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Résumé 

Cette étude vise à identifier l’impact de la 
responsabilité sociétale dans le marketing sur la 
satisfaction du client à travers ses dimensions 
principales. A savoir la responsabilité envers le 
client, la responsabilité envers la communauté et 
de la responsabilité envers l’environnement. Pour 
atteindre le but de cette étude, un échantillon 
aléatoire de 140 clients de mobilis. 120 
questionnaires ont été collectés et analysés à l’aide 
du SPSS. 

    L'étude a conclu que, malgré les efforts de 
Mobilis pour être  socialement responsable dans le 
domaine marketing elle n’a pas été en mesure de 
faire comprendre clairement à ses clients cette 
nouvelle philosophie. 
 
Mots clés: marketing; responsabilité sociale des 
entreprises; dimensions de la responsabilité sociale 
dans le marketing; satisfaction de la clientèle. 
Mobilis Algérie. 
 

Abstract 

This study is an attempt to analyse the impact of 
corporate social responsibility in marketing on 
customers’ satisfaction through its main 
dimensions, namely, the responsibility towards 
consumer, the responsibility towards society, and 
the responsibility towards environment.In order 
to achieve the purpose of this study, a random 
sample of 140 customers of Mobilis.  towards 
which a constructed questionnaire was handed. 
120 questionnaires were collected and analysed 
by using the Statistical Package of Social 
Sciences (SPSS). It is found out from the 
empirical study that even though Mobilis 
Company is socially responsible in marketing, its 
customers are undifferentiated. They are enable 
to construct a clear understanding of the 
company’s efforts towards this emerging 
philosophy. 

 
Keywords: Marketing ; Corporate social 
responsibility ; Dimentions of social 
responsibility marketing ; Customers satisfaction, 
Mobilis Algeria 
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تھدف ھذه الدراسة إلى التعرف على أثر المسؤولیة الإجتماعیة في التسویق على رضا     
الزبائن من خلال أبعادھا المتمثلة بمسؤولیة المؤسسة نحو الزبون ومسؤولیتھا نحو المجتمع 

إستمارة إستقصاء على  140ومسؤولیتھا نحو البیئة. وللوصول إلى ھذه الغایة تم توزیع 
مثلة بزبائن خدمة الھاتف النقال بمؤسسة موبیلیس، و بلغ عدد الإستمارات عینة البحث المت
إستمارة، و تم تحلیلھا بإستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم  120القابلة للتحلیل 

 .SPSSالإجتماعیة 
وقد خلصت الدراسة إلى أنھ على الرغم من جھود مؤسسة موبیلیس إلى أن تكون     

في مجال التسویق، فھي لم تتمكن من بناء فھم واضح لدى زبائنھا نحو مسؤولة إجتماعیا 
 ھذه الفلسفة الناشئة.

 
التسویق؛ المسؤولیة الإجتماعیة للمؤسسات؛ أبعاد المسؤولیة  :المفتاحیةالكلمات 

 الإجتماعیة في التسویق؛ رضا الزبائن؛ مؤسسة موبیلیس الجزائر .
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 أولا: المقدمة
عیة في مجال التسویق، لقد تزاید الإھتمام في السنوات الأخیرة بالمسؤولیة الإجتما

والمطالبة بتحمل المؤسسات لمسؤولیتھا الإجتماعیة وأن یكون لھا دورا أكبر من مجرد 
الإنتاج وتحقیق الأرباح. وقد أدت تأثیرات المجتمع وضغوطھ إلى تبني المؤسسات 
مزیدا من الإلتزام للطلب الإجتماعي سواء أكان مفروضا بحكم القانون أو بالمبادرات 

 قوم بھا لإرضاء المجتمع عامة والزبائن خاصة.التي ت
والیوم نتیجة للإنفتاح الإقتصادي وتحریر التجارة، وما نجم عنھا من زیادة حدة 
المنافسة، تقف المؤسسات في الجزائر أمام تحد كبیر یتمثل في وجوب سعیھا الدؤوب 

ق على منتجات المؤسسة، وذلك عبر إتباع مختلف الطر لتحقیق رضا الزبائن
 والأسالیب التي تمكنھا من ذلك.

وعلیھ جاءت ھذه الدراسة إلى إبراز مدى تأثیر أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة في 
 التسویق على رضا زبائن خدمة الھاتف النقال لمؤسسة موبیلیس؟

 وینبثق عن التسؤال الرئیسي مجموعة من الأسئلة الفرعیة وذلك على النحو التالي:
 ؤولیة الاجتماعیة في التسویق، وما ھي أبعادھا؟ما ھو المقصود بالمس -
 فیما یتمثل الرضا، وماھي محدداتھ وأسالیب قیاسھ؟ -
المسؤولیة الأجتماعیة في التسویق على رضا زبائن مؤسسة  أبعاد ما أثر -

 موبیلیس في مدینة قسنطینة؟
 أھمیة الدراسة -1

 تكمن أھمیة ھذه الدراسة فیما یأتي:
كمؤشر لنجاح أو فشل  في التسویق الاجتماعیةأھمیة مفھوم المسؤولیة  -

تنامي الوعي الاجتماعي والبیئي  ، نتیجةالمؤسسة في أداء نشاطاتھا التسویقیة
لما تقدمھ المؤسسات من منتجات وكیف تؤثر ھذه المنتجات على  زبائنلدى ال

 البیئة والمجتمع.
حو عام وواقع مسؤولیة الإجتماعیة على نتعتبر الدراسة مھمة كونھا تتعلق بال -

إلتزام مؤسسة موبلیس بالمسؤولیة الإجتماعیة في التسویق من وجھة نظر 
 الزبائن في مدینة قسنطینة؛

 .تتمثل أھمیة ھذه الدراسة  في النتائج التي یمكن الوصول إلیھا -
  ھداف الدراسةأ -2

 تھدف ھذه الدراسة إلى الوصول للأھداف التالیة:
المسؤولیة الإجتماعیة في التسویق وتأصیل محاولة إلقاء الضوء على أبعاد  -

 بعض المفاھیم الأساسیة؛
مناقشة طبیعة برامج المسؤولیة الإجتماعیة في التسویق التي تمارسھا مؤسسة  -

 موبلیس؛
التعرف على مدى تأثیر المسؤولیة الإجتماعیة في التسویق على رضا زبائن  -

 مؤسسة موبلیس.
 منھج الدراسة  -3

شكالیة المطروحة، تم استخدام المنھج الوصفي التحلیلي في قصد الإجابة على الإ
من خلال الاعتماد على المراجع والمصادر  دراسةالجانب النظري والتطبیقي لل

، بالإضافة إلى منھج دراسة الحالة أین قمنا دراسةالمتخصصة التي تناولت موضوع ال
 SPSS باستعمال برنامج  بالاستعانة باستبیان كما تم الاعتماد على المنھج الإحصائي

أبعاد المسؤولیة الإجتماعیة في  مدى رضا الزبائن حول حول زبائنفي تحلیل آراء ال
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 .التسویق
 الدراسات السابقة -4

لقد تم حصر عدد من الدراسات والأبحاث العلمیة ذات الصلة بالموضوع والتي 
 جاءت على النحو التالي:

 )1()2010(دراسة وفاء التمیمي •
الاجتماعیة في التسویق  الدراسة إلى الكشف عن واقع تبني المسؤولیة ھذه ھدفت

المنتجة لمستحضرات التجمیل والتحقق من وجود علاقة بین تبني  مؤسساتلل
المسؤولیة الاجتماعیة والأنماط الثلاثة للمسؤولیة الاجتماعیة الآتیة: الاقتصادي، 

مدیرا من أصل  225مكونة من الاجتماعي، المتوازن، وقد أجریت الدراسة على عینة 
ولاختبار فرضیات الدراسة تم  ،مؤسساتمن مدیري الوظائف الرئیسیة في ال 270

استخدام تحلیل الانحدار البسیط، وقد أشارت نتائج الدراسة إلى وجود تبن للمسؤولیة 
الاجتماعیة في التسویق، ووجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تبني المسؤولیة 

 مؤسساتفي التسویق مع كل نمط من أنماط تبني المسؤولیة الاجتماعیة لل الاجتماعیة
 المنتجة لمستحضرات التجمیل.

 )Sudeel Chatterjee  )2(2007)دراسة •
الناجحة في الھند تقدر مفھوم  مؤسساتھدفت ھذه الدراسة إلى اختبار ما إذا كانت ال

 تسویق .في ال المسؤولیة الاجتماعیة والاخلاقیة
الناجحة في الھند تقدر مفھوم المسؤولیة  مؤسساتإلى أن ال لدراسةتوصلت ا

الاجتماعیة والأخلاقیة للتسویق، وفي أكثر من مجال منھا الإعلان والتسعیر والإنتاج 
 وغیرھا .

