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--التنافسي في تفعيل المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال التنافسي في تفعيل المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال   التطبيق العملي للذكاءالتطبيق العملي للذكاء

    حالة شركة موبيليس للاتصالات الخلويةحالة شركة موبيليس للاتصالات الخلوية
  الدكتور: فلاق محمدالدكتور: فلاق محمد  حدو سميرة أأحلام             حدو سميرة أأحلام               طالبة الدكتوراه :طالبة الدكتوراه :

فريقيا  فريقيا مخبر العولمة واقتصاديات شمال اإ   مخبر العولمة واقتصاديات شمال اإ

  ية وعلوم التس ييرية وعلوم التس ييركلية العلوم الاإقتصادية والعلوم التجار كلية العلوم الاإقتصادية والعلوم التجار 

  الشلفالشلفجامعة جامعة 
  
  

 ملخص:
 

لى معان أأشمل وأأكثر عمقا لتحقيق التنمية الاقتصادية   ن مفهوم المسؤولية الاجتماعية يتجاوز حدود العمل الخيري ويتعداه اإ اإ

وضع تشريعات وسن القوانين  والاجتماعية، من خلال ترس يخ المبادئ التي تحث على الاهتمام بالعمالة والمجتمع والبيئة المحيطة وذلك من خلال

 المنظمة في مجال المسؤولية الاجتماعية للشركات والعمل على تطبيقها.

لى التعرف على دور الذكاء التنافسي في تفعيل مفهوم المسؤولية الاجتماعية لدى شركة الاتصالات الجزائرية      تهدف هذه الورقة اإ

تباع "موبيليس" ، وتبيان تأأثيرات المسؤولية الاجتماع  ية لهذه الشركة على المجتمع الجزائري في بناء صورتها الذهنية وتحسين سمعتها. حيث تم اإ

لبية من أأجل المنهج التحليلي التقييمي والذي يعتمد على تحليل الأرقام والبيانات، ومن ثم بيان النتائج بصورتها الواقعية سواء كانت ايجابية أأو س 

 بحوثة خاصة وللشركات الجزائرية عامة.الخروج بتوصيات ملائمة للشركة الم 

 الذكاء التنافسي، المسؤولية الاجتماعية للشركات، شركة موبيليس للاتصالات. :الكلمات المفتاحية

Abstract   :   
   Corporate Social Responsibility (CSR) is the voluntary role and contribution of the business 
community towards a better social and environmental development, apart from their investment 
to organizational development. Usually CSR concentrates on the activities that typically address 
the aspects of a company's behaviour (including its policies and practices) with respect to such key 
elements as; health and safety, environmental protection, community development, consumer 
protection, labour protection, business ethics, and stakeholder rights. Businesses across the world 
are so obsessed with the immediacy of results that they cannot sight the vast opportunity that 
discharging of social responsibility holds for the long term sustainability of the organizations. 
Hence CSR is being implemented in the Algerian telecommunication company (Mobilis) in one 
or more of the following ways such as reactive strategy, an image building exercise, for improving 
operational efficiency, and a source of competitive advantage. In this study we try to bring the 
insights of CSR as an important business strategy to ensure business development  
Key words: Corporate Social Responsibility, Algerian telecommunication company (Mobilis). 
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 :مقدمة
 على المنظمات من قبل كبيرة أأهمية لها تعطى أأن المفترض من التي الأساس ية القضايا من الاجتماعية المسؤولية تعد     

 التي فقط هي العام القطاع منظمات الحكومية أأو المنظمات بأأن ئدًاسا الاعتقاد كان فقد . ملكيتها وطبيعة أأشكالها اختلاف
 وارتفاع فيها العاملين عدد وزيادة الخاص القطاع منظمات الدولة وكثرة دور تغيير ومع الاجتماعية، المسؤولية جانب تتحمل
العام. وبالرغم من  القطاع دور لتضاؤ  عن للتعويض القطاع لهذا جديدا اجتماعياً فرض دورًا هذا كل تحققها، التي الأرباح

( عاما على اإطلاق مبادرات المسؤولية الاجتماعية وما تم التصدي له في الأدبيات، اإلا أأن 50مرور ما يقرب عن خمسون )
ذ ينظر  المفهوم ما زال غامضا ومبهما لدى منظمات الأعمال والى جانب أأنها ما زالت قضية جدلية في الدراسات التنظيمية. اإ

نتاجية بل تسبب أأذى للمسؤ  ولية الاجتماعية من زاويتين متعاكس تين تماما: الأولى ترى أأن المسؤولية الاجتماعية ليست بالاإ
لى المسؤولية الاجتماعية على أأنها  للقيمة الربحية للمساهمين، أأما الزاوية الثانية والتي يتجلى فيها منظور الذكاء التنافسي فتنظر اإ

ضلا عن أأنها حماية ذاتية للمنظمات في ظروف الأزمات وعلاوة على ذلك فاإنها تسهم في بناء تزيد من القيمة السوقية ف
دامة الميزة التنافس ية.  واإ

ما مدى مساهمة الذكاء وتأأسيسا على ما س بق فان هذه الدراسة تتمحور مشكلتها من خلال التساؤل الرئيسي التالي: 
 يتها الاجتماعية لتحقيق ميزة تنافس ية ؟التنافسي في تبني شركة موبيليس للاتصالات مسؤول 

تهدف الدراسة اإلى تحقيق بعض الأهداف المرتبطة بموضوع الذكاء التنافسي والمسؤولية الاجتماعية في شركة  أأهداف الدراسة:
 موبيليس للاتصالات ، ومن أأبرز تلك الأهداف ما يلي:

 التعرف على الذكاء التنافسي والمصطلحات المرافقة له. •

 على منافع الذكاء التنافسي وقيمته. التعرف •

داء  • لقاء الضوء على أأهمية المسؤولية الاجتماعية للشركات وتأأصيل بعض المفاهيم الأساس ية للأ محاولة اإ
 الاجتماعي.

طار مخرجات الذكاء  • براز بعض أأنشطة المسؤولية الاجتماعية التي تمارسها شركة موبيليس  للاتصالات في اإ اإ
 التنافسي المعمول به.

اإن دراسة هذه الأهداف سوف تساعد في فهما لترابط بين دوافع ونتائج الالتزام بممارسة المسؤولية الاجتماعية مقابل المنافع 
الاقتصادية والأخلاقية، حيث يواجه القطاع الخاص في علاقته بالمجتمع الذي يعمل فيه تعارض بين أأهدافه في ما بين  تعظيم 

أأن  ) أأو المساهمين( والمواطنين في المجتمع من جانب أ خر،حيث يرى أأصحاب الشركة طلبات أأصحاب الشركة من جانب،
ممارسة المس ئولية الاجتماعية للشركة سوف تقلل من تحقيق أأهداف الشركة وأأرباحها، في حين ترى فئة المجتمع أأن المس ئولية 

يزيد من منافعها الاقتصادية والأخلاقية  الاجتماعية خطوة نحو التفاعل مع المجتمع الذي تعمل فيه الشركة، وهذا سوف
 .مس تقبلا

تنبع أأهمية الدراسة من الأهمية المتزايدة للمسؤولية الاجتماعية ومنافعها الجمة على الشركات، حيث أأشارت  أأهمية الدراسة:
ء، وبناء شهرة الدراسات اإلى أأن الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية يعمل على زيادة الولاء والاحترام للشركة من العملا

للشركة، وجعل منتجات وخدمات الشركة الملتزمة بالمسؤولية الاجتماعية مرحبا بها في المجتمع، وجذب الموظفين المتميزين 
 Tomas and)الذين يفضلون العمل لدى الشركات ذات المسؤولية الاجتماعية وكذلك جذب الاستثمارات الأجنبية

hunger, 2008) ،أأنه يمكن زيادة  -وخاصة في الدول النامية –( أأن التجارب أأثبتت  2009، كذلك يضيف )عيسى
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معدلات العائد على الاستثمار من خلال تلبية احتياجات الفئات الأكثر فقرا، ومن خلال فتح أأسواق جديدة توفر منتجات 
في تحسين القدرة  وسلعا تتلاءم أأسعارها مع الدخول المحدودة، فضلا عن وضع برامج مبتكرة وخدمات جديدة تساعد

