتباطعرض وتحليل النتائج المتعلقة  :الثانيالمطلب 

 الطارفوكالة  الوطني الجزائريبنك الفي  الذهنية

تطبيق أبعاد  بين إرتباط علاقة توجد" :القائلة الثالثة الرئيسية الفرضية صحة مدى إختبار إلى المطلب هذا يهدف

 الفرضية هذه اختبار وسيتم ،"الطارف وكالة الوطني الجزائريبنك ال في الصورة الذهنية تحسين وبين الاجتماعيةالمسؤولية 

  :يلي كما

 في الصورة الذهنية تحسين وبين الاجتماعيةتطبيق أبعاد المسؤولية  بين ارتباط علاقة توجد لا : H0 العدم رضيةف-

 ".الطارف وكالة البنك الوطني الجزائري

 في الصورة الذهنية تحسين وبين الاجتماعيةتطبيق أبعاد المسؤولية  بين ارتباط علاقة توجد : H1 ةلالبدي الفرضية-

 " .الطارف وكالة البنك الوطني الجزائري

 الاجتماعيةالمسؤولية  من كل بين الارتباط علاقات اختبار فسيتم السابقتين، الفرضيتين إحدى قبول أجل ومن

 :التالية الفرعية الفرضيات في والمتمثلة الدراسة، محل بالبنك العاملين نظر وجهة من الذهنيةالصورة  تحسينو 

 وتحسين الصورة الذهنية للمسؤولية الاجتماعية الاجتماعيالجانب  بين ارتباط علاقة يوجد":ىلو الأ الفرعية الفرضية- 1

 :يلي كما الفرضية هذه اختبار وسيتم، الدراسة محل البنك في

 في وتحسين الصورة الذهنية للمسؤولية الاجتماعية الاجتماعيالجانب  بين ارتباط علاقة يوجد لا : H0 العدم رضيةف -

 .الدراسة محل البنك

 وتحسين الصورة الذهنية الجانب الإجتماعي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد : H1 ةلالبدي الفرضية -

 .الدراسة محل البنك في

 في وتحسين الصورة الذهنية الجانب البيئي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد":الثانية الفرعية الفرضية-2

 :يلي كما الفرضية هذه إختبار وسيتم ،" الدراسة محل البنك

 البنك في الذهنيةوتحسين الصورة  الجانب البيئي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد لا : H0 العدم رضيةف-

 .الدراسة محل
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 البنك في وتحسين الصورة الذهنية الجانب البيئي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد : H1 ةلالبدي الفرضية-

  .الدراسة محل

 في الذهنيةوتحسين الصورة  الجانب التعليمي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد" :الثالثة الفرعية الفرضية-3

 :يلي كما الفرضية هذه إختبار وسيتم ،" الدراسة محل البنك

 في وتحسين الصورة الذهنية الجانب التعليمي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد لا : H0 العدم رضيةف

 .الدراسة محل البنك

 في وتحسين الصورة الذهنية للمسؤولية الاجتماعيةالجانب التعليمي  بين إرتباط علاقة يوجد : H1 ةلالبدي الفرضية

 .الدراسة محل البنك

 وتحسين الصورة الذهنية الجانب الإقتصادي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد" :الرابعة الفرعية الفرضية- 4

 :يلي كما الفرضية هذه إختبار وسيتم ، الدراسة محل البنك في

 في وتحسين الصورة الذهنية الجانب الإقتصادي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد لا : H0 العدم رضيةف

 .الدراسة محل البنك

 في وتحسين الصورة الذهنية الجانب الإقتصادي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد : H1 ةلالبدي الفرضية

   الدراسة محل البنك

 وتحسين الصورة الذهنية الجانب القانوني للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد" :الخامسة الفرعية الفرضية- 5

 :يلي كما الفرضية هذه إختبار وسيتم ، الدراسة محل البنك في

 البنك في وتحسين الصورة الذهنية الجانب القانوني للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد لا : H0 العدم رضيةف

 .الدراسة محل

 البنك في وتحسين الصورة الذهنية الجانب القانوني للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد : H1 ةلالبدي الفرضية

  . الدراسة محل

 وتحسين الصورة الذهنية الجانب التنافسي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد" :السادسة الفرعية الفرضية- 6

 :يلي كما الفرضية هذه إختبار وسيتم ، الدراسة محل البنك في

 في وتحسين الصورة الذهنية الجانب التنافسي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد لا : H0 العدم رضيةف

 .الدراسة محل البنك

 في الصورة الذهنيةوتحسين  الجانب التنافسي للمسؤولية الاجتماعية بين إرتباط علاقة يوجد : H1 ةلالبدي الفرضية

  . الدراسة محل البنك
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  في البنك محل الدراسة الصورة الذهنية تحسين و جوانب المسؤولية الاجتماعية بينالارتباطية  العلاقة-1

الصورة الذهنية في  تحسينجوانب المسؤولية الاجتماعية و   بينالارتباطية  العلاقة :)08- 03(رقم لو الجد

 الطارفوكالة  البنك الوطني الجزائري

المؤشر الكلي   المتغير المستقل

 Rللارتباط 

tالمعنوية  

Sig t 

 نوع العلاقة

  المتغير التابع

  

الصورة تحسين 

  الذهنية

  طردية متوسطة  0.000  **0.605  الجانب الاجتماعي

  طردية ضعيفة  0.000  **0.497  الجانب البيئي

  طردية متوسطة  0.000  **0.541  الجانب التعليمي

الجانب 

  الاقتصادي

  طردية ضعيفة  0.000  **0.266

  طردية متوسطة  0.000  **0.511  الجانب القانوني  

  طردية متوسطة  0.000  **0.620  الجانب التنافسي  

  .spss-22بالاعتماد على نتائج برنامج  من إعداد الطالبتان:المصدر 

  a≤0.01مستوى معنوية **

 مستوى في صغير تباين هناك أنه إلا المسؤولية الاجتماعية أبعاد اشتراك من بالرغم أن أعلاه الجدول خلال من يتجلى

  :يلي فيما توضح الإرتباط

للمسؤولية  التنافسيالجانب  بين متوسطة طردية إرتباطية علاقة وجود حيث الأولى المرتبة التنافسيالجانب  إحتل - 1

المعنوية t كما أن ،المبحوث بالبنك العاملين نظر من 0.620 طإرتبا بمعامل تحسين الصورة الذهنيةو  الاجتماعية

بالجانب  البنك محل الدراسة ، ويمكن تفسير هذه العلاقة بأنه كلما اهتم(0.01)أقل من مستوى الدلالة (0.000)

 ضرف وبالتاليتحسين الصورة الذهنية في البنك كلما انعكس ذلك بشكل إيجابي في للمسؤولية الاجتماعية   التنافسي

للمسؤولية  التنافسيالجانب  بين ارتباط علاقة يوجد " :القائلة H1 البديلة الفرضية وقبول ، H0 العدم فرضية

  ." الدراسة محل البنك في وتحسين الصورة الذهنية الاجتماعية

الاجتماعي الجانب  بين متوسطة طردية إرتباطية علاقة وجود حيث الثانية المرتبة البنك في الجانب الاجتماعي إحتل- 2

كما  المبحوث، بالبنك العاملين نظر من 0.605 إرتباط بمعامل في البنك وتحسين الصورة الذهنية للمسؤولية الاجتماعية

 البنك محل الدراسة هذه العلاقة بأنه كلما اهتم ، ويمكن تفسير(0.01)أقل من مستوى الدلالة (0.000)المعنوية  t أن 

 ، H0 العدم فرضية ضرف وبالتالي الصورة الذهنيةتحسين كلما انعكس ذلك بشكل إيجابي في  بالجانب الاجتماعي
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وتحسين  الجانب الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية بين ارتباط علاقة يوجد " القائلة  H1  البديلة الفرضية وقبول

 ." الدراسة محل البنك في الصورة الذهنية

الجانب التعليمي للمسؤولية  بين متوسطة طردية إرتباطية علاقة وجود حيث الثالثة المرتبة الجانب التعليمي احتل -3

