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  : ملخص

�ـــدف الدراســـة إلى معرفـــة العلاقـــة الـــتي تـــربط بـــين المســـؤولية الاجتماعيـــة وادارة العلاقـــة مـــع اصـــحاب      

وقـد انطلقـت . تماعيةالمصالح والدور الذي تلعبه ادارة العلاقة مع اصحاب المصالح في تطبيق المسؤولية الاج

الدراسة من فرضية وجود أثر لإدارة العلاقة مع اصحاب المصالح على تطبيق المسؤولية الاجتماعيـة للتسـويق 

  .بالمؤسسة الاقتصادية

ضـوء ذلـك تم تجميـع البيانـات  وعلـىعبـارة  37ولتحقيق اهداف الدراسة قمنا بتصميم اسـتبانة مـن 

توصـلت الدراسـة الى مجموعـة مـن النتـائج اهمهـا  ، اينSPSSبرنامج  وتحليلها واختبار الفرضيات باستعمال

  .ان لإدارة العلاقة مع اصحاب المصالح دور في تطبيق المسؤولية الاجتماعية بالمؤسسة الاقتصادية

  . الاجتماعية مسؤولية. العلاقة مع اصحاب المصالح ةإدار  .المصالحاصحاب : كلمات مفتاحية

Abstract:  

The study aims to know the relationship between social responsibility 

and the management of the relationship with stakeholders and the role that 

the relationship management with stakeholders plays in the application of 

social responsibility. The study started from the hypothesis that there is an 
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impact of managing the relationship with stakeholders on the application of 

social responsibility in the economic institution. 

To achieve the objectives of the study, we designed a questionnaire of 

37 phrases, and in light of this, the data were collected, analyzed, and 

hypotheses tested using the SPSS program.    

Keywords: stakeholders; stakeholders relationship management; social 

responsibility. 
 

_______________________________ 

  المؤلف المرسل *

  :مقدمة .1

في البيئـة الـتي تنشـط فيهـا سـوآءا الداخليـة او الخارجيــة  وفعـالاطرفـا فـاعلا المؤسسـة الاقتصـادية  تعتـبر

علاقة هـذه الاخـيرة طابعـا أكثـر تعقيـدا وتشـابكا مـع محيطهـا لا سـيما مـع تعـدد  أصبحت تكتسيإذ  ،منها

  .هانشاط وتوسع

علـى  حيث أن تسيير علاقة المؤسسة الاقتصادية مع محيطها أصبح يحظى بأهمية كبيرة وسـلط الضـوء

الـذي تلعبـه هـذه العمليـة في تحقيـق اسـتراتيجية المؤسسـة  والـدورأصحاب المصـالح وأهميـة إدارة العلاقـة معهـم 

 .ونموهابقائها  واستمرار

تواجــه المؤسســة الاقتصــادية في تبنيهــا للمســؤولية الاجتماعيــة العديــد مــن التحــديات علــى غــرار عــدم 

ســوف نحــاول مــن خــلال  الــذ مســتواها،لاســتراتيجية علــى يــق هــذه االتحديــد الواضــح لــدعامات إنجــاح وتحق

هــذه الدراســة محاولــة إلقــاء الضــوء والكشــف عــن الــدور الــذي تلعبــه ادارة العلاقــة مــع أصــحاب المصــالح في 

  :تحقيق المسؤولية الاجتماعية بالمؤسسة الاقتصادية من خلال طرح الاشكالية التالية

مصالح في تطبيق المسؤولية الاجتماعية بشركة ما مدى مساهمة إدارة العلاقة مع أصحاب ال

  التوتة؟الإسمنت عين 

  :وانطلاقا من هذه الإشكالية يمكننا طرح الأسئلة الفرعية التالية

  ما واقع إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح بشركة الاسمنت عين التوتة ؟  -

  ما واقع المسؤولية الاجتماعية بشركة الاسمنت عين التوتة ؟ -
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لاقــة الارتباطيــة بــين تطبيــق المســؤولية الاجتماعيــة و إدارة العلاقــة مــع أصــحاب المصــالح مــا هــي الع -

  بشركة الاسمنت عين التوتة ؟

  : التاليةمن خلال الأسئلة السابقة يمكن وضع الفرضيات الرئيسية  :الفرضيات 1.1

و  صــالحإدارة العلاقــة مــع أصــحاب الم تعمــل شــركة الاسمنــت عــين التوتــة علــى: الفرضــية الأولــى -

  .التعرف على متطلبا�م و رغبا�م والاستجابة لها بصفة دائمة

 .�تم شركة الاسمنت عين التوتة بتطبيق المسؤولية الاجتماعية: الفرضية الثانية -

ــــة - ــــق المســــؤولية الاجتماعيــــة و إدارة العلاقــــة مــــع : الفرضــــية الثالث ــــاط بــــين تطبي توجــــد علاقــــة ارتب

 . التوتةأصحاب المصالح بشركة الاسمنت عين

 : انه تتجلى أهمية البحث في: أهمية الدراسة 2.1

يتناول واحد من أهم مواضيع الادارة الاستراتيجية حيـث يـبرز أهميـة و مـدى مسـاهمة إدارة العلاقـة  -

 .مع أصحاب المصالح في تحقيق المسؤولية الاجتماعية بالمؤسسة الاقتصادية 

ؤسســـات الـــتي تســـعى إلى تطبيـــق التنميـــة يضـــيف أهميـــة خاصـــة في الجانـــب العملـــي خصوصـــا للم -

 .المستدامة من خلال تبني الأداء المسؤول اجتماعيا 

تطبيــق المســؤولية  هــاتســلط هــذه الدراســة الضــوء علــى شــركة الإسمنــت عــين التوتــة وتبــين كيــف يمكن -

 . الاجتماعية من خلال إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح

 : لى تحقيق الأهداف التاليةهذه الدراسة إ تهدف :أهداف الدراسة 3.1

 .إبراز أهمية إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح كمدخل لتطبيق المسؤولية الاجتماعية -

التعــــرف علــــى واقــــع كــــل مــــن إدارة العلاقــــة مــــع أصــــحاب المصــــالح وكــــذا المســــؤولية الاجتماعيــــة  -

 .بالمؤسسات الجزائرية مع أخذ شركة الإسمنت عين التوتة كنموذج للدراسة

   :لدراسات السابقةا 4.1

دور إدارة العلاقـة مـع أصـحاب بعنـوان :   )2020( علي سايح جبور، صفية يخلـف دراسـة  -

و�ـدف إلى إبـراز دور إدارة العلاقـة مـع أصـحاب المصـالح  المصالح فـي تحسـين الأداء المـالي للشـركات
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ن يسـاهم مـن خلالهـا تبـني في تحسين الأداء المالي للشركات، مـن خـلال تقـديم جملـة مـن النقـاط الـتي يمكـن أ

  .مفهوم إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في تحسين الأداء المالي

واعتمد الباحثان في هذه الدراسة على المنهج الاستنباطي باسـتخدام الأسـلوب الوصـفي والتحليلـي، 

مــــع مختلــــف وتوصــــل الباحثــــان الى مجموعــــه نتــــائج اهمهــــا تبــــني الشــــركة لاســــتراتيجيات فعالــــة لإدارة العلاقــــة 

