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 شكر وتقدير

 

تمامو.  بداية وقبل كل شيء أحمد الله عز وجل الذي مدني بالقوة والصبر لمباشرة ىذا العمل وا 

لتفضميا بالإشراف عمى ىذا  الأستاذة صميحة كاريشأتوجو بجزيل الشكر للأستاذة المشرفة 
 العمل وعمى توجيياتيا وملاحظاتيا القيمة، فميا مني كل الإحترام والتقدير.

بالشكر للأساتذة المحترمين أعضاء لجنة المناقشة عمى فضل كرميم لقبول مناقشة ىذا أتقدم 
 يبخموا عميالعمل، ولكل أساتذتي الكرام كلٌ باسمو، الذين رافقوني طيمة مشواري الدراسي ولم 

 بالنصح والإرشاد.

يدا في خروا جكما أتوجو بأسمى عبارات الشكر والامتنان لكل أفراد عائمتي، الذين لم يد  
 تشجيعي ومساعدتي لإتمام ىذا العمل.

طارات مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية عمى  لا يفوتني في ىذا المقام أن أشكر مسؤولي وا 
   فترة الدراسة الميدانية بالمؤسسة، وأخص بالذكرمساعدتيم وتقديميم كل التسييلات طوال 

 شي.نالسيدة بحو  السيد قاسم بوظهر سعيد، السيدة سميماني.ن،

كل من ساعدني من قريب أو بعيد وحفزني عمى المواصمة قدما نحو الشكر موصول أيضا ل
 ىذا العمل. استكمال
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 الممخص بالمغة العربية:

في عممية صياغة وتنفيذ إستراتيجيات  2.0ييدف ىذا البحث لإبراز مساىمة وأىمية أدوات الويب 
إنتاج بمما يسمح لممؤسسة سيرورة اليقظة عبر الويب،  المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة بالاعتماد عمى

نشاءالمعمومات المتعمقة بأصحاب المصمحة  للإلمام باىتماماتيم واستباق تطمعاتيم  تفاعمي معيم رحوا وا 
نشاء قيمة مشتركة ومستدامة.  بيدف التعاون معيم وا 

مسؤولية الإجتماعية لممؤسسة تتجسد الحدود النظرية لمبحث في التطرق لأبرز مراحل تطور مفيوم ال  
إضافة ، (2.0 لمجيل الثاني ليا )المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة وصولافي ذلك  2.0ومساىمة أدوات الويب 

فيما يخص دور اليقظة عبر الويب في صياغة وتنفيذ إستراتيجية المسؤولية الإجتماعية واتصاليا. إلى إبراز 
مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية وىي عبارة عن دراسة نوعية ركزت  تمت عمى مستوىفقد الميدانية  الدراسة

عمى عينة من أصحاب المصمحة من أجل تشخيص وتحميل الممارسات المختمفة لممسؤولية الاجتماعية 
 واختبار الفرضيات. لمبحثلمؤسسة محل الدراسة، بيدف وضع تفسيرات لمنموذج النظري با

موعة من النتائج التي تؤكد أن المسؤولية الإجتماعية لمؤسسة توصمنا من خلال ىذا البحث إلى مج
الخطوط الجوية الجزائرية ليا بعد استراتيجي وليس مجرد نشاط ثانوي، تيدف من خلاليا وبالاعتماد عمى 
مجموعة من الموارد إلى تفعيل سيرورة اليقظة عبر الويب وضمان التفاعل، التواصل والتعاون باستمرار مع 

 صمحة. أصحاب الم

، اليقظة عبر الويب، أصحاب 2.0مسؤولية إجتماعية لممؤسسة، أدوات الويب  الكممات المفتاحية:
 .، الخطوط الجوية الجزائريةالمصمحة، إنشاء قيمة مشتركة
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 الممخص بالمغة الانجميزية:

Abstract :  

The aim of this research is to highlight the contribution and importance of Web 2.0 tools in 

the formulation and implementation of corporate social responsibility (CSR) strategies, relying 

on the process of web vigilance. This allows the organization to produce information related to 

stakeholders and to create an interactive dialogue with them to understand their interests and 

anticipate their expectations, with the goal of collaborating and creating sustainable shared value. 

The theoretical framework of the research focus on the key stages in the evolution of the 

corporate social responsibility concept and the contribution of Web 2.0 tools to this evolution, 

leading to its second generation (CSR 2.0). Additionally, the study emphasizes the role of web 

vigilance in formulating and implementing CSR strategies and their communication. Regarding 

the empirical study, it was conducted at Air Algérie Company, employing a qualitative approach 

focused on a sample of stakeholders to diagnose and analyze the various CSR practices of the 

organization, in order to offer interpretations of the theoretical framework and testing the 

hypotheses. 

Through this research, we have arrived at a set of results confirming that the corporate 

social responsibility of Air Algérie Company has a strategic dimension and is not merely a 

secondary activity. The organization aims, by relying on a variety of resources, to activate the 

process of web vigilance and ensure continuous interaction, communication, and collaboration 

with stakeholders. 

Keywords: corporate social responsibility, web 2.0 tools, web vigilance, stakeholders, creating 

shared value, Air Algérie. 
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 تمهيد  1.1
تواجو المؤسسات العديد من التغيرات وما يصاحبيا من تحديات عمى المستوى المحمي والعالمي عمى 
غرار اشتداد حدة المنافسة، تطور اىتمامات الجيل الحالي من أصحاب المصمحة، زيادة الضغوطات 

من القرارات تكون إما  بخصوص القضايا البيئية والحد من التموث وغيرىا، مما يجعل المؤسسة تتخذ مجموعة
  بصفة إلزامية أو طوعية لمواجية تمك التحديات.

في سياق المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة برزت العديد من الأفكار والدراسات محاولة صياغة أساليب 
وتحديد ممارسات مناجيرية حديثة، تمكن المؤسسات من تحقيق التوازن بين البعد الاقتصادي، الاجتماعي 

لبيئي في إطار مزاولتيا لنشاطيا، قصد ضمان الاستمرارية والنمو أو من خلال التوصل إلى حمول وكذا ا
 مبتكرة تكسبيا مزايا تنافسية.

اتسعت دائرة الاىتمام بالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة لتشمل الالمام بقضايا كافة أصحاب المصمحة 
عمى حساب الأخرى، وبالرغم من أن البعض منيم لا  بما فييم الاساسيين والثانويين دون التركيز عمى فئة

يشكل أي تيديد لممؤسسة إلا أن التجاىل المستمر لاىتماماتيم يجرىا إلى عواقب من شأنيا المساس بسمعتيا 
 أدائيا الاقتصادي.وصورتيا، الأمر الذي ينعكس سمبا عمى 

ر جد ميم في ترشيد قرارات كان لتكنولوجيا المعمومات بصفة عامة وأدوات الويب بصفة خاصة دو 
" الذي ترتب عنو 0.2المؤسسات خاصة مع بروز وانتشار استخدامات الجيل الجديد من الويب "الويب 

تسييل وتسريع العديد من الممارسات عمى غرار نشر المعمومات، التفاعل معيا ومشاركتيا عبر العديد من 
وسائل الفعالة والمصادر الرئيسة والميمة لمحصول عمى التطبيقات والشبكات، بالتالي يعتبر الويب من بين ال

المعمومات المتعمقة بأصحاب المصمحة، والتي تمكن المؤسسة من التعرف عمى خصائصيم، اىتماماتيم 
وتطمعاتيم، من خلال خاصية المشاركة والتفاعل باعتماد حوارات ثنائية الاتجاه وبين عدد كبير من 

 المستخدمين في الوقت الفعمي. 

عميو، أصبحت العديد من المؤسسات تعتمد عمى أدوات الويب لتفعيل سيرورة اليقظة الاستراتيجية وكذا 
بناء علاقات قائمة عمى التعاون والمشاركة لضمان إنشاء حوارات تفاعمية مع أصحاب المصمحة بيدف 

   ياتيا الاجتماعية.استراتيجيات مسؤولصياغة، تنفيذ واتصال تطوير إنشاء قيمة مشتركة مما يساىم في 
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دراسة حالة مؤسسة  –، قمنا بدراسة ميدانية الأولوبيدف وضع تفسيرات لما تم عرضو في الفصل 
لاستكشاف ممارساتيا المسؤولة اجتماعيا، إلى جانب تحميل كيفية مساىمة  –الخطوط الجوية الجزائرية 

لتمك الممارسات  الصحيحينأدوات الويب في تفعيل سيرورة اليقظة الاستراتيجية لموصول إلى التبني والتنفيذ 
ق وتطويرىا، إضافة إلى ضمان وسائل وقنوات يتم من خلاليا إنشاء ومشاركة المحتويات المختمفة لتحقي

 اتصال فعال لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، بما يتوافق وخصائص أصحاب المصمحة. 

  بحثإشكالية ال 1.1
، نعتبر أن التغيرات الحاصمة في تكنولوجيا المعمومات والاتصال، وخاصة بروز التقديم أعلاهبعد 

(، ساىمت في اعتماد المؤسسات عمى استراتيجيات وتبنييا لممارسات بيدف 0.2الجيل الثاني لمويب )الويب 
ية من خلال ما سبق ذكره برزت لنا إشكالالاىتمام بأصحاب المصمحة في سياق مسؤولياتيا الاجتماعية، 

 :التالي السؤال التي تم صياغتيا في بحثال

 في تطوير ممارسات المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة؟ 1.2أدوات الويب ما هو الدور الذي تؤديه 

وتقديم تفسيرات ليا ، والتي سنبين كيف تم بناؤىا أدناهالفرضيات  تم صياغةلمعالجة ىذه الإشكالية 
 .مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةالتي تمت عمى مستوى دراسة الميدانية وال مراجعة الأدبيات من خلال

إنشاء قيمة مشتركة  تؤدي إلىإستراتيجية كممارسة المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة  :الفرضية الأولى
 ومستدامة.

صياغة وتنفيذ استراتيجية  يؤدي إلى التحكم في) اليقظة عبر الويب(  0.2اليقظة  ممارسة :الفرضية الثانية
 المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة.

من مع أصحاب المصمحة يؤدي إلى زيادة التفاعل المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة  اتصال الفرضية الثالثة:
 في الوقت الفعمي. خلال الحوار

 بحثال يةأهم 1.1
 فيما يمي:  نابحثنتتجمى أىمية 

لممؤسسة من بين حقول البحث التي لاتزال محل اىتمام العديد من تعد المسؤولية الاجتماعية  -
 المفكرين والباحثين.
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 بالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة. 0.2الويب أدوات التركيز عمى علاقة  -
الدور الأساسي لحوار أصحاب المصمحة والاستجابة لاىتماماتيم في خضم التزام المؤسسات  -

 بمسؤولياتيا الاجتماعية.
ستراتيجيات والممارسات التي يمكن لممؤسسة تبنييا لتطوير مسؤوليتيا الاجتماعية واتصاليا تحديد الا -

 .0.2باستخدام أدوات الويب 

 بحثهداف الأ 4.1
 جممة من الأىداف، نوجزىا فيما يمي: إلى تحقيق بحثال اىذنسعى من خلال 

 الاجتماعية لممؤسسة.تقديم مراجعة أدبية نحاول من خلاليا إبراز مراحل تطور المسؤولية  -
 في تطوير مفيوم المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة. 0.2إبراز مساىمة أدوات الويب  -
عرض جممة من أدوات الويب المساعدة عمى تفعيل سيرورة اليقظة وكذا توفير قنوات لمحوار  -

 تفاعل مع أصحاب المصمحة.لوا

 البحثوحدود منهجية  5.1
الاستنباطية التي تستند عمى مراجعة الأدبيات ذات الصمة بموضوع المسؤولية عمى المقاربة باعتمادنا 

، إضافة إلى بحث، والتي من خلاليا قمنا بتصميم نموذج نظري لم0.2الويب أدوات الاجتماعية لممؤسسة و 
لفرضيات، لتمك ابناء الفرضيات، وبيدف اكتشاف ممارسات المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة ووضع تفسيرات 

 لجأنا لمدراسة الميدانية المتمثمة في دراسة حالة مؤسسة.

المسؤولية الاجتماعية في التركيز عمى أىم مراحل تطور مفيوم  بحثتجسدت الحدود النظرية لم
(، وكذا خطوات صياغة 0.2 المسؤولية الاجتماعية لممؤسسةوصولا إلى الجيل الثاني ليا ) لممؤسسة

في تمك الخطوات بدءً من اعتماد  0.2استراتيجياتيا، تنفيذىا واتصاليا، مع إبراز مساىمة أدوات الويب 
 اليقظة عبر الويب وصولا إلى إنشاء حوارات تفاعمية مع أصحاب المصمحة.

دوات التي تتوافق الأدراستنا الميدانية عبارة عن دراسة نوعية اعتمدنا من خلاليا عمى مجموعة من 
باعتبارىا مصادر رئيسة لممعمومات، حيث تمت وطبيعة دراستنا مثل المقابلات، الملاحظة والبحث الوثائقي 

واختبار  بحثعمى مستوى مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية بيدف استكشاف ووضع تفسيرات لنموذج ال
الفرضيات مع التركيز عمى عينة من أصحاب المصمحة )المسافرين، المورد البشري والشركاء الاجتماعيين(، 
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، حيث اقتصرت عمى ىذه السنتين فقط من م0202و م0202شممت الحدود الزمنية لدراستنا سنتي في حين 
يا من توقف كمي لنشاط المؤسسة سنوات الأخيرة، بالنظر إلى انتشار جائحة كورونا وما نتج عن 20بين 

 والتدابير الصحية المطبقة آنذاك.للإجراءات تطبيقا 

 والفجوة البحثية الدراسات السابقة 6.1

من خلال اطلاعنا عمى الدراسات السابقة التي ألمت بكمى متغيري دراستنا، المسؤولية الاجتماعية 
 Hetze)، (Lee, Oh, & Kim, 2013)، نجد عمى سبيل الذكر لا الحصر دراسة 0.2لممؤسسة والويب 

& Winistörfer, 2016) ،(Cuervo Carabel , Orviz Martínez, & Arce García, 2019) ،
(Mazur-Wierzbicka, 2021). 

إلى أن المؤسسات التي ليا أكبر عدد من المنشورات  (Lee, Oh, & Kim, 2013) توصمت دراسة
 & Hetze) أما دراسة، الاجتماعيةعبر صفحاتيا عمى الشبكات الاجتماعية تعد الأكثر التزاما بمسؤوليتيا  

Winistörfer, 2016)  اتصال فقد ىدفت إلى تقييم طريقة استخدام البنوك لمواقعيا الالكترونية في
مسؤوليتيا الاجتماعية، حيث تم ذلك من خلال تحميل محتوى تقارير المسؤولية الاجتماعية المتوفرة عمى 

ىدفت إلى تحديد  (Mazur-Wierzbicka, 2021)كذلك، دراسة ، واقع الرسمية لمبنوك محل الدراسةالم
في تطوير اتصال المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة وتأثيرىا عمى  أىمية تطور تكنولوجيا المعمومات والاتصال

 ,Cuervo Carabel , Orviz Martínez)في حين ىدفت دراسة ، ة التواصل مع أصحاب المصمحةعممي
& Arce García, 2019)  إلى تحميل تفاعل مستخدمي الشبكات الاجتماعية مع منشورات المؤسسة حول

مسؤوليتيا الاجتماعية ومدى تأثير طبيعة محتوى تمك المنشورات عمى بناء الثقة بين أصحاب المصمحة 
 والمؤسسة.

في عممية صياغة وتنفيذ  0.2الويب  أدوات، حاولنا من خلالو إبراز مساىمة بحثنا ىذافيما يخص 
ستراتيجية المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة من خلال تفعيل سيرورة اليقظة عبر الويب القائمة عمى جمع، ا

المتوفرة عبر الويب المساعدة عمى القيام بذلك، كما  الأدواتمعالجة ونشر المعمومات بالاستعانة بعديد 
، بالتالي تظير مساىمتنا البحثية سمطنا الضوء عمى أىمية اتصال المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة عبر الويب

وسيمة مساعدة عمى إنتاج المعمومات وضمان حوار تفاعمي مع  0.2من خلال إبراز أن أدوات الويب 
أصحاب المصمحة لاستباق تطمعاتيم، حيث يتم الاعتماد عمييا قبل، أثناء وبعد صياغة استراتيجيات 
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نشاء معنى وليس فقط كوسيط لاتصال تمك المسؤولية الاجتماعية وصولا إلى اتصاليا بيدف التع اون وا 
الاستراتيجيات ومشاركتيا في شكل مخرجات عبر الويب والحصول عمى ردود أفعال وتعميقات تستغل لإنشاء 

 .حوارات مع أصحاب المصمحة

  بحثالهيكل  7.1
المسؤولية نظري يشمل مراجعة أدبيات الأول فصل النا إلى فصمين، بحثينقسم الييكل العام ل

 ل الثاني خصصناه لمدراسة الميدانية.ص، أما الف0.2الويب أدوات الاجتماعية لممؤسسة و 

ثلاثة أجزاء، الأول قمنا من خلالو بمراجعة أبرز الأبحاث الأكاديمية والدراسات  الأوليتضمن الفصل 
حل تطورىا وأىم العوامل التي اىتمت بموضوع المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة محاولين بذلك تحديد أىم مرا

وتمييده لبروز جيل ثاني  0.2المساىمة في ذلك إلى غاية الوصول إلى الانتشار الواسع لاستخدام الويب 
لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، أما الجزء الثاني خصصناه لمتطرق إلى مراحل وخطوات صياغة، تنفيذ 

مع الإشارة إلى أىم الممارسات المصاحبة لكل مرحمة، واتصال استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة 
عمى غرار تحديد أصحاب المصمحة، أما فيما يخص الجزء الثالث فيو عبارة عن امتداد لمجزء الثاني، أبرزنا 
من خلالو أىمية ودور العديد من أدوات الويب المساعدة والمساىمة في تفعيل اليقظة الاستراتيجية، باعتبارىا 

جراء حوارات تفاعمية مع أصحاب المصمحة بيدف إنشاء قيمة مشتركة. من الأدوا  ت المناسبة لمتعاون وا 

، فإنو يشمل أربعة أجزاء، الجزء الأول يتضمن الدراسة الميدانيةالمتعمق بالثاني فصل ال فيما يخص
، تقديم عام لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية مع تحديد عناصر اتجاىيا الاستراتيجي بحثوصف لمنيجية ال

وىيكمتيا، أما الجزء الثاني فقمنا من خلالو بتشخيص وتحميل ممارسات المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة محل 
يص لتشخالدراسة مع تسميط الضوء عمى عينة من أصحاب المصمحة، فيما تم تخصيص الجزء الثالث 

المساعدة عمى ذلك، اما الجزء الأخير المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة ومختمف الأدوات  إجراءات اتصال
في الانتقال لمجيل الثاني من المسؤولية  0.2مناقشة نتائج الدراسة بالتطرق لمساىمة أدوات الويب تضمن 

عبر الويب في صياغة وتنفيذ الاجتماعية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية وكذا إثبات دور اليقظة 
في اتصال  0.2، بالإضافة إلى مساىم أدوات الويب استراتيجية المسؤولية الاجتماعية لذات المؤسسة

المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية ودورىا في إنشاء حوار تفاعمي مع أصحاب 
 المصمحة.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

المسؤولية الأول: ممارسات الفصل 
من خلال أدوات  الاجتماعية للمؤسسة

 : مراجعة للأدبيات0.2الويب 



 للأدبيات مراجعة: 2.0 الويب أدوات خلال من لممؤسسة الاجتماعية المسؤولية تممارسا: الأول .الفصل2
 

1 
 

 تمهيد 
شيد مفيوـ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة عدة تطورات عبر فترات نتيجة لمتغيرات التي واكبت كؿ 
فترة، إلا أف الجوىر الأساسي ليذا المفيوـ بقي ثابت وقائـ عمى تحقيؽ التوازف بيف الأداء الاقتصادي، 

الذي ترتب عنو تطور  2.0ويب الاجتماعي والبيئي لممؤسسة، وصولا إلى بروز ورواج استخداـ أدوات ال
العديد مف ممارسات المؤسسات وأصحاب المصمحة عمى حد سواء، مف خلبؿ سرعة وسيولة تدفؽ 

 المعمومات والتفاعؿ معيا في الوقت الفعمي.