المعنوية  t كما أن   ،المبحوث بالبنك العاملين نظر من 0.541 إرتباط بمعامل تحسين الصورة الذهنيةو  الاجتماعية

بالجانب  البنك محل الدراسة هذه العلاقة بأنه كلما اهتم ، ويمكن تفسير(0.01)أقل من مستوى الدلالة (0.000)

 ، H0 العدم فرضية ضرف وبالتالي ."تحسين الصورة الذهنية في البنككلما انعكس ذلك بشكل إيجابي في التعليمي  

وتحسين الصورة  الجانب التعليمي للمسؤولية الاجتماعية بين ارتباط علاقة يوجد " :القائلة H1 البديلة الفرضية وقبول

  ." الدراسة محل البنك في الذهنية

للمسؤولية  الجانب القانوني بين متوسطة طردية إرتباطية علاقة وجود حيث الرابعة المرتبة الجانب القانوني إحتل - 4

المعنوية t كما أن ،المبحوث بالبنك العاملين نظر من 0.511 طإرتبا بمعامل تحسين الصورة الذهنيةو  الاجتماعية

بالجانب  البنك محل الدراسة ، ويمكن تفسير هذه العلاقة بأنه كلما اهتم(0.01)أقل من مستوى الدلالة (0.000)

 العدم فرضية ضرف وبالتاليتحسين الصورة الذهنية في البنك كلما انعكس ذلك بشكل إيجابي في الاجتماعية   القانوني

H0 ، البديلة الفرضية وقبول H1 وتحسين  للمسؤولية الاجتماعية الجانب القانوني بين ارتباط علاقة يوجد " :القائلة

  ." الدراسة محل البنك في الصورة الذهنية

الجانب البيئي للمسؤولية  بين ضعيفة طردية إرتباطية علاقة وجود حيث الخامسة المرتبة الجانب البيئي إحتل -5

المعنوية  t كما أن المبحوث، بالبنك العاملين نظر من 0.497 طإرتبا بمعامل تحسين الصورة الذهنيةو  الاجتماعية

بالجانب  البنك محل الدراسة هذه العلاقة بأنه كلما اهتم ، ويمكن تفسير(0.01)أقل من مستوى الدلالة  (0.000)

 فرضية ضرف وبالتالي الصورة الذهنية في البنكتحسين كلما انعكس ذلك بشكل إيجابي في  البيئي للمسؤولية الاجتماعية

 الجانب البيئي للمسؤولية الاجتماعية بين ارتباط علاقة يوجد  " :القائلة H1 البديلة الفرضية وقبول ، H0 العدم

 ." الدراسة محل البنك في وتحسين الصورة الذهنية

الجانب الاقتصادي  بين ضعيفة طردية إرتباطية علاقة وجود حيث السادسة المرتبة الجانب الاقتصادي إحتل - 6

  t كما أن ،المبحوث بالبنك العاملين نظر من 0.261 طإرتبا بمعامل الصورة الذهنيةتحسين و  للمسؤولية الاجتماعية

 البنك محل الدراسة هذه العلاقة بأنه كلما اهتم ، ويمكن تفسير(0.01)أقل من مستوى الدلالة (0.000)المعنوية 

 وبالتالي الصورة الذهنية في البنكتحسين كلما انعكس ذلك بشكل إيجابي في بالجانب الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية  

الجانب الاقتصادي للمسؤولية  بين ارتباط علاقة يوجد " :القائلة H1 البديلة الفرضية وقبول ، H0 العدم فرضية ضرف

  ." الدراسة محل البنك في وتحسين الصورة الذهنية الاجتماعية
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  في البنك محل الدراسة الصورة الذهنية تحسينو  تطبيق المسؤولية الاجتماعية بينالارتباطية  العلاقة-2

بنك ال فيالصورة الذهنية  تحسينتطبيق المسؤولية الاجتماعية و  بينالارتباطية  العلاقة :)09- 03(رقم لو الجد

 الطارفوكالة  الوطني الجزائري

معامل للارتباط   إرتباط بيرسون

R بيرسون 

معامل التحديد 

R2 

tالمعنوية  

Sig t 

 نوع العلاقة

المسؤولية تطبيق 

  عيةلاجتماا

تحسين 

  الصورة الذهنية

  طردية متوسطة  0.000  0.378  **0.615

  .spss-22بالاعتماد على نتائج برنامج  من إعداد الطالبتان:المصدر 

  a≤0.01مستوى معنوية **

  الصورة الذهنية وتحسين تطبيق المسؤولية الاجتماعية بين متوسطة طردية إرتباطية وجود علاقة يتضح من الجدول أعلاه

 0.01 الدلالة مستوى من أقل 0.000 معنوية مستوى عند وهذا ، 0.615 قيمته إرتباط بمعدلبالبنك محل الدراسة 

 التغيرات من %37.8 نسبته ما يفسر تطبيق المسؤولية الاجتماعية أن أي 0.378 بلغ فقد  R2 التحديد معامل أما

 والخطأ الدراسة على تشتمل لم أخرى عوامل إلى تعود التغيرات هذه من  %62.2 أن حين في الصورة الذهنية تحسين في

 زيادة تطبيق أبعاد المسؤولية الاجتماعيةإلى  ى البنك محل الدراسةويمكن تفسير هذه العلاقة بأنه كلما سع، العشوائي 

 الفرضية وقبول ، H0 العدم فرضية ضرف وبالتالي.  الصورة الذهنية في البنك محل الدراسةتحسين كلما ساهم ذلك في 

البنك الوطني  في الصورة الذهنية تحسين وبينتطبيق أبعاد المسؤولية الإجتماعية  بين إرتباط علاقة توجد" : H1 البديلة

 ."الطارف وكالة الجزائري

  التحليل الإحصائي لعلاقات التأثير بين متغيرات الدراسة: المطلب الثالث

أبعاد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين  يوجد :"القائلة الرابعةب إلى اختبار مدى صحة الفرضية يهدف هذا المطل

كما  ، وسيتم اختبار هذه الفرضية" الطارف البنك الوطني الجزائري ولايةفي  وتحسين الصورة الذهنية المسؤولية الاجتماعية

  :يلي

إحصائية بين أبعاد المسؤولية الاجتماعية وتحسين الصورة علاقة تأثير ذات دلالة  يوجد لا H0 :فرضية العدم - 

 .الذهنية في البنك الوطني الجزائري ولاية الطارف

علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين أبعاد المسؤولية الاجتماعية وتحسين الصورة الذهنية  يوجدH1 :الفرضية البديلة - 

  .في البنك الوطني الجزائري ولاية الطارف
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نموذج الانحدار الخطي البسيط الذي يتم بموجبه تحديد تأثير  تم استخدامول إحدى الفرضيتين السابقتين، ومن أجل قب

  F ذو دلالة إحصائية إذا كانت قيمة ، بحيث يتضح وجود أثرتحسين الصورة الذهنيةعلى  أبعاد المسؤولية الاجتماعية

 ابأبعاده المسؤولية الاجتماعيةلقياس نسبة تفسير  R2المحسوبة أكبر من نظير�ا الجدولية، واستخدم معامل التحديد 

 )الجانب التنافسي ،الجانب القانوني، الجانب الاقتصادي، الجانب التعليمي، الجانب البيئي، الجانب الاجتماعي( الستة

  .نيةتحسين الصورة الذهللتغيرات التي تطرأ على 

وتحسين الصورة الذهنية في البنك  المسؤولية الاجتماعية جوانبن ليل الإحصائي لعلاقات التأثير بيالتح 1.