ومن توصیات الدراسة أنھ یجب مراعاة ھذا المفھوم وتطبیقھ من كافة المؤسسات 
 طبیق مفھوم المواطنة التسویقیة.وت

 )Torres Anna,Bijmolt Tammo H.A,Tribo Josep A 2010)3سة درا •
ھدفت ھذه الدراسة إلى قیاس أثر المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة على قیمة سھم  

العلامة، ولقد توصلت الدراسة بأن المسؤولیة الاجتماعیة تجاه أولا( المستھلكین، 
تأثیر إیجابي على المدى  المساھمین، الموظفین، والموردین) وثانیا (المجتمع) لھا

الطویل والقصیر على قیمة سھم العلامة، كما توصلت الدراسة إلى أن أثر المسؤولیة 
(المستھلكین، المساھمین،  الاجتماعیة تجاه المجتمع أكثر أھمیة من أثرھا تجاه

 10علامة تجاریة عالمیة منشؤھا  57الموظفین، والموردین) وھذا من خلال دراسة 
لایات المتحدة الأمریكیة، الیابان، كوریا الجنوبیة، فرنسا، سویسرا، المملكة بلدان( الو

 .2007-2002ھولندا) للفترة المتحدة، إیطالیا، ألمانیا، فیلندا، و
  )Senthikumar.N, Ananth.A, Arulraj.A  2011)4دراسة  •

ھدفت ھذه الدراسة إلى البحث والكشف عن أثر المسؤولیة الاجتماعیة على رضا 
في منطقة  2004العملاء في قطاع الخدمات المصرفیة في الھند بعد كارثة تسونامي 

من  500زبون،  1200ناجاباتینام نامیلنادو، وقد أجریت الدراسة على عینة مكونة من 
من زبائن المصارف  300من زبائن القطاع الخاص، 400زبائن بنوك القطاع العام، 

ة عن الأثر الذي تلعبھ المسؤولیة الاجتماعیة في ولقد كشفت نتائج الدراس التعاونیة.
 .تحقیق رضا العملاء تجاه جودة الخدمة المصرفیة
 من إستعراض الدراسات السابقة نجد ما یلي:
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قلة الدراسات التي أجریت على ھذا الموضوع في الوطن العربي بشكل عام  -
 والجزائر بشكل خاص حسب معرفة الباحثین؛

الإجتماعیة في بعض ھذه الدراسات وإھمال المنظور التركیز على المسؤولیة  -
الشامل بإعتبارھا جزءا من التوجھ الحدیث للمفھوم التسویقي المجتمعي، لقد 
جاءت ھذه الدراسة لإستكمال الدراسات السابقة والمشار إلیھا أعلاه، حیث تتمثل 

الإجتماعیة  الأھمیة التطبیقیة للدراسة من خلال تحدید الأبعاد الرئیسیة للمسؤولیة
في التسویق والتي تعتبر ذات أولویة في تحقیق رضا الزبائن، كذلك تأتي أھمیة 
ھذه الدراسة في النتائج التي یمكن الوصول إلیھا وما ینبثق عنھا من نتائج یمكن 

في تحسین معرفة الزبائن  -في حال الأخذ بھا -أن تساعد المؤسسة محل الدراسة
لیة الإجتماعیة في التسویق بما ینعكس إیجابا على بالممارسات المختلفة للمسؤو

 مستوى رضاھم. 
 

 ماھیة المسؤولیة الإجتماعیة في التسویقثانیا:  

حیث تعود بدایة الاھتمام  ،اللبنة الاولى في الادارة التسویقیة يیعد النشاط التسویق
لى ع 1650إلى القرن السابع عشر، ففي سنة Druckerبھ أول مرة كما یقول دروكر

وجھ التقریب قامت عائلة "میسري الیابانیة" بإنشاء أول متجر في طوكیو، ومنذ تلك 
المرحلة توالت الافكار المتعلقة بتصمیم المنتجات، الرسائل الاعلانیة، والتي من شأنھا 

وجعلھ ینجذب نحو المنتجات فیشتریھا، ومن بین الرسائل  زبونالتأثیر على سلوك ال
في تلك المرحلة "لا تسأل ... اشتر منا وإذا لم ترض بما نقدمة الاعلانیة التي طبقت 

  Marketingكلمة تسویق ھي ترجمة للكلمة  الانجلیزیة    .لك بإمكانك إسترداد نقودك"
 )5(.والتي تعني السوق Mercatusوالمشتقة من الكلمة اللاتینیة 

ي یلبي الافراد التسویق ھو" العملیة الاقتصادیة والاجتماعیة الت  Kotler وحسب
والجماعات رغباتھم وحاجاتھم من خلال خلق، عرض وتبادل السلع والخدمات ذات 

 )6(قیمة".

 راحل تطور المفھوم التسویقيم  -1

تكاد تجمع أغلب مصادر التسویق على مراحل معینة صاحبت تطور مفھوم أو   
المراجع في  فلسفات التسویق، ولعل أھم المراحل الكبرى التي إتفقت حولھا مختلف

 التوجھات الفلسفیة ھي: 

مثل ھذه المرحلة حقبة الزمن الممتدة من إنبثاق الثورة ت مرحلة التوجھ الإنتاجي : •
الصناعیة التي شھدتھا أوروبا والعالم في أواسط القرن الثامن عشر حتى حدوث 

 وتعد ھذه الفلسفة من أقدم الفلسفات التي حكمت. )7(1929 الكساد الكبیر في عام
یمیل إلى تفضیل تلك  زبونتفكیر الادارة في نظرتھا إلى السوق، وتنص على أن ال

 .)8(المنتجات المتاحة على نطاق واسع في السوق، والتي تتمیز بإنخفاض سعرھا

ساسیة تقول أإن التوجة نحو المنتوج یقوم على فرضیة  مرحلة التوجھ نحو المنتوج: •
وقد ، التي تتصف بنوعیة جیدة وأداء فعال ن الزبائن  سیقومون بشراء جمیع السلعأ

الانتاجیة خاصة الى تحسین نوعیة  مؤسساتعامة وال المؤسساتدفع ھذا التوجھ 
 )9(.السلع المنتجة الامر الذي ادى الى التركیز على نوعیة وجودة ھذه السلع

بدأت ھذه المرحلة نتیجة إستمرار التقدم و التطور التقني  مرحلة التوجھ البیعي: •
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وفلسفة  ،1945لذي حدث في عملیات التصنیع و خاصة بعد الحرب العالمیة الثانیة ا
على المنتجات  زبونھذا التوجھ تقوم على ان ھناك علاقة طردیة بین إقبال ال

المعروضة للبیع وبین مجھودات البیع الشخصیة وغیر الشخصیة و على أن الاعلان 
 )10(.مقاومة وإقناع الزبائن بالشراء الجید والمبدع والبیع الشخصي سوف یتغلب على

ظھر ھذا المفھوم في النصف الثاني من القرن العشرین  مرحلة التوجھ التسویقي: •
 .)11(ھو الملك... إكتشف حاجتھ ثم قم بملئھا زبونفلسفتھ أن " ال 1950حوالي عام 

داري ویعد التوجھ التسویقي أحدث فكرة في تاریخ علاقات التبادل وھو بمثابة توجھ إ
حیث یعتبر أن جوھر عمل المؤسسة ھو تحدید حاجات ورغبات الاسواق المستھدفة 

لتحقیق الاشباع المرغوب بأعلى كفاءة وفاعلیة بالمقارنة  ؤسسة) وتھیئة المزبائن(ال
 .)12(بالمنافسین لھا

 1962ھي أحدث فلسفة وإمتدت من سنة  مرحلة التوجھ بالمفھوم المجتمعي: •
یسعى المفھوم المجتمعي للتسویق إلى لفت نظر  الآن،ومازلت مستمرة حتى 

، ولكن إلى تحقیق زبونواضعي القرارات التسویقیة لیس فقط إلى تحقیق إشباع ال
ھذا الإشباع في إطار مصلحة المجتمع بالطریقة التي لا تعطي أیة تأثیرات سلبیة 

 .)13(على المجتمع

 تعرف المسؤولیة الإجتماعیة في التسویق  -2

صادف كل من یبحث في مجال المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات العشرات من ی   
صادرة من توجھین في تعریف المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات، فالتوجھ الالتعاریف 

الأول وھو ما تتفق حولھ الدراسات الأكادیمیة، أما التوجھ الثاني وھو ما اجتمعت 
ات المحلیة و الدولیة، وبطبیعة الحال إن والھیئ ؤسساتحولھ التعاریف الصادرة من الم

 معظمھا مختلف باختلاف وجھات نظر من قام بتقدیمھا.

المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات  Drucker بالنسبة للدرسات الاكادیمیة، فقد عرف
وقد عرفھا . )14(الأعمال تجاه المجتمع الذي تعمل فیھ ؤسسةعلى أنھا: التزام م
على أنھا" استعمال المؤسسة لمواردھا  1970سنة   Friedman الاقتصادي اللیبرالي

رباحھا شریطة أن تحترم قواعد اللعبة، أي الاعتماد أوالقیام بأنشطة موجھة لتعظیم 
فقد  Carrollأما .)15(على التنافس الحر في السوق دون اللجوء إلى التحایل والغش"

في النواحي  ؤسساتمع من المعرف المسؤولیة الاجتماعیة على أنھا:" ما یتوقعھ المجت
 .)16(الاقتصادیة، التشریعیة، الأخلاقیة، والخیرة"

والھیئات الدولیة، فیمكن تقدیم جملة  ؤسساتأما التعاریف المقدمة من طرف الم
منھا فقد عرف مجلس الأعمال العالمي للتنمیة المستدامة المسؤولیة الإجتماعیة 

ن قبل مؤسسات الأعمال بالتصرف أخلاقیا للمؤسسة على أنھا: "الالتزام المستمر م
والمساھمة في تحقیق التنمیة الاقتصادیة والعمل على تحسین نوعیة الظروف المعیشیة 

وكذلك عرفھا البنك الدولي . )17(وعائلاتھم، والمجتمع المحلي والمجتمع ككل" للعمال
خلال العمل مع الأعمال بالمساھمة في التنمیة المستدامة من  ؤسساتبأنھا:" التزام م

بأسلوب یخدم التجارة  فرادموظفیھا والمجتمع المحلي ككل لتحسین مستوى معیشة الأ
أما مكتب العمل الدولي فقد عرف المسؤولیة الاجتماعیة  )18(.واحد آن  والتنمیة في

على أنھا:" ھي الطریقة التي تنظر فیھا المؤسسة في تأثیر عملیاتھا الداخلیة وفي 
  )19(.طاعات الأخرىالتعامل مع الق

لمفھوم المسؤولیة الإجتماعیة في التسویق  فإن أول من أشار إلى ھذا ا تعزیز
عندما قال" إذا كنا نرغب في معرفة ماھیة الاعمال، علینا 1956عام  Druckerالمفھوم 

الاعمال، أي  ؤسسةوھذه الغایات یجب أن تمتد إلى خارج ما، أن نبدأ من خلال غایاتھ
لى عموم المجتمع. لتعبر بذلك عن مسؤولیتھا الاجتماعیة من خلال نشاطھا أنھا تمتد إ

 ؤسسةالتسویقي. وعلى ھذا الاساس فإن التسویق لیس بنظام أو ھیكل تنظیمي داخل الم
فحسب، بل ھو فلسفة تمتد أبعادھا للقیم والمفاھیم السائدة في المجتمع ولتحقیق الاھداف 
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إن ظھور الدراسات التي إھتمت بالمسؤولیة  .)20(الحیاة" نوعیةفي الارتقاء ب
، وما یقوم بھ من عملیات زبونالاجتماعیة في التسویق وبشكلھا المتخصص نحو ال

 )21(.الشراء كان في بدایة السبعینیات في الولایات المتحدة الامریكیة

، ونتیجة للتغیرات التي عرفھا التسویق وبیئتھ، كان من الضروري ھذه الفترةخلال 
رجال التسویق التوسیع المناسب لمسؤولیاتھم من أجل خدمة المجتمع، وذلك  على

بسبب ظھور حركات حمایة المستھلك، ظھور صراع بقاء الفقراء، الانشطة الیومیة 
 Westing and Albaumفقد عرف  ،الاقتصادیة وإستخدام موارد المجتمع والتلوث البیئي

"التوقف عن تقدیم المفاھیم المتعلقة  االمسؤولیة الإجتماعیة في التسویق على أنھ
وھذا التعریف الذي جاء في مرحلة مبكرة من دراسة  )22(بالتضلیل والخداع".

المسؤولیة الاجتماعیة في التسویق كان مختصرا ولا یعطي وضوحا كافیا للمعنى 
المطلوب، كما أنھ یركز على المفاھیم وبذلك یقرب من مفھوم التسویق الاجتماعي 

 غیر الھادفة للربح . بالمؤسساتالخاص 

على أنھا " الفلسفة التسویقیة والمعبر Boone and Kurtzكما عرفت حدیثا من طرف  
عنھا بالسیاسات والاجراءات والأفعال والتي تحقق بمجملھا رفاھیة المجتمع كھدف 

على أن المسؤولیة الاجتماعیة في التسویق   Boone and Kurtzحیث یؤكد . )23(أساسي"
خدین بنظر الاعتبار آتستلزم قبول المسوقین بالالتزامات التي یضعونھا على أنفسھم 

ورفاھیة المجتمع بما یكافىء مستوى الاداء المتحقق  زبونتحقیق الارباح ورضا ال
وفق ھذا التعریف فإن المسوق یجب أن یضع في اعتباره المزید من  .)24(مؤسسةلل

، بشكل خاص والمجتمع بشكل عام زبونیھدف إلیھا الالاھتمام في الابعاد النوعیة التي 
 على النشاط التسویقي القیاسات الدقیقة لذلك الاداء وبشكل مماثل، ونوأن یضع القائم

 والعائد المتحقق منھا والارباح التي یحصلون علیھا، بإتجاه تحقیق رفاھیة المجتمع.

 Kotlerحدد  2003م استخدام  مفھوم التسویق المجتمعي، ففي عا Kotlerیقترح  
مرتكزات التسویق المجتمعي على أنھا الاعتبارات الاجتماعیة والاخلاقیة التي یضعھا 
المسوقون في ممارساتھم التسویقیة، وعلیھم إیجاد التوازن بین إعتبارات ثلاث ھي 

ویعرف ھذا المفھوم على . )25(والمصلحة العامة زبونأرباح المؤسسة ورضا ال
عن طریق أخذ رغبات وإھتمامات  ؤسسةتسویقیة التي تتخذھا المأنھ:"القرارات ال

كما  .)26(وإھتمامات المجتمع طویلة الاجل في الحسبان" ؤسسةومتطلبات الم زبائنال
في توضیحھ لفلسفة التسویق المجتمعي بأنھا مسألة تسویق نقیة تراقب  Kotler  یضیف

ھیة الاجتماعیة في الاجال قصیرة الاجل وتحقیق الرفا زبونالصراع بین رغبات ال
في الاسواق المستھدفة  زبائنحاجات ورغبات ال الطویلة. فالمؤسسة تسعى لتلبیة

بسرعة وتعمل على تحقیق الافضل في المدى البعید، كما تتولى فلسفة التسویق 
من خلال المحافظة أو  زبائنالمجتمعي وضع الاستراتیجیة التسویقیة التي تقدم قیمة لل

التسویق  والمجتمع، وھو ما یسمى بالتسویق المستدام أو زبائنیة التحسین رفاھ
مع  مؤسساتوال زبائنالمسؤول إجتماعیا وبیئیا، الذي یلبي الاحتیاجات الحالیة لل

 )27(.الحفاظ أیضا على تعزیز قدرة الاجیال المقبلة على تلبیة إحتیاجاتھا

 أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة في التسویق  -3

كلٌ من وجھة  ،ید من الباحثین إلى تحدید أبعاد المسؤولیة الاجتماعیةسعى العد
أكثر نماذج المسؤولیة الاجتماعیة شھرة، وھو  Carrollنظره الخاصة، حیث یعد نموذج 

من أوائل الباحثین الذین إھتموا بالدور الإجتماعي للمؤسسات، ویقوم نموذجھ في 
المسؤولیة الإقتصادیة، المسؤولیة  وھي المسؤولیة الإجتماعیة على أربعة أبعاد

 )28(القانونیة، المسؤولیة الأخلاقیة والمسؤولیة الخیرة.

إلى أن قرارات مدراء المؤسسات بشكل عام ومدراء  Ferrellو  Prideكما أشار 
التسویق بشكل خاص، یجب أن تأخذ في الإعتبار جملة من القضایا والإعتبارات 

قد حددا تلك القضایا لوم المسؤولیة الإجتماعیة، وساسیة وفقا لمفھالأالإجتماعیة 
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 )29(.علاقات المجتمع ؛مستھلكوالإعتبارات في البیئة الطبیعیة؛ حمایة ال

 :سبق یمكننا إعتماد الأبعاد التالیة للمسؤولیة الاجتماعیة في التسویق من خلال ما

 المسؤولیة تجاه المجتمع  -3-1

 وضوح أھمیة ھذه السیاسات على المجتمع،یعكس مفھوم المسؤولیة الإجتماعیة ب 
فجمیع التعاریف تتفق على الھدف الرئیس للمسؤولیة الاجتماعیة المتمثل بالحد من 

یواجھ أصحاب حیث  ثار الإیجابیة للمؤسسات على المجتمع.ثار السلبیة وتعزیز الآالآ
ادرة لیة الأفضل لإختیار قضیة ما لتكون محورا لمبالقرار صعوبة في تحدید الآ

وفقا مجتمعیة ما، أو إختیار مبادرة لدعم ومساندة قضیة ما دون غیرھا، وبناء علیھ، و
یجب على أصحاب القرار الإجابة على الأسئلة التالیة عند تبني مبادرة  كوتلرل

 )30(معینة:

 كیف یدعم ذلك أھداف المؤسسة؟ -

 إلى أي مدى تمثل ھذه القضیة مشكلة إجتماعیة أو بیئیة؟ -

 ن رأي أصحاب المصلحة في المضي قدما في ھذه المبادرة؟ماذا سیكو -

 ھل ھذه القضیة یمكن أن یتحمس لھا موظفیھا؟ -

خرین المھتمین بالتواصل مع ھل تبني المؤسسة لتلك المبادرة، سیشجع الآ -
 المؤسسة طلبا للتمویل؟

 ھل ستأتي ھذه القضیة بنتائج عكسیة على المؤسسة وتخلق فضیحة؟ -

 ؟ن في ھذه القضیة مع المؤسسةھل سیشارك المنافسی -

عدة أدوات للمسؤولیة الاجتماعیة یمكن أن تستخدمھا  Kotlerبناءا على ذلك فقد قدم 
التسویق ؛ المؤسسة في إطار إلتزامھا بمسؤولیتھا الاجتماعیة وھي:الترویج للقضایا

التطوع ؛ العطاء الخیري المؤسسي؛ التسویق الاجتماعي المؤسسي؛ المتصل بالقضایا
 )31( .ممارسات العمل المسؤول إجتماعیا ؛لمجتمعيا

 مستھلك المسؤولیة تجاه حمایة ال -3-2

تمثل "حركة إجتماعیة تعمل على زیادة و تدعیم  مستھلكأن حمایة ال Kotlerیرى 
بمعنى أن ھذه الحركة تمثل ذلك الفعل ، )32("حقوق المشترین في علاقاتھم بالبائعین

، والذي یھدف إلى تجسید حق الاستماع مستھلكینلالاجتماعي المنظم من طرف ا
، وضمان استعادة حقوقھم التي تم الإخلال بھا من قبل الأطراف مستھلكینلھؤلاء ال

 في الإشباع. صاالأخرى في التبادل، مما سبب لھم نق

یتوقع  مستھلكمن القضایا الجوھریة، فال مستھلكتعتبر مسؤولیة المؤسسات تجاه ال 
تسعى إلى إرضائھ من خلال إتباع مختلف الطرق والأسالیب التي  من المؤسسات أن

 تمكنھا من ذلك.

لدیھ حقوق على المؤسسة یجب أن تأخذھا بعین الإعتبار لكي تضمن  مستھلكفال 
 رضاه وبالتالي إستمرار تعاملھ معھا، وفي ھذا السیاق یمكن إعتبار إعلان حقوق

إلى  1962سنة  John Kennedyق الذي قدمھ الرئیس الأمریكي الأسب المستھلك
الكونجرس ھو الشكل الرئیسي الذي یعد مرجعا في تحدید حقوق المستھلكین على 
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في كلمتھ تلك إلى ضرورة  Kennedyحیث أشار  .نطاق دولي في عصرنا الراھن
الإھتمام بحقوق المستھلك بقولھ" إن تعریف كلمة المستھلكین یشملنا جمیعا، إنھم أكبر 

ة تؤثر وتتأثر بجمیع القرارات الإقتصادیة العامة و الخاصة...، ومع ذلك فئة إقتصادی
وبالرغم من كونھم یمثلون أكبر شریحة إقتصادیة...، إلا أن أصواتھم لا تزال غیر 

أربعة حقوق ھي حق الأمان، حق  نفي ذلك الوقت ع Kennedyوأعلن . )33(مسموعة"
 تماع إلى رأیھ.الإختیار، حق الحصول على المعلومات وحق الإس

ولقد أعتمدت ھذه المبادىء التوجیھیة لحمایة المستھلك في البدایة من قبل الجمعیة 
جددت ووضعت  1999جویلیة  26، وفي 1985أفریل  16العامة للأمم المتحدة في 

الجمعیة العامة مبادىء توجیھیة تقوم على سبعة إحتیاجات أساسیة مشروعة 
مبادىء الأمم المتحدة التوجیھیة وضعت المنظمة الدولیة  وإستنادا إلى، )34(للمستھلكین
حق إشباع  والتي تتمثل في للمستھلك مجموعة من ثمانیة حقوق أساسیة للمستھلكین

 سماع رأیھ؛في الحق  حق الحصول على المعلومات؛ حق الأمان؛ الحاجات الأساسیة؛
 )35(.حق العیش في بیئة صحیة عویض؛حق التثقیف؛لتحق ا حق الإختیار؛

  المسؤولیة تجاه البیئة الطبیعیة  -3-3

مختلف الأصعدة والنواحي  وعلىشھدت السنوات الأخیرة تنامیا في الوعي البیئي  
ریودي جانیرو سنة  يمر قمة الارض فتعلى مستوى العالم، ونتیجة لذلك فقد عقد مؤ

المخطط بیئیا الذي حدد السبب الرئیسي للتدھور البیئي في عملیات الإنتاج غیر  1992
والإستخدام غیر الرشید للموارد الطبیعیة، لذلك فقد بدأ الإھتمام العالمي بالبیئة 

ستخدمت العدید من المفاھیم التطبیقیة من قبل الدول الصناعیة مثل نظام اوحمایتھا و
الإدارة البیئیة والتوجھ إلى إنتاج المنتجات الخضراء الخالیة من الملوثات والصدیقة 

 وكذلك تأمین الإستدامة البیئیة.للبیئة 

، 14000طورت المنظمة العالمیة للمقاییس سلسلة الأیزو  1992وفي عام     
وتتمثل المھمة الرئیسیة لھذه السلسة بتزوید المؤسسة بمعاییر الإدارة البیئیة لتعزیز 

ثار والمخاطر البیئیة الناجمة عن ممارسة عملھا، إضافة إلى قدرتھا على إدارة الآ
مجموعة من المعاییر منھا  14000تتضمن سلسلة الایزو . )36(تحسین أدائھا البیئي

، والذي یتعلق بنظام الإدارة البیئیة الذي یزود المؤسسة بمدخل 14001معیار الأیزو 
مھیكل لتخطیط وتطبیق معاییر الحمایة البیئیة، ویوفر رقابة على الأداء البیئي 

ن التكامل بین الإدارة البیئیة للمؤسسة وعملیاتھا إیجاد نوع م ىللمؤسسة، ویسعى إل
 )37(.الیومیة، والتخطیط طویل الأجل.إضافة إلى نظم إدارة الجودة الأخرى

ومن المفاھیم التي ظھرت لتقدیم مجموعة من الحلول والمبادئ التي تحد من    
عن "  الأثار السلبیة لأعمال المؤسسات على البیئة ھو التسویق الأخضر وھو عبارة

كل الانشطة المصممة لتولید وتسھیل عملیات التبادل من أجل تلبیة حاجات ورغبات 
 )38(.وأن لا یكون لھا تأثیر ضار على البیئة الطبیعة" الافراد،

 ماھیة رضا الزبائنثالثا: 

یعتبر الرضا المحور الأساسي ونقطة الارتكاز في التخطیط للأنشطة التسویقیة    
وكذلك یعتبر من أھم المعاییر التي  ،ختلاف أنواعھااناجحة على لجمیع المؤسسات ال

 الزبائنلأنھ یعتبر مصدر ولاء  تمكن المؤسسة من التأكد من جودة سلعھا وخدماتھا
 زبائنھاى دللمؤسسة، لذلك تسعى ھاتھ الأخیرة إلى العمل على زیادة درجة الرضا ل

 في السوق. ئھاللمحافظة على بقا

 ائنزبمفھوم رضا ال -1

بالفرح أو الاستیاء بعد شراء المنتج،  زبونیعرف الرضا على أنھ ھو: "مشاعر ال  
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فیما . )39("زبونالناجمة عن المقارنة بین الأداء الفعلي للمنتج والتوقعات التي یحملھا ال
على أنھ" الإنطباع بالمكافأة أو عدمھا لقاء  الرضا Haward و Fhethكل من  عرف

فیعرف الرضا على أنھ"  Kotlerأما . )40(ھا الزبون عند الشراء"التضحیات التي یتحمل
إنطباع إیجابي أو سلبي مدرك من طرف الزبون الذي ینتج عنھ مقارنة الأداء الفعلي 

 )41(".للخدمة أو السلعة مع توقعاتھم

على أنھ"الفجوة بین المزیج المثالي لخصائص  Handgأما عدم الرضا فقد عرفھ    
بین التوقع وعدم الرضا وإقترح أن حالة عدم  Cohenالفعلي"، فیما ربط  معینة والمزیج

، والتي تزید من الخصائص التي یحصل زبائنالرضا تأتي من التوقعات المتزایدة لل
 )42(.علیھا ودرجة توقعھ

 )43(تتمثل محددات الرضا وعدم الرضا فیما یلي:

و معیار المقارنة، وغالبا ما داء للوصول إلى الرضا ھإن أھمیة الآالأداء الفعلي:  •
 یفترض أن زیادة الأداء یزید من درجة الرضا.