  .مجموعات أصحاب المصالح ينعكس إيجابا على تحسين أدائها المالي

اهمية اصحاب المصالح دراسة حول  :)2019(بلحمو خديجة و كرزاني ع اللطيف دراسة  -

وقــد هــدفت هــذه الدراســة الى تبيــان فائــدة انضــمام اصــحاب المصــالح علــى الشــركة  فــي حوكمــة الشــركات

  .دراسة حاله في شركة الاسمنت سعيدة الطبيعية،ة وليس فقط على ا�تمع والبيئ

حيــث تمثلــت أهميــة الدراســة في تبيــان دور ادارة العلاقــة مــع اصــحاب المصــالح والحــوار معهــم كمــورد  

الباحثـان   واعتمـد الشـركات،مهم لتحقيق ميزات تنافسية وتثمين موارد المؤسسة والوصول الى تحقيق حوكمة 

وقد كشفت الدراسة أن مصـير الشـركة مـرتبط  .الاستبياني وبالاعتماد على كمنهج المنهج الوصفي التحليل

  .مصالحهمارتباطا وثيقا بقدر�ا على إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح والأخذ في الاعتبار 

مسـاهمة المسـؤولية الاجتماعيـة : "، أطروحـة دكتـوراه موسـومة بــ)2014(فـلاق محمـد دراسة  -

دراســـة ميدانيــة في المؤسســات الاقتصـــادية "امة فـــي منظمــات الأعمــال فــي تحقيــق ميـــزة تنافســية مســتد

حيـث كـان الهـدف الأساسـي لهـذه الدراسـة يتمثـل في محاولـة " 9000الأيـزو الجزائرية الحاصـلة علـى شـهادة 

التعــــرف علـــــى مـــــدى مســـــاهمة المســـــؤولية الاجتماعيــــة في تحقيـــــق الميـــــزة التنافســـــية المســـــتدامة في المؤسســـــات 

  . 9000زائرية الحاصلة على الإيزو الاقتصادية الج

 220حيـث اعتمـد الباحـث في دراسـته علـى المــنهج الوصـفي التحليلـي بالاعتمـاد علـى عينـة قــدرها 

مؤسسة اقتصادية جزائرية توزعـت علـى الجهـات الأربعـة للجزائـر وتوصـل الباحـث الى جملـة مـن  45فرد من 

نجـاح المؤسسـات الاقتصـادية الجزائريـة لا يعتمـد فقـط علـى النتائج اهمها انـه في ظـل البيئيـة التنافسـية، يصـبح 

قــدر�ا علـــى أكفــأ الســـبل في تحويـــل المــدخلات إلى ســـلع وخـــدمات، بــل كـــذلك علـــى قــدر�ا علـــى معالجـــة 

 .القضايا الاجتماعية سواء أكانت مؤسسات كبيرة أو مؤسسات متوسطة أو صغيرة
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   :الإطار النظري للدراسة.2

  :العلاقة مع أصحاب المصلحةالأسس النظرية للإدارة  1.2

 بنيـة يمثـل لكونـه وذلـك الاسـتراتيجية، الإدارة مواضـيع أبـرز مـن المصـالح أصـحاب موضـوع يعـد

 بقاء يعيق قد مناسب بشكل إدار�ا دون والتي للمؤسسة، الداخليةو  الخارجية مع البيئة وتفاعلات علاقات

  .واستمرارها المؤسسة

 لم «Stakeholders »المصالح  أصحاب مصطلح هور :مفهوم اصحاب المصلحة. 1.1.2

 : 1ظهوره في ساعدت من هي العوامل من مجموعة نتيجة كان وإنما للصدفة وليداً  يكن

 المفهـوم إلى للكفـاءة الأمـد قصـير الضـيق المفهـوم مـن الانتقـال إلى أدت الـتي الإداريـة التطـورات -

 .ا�الات متعدد بالأداء معنية الإدارة يجعل الذي الأمد والطويل الأشمل

 .للكفاءة الحقيقي المصدر هو ا�تمع ورضا الزبون رضا بأن للمدراء الاجتماعي الوعي -

الـزمن و  حسـب مـن البـاحثينبـين العديـد    "المصـالح أصـحاب" مصـطلحتعـاريف  تباينـت ولقـد 

  :الموالي منهم وحاولنا ايجاز بعضها واهمها في الجدول لكل المختلفة التوجهات

  .التطور التاريخي لتعريف اصحاب المصالح: 1جدول 

  والمقاربةالتعريف   الفترة  الباحث
Dodd, Berle et Means  1932  الخارجين الممثلين مع علاقا�ا تدير أن المؤسسة على يجب  

Robert Stewart و       
Igor Ansoff  

  العمل عن الشركة تتوقف سوف دعمها بدون التي الجماعات تلك  1963

R. Edward Freeman 1984   مجموعـــة مـــن الأشــــخاص الـــذين يمكــــنهم التـــأثير أو يمكــــن أن يتـــأثروا بتحقيــــق

  أهداف المنظمة 
Evan et Freeman  1993  جماعة من الافراد لديها مجموعة حقوق و منافع على المؤسسة  

Mitchell, Agle et Wood  1997  لتاليـةا خصـائص ثلاثـة بـين مـن خاصـية الأقـل علـى تملـك ممثلـين مجموعـة: 

 le، الشـرعية  la légitimité، الاسـتجابة سـرعة l’urgence السـلطة

pouvoir  
R. Edward Freeman  2004  تلك ا�موعات الحيوية لبقاء المنظمة  

Harruson  2010  للمؤسسة الاستراتيجية بالنتائج يتأثر أو يؤثر أن يمكن فرد أو مجموعة لك   

 .جدول من اعداد الباحثين: المصدر
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طلاقــا مــن التعــاريف الســابقة نلاحــظ أن مفهــوم أصــحاب المصــلحة تــدرج مــن المفهــوم الضــيق الى ان

بـين المؤسسـة و اصـحاب المصـلحة تكتسـي  ان العلاقـةحيـث ان المفهـوم الضـيق ينطلـق مـن . المفهوم الواسع

انـه في المفهـوم مجموعـة عقـود بـين الطـرفين ويعطيهـا طـابع الشـرعية في حـين  التعاقدي يؤطرهاالطابع القانوني 

 علاقــة محتملــةكــل مــن تكــون لهــم   التعاقــدي فهــمالمصــلحة لا تكتســي بالضــرورة الطــابع  الواســع للأصــحاب

  .للتأثير والتأثر و بصفة مباشرة او غير  مباشرة بنتائج نشاط المؤسسة

 :تصنيفات وتقسيمات اصحاب المصلحة .  2.1.2

ف البــاحثين و نــذكر منهــا عللــى ســبيل تعــددت واختلفــت التصــنيفات لأصــحاب المصــلحة بــاختلا

 Ronald Mitchell, Bradley وأيظا تصـنيف  19952سنة   Clarcsonالمثال لا الحصر تصنيف 

Agle et Donna Wood  )1997 (  وكــذا تصــنيف Perry Sadorsky و Irene 

Henriques )1999(3  ولعل اشهرها واكثرها اعتمادا تصنيفClarcson  لأصحاب المصـلحة حيـث 