  الوطني الجزائري وكالة الطارف

 ومتغير الستة المسؤولية الاجتماعية جوانبيمكن توضيح مختلف نتائج علاقات التأثير التي تم التوصل إليها بين 

  :المواليفي الجدول  في البنك محل الدراسة تحسين الصورة الذهنية

على تحسين الصورة الذهنية في  جوانب المسؤولية الاجتماعيةنتائج اختبار تأثير  ):10-03(رقم جدول

  البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف

القيمة   البيان  الرقم

  الثابتة

معامل  fقيمة 

التحديد 

R2  

عامل م

  لانحدارا

 

  الجدولية  المحسوبة

تحسين في  الجانب الاجتماعياثر   1

  الصورة الذهنية

3.151  5.744  2.576  0.37  0.199  

تحسين الصورة في  الجانب البيئياثر   2

  الذهنية

2.565  14.625  2.576  0.90  0.342  

تحسين في  الجانب التعليمياثر   3

  الصورة الذهنية

1.764  61.292  2.576  0.293  0.507  

تحسين في  الجانب الاقتصادياثر   4

  الصورة الذهنية

2.584  8.752  2.576  0.56  0.299  

تحسين في  الجانب القانونياثر   5

  الصورة الذهنية

2.788  27.768  2.576  0.158  0.248  

تحسين في  الجانب التنافسياثر   6

  الصورة الذهنية

1.614  52.419  2.576  0.262  0.559  

  1.006  0.408  2.576  101.911  0.069  المسؤولية الاجتماعية  

  .f-ficherوجدول توزيع  spss-22بالاعتماد على نتائج برنامج  تانمن إعداد الطالب: المصدر
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  :وبناءا على نتائج الجدول السابق يتضح ما يلي

وهي أكبر من قيمتها  )5.744(المحسوبة للنموذج المقدر   F ، بلغت قيمة الجانب الاجتماعيفيما يخص . 1

للجانب وعليه يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة ، 0.01عند مستوى معنوية  )2.744(الجدولية البالغة 

وهذا يدل على أن  )0.37(فقد بلغ  )  R2(أما معامل التحديد ، تحسين الصورة الذهنية للبنكفي  الاجتماعي

في حين  تحسين الصورة الذهنيةمتغير من التغيرات التي تطرأ على  %37قادر على تفسير ما نسبته  الجانب الاجتماعي

، في حين بلغت والخطأ العشوائي أخرى لم يشتمل عليها نموذج الدراسة عواملمن هذه التغيرات تعود إلى  %63 أن 

تحسين واحدة سيؤدي إلى زيادة  بمقدار وحدة الجانب الاجتماعيوهذا معناه أن زيادة  )0.199(نحدار لااقيمة المعامل 

  ).0.199(بقيمة  الدراسة للبنك محل الذهنيةالصورة 

وهي أكبر من قيمتها الجدولية البالغة ) 14.625(المحسوبة للنموذج المقدر   Fبلغت قيمة  الجانب البيئيفيما يخص . 2

تحسين في  للجانب البيئي، وعليه يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة 0.01عند مستوى معنوية  )2.576(

قادر على تفسير  الجانب البيئيوهذا يدل على أن ) 0.90(فقد بلغ  R2)  (أما معامل التحديد  الذهنية للبنالصورة 

من هذه التغيرات فهي    %10في حين أن  تحسين الصورة الذهنيةمن التغيرات التي تطرأ على متغير   %90نسبته  ما

) 0.342( لانحدارا، في حين بلغت قيمة المعامل والخطأ العشوائي أخرى لم يشتمل عليها نموذج الدراسة عواملتعود إلى 

 تحسين الصورة الذهنية للبنك محل الدراسةبمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة  الجانب البيئيوهذا معناه أن زيادة 

  ).0.342(بقيمة 

وهي أعلى من قيمتها الجدولية  )61.292(المحسوبة للنموذج المقدر   F، بلغت قيمةالجانب التعليميفيما يخص  .3

في  للجانب التعليميوعليه يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة ، 0.01عند مستوى معنوية ) 2.576(البالغة 

قادر  الجانب التعليميوهذا يدل على أن  )0.293(فقد بلغ ) R2(، أما معامل التحديد تحسين الصورة الذهنية للبنك

من   %70.7في حين أن  تحسين الصورة الذهنيةمن التغيرات التي تطرأ على متغير   %29.3على تفسير ما نسبته 

لانحدار اعامل مذج الدراسة، في حين بلغت قيمة متغيرات أخرى لم يشتمل عليها نمو  هذه التغييرات فهي تعود إلى

تحسين الصورة الذهنية للبنك بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة  الجانب التعليميزيادة وهذا معناه أن   )0.507(

    ).0.507(بقيمة  محل الدراسة

هي أكبر من قيمتها الجدولية و ) 8.752(المحسوبة للنموذج المقدر   F، بلغت قيمة الجانب الاقتصاديفيما يخص . 4

 للجانب الاقتصادي، وعليه يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة 0.01عند مستوى معنوية ) 2.576(البالغة 

 الجانب الاقتصاديوهذا يدل على أن  ) 0.56(فقد بلغ )R2(أما معامل التحديد  تحسين الصورة الذهنية للبنك،

من هذه   %44في حين أن  تحسين الصورة الذهنيةالتي تطرأ على متغير  عواملمن ال  %56قادر على تفسير ما نسبته 
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معامل قيمة ، في حين بلغت والخطأ العشوائي أخرى لم يشتمل عليها نموذج الدراسة عواملالتغيرات فهي تعود إلى 

تحسين الصورة بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة  الجانب الاقتصاديزيادة وهذا معناه أن ) 0.299(لانحدار ا

 ).0.299(بقيمة الذهنية للبنك محل الدراسة 

وهي أكبر من قيمتها الجدولية  )27.768(المحسوبة للنموذج المقدر   F، بلغت قيمة الجانب القانونيفيما يخص . 5

في  للجانب القانوني، وعليه يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة 0.01عند مستوى معنوية ) 2.576(البالغة 

قادر  الجانب القانونيوهذا يدل على أن  )0.158(فقد بلغ )  R2(، أما معامل التحديد تحسين الصورة الذهنية للبنك

من   %84.2في حين أن  ،تحسين الصورة الذهنيةمن التغيرات التي تطرأ على متغير % 15.8على تفسير ما نسبته 

 امل، في حين بلغت قيمة معوالخطأ العشوائي أخرى لم يشتمل عليها نموذج الدراسة عواملهذه التغيرات فهي تعود إلى 

تحسين الصورة الذهنية بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة  الجانب القانونيوهذا معناه أن زيادة ) 0.248(لانحدار ا

  ).0.248(بقيمة للبنك محل الدراسة 

وهي أكبر من قيمتها الجدولية ) 52.419(المحسوبة للنموذج المقدر   F، بلغت قيمة الجانب التنافسيفيما يخص . 6

 للجانب التنافسي، وعليه يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة 0.01عند مستوى معنوية  ) 2.576(البالغة 

 الجانب التنافسيوهذا يدل على أن  ) 0.262(فقد بلغ  R2) (، أما معامل التحديد تحسين الصورة الذهنية للبنكفي 

من  %73.8في حين أن  تحسين الصورة الذهنيةمن التغيرات التي تطرأ على متغير   %26.2تفسير ما نسبته  قادر على

وهذا معناه )  0.559(لانحدار ا معامل، في حين بلغت قيمة والخطأ العشوائيأخرى  عواملهذه التغيرات فهي تعود إلى 

بقيمة  الذهنية للبنك محل الدراسةتحسين الصورة بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة  الجانب التنافسيزيادة أن زيادة 

)0.559.(  

 المحسوبة F، فقد بلغت قيمة أبعاد المسؤولية الاجتماعيةوتأسيسا على ما سبق ذكره وفيما يخص جميع 

، وعليه يتضح وجود تأثير 0.01عند مستوى معنوية  )2.576(وهي أعلى من قيمتها الجدولية البالغة  ) 101.911(

، أما معامل التحديد تحسين الصورة الذهنية للبنكفي  لأبعاد المسؤولية الاجتماعيةمقبولة ذو دلالة إحصائية موجبة 

)R2 ( فقد بلغ)الذهنية للبنكتحسين الصورة يؤثر على متغير  المسؤولية الاجتماعيةوهذا يدل على أن متغير  )0.408 

لانحدار امعامل في حين بلغت قيمة  العشوائيتفسره عوامل أخرى والخطأ  %50.2في حين أن نسبة %40.8بنسبة 

 في تحسين الصورة الذهنيةبمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة  المسؤولية الاجتماعيةوهذا معناه أن زيادة ، )1.006(