يعتبر كؿ مف اليقظة وحوار أصحاب المصمحة عبر الويب مف بيف الأدوات الفعالة المساعدة عمى 
ت المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، القائمة عمى التعاوف بيدؼ إنشاء قيمة مشتركة، صياغة وتنفيذ استراتيجيا

إضافة إلى ذلؾ تعتبر أدوات الويب مف الوسائؿ الضرورية لاتصاؿ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، الأمر 
التي  الذي يمكف مف إنشاء محتوى تفاعمي يتيح لأصحاب المصمحة فرصة المشاركة بآرائيـ واقتراحاتيـ

  تضمف دعـ وتطوير المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة واستدامتيا.
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 ةتطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية لممؤسس 1.2
مراحؿ وىذا ممثمة في عدة فترات مختمفة مف الزمف  عبرتطورا  ةجتماعية لممؤسسشيدت المسؤولية الإ

الذيف حاولوا  برز العديد مف الباحثيف في ىذا الشأف مرحمة،كؿ  زامنتالتي والتغيرات  بالنظر إلى الأوضاع
 ."01"، كما ىو موضح في الشكؿ وضع معالـ وخصائص تميّز كؿ مرحمة عف الأخرى

تسعى مف  حيث تماما متزايدا مف طرؼ المؤسسات،ىكما عرفت المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة إ 
، (Mazur-Wierzbicka, 2021)عمييا الحفاظ بناء علبقات دائمة مع أصحاب المصمحة و  إلى خلبليا

 .واىتماماتيـ تقنيات تتوافؽ وخصائصيـإعتماد أساليب و ب

 (1.0الجيل الأول لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسة )المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة  1.1.2
ممسؤولية ل والممارسات الميدانية الأبحاث الأكاديميةتطور في  كاف لبيئة الأعماؿ دور أساسي

، وكذا العوامؿ عرض أبرز مراحؿ التطور التي مرت بيا ىذه الأخيرةنحاوؿ فيما يمي و  ،الإجتماعية لممؤسسة
 المساىمة في ذلؾ.

 مرحمة الأعمال الخيرية والتبرعاتأولا: 
أف زيادة الاىتماـ بالعمؿ إلى  (Carroll, 2008) و (Fredireck, 1994)كؿ مف  ةأشارت دراس

الخيري والوعي بالقضايا الاجتماعية والإنسانية مف طرؼ المؤسسات يمتّد تاريخو إلى القرف التاسع عشر، 
ع وىذا نتيجة لما ترتب عف الثورة الصناعية مف احتجاجات ورفع المطالب بتحسيف ظروؼ العمؿ والأوضا

 الاجتماعية.
بروز نظرية الإدارة العممية كاف ليا دور في النيوض أف  (Wren & Bedeian, 2009) كما أكد

لما  إضافة ،بمبدأ "الفرد العقلبني"، المدفوع بمصالحو الشخصية لمحصوؿ عمى مكافآت مالية ومنفعة ذاتية
 الأداءوتحسيف مف أجؿ تقميؿ مشاكؿ العمؿ  لممورد البشريوالإنسانية الاجتماعية  ةصاحبيا مف حركة الرعاي

عف طريؽ توفير عيادات طبيّة، قاعات الإطعاـ، الحمامات، المشاركة في الأرباح ومرافؽ الترفيو وغيرىا، كؿ 
ىاتو ، بالتالي كؿ تبادؿ المصالح والتعاوف، تحسيف روحيـ المعنوية والشعور بالانتماء، ولائيـ لضمافىذا 

 فيما يعرؼ بالمسؤولية الإجتماعية لممؤسسة. تشكؿالإىتمامات بالمورد البشري وغيرىا 

انتشار بعض الأعماؿ الخيرية مف طرؼ المؤسسات عرفت فترة ما قبؿ خمسينات القرف الماضي 
نية وزيادة تبرعات المالية والعينية لممجتمع، وكذا انتشار الرعاية الاجتماعية والإنساالوالمتمثمة عادة في 
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مورد البشري، إلا أف ىذه المحاولات عانت العديد مف الانكسارات والتراجع خاصة خلبؿ فترة الالاىتماـ ب
 ,Fredireck) (Heald, 1988) الكساد في الثلبثينات مف القرف العشريف، تمتيا الحرب العالمية الثانية 

  .، أيف شيدت مختمؼ المناطؽ التي كانت مسرح ليذه الحرب تدىور وركود في كافة المياديف(1994
 ": مراحل تطور المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة01الشكل "
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 (Carroll, 2021) و (Visser, 2014)،(Frederick , 2008): بالاعتمادالمصدر: مف إعداد الباحثة 

 Social Responsibilities of theب بعنواف اكت 1953سنة  H.Bownأصدر الباحث الأمريكي 
businessman1الأمريكية  ، الذي حاوؿ مف خلبلو توضيح مسؤوليات رجاؿ الأعماؿ في الولايات المتحدة

                                                           

   //:f4FgXurlr.mehttps/ اٌىزبة ِزبذ ٌٍزظفر ػٍٝ:  1

https://urlr.me/f4FgX


 للأدبيات مراجعة: 2.0 الويب أدوات خلال من لممؤسسة الاجتماعية المسؤولية تممارسا: الأول .الفصل2
 

4 
 

ائد التي تعود عمى كلب الطرفيف، إضافة إلى شرح بعض الخطوات العممية و اتجاه المجتمع، مع إبراز الف
الاجتماعية والأخلبقية المنتشرة في تمؾ الفترة، كما أكّد أف تأثير قرارات رجاؿ الأعماؿ لا للبىتماـ بالقضايا 

ير آخر سواء مباشر أو غير مباشر عمى القيـ الثقافية تقتصر عمى الجانب الاقتصادي فقط، بؿ ليا كذلؾ تأث
والأخلبقية بالمجتمع، وبالتالي لا يمكف لرجاؿ الأعماؿ القياـ بمشاريع تعود بالفائدة عمييـ فقط، بؿ يجب أف 

 ,Bowen)المساىمة في التنمية وما إلى ذلؾ  تخدـ مصالح المجتمع ككؿ، كالرفع مف المستوى المعيشي،
حيث اىتماـ العديد مف الباحثيف الأكاديمييف وكذا رجاؿ الأعماؿ،  H.Bown (1953) جمب كتاب .(1953

 منيـ مف اعتبره مرجع أساسي لفيـ وتبني المسؤولية الإجتماعية لممؤسسات.

اؿ التي يقوـ بيا رجاؿ الأعم الالتزاماتالمسؤولية الإجتماعية عمى أنيا "تمؾ  H.Bownعرؼ 
 "والمتمثمة في السياسات، اتخاذ القرارات أو إعتماد طرؽ عمؿ مرغوبة تتوافؽ مع أىداؼ وقيـ المجتمع

(Bowen, 1953, p. 06)، رجاؿ الأعماؿ  رغـ النفوذ والقوة التي يتمتع بياأكد مف خلبؿ تعريفو أنو  حيث
مع الأخذ والعمؿ عمى تحقيؽ مصالحيـ الخاصة لممجتمع لثقافية والأخلبقية حتراـ القيـ اباإلا أنيـ ممزموف 

  بعيف الإعتبار الصالح العاـ.

 ماعيةتجمرحمة الاستجابة الإثانيا: 
ـ التي 1980ـ إلى غاية 1960في الفترة الممتدة مف  برزت العديد مف الدراسات والأبحاث الأكاديمية

دلا مف المسؤولية الاجتماعية. يقصد بالاستجابة الاجتماعية قدرة تبنت مصطمح الاستجابة الاجتماعية، ب
، عكس (Fredireck, 1994) المؤسسة عمى الاستجابة لمضغوط، المتطمبات والاحتياجات الاجتماعية

عماؿ الخيرية التي في تمؾ التبرعات والأ ةالمرحمة السابقة أيف كانت تتجسد المسؤولية الإجتماعية لممؤسس
 يقدميا رجاؿ الأعماؿ بشكؿ طوعي وليس نتيجة لمطالب المجتمع. 

المؤسسات   تتضمف التزاـالإجتماعية  لبستجابةلأف الفكرة الأساسية  (Fredireck, 1994)أكد 
ة ثابتة طواؿ جميع مراحؿ نشاطيا بالعمؿ مف أجؿ التحسيف الإجتماعي، وتتحمؿ ىذا الإلتزاـ وتعمؿ بو كميم

فقد يكوف ىذا الإلتزاـ طوعاً كإجراءات وقائية تتخذىا المؤسسة أو قد يتـ فرضو سواء الرئيسية أو الثانوية، 
لممؤسسة موقؼ مستجيب أف الباحث  وفي السياؽ ذاتو، أشار، قصرا مف خلبؿ إجراءات تتخذىا الدولة
جابة عمى الأسئمة التالية: ىؿ تستطيع المؤسسة الاستجابة؟ كيؼ يتـ لمقضايا الاجتماعية، وىذا مف خلبؿ الإ

ضرورة الانتباه ودراسة القيود الداخمية والخارجية كد عمى ذلؾ؟ كـ يكمفيا؟ ماىي الوسائؿ؟ وبأي تأثير؟، كما أ
السريعة  داخميا عمى سبيؿ المثاؿ الاستجابة ،التي تواجو المؤسسة وتحوؿ بينيا وبيف الاستجابة الاجتماعية
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الذي حتاج لإجراء تعديلبت تنظيمية أو ىيكؿ تنظيمي أكثر مرونة، انتشار البيروقراطية تلمقضايا الاجتماعية 
مف شأنو أف يعرقؿ الاستجابة، إضافة إلى نقص الاتصاؿ بيف مختمؼ المستويات الإدارية، أما خارجيا: 

مات الكافية والمقبولة لمعرفة القضايا الاجتماعية، فتتعمؽ ىذه القيود مثلب بعممية مراقبة البيئة وجمع المعمو 
نظمة متداخمة تمتاز بالتعقد، استمرارية المشاكؿ والآفات أطبيعة العلبقة بيف المؤسسة والمجتمع باعتبارىا 

 .الاجتماعية، صعوبة تقييـ التكاليؼ والفوائد الاجتماعية بطريقة دقيقة

ـ بالمسؤولية الإجتماعية مف طرؼ المؤسسات الباحث ضرورة الإىتماسبؽ يوضح ما مف خلبؿ 
  عميو في السابؽ. تعماؿ الخيرية كما كانالأممارسة دائمة ولا تقتصر فقط عمى مجموع التبرعات و  واعتبارىا

ماعية، مف جيتو دراسة اقترح مف خلبليا نموذج ثلبثي الأبعاد للبستجابة الاجت (Carroll, 1979) قدـ
الاجتماعية لممؤسسة؟ ما ىي  الاستجابة انطلبقا مف الإجابة عمى الأسئمة الرئيسة الآتية: ما ىو مضموف

ما ىي طريقة الاستجابة الاجتماعية؟، حيث أف و يجب عمى المؤسسة معالجتيا؟  القضايا الاجتماعية التي
الاجتماعية لممؤسسة، ترتيب  الاستجابةالإجابة عمى ىذه الأسئمة تساعد المؤسسة عمى الفيـ الجيد لمضموف 

القضايا الاجتماعية التي يجب الاستجابة ليا حسب الأولوية، وتحديد الفئة التي تتواجد بيا المؤسسة وفؽ 
غياب تاـ للبستجابة، يقصد بيا درجة استجابتيا لمقضايا الاجتماعية والتي تنحصر بيف عدـ الاستجابة 

 الاستجابة.ؿ عمى كثرة والتي تد الاستباقيةوالاستجابة 

طمعات الإقتصادية، القانونية، الأخلبقية تالمسؤولية الإجتماعية عمى أنيا "تشمؿ ال A.Carrollعرؼ 
أكد مف حيث ، (Carroll, 1979, p. 500) معيف"مف المؤسسة في وقت  المجتمع والخيرية التي يتوقعيا

 والالتزامات القانونيةلا تقتصر عمى الإعتبارات الإقتصادية  ةف المسؤولية الإجتماعية لممؤسسخلبؿ تعريفو أ
كوف ىذه العناصر الأربعة مكممة لبعضيا، كما  الخيريةبؿ مف المفترض الإىتماـ كذلؾ بالجوانب الأخلبقية و 

 ف.تتغير عبر الزمو أف القضايا الإجتماعية ليست ثابتة وتختمؼ مف مؤسسة لأخرى 

أكدت نتائجيا أف عممية الاستجابة لمقضايا الاجتماعية  ،(Arlow & Gannon, 1982) أما دراسة
ينبغي أف تتوافؽ والأداء الاقتصادي لممؤسسة كشرط أساسي، كما أف الأثر الاقتصادي والعوائد المالية 

 للبستجابة الاجتماعية قد يستمر لسنوات طويمة.

منيا المؤيدة  حججر مف الأبحاث الأكاديمية وانتشار عدة أفكار و بيفت ىذه المرحمة بروز عدد كعر 
 ىذا ما نقدمو في النقطة الموالية.، لموضوع المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة وأخرى معارضة لو
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 ة بين التأييد والمعارضة لمسؤولية الاجتماعية لممؤسسا  
 حيث للبستجابة الاجتماعية، ورجاؿ الأعماؿ التي تدعوا المؤسسات برزت العديد مف الأبحاث المؤيدة

 لتركيز والاىتماـ بالمسؤولية الاجتماعيةحث عمى االتي ت الحجججموعة مف م (Davis, 1967) قدـ
 .عضو البعضالمجتمع أكثر تعقيدا، كوف كؿ جزء مف أجزائو مرتبط ومكمؿ لبأصبح  :أولا، وىي لممؤسسة

اىتماـ  ثالثا: المجتمع يمتمؾ ثروات وثقافات يرغب في الحفاظ عمييا ولا يسمح بإلحاؽ الضرر بيا.: ثانيا
المؤسسة بالعموـ الاجتماعية بصفة عامة والمسؤولية الاجتماعية بصفة خاصة، تمنحيا معرفة جيدة بكيفية 

حاؿ وجود تجاوزات تقترفيا المؤسسة، وبالتالي  تدخؿ الدولة لوضع ضوابط في :رابعا التأثير عمى المجتمع.
انتشار الوعي حوؿ المفاىيـ الأخلبقية  خامسا: .مف الضروري أف تستخدـ ىذه الأخيرة سمطتيا بشكؿ مسؤوؿ

صر الأكثر نىذا الع حسب الباحث :وأخيرا سادسا الأعماؿ المسؤولة اجتماعيا. فضموفجعمت أفراد المجتمع ي
بيف ممكية المؤسسة وتسييرىا مف حجـ السيطرة التي عادة ما تميز مالؾ أىمية، حيث قمص الفصؿ 

المؤسسة، بالتالي فإف تفويض السمطة لممسيريف يمكنيـ مف تحديد مسؤولية المؤسسة اتجاه المجتمع دوف 
ارتباؾ. في السابؽ كاف رجاؿ الأعماؿ يتمتعوف بقوة اجتماعية كبيرة، حتى أف الحكومات كانت تسعى للؤخذ 

ف ىذه الفكرة بدأت بالتلبشي كوف رجاؿ الأعماؿ الأكثر نجاحا في الوقت الراىف يولوف اىتماما أرائيـ، إلا بآ
 .عكبيرا لمعلبقات العامة ويعمموف عمى تطوير مسؤوليتيـ اتجاه المجتم

أبرز الداعميف لمتوجو نحو الأسواؽ الحرة القائمة  Chicagoمف جامعة  Milton Friedmanيعد 
تحت   ، أشير مقاؿ لوM. Friedmanـ نشر 1970عدـ تدخؿ الدولة أو التقميؿ منو. سنة  عمى مبدأ

أحدث مف خلبلو  ”The social responsibility of business is to increase its profits“عنواف
ف ضجة كبيرة وأدى إلى توسيع دائرة الشكوؾ حوؿ مدى شرعية المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات، أيف أكد أ

المسؤولية الاجتماعية الوحيدة لممؤسسات ىي تعظيـ الأرباح، داعما حجتو بأف الأفراد والجماعات بالمجتمع 
أشار إلى و ، (Porter & Kramer, 2011) ىـ مف يشكموف ىذه المسؤولية بصفة طوعية وليست المؤسسات

د عامؿ لديو مسؤولية اتجاه حاممي الأسيـ والمالكيف، تتمثؿ ىذه أف المدير التنفيذي بالمؤسسات الخاصة مجر 
المسؤولية في إدارة الأعماؿ وفقا لرغباتيـ التي تتمثؿ عموما في تعظيـ الأرباح، ولا يمكنو التصرؼ وفؽ 
مبادئو ومسؤولياتو الاجتماعية، فمثلب لا يمكنو خفض الأسعار مف أجؿ المساىمة في تقميص نسبة التضخـ 

لا يحؽ لو التصرؼ في أمواؿ المؤسسة إلا كما يرغب كما بة الفقر، أو الإنفاؽ لمحد مف التموث، ومحار 
ؿ. لكف ىذا لا يمنع المدير التنفيذي مف رفض العمؿ بأي مؤسسة اويتوقع حاممي الأسيـ المالكيف وحتى العم

لا يمكف فرضيا عمى مفرد و يتعارض نشاطيا مع قيمو ومعتقداتو، فبالتالي تصبح مسؤولية اجتماعية ل
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أما في حاؿ ما قاـ مالؾ لمؤسسة فردية بإنفاؽ أموالو مف أجؿ المسؤولية الاجتماعية فإنو في ىذه المؤسسة، 
 .(Friedman, 1970) أمواؿ الآخريف فيالحالة يقوـ بالتصرؼ في مالو الخاص وليس 

                   رة بموضوع المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة اعتبرىامع زيادة اىتماـ الباحثيف في تمؾ الفت
M. Friedman  فكرة "غير أخلبقية" تنتيؾ حقوؽ أصحاب المصمحة(Freeman & Dmytriyev, 

دى بالكثير ف خلبؿ تحمؿ تكاليؼ اجتماعية قد تقمؿ مف كفاءة ومردودية المؤسسات، وىذا ما أ، م(2017
الاستجابة لمقضايا  وأمف رجاؿ الأعماؿ ومسيري المؤسسات لعدـ قبوؿ الالتزاـ بمسؤوليتيـ اتجاه المجتمع 

الاجتماعية، إلى غاية ارتفاع ضغط المجتمع بصفة عامة والمستيمكيف بصفة خاصة وانتشار فضائح 
 .(Fredireck, 1994) المؤسسات وزيادة الوعي والاىتماـ بالطبيعة

أفكار  ىي ةلممؤسسفي كتابو "الرأسمالية والحرية" أف المسؤولية الاجتماعية  M. Friedmanأشار 
 في مجتمع حر، حيث توجد مسؤولية اجتماعية واحدة لممؤسسات تخريبية بشكؿ أساسيو  ومعتقدات مدمرة

زيادة الأرباح والبقاء ضمف قواعد المعبة في ظؿ  وىي استخداـ مواردىا والقياـ بالنشاطات المحددة مف أجؿ
  .(Friedman, 1970)داع منافسة حرة ومفتوحة دوف الاحتياؿ والخ

 مرحمة أخلاقيات الأعمال والمواطنةثالثا: 
شريف، والتي تعاقبت الفضائح الأخلبقية لممؤسسات وقضايا الفساد في فترة الثمانينات مف القرف الع

لفتت انتباه العديد مف الباحثيف والييئات الحكومية وغير الحكومية، مما انجر عنو إعادة النظر في مفيوـ 
ـ تقريبا، اتخذت 1980فمنذ عاـ  (Frederick , 2008) ، فحسبةماعية والأخلبقية لممؤسسالمسؤولية الاجت

معنى جديد تجاوزت الأعماؿ الخيرية والاستجابة الاجتماعية، حيث أصبحت  ةمؤسسالمسؤولية الاجتماعية لم
المؤسسات تسعى في مجاؿ مسؤوليتيا الاجتماعية إلى خمؽ مناخ أخلبقي مبني عمى المبادئ الأخلبقية، 
احتراـ حقوؽ أصحاب المصمحة والحفاظ عمييا، العدالة والانصاؼ في جميع المعاملبت، كما تتحمؿ 

ات باعتبارىا كياف قانوني، نفس واجبات والتزامات أفراد المجتمع المدني، والخضوع لمقانوف والمشاركة المؤسس
 في المصمحة العامة.