لى خفض تكلفة الشركات، وتقديم  التنافس ية لتلك الشركات، وتوس يع قاعدة العمالة من خلال تدريب العاملين مما يؤدي اإ
خدمات وسلع عالية الجودة. وس يعود هذا بنفع كبير على محدودي الدخل من خلال توفير احتياجاتهم الأساس ية وكل ما 

 ريمة. يساعد في توفير مس توى معيشة ك
ونظرا للضعف السائد في معرفة ماهية المسؤولية الاجتماعية للشركات في الدول النامية عامة والجزائر خاصة، تأأتي هذه     

الدراسة لتوضيح ماهية المسؤولية الاجتماعية. وس تحاول الكشف على دور الذكاء التنافسي  في تبني شركة الاتصالات 
 تماعية، باعتبار قطاع الاتصالات في الجزائر من أأكثر القطاعات تنافس ية.)موبيليس( لمفهوم المسؤولية الاج

 للدراسة الاإطار النظري
جابة عن تساؤل مركزي، مفاده: ما طبيعة العلاقة بين الذكاء التنافسي  اإن البداية المنطقية لهذه الدراسة هي محاولة الاإ

جابة عن ذلك، نقول ستراتجية المسؤولية الاجتماعية ؟ وللاإ جابة شافية عن معنى العلاقة  واإ ليس من السهولة تقديم اإ
، ما لم نغص في غور الأدبيات والبحوث !!ومعروفة !!وملموسة!!المذكورة وطبيعتها بالرغم أأن البعض قد يقول أأنها موجودة

ثبات ماهيتها، وتشخيص مفاصل الترا جابة علمية واقعية، تحدد مكامن التدفق المعرفي لاإ ثبات والوقائع، لبناء اإ بط العضوي لاإ
دامتها. ومن هذا المنطلق يتطلب الأمر  ثبات ضرورات بنائها وتفعيلها واإ وجوديتها، ورسم انعكاسات غيابها أأو تجاهلها لاإ

 عرض ومناقشة المباحث ال تية:
 المبحث الأول: الذكاء التنافسي 

اقبة قريبة لسلوك المنافسة الشديدة لا تقتصر على مر  مفهوم الذكاء التنافسي ومصطلحات أأخرى:  -1
تتطلب معلومات مصنفة، و تسهم في قراءة ما  اإنهاالمس تقبلية فحسب، بل  أأعمالهمالمنافسين وتوقع 

متنوعة بغية  أأعمالالناجحة تعتمد في البيئة التنافس ية على استراتيجيات  الشركاتغير ممكن. و  بأأنهيتضح 
من خلال المحافظة على تواصل عدم ميزة المنافسين  اإضعافالحصول على ميزات مؤقتة، فضلا عن 

تسعى  فاإنهاتلك الميزات غير مس تمرة  أأنالاتزان في السوق. وفي الوقت الذي تدرك فيه الشركات 
ذاللبحث المتواصل عن ميزات جديدة، وهكذا تسهم في المنافسة الشديدة.  منافس معين في  أأ بد فاإ

المنافسة  أأنيتبعون ذلك المنافس، ذلك  ال خرينن اإ اع الصناعة بالتحرك بشدة وبشكل متسارع، فطق
الشديدة تهيئ بيئة تتسم بالحركات التنافس ية الحادة والسريعة، وتجعل المنافسين يخطون خطوات سريعة 

ضعافلبناء الميزات، و  الذكاء  اإن(، وبما يجعلنا نقول D'Aveni, 1995الميزات التنافس ية لمنافس يهم ) اإ
 تلك الفلسفة و تجس يدها.التنافسي هو الدالة الفاعلة لتبني 

  تأأكدالتسويق ، وجدت لكي تخفف من  حدة اللا اإستراتيجيةنشاطات المسح البيئي ومعالجة المعلومات، لاس يما ضمن  اإن
المعلومات داخل الشركة. وبغض النظر عن  معالجةزيادة في نشاطات  أأن( Dafet et al, 1988) أأشارالبيئي، وقد 
ن معالجة المعلومات )قدرة الشركة للتكيف مع الظروف الحالية للسوق(تعتمد اإ بيئة، ف أأيفي  المتأأصل تأأكد التعقيد و اللا

تصميم بنى تحتية ملائمة  يتطلببشكر فعال على قدرتها في المعالجة الفاعلة لمعلومات السوق ذات العلاقة، وهذا بالمقابل 
كد و التعقيد البيئي ، لذلك انبرى الذكاء التنافسي ليسهم أأ تللالمعالجة المعلومات، و تزداد الحاجة لتلك البنى بازدياد مس توى ا

 في تلبية كل ذلك.
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دارةلحشد وتحليل و  أأخلاقية"عملية نظامية  بأأنهوعرف الذكاء التنافسي من قبل جمعية محترفي الذكاء التنافسي  المعلومات  اإ
( فقد عرفا Blench & Dubinsky, 1999) أأما   .تؤثر في خطط الشركة و قراراتها وعملياتها" أأنالخارجية التي يمكن 
تنظيمية كافية لاس تملاك المعلومات ونشرها واس تخدامها بشكل فاعل،  أ لياتنه "القدرة على تطوير أأ الذكاء التنافسي على 

 Dishmanبوادر للتمييز و التكيف الفاعل مع التحولات الرئيس ية  في السوق "، و عرف من قبل ) اإلىيؤدي  أأنيمكن 
& Calof, 2008 يصال( على انه "عملية تتضمن حشد و تحليل المعلومات البيئية للمساعدة في اتخاذ القرار  واإ

ن هدف الذكاء أأ لعملية اتخاذ القرار الاستراتيجي"، ويتضح ب الأساسالاستراتيجي، بل انه في حد ذاته يعد المرتكز 
دارةجزءا من عملية  التنافسي يتمثل في تقديم معلومات مركبة ومقيمة ومحللة، وتعد التي تكون  الاإستراتيجيةالمعلومات  اإ

( . وليس ببعيد عما ذكر يعبر الذكاء التنافسي عن " عملية رصد Moon, 2000المنظمة ) لاإستراتيجيةمقرونة وملازمة 
علقة بقابلية "عملية لجمع المعلومات المت أأو( ، Johnson, 2000موقع كانوا") بأأيمحددة و  أأسواقومراقبة المنافسين في 

بالتخطيط، ثم تحديد المنافسين  تبدأأ و تحليلها على وفق خطوات  متسلسلة  أأخلاقيةالمنافسين و نواياهم بطرائق قانونية و 
عملية اتصال  اإيجادوتعريف متطلبات الذكاء، و تطوير مجموعة خاصة به، و تشخيص القدرة على تحليل المنافسين، ثم 

الصعيد الاستراتيجي هو "الحصول على معرفة مس بقة لخطط المنافسين، و صياغة  ( ، وعلىTyson, 2002باتجاهين)
مختلفة في جمع المعلومات التكتيكية وتحليلها و توزيعها، و اعتمادها في انجاز  أأساليبلمواجهتها باعتماد  أأعمال اإستراتيجية

( " عملية pode, 2000، واعتبره )(Rothberge & Erickson, 2004 )     "الأعمالالحسابات المتعلقة بقرارات 
 أأووقدراته وتوجهاته" ،  وأأدائهمعرفة مفيدة ودقيقة عن مواقعه  اإلىتحليلية لتحويل البيانات غير متكاملة عن المنافس 
 (.Wheelen & Hunger, 2004"برنامج رسمي لجمع المعلومات عن منافسي المنظمة" )

مخفي عن  ما هوالتنافسي مصطلح يعبر عن نفسه كونه يتعلق بالتنبؤ و رؤية  الذكاء أأنتقدم من تعريفات يتضح  ما  اإطارفي 
دارةنظم  اإلىالتنافس ، و بما يجعل كل مدير يمتلك معرفة بالمنافسين، ليضيف قيمة  أأسسنوايا المنافسين و  المعرفة في  اإ

المعلومات التي يوفرها هذا النوع من  اإلىجديدة للتنافس ، بالارتكاز  اإستراتيجيةالمنظمة، كما ويجعله قادرا على صياغة  
التعريفات اعتبرت هذا الذكاء عملية و منتجا معا، وهو يجمع بين تقييم  أأنالذكاء عن نشاطات المنافسين ونواياهم ، كما 

 أأوعلى المدى البعيد، فضلا عن تحليل التحالفات  بالأسواقالاستراتيجيات وتحديد رؤى المنافسين وقدراتهم، وبين التنبؤ 
زاءمشروعات المضاربة بين المنافسين واستراتيجياتهم  نتاجبصدد خطوط  أأومعينة،  أأسواق اإ التغير في  أأس باب، و الاإ