   ).1.006(بقيمة  محل الدراسة البنك

  :وبذلك تكون معادلة الانحدار كالأتي

  ).المسؤولية الاجتماعية( 1.006+  0.069=  تحسين الصورة الذهنية
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المسؤولية اذا كانت قيمة تطبيق  0.069يساوي قيمة  تحسين الصورة الذهنيةوبناءا على هذه المعادلة يمكن القول إن 

تحسين يؤدي إلى إحلال تغيير في  المسؤولية الاجتماعيةتساوي صفر، وأي زيادة لمقدار وحدة واحدة في  الاجتماعية

 ت، والإشارة الموجبة لقيمة معامل الانحدار تدل على إن التأثير ايجابي بمعنى انه كلما زاد1.006بقيمة  الصورة الذهنية

  .تحسين الصورة الذهنية في البنكزاد  المسؤولية الاجتماعية المطبقة

الفرضية قبول و ) H0( رفض الفرضية العدمية وتأسيسا على كل ما تقدم من نتائج تحليل علاقات التأثير يتضح

علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين أبعاد المسؤولية الاجتماعية وتحسين  يوجدH1 :"القائلة )H1( الثالثة فرعيةال

  ".الصورة الذهنية في البنك الوطني الجزائري ولاية الطارف 

 الجزائريوتحسين الصورة الذهنية في البنك الوطني  أبعاد المسؤولية الاجتماعيةمقارنة علاقات التأثير بين .2

  بولاية الطارف

وتحسين الصورة  أبعاد المسؤولية الاجتماعيةيوضح الجدول أدناه مختلف نتائج علاقات التأثير وترتيب أهميتها بين 

   :البنك الوطني الجزائري لولاية الطارف في الذهنية

الصورة الذهنية في  على تحسين أبعاد المسؤولية الاجتماعيةمقارنة نتائج اختبار تأثير  ):11-03(رقم جدول

  البنك الوطني الجزائري بولاية الطارف

تحسين الصورة الذهنية في البنك الوطني الجزائري   المتغير التابع

  بولاية الطارف

  الترتيب R2معامل التحديد   المتغير المستقل

  

أبعاد المسؤولية 

  الاجتماعية

  الرابعة  0.37  الجانب الاجتماعي

  الأولى  0.90  الجانب البيئي

  الخامسة  0.293   الجانب التعليمي

  الثانية  0.56  الجانب الاقتصادي

  السادسة  0.262  الجانب القانوني

  الثالثة  0.385  الجانب التنافسي

  -  0.408  المجموع

  .spss-22بالاعتماد على نتائج برنامج  تانمن إعداد الطالب: المصدر
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  :ما يليوبناءا على نتائج الجدول السابق يتضح 

على التوالي  المراتب الأولى والثانية والثالثة )الجانب التنافسي، الجانب الاقتصادي، الجانب البيئي(احتلت متغيرات . 1

، 0.90(حيث تحصلت على معاملات التحديد التالية  بتحسين الصورة الذهنية للبنكعلاقا�ا التأثيرية  من حيث

  .موظفي البنك الوطني الجزائري وكالة الطارفعلى التوالي من وجهة نظر  ) 0.385، 0.56

حيث  بتحسين الصورة الذهنية للبنكمن حيث علاقته التأثيرية  في المرتبة الرابعة الجانب الاجتماعياء متغير ج. 2

  .الطارفموظفي البنك الوطني الجزائري وكالة من وجهة نظر  )0.37(على معامل تحديد قدره  تحصل

 حيث بتحسين الصورة الذهنية للبنكمن حيث علاقته التأثيرية  في المرتبة الخامسة الجانب التعليميجاء متغير . 3

  .موظفي البنك الوطني الجزائري وكالة الطارفمن وجهة نظر  )0.293( تحصل على معامل تحديد قدره

حيث  بتحسين الصورة الذهنية للبنكفي المرتبة السادسة من حيث علاقته التأثيرية  القانوني الجانب جاء متغير. 4

  .موظفي البنك الوطني الجزائري وكالة الطارفمن وجهة نظر  )0.262(تحصل على معامل تحديد قدره 
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  خلاصة الفصل

من أجل  البنوكالمتطلبات لأية سياسة تتبناها الوقت الحاضر يعتبر أحد الأسس و  في لمسؤولية الاجتماعيةاتطبيق إن 

من أجل مسايرة مختلف التطورات الحاصلة على المستوى م وتعديل سلوكهم �مهاراتحسين مستوى أداء الموظفين وتطوير 

وبالتالي تحسين صورته الذهنية لدى  من تحسين أداء موظفيه البنكتمكن يلبيئة الخارجية حتى الداخلي أو على مستوى ا

من قبل مختلف المؤسسات  لتطوير المسؤولية الاجتماعيةعلى هذا الأساس شهدت السنوات الأخيرة اهتماما كبيرا و  لغيرا

  .خاصة البنوك بصفةو  بصفة عامة

تطبيق المسؤولية من الدور الذي يلعبه  للتحققتحليلي ميداني  على شكل فصل والأخيرالثالث جاء هذا الفصل لذلك 

  .الطارفوكالة  البنك الوطني الجزائريطبيق هذا الموضوع على ، وبذلك فقد تم تالصورة الذهنية تحسينفي  الاجتماعية

من إجراءات،  الدراسةلطريقة ومنهجية  للتعريف بالبنك محل الدراسة ثم عرض تفصيليتم هذا الفصل  في بداية

ك تم التطرق إلى وصف وتشخيص متغيرات أدوات، أساليب، مجتمع، عينة، ونموذج هذه الدراسة الميدانية، وبعد ذل

مختلف فرضيات الدراسة  هذا الفصل باختبار نتهيلي، بالتفصيل )الصورة الذهنيةتحسين ، المسؤولية الاجتماعية(الدراسة 

الصورة تحسين و  تطبيق المسؤولية الاجتماعيةبين  ، علاقات التأثيرات الارتباطالميدانية عبر التأكد من التباين، علاق

  .بالبنك الوطني الجزائري وكالة الطارف الذهنية

بنك محل على ما يدور فعليا في الين الأوليين للمفاهيم النظرية المقدمة في الفصإسقاط مختلف اتم قد  يكونوبذلك 

هم تجسيدها ميدانيا فإن ذلك سيسا قتراحات المهمة التي لو تم، بغية الوصول إلى أبرز النتائج وتقديم بعض الاالدراسة

 تباينللبنك محل الدراسة، ولعل أهمها رغم  الصورة الذهنيةتحسين في  اوتعزيز دوره تطوير المسؤولية الاجتماعيةحتما في 

إلا أ�م إتفقوا  الصورة الذهنية تحسين قياس خلالها من يتم التي الأبعاد مختلف تحديد في والمفكرين الباحثين أغلب

إلى تركيز جهودها نحو الحصول  تحتاج البنوك، لذلك الصورة الذهنية تحسين يقيم من أفضل هو العامل أن على معظمهم

دات العليا والذين يكسبو�ا المعرفة المطلوبة من خلال خبرا�م بما يساهم اهت المطلوبة والمناسبة من حصة الشعلى الخبرا

 .وبالتالي تحقيق ميز�ا التنافسية لديها المسؤولية الاجتماعيةفي تعزيز 
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تولي أهمية كبيرة للمسؤولية الاجتماعية للتسويق بصفة عامة والبنوك بصفة خاصة في أصبحت العديد من المؤسسات 

 لها بما يخدم أهدافها الاقتصادية ومقابلة المتطلبات الاجتماعية أعمالها، مستندة على الموارد المتاحة في برامجها وأنشطة 

وتحقيق رفاهية ا�تمع عن طريق تقديم السلع والخدمات بالنوعية والجودة الملائمة وبالسعر المعقول للمستهلكين مع الحد 

ة إلى تحقيق ظروف العمل المناسبة بالإضاف نشاطها على البيئة المحيطة وتقليص التلوث،  ن الآثار السلبية التي قد يسببهام