تسعى إلى حماية ىي تمؾ التي ، أف المؤسسات المواطنة (Matten & Crane, 2003) كما أكد
ذلؾ عمى الحكومة كما كاف في السابؽ، وىذا مف خلبؿ بعض وتسيير حقوؽ المواطنيف، ولا يقتصر 

تختمؼ القيـ الأخلبقية، . المبادرات كدعـ التعميـ، الرعاية الصحية، استحداث مناصب عمؿ جديدة وغيرىا
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المبادئ والعادات مف منطقة إلى أخرى، وىذا راجع إلى اختلبؼ الديانات، المعتقدات والثقافات، وبالتالي تجد 
نفسيا ممزمة باحتراـ القيـ الأخلبقية والثقافية لممجتمع الذي تنشط فيو، كما تعمؿ عمى تصحيح كؿ المؤسسة 

 المعتقدات والتقاليد الخاطئة باعتبارىا مؤسسة مواطنة ومسؤولة اجتماعيا.

 ,Carroll) اىتماـ كبير في التسعينيات مف القرف الماضي، وىو الطبيعة كاف محؿموضوع آخر 
العمؿ عمى وضع برامج ومعايير لمحفاظ عمييا والحد مف التموث والانبعاثات التي تسببيا ، مف خلبؿ (2008

 في إطار مسؤوليتيا البيئية. المجتمعات بصفة عامة والمؤسسات بصفة خاصة

         وضع ضوابط لإستغلبؿ برز نشاط بعض الييئات الحكومية وغير الحكومية اليادفة إلى
      ،مساعدة المؤسسات مف أجؿ تبني ممارسات مسؤولة اجتماعياالطبيعية والحفاظ عمييا وكذا  الثروات

 ، تحت عنواف "مستقبمنا المشترؾBrundtland Reportتـ إصدار  ـ1987عمى سبيؿ الذكر في سنة 
(Our common future)1،"  مف طرؼWCED (World Commission on Environement  and 

Development)2 عدالة الإجتماعية بيدؼ دعـ النمو الإقتصادي، تحقيؽ ال ،التابعة لييئة الأمـ المتحدة
مف طرؼ ىيئة الأمـ المتحدة، أطمؽ  ـ1992سنة  مؤتمر ريودي جانيرو بالبرازيؿكما انعقد  .وحماية الطبيعة

إلى تحديد مسؤوليات جميع مف يستغؿ تيدؼ  3عميو اسـ "قمة الأرض"، جاء المؤتمر بمجموعة برامج أعماؿ
التقارير والبيانات، القابمية  الإفصاح عفالثروات الطبيعية بما فييا المؤسسات، تبني قيـ جديدة كالشفافية عند 

 .الطبيعةالحفاظ عمى مع واستدامتيا  نشاط المؤسسات تطويركذا لممسائمة و 

 BSR4 (Business for Socialتحمؿ إسـ  منظمة غير ربحيةـ 1992سنة  تأسست ذلؾ،ك 
Responsibility) مقيـ الاجتماعية ل ياالإقتصادي مع ضماف احترامتحسيف أدائيا عمى  تساعد المؤسسات
 عمى حقوؽ كافة أصحاب المصمحة دوف إلحاؽ الضرر بالطبيعة. ياوالأخلبقية وحفاظ

                                                           

 اٌزمش٠ش ِزبذ ػٍٝ: 1

 https://sustainabledevelopment.un.org/content/documents/5987our-common-future.pdf 

ي اٌز١ّٕخ ٟ٘ ِٓ ث١ٓ ثشاِح الأُِ اٌّزسذح، رٙذف إٌٝ رمذ٠ُ رمبس٠ش ٚالزشاذ ثشاِح ػًّ زٛ اٌٍدٕخ اٌؼب١ٌّخ ٌٍج١ئخ ٚاٌز١ّٕخ: 2

    /https://sdgs.un.orgٚزّب٠خ اٌطج١ؼخ. ٠ّىٓ الإطلاع  ػٍٝ اٌّض٠ذ ِٓ اٌزفبط١ً ػٍٝ: 

 ، ِزبذ ػٍٝ: (Agenda 21) 21وّب ٠ؼشف ثدذٚي أػّبي اٌمشْ  3

https://sustainabledevelopment.un.org/outcomedocuments/agenda21   

اٌٛلا٠بد اٌّزسذح –بسح ػٓ شجىخ أػّبي رمذَ الاسزشبساد فٟ ِدبي اٌّسؤ١ٌٚخ الإخزّبػ١خ، ِمش٘ب الإخزّبػٟ ثىب١ٌفٛس١ٔب ػج  4

 .www.bsr.org، ٌٚٙب ػذح فشٚع ػجش اٌؼبٌُ، ِٛلؼٙب الإٌىزشٟٚٔ اٌشسّٟ: -الأِش٠ى١خ

https://sdgs.un.org/
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أشرنا سبؽ وأف لعشريف التي غيرات الحاصمة في بيئة الأعماؿ في فترة الثمانينات مف القرف التميدت ا
مقاربة لبروز  ،، وكذا ارتفاع حدة الضغط عمى المؤسسات مف طرؼ المجتمعات وخاصة المستيمكيفيايلإ

 .المسؤولية الاجتماعية لممؤسسةدور كبير في إثراء موضوع والتي كاف ليا  أصحاب المصمحة

 لممؤسسة  مقاربة أصحاب المصمحة والمسؤولية الاجتماعية 
بنشر كتاب حوؿ إدارة الأعماؿ الاستراتيجية مف منظور مقاربة  1984سنة  R.E.Freemanقاـ 

 سؤولي، استجابة لاىتمامات م1(Strategic Management: A Stackholder Approchأصحاب المصمحة )
راتيجياتيـ جاىدا لبناء إطار عمؿ جديد يمكنيـ مف تطوير استوعمؿ ومسيري المؤسسات في تمؾ الفترة، 

نشاء فرص عمؿ جديدةو  وتأكيد  19652سنة  H.I.Ansoffقدمو تدارؾ ما بىذا كما قاـ مف خلبؿ كتابو  .ا 
دوف تيميش  عمى ضرورة الإىتماـ بكافة أصحاب المصمحة القائمةما جاءت بو مقاربة أصحاب المصمحة 

 .(Freeman & McVea, 2001)(Freeman, 1984) مجموعة عمى حساب الأخرى

حتمؿ أف يؤثر عمى أصحاب المصمحة عمى أنيـ "أي فرد أو مجموعة يتأثر أو ي  بتالي يمكف تعريؼ 
، والغرض مف إدارة أصحاب المصمحة ىو (Freeman & McVea, 2001) تحقيؽ أىداؼ المؤسسة"

دارة  عدة تحداثمحاولة اس نشاء قيمة مختمؼ العلبقات بينيـأساليب لبناء وا   . مشتركة، وا 

الأفراد أو المجموعات بأنيـ يتمثموف في التعريؼ السابؽ يمكف تحديد أصحاب المصمحة مف خلبؿ 
التي يمكف أف تتأثر وتؤثر في نشاط المؤسسة بشكؿ مباشر أو غير مباشر، أو باعتبارىـ داخمييف أو 

نظر إلى أصحاب ، مع فيـ العلبقات المختمفة وتحديد المصالح بينيـ، ومف وجية نظر أخرى ي  خارجييف
يقصد بأصحاب المصمحة الأساسييف أولئؾ الذيف يعتبر تواجدىـ  .نيـ أساسيوف أو ثانويوفأالمصمحة عمى 

وىـ بمثابة البنية ، الزبائف، المورديف والمساىميف، الموارد البشريةالمؤسسة مثؿ  وبقاءضروري لاستمرار 
التحتية، أما أصحاب المصمحة الثانويوف فيـ يتمثموف عادة في الييئات والأطراؼ الذيف تنشأ بينيـ وبيف 
الإدارة العميا معاملبت، لكف مشاركتيـ ليست ضرورية لاستمرار وبقاء المؤسسة، عمى سبيؿ المثاؿ وسائؿ 

ف المؤكد أف أصحاب المصمحة الثانويوف قد يشكموف الإعلبـ، الجمعيات والمنظمات غير الحكومية، لكف م
                                                           

 ِزبذ ٌٍزظفر ػٍٝ:  1

https://books.google.dz/books?id=NpmA_qEiOpkC&printsec=frontcover&redir_esc=y#v=onepa

ge&q&f=false  

ثغشع رسذ٠ذ ٔشبط أشبس ٌضشٚسح رسذ٠ذ أطسبة اٌّظٍسخ الأسبس١١ٓ ِٓ طشف الإداسح  Corporate Strategyوزبثٗ  فٟ 2

ِفبضٍخ ث١ٓ أطسبة اٌّظٍسخ ٚر١ّٙش اٌثب١٠ٛٔٓ ُِٕٙ إٌٝ اٌّؤسسخ ٚرسم١ك أ٘ذاف رؼٛد ػ١ٍُٙ ثبٌفبئذح، ٌىٓ ٘زا الأِش أدٜ 

 .(Freeman & McVea, 2001)(Freeman, 1984)اٌز٠ٓ اػزجشُ٘ ثّثبثخ ل١ٛد ٌٍٛطٛي إٌٝ الأ٘ذاف 

https://books.google.dz/books?id=NpmA_qEiOpkC&printsec=frontcover&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.dz/books?id=NpmA_qEiOpkC&printsec=frontcover&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
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 & ,Maignan, Ferrell)مصدر لمضغط والتيديد في حاؿ ما تجاىمت المؤسسة أو أىممت وجودىـ بالكامؿ
Ferrell, 2005) .مالكي مجموعة تمثؿ الأولى مجموعات ثلبثىناؾ مف يحددىـ مف خلبؿ  ذلؾ،ك 

 ليسوا لكنيـ المؤسسة مع مالية علبقات أيضًا لدييـ مصمحة أصحاب ةثانيال المجموعة، المساىميفة و لمؤسسا
 ،مؤسسةال مع مالية علبقة ـلديي ليس الأخيرة، المجموعة أما. الزبائفو  كالأفراد العامميف بيا مساىميف فييا

 .(Dimitrova, 2018)ةغطاالض تالجماعاو  الحكومية وغير الحكومية المنظمات مثؿ: لكنيـ يؤثروف عمييا

أف مقاربة أصحاب المصمحة ليا صمة بنظرية النظـ، حيث  ،(Freeman & McVea, 2001) أكد
اـ تركز نظرية النظـ عمى الروابط الخارجية التي تشكؿ جزءا مف كؿ مؤسسة باعتبار ىذه الأخيرة "نظ

مفتوح"، بالتالي ىي جزء مف النظاـ ككؿ، وىذا ما يفسر وجود روابط بيف كؿ الأنظمة الأخرى، وعميو لا 
لكف في  ،يمكف حؿ أي مشكمة في نظاـ ما إلا بدعـ مف جميع الأعضاء، أو ما يعرؼ بأصحاب المصمحة

 الوصوؿ لمحؿ الأمثؿ.حاؿ ما تـ حؿ مشكمة ما دوف الأخذ بعيف الاعتبار الأنظمة الأخرى، فلب يمكف 

 Théorie)( فإف نظرية أصحاب المصمحة باعتبارىا نظرية تعاقدية 2003) Capronحسب 
contractuelle)   تعتمد عمى عقود صريحة أو ضمنية تحافظ بيا المؤسسة عمى أصحاب المصمحة مف

يقدـ أصحاب حيث  ،(Fana, 2010) أجؿ خمؽ التوافؽ بيف الرشادة الاقتصادية والاىتمامات الاجتماعية
التي تعتبر ذات أىمية لنجاح المؤسسة عمى المدى البعيد، قد تكوف ممموسة مثؿ جمب  المصمحة الموارد
توفير البنية التحتية والموقع وغيرىا، أما الموارد غير الممموسة نذكر منيا الخبرة، ،       رؤوس الأمواؿ
ة الايجابية التي تمنح القوة لممؤسسة، كما يمكف لأصحاب المصمحة الانسحاب وتشكيؿ ر والصو الالتزاـ، الولاء 

 .(Maignan, Ferrell, & Ferrell, 2005)تيديد ليا 

إف الاىتماـ الرئيسي ليذه المقاربة ىو ضماف بقاء المؤسسة ونجاحيا عمى المدى الطويؿ، مف خلبؿ 
الأىداؼ وضماف الموازنة والتكامؿ وا عطاء الأىمية لكافة أصحاب المصمحة، وىذا مف خلبؿ توفير  تحقيؽ

ت البيئية دوف المجوء لنماذج استراتيجية أخرى، مف مف التعامؿ مع المتغيرا كفومرنة تماستراتيجية موّحدة 
أصحاب والتأثير بيا عمى خلبؿ رسـ اتجاىات جديدة أو محتممة لممؤسسة بشكؿ فعاؿ وضماف كيفية العمؿ 

ف التركيز عمى إدارة بيئة الأعماؿ والعلبقات أعمييا. كما أصحاب المصمحة وتحديد تأثير المصمحة 
والاىتمامات المشتركة دوف تجاىؿ أي مجموعة مف أصحاب المصمحة يشجع عمى إدارة قائمة عمى القيـ 

أصحاب المصمحة  الأساسية ليذه لمقاربة تتضمف الأفكار خلبقيات الأعماؿ واحتراـ خصائص المجتمع.أو 
تطوير علبقات متبادلة وطويمة الأمد بدلا مف مجرد التركيز عمى الربح السريع، وىذا لا يعني أف الربح 
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 غير ميميف بؿ يعد الإعتماد عمى العلبقات مع أصحاب المصمحة أمرا حيويا لتحقيؽ ذلؾ والاستمرارية
(Morsing & Schultzn, 2006) (Peloza & Shang, 2011).   

كافة اتجاه  يامسؤولياتالمؤسسة ب قائمة عمى إلتزاـضمف ىذا التوجو، مقاربة أصحاب المصمحة 
اتجاه المؤسسة واتجاه أصحاب  بمسؤولياتيـ أصحاب المصمحة إلتزاـ أصحاب المصمحة إضافة إلى

فيي لممؤسسة أما المسؤولية الاجتماعية  .مسؤولية متعددة الاتجاىاتتعتبر ة الآخريف، بالتالي المصمح
ا ، ىذ(Freeman & Dmytriyev, 2017) جميع أصحاب المصمحةأحادية الاتجاه أي مف المؤسسة اتجاه 
  (.02)ما نحاوؿ توضيحو مف خلبؿ الشكؿ 

 مقاربة أصحاب المصمحةبالمسؤولية الإجتماعية لممؤسسة  علاقة (:02شكل )ال
 

 المؤسسة

 مقاربة أصحاب المصمحة
 ثانويين و  أساسيين  أصحاب المصمحة

              

 المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة
 أساسيين وثانويين  أصحاب المصمحة

 
 .(Freeman & Dmytriyev, 2017)بإعتماد عمى  الباحثةالمصدر: مف إعداد 

لمصمحة بما فييـ أصحاب ا تحدد إلتزاماتـ نستنج أف المسؤولية الإجتماعية ل( 02) الشكؿحسب 
أصحاب إتجاه بؿ اقتصرت عمى وضع ممارسات وتحديد مسؤوليات المؤسسة  ،إتجاه المؤسسة المجتمع

عكس مقاربة أصحاب المصمحة القائمة عمى  التي تزاوؿ بيا نشاطيا، لطبيعةواالمجتمع المصمحة بما فييـ 
 المصمحة. الإلتزاـ بالمسؤوليات في كلب الاتجاىيف بيف المؤسسة وكافة أصحاب

مّكف في المقاـ جوىر مقاربة أصحاب المصمحة ي   فأ (Freeman & Dmytriyev, 2017) أشار
نشاء القيمة لجميع  ، أما المسؤولية الاجتماعية فيي مفيوـ أصحاب المصمحةالأوؿ مف بناء العلبقات وا 

المجتمع ككؿ، تشمؿ الأعماؿ الخيرية، التطوّع، المحمية و  اتجاه المجتمعاتشامؿ لنشاط المؤسسة الموّجو 
والممارسات الأخلبقية، ىذا ما يفسر وجود تداخؿ بيف المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة  لحماية الطبيعةالجيود 
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، إنشاء ايةومسؤوليات المؤسسة ككؿ، فيما مفيوميف مترابطيف بشدّة، وليما عناصر مشتركة مف حيث الغ
 .ابط أصحاب المصمحةالقيمة وتر 
بتحديد غايتيا، وىذا مع تحديد عناصر الاتجاه الاستراتيجي يبدأ وجود المؤسسة  فإف الغايةمف حيث ف

الاىتماـ  أوماعي عمى حساب البعد الاقتصادي، خلبقي دوف إىماؿ البعد الاجتأوالتي تكوف ضمف مجاؿ 
لجميع يكوف إنشاء القيمة  بالتالي، نيـالثانوييف ممقابؿ مصالح الأساسييف  بمصالح أصحاب المصمحة

الاقتصادي، الاجتماعي، البيئي والأخلبقي منذ بداية نشاط  بعدأصحاب المصمحة، حيث يتعمؽ الأمر بدمج ال
المؤسسة، وليس مجرد استغلبؿ المبادرات المسؤولة اجتماعيا مف أجؿ تغطية المخالفات والأضرار المترتبة 

مف ىذا المنطمؽ أصحاب المصمحة فإنو و ترابط أصحاب المصمحة،  ، وفيما يخصعف نشاط المؤسسة
 (Porter & Kramer, 2006) قيمة تساىـ في رفع القيمة للآخريفمترابطوف وأي عممية إنشاء لم

(Freeman, 2023). 