 : ال تيويلتقي الذكاء التنافسي مع الذكاء الاستراتيجي في جوانب عدة ، و على النحو  .الأعمالاستراتيجيات 
الدعم ، فالتنافسي يدعم قرارات المنظمة بصدد المنافسين  كلاهما يدعمان عملية صناعة القرار مع تباين اتجاهات .1

زاءو استراتيجياتهم  نتاجبصدد خطوط  أأومعينة،  أأسواق اإ (، بينما يدعم الذكاء Johnson, 2000) الاإ
يهتم به بمنافس يها  الاستراتيجي قراراتها بصدد جميع عوامل البيئة والتحديات المحيطة بالمنظمة، ويهتم من بين ما

 مدى من الذكاء التنافسي(. أأوسعا يكون )وحينه
ن( ، لاس يما و Carr, 2002من الذكاء الاستراتيجي ) أأساسالذكاء التنافسي لخلق مس توى  أأنشطةتسخير  .2  أأ

ولادة الذكاء الاستراتيجي  اإلىمن القرن العشرين قد قاد  الأخيرةانتشار خبراء ذكاء المنافسة خلال الس نوات 
 رات المتخصصة فيه.، وزيادة عدد شركات الاستشا

( ، ومؤسسة Catena,2005)  Sheilagrecoوجود شركات لتقديم خدمات الذكاء التنافسي كشركة  .3
Mc3Intel ( الكنديةMacRac, 2005. على غرار خدمات الذكاء الاستراتيجي ) 
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نذارالنظام الاستراتيجي  اإن .4  أ لياتابرز المبكر من الموضوعات الرئيسة للذكاء التنافسي ، كما ويعد من  للاإ
 Degenaro et)الذكاء الاستراتيجي في توفير المعلومات لدعم عملية صناعة القرار الاستراتيجي المنظمي

al,2000) 
، و في أأسواقهمبقراراتهم و  الاإحاطةتوظيف الذكاء الاستراتيجي في تمكين المنظمات من التفوق على منافس يها و  .5

هو اس تخدام للذكاء  المنافسة ( ان ذكاء Douglas Burnhardt) يرى دوكلاس بيرنهاردت الاإطارهذا 
كريج  أأكدس بل التعاون مع المنافسين الحاليين و المحتملين ، و  اإلىالمديرين التنفيذيين   اإرشادالاستراتيجي في 

( ان الذكاء Credit Union Central & Unionمجموعة ) أأعضاءاحد  Gregg Cochlan كوشلان 
 للأحداثدقة( ، و التهيؤ  أأكثريؤمن توقعا  الأخير أأنء الاستراتيجي)مع التنافسي يدعم عمليات الذكا
 والسيناريوهات المس تقبلية . 

الذكاء الاستراتيجي التنافسي موجه نحو المس تقبل ، و يسمح بصناعة القرارات المس تقبلية في مجال السوق  اإن .6
للمنظمة، كما ويسهل عمليات التعلم  المس تقبليالصناعة، و يساعد صناع القرار في تحديد الاتجاه  أأوو /

 (.Carlin & Wamack,1999المنظمي عبر الزمن )
 :الأتيالجوانب الرئيسة الثلاث لالتقاء الذكاء التنافسي مع الذكاء الاستراتيجي ، تتحدد في  أأن( Bill, 2002ويرى )

المتعلقة  الاإستراتيجيةالقرارات في صناعة  الأعمال: ويساعد من خلالها قادة الاإستراتيجيةالقرارات والنشاطات  •
دارةبتخصيص الموارد، وتطوير المنتج، وتحديد شركاء التحالفات وتقييمهم واختيارهم و   العلاقة معهم. اإ

نذارقضايا  • ، وقضايا الاندماج و الاإستراتيجيةبصدد المنافسين و قراراتهم  المفاجأ تالمبكر : تصمم لتفادي  الاإ
 الاس تعداد لمواجهة تحركات المنافسين .الاكتساب، وتمكين المنظمة من 

عدادوصف المشتركون )اللاعبون( الاساس يون : يؤمن عرض قدرات المنافسين و تاريخهم،  • تخمينات خاصة  واإ
زاءبهم و بنواياهم  المنبثقين في  أأو، وتحديد المنافسين الجدد و / الاإستراتيجيةالزبائن، وخططهم ومراميهم  اإ

 . (Prescott, 2001الصناعة )
 مرافقة للذكاء التنافسي: أأخرى مصطلحات -2

لىالحديث عن ذكاء المنافسة ، لابد من التطرق  اإطارفي     ذات علاقة بالذكاء  الأخرى الذكاءات   أأنواععدد من  اإ
د هذه .و تتحد الأعمالمنظمات  بأأداءتكون رافدا لقدراته في دعم الجهود المنظمية، وففي الارتقاء  أأنالتي يمكن  أأوالتنافسي، 
 في:  الأنواع

تعتمد المنظمات هذا النوع من الذكاء لصياغة الخطط المس تقبلية المتعلقة بمصالحها  : ذكاء السوق .1

زاء الاإستراتيجية في السوق، و ذلك من خلال  أأدائهاالسوق و البيئة ككل، و تعزيز مكانتها و  اإ
تحليل المنافسة،  اإجراءعبر  هاأأسواقتوفير تحليلات للمديرين التنفيذيين عن المنظمة ومنافس يها و 

وتحليل السوق الخاص بالبيئة الكلية، ثم تمكينهم من تطوير السيناريوهات والتفكير الاستراتيجي، 
دارةفي  تأأثيرهفضلا عن   ,Lockman et alو النجاح المنظمي في السوق) الاإستراتيجية الاإ

2000.) 
 :الأتي( Tyson, 2002ذكاء السوق في ) أأهدافوتتبلور 

 طوير استراتيجيات التسويق.ت •
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 التنبؤ بتغيرات السوق عبر مراقبته. •

 تحديد الفرص و المصادر الجديدة للميزة التنافس ية. •

نفاق أأولوياتتطوير برامج السوق، و تحديد  •  على نشاطات البحث والتطوير فيها. الاإ

 .أأفعالهمتحديد مواطن القوة و الضعف لدى المنافسين و ردود  •

المنتجات التي تقدمها حاليا  أأصنافتطويرها ضمن  اإلىيدة من المنتجات التي تسعى المنظمة التفكير بنماذج جد •
 .الأسواق اإلىالتي تعتزم الدخول بها  أأو( ، Pepper, 1999السوق ) اإلى

نه يعتمد على بحوث التسويق في صياغة استراتيجيات التسويق أأ ، كما التسويق اشمل من ذكاء بأأنهويتسم ذكاء السوق 
دارةت الذكاء الحكومية، وبين وحدتي لاووكا الأعمالنه يحقق ترابطا بين وحدات ذكاء أأ يرها، فضلا عن وتطو  والتسويق  الاإ

 الذكاء معا. أأنواع( ،وبما يجعله مركز القوة الرابطة التي تمسك جميع www.mKintel.org 1998,في المنظمات )
عملية جمع البيانات وتحليلها في بيئة التسويق لمساعدة المديرين في صياغة خطط ذكاء التسويق  .2

 ,Rudnerالتسويق، واس تقرار الخطط والقرارات المس تقبلية في بيئة المبيعات بشكل مبكر )
التسويقي الفاعل، وتمكين  الأداء( ، بما يدعم بحوث التسويق ، و يجعل منها بعدا حاسما في 2002

سرعة وس بق غيره في خطاه، ومناورة منافس يه، واعتماد طرائق تسويقية يقيمها المسوق من ال 
، البحث، تحديد الموقع، الاإستراتيجيةالزبون، مع انضباطه في الممارسات التسويقية التقليدية )

حاطته قطاعات، ومن ثم التوزيع و التنفيذ(. اإلىالعلامة التجارية، تجزئة السوق  بالمداخل  واإ
 أأي( ، فضلا عن تشخيص Tyson, 2002حفاظ على الميزة التنافس ية )للديدة التسويقية الج

الذي يجعل من ذكاء التسويق  الأمر، أ خر اإلىمتغير في حركة السوق، و الانتقال من سوق 
 مسوق ذكي. لأيحاسمة  اإستراتيجيةمهمة 
 (Tyson, 2002: ) ال لياتمن هذه  بعض الأتيمتعددة للتنس يق مع ذكاء المبيعات، و  أ لياتو يعول ذكاء التسويق على 