  للأفراد ورعاية شؤو�م وتوفير الأمن والصحة الاجتماعية

تؤدي دورا مهما من خلال تحسين و توطيد العلاقات مع  إقتصادية كانت أو مالية ؤسسةم الذهنية لأي صورةالإن 

أبعاد المسؤولية الاجتماعية للتسويق كأداة تتعامل معهم المؤسسة، مما جعلها تعتمد على محاور و  الأطراف المختلفة التي 

  .لبناء وتعزيز صورة المؤسسة وتحقيق مكانة لها جيدة في السوق في ظل المنافسة والتغيرات التي تحصل فيه أساسية 

جوانب لتطبيق مختلف ومن خلال ما تم التطرق إليه في هذه الدراسة بشقيها النظري والتطبيقي، توضح كيف يمكن 

التجارية عموما  بنوكلا في تحسين الصورة الذهنيةبالشكل المطلوب أن يكون أحد أبرز سبل  الاجتماعيةالمسؤولية 

  .وجه الخصوص والجزائرية منها على

ومعرفة مختلف مكونا�ا  ،اائص المميزة لهصالخوأبرز  المسؤولية الاجتماعيةوضيح ماهية تم ت فمن خلال الفصل الأول

  .يلصر بالتفصرا بعنصعن )والاقتصادي التنافسي، القانوني، التعليمي، البيئي، الجانب الاجتماعي(الستة 

يل صحيث تم التطرق بالتف، تحسين الصورة الذهنية للبنكه لدراسة موضوع صيصفقد تم تخ وبالنسبة للفصل الثاني

العوامل المؤثرة في بالإضافة إلى دراسة ، أبعادها ومصادرهاها، شروط تكوينا، من حيث مفهومه الصورة الذهنيةلماهية 

   .تشكيل الصورة الذهنية وعلاقتها بالمسؤولية الاجتماعية

الدراسة الميدانية والأخير فقد كان أكثر تعمقا نحو موضوع البحث وذلك من خلال التطرق إلى  ثالثأما الفصل ال

وذلك بغية إسقاط أو إحداث نوع من التقارب بين ما تم دراسته نظريا في الفصول  الطارف ولايةلبنك الوطني الجزائري ب

المسؤولية حول  لموظفي البنكه جالدراسة باستعمال استبيان مو ، وقد تمت كبنال اابقة وما يجري فعليا داخل هذالس

لاستخراج   spss على برنامجنات البياوتم الاعتماد في تحليل  ،عنه تحسين الصورة الذهنيةودرجة  المطبقة الاجتماعية

  .المؤشرات الإحصائية

  :من خلال ما تم التطرق إليه في هذه الدراسة بشقيها النظري والميداني تم استخلاص النتائج التالية: نتائج الدراسة-1

 دف كسب تحسين صور�ا الذهنية وذلك التجارية عبر تبنيها للمفاهيم التسويقية الحديثة عموما إلى  بنوكتسعى ال�

 ؛مها �علاقتوتعزيز  ثقة ورضا عملائها

 لازال هناك غموض وعدم دراية كافية من جانب كل من الأفراد والمؤسسات وا�تمع ككل بمفهوم 

 ؛المسؤولية الاجتماعية وأبعادها ومدى تطورها وكذلك بمدى فعاليته وكيفية بلورته والإفادة منه
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  مخططة بالاعتماد على استراتيجيات خاصة �اتطبق المسؤولية الاجتماعية ضمن برامج. 

الدراسة ف متغيرات صالاستبيان فتأسيسا على و  ل إليها من خلال أداةصفيما يخص النتائج التي تم التو أما 

ات التباين والارتباط والتأثير بين متغيرات الدراسة، يمكن استخلاص أهم ائي لعلاقصها، ونتائج التحليل الإحصوتشخي

 :النتائج على النحو التاليهذه 

  وتشخيصها المسؤولية الاجتماعيةالنتائج الخاصة بوصف متغيرات  -

تم  البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف فيلمسؤولية الإجتماعية ا تطبيق أنفي صيتضح من خلال نتائج التحليل الو 

  .متوسطستوى بم هاتطبيق

البنك الوطني  فيللمسؤولية الإجتماعية  هناك تطبيق : "القائلة الفرضية الأولى رفضوتأسيسا على ما سبق يتم 

  ".بمستوى منخفض الجزائري وكالة الطارف

  وتشخيصه تحسين الصورة الذهنيةالنتائج الخاصة بوصف متغير  -

 وذلك، البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف في تحسين كبير أنه لا يوجدفي صيتضح من خلال نتائج التحليل الو 

  .البنك الوطني الجزائري وكالة الطارف الصورة الذهنية في  تحسين في للاستخدام المتوسط وليس الكبير

البنك الوطني الجزائري  في للصورة الذهنية كبير تحسين يوجد " :القائلة الثانية الفرضية ضرف وتأسيسا على ما سبق يتم

  ." وكالة الطارف

  الارتباط بين متغيرات الدراسةباختبار علاقات النتائج الخاصة -

 تطبيق المسؤولية الاجتماعيةئية حسنة بين صاذات دلالة إح طردية متوسطة دلت النتائج على وجود علاقة ارتباط

في البنك  تحسين الصورة الذهنيةيسهم بشكل واضح في  المسؤولية الاجتماعية، مما يعني أن تحسين الصورة الذهنيةوبين 

، في حين وتحسين الصورة الذهنية الجانب التنافسي، وقد كانت أقوى علاقة ارتباط بين محل الدراسةالوطني الجزائري 

في  )الجانب البيئي، الجانب القانوني ،الجانب التعليمي، الجانب الاجتماعي( جوانب المسؤولية الاجتماعيةحلت بقية 

، فيما حل بتحسين الصورة الذهنيةتها الارتباطية يث علاقحعلى التوالي من  انية والثالثة والرابعة والخامسةالمراتب الث

  .والأخيرة السادسةفي المرتبة  الجانب الاقتصادي

 علاقة توجد"  :القائلة الثالثةقبول الفرضية ات الارتباط بين متغيرات الدراسة تم وتأسيسا على جميع نتائج علاق

 ." الطارف وكالة البنك الوطني الجزائري في الصورة الذهنية تحسين وبينتطبيق أبعاد المسؤولية الاجتماعية  بين إرتباط

 النتائج الخاصة باختبار علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة-

 تطبيق المسؤولية الاجتماعيةائية موجبة مقبولة إلى حد ما بين صدلت النتائج على وجود علاقة تأثير ذات دلالة إح

تحسين الصورة الذهنية يحدث تأثيرا مقبولا في  بالمسؤولية الاجتماعيةن الاهتمام مما يعني أ تحسين الأداء البنكي،وبين 
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في ، وتحسين الصورة الذهنية الجانب الاجتماعي، وقد كانت أقوى علاقة تأثير بين للبنك الوطني الجزائري بولاية الطارف

) الجانب التعليمي، الجانب البيئي، الجانب الاقتصادي، الجانب القانوني( جوانب المسؤولية الاجتماعيةحين حلت بقية 

فيما حل تحسين الصورة الذهنية، في المراتب الثانية والثالثة والرابعة والخامسة على التوالي من حيث علاقتها التأثيرية في 

  .والأخيرة دسةفي المرتبة السا الجانب التنافسي

علاقة تأثير  وجدي :"القائلة الرابعةقبول الفرضية يرات الدراسة تم وتأسيسا على جميع نتائج علاقات التأثير بين متغ

  ".ذات دلالة إحصائية بين أبعاد المسؤولية الاجتماعية وتحسين الصورة الذهنية في البنك الوطني الجزائري ولاية الطارف

محل  البنك الوطني الجزائري تحسين الصورة الذهنية فيفي  جوانب المسؤولية الاجتماعيةلكن من الملاحظ أن أثر تطبيق 

لتي تعتبر قيمة ضعيفة نوعا ما، وا 0.408 التي بلغت   R2يمة وهذا ما برهنته ق، كان أثرا ضعيفا إلى حد ما  الدراسة

بولاية  بنك الوطني الجزائريفي ال جوانب المسؤولية الاجتماعيةور في تبني وتطبيق صأساسا إلى وجود ق ذلك ويرجع