  هرمCarroll ةسلممسؤولية الاجتماعية لممؤس 
ـ، أشار مف خلبلو إلى أربعة 1979سنة  ةلممسؤولية الاجتماعية لممؤسستعريؼ  A. Carroll نشر

سنة قاـ بإعادة صياغة التعريؼ ، كما )إقتصادي، قانوني، أخلبقي وخيري( جتماعيةلممسؤولية الإأبعاد 
 ."03"في الشكؿ  عمى شكؿ ىرـ أطمؽ عميو "ىرـ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة"، كما ىو موضحـ 1991

 ةلممسؤولية الاجتماعية لممؤسس Carroll: هرم "03"الشكل 
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 الخيرية

 المسؤولية الأخلاقية
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مطموبة مف أصحاب 
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 Source: (Carroll, 2016) (Carroll, 1991)  
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حسب  لممؤسسة لممسؤولية الإجتماعية ربعةالمستويات الأ A. Carrollرتب مف خلبؿ الشكؿ السابؽ، 
 كما يمي: ،(Wheelen & Hunger, 2012) ودرجة الأىمية بالنسبة لممؤسسات الأولوية

: اليدؼ الأساسي مف وجود المؤسسة ىو تحقيؽ عوائد مالية وأرباح تضمف ليا المسؤولية الاقتصادية -
بمنافسة مفرطة، كما تنظر المجتمعات لممؤسسات بأنيا مصدر السمع والخدمات لإشباع  البقاء في بيئة تمتاز

، تـ وضع المسؤولية الاقتصادية كقاعدة لميرـ دليؿ عمى أف البنية (Carroll, 2016) حسب حاجاتيـ.
 .دامةتممؤسسة النمو والإسيضمف لالتحتية لممسؤولية الاجتماعية قائمة عمى عمؿ اقتصادي 

تخضع المؤسسات لمجموعة مف القواعد والموائح القانونية التي تحدد طبيعة الأعماؿ سؤولية القانونية: لما -
والممارسات المشروعة والمقننة في المجتمع الذي تنشط بو، بالتالي تعتبر المؤسسة كياف قانوني يتمتع بحقوؽ 

 وعميو واجبات.
علبوة عمى المسؤولية القانونية، تجد المؤسسة نفسيا ممزمة باحتراـ القيـ الأخلبقية  قية:المسؤولية الأخلا -

عمى انو تـ  (Carroll, 2016)والمبادئ السائدة في المجتمع والتي لـ ينص عمييا القانوف، حيث أشار 
جودة وتخترؽ كؿ المستويات الأخرى، فمثلب تسعى تصوير المسؤولية الأخلبقية كجزء منفصؿ إلا أنيا مو 

المؤسسات لتحقيؽ أرباح لكف ليس عمى حساب القيـ الأخلبقية لممجتمع، كما أف معظـ القوانيف تـ سنيا 
لاعتبارات أخلبقية كالاىتماـ بسلبمة المستيمكيف، العماؿ، البيئة الطبيعية وغيرىا، كما أف المسؤولية الخيرية 

 افع أخلبقية مف أجؿ فعؿ ما ىو صحيح.أحيانا تكوف بدو 

يقصد بيا تمؾ الأعماؿ الطوعية والإنسانية التي تكوف المؤسسة غير ممزمة بيا لكف  المسؤولية الخيرية: -
 تعكس جانب مف المواطنة والوفاء اتجاه المجتمع وكافة أصحاب المصمحة.

 ممؤسسة الاىتماـ بمتطمبات المجتمعأنو لا يمكف ل بعض الناقديف لممسؤولية الإجتماعية لممؤسسةيرى 
ينظر لكافة المسؤوليات المكونة لميرـ عمى  Carrollلأف ذلؾ قد يؤثر عمى تحقيؽ الأرباح، لكف حسب ىرـ 
 .(Carroll, 1991) الآخردوف التركيز عمى مستوى و أنيا مكممة لبعضيا البعض ولا يمكف المفاضمة بينيما 

، يمكف لممؤسسة المفاضمة بيف الأرباح قصيرة المدى التي تركز (Carroll, 2016) أكدهسب ما ح
عمى المسؤولية الاقتصادية فقط وتستجيب لمطالب المالكيف والمساىميف والأرباح طويمة المدى التي تيتـ 

، والتي تضمف مصا لح المالكيف والمساىميف دوف تجاىؿ مصالح كافة بكافة المستويات المكونة لميرـ
 أصحاب المصمحة الآخريف وبالتالي ضماف بقاء واستدامة المؤسسة.
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لممسؤولية الاجتماعية، حيث اعتبره  Carrollقدـ العديد مف الباحثيف وجيات نظر مختمفة حوؿ ىرـ 
تعرؼ حرية أكبر في الاستثمار  البعض نموذج ساكف تـ تطويره انطلبقا مف المجتمعات الرأسمالية والتي

 .وتنفيذ المشاريع وىذه الخصائص لا تتوفر في كافة البمداف والمجتمعات

 Carrollترتيبا آخرا لمستويات المسؤولية الاجتماعية اعتمادا عمى ىرـ ـ 2005سنة  W.Visserقدـ 
الدوؿ  أف المؤسسات في مف خلبلو (Visser, 2005) معات الإفريقية النامية، أيف أكدوفقا لخصائص المجت

تميو المسؤولية الإفريقية النامية تعطي أىمية أكبر لممسؤولية الاقتصادية، ثـ العمؿ الخيري كمستوى ثاني، ثـ 
الترتيب للؤوضاع  ىذا الاختلبؼ فييرجع حسب الباحث ، في الأخير المسؤولية الأخلبقيةالقانونية، تمييا 

حيث تولي الحكومات والمجتمعات أىمية أكبر لممسؤوليات الاقتصادية  ،ي تعيشيا معظـ الدوؿ الإفريقيةالت
بيدؼ توفير السمع والخدمات واستحداث مناصب عمؿ في ظؿ انتشار الفقر، البطالة، الأمراض، ضعؼ 

ضاع أصبح العمؿ الخيري ليذه الأو  يرىا مف الآفات والمشاكؿ، ونتيجةوغالبنى التحتية ونقص الناتج المحمي 
كأمر ضروري لدعـ  يحظى بأىمية أكبر بعد المسؤولية الاقتصادية، حيث ينظر لممسؤولية الخيرية

ي الداخم وضعلمرىوف با البمداف المجتمعات التي تعيش عمى المساعدات، بالتالي نجاح المؤسسات في ىذه
 وعميو فإف ثقافة العمؿ الخيري متأصمة في إفريقيا.

ف أغمب الدوؿ الإفريقية تعاني مف ضعؼ في تطور أالقانونية باحث بخصوص المسؤولية يضيؼ ال
التشريع والنصوص القانونية المتعمقة بمسؤوليات المؤسسات. في الأخير نجد المسؤولية الأخلبقية التي 
يـ تحظى بأىمية أقؿ مف طرؼ المؤسسات بسبب نقص أو غياب مدونات وآليات عممية لتحديد وترسيخ الق

 الأخلبقية، وىذا ما يؤكد أف مسؤوليات المؤسسات في إفريقيا تعرؼ نوع مف الفوضى.

ف النموذج الأوروبي لممسؤولية الاجتماعية لو بعض فإ، (Matten & Moon, 2008) وفقا لدراسة
أقؿ ميلب للؤعماؿ الخيرية مقارنة  يةالأوروبالخصائص والمميزات، أيف أشارا إلى أف المؤسسات في الدوؿ 

بنظيراتيا في أمريكا الشمالية، وىذا راجع لخصائص المجتمع الأوروبي الذي يمتاز بنوع مف الرفاىية، كما أف 
تمويؿ ودعـ بية التي تقوـ بدورىا الأوروبلمحكومات  اىام امستويات الضرائب مرتفعة، بالتالي تعتبر مورد

تقديـ إعانات ودعـ مثؿ ىذه بعميو تجد المؤسسات نفسيا غير ممزمة و والفنوف،  بعض القطاعات مثؿ التعميـ
القطاعات في إطار مسؤوليتيا الاجتماعية، وىذا ما يوضح وجود اختلبؼ في ترتيب اىتمامات ومسؤوليات 

المؤسسات الأمريكية تمتاز بالإفصاح ونشر ممارساتيا المسؤولة ف أ، كما المؤسسة مف مجتمع لآخر
 اعيا بمغة وأسموب يعكس مدى ترابطيا مع المجتمع. اجتم
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 سةبإعادة مراجعة أعمالو المتعمقة بيرـ المسؤولية الاجتماعية لممؤس (Carroll, 2016)مف جيتو قاـ 
مو سنة في ظؿ التغيرات التي شيدتيا بيئة الأعماؿ وتبايف وجيات نظر الباحثيف حوؿ النموذج الذي قد

أف ىذا النموذج قابؿ لمتطبيؽ عمى المستوى العالمي وبمختمؼ المجتمعات إلى أشار  أيف ،ـ1991
، وىذا ما الإقتصادية، القانونية والخيريةوالتنظيمات، إضافة إلى أف القيـ الأخلبقية تتخمؿ كؿ مستويات اليرـ 

، بالتي لو لا القيـ الأخلبقية المؤسساتمـ باىتمامات كافة أصحاب المصمحة ويضمف نمو واستدامة م  يجعمو 
مدراء وكافة الموارد البشرية في الإخلبص ودفع بمؤسستيـ لتحقيؽ عوائد اقتصادية استمر مسيري، لما 

 مساىمة في الأعماؿ الخيرية والإنسانية بالمجتمع.لمإضافية، وكذا إحتراـ وتطبيؽ النصوص القانونية إضافة 

 مرحمة الاستدامة: رابعا
القرف الحادي والعشريف بداية حقبة جديدة مف القيود بالنسبة لممؤسسات، ىذا بسبب زيادة اىتماـ شيد 

الحكومات والمنظمات الحكومية وغير الحكومية بالتغيرات المناخية والأضرار التي تيدد سلبمة الطبيعة، 
 ف الاستدامة.وحمؿ شعارات داعية لمحد مف التموث بكافة أنواعو مع الحفاظ عمى الثروات لضما

اشباع احتياجات الجيؿ الحالي دوف المساس باحتياجات  عمى تعرؼ الاستدامة عمى أنيا "العمؿ
الأجياؿ القادمة، وذلؾ مف خلبؿ تحقيؽ المصمحة الذاتية لممؤسسة )البعد الاقتصادي(، دوف المساس 

 فحسب، (Porter & Kramer, 2006) بمصالح المجتمعات الحاضرة والقادمة )البعد الإجتماعي والبيئي("
(Carroll, 2008)  إلا إذا استمرت في إنشاء  مستديمة، لا يمكف أف تكوف المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة

 القيمة المضافة لممؤسسة وضماف نجاحيا، خاصة في ظؿ منافسة عالية الشدة.

تـ اقتراح  مسؤولية إجتماعية مستدامة، أيفلمساعي الدولية لمساعدة المؤسسات عمى تبني تعددت ا
، وفي سنة 1مف قبؿ ىيئة الأمـ المتحدةـ 2000سنة  لممؤسسة أوؿ ميثاؽ عالمي لممسؤولية الاجتماعية

، حيث تـ نشر 3ةمشروع إعداد المواصفة الدولية لممسؤولية الاجتماعي 2تبنت المنظمة الدولية لمتقييس ـ2003
عمى أنيا ، والتي عرفت مف خلبليا المسؤولية الإجتماعية 4ـ2010النسخة النيائية مف ىذه المواصفة سنة 

ذلؾ مف خلبؿ إعتماد سموؾ أخلبقي يتسـ  والبيئة المجتمعبتشمؿ مسؤولية المؤسسة إتجاه قراراتيا ونشاطيا 
  .(ISO 26000, 2010) بالشفافية

                                                           

  https://www.un.org/en/about-us/un-charter/full-textِسزٜٛ ا١ٌّثبق ِزبذ وبِلا ػٍٝ:   1

2 ISO : International Organization for Standardization. 

3 ISO-SR26000 

  https://www.iso.org/fr/standard/42546.htmlػٍٝ:  خٕٙبئ١خ ٌٍّٛاطفخ ِزبزإٌسخخ اٌ  4

https://www.un.org/en/about-us/un-charter/full-text
https://www.iso.org/fr/standard/42546.html
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زاـ المؤسسات بالمساىمة في تنمية الإقتصاد عمى أنيا إلت عرفيا (World Bank) البنؾ الدوليأما 
 ,World Bank) واستدامتو بالتعاوف مع المجتمع ككؿ مف أجؿ تحسيف نوعية الحياة بطريقة مفيدة لمطرفيف

2006). 

(، ىي عبارة عف دليؿ إرشادي يساعد ISO-SR26000ة الاجتماعية أو )المواصفة الدولية لممسؤولي
المؤسسات عمى فيـ أىـ المواضيع المتعمقة بالمسؤولية الاجتماعية وتقديـ الإرشادات اللبزمة لتبني مبادئيا 

 المواصفة لا تعتبر إلزامية ولا تمنح شيادات وف ىاتوممارستيا بطريقة تخدـ كافة أصحاب المصمحة، كما أ
 مطابقة.

 مبادئ المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة :"04"الشكل 
 
 

  

 

 

 

  

لشفافية في نشر التقارير ا
 الإيجابية والسمبية

 

القابمية لممسائمة عف نتائج 
القرارات وأثارىا عمى البيئة 

إحتراـ حقوؽ الإنساف وفؽ  والمجتمع 
الميثاؽ الدولي لحقوؽ 

 الانساف 

السموؾ الأخلبقي: فعؿ ما 
ىو صحيح دوف المساس 

 بمصالح الأخريف

إحتراـ مصالح كافة أصحاب 
 المصمحة

إحتراـ سيادة القانوف الداخمي 
 لمبمد الذي تنشط فيو

 

القوانيف والمعايير حتراـ ا
 الدولية لمسموؾ

مبادئ المسؤولية 
ةالإجتماعية لممؤسس  

 

  (ISO 26000, 2010) عمىإعتمادا  باحثةالمصدر: مف إعداد ال

د ( عمى وجو 04( في بندىا الرابع )ISO-SR26000) المواصفة الدولية لممسؤولية الاجتماعية نصت
والتي مف المفترض أف ، "04الشكؿ"لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، كما يوضحيا  ( مبادئ07سبعة )

 .اليوميةتنعكس عمى نشاط المؤسسات وممارساتيا 
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 المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة مصدر لإنشاء قيمة مشتركة 
مف خلبؿ  دي والعشريففي العقد الأوؿ مف القرف الحالممؤسسة أثري موضوع المسؤولية الإجتماعية 

بيف الميزة التنافسية تحت عنواف "الإستراتيجية والمجتمع: العلبقة  (Porter & Kramer, 2006)دراسة 
أىمية تبني ممارسات ، حيث تتضمف الأفكار الأساسية ليذه الدراسة 1لممؤسسة" ةالإجتماعيوالمسؤولية 

مف الإدارة الإستراتيجية لممؤسسة مع التركيز عمى البعديف الإقتصادي والإجتماعي المسؤولية الإجتماعية ض
والمؤسسة مما ي كسب ىذه الأخيرة عدة  نشاء قيمة مشتركة بيف المجتمعإمعا دوف المفاضمة بينيما، بيدؼ 

 ادائيالعديد مف الييئات التي تقوـ بتصنيؼ المؤسسات استنادا إلى أ بروز ، خاصة معمزايا تنافسية
ستعانة بخبراء للب فمسيريالمدراء و الب مما أدى ،الاجتماعي وتعميـ انتشار التقارير حوؿ المسؤولية الاجتماعية

 .وممارساتياالمسؤولية الإجتماعية لممؤسسة  ومستشاريف لفيـ أدبيات

        لالممبادرات التي تعكس مدى إلتزاـ المؤسسات بمسؤوليتيا الإجتماعية، إالواسع  الانتشارغـ ر 
غير منسقة برامج لممسؤولية الإجتماعية بالفشؿ كوف تمؾ المؤسسات إعتمدت عمى  اءتالعديد منيا بأف 

   ج مسياسات ضد عمالة الأطفاؿ، التسويؽ الأخضر، برامثؿ:  تعالج قضايا عامة فقط ،وغير مدروسة
 & Porter)     أكده الأمر الذي، (Maignan, Ferrell, & Ferrell, 2005) وغيرىاتكافؤ الفرص 

Kramer, 2006) منفصؿ عف النشاط الأساسي والاستراتيجية  لممسؤولية الإجتماعيةالنيج السائد أف ب
خداـ نفس أف تحمؿ آفاقيا لأدائيا الاجتماعي باست اتسعمى المؤسوجب في ىذا الصدد،  .العامة لممؤسسة

الأطر والأساليب المعتمدة عند توجيو اختياراتيا وأعماليا الأساسية، وبالتالي تصبح المسؤولية الاجتماعية 
 ياز مو  شارؾ في إنشاء القيمةلمتبؿ يمكف أف تكوف مصدر لمفرص، أو تكمفة  التزاـأكثر بكثير مف مجرد 

 .(Peloza & Shang, 2011) (Porter & Kramer, 2011) تنافسية

ديف لممسؤولية الاجتماعية أربعة حجج يستخدميا أغمب المؤي (Porter & Kramer, 2006)ـ قد
الاجتماعية  أولا: المسؤولية،  استدامةإنشاء قيمة مشتركة و  ا ما تعمؽ الأمر بضمافإذحجتيـ خاصة لإثبات 

تساعد المؤسسة عمى الالتزاـ الأخلبقي مف خلبؿ فعؿ الشيء الصحيح، احتراـ المجتمعات والطبيعة إضافة 
لمصمحة الذاتية مع إدارة الأداء المجتمعي اثانيا: الاستدامة، فيدفيا تحقيؽ  إلى لمشفافية في تقديـ التقارير.
عمؿ، تحتاج المؤسسات لتراخيص مف الحكومات، ثالثا: الترخيص بال .وتجنب الحاؽ الضرر بالطبيعة
                                                           

 Strategy & Society : The Link Between Competitive Advantage and »ِمبي رسذ ػٕٛاْ:   1

Corporate Social Responsibility »ٚاٌظبدس ػ2006ٓبس٠خ "د٠سّجش ، ٔشش ثز " :Harvard Business Review ،

 https://www.hbs.edu/faculty/Pages/item.aspx?num=23102ِزبذ ػٍٝ: 
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حيث أف المشاريع التي الجيات المسؤولة وأصحاب المصمحة لمقياـ بنشاط ما وىذا لإضفاء الشرعية عميو، 
رابعا: السمعة، حيث تمجأ العديد تأخذ بعيف الإعتبار البعد الإقتصادي والإجتماعي والبيئي تحظى بالأولية. 

ادرتيا المسؤولة اجتماعيا عمى أنيا تخدـ وتحسف صورتيا، تعزز علبمتيا التجارية مف المؤسسات لتبرير مب
 وكذلؾ الرفع مف قيمة أسيميا.

 ،افمترابط اموأني لممؤسسة الاجتماعية المسؤولية مف يتجزأ لا جزء الاستدامة فكرة فير بالذكر أدالج
بدلا  ةالأكاديمي وكذا الأبحاث الأعماؿبيئة  في مضى وقت أي مف ستخداماا أكثر تأصبح ستدامةالإ أف إلا

 .(Carroll, 2021) الذي يشعر بنوع مف العبء والإلتزاـ لممؤسسة الاجتماعية لمسؤوليةا مصطمحمف 

 الضمنية والصريحة ةالمسؤولية الاجتماعية لممؤسس 

 تناولت أساليب تبنييا وأفكار أخرىأبحاث واسطة ب ةموضوع المسؤولية الاجتماعية لممؤسس دعـ
، أشارا إلى وجود نوعيف مف المسؤولية (Matten & Moon, 2008) خلبؿ دراسة، فمف والإفصاح عنيا

"ضمنية" و"صريحة"، وىذا الاختلبؼ راجع للؤسموب أو الطريقة التي تعتمدىا عند تبني  ةالاجتماعية لممؤسس
 .وتنفيذىا ات والممارسات الاجتماعيةالمبادر 

تنصّب عادة ضمف القيـ، القواعد  بأنيا (Implicitة )يالمسؤولية الاجتماعية الضمنعرؼ الباحثاف 
 ما تتميز ىذهوالمعايير الإلزامية والعرفية، وىذا مف أجؿ معالجة قضايا تخدـ أصحاب المصمحة، وعادة 

المؤسسة  تبني يقصد بيا (Explicitة الاجتماعية الصريحة )المسؤوليأما  ،طابع غير رسميبالممارسات 
سياسات ومبادرات واضحة وبمحض إرادتيا للبىتماـ بمصالح المجتمع، تتمثؿ عادة في برامج طوعية تعالج 

ءا لا يتجزأ مف ، كما تعتبر المؤسسة مسؤوليتيا الاجتماعية جز قتصاديةقضايا اجتماعية دوف إىماؿ القيمة الا
 .اليومية ممارساتيا

مف خلبؿ ما سبؽ ذكره، يمكف تحديد وجييف للبختلبؼ بيف المسؤولية الاجتماعية الضمنية والصريحة 
 التالي:" 01"نمخصيا في الجدوؿ
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 : المسؤولية الاجتماعية الضمنية والصريحة"01"جدول

 المسؤولية الاجتماعية الصريحة المسؤولية الاجتماعية الضمنية 
مها المغة التي تستخد
صحاب المؤسسة مع الأ
 المصمحة

 برامجيػػػالا تقػػػوـ باتصػػػاؿ ووصػػػؼ 
وممارسػػػػػػػػػػػػػػػػاتيا مػػػػػػػػػػػػػػػػع أصػػػػػػػػػػػػػػػػحاب 

 المصمحة.