 الفرقي في جمع المعلومات عن التسويق والمبيعات . الأسلوباعتماد  •

 توظيف تكنولوجيا المعلومات. •

دارة الأفرادتخصيص  •  . أأدائهماعمليات ذكاء التسويق الاستراتيجي و التكتيكي، ووصف وظائفهما، وتقويم  لاإ

 ت التخطيط الاستراتيجي للتسويق .السعي نحو تكامل ذكاء المنافسة مع عمليا •

 التفاعل المتبادل بين فريق ذكاء التسويق، وبين مس تخدميه عبر البريد الالكتروني و المحادثات الهاتفية. •

 بغية دعم قضايا التسويق والمبيعات. الأولىتوظيف ش بكات الذكاء البشري لفرق العمل المنوه عنها في الفقرة  •
 

دارية"ممارسة  عمالالأ يعد ذكاء  الأعمالذكاء  .3 يصالتتعلق  اإ فاعلة، على الالمعلومات الفاعلة وغير  باإ
ها لوالزبائن وتحلي الأسواقغير فعال"، وهو" عملية لجمع المعلومات عن المنافسين و  أأونحو فعال 

" عملية لتحويل البيانات  أأيضا( ، و يعد Collins, 1997".) الأعمالبدقة لدعم قرارات 

http://www.mkintel.org/
http://www.mkintel.org/
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( ، و جعله 2000( ، )مكليود ، Pepper, 1999: 25ذكاء ذو قيمة ) اإلىف والمعلومات والمعار 
 ( .kalakota & Robinson, 2000قابلا للتطبيق )

دارةالظاهرية، بخلاف  الأعمالعلى  الأعمالو يركز ذكاء   Herschelالمعرفة التي تركز على المعرفة الضمنية و الظاهرية ) اإ
& Jones, 2005 واعتماد المعرفة الأعمالمعرفة، ومن ثم ذكاء يلائم بيئة  اإلىالمعلومات وتحويلها ( ، كما يتيح استشفاف ،

 ( . Preporas et al,2005) الأعمالالناتجة عن ذلك من قبل منظمات 
يمكن تطبيقها في  اس تخلاص نتائج ذكاء مفيدة اإلىهذا النمط من الذكاء يؤدي  أأنمن حقيقة  تيةأأ المت الأعمالوتسمية ذكاء 

المعلومات التنفيذية، وهو يس تعمل  أأنظمةمن نشاطات   الأصلفي  متأأتيهذا النوع من الذكاء  أأن، و الأعمالقرارات  اتخاذ
 ( .2007)شاهين،  نشاطات تنقيب البيانات  أأوفي الوقت الحاضر لوصف معالجة البيانات المباشرة 

"عملية نظامية تكتسب من خلالها المنظمات  بأأنه( Lonnqvist & Pirtimaki, 2006من قبل ) الأعمالوقد عرف ذكاء 
، و لعملية اتخاذ القرار من المصادر الداخلية و الخارجية، مع التركيز على كونه أأعمالهاوتنشر وتحلل المعلومات الهامة لنشطات 

 .الأعمالمجموعة من عمليات 
 : يأأتيو تتحدد سمات هذا النمط من الذكاء بما 

لومات عن بيئة ع( ، وتركيزه على توفير المThierquf, 2001ذكاء ذو قيمة ) اإلىتحويل المعرفة والمعلومات  •
، وبما يتيح للمنظمة مواجهة القوى )الزبائن، المنافسين، والتغيير( المحيطة بها، وتمكين المنظمة من بأأكملها الأعمال
دارتهاواستباق الفرص و التغيرات و  المفاجأ تتجنب  نذار، وتوفير نظام مبكر اإ تهديدات المحيطة بالمنظمة بال للاإ

(Collins,1997  . ) 

لىوالذكاء الاستراتيجي  الأعماليؤدي الجمع يبن ذكاء  • قدرة على الاس تجابة للتغيرات  أأذكى اإستراتيجية اإيجاد اإ
الاستراتيجي" الذي  الأعمال"ذكاء  اإطارالبيئية والتحديات المحيطة بالمنظمة، و ذلك من خلال بروزهما في 

نذارتوجهات التنبؤ بالتطورات المس تقبلية و تحليل مؤشرات  يعتمد في فهم المبكر، والتهيؤ لتغيرات السوق  الاإ
السلع المنافسة والتغيرات في تفضيلات  أأسعارعبر مراقبة قطاعات منها فيما يتعلق بمنتجات معينة، ومراقبة 

ا الصغيرة، وذلك بعد اعتمادها بس ياراته الأمريكية الأسواقالزبون، كما هو الحال في اليابان عندما غزت 
الوقود، وتنامي الطلب على الس يارات ذات  أأسعار، وتعقب التغير في الأسواقمعلومات ذكية في تحليل تلك 
 ( .DeGenaro et al, 2000الكفاءة في الاس تهلاك الوقود )

طارير وتنظيم موارد المنظمة، ومن ثم توف الاإستراتيجيةوصياغة  الأعمالفي التخطيط  الاإسهام • دارتهاعقلاني  اإ  لاإ
 ( . 2008)العزاوي ، 

( Collins, 1997من الدعم الموجه لصناعة القرار الاستراتيجي ) أأكثرتحسين عمليات صناعة القرار التكتيكي  •
 و الزبائن . الأسواق، وتركيزه على مراقبة المنافسين و 

اسع ولا تنحسر جهوده بالدور استراتيجي و  أأفقهذا النوع من الذكاء ذو  أأن( Richard Hamesيرى ) •
ذالتكتيكي،  عن معرفة صناع القرار بالتغيرات ضمن  بتعبيره) الأمدانه يجمع بين المس توى التكتيكي قصير  اإ

شارته) الأمدالمنظمة وفيما حولها( ،والمس توى الاستراتيجي الطويل  المعرفة المهمة عن المنظمة، وبما يجعل  اإلى باإ
 ( .Burns, 2003كنة( على وفق )الاستراتيجيات المنبثقة مم

 ( . OKKonen et al, 2003) الأعمال اإستراتيجيةتهيئة المعلومات اللازمة لصياغة  •
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فرضيات معينة، و يسهم  أأساسكل قرار استراتيجي يعد بشكل نموذجي منافع الذكاء التنافسي و قيمته  -3
 أأيضايسهم  أأنالشركة ، و يمكن الذكاء التنافسي في اختبار ومعرفة صدق الفرضيات الموضوعة من قبل 

بنظر الاعتبار ، و يمكن  أأخذهاو غلق الفجوات، و تغطية المجالات التي تخفق الشركة في /أأوفي تجسير 
، لذلك فان الذكاء  أأيضامن خلال فهم الشركة لصناعتها و منافس يها  الاإستراتيجيةيساعد في صياغة  أأن

يساعد في تحديد مجالات  أأن، و يمكن  للأعمالي التنافسي يعد جوهريا في التحليل الاستراتيج
 التحسين ، فضلا عن المخاطر و الفرص .

اتخاذ قرار  اإلىنه يقود اإ للذكاء التنافسي فيتمثل في القدرة على اتخاذ القرارات الاستباقية ، لذلك ف الأساسيالناتج  أأما
الاهتمام الكبير  اإنعروفين في الولايات المتحدة "استراتيجي وقيادة السوق، وفي هذا الصدد يرى احد رؤساء الشركات الم

 نقاط الضعف داخل المنظمة، والناتجة عن نقاط القوة التي يمتلكها المنافسين، والشركات التي لا تأأشيربالذكاء التنافسي في 
 ( .Bose, 2008تتبنى ذلك ستتعرض للفشل" )

بين  الأفكارثقافة المنافسة ضمن منظماتها، وتبادل المعرفة و  شاعةاإ تسهم في  أأنولكي تحقق الشركات النجاح الذي ينبغي عليها 
 ، وانجاز ذلك يتطلب تبني نموذج معلومات القرن الحادي و العشرين الجديد.الأقسامو  الأفراد

ما تسمى  أأولازالت تنظر داخليا كما هو الحال في الصناعات القديمة  الأعمالوعلى الرغم من ذلك، فان العديد من 
ذ،  Smokestackخنة()المد المنظمة كالتسويق، و الموارد  أأقسام)المداخن( معزولة ، فضلا عن  أأوكانت تلك الصناعات  اإ