 .الطارف

  :الدراسة اقتراحات-2

  : تمثلت في تراحاتالاقجملة من  تقترحل إليها، صالتي تم التو  الدراسةنتائج بناءا على 

 الأنظمة وجه الخصوص وعلى الاجتماعية للمسؤولية الشركات لأداء اللازمة التحتية البنية بتوفير المعنية الجهات قيام- 

 ؛للمجتمع الفعلية الاحتياجات ضوء على والمعلومات الدراسات وتوفير

 والعائد �ا المرتبطة وا�الات الصحيحة ومبادئها الاجتماعية المسؤولية ثقافة بنشر بالتوعية الإعلام وسائل اهتمام ضرورة- 

 ؛ ا�تمع وعلى لها المؤدية المنشآت من كل على

 على نظامية للشركات محفزات وتوفير الاجتماعية، للمسؤولية الشركات بأداء  المرتبطة الإجراءات بتيسير الدولة قيام- 

 ؛ الاجتماعية المسؤولية في تميزها ضوء

 ؛ الاجتماعية المسؤولية مجال في المنفذة من قبل الشركات والإفصاح الشفافية عنصري توفير تكفل سن التشريعات التي- 

 آداء معايير لتحديد المعنية الجهات في للقرار صناع تضم المستوى عالي إقليمي تمثيل مستوى على عمل ورشة تنظيم- 

 الشركات بين التنافسية لإذكاء الاجتماعية المسؤولية أداء في للتميز جوائز منح تعميم العربية، بالدول الاجتماعية المسؤولية

 ؛الاجتماعية المسؤولية نطاقات  وتوسعة تحقيق في

مع  والتنسيق البرامج وتنفيذ تخطيط داخل الشركات تتولى الاجتماعية للمسؤولية متخصصة إداراتضرورة وجود - 

 نقاط على والتعرف فيما بينها العملية والتجارب الخبرة ،وتبادل مباشرة العليا الإدارة تتبع أن على العلاقة، ذات الجهات

 ؛ الاجتماعية المسؤولية مجالات في جدوى الأساليب أفضل لتطبيق والضعف القوة
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 مجالات في الخبرات لصقل وندوات تدريبية دورات بتنظيم التنظيمية الجهات من وغيرها الصناعية التجارية الغرف قيام- 

 ؛ الاجتماعية المسؤولية

للبلاد العربية على أنه  يمكن تصور مؤشر المسؤولية الاجتماعية المشتركة أهمية وجود مؤشر عربي للمسؤولية الاجتماعية،- 

تقيس مدى جهودها في تحمل المسؤولية الاجتماعية المشتركة  أنأداة قياس تتسم بالجدية والمسؤولية، فهو يتيح للشركات 

 .ملكية الشركات، وإعطاء تقييمات وافية عنها وإجراء مقارنات فيما بينها بطريقة من شأ�ا تعزيز

  آفاق الدراسة-3

 تقديم سيتم جوانبه، وتعدد لحداثته نظرا الباحثين أمام مفتوح يبقى الذي المسؤولية الاجتماعية موضوع دراسة بعد

 : مايلي في والمتمثلة البحثية الآفاق بعض

  الاقتصادية؛ المؤسسات واستمرار نجاح في المسؤولية الاجتماعية دور -

 أثر المسؤولية الاجتماعية على القطاع الخاص في الجزائر؛- 

 الجزائر؛ في البطالة معدلات تخفيض في المسؤولية الاجتماعية اثر - 

  .الجزائر في عل حوكمة البنوك الاجتماعيةالمسؤولية  دور- 
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  الكتب: أولا

 باللغة العربية. 1

دار أسامة للنشر والتوزيع، مصطلحات العلاقات العامة، الطبعة الأولى، ): 2014(بسام عبد الرحمان مشاقة، - 1

 .الأردن

أسس التسويق و مفاهيم معاصرة، الطبعة الأولى، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، ): 2006(ثامر البكري، - 2

  .الأردن

الصورة الذهنية في الفلسفة والعلوم الإنسانية،الطبعة الأولى، دار الأيتام للنشر ): 2016(ال بن عمار الأحمر،جم - 3

 .والتوزيع،عمان،الأردن

التطورات العلمية والأطر النظرية للمسؤولية الاجتماعية، كتاب جماعي ): 2019(رضا فولي، عثمان ثابت حسن، - 4

حول المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات والشركات بين المقاربات النظرية والممارسات التطبيقية، الطبعة الأولى،  المركز 

  .سات الإستراتيجية والسياسة والاقتصادية، برلين ، ألمانياالديمقراطي العربي للدرا

  .العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، الطبعة الأولى، دار المعرفة الجامعية، مصر): 2005(شدوان علي شيبة، - 5

الأولى، دار المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال، الطبعة ): 2005(،طاهر محسن الغالبي، صالح مهدي العامري- 6

 . وائل للنشر والتوزيع، الأردن

إدارة إستراتيجية منظمات الأعمال المتوسطة والصغيرة، دار وائل للنشر، ): 2009(طاهر محسن منصور الغالبي، - 7

  .الطبعة الأولى، عمان، الأردن

  .القاهرة، مصرالعلاقات العامة والصورة الذهنية، الطبعة الثانية، عالم الكتب، ): 2003(علي عجوة، - 8

وإدارة الأزمات، الطبعة الأولى،  إدارة العلاقات العامة بين الإدارة والإستراتيجية): 2005(علي عجوة، كريمان فريد،- 9

  .عالم الكتب للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر

  .رة، مصرالاتصال الفعال للعلاقات العامة ، الطبعة الأولى، دار الفجر، القاه): 2007(محمد حجاب منير،-10

  الأجنبيةغة لبال. 2

-1 Nicole Hebert,(1998) : L’entreprise et Son Image, Dunod, paris, France Nicole 
Hebert,(1998) : L’entreprise et Son Image, Dunod, paris, France. 
-2 Marie Hélène westphahen, ):2001(  Communication :Le Guide De La 

Communication Marketing, 3éme édition, Duond, paris. 
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 المجلات والدورات العلمية: ثانيا

تفعيل دور المسؤولية الاجتماعية للشركات في التنمية الاقتصادية ): 2013(حسين عبد المطلب الأسرج، - 1

 .ر، مص09الجديد العدد  والاجتماعية في الدول العربية، مجلة الاقتصاد

والحوكمة المالية للبنوك الإسلامية  المسؤولية الاجتماعية"): 2021( ،سعدي مراد، بغدادي خديجة، بلهاشمي جهيزة- 2

 ،الحوكمة، المسؤولية الإجتماعية والتنمية المستدامةمجلة " - البنك الإسلامي الأردني- ودورهما في تحقيق التنمية الإجتماعية 

  .الجزائر ،01العدد  ،3ا�لد 

دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة ومدى إسهام نظرية الأطراف ): 2005(كلفاح أمينة،- 3

  .جامعة سعد دحلب ، البليدة ، الجزائر ،01مجلة الصورة والإتصال، العدد  المؤثرة والمتأثرة في ذلك،

مجلة الاقتصاد  ،في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةأهمية العلاقات العامة ): 2014(، مانع فاطمة- 4

  .، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر10،العدد 1ا�لد،الجديد

مجلة العلوم الإنسانية " المعايير الأبعاد، المفهوم، :المسؤولية الاجتماعية"): 2016ديسمبر ( يرة لغويل، نوال زمالي،سم- 5

  .الجزائر ،27والاجتماعية، العدد

المسؤولية الاجتماعية توجه حديث لمواجهة ): 2020سبتمبر (صديقي النعاس، عبد الدائم هاجر، عبد الكريم نادية، - 6

  .3، العدد 8،  مجلة التكامل الاقتصادي، ا�لد  - حالة بعض المؤسسات النشطة في الجزائر -19أزمة كوفيد 

  علميةوالمذكرات ال الأطروحات: ثالثا

دراسة - في إطار واقع المسؤولية الاجتماعية للمنظمات إدارة الصورة الذهنية ): 2011(دى، أحمد السيد طه كر - 1