  .صنفهم الى اصحاب المصالح الرئيسيين و ثانويين

 :ادارة العلاقة مع اصحاب المصالح 3.1.2

حـــول موضـــوع العلاقـــة مـــع اصـــحاب المصـــالح، فمـــنهم مـــن  والمفكـــرينتعـــددت الآراء بـــين المنظـــرين 

 ،"حوكمـة اصـحاب المصـالح"ومنهم من يصـطلح عليهـا "إدارة العلاقة مع اصحاب المصالح "يصطلح عليها 

 " ادارة اصـحاب المصـالح" هـو مصـطلح وأخـرون Freemanتبنـاه فريمـان  والـذي أن المصطلح الشـائع غير

Stackholders Management "4  

ادارة العلاقة مع أصحاب المصالح على ا�ـا، جميـع الممارسـات الـتي تعمـل  Freemanيعرف فريمان 

التفـاعلات الناتجـة عنهـا لخلـق القيمـة  ليـلوتح، والمؤسسـةعلى فهم العلاقة التشابكية بين اصـحاب المصـلحة 

  .القرارات الاستراتيجية تبعا لهذا التحليل واتخاذ

السـلبية علـى المؤسسـة  المصـالح لتقليـل تـأثيرا�مومنه نفهم ان المؤسسـات تـدير العلاقـة مـع أصـحاب 

مــــنهم  حيــــث لخــــص العديــــد مــــن البــــاحثين .مــــن ا�ــــم لا يحولــــون دون تحقيــــق الاهــــداف المســــطرة والتأكــــد
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Karleson )2002( ،Young )2006(، Walker )2008( ،دكــــــار جنــــــات )مراحـــــــل) 2021 

  :في وخطوات إدارة العلاقة مع اصحاب المصالح

 تحديد اصحاب المصالح -

  التعامل معهم واولويةاصحاب المصلحة  واسهامات تطلعات، احتياجاتديد تح -

  الحوار مع اصحاب المصلحة -

  :لاجتماعيةالأسس النظرية للمسؤولية ا 2.2

طالمـا كــان العلــم في حالــة تطــور مســتمر فــإن أي تعريـف يمكــن تحديــده قــد تــورد عليــه ثغــرات في فــترة 

زمنيــــة قادمــــة، أو اجتهــــادات فكريــــة جديــــدة، وبالتــــالي فإنــــه لا يســــتطيع اســــتيعاب المتغــــيرات الجديــــدة الــــتي 

أو غيرها فإن ذلك لا يمنع من  هذه الصعوبات من،وبالرغم  نولك الدقيق،فت للظاهرة وتحديد معناها أضي

ظهور عدد من التعاريف التي تنطلق من زوايا ووجهات نظر مختلفـة تمكننـا في النهايـة مـن الإحاطـة بشـمولية 

  .المعنى للمسؤولية الاجتماعية

  : تعريف المسؤولية الاجتماعية 1.2.2

المشــترك بــين  القاســمالــزمن و شــهد مفهــوم المســؤولية الاجتماعيــة للشــركات تغــيرات جوهريــة علــى مــر 

أكثريـــــة التعـــــاريف هـــــي أن المســـــؤولية الاجتماعيـــــة للشـــــركات مفهـــــوم تـــــدرج بموجبـــــه المؤسســـــات الشـــــواغل 

. جتمـــعلمالاجتماعيـــة والبيئيـــة في السياســـات والأنشـــطة الخاصـــة بأعمالهـــا التجاريـــة قصـــد تحســـين أثرهـــا في ا

  :التعاريفيلي أمثلة لبعض  وفيما

   5.جتماعية بأ�ا التزام المنشأة تجاه ا�تمع الذي تعمل فيهالا المسؤولية (Drucker) عرف -

عـن طريـق المسـاهمة  وذلـكهي التزام على منشأة الأعمـال تجـاه ا�تمـع الـذي تعمـل فيـه  (Holmes)عرفها  -

 وخلــقالتلــوث،  ومكافحــةالخــدمات الصــحية  وتحســينبمجموعــة كبــيرة مــن الأنشــطة الاجتماعيــة مثــل محاربــة الفقــر 

 6.وغيرها والمواصلاتمشكلة الإسكان  وحلفرص عمل 

المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تستند الى اعتبارات أخلاقيـة مركـزة علـى الاهـداف "أن ) Robbins(ويرى  -

 7" بعيدة الأمد تفي �ا المؤسسة بما يعزز صور�ا في ا�تمع التزاماتبشكل 
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مجلـس الأعمـال العـالمي للتنميـة المسـتدامة عـرف : المسـتدامة التنميـة أجـل مـن للأعمـال العـالمي لـسلمجا -

المسـؤولية الاجتماعيــة علــى أ�ــا الالتــزام المســتمر مــن قبـل شــركات الأعمــال بالتصــرف أخلاقيــا و المســاهمة في تحقيــق 

يرى  و , التنمية الاقتصادية و العمل على تحسين نوعية الظروف المعيشية للقوى العاملة و عائلا�م و ا�تمع ككل

في  وبالمساهمة الأخلاقي بالسلوك المتواصل الأعمال مؤسسات التزام هي للشركات الاجتماعية المسؤوليةكذلك أن 

 تمعلمجوا المحلية تمعاتلمجا عن فضلاً  وأسرها العاملة القوى حياة نوعية تحسين ذاته الوقت وفي الاقتصادية التنمية

  8.عامة

   :ابعاد المسؤولية الاجتماعية. 2.2.2

 Carroll 1991(الاسـهامات في هـذا ا�ـال حيـث حـدد  أبـرزمـن  .Carrollات اسـهامتعتـبر 

المسـؤولية  الاقتصـادية،المسـؤولية : على اربعة ابعـاد هـي للمؤسسات ترتكزان المسؤولية الاجتماعية ) 405:

  .الخيرة ةالاخلاقية، المسؤوليالمسؤولية  القانونية،

مســـؤولية الاجتماعيـــة للمؤسســـات كمـــا اشـــار لهـــا وفيمـــا يلـــي نعـــرج علـــى مفهـــوم الابعـــاد الاربعـــة لل

Carroll:  

) Milton Friedman فريـدمان ميلتـون (الأمريكـي الاقتصـادي يـرى  :الاقتصـادية المسـؤولية -

 بـذلك وهـي الاقتصادي، أدائها وتطوير في تحسين الاجتماعية مسؤوليا�ا تقتصر المؤسسات أن يرى يالذ

 وتقـدم العمـال، توظيـف في وتسـاهم علـى السـهم، العائـد عظـيمت خـلال مـن للمسـاهمين كبـيرة خدمة تقدم

  9للدولة ضرائب وتدفع للزبائن توخدما منتجات

 الأعمـال بتنفيـذ والتزامهـا الآخـرين ثقـة القـوانين، اكتسـاب بإطاعـة المنظمـة التـزام :القانونيـة المسـؤولية -

  10.بالقوانين المخلة بالأعمال القيام الشرعية وعدم

 والســـــلوكية والأخلاقيـــــةة يـــــيســـــتند هـــــذا البعـــــد علـــــى اســـــتيعاب الجوانـــــب القيم :قيـــــةالاخلاالمســـــؤولية  -