، و نتيجة اإستراتيجية أأوتكتيكية  أأو، سواء كانت تقنية الأفكارالبشرية تعمل بشكل مس تقل دون المشاركة بالمعلومات و 
 ( .Vivires, et el,2005) أأعمالهالذلك كانت تلك المنظمات تعاني كثيرا من 

و التقدم التكنولوجي الذي حصل مؤخرا في تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها عزز من منافع الذكاء التنافسي، ذلك ان تكامل 
دارة ( ، وقد Lee & Change, 2007في زيادة الوعي بقيمة هذا النمط من الذكاء ) أأسهمالمعرفة في الهياكل التنظيمية كافة  اإ
ثر الانفجار المعلوماتي المتوافر على المس توى العام عبر تطبيقات أأ كاء التنافسي باهتمام كبير مؤخرا، وذلك على الذ حظي

وبشكل كبير في بناء ذكاء  أأسهمت، التي الأخرىعديدة كالرسائل النصية، والبريد الالكتروني، والاتصالات الالكترونية 
في توس يع مصادر المعلومات كالعاملين، والمديرين  التي كان لها دورا تنافسي ذو مغزى، فضلا عن الش بكات الاجتماعية

 ممن لديهم بصيرة ذات قيمة تتعلق بالمعلومات الخاصة بالشركة . الأخرى الأطرافالحاليين والسابقين، و  التنفيذيين
ت، وبما يساعد الشركة في تحديد تتمثل في قدرته على بناء تحليل المعلوما فاإنهاش يوعا للذكاء التنافسي  الأكثرالمنفعة  أأما

 الأفعال ردود أأنماط، التركز في السوق، الأهدافالعديد من الجوانب الخاصة بمنافس يها كنقاط الضعف، الاستراتيجيات، 
المحتملة، وبناء تحليل المعلومات يتطلب تحديد فاعل، و تصنيف، وتعقب للمنافسين وسلوكهم، واس تخدام تلك المعلومات، 

اعد الشركة في البدء بالبحث عن المقارنة بشان قوتها و ضعفها مقابل منافس يها. و قيمة الذكاء التنافسي يمكن وكل ذلك يس
 :ال تية( Bose, 2008من المعايير )أأو أأكثر تقاس بواحدة  أأن

  .سوء فهم أأوتقني  أأ يتم تقييم كل المصادر والبيانات، وذلك لاحتمال وجود خط أأنالدقة: ينبغي  .1
 العالية. ومصادقتيهابالتحيزات الشخصية والذاتية  تأأثرهاعدم  الموضوعية: .2
 تكون بشكل يسهل من الفهم و التطبيق الفوري. أأنقابلية الاس تخدام: ينبغي  .3
 تسهم المعلومات في توضيح ظروف متخذ القرار . أأن أأهميةمناس بة: موائمتها لمتطلبات متخذ القرار مع  .4
تحقق الاس تجابة لمتطلبات الذكاء الحالي والعرضي، وذلك  أأنبغي الذكاء التنافسي ين أأنظمةالاس تعداد:  .5

 بالنس بة لمتخذي القرار في مس تويات المنظمة كافة .
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يكون موزع في الوقت الذي يكون فيه المحتوى مازال صالحا في ظل ظروف متخذ  أأنالتوقيت: الذكاء ينبغي  .6
 القرار .
ذكاء صالح  اإلىكعملية مراقبة للبيئة التنافس ية الهدف منها التوصل ( يعد Kahaner , 1998) أأكدوالذكاء التنافسي كما 

لىالمعلومات، كونه يحتاج  أأويتيح التفوق التنافسي للمنظمة، وهو يختلف عن البيانات  التحليل بهدف  اإشكالبعض  اإ
من الذكاء بمثابة مكون منظمة، فضلا عن هذا النمط  أأيةالبيانات والمعلومات المدفونة في  أأكداساش تقاق بعض المعاني من 

داريةحيوي للتخطيط الاستراتيجي والعملية  ذللشركة،  الاإ يقوم بالتعامل مع البيانات والمعلومات سوية من وجهة نظر  اإ
 ، ويتيح للشركة التوقع بما س يحدث في بيئتها التنافس ية .اإستراتيجية

رئيس يا لحقيق  أأسلوبا وأأصبح ،الأعمالنموا في عالم  الأسرعحد الحقول أأ ، ويعد اإستراتيجية كأداةالذكاء التنافسي معترف به  اإن
الميزة التنافس ية. من خلال تحليل  نقاط الضعف، والنوايا، وحركة المنافسين، بما يسمح للشركة بتوقع تطورات السوق قبل 

والارتقاء  الاإستراتيجيةا حدوثها، بدلا من مجرد الاس تجابة لتلك التطورات، ويمكنها الاحتفاظ بالمنافسة عبر تحسين قراراته
 ( .Vivires, et el,2005مقارنة بالمنافسين  ) الأفضلنحو  بأأدائها

 :ال تيالذكاء التنافسي في  أأهميةكما وتتحدد جوانب 

 ( .Wheelen&Hunger,2004حد جوانب التعلم التنافسي والمعرفة التنافس ية )أأ كونه  •

ظهر ببروز حاجة المنظمات لطرائق منهجية في جمع المعلومات عن المنافسين  لأنهدعمه لصناعة قرارات المنافسة  •
 (Pode, 2001 و تحليلها ونشرها )

جابةيوفر  • رغم وفرة مواردها، حيث  أأخرىتبوء بعض المنظمات مراكز متقدمة وفشل منظمات  أأس بابعن  اإ
جابةتدور  خفاقية للمنظمات الناجحة، و يجنبها للاستراتيجيات التنافس   أأساسافي س ياق اعتماد هذا الذكاء  الاإ  الاإ

 (.www.academyci.com 2004,في التنبؤ بقوى السوق )

السوق والتخطيط الاستراتيجي، ويرفد  أأبحاثو  الأعماليعبر عن القيمة المضافة المعتمدة في تطوير منظمات  •
المنافسين فعله، و يطور المعرفة بالسوق، والعلاقة بين وظائف المنظمة، و للتعلم حول ما ينوي  بأأداةالمديرين 

 ( .Johnson, 2000) الأداءالمنافسين و بما يضمن تحسين  اإزاءيحسن جودة المنتجات 

 & Rothberg) الأعمال، وللتنافس الناجح في بيئة الأعمال اإستراتيجيةعملية لتطوير  أأداةيعد الذكاء التنافسي  •
Erickson,2004/التسويق  أأوالمبيعات  أأو( ، ولتوفير نماذج واستراتيجيات لتطوير المنتجات و

(Catena,2005 وبما يجعله من ، )نقل حصص  أأساليبالتنافس ية، وتشخيص  الاإستراتيجيةعناصر  أأهم
 المنظمة، وابرز الذكاء كجزء فاعل من عملية صياغة اإلىالسوق على نحو مربح و متسق من منافسين محددين 

 . الاإستراتيجية

فيها( في تحقيق ميزة تنافس ية  الأعمال)الشركة ووحدات  مس توييبروز دوره واضحا في المنظمات الدولية على  •
 ( .:Johnson, 2000كفاياتها الجوهرية ) أأساسعلى 

عادةيلعب الذكاء التنافسي دورا هاما في  • بقاءالشركة  أأسسهيكلة  اإ  اقالأسو قدراتها التنافس ية قائمة في  لاإ
 ( Pepper,1999العالمية )

http://www.academyci.com/
http://www.academyci.com/
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)كالتغيرات البيئية المتسارعة، والتطورات التكنولوجية،  الأعماليعد ضرورة للمنظمات في ظل تحديات بيئة  •
في الصناعة بقوة، و زيادة حدة المنافسة، و الحمل المعلوماتي  الأثروالتغيرات الس ياس ية والاقتصادية ذات 
عن دوره في التنس يق بين وظيفتي التسويق و المبيعات  الكبير و الحاجة للتحليل ( ، فضلا

(Tyson,2002( وفي زيادة الربحية و حصة السوق ، )Carr,2002. ) 
يعزز  أأنالسوق في الحصول على المعلومات عن السوق والمنافسين يمكن  أأبحاثتوظيف  أأن(  Baul ,2002ويعتقد)
لة، ويضفي الطابع المؤسساتي على المعرفة التي يولدها هذا النوع من قرارات فاع اإلىالذكاء التنافسي و يوصل  أأهميةجوانب 