 ومشاركة برامجيااتصاؿ تقوـ ب
 وممارساتيا مع أصحاب المصمحة.

 النوايا والدوافع

 تتبناىاممارسات مماثمة لتمؾ التي 
المؤسسات التي تعتمد المسؤولية 

تعتبر فالاجتماعية بشكؿ صريح، 
رد فعؿ وليس قرار طوعي، أو ك

لزامية.  تكوف ممارسات مقننة وا 

ممارسات المسؤولية الاجتماعية تكوف 
عادة بمثابة قرار طوعي واستراتيجي، 
وتعتبرىا المؤسسة كمصدر لمفرص 

 والحوافز.

 (Matten & Moon, 2008) بالاعتماد عمى ةباحثالمصدر: مف إعداد ال

لا يزاؿ الجدؿ قائما حوؿ ضرورة التزاـ المؤسسات بمسؤوليتيا الاجتماعية بصفة صريحة مف خلبؿ 
، أو بصفة ضمنية عف أصحاب المصمحةنشر ومشاركة ممارساتيا الفعمية والمسؤولة اجتماعيا مع كافة 

والتي تنصب كميا في إطار طريؽ الالتزاـ بالقيـ الثقافية والمعايير والممارسات التنظيمية، الإعلبنات الشفيية 
 مسؤوليتيا الاجتماعية دوف المجوء إلى مشاركة ىذه المسؤولية.

 ت المسؤولية الاجتماعية الصريحة مصطمح مناجيري، أصبح(Matten & Moon, 2008)حسب 
والجماعات الضاغطة  الداعمة لييئاتاأوليا ، وىذا راجع لثلبثة أسبابلعديد مف المؤسسات تتبناىا اوممارسة 

(Coercive isomorphisms)  بروز وانتشار ىيئات حكومية وغير حكومية منحت الشرعية  ايقصد بيو
المنظمة الدولية ، 2منظمة التعاوف والتنمية الإقتصادية، 1ليذه الممارسات الجديدة، أبرزىا ىيئة الأمـ المتحدة

لمثؿ ىذه المبادرات الطوعية عمى أنيا امتثاؿ لممدونات والمعايير  ينظر بات، وغيرىا، بالتالي 3لمتقييس
 الأعماؿ التي بيئةىذا راجع ل (Mimetic processes)ثانيا عمميات التقميد الصادرة عف مثؿ ىذه الييئات.

مف  ايميزىا عدـ اليقيف والديناميكية، أصبحت المؤسسات تسعى لاعتماد أساليب جديدة ومشروعة تمكني
مف خلبؿ إبراـ اتفاقيات في مجاؿ المسؤولية الاجتماعية أو المشاركة في برامج التدريب، وىذا  اأدائيتحسيف 

                                                           

1 UN : United Nations 

2 OECD : Organisation for Economic Co-operation and Development 

3 ISO : International Organization for Standardization. 
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الضغوطات المعيارية ثالثا  بيدؼ تطوير ممارساتيا المسؤولة اجتماعيا وبالتالي تحسيف تقاريرىا الاجتماعية.
(Normative pressures) ضمف المناىج التعميمية  ةسأدى إدراج المسؤولية الاجتماعية لممؤس حيث

إلزاميا في التعميـ الأكاديمي  والمينية في مدارس إدارة الأعماؿ ومؤسسات التعميـ العالي إلى اعتبارىا جزءً 
جراءات العمؿ بيا وتبنييا ياانتشار الوعي حولإضافة إلى لإدارة الأعماؿ،   . وفيـ أساليب وا 

أف طبيعة المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة تختمؼ مف مجتمع لأخر،  (Carroll, 2021)مف جيتو أكد 
بيدؼ فمثلب المؤسسات الأمريكية تعتمد عمى برامج وممارسات المسؤولية الإجتماعية بصفة طوعية وصريحة 

الأوروبي أيف المجتمع وىذا كونيا راسخة في ثقافة أما في أوروبا فيي ضمنية أكثر تحقيؽ مصالحيا الذاتية، 
   يتـ فرض بعض ممارسات المسؤولية الإجتماعية مف قبؿ المؤسسات أو الحكومات.

لكف مما لا شؾ فيو أف عممية اتصاؿ ومشاركة المؤسسة لممارساتيا المسؤولة اجتماعيا بصفة صريحة 
جابي عمى مف خلبؿ الإعلبنات، قواعد السموؾ، تقارير اجتماعية وغيرىا مف الأدوات يكوف ليا أثر اي

 لاجتماعي.تحسف وتنمي النشاط ا المؤسسة وبدورىا

فمع زيادة الإىتماـ بموضوع المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة مف قبؿ الباحثيف، الأكاديمييف، الييئات 
الدولية والمحمية، وكذا المؤسسات بمختمؼ القطاعات خاصة في العقد الأوؿ مف القرف الحادي والعشريف، إلا 

أشار إلى أف تزايد المشاكؿ والآفات في السنوات الأخيرة عمى غرار تراجع النظـ  (Visser, 2014)أف 
البيئية، عدـ المساواة بيف سكاف العالـ، الفقر وغيرىا، كؿ ىذا في ظؿ تزايد اىتماـ المؤسسات وتبنييا 

ت ىي جزء مف ىذه المشاكؿ أو ىي الحؿ؟ ىؿ لممسؤولية الاجتماعية، مما يدعو لمتساؤؿ: ىؿ المؤسسا
تأثيرىا في الأعماؿ إيجابي أو سمبي؟ ىؿ ىذا يعني أف المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات غير فعالة؟ حيث 
يرى أف مشكؿ المؤسسات أنيا جميعيا في حالة إنكار، معتقدة أنو لا توجد مشكمة، أو أنيا ليست مشكمتيا، 

 ة للبستفادة منيا، أو مجرد مشكمة بسيطة فقط ولا تتطمب إيجاد حموؿ.أو يمكف اعتبار المشكمة فرص

أف المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة لـ تعد تقتصر عمى إقرار  (Mintzberg, 2019) أكد كما
، غير قصد أو عفعف قصد كانت سواء  ،المجتمعو لمبيئة تتسبب فييا  بالأضرار والمشاكؿ التي اتالمؤسس

    وفي مراقبة تمؾ الأضرار والمشاكؿ أأصحاب القرار والمسيريف لـ يعد ينحصر دور وفي ذات السياؽ 
أو ما يعرؼ  1.0ز الجيؿ الأوؿ مف المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة ميّ الأمر الذي محاولة تصحيحيا، 

   ومراقبة الأضرار إلىلأخطاء با، وعميو أصبح مف الضروري الإنتقاؿ مف مرحمة الإقرار (CSR 1.0)ػب
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ىذا ما يميز الجيؿ الثاني لممسؤولية الإجتماعية لممؤسسة يذه الأخيرة، لمرحمة التجنب أو التصدي الفعاؿ 
(CSR 2.0). 

  (2.0الجيل الثاني المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة )المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة  2.1.2
، الذي اقترح نيج جديد W.Visserماعية لممؤسسة بأفكار أثريت الدراسات حوؿ المسؤولية الاجت

"، وىذا عقب تقديمو لمجموعة مف الانتقادات أو نقاط الضعؼ 2.0يعرؼ بػ "المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة 
 واعترافو بفشميا. 1.0لمنسخة 

 1.0حدود المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة  أولا:
يتـ استخداـ المسؤولية الاجتماعية لمتستر عمى الأخطاء  عادة ما أنو (Visser, 2014) أوضح 

 1.0والتجاوزات التي ترتكبيا المؤسسات، مما خمؽ قيود أو حدود تعاني منيا المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة 
مف قبؿ  (Peripheral)المسؤولية الاجتماعية اليامشية كونيا ىامشية، تدريجية وغير اقتصادية، يتـ اعتماد 

المؤسسات بيدؼ تحسيف العلبمة التجارية والسمعة، أيف يتـ إدراج ممارسات المسؤولية الاجتماعية ضمف 
قسـ التسويؽ، إدارة شؤوف المؤسسة، العلبقات العامة، الموارد البشرية أو جزء محدد مف المؤسسة، وىذا ما 

المتقدمة وخاصة الشركات متعددة الجنسيات فإنيا تمارس  نميّزه خاصة في الدوؿ النامية، أما بالنسبة لمدوؿ
 المسؤولية الاجتماعية بشكؿ استراتيجي ينحصر في التركيز عمى الآثار المترتبة عف نشاطاتيا ومنتجاتيا. 

تعكس تمؾ التحسينات فإنيا  (Incremental)المسؤولية الاجتماعية التدريجية  فيما يخص
ات في مجاؿ مسؤولياتيا الاجتماعية انطلبقا مف تطبيؽ أشكاؿ وتقنيات عمؿ والاىتمامات المتزايدة لممؤسس

 ISO(، معايير الإدارة البيئية )ISO 90001جديدة عمى سبيؿ المثاؿ اعتماد معايير الجودة الشاممة )
(، بالتالي المسؤولية مستمرة  26000ISO SR(، وصولا إلى معايير المسؤولية الاجتماعية )14000
 غير اقتصاديةعمى أنيا المسؤولية الاجتماعية إلى  ينظر، كذلؾ لضماف تحسيف أداء المؤسسةومتزايدة 

يوجد العديد مف المحاولات لإثبات اطبيعة غير الاقتصادية  كذلؾتكمفة وقيد إضافي لممؤسسات،  كونيا تشكؿ
استغلبؿ الطاقات  ليا، وأنيا تمزـ المؤسسات عمى المفاضمة بيف خيارات غير عادلة بالنسبة ليا، مثلب

بالتالي فإف المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة ، المتجددة أو المواد العضوية الأكثر تكمفة مف المواد الأخرى
بالعمؿ الخيري، تحسيف صورة المؤسسة، بناء علبقات مجتمعية، أما المسؤولية الإجتماعية إىتمت  1.0

أكبر  إجتماعيةوتحقيؽ تأثيرات  ـ أداء إجتماعيتتجاوز النوايا الحسنة وتعتمد عمى تصمي 2.0لممؤسسة 
(Carroll, 2021). 



 للأدبيات مراجعة: 2.0 الويب أدوات خلال من لممؤسسة الاجتماعية المسؤولية تممارسا: الأول .الفصل2
 

22 
 

 2.0المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة ثانيا: 

 2.01تكنولوجيا الويب بيف مزيجٌ  عمى أنيا 2.0 لممؤسسة يمكف تعريؼ المسؤولية الاجتماعية
-Mazur) بما في ذلؾ المجتمع والطبيعةأصحاب المصمحة المسؤولة اجتماعيًا تجاه جميع  مبادراتالو 

Wierzbicka, 2021).  إلى المسؤولية الاجتماعية 1.0 لممؤسسة مف المسؤولية الاجتماعية الإنتقاؿإف 
جراءات تتخذىا المؤسسة تكوف 2.0 لممؤسسة الجزئي والمستوى  الفوقيعمى المستوى  يتطمب تعديلبت وا 

 :(Visser, 2014)ويقصد بيما 

  الفوقيالمستوى (Meta Level:) العلبقة بيف المؤسسة والمجتمع، ولـ تعد تقتصر عمى مجرد عمؿ  يمثؿ
ت خيري أو تحقيؽ الحد الأدنى مف المسؤولية، بؿ الاستجابة لمقضايا الاجتماعية والبيئية باعتماد استراتيجيا

استباقية والاستثمار في مسؤولية متنامية قائمة عمى التعاوف المستمر، إضافة إلى إضفاء الطابع الديمقراطي 
عمى ممارسات المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات مف خلبؿ دمج ىذه الأخيرة ضمف جميع أجزاء المؤسسة 

 لتصبح جزء مف نظاميا وثقافتيا.
 ( المستوى الجزئيMicro level:) عمى أساس جودة  نظر لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسةد يلـ يع

المنتجات والخدمات المقدمة في ىذا المجاؿ، بؿ يتـ التقييـ عمى أساس البيانات المتداولة في الوقت الفعمي 
حوؿ الأداء الاجتماعي والأخلبقي الحقيقي، والتي تحظى بردود فعؿ كافة أصحاب  2.0عبر أدوات الويب 
ليا مصداقية أكبر بدلا مف الاجتماعات الدورية والتقارير المقدمة تبعا لمعايير وأنظمة المصمحة ويكوف 

 الإدارة مثؿ معايير الإيزو وغيرىا التي ستصبح أقؿ مصداقية.

 ية لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسةأداة تحويم 2.0الويب ثالثا: 
 & Créplet) 2.0و  x.1عرؼ الويب تطور تدريجي عبر عدة إصدارات إنطلبقا مف الويب 

Jacob, 2009) والمسؤولية  1.0المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة  تـ تحديد واعتماد أوجو التشابو بيف. حيث
حيث ، 2.0إلى الويب  1.0مع التطورات التي عرفيا الويب والانتقاؿ مف الويب  2.0الاجتماعية لممؤسسة 

                                                           
" اٌزٞ ٠ؼذ ثّثبثخ (What is Web 2.0)ثؼٕٛاْ "  2005سٕخ  O’Reilly Mediaسٚاج ػمت ٔشش ِمبي  2.0شٙذ ا٠ٌٛت  1

. فٕظشا ٌطج١ؼخ اٌؼلالخ ٚاٌزذاخً ث١ٓ "الأزشٔذ" ٚ "ا٠ٌٛت"، ٠مغ اٌىث١ش (O'Reilly, 2005)ِشخغ ٌفُٙ اٌد١ً اٌدذ٠ذ ٠ٌٍٛت 
خٍظ ث١ّٕٙب، ٌىٓ ٠جمٝ اٌفشق ث١ّٕٙب ػ١ّك، فبلإٔزشٔذ ٟ٘ شجىخ اٌشجىبد، ثّثبثخ اٌج١ٕخ اٌزسز١خ أٚ اٌذػُ اٌّبدٞ اٌزٞ ٠ضّٓ فٟ اٌ

" اٌّّثً ٌؼٕٛاْ  World Wide Web :w.w.wىٍٟ ٘ٛ اخزظبس ٌـ "شِخزٍف أٔٛاع الارظبلاد، أِب ا٠ٌٛت فٟ خبٔجٗ اٌ
٠ك ساثظ ٌٕفس اٌؼٕٛاْ، ثبٌزبٌٟ ٠ؼزجش ا٠ٌٛت خذِخ ِٓ ث١ٓ رٍه اٌّزبزخ ػٍٝ اٌظفسبد اٌزٟ ٠ّىٓ اٌٛطٛي إ١ٌٙب، أٚ ػٓ طش

، Microsoft Internet Explorer ،Operaشجىخ الأزشٔذ، وّب ٠زطٍت اٌٛطٛي إٌٝ ا٠ٌٛت اسزخذاَ ِزظفر ِثً 
Mozilla،Google Chrome, ،Firefox   ٚاٌزٟ رؼزجش الأوثش اسزخذاِب(Delengaigne, 2016, p. 05). 
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إلا أف تقنيات  ،1معياعمى المحتويات دوف التفاعؿ  والاطلبع لمتصفح عف واجية عبارة 1.0 كاف الويب
دارة محتويات مشتركة 2.0الويب  كما يطمؽ عميو  ،أتاحت إمكانية الإستخداـ التشاركي لو عبر إنشاء وا 

 ,Dou Goarin, Delaforge)كونو يمتاز بتنوع الشبكات الاجتماعية  2(Social web) الويب الاجتماعي
Léveillé, & Rostaing, 2014). 

تمؾ التطورات لـ تتوقؼ عند ىذا الحد، فنتيجة لمثورة الحاصمة في تكنولوجيا أف تجدر الإشارة إلى 
 .3المعمومات والاتصاؿ خاصة تمؾ المرتبطة بتقنيات الذكاء الاصطناعي، برزت إصدارات أكثر حداثة لمويب

رات التي شيدىا الويب، خاصة مع تطور أساليب الذكاء الاصطناعي إلا أف القفزة النوعية رغـ التطو 
، خاصة في ظؿ بروز أدوات وتطبيقات الويب 2.0إلى الويب  1.0لو كانت في فترة الانتقاؿ مف الويب 

 نشأةإلى  (، بساطتيا وسيولة استخداميا، ما أدىالمصدر ، التي تمتاز بسيولة الوصوؿ إلييا )مفتوحة2.0
 ، أو كما يطمؽ عميو"Alpha6و"جيؿ  Z"5"جيؿ  ،Y"4ىذه الأدوات يعرؼ بػ "جيؿ واكب استخداـ جيؿ جديد 

 ."2.0أصحاب المصمحة بدورىـ أصبحوا " "لشبكةا"جيؿ 

      متصموف دوما بالأنترنت ويعتبروف أنفسيـ أنيـ 2.0أصحاب المصمحة  ومف أبرز خصائص 
فضوليوف، منفتحوف عمى العالـ ويتمتعوف بمعمومات عموف في الوقت الفعمي، جزء مف ىذه الشبكة ويتفا

متنوعة، يثقوف بآراء الأصدقاء أكثر مف الإعلبنات والمنشورات، يحبوف نشر المحتويات، التعاوف والمشاركة 
يفصموف  لايعطوف أىمية أكبر لمعنصر الترفييي و  عبر الانترنت،التفاعؿ الفوري الجماعية، يميموف لمحرية و 

، قادروف عمى خاصة الإصدارات والابتكارات الحديثة بيف أوقات العمؿ والمعب، يميموف للبستيلبؾ أكثر
                                                           

: ػجبسح ػٓ ٚس١ٍخ ثبثزخ ٌٕشش اٌّؼٍِٛبد ث١ٓ ػذد ِسذٚد ِٓ اٌّسزخذ١ِٓ ٚ٘زا ساخغ ٌظؼٛثخ الإخشاءاد ٚلٍخ 1.0ا٠ٌٛت  1

 الأٔزشٔذ، وّب ٠ؼزجش ٚس١ٍخ ارظبي سٍج١خ راد طج١ؼخ رس٠ٛم١خ ٚثبردبٖ ٚازذ ِٓ اٌّشسً إٌٝ اٌّسزمجً ٚلا ٠ّىٓ اٌزفبػً ِؼٙب.

: د٠ٕب١ِىٟ ٠ز١ر اِىب١ٔخ اٌزٛاطً اٌّزجبدي ٌىً اٌفبػ١ٍٓ، ٔشش ٚرغ١١ش اٌّسزٜٛ، إثذاء اٌشأٞ، اٌزفبػً ث١ٓ ػذد غ١ش 2.0ا٠ٌٛت  2

 ِسذٚد ِٓ اٌفبػ١ٍٓ ٚفٟ اٌٛلذ اٌفؼٍٟ ثفضً سٌٙٛخ اٌٛطٛي إٌٝ اٌّؼٍِٛبد ٚاسزخذاِٙب ٚوزا رٕٛع ِظبدس٘ب.