  11.ونزيهالمنظمة ان تلتزم بعمل ما هو صحيح وعادل  فيه، فعلىوالمعتقدات في ا�تمع الذي تعمل 

ـــرةالمســـؤولية  - نوعيـــة الحيـــاة فهـــي تمثـــل  وتحســـينفي مســـاهمة المؤسســـة في بـــرامج للارتقـــاء  وتتمثـــل :الخي

  12.انواع المسؤولية الاجتماعية أسمي وتمثلطوعية غير ملزمة  مبادرات

  .الاجتماعية والمسؤوليةالتطبيقي للإدارة العلاقة مع أصحاب المصلحة  الإطار .3
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  :منهجية الدراسة  . 1.3

بــالرجوع الى طبيعــة اهــداف الدراســة وانطلاقــا مــن الاســئلة والاشــكالية الــتي تســعى الدراســة للإجابــة 

مــدنا المــنهج الوصــفي مــن اجــل تبيــان العلاقــة بــين متغــيري الدراســة وعملنــا علــى التحقــق مــن عليهــا فقــد اعت

الاســتبيان وبعــد جمــع المعلومــات نقــوم بتحليــل المعطيــات  بــأداةفرضــيات الدراســة والاجابــة عليهــا بالاســتعانة 

دام النمـاذج واسـتخ وضـعو   EXCELو 23 اصـدار SPSS الاحصائيات باستخدام الـبرامج الاحصـائية

وقـد تم اسـتخدام مقيـاس ليكـرت الخماسـي المكـون مـن خمـس درجـات لتحديـد أهميـة كـل  .المقاييس المناسـبة

تعـني اقـل درجـة  1والدرجـة  الموافقـة،اعلـى درجـة مـن  تمثـل 5درجـة فقرة من فقرات الاستبيان، بحيث أعلى 

 .من الموافقة

   :مجتمع وعينة الدراسة   1.1.3

لبحـث رئـيس و اعضـاء مجلـس الادارة و المـدير العـام بالإضـافة الى شمـل مجتمـع ا :مجتمع الدراسـة -

  .الفروع وكذا رؤساء مراكز البيع  الاقسام، الدوائر، ءالوحدات، رؤسامدراء  المركزيين،المدراء 

اســتبعاد  وبعــداســتبانة  120فــرد وزعــت عليهــا  120تم اختيــار عينــة قــدرت ب  :الدراســةعينــة  -

دم تحقــق الشــروط المطلوبــة منهــا بلــغ العائــد مــن الاســتبيانات الصــالحة للدراســة الاســتبيانات الملغــاة نظــرا لعــ

  .% 83 أي بنسبة استجابة بحوالي 100

  :الدراسةحدود  2.1.3

ـــة العامـــة  مصـــنع  بباتنـــه،جـــرت الدراســـة بشـــركة الاسمنـــت عـــين التوتـــة حيـــث شملـــت كـــل مـــن المديري

بالإضــافة الى معظــم  وتقــرتاريــة ببســكرة وكــذا الوحــدات التج والرمــلالحصــى  ةالتوتــة، وحــدالاسمنــت عــين 

  .2022 اوت 31جانفي الى  1في الفترة الزمنية الممتدة من و  مراكز البيع

   :الدراسةأداة  3.1.3 

الى اجابة لإشكالية الدراسة وعلى ضـوء مراجعـة الادبيـات  والوصوللغرض استيفاء اهداف البحث 

  : تقسيمه إلى قسمين حيثتم  الاستبيان وقدالسابقة استخدمنا كأداة للبحث 
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الجـــنس، العمـــر، : تتكـــون ا�موعـــة الأول مـــن جميـــع البيانـــات الشخصـــية لعينـــة الدراســـة والمتمثلـــة في

تتنـاول ا�موعـة الثانيـة دور ادارة العلاقـة مـع اصـحاب المصـالح في تحقيـق كمـا   .الخـبرة المهنيـة العلمي،المؤهل 

 .فقرة 29إلى ستة ابعاد ويتكون من  ةا�موع نقسمتوبدوره  الاجتماعية،المسؤولية 

 :صدق وثبات أداة الدراسة اختبار 4.1.3

كــرو ، تم حسـاب معامـل الثبـات الفـا  )الاسـتبيان(ومـن اجـل التأكـد مـن ثبـات وصـدق أداة الدراســة 

دارة فكــان ألفــا لا 2 كمــا يوضــح الجــدول الإجمــالي ولكــل محــور علــى حــده) Alpha Cronbach( خنبــا 

 0.952وأمـا الإجمـالي كــان  0.882 لمسـؤولية الاجتماعيـةوالفـا ل 0.896 المصـالح العلاقـة مـع اصـحاب

يســمح لنــا بمتابعــة ممــا  وكــذلك قمنــا بحســاب معامــل الصــدق وكانــت النتيجــة أن ألفــا كــرو نبــاخ عــالي جــدا

 .مراحل التحليل المستعملة في الدراسة

  .بات والصدق لمتغيري الدراسةالفا كرونباخ لقياس معامل الث الاتساق الداخلي معامل: 2جدول 

 SPSSمخرجات برنامج  علىمن إعداد الباحثين اعتمادا : المصدر

 : الفرضيات ومناقشة ج الدراسةنتائعرض  2.3

  :الدراسة نتائج تحليلو  عرض 1.2.3

 الإحصـائية الاختبـارات وإجـراء الإحصـائي SPSS ببرنـامج وإفراغهـا الاسـتبيانات اسـترجاع بعـد

 وقياس بتحليل سنقوم حيث المحققة، الاستبانة بيانات إلى سنتطرق محاورها، بتوضيح قمنا ما المناسبة، وبعد

 وإبراز الاسمنت عين التوتة بشركةالاجتماعية ادارة العلاقة مع اصحاب المصالح والمسؤولية ن م كلا مستوى

 الارتبـاط معـاملات خـلال مـن وهـذا التابعـة، في منهـا المستقلة مساهمة ومدى المتغيرات بين الارتباط علاقة

  .صلاحيتها اختبار بعد الانحدار ونماذج

 .التحليل الوصفي لعينة الدراسةفي هذا الجزء  لنتناو : بيانات تحليلو  عرض الاول الجزء  -

  

 

 المحور عدد العبارات )الثبات(الفا كرونباخ  الصدق
 ادارة العلاقة مع اصحاب المصالح 29 0.896 0.945

 المسؤولية الاجتماعية 08 0.882 0.936

 الاجمالي  37 0.952  0.974
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 .الدراسةخصائص عينة  :3جدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئات خصائص عينة الدراسة

  

 الجنس

  % 82 82 ذكور

 % 18 18 اناث

 % 100 100 ا�موع

  

  

 العمر

 % 12 12 سنة 29من  ≤

 % 71 71 سنة 40إلى  30من 

≤ 41 17 17 % 

 100% 100 موعا�

  

 المؤهل العلمي

 % 37 037 ثانوي

 % 63 063 جامعي

 100% 100 ا�موع

 % 13  13  سنوات 5اقل من  الخبرة المهنية

 % 21  21  سنوات 10الى  5من 

 % 66  66  سنوات 10أكثر من 

 100% 100  ا�موع

 Spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

مـن العينـة  % 70و % 82بنسـبة راءة للجدول اعلاه يتبين ان اغلب عينة الدراسة من الـذكور كق