إن عملیة المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي  المطابقة أو عدم المطابقة: •
مع الأداء المتوقع، والتي تولد الشعور بالرضا، أما حالة عدم المطابقة  منتجلل

عن مستوى التوقع الذي یظھر ج منتیمكن تعریفھا بأنھا درجة انحراف أداء ال
 قبل عملیة الشراء فیتولد عنھا عدم الرضا.

وقت الشراء أو قبل الاستخدام حول قدرة أو  زبونیقصد بالتوقع تقدیر ال التوقع: •
، لتوفیر المنافع المنتظرة منھا ویوجد ثلاثة أنواع من التوقعات منتجعدم قدرة ال
التوقع  ینة مقارنة بالمنتجات الأخرى؛وھو یمثل أداء منتجات معن التوقع المقار

التوقع  على استعداد لتقبلھ؛زبائن وھو المستوى المالي الذي یكون ال المعیاري
 بأنھ یمكن أن یحدث. زبائنالتنبؤي وھو یوضح مستوى المنتج الذي یعتقد ال

 زبونمن خلال حدوث حالة الرضا أو العكس أي یكون ال زبائنتكون ردود أفعال ال
عندما یكون  زبونومن خلال ما یلي سوف نعرف كیف تكون حالة ال ،غیر راض

 راض أو العكس.

 )44(:ویكون من خلال:  زبونحدوث الرضا لدى ال

إن سلوك تكرار الشراء یختلف عن الولاء بالرغم أن سلوك تكرار الشراء:  •
بینھما  االبعض یعرف الولاء بأنھ تكرار الشراء، ولكن في الحقیقة أن ھناك فرق

ن حیث أن سلوك  تكرار الشراء یكون بدون الالتزام لنفس المنتج في كل م
 مرحلة شراء، أما الولاء فھو الالتزام بشراء نفس المنتج في كل مرحلة شراء.

یعد التحدث بكلام ایجابي أحد أھم السلوكیات مابعد الشراء  التحدث بكلام إیجابي: •
وك التحدث الإیجابي عن المنتج المترتبة عن الرضا، فالرضا یعد مقدمة ھامة لسل

وعلیھ یمكننا القول أن التحدث بكلام إیجابي یمثل وسیلة اتصال ذات فعالیة لما 
تتمیز بھ من مصداقیة، لأنھا ناتجة عن تجربة نتجت عنھا صورة ایجابیة تنتقل 

 من الفم إلى الأذن مباشرة.

یتمیز بأنھ إلتزام  یعد الولاء أحد السلوكیات المترتبة على الرضا وھوالولا ء:  •
المفضلة في  اتالمنتج ععمیق بتكرار الشراء أو إعادة التعامل على الدوام م

 المستقبل.

 )45(ویمكن تلخیصھ في مایلي:: زبونحدوث حالة عدم رضا ال

من مؤسسة إلى  زبون: یعد تحول الالتحول عن التعامل من مؤسسة إلى أخرى •
المنتج الدي تقدمھ لھ، ومن  أخرى رد فعل سلوكي ناتج عن عدم الرضا عن
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 أسباب التحول عن التعامل من مؤسسة إلى أخرى عدم توفر المنتج المطلوب؛
مستوى الجودة متقارب مع  ؛زبوناستغراق وقت طویل للاستجابة لمتطلبات ال

 .مستوى المنافسین مع سعر أعلى

 یعد سلوك الشكوى رد فعل یحدث نتیجة عدم الرضا الذي یشعر سلوك الشكوى: •
عن المنتج بسبب وجود أخطاء عن تقییم المنتج مثل: التأخیر في تسلیم  زبونبھ ال

في الوقت  زبون، عدم توفیر ما یطلبھ الزبونلم یطلبھ ال منتجالمنتج أو تقدیم 
 والمكان المتفق علیھ.

لا یحبذون فكرة تقدیم الشكاوي أي لا یكون لھم  زبائنھناك  غیاب رد الفعل: •
 .زبوننا تكون المؤسسة معرضة لخطر فقدان السلوك رد الفعل، وھ

 زبائنقیاس رضا ال  -2

وھي خطوة أساسیة لتحلیل ، من ابرز آلیات التقییم والمتابعة زبائنیعد قیاس رضا ال   
، داء، ووضع تصورات لتطویر وتجدید العمل المستمرینمواطن القوة والضعف في الآ

جھود المنھجیة التي تقوم بھا المؤسسة على أنھ" تلك ال زبائنحیث یعرف قیاس رضا ال
عما تقدمھ لھم من منتجات وبرامج بھدف إجراء  زبائنھاللوقوف على مدى رضا 

بحیث تصبح أكثر استجابة لاحتیاجات وتطلعات أفراد  ،تعدیلات اللازمةال
 )46(.المجتمع"

 )47(من خلال الأتي: لزبائنتبرز أھمیة قیاس رضا ا 
 ؛ائنزبالوقوف على مدى رضا ال -
 تقدیم النتائج للشركاء في المؤسسة؛ -
 یساعد على تشخیص أسباب عدم تحقیق أھداف المؤسسة؛ -
 ؛ةالمقدم جاتمعرفة ھل أن الفئة المستھدفة قد إستفادت من المنت -
یساعد المشرفین على إمكانیة توسیع نطاق الأنشطة والمنتجات التي تقدمھا  -

 المؤسسة لتشمل مجتمعات أخرى؛
 الأخطاء في الأنشطة والمنتجات التي سوف تقدمھا المؤسسة؛ تجنب تكرار نفس -
 أم یحتاج إلى مراجعة. زبائنمعرفة إذا كان نمط الإدارة المتبع یحقق رضا ال -

 زبائنأسالیب قیاس رضا ال  -2-1

، والتي تتمثل في القیاسات زبائنھناك العدید من الاسالیب المتعلقة بقیاس رضا ال
 .بیةالدقیقة والقیاسات التقری

 )48(إن القیاسات الدقیقة متعددة یمكن ذكر البعض منھا: القیاسات الدقیقة:

قیاس الحصة السوقیة نسبیا سھل فھناك من یقیسھا بتحدید عدد  الحصة السوقیة: •
. إن قیاس الحصة رإلا أن نجاح ھذه الحالة یكون في المدى القصی زبائن،ال

 ،زبون، وتنویعھا بالنسبة لكل نھازبائالسوقیة مرتبط بقدر الاعمال المنجزة مع 
بحالة عدم  زبونحیث ان ھذا المقدار یمكن ان یتقلص في حالة شعور ال

 الرضا،كما قد یرتفع في الحالة التي یكون فیھا راض عما تقدمھ المؤسسة لھ.
، رقم الاعمال سواء زبائنوعلیھ یمكن قیاس الحصة السوقیة من خلال عدد ال

 وكمیة المشتریات. بونزالاجمالي أو الخاص بكل 
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یعتمد قیاس الرضا أو عدم الرضا على الزبائن من : زبونمعدل الاحتفاظ بال •
الحالیین ،كما قد یكون ھذا  زبائنخلال معدل نمو مقدار النشاط المنجز مع ال

القیاس بصفة نسبیة او مطلقة، وھي تعبر عن الزبائن الذین احتفظت المؤسسة 
 بعلاقات دائمة معھم.

من أجل نمو مقدار النشاط تبدل المؤسسة جھدھا لتوسع  جدد: ئنزباجلب  •
 ).زبائنلكسب اكبر عدد من الزبائن (قاعدتھا من ال

ما ھي إلا وسائل لنمو  إن معدل الرضا المرتفع والحصة السوقیةالمردودیة:  •
الأرباح، لذا فلا ینبغي على المؤسسات قیاس مقدار الأعمال التي تنجزھا مع 

وإنما تھتم بمردودیة ھذه الانشطة، ویمكن حساب المردودیة من فقط،  زبائنھا
 .زبائنأو صنف من ال زبونخلال قیاس الربح الصافي الناتج عن كل 

یقتني اكثر من منتج  زبونإن كان ال :زبائنعدد المنتجات المستھلكة من قبل ال •
للمؤسسة في ظل سوق غیر إحتكاریة فھذا خیر دلیل على أنھ راضي عن 

 ة والمنتجات.المؤسس

أداة للتعبیر عن رضاھم،  زبائنیمكن اعتبار تطور عدد ال :زبائنتطور عدد ال •
فان كان عدد زبائن المؤسسة في تزاید فھذا یعني ان المنتجات تلبي أو تفوق 

مما ینتج عنھا الشعور بالرضا إن ھذا الشعور یؤثر بالإیجاب  زبائنتوقعات ال
ن خلال الصورة  الجیدة التي تنقل لھم عن خاصة المرتقبین م زبائنعلى عدد ال

جدد بالإضافة  إلى  زبائنالمؤسسة ومنتجاتھا أي إن ھذه الصورة ستسمح بجلب 
 الحالیین. زبائنالإحتفاظ بال

معدل  خرى بخلاف المقاییس السابقة ومنھا: معدل اعادة الشراء؛أن ھناك مقاییس أكما 
 .من المبیعات  ردوداتقیمة وكمیة الم عدد شكاوي الزبائن؛ الوفاء؛