ا٠ٌٛت اٌذلاٌٟ، ٠سبُ٘ فٟ رٛف١ش اٌّسزٜٛ أطلالب ِٓ : 0.3الويب : (Raghavan, 2023)إطذاساد ا٠ٌٛت الأخشٜ ٟ٘  3

ِظبدس ٌّؼٍِٛبد ِخزٍفخ اػزّبدا ػٍٝ اٌشجىبد اٌؼظج١خ ٚاٌخٛاسص١ِبد اٌد١ٕ١خ، إضبفخ إٌٝ رس١ًٍ دل١ك ٌى١ّبد ضخّخ ِٓ 

ٔز١دخ ٌزطٛس أسب١ٌت  :0.3الويب ػٓ طش٠ك ردشثخ اٌّسزخذ١ِٓ.  اٌج١بٔبد ٚرسذ٠ذ اٌسّبد اٌّشزشوخ أٚ الاخزلافبد ث١ٕٙب أٚ

اٌزوبء الاططٕبػٟ ٚاٌزؼٍُ ا٢ٌٟ أطجر ٕ٘بن ٔٛع ِٓ اٌزؼبْٚ ث١ٓ ا٠ٌٛت ٚاٌّسزخذَ ِٓ خلاي وفبءح فٟ الإسزخذاَ، رخظ١ض 

ه ثب٠ٌٛت اٌسسٟ، وّب ٠ؼشف وزٌ :0.3الويب اٌشسبئً، اٌزفبػً ػٕذ إٔشبء اٌّسزٜٛ زست خظٛط١خ ٚا٘زّبِبد اٌّسزخذَ. 

٠سؼٝ لإ٠دبد اٌسٍٛي اٌسس١خ ٚرٕف١ز٘ب، ِٓ خلاي الإسزدبثخ ٌلإشبساد اٌؼبطف١خ إٌّجؼثخ ِٓ دِبؽ اٌّسزخذَ ٚرسذ٠ذ رفض١لارٗ 

 اٌسب١ٌخ ٚاٌّسزٍّخ ٚأخز٘ب ثؼ١ٓ الإػزجبس فٟ اٌٛلذ اٌفؼٍٟ.

 ـ بالتقريب.1994ـ و1980الأشخاص المولودوف بيف سنتي   4
 ـ.2009ـ و1995دوف بالتقريب بيف سنتي الأشخاص المولو   5
 ـ.2010الأشخاص المولوديف بعد سنة   6
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 (Leoński, 2016, p. 219) جؿ الضغط والتأثير عمى المؤسساتأالتنظيـ الذاتي وشف حملبت مف 
(Mazur-Wierzbicka, 2021). 

تحولا كبيرا في أسموب حياة الأفراد وحتى المؤسسات،  2.0إلى الويب  1.0شكؿ الانتقاؿ مف الويب 
كما  ( خصائص04بأربعة )تمتاز  2.0حيث أصبحت المؤسسات الناشطة في بيئة أعماؿ قائمة عمى الويب 

  :(Tapscott & Williams, 2008, p. 20) يمي

 لإ ا( نفتاحOpenness) تمتاز بوفرة المحتويات المفتوحة مع سيولة الوصوؿ إلييا واستغلبليا، كما يقصد :
 بالانفتاح ضماف الشفافية، المرونة، مشاركة أكبر لمموارد، الاتصالات، التقارير والآراء.

 

 ( التناظرPeering:) ة الأفقية القائمة عمى رؤساء ومرؤوسيف تلبشي النماذج اليرمية والتسمسلبت التنظيمي
 والتحوؿ إلى أساليب إدارة أساسيا التعاوف بيف فرؽ العمؿ وتصميـ مشترؾ لمسمع والخدمات.

 

 ( المشاركةSharing) قائمة عمى دعـ التعاوف المفتوح، تبادؿ وجيات النظر، مشاركة المعرفة العممية :
واؽ وخمؽ فرص مربحة لمجميع، وىذا مع ضماف الحماية ومشاريع البحث والتطوير، بالتالي توسيع الأس

 الفكرية.
 

 ( التصرف عالمياActing Globally) تلبشي الحدود المادية والجغرافية بالنسبة للؤفراد والمؤسسات مما :
أدى إلى بروز تأثيرات عمى استراتيجيات المؤسسات، ىياكميا، البيئة التنافسية وحتى النظاـ الاجتماعي 

 المحمي والعالمي. والسياسي

نتيجة لرواج قتصادية التي كانت جتماعية والإساىمت ىذه الخصائص والمتغيرات الحاصمة بالبيئة الإ
ىي تمؾ التي تستخدـ  "2.0المؤسسات يعرؼ بػ "المؤسسة  في بروز جيؿ جديد مف 2.0استخدامات الويب 

 .(Cook, 2008) المصمحةلمزاولة نشاطيا والتواصؿ مع أصحاب  2.0أدوات وتطبيقات الويب 

ليا مجموعة مف الخصائص تميزىا عف ، 2.0 لممؤسسة لمسؤولية الاجتماعيةضمف ىذا التوجو، فا
 :التالي "02"، نوضحيا في الجدوؿ 1.0 لممؤسسة سابقتيا المسؤولية الاجتماعية
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 2.0 والمسؤولية الإجتماعية لممؤسسة 1.0 مؤسسةمقارنة بين المسؤولية الإجتماعية لم: "02" جدول

 2.0لممؤسسة المسؤولية الاجتماعية  1.0لممؤسسة المسؤولية الاجتماعية 
أداة تمكف المؤسسات مف إنشاء علبقات مع  -

المجتمعات، قناة لممساىمات الخيرية وتحسيف 
 صورتيا.

تعود بالفائدة عادة عمى المؤسسات الكبيرة أو  -
 سيات.متعددة الجن

قائمة عمى معايير ومبادئ موحدة لتوجيو  -
 المؤسسات بأسموب "معايير موحدة تناسب الجميع". 

قائمة عمى إشراؾ أصحاب المصمحة، الابتكارات  -
 المشتركة والتعاوف عمى المستوى العالمي.

طلبعيـ عمى  - مشاركة كافة أصحاب المصمحة وا 
ادة التقارير بشفافية في الوقت الفعمي، بروز ري

 الأعماؿ الاجتماعية.
التوجو مف مركزية السمطة إلى اللبمركزية،  -

الانتقاؿ مف أسموب المعايير القميمة المعقدة إلى 
 معايير متعددة، مبسطة ومشتركة.

Source : (Visser, 2014) 

تساىـ بشكؿ مشترؾ وتعاوني في  2.0 ةية الاجتماعية لممؤسس، المسؤول(Visser, 2014)حسب 
إيجاد أساليب مبتكرة تمكف مف مواجية التحديات العالمية مع ضماف تعظيـ أرباح المؤسسات والاستجابة 
لقضايا كافة أصحاب المصمحة، خاصة في ظؿ توفر تطبيقات عمى الويب متنوعة وسيمة الاستخداـ، تعمؿ 

وتفضيلبت مستخدمييا وتساعد المؤسسات عمى معرفة الآراء وردود الأفعاؿ بسرعة  عمى محاكاة اىتمامات
بمجرد طرح المنتجات والخدمات أو تصميـ عينات أولية، مما يساىـ في إيجاد أفكار إبداعية لتطوير 

كبر عمى نشاط أكما ساىمت أدوات الويب في إضفاء شفافية حسب أذواؽ واحتياجات المستيمكيف،  المنتجات
 جتماعية والبيئية.لإ، اسات مف خلبؿ نشر كافة التقارير الإقتصاديةالمؤس

بفضؿ خاصية النشر والمشاركة المتوفرة عبر الشبكات الاجتماعية بات مف السيؿ تسريب كافة 
الممارسات والتجاوزات غير الأخلبقية التي تقوـ بيا المؤسسات والتمكف مف القياـ بنشاط احتجاجي وشحف 

ـ بسرعة وفي الوقت الفعمي، ىذا ما يعرؼ باليجمات الذكية والمنظمة، مف جيتيا يمكف لممؤسسات الرأي العا
يجاد  الاستفادة مف ىذه التيديدات وتحويميا لفرص تحسف استغلبليا لتطوير علبقاتيا مع أصحاب المصمحة وا 

 طراؼ.حموؿ مشتركة وتعاونية تخدـ كافة الأ

" ستدامةالا" ىما رئيسييفالتركيز عمى مصطمحيف  تـعية، في النيج الجديد لممسؤولية الاجتما
إضافة  ،(Mazur-Wierzbicka, 2021) والقضايا الاجتماعية الطبيعةحماية ، المرتبطيف ب"يةمسؤولالو"
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مؤسسات لإىتماـ بمواضيع أخرى تضمف التطبيؽ الفعمي والصحيح لممسؤولية الإجتماعية مف قبؿ الإلى ا
 .2.0الحمض النووي لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسة في نموذج يعرؼ ب W.Visserصيا لخّ 

 2.0 ية لممؤسسةالحمض النووي لممسؤولية الاجتماعرابعا: 
بخصائص ودور الحمض النووي لمكائف الحي كنموذج لإبراز مدى التداخؿ  W.Visserاستعاف 

ا م، حيث اعتبرى"05"كما ىو موضح في الشكؿ  سة واستراتيجياتياوالتشابؾ بيف المسؤولية الاجتماعية لممؤس
 .(Leoński, 2016) خيطاف متشابكاف ومكملبف لبعضيما البعض

 2.0: نموذج الحمض النووي لممسؤولية الإجتماعية لممؤسسة "05"لشكل ا
 

 المسؤولية
 أخلبقية 
 مجتمعية 
 مالية 
 الأعماؿ 

 الاستدامة
 البيئية 
 البشرية 
 الإجتماعية 
 الإقتصادية 

 التوسع

 المؤسسة

المسؤولية 
الإجتماعية 
 2.0لممؤسسة 

 التفاعل
 الاستجابة

 الحمول
      الاستجابة

 الممارسات

التحديات 
      الرؤية    

 الأهداف
 

 
Source: (Visser, 2010)  

يتكوف   W.Visserالذي اقترحو  2.0نجد أف نموذج الحمض النووي لممسؤولية الإجتماعية لممؤسسة 
( مساعدة عمى تحديد وقياس الممارسات المسؤولة اجتماعيا، "01"الممحؽ أنظر مف أربعة قواعد أو أسس )
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لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسة قائمة عمى الاستدامة والمسؤولية  2.0أف النسخة  (Visser, 2014)كما أكد 
، يقصد الباحث بالاستدامة "05"والتي اعتبرىا بمثابة الحمض النووي الجديد ليا كما ىو موضح في الشكؿ 

أما المسؤولية ىي الأداء،  أنيا الوجية، التحديات، الرؤية والأىداؼ، أي الإستراتيجية العامة لممؤسسة،
 الحموؿ، الاستجابات، الإدارة والإجراءات، أي كيؼ نصؿ ونحقؽ ما تـ تصوره عند وضع الإستراتيجية.

عمى إستخداـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ بما في ذلؾ  2.0لممؤسسة تعتمد المسؤولية الإجتماعية 
عمى جوىر الممارسات المسؤولة إجتماعيا والتي  أدوات الويب، مما أدى إلى ظيور فروقات أساسية أثرت

أكثر تداخلب وتشابكا مع استراتيجية المؤسسة، ومف أبرز خصائص المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة  تصبحأ
  :(Mazur-Wierzbicka, 2021) نجد "05"الشكؿ  حسب نموذج الحمض النووي الموضح في 2.0
قتصادية، بشكؿ رئيسي إلى الاعتبارات الإ 1.0 لممؤسسة المسؤولية الاجتماعيةتشير  التفاعؿ:و  التكامؿ -

عمى بناء  بشكؿ كبير زكتتر فإنيا  2.0لممؤسسة أما في حالة المسؤولية الاجتماعية  ،وىو أمر غير كاؼٍ 
 .والحوارالإجتماعية العلبقات 

تقتصر عمى ؤولية الإجتماعية لممؤسسة، وأف لا المس ممارسات وانعكاسيقصد بو مدى تأثير  :التوسع -
أكثر عمى  والاعتماد، خاصة في ظؿ التقدـ التكنولوجي الحالي بؿ تكوف موجية عالميًا فقط المجتمع المحمي
 .تمؾ الممارسات ومشاركتيا لاتصاؿوسائؿ الإعلبـ 

شاكؿ المالآفات و عمقة بحؿ يجب أف تكوف المؤسسات موجية بشكؿ متزايد نحو الإجراءات المت :الاستجابة -
 ولا يقتصر دورىا في الإقرار بأفعاليا فقط مثمما كاف سائد عند إعتماد الاجتماعية والبيئية عمى نطاؽ واسع،

 .1.0لممؤسسة المسؤولية الاجتماعية 
أغمبيا  لا يمكف التعامؿ معو  ،قيودك 1.0 معظـ قضايا المسؤولية الاجتماعيةتبدو  كانت :الازدواجية -
 .سيمة أصبحت معظـ القضايا عبارة عف فرص 2.0أما في المسؤولية الإجتماعية  ريقة بسيطة "إما/أو"،بط
والحفاظ عمى أو دائرية قائمة عمى أسس إعادة التدوير دورة إنتاج مغمقة  أكبر لإعتمادأىمية  إعطاءدائرية:  -

في ىـ اعمى الإجراءات التي تس وىذا يؤدي إلى تركيز المؤسسة ،التموث بمختمؼ أشكالو الطبيعة وتجنب
بدلا مف العمؿ عمى تقميؿ كؿ ما يشكؿ ضرر  ،د وتقنيات سميمة لا تشكؿ خطر عمى الطبيعةر إستخداـ موا

 أو خطر كما كاف معتمدا في النسخة الأولى لممسؤولية الإجتماعية لممؤسسة. 
د بشكؿ كبير متعت 2.0 لممؤسسة لمسؤولية الاجتماعيةاالذكر نجد أف سالفة  لخصائصإلى اإضافة 

 والنظروحميا يتطمب نيجًا إبداعيًا  ،البيئية معقدةالمشاكؿ الاجتماعية و عمى الإبداع، حيث أف أغمب الآفات 
  .(Leoński, 2016) 1.0لممؤسسة  مسؤولية الاجتماعيةمل لسابقةخارج المعايير اوالتفكير 
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لا يمغي المفيوـ في حد ذاتو أو قيمو  حديثة لممسؤولية الإجتماعية لممؤسسةبالتالي فإف إعتماد نسخ 
جراءات التنفيذ التي أصبحت قائمة عمى الإبداع والتعاوف مف خلبؿ التفاعؿ  ومبادئو، بؿ تتغير فقط أساليب وا 

خداـ رواج إستخاصة مع  ،الإتصاؿو والحوار مع أصحاب المصمحة وىذا بفضؿ تطور تكنولوجيا المعمومات 
المسؤولية الإجتماعية باعتراؼ المؤسسات بالأخطاء  تبدأ .(Mazur-Wierzbicka, 2021) الويبأدوات 

توحيد الجيود إلى عة والمجتمع والعمؿ عمى تصحيحيا والحد منيا، إضافة يمطبلسببت بيا والمشاكؿ التي ت
المسؤولية ميما كانت حداثة نسخة  وعميو. (Mintzberg, 2019) بيف المؤسسات، الحكومات والمجتمعات

تمر عبر عدة  ةتمفمخوممارسات إدارية إستراتيجية الإجتماعية لممؤسسة فيي قائمة عمى عدة إجراءات 
 مف خلبؿ إشراؾ كافة أصحاب المصمحة.البعض لبعضيا  مراحؿ متداخمة ومكممة

 من الصياغة إلى التنفيذ لاجتماعية لممؤسسة المسؤولية ا 2.2
، ةركزت الكثير مف الأبحاث الأكاديمية والدراسات الميدانية عمى مفيوـ المسؤولية الاجتماعية لممؤسس

 ,Maignan, Ferrell, & Ferrell) لكف لـ يكتب سوى القميؿ حوؿ خطوات التنفيذ المنيجي والممموس ليا
مسؤولية الإجتماعية لممؤسسة عمى مزيج مف العناصر ال إستراتيجياتتعتمد عممية صياغة وتنفيذ . (2005

المختمفة مثؿ: الثقافة، القيـ، الإدارة العميا، سموؾ المورد البشري، الرسالة، الإتصالات وغيرىا وىذا عبر عدة 
 ,Tourky, Kitchen, & Shaalan) خطوات وصولا لتعميـ الممارسات لتصبح ضمف ىوية المؤسسة

مرحمتيف أساسيتيف ىما: مرحمة صياغة وتطوير الإستراتيجية ومرحمة تنفيذ تمؾ  عبر يكوف ىذا ،(2020
 الإستراتيجية، حيث تتضمف كؿ مرحمة خطوات رئيسية.

 جية المسؤولية الاجتماعية لممؤسسةصياغة وتطوير إستراتي 1.2.2

تعتبر الإستراتيجية دليؿ عممي وتوجييي لتماسؾ سموؾ الأفراد بالمؤسسة  Mintzberg  (1999)حسب
(Fana, 2010) وفي سياؽ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة بات مف الضروري تبني مبادئ وممارسات ،

ىذه المرحمة ثلبث خطوات، أولا: تحديد القيـ تتضمف ، و ىذه الأخيرة ضمف التوجو الاستراتيجي لأي مؤسسة
 & O'Riordan) والمعايير التنظيمية، ثانيا: تحديد البدائؿ والمتغيرات، ثالثا: صياغة الإستراتيجية

Fairbrass, 2014). 
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  تحديد القيم والمعايير التنظيمية أولا:

تحديد المعايير والقيـ التنظيمية لممؤسسة والتي تعتبر كمحرؾ  الغرض الرئيسي مف ىذه الخطوة ىو
مع برامج تمؾ القيـ والمعايير العمؿ عمى توافؽ مع ، (O'Riordan & Fairbrass, 2008) للبستراتيجية

  ."06" كما ىو موضح في الشكؿ (Gond & Igalens, 2012) وممارسات المسؤولية الاجتماعية

، ىذا ما يؤكد أف مبادرات تنشأ القيـ التنظيمية غالبا مف أفكار ومعتقدات المؤسسيف وأصحاب القرار
 & ,Tourky, Kitchen)المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة تكوف وفؽ قيميـ وتوجييـ الإستراتيجي 

Shaalan, 2020) . الوثائؽ  مف خلبؿيتـ عادة الوصوؿ لعناصر الاتجاه الاستراتيجي والمعايير التنظيمية
في بعض الحالات لا و الرسمية لممؤسسة مثؿ: سياستيا العامة، التقارير السنوية، أو عبر موقعيا الرسمي، 

قابلبت الرئيس يمكف الاعتماد عمى الوثائؽ الرسمية فقط، بؿ يتـ تحديد ذلؾ مف خلبؿ تحميؿ خطابات وم
 .(Maignan, Ferrell, & Ferrell, 2005)المدير العاـ، المسيريف أو كبار أعضاء مجمس الإدارة 

 : تقاطع مبادئ المسؤولية الإجتماعية مع القيم والمعايير التنظيمية"06الشكل "

 

 

 

 

 

 

    الإجتماعيلسيا ا  

 

 

 

  التنظيمي                              السيا 

الثقافة 
 التنظيمية

لأخلبقي االسموؾ   

 المناخ الأخلبقي 

مبادئ المسؤولية  القيـ التنظيمية
 الإجتماعية لممؤسسة

تطبيؽ المسؤولية 
جتماعية لممؤسسة الإ

دارة  مصمحةالأصحاب وا   

 قيـ المجتمع 

الثقافة القومية أو 
 المحمية 

Source : (Gond & Igalens, 2012)  
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يساعد التشخيص الاستراتيجي عمى تحديد الأىداؼ العامة التي يتـ ترجمتيا لأىداؼ حسب الوحدات 
الإدارية مف أجؿ تمبية متطمبات مختمؼ أصحاب المصمحة، وفي سياؽ المسؤولية الاجتماعية يتـ النظر إلى 

تيا مف أجؿ مراعاة المطالب الاجتماعية، وبالتالي يتـ توحيد جيود وتماسؾ طبيعة العلبقة بيف المؤسسة وبيئ
         يعتمد البعد الاستراتيجي عمى كذلؾ، (Fana, 2010) كافة اليياكؿ لتمبية وتحقيؽ تمؾ المطالب

 لسياسات قبؿ اتخاذ أي قرارتحديد طبيعة الاتصاؿ، درجة التعاوف، تخصيص الموارد ووضع البرامج وا
(Carroll & Buchholtz, 2009). 