  .سنوات 10من  أكثرمهنية من عينة الدراسة ذووا خبرة  % 66و سنة 40إلى  30من تتراوح اعمارهم 

لإدارة العلاقــة مــع النتــائج المتعلقــة باســتجابة أفــراد عينــة الدراســة للمحــور  عــرض الجــزء الثــاني -

 للتعرف المبحوثين، من استرجاعها بعد البيانات بتحليل قمنا :الاجتماعية والمسؤوليةاصحاب المصالح 

 مقاييس باستخدام وذلك الاجتماعية، والمسؤوليةمن إدارة العلاقة مع اصحاب المصالح  كلا مستوى على

 .حدا على تغيرم كل بعرض المطلب هذا في سنقوم والتشتت المركزية النزعة

 اختبار الفرضيات  3.3

 نتـائج باختبـار الآن نقـوم ،الاحصـائية الأدوات مختلـف باسـتخدام راسـةلدا لبيانـات تحليلنـا بعـد

 .راسةدلا بداية في طرحها تمتي ال الفرضيات ضوء على اسةر لدا

لتعـرف ا علـى شـركة الاسـمنت عـين التوتـةتعمـل " :علـى الفرضـية هـذه نصـت: الأولىالفرضية  1.3.3

 ."لها بصفة دائمة والاستجابةأصحاب المصالح  ورغبات على متطلبات
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ادارة العلاقـة مـع اصـحاب "المتغـير المسـتقل  مسـتوى بقيـاس قمنا الفرضية هذه صحة مدى رللاختبا

 :يليكانت النتائج كما   ثحدى، حيالى ابعاده كلا على  بالإضافة" المصلحة 

o ان بمتوســــط  نلاحــــظ) 04(الجــــدول رقــــم  نتــــائج لمــــن خــــلا :المســــاهمين مــــع العلاقــــة ادارة

وانحـراف معيـاري عـام  4.41العلاقة مع المساهمين بشركة الاسمنت عين التوتـة قـدر ب  العام لإدارةحسابي 

ونلاحـظ أيضـا ان قـيم المتوسـط الحسـابي لبعـد ادارة العلاقـة مـع المسـاهمين كـان محصـورا بـين  0.73ب قدر 

وبصــفة عامــه فــان اجابــات العينـــة . 0.81و 0.67اري محصــور بــين وانحــراف معيــ 4.53و 3.92القــيم 

اخـذت مســتوى مرتفــع  مــع المســاهمينإدارة شــركة الاسمنــت عـين التوتــة بــإدارة العلاقـة المدروسـة حــول اهتمـام 

  .جدا

o دارة شـركة هنـاك تطبيـق تـام لإ) 05( مـن الجـدول رقـم :والمـوردين العمـلاء مـع العلاقة ادارة

وانحـراف معيـاري عـام  4.26حسـابي عـام  بمتوسـط والمـوردينالعملاء  معلإدارة العلاقة الاسمنت عين التوتة 

وانحراف معياري محصـور بـين  4.50و 3.18جاءت قيم المتوسط الحسابي محصورة بين القيم  كما 0.67

لإدارة شــركة  مرتفــع جــدابمســتوى  أقــرواواجمــالا فــان افــراد العينــة . بمســتوى مرتفــع جــدا و 0.88و  0.81

  .والموردينالاسمنت عين التوتة لعلاقتها مع العملاء 

o  دارة شــركة الحســابي العــام لإ توســطالى ان الم) 06(يشــير الجــدول رقــم  :البيئــةادارة العلاقــة مــع

جـــاءت قـــيم  كمـــا  0.75المعيـــاري العـــام هـــو  الانحـــراف و 4.08البيئـــة  مـــعالاسمنـــت عـــين التوتـــة لعلاقتهـــا 

 ومنـه 0.91و 0.65انحـراف معيـاري محصـور بـين  و 4.26و 3.66قـيم المتوسط الحسابي محصـورة بـين ال

  مرتفع علاقتها مع البيئة تدير بمستوىيمكن القول ان العينة المبحوثة ترى ان شركة الاسمنت عين التوتة 

o  إدارة شـركة الاسمنـت عـين اعـلاه فـان ) 07( للجـدول رقـمكقـراءة  :المجتمـعادارة العلاقة مـع

كمـا أن قـيم   0.82انحـراف معيـاري عـام  و 3.46حسـابي عـام  تمـع جـاءت بمتوسـطا� مـعالتوتة للعلاقـة 

 0.91و 0.65انحــــراف معيــــاري محصــــور بــــين  و 4.23و 3.03المتوســــط الحســــابي محصــــورة بــــين القــــيم 

جــاءت  العلاقــة مــع ا�تمــع عامــة فــان اجابــات العينــة المبحوثــة حــول العبــارات ذات العلاقــة بــإدارة وبصــفة

  .مرتفعبمستوى 
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o  نلاحـظ وجـود  تطبيـق )  08(مـن خـلال الجـدول اعـلاه رقـم  :ادارة العلاقة مع المسـتهلكين

وانحـراف  4.02العلاقة مع المستهلكين بشركة الاسمنت عين التوتة بمتوسط حسابي عام قـدر ب  لإدارةتام 

ة العلاقــة ان قــيم المتوســط الحســابي لبعــد ادار  أيضــاونلاحــظ , و بمســتوى مرتفــع 0.71معيــاري عــام قــدر ب

 0.84و  0.68وانحــراف معيــاري محصــور بــين  4.02و  3.98مــع المســتهلكين كــان محصــورا بــين القــيم  

العلاقــة مــع  لإدارة) مرتفــع(وجــود  تطبيــق تــام وبالتــالي نســتطيع القــول مــن خــلال اجابــات العينــة المدروســة ب

 المستهلكين بشركة الاسمنت عين التوتة

o  إدارة شـــركة الاسمنـــت عـــين التوتـــة نلاحـــظ ) 09(لجـــدول رقـــم مـــن ا :العمـــالادارة العلاقـــة مـــع

كما جاءت قيم المتوسـط   0.72وانحراف معياري عام  3.12حسابي عام  العمال هي بمتوسط معللعلاقة 

ومنـــه يمكـــن  0.94و 0.80وانحـــراف معيـــاري محصـــور بـــين  4.02و 2.92الحســـابي محصـــورة بـــين القـــيم 

ارة علاقـــة شـــركة الاسمنــت عـــين التوتـــة مــع ا�تمـــع في مســـتوى مقبـــول القــول فـــان العينـــة المبحوثــة تـــرى ان اد

  )متوسط(

o ان المتوســط العــام لإدارة ) 10( يلاحــظ مــن الجــدول :ادارة العلاقــة مــع اصــحاب المصــالح

يمكـن الحكـم بصـحة الفرضـية الاولى  ممـا تقـدعلـى  مرتفع، وبالتـاليالعلاقة مع اصحاب المصالح في مستوى 

لهــا  والاســتجابةأصــحاب المصــالح  ورغبــات التعــرف علــى متطلبــات علــى عــين التوتــة شــركة الاسمنــتتعمــل "