 الذكاء، ثم كسب الزبائن .
 المبحث الثاني: المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال  

يصادف كل من يبحث في مجال المسؤولية الاجتماعية للشركات مفهوم المسؤولية الاجتماعية للشركات:   -1
، فقد صدر للمنظر الأول المتخصصين عن الباحثين والأكاديمييندرة العشرات من التعاريف صا

يؤكد فيه أأنه لحد هذه الس نة "تم  2010بحثا س نة  (CAROLL)للمسؤولية الاجتماعية للشركات
 CAROLL and) تعريف أأكاديمي قدم للمسؤولية الاجتماعية للشركات 37أأكثر من  اإحصاء

SHABANA,2010)  داري   سؤولية الاجتماعية للشركات هو الباحث، فقد كان أأول من عرف الم الاإ
"التزام  عرفها باختصار ومن منظور عام على أأنهاالذي  (Peter DRUCKER)بيتر دروكر المعروف

الاقتصادي الليبرالي . ودقق في تعريفها (CAROLL,1999) منظمة الأعمال تجاه المجتمع الذي تعمل فيه
في مقال صدر بجريدة نيويورك تايمز على  1970نة س   (Milton FRIEDMAN)ميلتون فريدمان 

أأنها "اس تعمال المؤسسة لمواردها والقيام بأأنشطة موجهة لتعظيم أأرباحها شريطة أأن تحترم قواعد اللعبة أأي 
لى  لى الطرق المغشوشة واإ بالاعتماد على التنافس الحر في السوق دون اللجوء اإ

 الاقتصاد رجل أأنصارها ابرز من يعد والتي أأخرى وجهة نظر . ومن(FRIEDMAN,1970)التحايل
 مفهوم المسؤولية "أأن يرى الذي( Paul SAMUELSON)ساميولسن  الحائز على جائزة نوبل

اليوم  عالم في الاعمال منظمات أأن اإلى يشير كما  معا. والاجتماعي الاقتصادي البعدين يمثل الاجتماعية
نحو  تسعى وأأن أأعماقها، في تغوص أأن يجب بل ية،لمسؤولية الاجتماع با  بالارتباط تكتفي أألا يجب
بداع ذ أأن .تبنيها في الاإ بداعها اإ  الطويل، المدى على أأرباحا للمنظمة يحقق أأن شأأنه من المجال هذا في اإ

 ,DAVIS)كبير بشكل الحكومية الضغوط تجنب على يساعدها كما أأصحاب المصالح، لدى ويعزز مركزها
المسؤولية الاجتماعية أأنها "تتمثل في تحقيق التوازن بين (Keith Davis) . ويرى كيث دافيس (1973

الأهداف الاجتماعية والأهداف الاقتصادية وذلك من خلال مواجهة التحديات الاجتماعية 
 للمسؤولية الاجتماعية في تعريفه    (Carroll)كارول   و أأثار الباحث . (CAROLL, 1999)المختلفة

شركات معتبرا اإياها "ما يتوقعه المجتمع من المنظمات في النواحي الاقتصادية، لل  مسالة المنفعة المجتمعية 
الأكاديمي  و ليس بال خر نعتهاوأأخيرا  .(2000)الغالبي والعامري، التشريعية، الأخلاقية والتقديرية
 Christian) (برودهاق نبالتنمية المس تدامة كريستيا منظمات الأعمالالفرنسي المختص في مجالات علاقة 

BRODHAG  على أأنها "الأخذ بعين الاعتبار بصفة طوعية للاهتمامات الاجتماعية والبيئية من طرف
أأثناء أأدائهم لأنشطتهم التجارية وكذلك في علاقاتهم مع أأصحاب المصالح. فالمسؤولية الاجتماعية  المنظمات

أأيضا الذهاب اإلى ما هو أأبعد من لا تعني فقط المطابقة لكل ما هو التزامات قانونية سارية المفعول ولكن 
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ذلك ويكون بالاستثمار في الرأأسمال البشري وفي البيئة وفي العلاقات بين أأصحاب 
 .(BRODHAG, 2002)المصالح

 أأن لمنظمات الأعمالعام يمكن  اإطار اإعطاء محاولةلمسؤولية الاجتماعية للشركات أأن الذي يميزها هو ايلاحظ من تعاريف 
التي تسمح لها بتبني المسؤولية الاجتماعية للشركات. اإن هذه  الاإستراتيجيةأأهدافها  أأساسهاتحدد على تس تنبط منه توجهها و 

 الملاحظة سارية المفعول على كل التعاريف قديمها وحديثها.
 أأهمية  المسؤولية الاجتماعية للشركات -2

يع أأفراد المجتمع لأهدافها ورسالتها التنموية اإن قيام المنظمات بدورها اتجاه المسؤولية الاجتماعية يضمن اإلى حد ما دعم جم 
والاعتراف بممارساتها والمساهمة في اإنجاح خططها وأأهدافها، علاوة على المساهمة في سد احتياجات المجتمع المتغيرة ومتطلباته 

قامة المشاريع الخيرية والاجتماعية ذات الطابع  ضافة اإلى خلق مناصب عمل جديدة من خلال اإ التنموي)عبد الضرورية، اإ
(، وقد أأظهرت معظم الدراسات التي أأجريت على المنظمات التي تتبنى المسؤولية الاجتماعية وجود صلة 1997الرحمن، 

حدى الدراسات التي أأجريت عام حقيقية بين الممارسات الاجتماعية للمنظمة والأداء المالي الايجابي؛   1999فقد لاحظت اإ
م بصورة معلنة بقواعد أأخلاقية محددة قد فاقت في أأدائها المنظمات المثيلة التي لم تعلن مثل أأن المنظمات التي  قامت بالالتزا

 (.2009مرات وذلك بالمقارنة مع قيمة أأسهمها السوقية )رقية،  3-2هذا الالتزام بمقدار 
يئية والكفاءة تتركب كفاءة المنظمة من اجتماع الكفاءات الاقتصادية و الكفاءات الب  (Reynaud,2003) حسب     

 الاجتماعية و يذهب اإلى غاية و ضع مجموعة من المؤشرات لهذه الأخيرة
ولاحظت دراسات أأخرى أأن المنظمات التي تبنت برامج موجهة لتحسين ظروف معيشة المس تخدمين، كالتأأمينات    

ظ بالموظفين الأكفاء، والتسهيلات المختلفة قد أأسهمت في خفض مدة الغياب عن العمل، وحسنت القدرة على الاحتفا
نتاجية المتوسطة للعاملين، وقلصت بالتالي تكلفة التوظيف الجديد والتكوين؛ ولقد برهنت دراسات  وساهمت في زيادة الاإ
لى  شراك العاملين في عملية صنع القرار تؤدي  في الغالب  اإ أأخرى على أأن جهود المنظمات في مجال تحسين ظروف العمل  واإ

نتاجية وت  نتاجية العاملين وتخفض تكلفة زيادة الاإ قليل الأخطاء؛ كما وجدت دراسة أأخرى أأن برامج الرعاية الصحية تزيد اإ
عاقة، أأو الدعاوى الخاصة بالرعاية الصحية بنس بة   %. 30التغيب عن العمل أأو تركه، وتقلل دعاوى الاإصابة بالاإ

علام وازدياد تدفق المعلومات وسهولة الحصو      ل عليها في الوقت الحاضر فاإن المس تهلكين باتوا أأقدر ومع تعاظم تأأثير الاإ
على تمييز المنظمات ذات السمعة الجيدة في مجال المسؤولية الاجتماعية، وهو ما يعنى أأن المنظمات ذات الاسم التجاري 

للعاملين ، الجذاب بفعل الس ياسات المس تجيبة اجتماعيا ) مثل ظروف وشروط العمل في المنظمة ومدى ملائمتها وعدالتها 
وعدم اس تغلال الأطفال أأو النساء كعمالة رخيصة، وعدم الاإضرار بالبيئة، عدم وجود مواد أأو مكونات معدلة جينيا...الخ( 
لى جانب المس تهلكين  تس تفيد من سمعتها الحس نة من أأجل تنمية مبيعاتها وخلق التزام أأقوى لدى العملاء بسلعها وخدماتها؛ واإ

ن منظمات الأعمال المعروفة  بسمعتها الجيدة واس تجابتها لمسؤوليتها  الذين تتأأثر مواقفهم من المنظمات تبعا لممارساتها، فاإ
ضافة اإلى أأنها  الاجتماعية تكون أأقدر على كسب بقية مجتمع الأعمال اإلى جانبها، وعلى اجتذاب رؤوس أأموال جديدة. هذا اإ