، أطروحة دكتوراه، غير منشورة، قسم إدارة الإعمال، كلية التجارة، جامعة -ميدانية على عينة من شركات الأدوية المصرية

  .بنها، مصر

لدى الفرنسيين، مذكرة ماستر في العلوم الإسلامية غير الصورة الذهنية للإسلام ): 2017- 2016(أميرة برباص، - 2

  .منشورة، تخصص دعوة وإعلام واتصال،معهد العلوم الإسلامية، جامعة الشهيد لخضر، الوادي، الجزائر

الأعمال في الرفع من أداء الموارد  دور المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات): 2019-2018(بلقايد محمد جواد، - 3

في إدارة الأعمال وحوكمة الشركات غير  ، أطروحة الدكتوراه)ة تطبيقية لعينة من مؤسسات الغرب الجزائريةدراس(البشرية 

  .منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر

ؤولية الاجتماعية في المؤسسة دور الابداع التكنولوجي في تحقيق المس): 2013- 2012(بوسلامي عمر، - 4

الاقتصادية،دراسة حالة مجمع صيدال ـ وحدة الدار البيضاء ـ الجزائر العاصمة، رسالة ماجستير في اطار مدرسة الدكتوراه 
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في علوم التسيير غير منشورة، تخصص إدارة الأعمال الإستراتيجية للتنمية المستدامة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 

 .، الجزائر1التسيير ،جامعة سطيف  وعلوم

المسؤولية الاجتماعية في البنوك التجارية بين النظرية والتطبيق ـ دراسة حالة ): 2014- 2013(بوكماش نسيمة، - 5

بنك الفلاحة والتنمية الريفية، مذكرة ماستر في علوم التسيير  غير منشورة، تخصص مالية وبنوك، كلية العلوم الاقتصادية 

  .التجارية وعلوم التسيير، جامعة أم البواقي، الجزائروالعلوم 

دراسة حالة لمؤسسة مطاحن  - المسؤولية الاجتماعية وأثرها على النشاط الترويجي ): 2017- 2016(جدي فيصل،- 6

سيدي ارغيس ولاية أم البواقي، مذكرة ماستر في العلوم التجارية غير منشورة، تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم 

 .قتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائرالا

صورة جامعة العربي بن مهيدي لدى تلاميذ الأقسام النهائية، مذكرة ماستر في ): 2016-2015(رميسة هاشمي، - 7

الاجتماعية والإنسانية، جامعة العربي علوم الاعلام والاتصال غير منشورة، تخصص اتصال وعلاقات عامة ، كلية العلوم 

  .بن مهيدي، أم البواقي، الجزائر

دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة ): 2017-2016(سارة حاجي، سكينة عيموش، - 8

ة غير منشورة، دراسة حالة مخبر التحاليل الطبية عبد العزيز بكيوة جيجل، رسالة ماستر في العلوم التجاري–الخدمية 

تخصص تسويق وخدمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الصديق محمد بن يحي، جيجل، 

 .الجزائر

دراسة –أثر المسؤولية الاجتماعية على تحسين الصورة الذهنية للمنظمات ): 2019- 2018(الشيح بلة أسماء، - 9

ستر في علوم التسيير غير منشورة، تخصص إدارة أعمال ، كلية العلوم الاقتصادية حالة البنوك التجارية أدرار، مذكرة ما

  .والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد دراية، أدرار، الجزائر

فيها، دبلوم في العلاقات العامة،  العامة العلاقات ودور للشركات الذهنية الصورة تكوين): 2009(صالح الشيخ، -10

  .الدولية، سوريا الأكاديمية السورية

المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية، رسالة ماجستير غير منشورة، ): 2010- 2009(ضياف نوال، -11

 .تخصص تسيير الموارد البشرية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر

على  المسؤولية الاجتماعية لوسائل الإعلام والاتصال وأثرها): 2020-2019(طيابين عبد الحق، سالمي زينة، -12

الصورة الذهنية للمؤسسة الإعلامية، مذكرة ماستر في علوم الإعلام والاتصال غير منشورة، تخصص اتصال وعلاقات 

  .عامة، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، الجزائر

دور الصورة الذهنية للمنظمات الأهلية في بناء العلاقة الإستراتيجية ): 2018(عبد االله مصطفى، عبد االله الفرا، -13

  .مع جمهور المستفيدين، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، غير منشورة، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين
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سؤولية الاجتماعية على الأداء البيئي دراسة حالة مؤسسة البسكرية أثر الم): 2019-2018(العقون آمنة،-14

للإسمنت، مذكرة ماستر غير منشورة، تخصص إدارة الموارد البشرية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جامعة 

  .محمد خيضر،بسكرة ، الجزائر

لتنمية المسؤولية الاجتماعية لدى طلاب المرحلة  فعالية برنامج ارشادي):"2008- 2007. (قاسم، جميل محمد-15

  .رسالة ماجستير غير منشورة، قسم علم النفس، الجامعة الاسلامية، غزة، فلسطين". الثانوية

أثر المسؤولية الاجتماعية على تنافسية المؤسسة، دراسة حالة اتصالات الجزائر ): 2016- 2015(مزياني أحلام، -16

ماستر في علوم التسيير غير منشورة، تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية بأم البواقي، مذكرة 

 .وعلوم التسيير، جامعة أم البواقي، الجزائر

دور الاتصال الداخلي في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة الجامعية، مذكرة ): 2015- 2014(معمري أمينة، -17

تصال غير منشورة، تخصص اتصال وعلاقات عامة، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، ماستر في علوم الإعلام والا

  .جامعة العربي بن مهيدي ، أم البواقي ، الجزائر

الصورة الذهنية للعلاقات العامة لدى العاملين في الجامعات الاردنية، رسالة ):2013(يحيى عبد الرحمن الصياحين، -18

  .والاتصال،غير منشورة ،جامعة اليرموك ،الاردنماجستير في علوم الاعلام 

  الملتقيات العلميةالمؤتمرات و : رابعا

المسلمين، المعهد المصري  تحسين الصورة الذهنية لجماعة الأخوان):2015(إدارة البحوث والدراسات - 1

  .السياسية والاستراتيجية، مصر  للدراسات

أهمية وقيمة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية مع واقع ): 2012(بن مسعود نصر الدين، كنوش محمد، - 2

دراسة استطلاعية على إحدى المؤسسات الوطنية، الملتقى الدولي الثالث حول منظمات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية، 

  .فيفري، جامعة سطيف، الجزائر 15و 14المنعقد يومي 

ومحددات المسؤولية الاجتماعية ة بين تحقيق التنافسية المؤسس):2012(عبد الغفور دادن،الحفصي رشيد،- 3

البيئية،المنعقد يومي ومحددات المسؤولية الاجتماعية و  البيئية،الملتقى الوطني حول المسؤولية الاجتماعية بين تحقيق التنافسيةو 

 .نوفمبر، جامعة ورقلة، الجزائر 21و20

ق المسؤولية الاجتماعية، يوم دراسي حول مكانة وممارسات نماذج عالمية رائدة في تطبي): 2017(عبيدات سارة، - 4

  .ديسمبر، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر 07المسؤولية الاجتماعية في العلوم الإنسانية والاجتماعية، المنعقد يوم 
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الصغيرة والمتوسطة، الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية كتوجه إستراتيجي لاستدامة المؤسسات ): 2017(عمر فرحاتي، - 5

ديسمبر، جامعة  06/07الملتقى الوطني حول إشكالية استدامة المؤسسات الصغيرة و المتوسطة في الجزائر، المنعقد يومي 

  .الشهيد حمة لخضر، الوادي، الجزائر

، "يس، نجمةجيزی، موبيل: "المسئولية الاجتماعية لشرکات الاتصالات الجزائرية ):2012( محمد فلاق، قدور بنافلة،- 6

فيفري،  کلية العلوم الاقتصادية  15و 14المؤتمر الدولي حول منظمات الاعمال والمسؤولية الاجتماعي، المنعقد يومي 

  .والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الشلف، الجزائر

سؤولية دور الاقتصاد الإسلامي في تعزيز مبادئ الم): 2011فيفري (مولاي لخضر عبد الرزاق، بوزيد سايح، - 7