 ."بصفة دائمة

 " .المسؤولية الاجتماعية تطبيقب شركة الاسمنت عين التوتةتهتم  ":الفرضية الثانية 2.3.3

المسـؤولية ”التـابع المتوسـط الحسـابي للمتغـير  مسـتوى بقيـاس قمنـا الثانيـة الفرضـية صـحة رللاختبـا

قـيم المتوســط الحسـابي لعبـارات المسـؤولية الاجتماعيــة  جـاءت) 11(مـن خـلال الجــدول رقـم ، "اعيـة الاجتم

كما أيضـا في الجـدول . 0.96و  0,63وانحراف معياري محصور بين  4,37و  3,20محصورة بين القيم 

اري عـام وبانحراف معي 3.83فان المتوسط الحسابي العام للمسؤولية الاجتماعية جاء مساوي ل) 16(رقم 

و اجابـــات العينـــة المدروســـة اكـــدت اهتمـــام شـــركة الاسمنـــت عـــين التوتـــة بتطبيـــق المســـؤولية  0.78قـــدر ب 

  .الثانيةومن ثم يمكن الحكم بصحة الفرضية ). مرتفع(الاجتماعية وصنفتها في المستوى العالي 
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العلاقــة مــع  إدارةو تطبيــق المســؤولية الاجتماعيــة توجــد علاقــة ارتبــاط بــين : الفرضــية الثالثــة 3.3.3

 .بشركة الاسمنت عين التوتةأصحاب المصالح 

ـــار الانحـــدار المتعـــدد للمتغـــيرات المســـتقلة  بـــالعودة الى ـــائج اختب  فقيمـــة) 13(رقـــم  مجتمعـــة جـــدولنت

وهــو  0,654تســاوي بــين المتغــيرات المســتقلة مجتمعــة والمتغــير التــابع  R معامــل الارتبــاط الخطــي البســيط

، أي أن النمـوذج المقـترح 0.429يساوي  R-deux   أن معامل التحديدارتباط طردي ومتوسط، كما 

من التباين الكلي، أي ان الزيـادة بوحـدة واحـد في المتغـيرات المسـتقلة مجتمعـة تزيـد % 42.9للدراسة يفسر 

   .في المسؤولية الاجتماعية �ذه النسبة

يمكـن تحديـد مقطـع  أنه )14 الجدول( نتائج اختبار قيم معاملات خط الانحدار المتعدد يتضح من 

  :ميل خط الانحدار بالنسبة لإدارة العلاقة مع البيئة وفق المعادلة a خط الانحدار

Y= a +bX1 + cX2 منه فإن معادلة خط الانحدار بطريقة Stepwise هي 

 (y=1.713 + 0.439X1 + 0.163X2) حيث أن : X1  إدارة العلاقة مع (هو المتغير المستقل

المســؤولية (هــي المتغــير التــابع  yو  )ادارة العلاقــة مــع المســتهلكين(هــو المتغــير المســتقل  X2 و) البيئــة

تطبيــــق ومنــــه فــــإن الزيــــادة بوحــــدة واحــــدة مــــن إدارة العلاقــــة مــــع البيئــــة يــــؤدي إلى زيــــادة في  ،) الاجتماعيــــة

تي تســاهم في عنــد تثبيـت ادارة العلاقــة مــع المسـتهلكين الــ b وهــي% 43.9الاجتماعيــة بنسـبة  المسـؤولية

  .صحة الفرضية الثالثة تأكيدثم نستطيع  نوم. c وهي%  16.30تحقيق المسؤولية الاجتماعية بنسبة 

  :خاتمة .4

ادارة العلاقــة مــع اصــحاب المصــالح في تطبيــق المســؤولية  أثــرمــن خــلال هــذه الدراســة حاولنــا تبيــان 

   :يليالنتائج نوجزها فيما الاجتماعية بشركة الاسمنت عين التوتة وتوصلنا الى مجموعة من 

علــــى  والتعــــرفتعمــــل علــــى إدارة العلاقــــة مــــع أصــــحاب المصــــالح  شــــركة الاسمنــــت عــــين التوتــــةان  -

 .لها بصفة دائمة والاستجابة ورغبا�ممتطلبا�م 

 . تطبيق المسؤولية الاجتماعيةشركة الاسمنت عين التوتة ب�تم  -

 .بشركة الاسمنت عين التوتةة مع أصحاب المصالح إدارة العلاقتطبيق المسؤولية الاجتماعية ب يتأثر -
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اســتراتيجية عامــه فــان تبــني المؤسســات لإدارة العلاقــة مــع اصــحاب المصــالح كبعــد مــن ابعــاد  وبصــفة

حصـر تقيـيم ادائهـا  جديـدا، يتجـاوزالجودة الشاملة أعطى علاقتها مع بيئتهـا الداخليـة والخارجيـة بعـدا  ادارة

ادائهـا بعــدا  واعطـىادائهـا في ادارة علاقتهـا مـع جميـع الاطـراف اصـحاب المصـالح  الى تقيـيمفي البعـد المـادي 

ميـزات تنافسـية اسـتراتيجية علـى غـرار نجـاح تطبيـق  ويمنحهـا والاجتمـاعيشموليا يزاوج بين البعـد الاقتصـادي 

 .المسؤولية الاجتماعية بالمؤسسات

                                           

  :قائمة المراجع .5

البحـــث عـــن التـــوازن بـــين المســـؤولية الاجتماعيـــة : نظريـــة اصـــحاب المصـــالح ،)2019(صـــدوقي،  عقيلـــة 1

جامعــــة : ، الجزائــــر)01العــــدد(، 08، ا�لــــد المؤسســــة مجلــــة، -حالــــة مجمــــع صــــيدال-التســــويقية والمســــؤولية

  .134ص-121ص-الجزائر

الاداء المــــــالي دور ادارة اصــــــحاب المصــــــالح في تحســــــين  ،)2020( ،علــــــي ســــــايح جبــــــور، صــــــفية يخلــــــف2

  .114ص ) 01العدد ( 04، ا�لد الاقتصادية والبحوثمجلة المنتدى للدراسات للشركات، 

دراسـة . اصـحاب المصـالح في حوكمـة الشـركات ، أهميـة)2019(، بلحمو خديجة، كرزابي عبد اللطيـف   3

  .119ص )3العدد (الخامس، ، ا�لد مجلة البشائر الاقتصادية، حالة شركة الاسمنت سعيدة

ممارسة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات من خلال ادارة العلاقة  ،)2021(، دكار جنات، عباس وداد  4

 ،مجلـة البشـائر الاقتصـادية نموذجـا، SASACEالمؤسسة الوطنية لصناعة الاكيـاس : مع اصحاب المصالح

  .459ص ) 2العدد (ا�لد السابع، 

في الاداء الشــامل للمؤسســة الاقتصــادية في الجزائــر في ظــل  ، الــتحكم)2011( ،العايــب عبــد الرحمــان  5

ص  الجزائر سطيف،. تحديات التنمية المستدامة، رسالة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة فرحات عباس