ة تكون أأكثر اس تعدادا لمنحها مزايا و أأفضليات اإضافية تفلح في الحصول على معاملة أأفضل من جانب الحكومات فالأخير 
عفاءات والتخفيضات على الرسوم والضرائب بدلا من اإخضاعها للرقابة الصارمة  (2004)الأمم المتحدة،  مثل الاإ

معايير هي: وعليه يمكن القول أأن نجاح قيام المنظمات بدورها في المسؤولية الاجتماعية يعتمد أأساسا على التزامها بثلاثة    
 الاحترام والمسؤولية ) بمعنى احترام المؤسسة للبيئة الداخلية "العاملين" والبيئة الخارجية "أأفراد المجتمع"(؛ دعم المجتمع ومساندته

 وحماية البيئة.
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للمسؤولية الاجتماعية أأربعة  أأبعاد يمكن تلخيصها في الجدول :  الاجتماعية للشركات المسؤوليةأأبعاد  -3
 التالي :

 
 أأبعاد المسؤولية الاجتماعية ( 1الجدول رقم )

فرعيـة الـعـنـاصـر الرئيـسيـة الــبـعـد اـصر الـ  الـعـن

 
 الاقتصادي 

 
 المنافسة العادلة

 منع الاحتكار و عدم الأضرار بالمس تهلكين . -
 احترام قواعد المنافسة و عدم اإلحاق الأذى بالمنافسين .   -

 
 التكنولوجي 

 تمع من التقدم التكنولوجي .اس تفادة المج  -
 اس تخدام التكنولوجيا في معالجة الأضرار التي تلحق بالمجتمع و البيئة. -

ي ونـ  حماية الأطفال صحيا و ثقافيا. -حماية المس تهلك من المواد الضارة.  - قوانين حماية المس تهلك  القـانـ

 
 

 البيئي

 
 حمـاية البيـئـة 

 صيانة الموارد و تنميتها . -منع التلوث بش تى أأنواعه .  -
 التخلص من المنتجات بعد اس تهلاكها . -

 
 

ة  عدالـ  الـسـلامـة و الـ

 التقليل من اإصابات العمل . -
 تحسين ظروف العمل و منع عمل المس نين و صغار السن . -
 توظيف المعاقين. -منع التمييز على أأساس الجنس أأو الدين.  -

 
 الاجـتمـاعي

 
 قية والقيم الاجتماعية  المعايير الأخلا

 مراعاة حقوق الاإنسان . -مراعاة مبدأأ تكافؤ الفرص في التوظيف .  -
 احترام العادات و التقاليد و مراعاة الجوانب الأخلاقية في الاس تهلاك  -

 
 نوعية الحياة 

 نوعية المنتجات و الخدمات المقدمة . -
 المساهمة في تقديم الحاجات الأساس ية للمجتمع -

 (.2010المصدر: ) الغالبي والعامري،                    
اإن الأبعاد سابقة الذكر يمكن ترتيبها بصيغة تشكل التزامات الشركة تجاه مجتمعها، و قد تمحورت تلك الالتزامات كما       

 ( : 2005أأوردها )سرمد، 
الذي تعمل فيه، وذلك بتحقيق الأهداف التنموية  يقصد بها التزامات الشركة تجاه المجتمع الالتزامات التنموية :     

والس ياسات التي تتبناها الدول و تعمل بها نحو تحقيق النمو و التنمية، لهذا لابد من أأن تسهم المنظمة مهما كانت طبيعة 
 نشاطها، في تحقيق تقدم اقتصادي و اجتماعي و بيئي كعمل مساند للتنمية المس تدامة . 
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يم الخدمات العامة، نقل التكنولوجيا، مع العمل على ممارسة التقاليد المتعارف عليها في قطاع الأعمال كلها اإن حماية البيئة، تقد
 تمثل دليلا يمكن أأن يساهم في تحقيق المزيد من التنمية و التقدم.

بين المجتمع الذي يضيفها، و :اإن مسؤولية المؤسسة تجاه مجتمعها تنبع من العلاقة بينها و  الالتزامات الس ياس ية والاجتماعية    
دارية و احترام القيم العليا  يقصد بالالتزامات الس ياس ية والاجتماعية احترام النظم و القوانين و الاإجراءات و التقاليد الاإ

 والثقافية والأهداف وعدم التدخل في الأنشطة الس ياس ية والحكومية .
عمال في العالم وفرض ظاهرة تخطي الحدود بهدف التوسع و البحث عن اإن الانتشار الكبير للأ الالتزام بحماية المس تهلك :   

 الأسواق و الزبائن فرض قيدا و التزاما على المؤسسة تمثل في:
و التي تتضمن الالتزام و الأمان و حماية المنافع الاقتصادية للزبون )الحماية من تضليل  –مسؤولية حماية المس تهلك    -

 ، الحماية في التعاقدات ( و الخدمات المالية و توفير المعلومات و الحد الأدنى من الثقافة . الاإعلان ، مؤشرات الأسعار
لقد أأفرزت التغيرات والتطورات عناوين جديدة في ممارسات المؤسسات و الحكومة الالتزام بالممارسات الجديدة والناش ئة :  

وطنية أأم أأجنبية، ومنها حوكمة الشركات ومعايير أأخلاقيات  ، هي أأساسا في صلب المسؤولية الاجتماعية للشركات أأيا كانت
 الأعمال وحقوق العمال.

 الاإطار التطبيقي:  دور الذكاء التنافسي في تفعيل المسؤولية الاجتماعية كميزة تنافس ية
 بشركة )موبيليس( للاتصالات

سؤولية الاجتماعية، وعملت على انتهجت شركة موبيليس  للاتصالات العاملة في الجزائر برامج مختلفة للم      
تشجيع موظفيها على مشاركة في تلك المشاريع، حيث وجدت أأنه من خلال ذلك يتزايد ولاء الموظفين وترتفع معنوياتهم من 

 جهة، وتس تحوذ على شريحة سوقية واسعة من جهة أأخرى، لتصل لصورة ذهنية قوية،وبالتالي تحقيقها لميزة تنافس ية.  
 تصالات:شركة موبيليس للا -1
و تسمى كذلك المتعامل التاريخي وهي أأول محول للهاتف النقال في  للاتصالاتشركة موبيليس هي فرع من الجزائرية     

، هي شركة ذات أأسهم 2003ظهرت شركة موبيليس في أأوت ، والخدمات العالية المنتجاتالجزائر تقدم لزبائنها سلسلة من 
موبيليس شركة منظمة حسب  .دج لكل سهم 100000سهم بقيمة  1000لى دج موزعة ع 100000000برأأس مال قدره 

دارة وطموحاتها كبيرة و غير محدودة و مس تمرة مثل تعويض حصتها في السوق  القوانين العالمية المقدمة دوليا في مجال الاإ
 . الوطني و طبعا تحقيق ميزة تنافس ية الاقتصاديوتطوير الخبرات والمساهمة في معدل النمو 

ظمت شركة موبيليس للاتصالات، الشركة المواطنة الدورة الثانية للعناية الس يكولوجية بالطفل ن •
 .2007جوان  5و 4المعاق يومي 

( 80ساهمت شركة موبيليس ماليا وتقنيا ولوجيستيكيا في احتفال جمعية مشعل بعيد ميلادها ) •
 .2007جوان  12في 

 ة السلة بالجامعات الجزائرية.قامت شركة موبيليس بتأأسيس النادي النسوي لكر  •

شركة موبيليس للاتصالات أأطلقت عملية حجاج الرحمة من خلال تزويد الحجاج الجزائريين بشرائح  •
 موبيليس لتسهيل عملية التواصل مع ذويهم.

تم الانطلاق في تشييد مبنى ضخم لشركة موبيليس تحت شعار الزبون في المركز تحيه النوعية  •
 والجودة.
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طلاق خدمة حرصا من شر  •  mobكة موبيليس على تلبية حاجيات ورغبات زبائنها قامت باإ
connect  2008جانفي  24في. 

نتاج الوطني، من خلال دعم المنتوج  19حضرت شركة موبيليس بقوة في فعاليات الصالون  • للاإ
 الوطني.

يفري ف 28ليللة الفنك الذهبي  05تحت شعار "موبيليس في خدمة الفن السابع"، رعت الطبعة  •
2008. 