بالرضا او  زبونإن القیاسات الدقیقة لا تعبر عن حقیقة شعور ال القیاسات التقریبیة:
، أما زبائنعدم الرضا لأنھا لا تأخذ بعین الاعتبار توقعاتھ وھي تنجز بعیدا عن ال

، من خلال الإستماع لھم وھي زبونالقیاسات التقریبیة فھي تعتمد على إنطباعات ال
 زبائنبحوث ال المفقودین؛ زبائن؛ بحوث حول الزبائنتسییر شكاوي ال ل في:تتمث

 .زبونالخفي؛ بحوث قیاس رضا ال

 حیث تعتمد القیاسات التقریبیة على نوعین من البحوث وھما: 

النفسیة  تشمل البحوث الكیفیة جمع وتحلیل العناصرالبحوث الكیفیة:  •
والدوافع وسلوك  كار،المواقف،والأف الإجتماعیة التي تسمح بشرح الأحداث،

 )49(.كل أصناف الأفراد الخاضعین من قریب أو بعید في حل المشكل التسویقي

كم عدد؟  تعتمد على توجیھ أسئلة محددة للمستقصى منھ مثل: البحوث الكمیة: •
غیر من ذلك من الأسئلة التي یسھل جدولتھا والحصول  ما ھو ترتیب؟ وإلى

  )50(.على نتائج كمیة تعبر عن الظاھرة محل الدراسة

 رابعا: الدراسة التطبیقیة 

 المسؤولیة الاجتماعیة في التسویق لمؤسسة موبلیس  -1

من مجمع إتصالات الجزائر وأول متعامل للھاتف النقال  اتعتبر مؤسسة موبلیس فرع
دج، موزعة على  100000000وھي مؤسسة ذات أسھم برأس مال قدره  بالجزائر،

دج، وكل الأسھم ھي ملك لمجمع إتصالات 100000سھم یقدر السھم الواحد بـ1000
، 2003الجزائر. تم الإعلان عن نشأتھا وأقرت إستقلالیتھا في شھر أوت من سنة 

، وتم إنشاء أول 2004حیث أصبح لدیھا ھیكلھا التنظیمي المستقل بدایة من جانفي 
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 بالعاصمة. 2004إدارة مركزیة لھا في شھر جویلیة من سنة 

تھتم مؤسسة موبلیس بتقدیم تشكیلة واسعة من المنتجات والخدمات الإبداعیة لزبائنھا 
بلغ عدد  ،من خلال خدمات الدفع ومسبقة الدفع والخدمات المختلطة والرسائل القصیرة

 )51(.  2015نھایة سبتمبر  ملیون مشترك 15.1مشتركي موبلیس 

موبلیس على تعزیز وجودھا كمؤسسة مواطنة من خلال مجموعة من  كما عملت
 الممارسات الإجتماعیة في التسویق نذكر البعض منھا: 

بتسلیم شیكات خاصة بالعملیة التضامنیة لشھر رمضان،  2008قامت موبلیس سنة •
یة من أجل تجسید مشاریع جمعیة مساعدات مال 50حیث أھدت موبیلیس لأكثر من 

 لدعم المعوقین حركیا، المعوقین ذھنیا، الصم البكم والمكفوفین.

الموجھة للأطفال  2009أطلقت موبلیس حملة تضامنة خاصة بشھر رمضان  •
، حیث لأن أطفالا تعساء لا یمكن أن یصبحو كبار سعداءالمحرومین تحت شعار 

 شتركیھا خلال شھر رمضان؛دینار عن كل عملیة یقوم بھا م 10تتعھد بدفع 

سنة الراعي الرسمي لعملیة تضامنیة وتحسیسیة "قوس قزح"  2010موبلیس   •
  الخاصة بالأطفال المصابین بداء السلطان؛

الیوم العالمي لذوي الاحتیاجات الخاصة مع الاتحادیة  2011تحي موبلیس سنة •
لتھا التضامنیة الجزائریة لریاضة المعاقین، كما قامت في نفس السنة بإطلاق حم

 الخاصة معا "لمكافحة سرطان الثدي"؛

موبلیس في الصالون الوطني للتشغیل لتؤكد على مدى إھتمامھا  2012تشارك سنة  •
 بموضوع تشغیل الشباب؛

 تكریم الفائزة بجائزة القرآن الكریم والراعي الرسمي لمسابقة تاج القرآن؛ 2013  •

لمدرسة الوطنیة للصحافة، وأوائل بتكریم المتفوقین ل 2015قامت موبلیس سنة  •
الطلبة الجامعیین، كما قامت برعایة مسابقة ألحان وشباب وتاج القرآن والأیام 

 الثقافیة المخصصة للطفولة. بالإضافة إلى المشاركة في حملات تنظیف المحیط.

 تصمیم الدراسة المیدانیة و خطواتھا الإجرائیة  -2

 التحضیر للدراسة المیدانیة -2-1

د خطوة تحضیر الدراسة المیدانیة من أھم خطوات البحث نظرا لصعوبة القیام تع
بإجراء البحوث في مجال التسویق خاصة لأنھا تجرى على الأفراد، الأمر الذي 

 یستدعي التحضر الجید للدراسة المیدانیة.

 تھدف الدراسة الإستقصائیة إلى :: أھداف الدراسة  •

 المستھلك على رضا الزبائن.معرفة أثر مسؤولیة المؤسسة تجاه  -

 معرفة أثر مسؤولیة المؤسسة تجاه المجتمع على رضا الزبائن. -

 معرفة أثر مسؤولیة المؤسسة تجاه البیئة على رضا الزبائن. -

زبونا إلا أنھا تبقى  140بالرغم من أن الدراسة تشمل حدود الدراسة :  •
 محدودة النتائج وذلك للأسباب التالیة:
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فراد من ولایة واحدة وھي ولایة قسنطینة، ولذلك فإن أنھا إقتصرت على أ -
 محدداتھا الجغرافیة لا تسمح بتعمیم نتائجھا إلى أبعد من ذلك.

 أن الدراسة إقتصرت على مؤسسة واحدة وھي مؤسسة موبیلیس. -

 ). 2016إستغرق انجاز الدراسة المیدانیة حولي شھران ( جانفي، فیفري  -

 منھجیة الدراسة  -2-2

ھدف نستخدم الأسلوب الوصفي للبیانات الأولیة التي جمعت عن طریق لتحقیق ال
 الإستبیان المعد والموزع على أفراد من المجتمع المدروس بولایة  قسنطینة.

 المجتمع المدروس والعینة •

مجتمع الدراسة ھم مشتركي مؤسسة إتصالات الجزائر للھاتف النقال موبیلیس المقدر 
، ونظرا لكبر المجتمع وصعوبة إستقصاء كل 2015ملیون مشترك سنة  15.1بـ

فردا بعض المشتركین من ولایة  140أفراده. فقد تم إختیار عینة من المجتمع عددھا 
الإحتمالیة بأسلوب الإختیار بالمصادفة  غیر قسنطینة، أختیر أفراد العینة حسب الطریقة

 الجامعة والمدارس. Taxiphoneلرواد محلات الھاتف 

 داة وثباتھاصدق الأ -2-3

إعتمدت الدراسة في إختبار صدق الإستبان طریقة عرض أسئلتھ على مجموعة من 
الأساتذة المختصین في المنھجیة العلمیة وفي التسویق للتأكد من ملاءمتھ من حیث 
التركیب والصیاغة اللغویة للعبارات الواردة فیھ، ودرجة الوضوح والفھم لكل عبارة 

قد تم الأخذ بعین الإعتبار الملاحظات المبداة، وتم على من العبارات المدرجة، ول
أساسھا إجراء التعدیلات المطلوبة، كما تم إختبار الإستبیان قبل إستخدامھ نھائیا على 
عینة من الأفراد طلب منھم إبداء الرأي حول مدى وضوح عبارات الأسئلة وملاءمتھا، 

صحیفة على أفراد  140وزعت  ومن ثم تم إخراج الإستبیان في شكلھ النھائي. حیث
 العینة.