48.  
، تقيــيم مــدى اســتجابة منظمــات الاعمــال في الجزائــر للمســؤولية الاجتماعيــة )2014( ،مقــدم وهيبــة  6

، رسـالة دكتـوراه في علـوم التسـيير، جامعـة وهـران) علـى عينـة مـن مؤسسـات الغـرب الجزائـري دراسة تطبيقية(

  .71ص الجزائر 
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ص  عمــان، الاردنالتوزيــع، ، دار الايــام للنشــر و مواطنــة منظمــات الاعمــال ،)2018(، محمــد فــلاق  7

122  
التوزيـع، ي العلمية للنشـر و اليازور  ، دارالاعمالالمسؤولية الاجتماعية لمنظمات  ،)2019(، محمد فلاق 8

  .47،الاردن ص  عمان
مجلـة العلـوم الاقتصـادية السـوقي، تفعيل المسؤولية الاجتماعية لضـبط التوجـه  ،)2017( ،بن سالم فاروق 9

  .199ص . 1، الجزائر، جامعة سطيف 2017-17 ، العددالتسييرو علوم 
في  ودورهـاعيـة لمؤسسـات القطـاع الخـاص المسـؤولية الاجتما، )2017(، صديق زكرياء، بن جيمه عمر  10

  .157ص ) 2العدد (، ا�لد الثالث مجلة البشائر الاقتصاديةتحقيق الامن الاقتصادي، 
المسـؤولية الاجتماعيـة لمنظمـات الاعمـال بـين الممارسـات  ،)2016(، محمد فـلاق، سمـيرة احـلام حـدو  11

مجلـة ابحـاث اقتصـادية و ة مـن المؤسسـات الجزائريـة، الاسـتراتيجية دراسـة ميدانيـة عـن عينـ والضـرورةالتسويقية 

  .271ص) 20العدد ( ،ادارية
مجلة أبحاث دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين تنافسية المؤسسة الاقتصادية، ، )2017(، مليكة علالي12

  .280، ص )22(العدد  ،اقتصادية وإدارية

  

  الملاحق. 6

  :لمعيارية لتصورات العينة المبحوثةالمتوسطات الحسابية والانحرافات ا: 4جدول 

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

اهمية 

  الفقرة

مستوى 

  التبني

  مرتفع  30  0.81  3.92  تخطط المؤسسة وتسعى لتحقيق نمو في رقم اعمالها  01

تخطـط المؤسسـة وتسـعى لتحقيـق عائـد مرتفـع علـى   02

  الاستثمارات

  مرتفع  10  0.71  4.07

  جدا مرتفع  20  0.67  4.53  تسعى المؤسسة دائما لنمو ارباحها و تعظيمها  03

  جدا مرتفع  0.73  4.41  المعياري العامالمتوسط الحسابي و الانحراف 

  Spssبالاعتماد على مخرجات برنامج الباحثين من إعداد  :المصدر
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ت العينة المبحوثة حول ادارة العلاقة مع العملاء المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورا: 5جدول 

 :والموردين

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

اهمية 

  الفقرة

مستوى 

  التبني

تعمـــل المؤسســـة علــــى الوفـــاء بالتزاما�ـــا تجــــاه   04

  .عملائها و مورديها

 مرتفــــع  01  0.86  4.50

  جدا

اريرهـــا الماليـــة بصـــفة تنشـــر المؤسســـة دوريـــا تق 05

  .معلنه و شفافة

  متوسط  03  0.81  3.18

تحظـــــــى تعـــــــاملات المـــــــوردين والعمـــــــلاء مـــــــع  06

  .المؤسسة بالسرية التامة

  مرتفع  02  0.88  4.09

  جدا مرتفع 0,67 4,26  المعياري العامالمتوسط الحسابي و الانحراف  

 . SPSSمن اعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات العينة المبحوثة حول ادارة العلاقة مع البيئة: 6ول جد

رقم 

  العبارة

المتوس  العبارة

ط 

الحسا

  بي

الانحرا

ف 

  المعياري

ترتيب 

اهمية 

  الفقرة

مستوى 

  التبني

تعمــل المؤسســة مــن خــلال اتبــاع الاســاليب الحديثــة في   07

ـــــل ـــــى التقلي ـــــروات  الانتـــــاج عل مـــــن هـــــدر واســـــتنزاف الث

  الطبيعية

  مرتفع  20  0.91  4.14

  مرتفع  50  0.86  3.66  تقوم المؤسسة بتوفير الوسائل الازمة لحماية البيئة 08

  مرتفع  40  0.82  3.76  تعمل المؤسسة على وضع برامج تحسيسية لحماية البيئة 09

يعـــــد ســـــعي المؤسســـــة للحصـــــول علـــــى اشـــــهاد الايـــــزو  10

  والتزاما منها تجاه البيئة 50001و ايزو  14001

  مرتفع جدا  10  0,88  4.26

تلتـــــزم المؤسســـــة باتخـــــاذ تـــــدابير للحـــــد مـــــن الانبعاثـــــات  11

ــــدقيق لجميــــع  وتخفيضــــها مــــن خــــلال ضــــمان الرصــــد ال

  .مصادرها

  مرتفع  30  0.65  4.08

  مرتفع  0.75  4.08  المعياري العامالمتوسط الحسابي و الانحراف 

  .SPSSين بالاعتماد على مخرجات اعداد الباحث نم: المصدر
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  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات العينة المبحوثة حول ادارة العلاقة مع المجتمع: 7جدول 

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارة

الحسا

  بي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

اهمية 

  الفقرة

مستوى 

  التبني

و العـــــادات والتقاليــــــد تحـــــترم المؤسســـــة بصـــــفة واضــــــحة الاعـــــراف   12

  .المعمول �ا في ا�تمع المحلي

  رتفعم  01  0.71  4.23

  متوسط  04  0.78  3.07  .تقوم المؤسسة بتوظيف أفراد من ذوي الاحتياجات الخاصة 13

  متوسط  05  0.76  3.03  تسعى المؤسسة الى التفاعل الايجابي مع مؤسسات ا�تمع المدني 14

ـــــدماج في  تقـــــوم المؤسســـــة بمســـــاعدة طـــــلاب 15 الجامعـــــات علـــــى الان

  الحيات المهنية من خلال استقبالهم في فترات التربص

  رتفعم  02  0.93  3.53

ـــة في ا�تمـــع مـــن خـــلال الالتـــزام  16 تســـهم المؤسســـة بتخفيـــف البطال

  .للأفرادبضمان تكافؤ لفرص العمل 

  رتفعم  03  0.81  3.49

  مرتفع  0.82  3.46  المعياري العام والانحرافالمتوسط الحسابي 

 SPSSمن اعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات العينة المبحوثة حول ادارة العلاقة مع : 8جدول 

 المستهلكين

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

اهمية 

  الفقرة

مستوى 

  التبني

  مرتفع  02  0.77  4.18  تم المؤسسة بشكاوي المستهلكين و تعمل على حلها�  17

مرتفــــــــــــــــع   01  0.73  4.20  تلتزم المؤسسة بقوانين و تشريعات حماية المستهلك 18

  جدا

�ــــــتم المؤسســــــة بــــــإعلام المســــــتهلك وتعريفــــــه بخصــــــائص  19