 تحديد البدائل والمتغيراتثانيا: 

سة ىو أف التحدي الذي يواجو المؤس(Freeman, 2023) (Carroll & Buchholtz, 2009)أشار
 معيـيحققوف أىدافيـ، وأف الآخريف يتـ التعامؿ منيـ إدارة أصحاب المصمحة، والتأكد مف أف الأساسييف 

بشكؿ أخلبقي ويكونوا أيضا راضييف نسبيا، وىذا بيدؼ حماية مصالح المؤسسة عمى المدى الطويؿ، لكف 
رضاؤىـ ىتماـ بأصحابمما لا شؾ فيو أنو بدوف الجدوى الاقتصادية لا يمكف الإ ، حيث تساعد المصمحة وا 

عممية تحديد أصحاب المصمحة وتصنيفيـ عمى اكتساب معرفة حوليـ واستخداميا لمتنبؤ بسموكيـ وأفعاليـ 
 خلبقي وفعاؿ.والاىتماـ بيا بطريقة تمكف مف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بشكؿ أ

خمسة أسئمة نموذج متكوف مف  (Carroll & Buchholtz, 2009) الباحثاف اقترح في ىذا الصدد
والتمكف مف إدارتيـ، انطلبقا  ةمحعمومات اللبزمة حوؿ أصحاب المصالم لمحصوؿ عمىأو مفتاحية رئيسية 

قتصادي، كما ىو جتماعي، الأخلبقي والإمف الوصؼ، التحميؿ والفيـ مع الأخذ بعيف الاعتبار البعد الإ
طلبقا مف تحديد أصحاب المصمحة الأساسييف، الثانوييف والمحتمميف مع التركيز "، ان07"في الشكؿ موضح 

عمى طبيعة العلبقة مع كؿ طرؼ ومدى تأثيره عمى المؤسسة، قد يكوف ذلؾ التأثير نتيجة لاستغلبؿ قوتيـ 
بصفة شرعية خاصة بالنسبة لممالكيف أو عف طريؽ الضغط والإلحاح مف طرؼ صغار المساىميف مثلب، أو 

 الييئات الحكومية وغير الحكومية التي قد تشكؿ مصدر لمتيديد أو فرص جديدة لممؤسسة.

أصبح لأصحاب المصمحة الداخمييف والخارجييف عمى حد سواء دورا أساسيا عند تبني المسؤولية 
الإجتماعية لممؤسسة، جنبا لجنب مع المتغيرات الحاصمة في بيئة الأعماؿ، كوف أصحاب المصمحة أصبحوا 
أكثر وعيا بخصوص القضايا الإجتماعية والبيئية، كما ليـ حرية أكثر في تبادؿ المعمومات والتفاعؿ معيا 

 .(Mazur-Wierzbicka, 2021) ىذا بفضؿ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ Zو Y جيميفالخاصة بيف 
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 حةرئيسية لإدارة أصحاب المصم أسئمة : خمس"07" شكل
 
/ من هم أصحاب المصمحة في المؤسسة   1 

  .الأساسييف
  .الثانوييف والمحتمميف

/ ما هي حص  أصحاب المصمحة بالمؤسسة  2
   شرعية ؟
 قوة ؟ 
 الإلحاح ؟ 

/ ما هي الفر  والتحديات التي يقدمها أصحاب المصمحة لممؤسسة  3
  إمكانية التعاوف
 احتماؿ التيديد 

/ ما هي المسؤوليات التي تتحممها المؤسسة اتجا  أصحاب المصمحة  4
  خيرية؟• أخلبقية؟    •    قانونية؟   • اقتصادية؟       • 

 
/ ما هي الاستراتيجيات أو الإجراءات التي يجب عمى المؤسسة اتخاذها لمتعامل بشكل 5

أفضل     مع أصحاب المصمحة  
  التعامؿ بشكؿ مباشر؟ أو بشكؿ غير مباشر؟
  التجاىؿ؟  الدفاع؟
  التفاىـ؟  التفاوض؟
  التحايؿ ؟ الصمود؟ 
   المزج بيف الاستراتيجيات؟

Source: (Carroll & Buchholtz, 2009) 
يمكف تحويميا إلى المؤسسة عمى تبني ممارسات مناجرية  ساعدتإف عممية تحديد أصحاب المصمحة 

في ىذا الصدد قدـ  ،(Emshoff & Freeman, 2023)إستراتيجيات لإدارة العلبقة مع أصحاب المصمحة 
(Carroll & Buchholtz, 2009)  ( "02الممحؽ "أنظر ) "أصحاب المصمحة/طبيعة المسؤوليات"مصفوفة

اب التي تمكف مف تصنيؼ المسؤوليات المختمفة )اقتصادية، قانونية، أخلبقية، خيرية( اتجاه مختمؼ أصح
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تجد المؤسسة نفسيا أماـ أربعة الباحثاف ىذاف وعميو حسب  المصمحة )المالكيف، الزبائف، المجتمع وآخروف(،
  أنواع مف أصحاب المصمحة تختمؼ طبيعة التعامؿ معيـ:

   أصحاب المصمحة الداعميف: ليـ قدرة عالية عمى التعاوف مع المؤسسة واحتمالية تيديدىـ منخفضة، يميؿ
 القرار لإشراؾ ىذه الفئة دوف غيرىا.عادة أصحاب 

  مكانية التعاوف معيـ منخفضة، يتمثموف أصحاب المصمحة غير داعميف: يتمتعوف بقدرة عالية عمى التيديد وا 
 عادة في المؤسسات المنافسة، النقابات ووسائؿ الإعلبـ، تمجا المؤسسة لاتخاذ إجراءات دفاعية اتجاىيـ.

 تيـالية تعاونيـ وتيديدىـ منخفضة، لكف لا ينبغي تجاىميـ، بؿ مراقبأصحاب المصمحة اليامشييف: احتم 
 الدقيقة مطموبة لتجنب حدوث أي تغيرات في مواقفيـ اتجاه المؤسسة.

  :أصحاب المصمحة المختمطوف: يتمتعوف بقدرة عالية لاحتمالية التيديد، مع وجود إمكانية لمتعاوف معيـ مثؿ
لراضيف، وبالتالي قد يصبحوف في أي لحظة غير داعميف وىذا راجع لموقؼ الموارد البشرية أو الزبائف غير ا

جراءات المؤسسة المتخذة اتجاىيـ.  وا 

فقط، والتعاوف معيـ  ليا ممؤسسة الاستفادة مف كؿ فئات أصحاب المصمحة، ليس الداعميفيمكف ل
تحديد  ،تيـخبر  ستفادة مفالإتعزيز شبكة العلبقات،  ميـ لمموارد خاصة غير المادية مثؿ ردمص باعتبارىـ
 خاصة تمؾ المتعمقة بالمسؤولية الإجتماعية. وغيرىا والقيـ المشتركة المعايير

تستطيع أي مؤسسة أف تختار وتحدد مجموعة مف القضايا الاجتماعية التي تتشارؾ وتتقاطع مع 
سبيا مزايا تنافسية كتكوف في صالح كافة أصحاب المصمحة والتركيز عمييا كي ت  ليا، التي نشاطات معينة 

تبني جميع القضايا الاجتماعية عبر العالـ، كما وتساىـ في إنشاء قيمة مشتركة مع المجتمع، لكف لا يمكنيا 
و تحمؿ تكمفة ليا الموارد الكافية لمتكفؿ بيا أنيا ليست المسؤولة عمى جميع آفات ومشاكؿ المجتمع، وليس أ

وتيـ أصحاب  عميياجتماعية التي تعود بالفائدة القضايا الإتحديد ل لذلؾ تمجأ المؤسساتالقياـ بذلؾ، 
 :(Porter & Kramer, 2006)المصمحة بالاعتماد عمى الخطوات التالية 

 تحديد نقاط التقاطع بيف المؤسسة والمجتمع. 
 ظروؼ آمنة لمعمؿ ؤسسةالم توفيرىؿ مثلب:  ما ىي الطرؽ التي تؤثر بيا المؤسسة عمى المجتمع؟ 

 .ىؿ نشاط المؤسسة يشكؿ خطر بيئي؟؟ أجور معقولةو 
 ؿ: ىؿ الدولة تحمي الممكية امثع عمى القدرات التنافسية لممؤسسة؟ عمى سبيؿ الكيؼ يؤثر المجتم

 ؟تشجيع الاستثمار؟ ىؿ يتـ المورد البشري المؤىؿيتوفر ىؿ  الفكرية؟
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 لجتياتحديد القضايا الاجتماعية التي يجب معا. 
 كيؼ يمكف تمبية الاحتياجات الاجتماعية؟ 
  الطرؽ التي تخمؽ قيمة مشتركة تعود بالفائدة عمى المجتمع وتضمف الحد الأدنى مف الأرباح

 لممؤسسة.
  التركيز عمى عدد قميؿ مف المبادرات التي تحقؽ فوائد ومزايا كبيرة لممجتمع والمؤسسة معا، خاصة تمؾ

 ساسي ليذه الأخيرة ولا تحمميا تكاليؼ إضافية.التي تنصّب ضمف النشاط الأ

البشرية، المالية، الفنية والتقنية التي  مواردالمكانيات و الإمف الضروري تحديد  إضافة إلى ما سبؽ،
جتماعية ذات الأىمية بالنسبة لأصحاب المصمحة، إضافة لإعادة النظر المؤسسة لمعالجة القضايا الإبحوزة 

ظيمية ومعالجتيا وتقييـ الممارسات والبرامج الاجتماعية الحالية سواء الايجابية منيا لتنافي مختمؼ العمميات 
، مما يتيح لممؤسسة نظرة دقيقة (Maignan, Ferrell, & Ferrell, 2005) أو تمؾ التي تحتاج لتحسيف

 تحديده مف خلبؿ ىذه الخطوة.يتـ  وىذا ماأصحاب القرار،  المتاحة أماـ الخياراتومفصمة حوؿ البدائؿ و 

 لممؤسسة المسؤولية الإجتماعيةستراتيجية إثالثا: 
 رؤية واضحة، قابة لمتطبيؽ ومدمجة مع النشاط الأساسي لممؤسسة مف خلبؿ ىذه الخطوة وضعيتـ 

(Tourky, Kitchen, & Shaalan, 2020) (Emshoff & Freeman, 2023)،  طار الإبالتالي تحديد
)عناصر الاتجاه  يتوافؽ وخصائص المؤسسةبما العاـ لممسؤولية الاجتماعية والوصوؿ لمعنى محدد ليا 

 لتحكـ بالمعمومات المتعمقة بأصحاب المصمحة بفضؿ الخطوتيف السابقتيف.إلى اإضافة ، الاستراتيجي(

لرسمي لمعنى المسؤولية الاجتماعية والذي يتناسب مع المؤسسة ضمف وثائقيا يتـ إضفاء الطابع ا
الرسمية، مثؿ السياسة العامة، التقارير السنوية، الكتيبات الداخمية وغيرىا، وىذا مف خلبؿ الإشارة لعنصريف 

 :(Maignan, Ferrell, & Ferrell, 2005) ىما أساسيف
  التي يقوـ عمييا الالتزاـ بالمسؤولية الاجتماعية: يوضح ىذا العنصر أىمية المسؤولية الاجتماعية الدوافع

بالنسبة لممؤسسة، ىؿ يتـ اعتمادىا ضمف الرسالة، الأىداؼ، القيـ والثقافة؟ بالتالي تعتبر جزءا لا يتجزأ 
 تمادىا لأغراض أخرى تسويقية مثلب.مف المؤسسة، أو يتـ اع

 ة والقضايا المتعمقة بيـ والتي تعتبر ذات أولوية مف قبؿ المؤسسة: ىؿ يتـ التركيز أصحاب المصمح
عمى فئة معينة مف أصحاب المصمحة عمى حساب الفئات الأخرى؟ والتعرؼ عمى طبيعة القضايا التي 

 تعتبر ذات أولوية بالنسبة لممؤسسة.
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نو مف الضروري إعطاء معنى واضح ودقيؽ لممسؤولية أ (Porter & Kramer, 2006)أكد 
يتـ الخمط بيف مف الأحياف الاجتماعية مف خلبؿ اعتمادىا ضمف إستراتيجية المؤسسة، كونو في الكثير 

المسؤولية الاجتماعية والأعماؿ الخيرية غير المنسقة والتي لا تحدث أي أثرا اجتماعيا عمى المدى الطويؿ، 
عمى مجموعة مف  "08" خلبؿ الشكؿ ركز الباحثاف مف، كما لممؤسسةدرة التنافسية بالتالي لا تعزز الق

بدلا مف مجرد ردود  استراتيجي سياؽفي الاجتماعية الأفكار والعناصر تمّكف مف تبني ممارسات المسؤولية 
 :كالاتيفعؿ لمضغوطات الخارجية، وىي 

 تأثيرات الاجتماعية الخارجية المؤسسة مف فيـ تمكف المعرفة الجيّدة لم :التأثيرات الاجتماعية العامة
التداعيات المؤثرة سمبا أو إيجابا عمى نشاطيا، وبالتالي تتجنب كؿ ما يعرقؿ إنتاجيتيا أو تنفيذ 
استراتيجياتيا، إضافة لاقتناص الفرص التي تدعـ قدراتيا التنافسية، وىذا ما يفسر الاعتماد المتبادؿ بيف 

 تالي تصبح المؤسسة مواطنة وتسعى إلى تخفيؼ المخاطر الحالية والمحتممة.المؤسسات والمجتمع، وبال
  إف إزالة الآثار الاجتماعية السمبية لسمسة القيمة توفر فرص لمتميّز  :سمسة القيمةلالتأثيرات الاجتماعية

 الاجتماعي والاستراتيجي، كما تساعد سمسمة القيمة في تصوّر جميع النشاطات الرئيسية والثانوية
المسؤولة اجتماعيا عبرىا، وىذا ما يمّكف كافة المستويات  الاستراتيجياتلممؤسسة، وعميو يمكف دمج 

 عمى الإدارة العميا فقط.ذلؾ ، حيث لا يقتصر الاستراتيجياتالإدارية مف المشاركة في ىذا النوع مف 

لممسؤولية الإجتماعية لممؤسسة السيا  الإستراتيجي ":08"شكل 

 التأثيرات الإجتماعية العامة التأثيرات الإجتماعية لسمسمة القيمة الأبعاد الإجتماعية لمسيا  التنافسي

 
العمؿ الخيري الإستراتيجي الذي 

يستغؿ القدرات لمتحسيف مف السياؽ 
 التنافسي

 
  المسؤولية الإجتماعية الإستراتيجية

 
تعديؿ نشاط سمسمة القيمة لخدمة 
 المجتمع مع الدعـ الإستراتيجي ليا

 
 

تخفيؼ الضرر الناجـ عف نشاطات 
 سمسمة القيمة 

 

 
  المؤسسة المواطنة

 
 

 
إستجابة لممسؤولية 

 الإجتماعية

 

Source: (Porter & Kramer, 2006) 
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 تنشط المؤسسات ضمف مجموعة مف المتغيرات التي تؤثر بشكؿ  :الأبعاد الاجتماعية لمسيا  التنافسي
عمى  كبير في قدرتيا عمى تنفيذ إستراتيجيتيا، خاصة عمى المدى الطويؿ، وبالتالي تؤثر بشكؿ كبير

تنافسيتيا، حيث تشكؿ الأوضاع الاجتماعية جزءا أساسيا مف ىذه المتغيرات، مف ىذا المنطمؽ أصبحت 
المؤسسات تعمؿ بالتعاوف مع كافة أطرافيا المعنية بما في ذلؾ المجتمعات، مف أجؿ إنشاء قيمة مشتركة 

تقبمية، بدلا مف ممارسات تبنى عمى البحث والتطوير كاستثمار طويؿ المدى لتحقيؽ مزايا تنافسية مس
 ومبادرات عشوائية ليا أثر عمى المدى القصير فقط. 

 واتصالها ةتنفيذ إستراتيجية المسؤولية الاجتماعية لممؤسس 2.2.2
عمى عنصريف ميميف يجب التأكد منيما  ةالمسؤولية الاجتماعية لممؤسس إستراتيجيةترتكز عممية تنفيذ 

 :(Maignan, Ferrell, & Ferrell, 2005)وتحديدىما وىما 
 ؤسسة لمقياـ ببعض التي تتطمبيا مختمؼ الإجراءات، قد تمجأ الم: قيمة الاستثمارات التنظيمية والمالية

 جديدة. إستراتيجيةا الحالية، أو اعتماد التعديلبت عمى إستراتيجيتي
 معرفة ضغوط أصحاب المصمحة  عمى يساعدة: تحديد قضايا المسؤولية الاجتماعية حسب الأولوي

لحاحيـ عمى قضية ما المسؤولية الاجتماعية بالاعتماد عمى جدوؿ زمني  ممارساتتصنيؼ  ، كما يمكفوا 
 .مارساتوترتيبيا حسب الأولوية مع تعييف لجنة مشرفة عمى ىذه العممية لضماف تناسؽ واستمرارية تمؾ الم

 لممؤسسة تنفيذ المسؤولية الاجتماعيةأولا: 
         برامج مالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة لا يقتصر عمى التطبيؽ الفعمي ل إستراتيجيةتنفيذ 

            والسياسات المسطرة مف خلبؿ الخطوات السابقة، بؿ يستمزـ المراقبة والتحكـ في الجوانب الفنية
 رعمى الدعـ عند وجود أي تقصي والتقنية خاصة عمى المستوى التنفيذي مف أجؿ الإبلبغ والحصوؿ

(O'Riordan & Fairbrass, 2014) ، المسؤولية  صياغة وتنفيذ إستراتيجيةفي نفس السياؽ، أصبح
أساسية بؿ يستمزـ سياسة اتصالية باعتبار ىذه الأخيرة أداة  ،غير كافي لضماف نجاحيالممؤسسة الاجتماعية 
 .(Lien, 2005) سييرلتفي عممية ا

الوعي بيف أصحاب المصمحة  نشرمف خلبؿ  لممؤسسة المسؤولية الاجتماعية إستراتيجيةدعـ  عادة يتـ
الداخمييف والخارجييف وموافاتيـ بالمعمومات الضرورية، كما يعتبر إشراؾ أصحاب المصمحة أحد أساليب 

  .(Maignan, Ferrell, & Ferrell, 2005) رتباط بالمؤسسةالتحفيز والشعور بالولاء والا
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 اتصال المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة :ثانيا
جؿ التعريؼ بممارساتيا وبرامجيا المسؤولة اجتماعيا أتعتمد المؤسسات عمى مجموعة مف الأدوات مف 

سابؽ كانت ترتكز فقط عمى التقارير المالية، بعدىا أصبحت في الومشاركتيا مع كافة أصحاب المصمحة، 
تعتمد عمى التقارير غير المالية والطوعية مثؿ التقارير الاجتماعية والبيئية، أما حاليا تمتزـ بالإفصاح 

شمؿ ي .(Testarmata, Fortuna, & Ciaburri, 2018) (Hetze & Winistörfer, 2016) متكامؿال
، المؤسسة لممارسات ووظائؼالتي تتعمؽ بمختمؼ و التقارير ميما كانت طبيعتيا  كافةالإفصاح المتكامؿ 