تكريسا منها لمسؤوليتها البيئية، قامت شركة موبيليس بعملية الغرس الجماعي للاشجار في كل من  •
 الجزائر العاصمة، ورقلة، بشار، سطيف، عنابة، قس نطينة، الشلف.

تحت شعار "الشركة المواطنة دوما في الموعد"، قامت موبيليس برعاية اليوم البرلماني حول مخطط  •
 .2008جوان  18ص بترقية الشغل ومكافحة البطالة يوم العمل الخا

في المواسم  smsموبيليس المعلن الحصري عن نتائج البكالوريا وشهادة التعليم المتوسط عبر   •
 وذلك تحت شعار "موبيليس وجه الخير". 2008،2009،2010الدراس ية 

حول خطاب الصوفية  بعنوان "البعد الروحي للشركة المواطنة" رعت الملتقى الدولي الثاني •
 .2008نوفمبر  5و  4التيجانية والعولمة يومي 

تحت شعار" فن الاس تماع للزبائن وجعلهم أأولياء" نظمت موبيليس في الصالون الأول للعلاقة   •
 .2008نوفمبر  12و  11مع الزبون في 

 .2009،2010،2011نظمت شركة موبيليس قافلة تنظيف الشواطئ صيف  •

 ( لمسابقة فرسان القران الكريم.05ا لمبادئها الاإسلامية رعت الطبعة )شركة موبيليس وتكريس •

شركة موبيليس بحلتها الخضراء، تجسد القيم الأربعة، الشفافية، الوفاء، الحيوية والابداع،  •
 .  2010موبيليس باللون الاخضر هو ايضا التزام جماعي لضمان تنمية مس تدامة 

  يلي: همها ماأأ مجموعة من النتائج و من  اإلىتهت الدراسة انتحليل نتائج الدراسة الميدانية":  -2
بعد سرد واقع المسؤولية الاجتماعية في شركة الاتصالات العاملة في الجزائر ممثلة في شركة موبيليس، توصلنا  .1

اإلى أأنه يوجد قبول للمسؤولية الاجتماعية عند القائمين والمحيطين بالشركة ، من خلال الاهتمام بنشاطات 
 ؤولية الاجتماعية في المجالين الاقتصادي والاجتماعي، ولكن بتفاوت نوعا ما.المس

معظم جهود شركة )موبيليس( تنحصر في دعم أأعمال خيرية غير تنموية، دون التطرق اإلى تغيير في المس توى  .2
 المعيشي لتحقيق الرفاه الاجتماعي، والصحي، والاقتصادي، والبيئي لأبناء المجتمع بشكل مس تدام.

الشركة موبيليس" بالمسؤولية الاجتماعية  من كافية دراية وعدم غموض هناك لازالبين من الدراسة أأيضا أأنه ت  .3
كاإستراتيجية واضحة ومنتظمة، فهيي تعتمد على ممارسات لنشاطات اجتماعية في بعض جوانب الأعمال كما تعتبر 

ليها في أأوقات معينة كالأعياد الدينية وا  لوطنية.اإجراءات تكتيكية تلجأأ اإ
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للشركة  الاجتماعية الأنشطة على المترتبة والعوائد المنافع وقياس تحديد صعوبة اإلى الدراسة خلصت .4
ذا العوائد هذه وأأن )موبيليس(، نه قياسها، من بد ولا كان اإ  الاجتماعية للتكاليف الوجه ال خر اعتبارها يمكن فاإ

 الاجتماعية الخدمات تكلفة قيمة تمثل بأأنها س المنافع قيا فيمكن للمجتمع بالنس بة أأما للعاملين والعملاء، بالنس بة
 .الشركة من بدلا التكلفة هذه قيمة بدفع الحكومة أأو قام المجتمع لو فيما الشركة، قبل المؤادة من

 
 الخاتمة:

ا وعلى من خلال ما س بق يمكن القول أأن منظمة الأعمال على غرار شركة موبيليس الباحثة عن التميز والتفوق في بيئته
منافس يها، يجب عليها أأن تهتم بكل من بيئتها الخارجية بكل ما تحتويه من فرص وتهديدات ومحاولة مواجهتها او التكيف معها. 
ذ أأصبحت المنظمة تعيش في بيئة ديناميكية متغيرة باس تمرار، وكذلك المعرفة الجيدة لبيئتها ومحيطها الداخلي بكل  اإ

 العمل والتطور دون فهمها لبيئتها وتحديدها الدقيق لاستراتيجياتها وأأهدافها المس تقبلية.اختلافاتها، فلا يمكن للمنظمة 
 بناءا على ما جاء في المفاهيم النظرية والعملية للدراسة، فقد اقترحنا التوصيات التالية:

 في البشرية العاملة للموارد الاختيار عملية عند التنافسي الذكاء أأساليب اس تخدام على التركيز •
أأكبر مما يحقق  بشكل العمل ويحفزهم على العاملين لدى وولاء انتماء يولد ما وهذا شركة موبيليس،

 .المسؤولية الاجتماعية داخل الشركة

بشكل  الاصطناعي الذكاء أأساليب مع التعامل بهدف شركة موبيليس  في العاملين مهارات تنمية •
 مع تؤهلهم للتعامل تكنولوجية بصورة وظفينالم أأعمال برمجة على يعمل أأن شأأنه من وهذا كبير،

 .فعالية أأكثر بصورة الحديثة الأساليب

دارية القرارات واتخاذ الأعمال أأساليب ذكاء تطبيق عملية بين الربط •  بصورة في شركة موبيليس، الاإ
دارية تعزز المس تويات تباع أأسلوب على والعمل ، المختلفة الاإ دارة، في الهرمي التسلسل اإ  الاإ

داري لخط "اعتمادا هناك يكون بحيث تباع الاكتفاء وعدم واحد وشامل اإ  الخطوط س ياسة باإ
دارية  .الفعالة وغير الكثيرة الاإ

نشاء  • هيكلة نشاطات المسؤولية الاجتماعية التي تقوم بها الشركة موبيلس ضمن الهيكل التنظيمي واإ
دارة العليا،  وحدة تنظيمية تخص نشاطات المسؤولية الاجتماعية على أأن ترتبط بشكل مباشر بالاإ

وذلك من خلال الاس تعانة بهيئة استشارية متخصصة تدرس وتحلل الهيكل التنظيمي للشركة، 
 وتحدد موقع المسؤولية الاجتماعية.

عطاء ضرورة •  أأجل تطوير وممارسة من كثيرة لشركة موبيليس فرص التجارية الوكالات مديري اإ
تحقيق مس تويات اعلي من المسؤولية الاجتماعية والتسويقي ل  السوقي الذكاء أأساليب تطبيق

 المكس بة للميزة التنافس ية.

 أ فاق فتح خلال من وذلك القرارات اتخاذ قي الاإنسانية ضرورة الاعتماد على الذكاء العاطفي والقيم •
بداع الذي يعتبر  البشرية لقدراتها شركة موبيليس  لزيادة اس تخدام وفرص الكامنة المجسدة للاإ

 يا في تحقيق وصون الميزة التنافس ية .مصدرا أأساس  
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 الاجتماعية، تتحمل المسؤولية التي الشركات اتجاه ايجابية وممارسات موقف للدولة يكون أأن يجب •
عفائها تسمح اإجراءات أأو تشريعات خلال من  مقابل التسهيلات من الضرائب أأو غيرها من باإ

 الشركات أأداء على والرقابة المسائلة قدرة على التشريعات لهذه يكون وأأن الاجتماعية، مساهمتها
 .الاجتماعي

ونختتم هذه الدراسة بالقول أأن الذكاء التنافسي هو الدعامة القوية لتفعيل المسؤولية الاجتماعية التي هي بمثابة روح    
ذا كانت أأهمية لهذه العملية فس يكون تعاون بين  كل ماله علاقة المواطنة التي تعتمد على ضمير وشخصية الاإنسان، ولهذا فاإ

بالشركة مما يسمح بتحسين مس توى معيشة المجتمع بأأسلوب يخدم صاحب الشركة من جهة والمس تفيدين من الشركة 
)العمال، الملاك، المنافسين ، أأفراد المجتمع ، الزبائن...( من جهة أأخرى، ومن ثم تحسين الاقتصاد الوطني الذي بدوره  يحقق 

 التنمية المس تدامة الشاملة.
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