 تحلیل المعلومات ومعالجتھا -3

بعد الإنتھاء من عملیة جمع البیانات تم إجراء فحص مبدئي لصحف الإستبیان لتحدید 
مقبولة، وقد أفضت إذا ما كانت مقبولة لإستخدامھا في التحلیل الإحصائي أم غیر 

ات المسترجعة، وذلك لعدم إتمام إستبیان من الإستبیان 20العملیة إلى إستبعاد 
) صالحة  % 86(أي أن نسبة الإجابة حواليالمستقصى منھم الإجابة عن كل الأسئلة.
 . SPSSللمعالجة من خلال البرنامج الإحصائي 

من ثم تم تبویب وتفریغ المعلومات في الحاسب الألي بإستخدام برنامج الحزم  
د البرامج المعروفة والمعتمدة في معالجة وھو أح SPSSالإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

المعلومات التسویقیة، وتم تحلیل المعلومات بإستخدام مجموعة الأسالیب الإحصائیة 
المناسبة للإجابة على أسئلة الدراسة والوقوف على مدى تأثیر المسؤولیة الإجتماعیة 

 یلیس.للمؤسسات في التسویق على رضا زبائن خدمة الھاتف النقال لمؤسسة موب

 ثبات مقباس لیكارت

لقد تم تحدید قیمة أداة الدراسة والذي یقصد بھ درجة الاتساق الداخلي فیما بین مفردات 
 .(بنود) الاداة باستخدام معامل كرونباخ ألفا
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 SPSSنتائج  المصدر:                          

وھي نسبة مقبولة  %74,9أي 0.749وتوضح النتائج قیمة معامل ألفا كرونباخ تساوي 
 .0.60لأنھا أكبر من الحد الادنى المقبول في مثل ھذه الدراسات والتي تساوي 

 التحلیل الوصفي -3-1

علقة قبل التعرض إلى الأسئلة المتعلقة بموضوع الدراسة نتناول قبلا الأسئلة المت       
 .بالمعلومات الشخصیة ، والتي أدرجت في الأخیر بھدف كسب ثقتھم

 الخصائص العامة لعینة الدراسةالجزء المتعلق ب -أ

 نلخص الخصائص العامة لعینة الدراسة من خلال الجدول التالي: 
 الخصائص العامة العینة الدراسة  :  -1-الجدول 

 الفقرات  التكرار %نسبة ال
 أنثى 48 40 سالجن ذكر 72 60

 سنة 20أقل من  16 13.3

 العمر
 30وأقل من  20من  35 29.2

 40واقل من  30من  25 20.8
 50واقل من  40من  26 21.7
 50أكثر من  18 15
 إبتدائي 0 0

 المستوى التعلیمي
 متوسط  19 15.8
 ثانوي 34 28.3
 جامعي 50 41.7
 عالي 17 14.2
 أعمال حرة 45 37.5

 الوظیفة
 طالب 20 16.7
 مھني/ موظف 48 40
 متقاعد 02 1.7
 بطال 05 4.2
 دج18000أقل من  15 12.5

 الدخل
 دج25000دج و اقل من 18000من  11 9.2
 دج35000دج و اقل من25000من  21 17.5
 دج45000دج و اقل من 35000من  16 13.3
 دج45000أكثر من  57 47.5
 سنوات 3أقل من  48 40

 سنوات 5-3من  25 20.8 فترة التعامل 
 سنوات 5أكثر من  47 39.2

 SPSSعلى ضوء نتائج ال ینمن إعداد الباحث:  المصدر

أن عدد ) 1رقم (الجدول  نلاحظ من خلال مفردة حیث 120تتكون عینة الدراسة من 
التي تتعامل  ، كما یظھر أن الفئة%60الذكور یفوق عدد الإناث والذین یمثلون نسبة 

سنة ثم تلیھا 30-20معھا المؤسسة من افراد العینة أكثر ھي التي تتراوح أعمارھم من 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,749 27 
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 40-30سنة ثم تأتي باقي الفئات بنسب متتالیة قدرت ب من  50-40فئة العمر من 
وأخیرا الفئة العمریة التي تقل أعمارھم  %15سنة بنسبة 50وأكثر من  %20,8بنسبة
وبالنسبة للمستوى التعلیمي نجد نسبة الزبائن ذوي  .%13,3سنة بنسبة 20عن 

ثم تلیھا نسبة الزبائن ذوي المؤھل الثانوي  %41.7المؤھل الجامعي ھم أكبر نسبة 
للزبائن الذین لھم  %14.2و  %15.8 بینما ذوي المؤھل المتوسط %28,3بنسبة 

كما تشتمل العینة  أما بالنسبة الذین مستواھم إبتدائي فھي منعدمة. مؤھل علمي عالي،
ثم فئة الطلاب  %37,5، تلیھا فئة الأعمال الحرة بنسبة %40فئة الموظفین بنسبة 

أما فیما یخص المتقاعدین والبطالین فنسبھم ضعیفة. بالنسبة للدخل  ،%16.7بنسبة
وھي فئة الزبائن الذین یزید دخلھم الشھري على  %47,5نجذ أكبر نسبة قدرت ب 

 35000دج و  25000التي یتراوح دخل أفرادھا ما بین  ثم تأتي فئة دج،45000
اما أقل فئة ھي التي تتراوح دخولھم ما بین  ،%17.5دج والتي قدرت نسبتھا ب 

أما بالنسبة لفترة التعامل نلاحظ  .%9,2دج بنسبة قدرت ب 25000دج و 18000
نوات س 3من الجدول أعلاه أن أكبر  فترة تعامل مع المؤسسة كانت فترة أقل من 

 39,2سنوات  بنسبة  5ثم تلیھا فترة أكثر من  وھم فئة الزبائن الجدد ، %40بنسبة 
سنوات بنسبة  5و  3وأخیرا الفترة التي تتراوح ما بین  وھي فترة طویلة نسبیا، %

20,8%. 

 الجزء المتعلق بالمسؤولیة الإجتماعیة تجاه المجتمع -ب

یانات عینة الدراسة من الزبائن فیمایلي جدول یوضح نتائج الاحصاء الوصفي لب
 الخاصة بالعبارات المتعلقة بالمسؤولیة الاجتماعیة إتجاه المجتمع 

 : المسؤولیة الإجتماعیة تجاه المجتمع -2-الجدول 

 الاتجاه
الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الفقرات الحسابي

 محاید
 

تساھم المؤسسة في إنجاز المشاریع الاساسیة  2,88 1,38
ع من مدارس ومستشفیات وطرقات وبرامج للمجتم

 إسكان وغیرھا
غیر 
 موافق

تلتزم المؤسسة بتوفیر فرص عمل متكافئة لجمیع   2,48 1,29
 أفراد المجتمع

المؤسسة تقوم بدعم الھیئات التي تقوم بالأنشطة  3,90 1,08 موافق
 والحضاریة الثقافیة

 المجموع  3,08 1,25 محاید
 SPSSعلى ضوء نتائج الین احثمن إعداد الب المصدر :

محاید نحو المسؤولیة الإجتماعیة للمؤسسة  وجود إتجاه )2رقم ( نلاحظ من الجدول
، مما یعني عدم 1,25وإنحراف معیاري 3,08تجاه المجتمع  بوسط حسابي قدر ب

ھناك إتجاه موافق  قدرة أفراد عینة البحث عن تكوین رؤیة محددة حول ھذا البعد،حیث
 الدعم الذي تقدمھ المؤسسة للھیئات التي تقوم بالأنشطة الثقافیة والحضاریةفیما یخص 

على كون  زبائنأما بالنسبة لرضا ال 1.08وإنحراف معیاري 3.90بوسط حسابي
بوسط حسابي  ام سلبیھالمؤسسة تلتزم بتوفیر فرص عمل متكافئة للجمیع كان اتجاھ

لمساھمة المؤسسة في إنجاز  بالنسبة أما . 1.29وإنحراف معیاري  2.48قدر بـ 
نظرا لعدم علمھم بھذه المسؤولیة  االمشاریع الأساسیة للمجتمع فكان إتجاھھم محاید

 . 1.38وإنحراف معیاري  2.88بمتوسط حسابي 

 زبائنالمسؤولیة الإجتماعیةإتجاه حمایة الالجزء المتعلق ب -ج
راسة من الزبائن فیمایلي جدول یوضح نتائج الاحصاء الوصفي لبیانات عینة الد

 الخاصة بالعبارات المتعلقة بالمسؤولیة الاجتماعیة تجاه حمایة الزبائن .
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 : المسؤولیة الإجتماعیة تجاه حمایة الزبائن  -3-الجدول 

 الاتجاه
الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الفقرات الحسابي

تھتم المؤسسة بإعلام الزبون وتعریفھ بخصائص  4,18 0,90 موافق
 ات التي تقدمھاالخدم

تقوم المؤسسة بتوزیع خدماتھا بشكل یجعلھا في  3,60 0,91 موافق
 متناول ید الزبون في مختلف الأوقات

تلتزم المؤسسة بعدم الزیادة في الاسعار للخدمات التي  2,49 1,30 غیر موافق
 تقدمھا بما یتلاءم ومستویات دخول الزبائن

ي الزبائن والعمل على حلھا تھتم المؤسسة بشكاو 3,45 1,14 موافق
 بصورة عاجلة

تقوم المؤسسة بعرض خدمات متعددة مما یتیح للزبون  3,92 0,81 موافق
 حریة الاختیار

تستخدم المؤسسة وسائل متخصصة في تقدیم الخدمات  3,65 0,94 موافق
بشكل لا یؤدي الى وقوع اضرار او خسائر مادیة على 

 الزبون
 المجموع 3,54 1 موافق

 SPSSعلى ضوء نتائج الین من إعداد الباحث لمصدر :ا

) أن آراء عینة البحث حول جمیع فقرات المحور المتعلق 3نلاحظ من الجدول رقم (
 3.54بمسؤولیة المؤسسة نحو الزبائن كانت إیجابیة بواقع متوسط حسابي قدر بـ 