  .منتجا�ا

  مرتفع  06  0.91  4.04

ل الســــلع تضــــمن المؤسســــة للمســــتهلك الحــــق في اســــتبدا 20

  المعيبة او اعاد�ا

  مرتفع  07  0.68  3.98

  مرتفع  05  0.76  4.08  . أسعار المنتجات معلنة بشكل واضح و متاح للجميع  21

تعمــل المؤسســة علــى معرفــة و تحليــل متطلبــات الزبــائن و  22

ـــــاس مســـــتوى رضـــــا هـــــم باســـــتعمال مؤشـــــرات قيـــــاس  قي

  .ملائمة

  مرتفع  04  0.81  4.08

راءات اللازمة اتجاه الموارد البشرية تتخذ المؤسسة الاج  23

من اجل جعلها طرفا فاعلا ومهما للسعي لتحقيق اعلى 

  .مستويات الرضا للزبائن

  مرتفع  03  0.84  4.16

  مرتفع  0.71  4.02  المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري العام
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  .SPSSاعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  نم: المصدر

الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات العينة المبحوثة حول ادارة العلاقة مع  المتوسطات: 9جدول 

  :العمال

ــــــــــم  رق

  العبارة

المتوسط   العبارة

الحســــــــــا

  بي

الانحـــراف 

  المعياري

ترتيــــــــــــــــــــــــب 

اهمية الفقرة
مســـــــــــــــــتوى 

  التبني

  متوسط  05  0.83  3.04  تعمل المؤسسة على التوظيف بطريقة عادلة و شفافة  24

ـــة �ـــتم المؤسســـة 25 ـــة و المهنيـــة , بالخصـــائص الاجتماعي الأخلاقي

  .عند التوظيف

  متوسط  04  0.89  3.09

نظـــــام الرتـــــب و المـــــنح و الاجـــــور مـــــرتبط و يعكـــــس الجهـــــود  26

  .المبذولة من قبل العاملين

  متوسط  03  0.87  3.24

ــــادة  27 ــــرامج تكــــوين لزي ب و المكاســــ, المهــــارةتســــطر المؤسســــة ب

  .زمة لتطوير العاملينلاالمعارف ال

  مرتفع  01  0.94  4.02

تلتـزم المؤسســة بإيجـاد بيئــة عمـل اكثــر سـلامة وصــحة في جميــع   28

  .المواقع و المنشآت التابعة لها

  مرتفع  02  0.91  3.67

تشـــرك المؤسســـة ممثلـــي العمـــال و النقابـــات في اتخـــاذ القـــرارات  29

  الهامه

  متوسط  06  0.80  2.92

  متوسط  0.72  3.12  مالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري العا

 .SPSSاعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  من: المصدر

المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لتصورات العينة المبحوثة حول ادارة العلاقة مع : 10جدول 

  :اصحاب المصالح

المتوسط  المحور 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

  المستوى الترتيب

 مرتفع جدا 1 0.73 4.41 ة مع المساهمين و المالكينادارة العلاق 1

 مرتفع جدا 2 0,67 4,26 ادارة العلاقة مع العملاء و الموردين 2

 مرتفع 4 0.75 4.08 إدارة العلاقة مع البيئة 3

 مرتفع 5 0.82 3.46 ادارة العلاقة مع ا�تمع 4

 مرتفع 3 0.71 4.02 ادارة العلاقة مع المستهلكين 5

 متوسط 6  0.72  3.12 ة العلاقة مع العمالادار  6

  مرتفع 0.62 4.15  متوسط الحساب الكلي والانحراف المعياري الكلي للمتغير المستقل

 SPSSمن اعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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  :الاجتماعيةالمعيارية لتصورات العينة المبحوثة حول المسؤولية  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية : 11جدول 

رقــــــــــــــــــــــم 

  العبارة

المتوســــــــ  العبارة

ط 

الحســـــــــا

  بي

الانحــــــرا

ف 

ــــــــار  المعي

  ي

ترتيب 

اهمية 

  الفقرة

مســــــــــــــتوى 

  التبني

تعمــل المؤسســة علــى تجميـــل و تشــجير المنــاطق الطبيعيــة خصوصـــا   30

  .المحيطة بالمؤسسات الصناعية

  مرتفع  07  0,63  3,51

لال تســــاهم المؤسســــة في رعايــــة و دعــــم الحركــــة الجمعويــــه مــــن خــــ 31

  .المساندة المالية و المعنوية لمؤسسات ا�تمع المدني

  مرتفع   08  0.96  3,20

تمتلـــك المؤسســـة دليـــل عمـــل اخلاقـــي واضـــح و معلـــن لعملائهـــا و  32

  .مورديها 

  مرتفع  06  0,96  3.53

  مرتفع  05  0,72  3.65  تتجنب المؤسسة القيام بالحملات الاتصالية المضللة للمستهلك 33

  مرتفع  04  0.78  3.73  سسة الى القوانين و التشريعات البيئيةتمتثل المؤ   34

  مرتفع  03  0.81  3,82  .توفر المؤسسة الرعاية الصحية والاجتماعية للعاملين 35

تضــع المؤسســة بــرامج بصــفة مســتمرة لزيــادة حصــتها الســوقية علــى   36

  .و البعيد المتوسط, المدى القصير

مرتفــــــــــــــــــــــع   01  0.76  4,37

  جدا

لمؤسسة مع عملائها و مورديها تبنى على اساس المصلحة اتفاقات ا  37

  .المشتركة

مرتفــــــــــــــــــــــع   02  0.88  4,04

  جدا

  مرتفع  0.78  3.83  المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري العام

  SPSSمن اعداد الباحثين بناءا على مخرجات : المصدر

  .الاجتماعية للمسؤولية الكلي المعياري والانحراف العام المتوسط الحسابي: 12جدول 

المتوسط  البعد 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

  القياس الترتيب

 مرتفع 01 0.78 3.83 المسؤولية الاجتماعية  01

 مرتفع 0.78 3.83  متوسط الحساب الكلي والانحراف المعياري الكلي للمتغير التابع

  SPSSمن اعداد الباحثين بناءا على مخرجات : المصدر

  بار الانحدار المتعدد للمتغيرات المستقلة مجتمعةنتائج اخت :13جدول 

  النموذج

Modèle 

معامل الارتباط 

R 

 معامل التحديد

R-deux 

 معامل التحديد

R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,654a  ,429 ,316  ,50929 

  SPSSمن اعداد الباحثين بناءا على مخرجات  :المصدر
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  ر قيم معاملات خط الانحدار المتعددنتائج اختبا :14جدول 

 Coefficients non النموذج

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A الخطأ المعياري  Bêta 

 a 2,013 0,346  5,849 ,000 الثابت 1

 000, 6,563 0,491 0,079 0,510  إدارة العلاقة مع البيئة

 a 1,713 0,365  4,712 ,000 الثابت 2

 000, 5,304 0,422 0,084 0,439  إدارة العلاقة مع البيئة

 026, 2,286 0,183 0,072 0,163  ادارة العلاقة مع المستهلكين

  SPSS برنامج الاحصائي  مخرجات إعداد الباحثين بالاعتماد على من :المصدر