  .ورهانات المستقبل، المركز الجامعي بغرداية، الجزائر: الاجتماعية، الملتقى الإسلامي، الواقع
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  الاستبيان: 01الملحق رقم 

  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  -الطارف-جامعة الشاذلي بن جديد

  والعلوم التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية 

    قسم العلوم الاقتصادية

  ستبيان الدراسةإ

  دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين الصورة الذهنية للبنك

  489: دراسة ميدانية في البنك الوطني الجزائري بولاية الطارف وكالة رقم 

  

  :العاملة تحية طيبة و بعد أختيالعامل، أخي

دور المسؤولية " إبرازبنكي تم انجاز هذا الاستبيان، �دف تخصص اقتصاد نقدي و  2ماستر ذكرة تحضير م إطارفي 

الاجتماعية في تحسين الصورة الذهنية للبنك دراسة ميدانية في البنك الوطني الجزائري بولاية الطارف وكالة رقم 

المقدمة  الإجاباتالدراسة، علما بان كافة  احإنجالموالية كمساعدة منكم في  الأسئلةعلى  بالإجابة، يرجى منكم التكرم "489

 إلىإتمامحرصكم على تقديم معلومات كافية وصادقة سيؤدي بلا شك انجاز البحث العلمي فقط، و  إطارستعامل بسرية تامة وفي 

  .العلمية أهدافهاالدراسة وتحقيق  إثراءفي  الأثرالأكبرسيكون له البحث بشكل ناجح و 

  .والتقديرفائق الاحترام  ناتقبلوا م

  :اشراف الدكتورة تحت:                                                                               من اعداد الطلبة

  بوراوي شيماء                                                                              العابد برينيس شريفة -

  وار سارةقد -

  :إرشادات عامة لتعبئة الاستبيان

  في المكان المناسب) X(ضع علامة  -

 .يرجى عدم ترك أي سؤال دون إجابة لان ذلك يلغي صلاحية الاستمارة -

  2021-2020:السنة الجامعية
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 شخصية بيانات : الأول محورال

 الأجوبة طبيعة الوصف  الرقم

  الجنس 1

 

    ذكر

  أنثى

  

2 

  سنة 30أقل من  العمريةالفئة 

  سنة 40إلى  30من 

  سنة  50إلى  41من 

 سنة 50أكبر من 

  

3 

  

 المستوى التعليمي

  ثانوي

  ليسانس

  ماجستير/ماستر

 دكتوراه 

  

4 

  

  عدد سنوات العمل في البنك

 )الخبرة(

  سنوات 5أقل من 

  سنوات 10إلى  5من 

  سنة 15إلى  11من 

 سنة  15أكثر من 

  

5 

  

 عدد الدورات التدريبية

  لايوجد

  دورة واحدة 

  أكثر من دورة 

  

6  

 

  

 المستوى الوظيفي 

  إدارة عليا 

  مشرف إداري 

 عامل 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



   الملاحققائمة 

 

109 

تطبيق المسؤولية الاجتماعية في البنك الوطني  :الثانيالمحور 

  بالطارف الجزائري

دة
ش

ق ب
واف

م
 

فق
موا

د   
حاي

م
ق  

واف
 م

ير
غ

 

فق
موا

ر 
غي

ما 
ما

ت

 الفقرات الرقم

 الاجتماعيالجانب

        .يساهم البنك في التقليل من مشكلة البطالة في ا�تمع-   7

        .يقوم البنك بدعم أعمال الجمعيات الخيرية -   8

        .قيم ا�تمعو  تتوافق أهداف البنك مع أهداف -   09

        .بالمساهمة في أعمال الرعاية الصحيةيقوم البنك  -   10

طرقات، (يساهم البنك في تمويل مشاريع البنى التحتية  -  11

  )...مدارس، مستشفيات

      

 يالبيئ الجانب

           .البنكقيم و  تعد حماية البيئة من أهم مرتكزات -   12

يقوم البنكبحملات توعية لحماية البيئة والحفاظ  -   13

  .تشجير لزيادة المساحات الخضراءبحملات و عليها

         

           .يساهم البنك في حل بعض المشاكل المتعلقة بالتلوث البيئي -   14

           .يقدم البنك تمويلات للمشاريع البيئية -   15

 يالتعليم الجانب

         .يقوم البنك بالمساهمة في تدريب عدد من الطلبة المتميزين -   16

         .مستوى الوعي والثقافة من خلال الندواتيقوم البنك برفع  -   17

         .يقوم البنك برعاية حفلات تخريج دفعات طلاب الجامعات -   18

تأهيل امج تدريب مهني لتعزيز القدرات و يقوم البنك بتقديم بر -   19

  .الكوادر

       

 الجانبالاقتصادي

20 

  

تتناسب  يسعى البنك لتحقيق مردود وعوائد مالية إضافية - 

  .ستثمار في المسؤولية الاجتماعيةحجم الاو 

       

21 

  

تقدم إدارة البنك نتائج الأعمال وتقارير الأرباح بكل شفافية  - 

  .ووضوح

       

         يحرص البنك على توظيف الأموال في مجالات الاستثمارات  -  22
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  .ذات الصيغة الإسلامية  

الأرباح دون المساس يعمل البنك على تعظيم وتحقيق أكبر  -   23

  .بمستويات أجور موظفيه

         

  يالجانب القانون

           يمتلك البنك نظاما صارما لمحاربة الفساد الإداري -   24

25  

  

يحرص البنك على تطبيق القوانين والتشريعات التي تفرضها  - 

  .الدولة

         

26  

  

المهنية  يلتزم البنك بالقوانين الخاصة بالحماية من الأخطار - 

  .وحوادث العمل

         

           .يراعي البنك معايير الصحة في إعلاناته -   27

    للبنك  التنافسيالجانب 

           .للبنك دورا رائدا بين مؤسسات الجهاز المصرفي الجزائري -   28

29  

  

يعمل البنك على استخدام التقنيات الحديثة في ظل  - 

  .تكنولوجيا المعلومات المتطورة

         

30  

  

 الاجتماعية تحرص الإدارة العليا على تعزيز دور المسؤولية - 

  .من خلال برامجها التنموية لما فيه من تحقيق ميزة تنافسية

         

           .يهتم البنك بتوطيد علاقاته مع البنوك المنافسة -   31

  

 ي بالطارفبنك الوطني الجزائر لالصورة الذهنية ل: المحور الثالث
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ت
  

           .سمعة البنك جيدة -   32

           .يتمتع البنك بالمصداقية في التعامل مع العملاء -   33

تكونت لدى العملاء صورة ذهنية طيبة عن البنك لخدماته  -   34

  .ذات الجودة العالية

         

           .العملاءتنال أنشطة البنك الرضا والإعجاب من قبل  -   35

         يراعي البنك نقاط القوة في الصورة الحالية �دف العمل على  -   36
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  .تعزيزها للمحافظة عليها وضمان ديمومتها في المستقبل

تتعاظم الصورة الطيبة لدى العملاء نتيجة خدمات البنك  -   37

  .المتجددة

         

           .يتحدث العملاء عن البنك بالأمور الايجابية -   38

يتبنى البنك استراتيجيات من شا�ا تحسين صورته لدى  -   39

  .ا�تمع

         

40  

  

�تم إدارة البنك بمتابعة العاملين فيها حرصا على تقديم - 

  .خدمات نزيهة للعملاء بشكل عادل

         

           .يلزم البنك موظفيه بتقديم صورة جيدة عنه -   41

           .افتخر بكوني موظف في البنك -   42
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  قائمة الأساتذة المقيمين للاستبيان: 02الملحق رقم 

  

  الجامعة  اللقب والاسم/ الرتبة  الرقم

  جامعة الشاذلي بن جديد الطارف  العابد برينيس شريفة دكتورة ال  01

  جامعة الشاذلي بن جديد الطارف  الدكتورة عبيدات سارة  02

  بن جديد الطارف جامعة الشاذلي  الدكتورة  كافي فريدة  03

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 