حول ھذه وھذا دلیل على وجود توافق بین أفراد عینة البحث  1وإنحراف معیاري 
الفقرات، بإستثناء العبارة التي تخص إلتزام المؤسسة بعدم زیادة أسعار الخدمات التي 
تقدمھا بما یتلاءم ومستویات دخول الزبائن، فقد كان إتجاه إجابات أفراد عینة البحث 

وربما یرد ذلك إلى ترك مسألة  1.30وإنحراف معیاري  2.49سلبیا بمتوسط حسابي 
 ظام السوق وعاملي العرض والطلب.التسعیر محكومة بن

 المسؤولیة الاجتماعیة تجاه حمایة البیئةالجزء المتعلق ب -د
فیمایلي جدول یوضح نتائج الاحصاء الوصفي لبیانات عینة الدراسة من الزبائن 

 الخاصة بالعبارات المتعلقة بالمسؤولیة الاجتماعیة تجاه حمایة البیئة 
 عیة تجاه حمایة البیئة: المسؤولیة الإجتما -4-الجدول 

 الاتجاه
الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الفقرات الحسابي

تستخدم المؤسسة بإعلانتھا التجاریة وسائل غیر  2,38 1,37 غیر موافق
 ملوثة للبیئة وكذلك غیرمسببة للضوضاء

تستخدم المؤسسة أعمدة البث والارسال التي  2,45 1,21 غیر موافق
 تراعي البیئة وسلامتھا

 المجموع   2,41 1,29 غیر موافق
 SPSSعلى ضوء نتائج ال ینمن إعداد الباحث المصدر :

فكل أفراد العینة  ،زبائنوجود إتجاه سلبي نحو مستوى رضا ال )4رقم( یبین الجدول
 غیر موافقین على أن مؤسسة موبیلیس تقوم بمسؤولیتھا الإجتماعیة اتجاه حمایة البیئة

. فبالنسبة للعبارة تستخدم المؤسسة 1.29نحراف معیاري وإ 2.41بمتوسط حسابي 
بإعلاناتھا التجاریة وسائل غیر ملوثة للبیئة وكذلك غیر مسببة للضوضاء فقد كان 

، أما 1.37وإنحراف معیاري  2.38إتجاه إجابات أفراد العینة سلبیا بمتوسط حسابي 
ي تراعي البیئة وسلامتھا فیما یخص العبارة تستخدم المؤسسة أعمدة البث والإرسال الت
وإنحراف معیاري  2.41كان تجاه إجابات أفراد العینة أیضا سلبي بمتوسط حسابي 

1.21. 



أثر المسؤولیة الاجتماعیة في التسویق على رضا زبائن خدمة الھاتف النقال لمؤسسة موبیلیس 
 بولایة قسنطینة

 415 

 ومناقشتھا  النتائج:  خامسا
جاءت ھذه الدراسة لغرض معرفة أثر المسؤولیة الإجتماعیة للمؤسسات في التسویق 

مة الھاتف النقال، على رضا زبائن إحدى المؤسسات العمومیة مؤسسة موبیلیس لخد
وقد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج من خلال التحلیل الإحصائي یمكن أن نوجزھا 

 فیمایلي:
إن درجة تقییم الزبائن أفراد عینة البحث لمسؤولیة المؤسسة محل الدراسة تجاه  •

المجتمع من حیث دعمھا لھم في نواحي متعددة كالمساھمة في إنجاز المشاریع 
مجتمع من مدارس ومستشفیات وطرقات وبرامج الإسكان وغیرھا من الأساسیة لل

توفیر فرص العمل محاید مما یعني عدم قدرة أفراد العینة من تكوین رؤیة محددة 
 حول ھذا البعد؛

یرى الزبائن أفراد عینة البحث أن المؤسسة محل الدراسة تلتزم بمسؤولیتھا  •
لخدمات التي تقدمھا، كما نحوھم من حیث إعلام وتعریف الزبائن بخصائص ا

تقوم المؤسسة بتوزیع خدماتھا بشكل یجعلھا في متناول ید الزبون في مختلف 
الأوقات، وتقوم بحل مختلف شكاوي الزبائن بصورة عاجلة، كما توفر حریة 
الإختیار من خلال عرض خدمات متعددة كما تستخدم المؤسسة وسائل 

لى وقوع أضرار أو خسائر مادیة متخصصة في تقدیم الخدمات بشكل لا یؤدي إ
 على الزبائن.

یعتقد الزبائن أفراد عینة البحث أن المؤسسة محل الدراسة لا تلتزم بمسؤولیتھا  •
نحو البیئة من حیث إستخدامھا في إعلانات التجاریة وسائل غیر ملوثة للبیئة، 
وكذلك غیر متسببة للضوضاء أو إستخدام أعمدة البث والإرسال التي تراعي 

 لبیئة وسلامتھا.ا
إن درجة تقییم أفراد عینة البحث محل الدراسة  لأبعاد المسؤولیة الإجتماعیة في  •

التسویق من مسؤولیة تجاه المجتمع ومسؤولیة تجاه الزبون ومسؤولیة تجاه البیئة 
، مما یعني عدم قدرة 1.18وإنحراف معیاري  3.01محاید  بمتوسط حسابي 

ؤیة محددة حول المسؤولیة الإجتماعیة في أفراد عینة البحث من تكوین ر
 التسویق لمؤسسة موبلیس.

على الرغم من تفاوت ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة في التسویق من مؤسسة إلى 
أخرى، إلا أن ھذه الممارسات مازالت محدودة ولایشعر بھا سوى نسبة ضئیلة من 

لتي تتناقض مع نتائج أفراد المجتمع، وھذا ما أكدتھ نتائج الدراسة الحالیة ا
التي أكدت أثر المسؤولیة الاجتماعیة على  )  (Senthikumar.N  et all 2011دراسة

 وفاءودراسة (  (Sudeel Chatterjee 2007)ونتائج دراسة رضا الزبائن،
) التي أشارت إلى وجود ممارسات للمسؤولیة الاجتماعیة في التسویق 2010التمیمي

ذا ما یفسر زیادة حدة التیار الذي یؤكد على أھمیة لدى المؤسسات المدروسة وھ
المسؤولیة الاجتماعیة في التسویق، إلا أن الحقائق والمؤشرات تؤكد عدم إضطلاع 
المؤسسات في الجزائر بھذه المسؤولیة على النحو المرغوب أوالمتوقع، ویمكن 

 ة.تفسیر ذلك على ضوء عدم وجود خطة متكاملة تجتمع فیھا الجھود المختلف

 سادسا :الخاتمة

مع تطور وإنتشار مفھوم المسؤولیة الاجتماعیة، أصبح من الصعب على المؤسسات 
التغاضي عن دورھا التنموي وإحساسھا بالمسؤولیة الاجتماعیة داخل المجتمع، 
وأھمیة ھذه المشاركة الاجتماعیة لا تكمن فقط في مجرد الشعور بالمسؤولیة، وإنما 

ب تعاطف المجتمع واحترامھ وبالتالي ضمان النجاح أصبحت أمرا ضروریا لكس
 والإقبال من أفراد المجتمع.

ولكي تنجح المؤسسات الجزائریة في نشاطھا التسویقي فھي بحاجة إلى أن تكون 
مؤطرة بإطار یتمثل في إلتزامھا بالمسؤولیة الإجتماعیة بأبعادھا المختلفة كرؤیة 

 ن أجل تحقیق أھداف المؤسسة.إستراتیجیة حدیثة لتحقیق رضا الزبائن م
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 الملاحق
Table de fréquences 
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 60,0 60,0 60,0 72 ذكر 

 100,0 40,0 40,0 48 انثى
Total 120 100,0 100,0  

 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 13,3 13,3 13,3 16 سنة 20 من اقل 

 29 الى 20 من
 سنة

35 29,2 29,2 42,5 

 39 الى 30 من
 سنة

25 20,8 20,8 63,3 

 49 الى 40 من
 سنة

26 21,7 21,7 85,0 

 100,0 15,0 15,0 18 سنة 50 من اكثر
Total 120 100,0 100,0  
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 العلمي المؤھل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 15,8 15,8 15,8 19 متوسط 

 44,2 28,3 28,3 34 ثانوي
 85,8 41,7 41,7 50 جامعي
 100,0 14,2 14,2 17 عالي
Total 120 100,0 100,0  

 

 

 الوظیفة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 37,5 37,5 37,5 45 حرة اعمال 

 54,2 16,7 16,7 20 طالب
 94,2 40,0 40,0 48 موظف/مھني
 95,8 1,7 1,7 2 متقاعد
 100,0 4,2 4,2 5 بطال
Total 120 100,0 100,0  

 موبیلیس مؤسسة مع تعاملك فترة دامت كم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3 من اقل 

 سنوات
48 40,0 40,0 40,0 

 5 الى 3 من
 سنوات

25 20,8 20,8 60,8 

 5 من اكثر
 سنوات

47 39,2 39,2 100,0 

Total 120 100,0 100,0  
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