 والسمبية. وذلؾ تقيدا بمبدأ الشفافية في إعداد ونشر التقارير الإجابية

مؤسسات الاتصاؿ الداخمي وتفضؿ ، تتجاىؿ العديد مف اللممؤسسة ضمف سياؽ المسؤولية الاجتماعية
حقيقة يعتبر الاتصاؿ الداخمي الالموجية لأصحاب المصمحة الخارجييف، لكف في  رسائؿاستخداـ الوسائؿ وال

شراكيـ  والبرامج التي تعتمدىا مؤسستيـ،  بالاستراتيجياتأمر ضروري مف خلبؿ استيعاب الموارد البشرية وا 
، كما يساعد (Audigier, 2015)يـ كؿ الممارسات في الخارج كونيـ سفراء أو واجية ينعكس مف خلبل

الاتصاؿ الداخمي عمى الفيـ الجيد لبرامج المسؤولية الاجتماعية، مما يمكف مف التنفيذ السميـ ليا وا عطائيا 
 عممية الاتصاؿ الخارجي ليا.  كذلؾ مف مصداقية أكبر، بالتالي تسيؿ

نشاط تقوـ بو لمتعريؼ بممارساتيا ذات الطابع  لممؤسسة اتصاؿ المسؤولية الاجتماعيةيعتبر 
، وذلؾ مف خلبؿ اعتماد اتصاؿ متماثؿ أو غير ةحمجتماعي والبيئي ومشاركتيا مع كافة أصحاب المصالإ

 . التي تعتمدىا الإتصاؿ إستراتيجيةفي الاتجاىيف، وىذا راجع لطبيعة متماثؿ 

، والتي توضح بدورىا صاؿ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسةأنواع مف استراتيجيات ات يتـ تحديد ثلبثة
 استجابةطبيعة العلبقة مع أصحاب المصمحة وىي: إستراتيجية إعلبـ أصحاب المصمحة، إستراتيجية 

ستراتيجية إشراؾ أصحاب المصمحة   :(Morsing & Schultzn, 2006) أصحاب المصمحة وا 

 إستراتيجية إعلام أصحاب المصمحة (Stakeholder Information strategy)  
يكوف الاتصاؿ فييا دائما في اتجاه واحد مف المؤسسة إلى أصحاب المصمحة، والغرض منو نشر 

عنى المعمومات وليس بالضرورة بيدؼ الإقناع بؿ للئعلبـ بموضوعية قدر الإمكاف، تقوـ المؤسسة بإعطاء م
لمبادراتيا التي تعكس التزاميا بمسؤوليتيا الاجتماعية وأف ما تقوـ بو ىو الشيء الصحيح، بالتالي يعمؿ 
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مسؤوؿ الاتصاؿ بتحرير رسالة مفيومة وبأسموب جذاب تنقؿ كافة ممارسات المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة 
 أصحاب المصمحة.ومشاركتيا مع  ونشرىا

  لمصمحةأصحاب ا استجابةإستراتيجية  (Stakeholder response strategy) 
تعتمد ىذه الإستراتيجية عمى نموذج اتصاؿ غير متماثؿ ثنائي الاتجاه، أيف يقوـ المكمؼ بالاتصاؿ  

بإجراء استطلبع لمرأي أو مسح لمبيئة بيدؼ معرفة نقاط قوة المؤسسة، مف خلبؿ طرح أسئمة عمى أصحاب 
دارة العميا وتعطييا معنى اكبر بات المرضية التي تدعـ قرارات الإاالمصمحة ضمف إطار يعود عادة بالإج

 لبرامج مسؤوليتيا الاجتماعية.
ينظر إلى ىذه الإستراتيجية بأنيا أداة اتصاؿ ثنائية الاتجاه، لكنيا في الحقيقة أحادية الاتجاه، تدعـ 

 ؤسسات.وتخدـ المؤسسة وىي الأكثر استخداما في اتصاؿ المسؤولية الاجتماعية لمم

 المصمحة إستراتيجية إشراك أصحاب (Stakeholder Involvement strategy)  
بدلا مف فرض مبادرات وممارسات محددة لممسؤولية الاجتماعية مف طرؼ المؤسسة عمى أصحاب 

نشر المعمومات )الإعلبـ( واستطلبع المصمحة، تدعو ىذه الإستراتيجية لإجراء حوارات متوازنة، مع العمـ أف 
رأي )المسح البيئي( ضرورياف لكنيما غير كافياف لتطوير ممارسات المسؤولية الاجتماعية، عميو ينبغي ال

في الوقت المناسب، بالتالي  إشراؾ أصحاب المصمحة للبستفادة مف دعميـ وفيـ اىتماماتيـ والتكيؼ معيا
عؿ مستمر ومنيجي اضماف تف تصبح الميمة الأساسية للئدارة العميا ىي التأكد مف أف المؤسسة قادرة عمى

 يستوجبمع أصحاب المصمحة، في حيف تصبح ميمة مسؤوؿ الاتصاؿ إنشاء حوار ثنائي الاتجاه، وىذا ما 
تقاف المسيريف والمسؤوليف لميارات وتقنيات   أصحاب المصالح. معمشاركة اللحوار و اضرورة تعمـ وا 

في عممية الاتصاؿ بالمؤسسات ينظر لحوار أصحاب المصمحة عمى أنو سموؾ أخلبقي وأساسي 
(Acuti, Glozer, & Crane, 2024) وتمجأ لو عادة ىذه الأخيرة مف خلبؿ مسؤولياتيا الاجتماعية بسبب ،

ثلبث دوافع رئيسية وىي الشرعية، الاستدامة والربحية، حيث يقصد بالشرعية اكتساب الانطباع الايجابي 
بفضؿ تمبيتيا لمتوقعات الاجتماعية، أما  أصحاب المصمحة خاصة الخارجييفة مف طرؼ حوؿ المؤسس

ستدامة مف خلبؿ الالتزاـ بالأخلبقيات والقيـ الإدارية التي تدفع بالمؤسسة لمحفاظ عمى الطبيعية وخدمة الإ
 خلبؿالمجتمع، والربحية مف حيث مساىمة حوار أصحاب المصمحة في الحصوؿ عمى نتائج مالية مف 

 .(Ferri, Pedrini, & Minciullo, 2022)جديدة  أخرى در الحصوؿ عمى مواو  حماية الحالية منيا
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 ةالمسؤولية الاجتماعية لممؤسس ي سيا حوار أصحاب المصمحة ف 
عية مفيوـ حوار أصحاب المصمحة في المسؤولية الاجتما أنشمع بروز نظرية أصحاب المصمحة، 

اتجاىيف رئيسييف، أولا: قد يستخدـ كأسموب مفيد في بناء التفاعلبت ذات المعنى مع حيث يتناوؿ  ةلممؤسس
عتمد كمنيج بديؿ لحؿ النزاعات حوؿ القضايا العامة أصحاب المصمحة سعيا لتحقيؽ التفاىـ المتبادؿ، ثانيا: ي  

 .(Ferri, Pedrini, & Minciullo, 2022) (Lee, Oh, & Kim, 2013)بيف المؤسسة ومعارضييا 
عمى أنيا  ةية، يتـ اعتماد حوار أصحاب المصمحة في المسؤولية الاجتماعية لممؤسسممف الناحية العم

 & ,Acuti, Glozer) عممية قائمة عمى التعاوف أو الصراع كذلؾ وباعتبارىا، عممية مييكمة أو غير مييكمة
Crane, 2024): 

 مة في حوار صار في حاؿ ما كانت عممية مييكمة، تتغمب المركزية ال :عممية مهيكمة أو غير مهيكمة
أصحاب المصمحة حوؿ المسؤولية الاجتماعية حيث تقرر المؤسسة فتح الحوار اعتمادا عمى احتياجاتيا 

ووضع أىداؼ ثابتة، أما الحوارات غير المييكمة أو غير الرسمية تكوف مفضمة بالنسبة  التي تـ التخطيط ليا
لأصحاب المصمحة لتخفيؼ الضغط عنيـ والوصوؿ لاتفاؽ، إضافة إلى إنشاء الثقة وتبادؿ المعارؼ كونيا 

وارات مستقبمية تحتاج لموارد مالية وبشرية كبيرة، قد تكوف الحوارات غير المييكمة أساس لحلا أكثر سيولة و 
 مييكمة.

  ىناؾ مف يمجأ مف خلبؿ عممية حوار أصحاب المصمحة في ظؿ  :الصراع وأعممية قائمة عمى التعاون
جراءات فو الصراع، ألتعاوف إلى ا ةالمسؤولية الاجتماعية لممؤسس التعاوف قائـ عمى ترتيبات تنظيمية وا 

جؿ تحويؿ نشاط أقاش نشط ومعارؼ جديدة مف مع وضع الأىداؼ الفردية جانبا وتوليد ن عممية متواصمة
المؤسسة لصالح المجتمع بشكؿ حقيقي مع تسميط الضوء عمى القيود المفروضة، أما الصراع أو ما يعرؼ 
بحوار أصحاب المصمحة المتضاربيف، متعمؽ عادة بتحقيؽ المصالح الاقتصادية مع ضماف العدالة 

 الاجتماعية. 
المسؤولية مرحمة صياغة وتطوير استراتيجية  خلبؿرة حتمية يعتبر حوار أصحاب المصمحة ضرو 

أداة يبنى عمييا  هباعتبار  ،(O'Riordan & Fairbrass, 2014)وكذا مرحمة تنفيذىا  ةالاجتماعية لممؤسس
ؤولية الاجتماعية بيف المزيد مف القرارات والإجراءات التي تضمف مواصمة التعاوف وفيـ مشترؾ لمعنى المس

 .(Morsing & Schultzn, 2006)المؤسسة وأصحاب المصمحة 

مف خلبؿ ما سبؽ، ىناؾ مف ينظر لحوار أصحاب المصمحة في سياؽ المسؤولية الاجتماعية 
يقصد و ، "09"كؿ الشىذا ما يوضحو  ،(Incidental) عرضيبشكؿ أو  (Integral) بشكؿ تكاممي ةلممؤسس
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المسؤولية الاجتماعية مف إستراتيجية بالتكاممي أف حوار أصحاب المصمحة عنصر جوىري لصياغة وتنفيذ 
يكوف حوار فجؿ إيجاد حموؿ مشتركة لمتحديات المجتمعية ضمف إطار تحدده المؤسسة، أما العرضي أ

لمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، أصحاب المصمحة استجابة لمتفاعلبت والتقييمات الخارجية لممارسات ا
 ,Acuti, Glozer, & Crane) بالتالي قد يؤيدونيا أو يعارضونيا بدلا مف البناء المشترؾ ليذه الممارسات

2024). 

 ةالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسسيا   : حوار أصحاب المصمحة في"09"الشكل 

 

 

 المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة
بمفيوميا الواسع: العلبقة بيف  -

  أصحاب المصمحةالمؤسسة و 
الممارسات   مفيوميا المحدودب -

  والبرامج

 حوار أصحاب المصمحة التكاممي
المسؤولية الاجتماعية  عنصر جوىري في

 لممؤسسة

 حوار أصحاب المصمحة العرضي
استجابة خارجية لممسؤولية الاجتماعية 

  لممؤسسة

Source: (Acuti, Glozer, & Crane, 2024) 

ف يكوف مفيدا لجميع أفي سياؽ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، يمكف لحوار أصحاب المصمحة 
      قد يؤدي إلى نتائج عكسية خاصة إذا بالمقابؿالعناصر المكونة لو، إذا كاف لدييـ دوافع حقيقية لذلؾ، 

لا يخمو   ، إضافة إلى ذلؾ(Morsing & Schultzn, 2006) نعداـ الثقةلاتـ استخدامو بشكؿ سطحي 
التعامؿ مع العديد مف وجيات النظر الخارجية خاصة مف التحديات، بالتالي تعمؿ المؤسسة عمى الحد مف 

مناقشة مختمؼ مطالب أصحاب المصمحة والتصرؼ  مجتمع مف خلبؿ المجوء إلىالالضرر الذي يمحؽ 
بالنظر إلى أف كافة أصحاب المصمحة ليـ أىمية لدى ، (Acuti, Glozer, & Crane, 2024)بحذر 

 المؤسسة.
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 المرتدةوالتغذية المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة سيرورة مخرجات  ثالثا:

في المخرجات التي تعبر عف نتائج  ةنفيذ المسؤولية الاجتماعية لممؤسستتمثؿ الخطوة الأخيرة مف ت
الخطوات السابقة، حيث تعمؿ المؤسسة عمى تقييـ تمؾ المخرجات مف خلبؿ معرفة تعميقات وردود أفعاؿ 

 كافة أصحاب المصمحة الأساسييف والثانوييف.
ت سيرورة مسؤوليتيا الاجتماعية مف تعتمد المؤسسات عمى أساليب كمية أو نوعية لتقييـ نتائج ومخرجا

الحصوؿ عمى تقييمات أصحاب المصمحة  إمكانية عمى سبيؿ المثاؿ، خلبؿ مجموعة مف الوسائؿ نذكر منيا
لاستقصائية قصيرة أو الدراسات اكلممؤسسة وممارساتيا الاجتماعية مف خلبؿ استبيانات السمعة والرضا 

المصمحة حوؿ إسيامات  معرفة توقعات أصحابة مف أجؿ ستخداـ أساليب نوعيإضافة لاطويمة المدى، 
 تحتاج لممزيد مف التحسيناتالمؤسسة حوؿ قضايا محددة، بيدؼ إعداد تقارير حوؿ الممارسات التي 

(Maignan, Ferrell, & Ferrell, 2005).  يادة فمع الانتشار الواسع لممسؤولية الإجتماعية لممؤسسة وز
 ,Carroll) تزاـ بتقارير المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة والإفصاح عنيالالوعي بضرورتيا، بات مف الميـ الا

2021) . 

جؿ إعادة تفعيؿ سيرورة أالاعتماد عمى ردود فعؿ وتعميقات أصحاب المصمحة مف يتـ ذلؾ، ك
ىذه العممية عمى الاستخداـ الفعاؿ  . تعتمدمرتدةبالتغذية البما يعرؼ  أو ةالمسؤولية الاجتماعية لممؤسس

مف خلبؿ التوصؿ إلى نقاط الضعؼ  ،(O'Riordan & Fairbrass, 2008) داريةوالكؼء لمموارد الإ
 سة واستدامتيا، والحفاظ عمىتحسينيا وكذا دعـ نقاط القوة لتطوير المسؤولية الإجتماعية لممؤس والعمؿ عمى

 1وولاء أصحاب المصمحة. مساندة مع لضماف سمعة المؤسسة وصورتيا

تسعى المؤسسات لمعالجة القضايا الاجتماعية أو البيئية مف خلبؿ تبنييا لممسؤولية الاجتماعية، حيث 
ب القياـ بو أو الحوار مع مختمؼ أصحاب المصمحة بيدؼ اتخاذ قرارات بشأف ما يج عادة ما يمجؤوف إلى

، كما أنو مف (Acuti, Glozer, & Crane, 2024)الاستمرار فيما يقوموف بو أو تقييـ ما قاموا بو بالفعؿ 
الضروري تبني ممارسات المسؤولية الاجتماعية بشكؿ استراتيجي والتي تتوافؽ بدورىا مع عناصر الاتجاه 

 كما أشرنا سابقا. الاستراتيجي لممؤسسة
                                                           

أداة تعتمدىا المؤسسة لقياس  (BSC: Balance Scorecard)ىناؾ العديد مف الدراسات اعتبرت بطاقة الأداء المتوازف  1
 & Asiaei)ولية الإجتماعية لممؤسسة  تتماشى جيدا مع ممارسات المسؤ ، بالتالي فيي أدائيا الإقتصادي، الإجتماعي والبيئي

Bontis, 2019) (Chehimi & Naro, 2024). 
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     واتصاؿ تنفيذصياغة، عممية عتبار ا يمكف مف خلبؿ ما تطرقنا لو في العناصر السابقة، 
 ، حيثنيا سيرورة ديناميكية تتغذى بالمعمومات عبر كؿ خطواتياأعمى  ةالمسؤولية الاجتماعية لممؤسس

ما  ت لإعادة تفعيؿ السيرورة، عادةنتاج معمومات إضافية تستخدـ لاتخاذ القرارات أو كمدخلبإتساعد عمى 
تمجأ المؤسسة لحوار أصحاب المصمحة بما فييـ الثانويوف بصفة مستمرة إضافة إلى مراقبة مختمؼ القضايا 
المتعمقة بيـ لمتنبؤ واستباؽ أي ردود فعؿ قد تشكؿ تيديدا لسمعتيا خاصة في ظؿ انتشار استخداـ أدوات 

 الفرضية الأولىيمكف صياغة  وعميو المعمومات عبرىا. دفؽوسيولة ت الويب بما فييا الشبكات الاجتماعية
 عمى النحو الآتي: 

 .المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة كممارسة إستراتيجية تؤدي إلى إنشاء قيمة مشتركة ومستدامة 

    أدوات الويب إستخدامبلممؤسسة المسؤولية الإجتماعية  صياغة وتنفيذ استراتيجيات 3.2
وكذا تعقيد قضايا أصحاب المصمحة أصبح يتطمب عمى  ممسؤولية الاجتماعيةة الديناميكية لإف الطبيع

 ,Maignan, Ferrell, & Ferrell)قدر كبير مف الموارد المادية والميارات التنظيمية  المؤسسة استغلبؿ
شراكيـ في نشاطياأصحاب المصمحة و ، ومع ارتفاع الوعي ورغبة المؤسسات في الاىتماـ ب(2005 بشكؿ  ا 

في الشبكات الاجتماعية أسس  خاصة مثمةتأعمؽ، وضعت البنى التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والم
لممسؤولية  2.0ف النسخة إ .(Acuti, Glozer, & Crane, 2024)لعلبقات أكثر تفاعمية بيف الطرفيف 

تماعية لممؤسسة قائمة عمى تبادؿ الآراء والمعارؼ والحوار التفاعمي وكذا إنشاء قيـ مشتركة بيف الإج
ىذا ما يدعوف لمتطرؽ لأىـ تقنيات وأدوات  ،(Leoński, 2016) المؤسسات وكافة أصحاب المصمحة

تيا في صياغة وتنفيذ سيرورة المسؤولية ومساىمخاصة أدوات الويب تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ 
 الإجتماعية لممؤسسة. 

، أصحاب المصمحةكاف لحجـ المؤسسات دور كبير في التأثير والضغط عمى  2.0قبؿ ظيور الويب 
خاصة بعد  2.0دوات الويب أبفضؿ امتلبكيا لموارد تمكنيا مف التحكـ في المعمومات، لكف بمجرد انتشار 

، لـ يعد عامؿ الحجـ وامتلبؾ الموارد الضخمة  (Open Source)المصدر ت مفتوحةرواج استخداـ التطبيقا
كدتو أبمثابة نقاط قوة تساعد عمى الاتصاؿ الجيد والتأثير عمى البيئة الخارجية كما كاف في السابؽ، وىذا ما 

قت الفعمي (، فالمؤسسة التي تمتمؾ المعمومة وتحسف استغلبليا في الو Vitari et autre, 2017سة )درا
وتتحكـ بيا ميما كاف حجميا ومواردىا يمكنيا التفوؽ عمى العديد مف المؤسسات التي تمتمؾ استثمارات 

قائمة عمى مبدأ التعاوف بيف كافة أصحاب المصمحة عمى  2.0 ةضخمة، فالمسؤولية الاجتماعية لممؤسس
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ارد المحمية كالقيـ الثقافية، التقاليد، المستوى المحمي والعالمي، ذلؾ مف خلبؿ الاعتماد عمى القدرات والمو 
يجاد حموؿ  التسييلبت الحكومية وغيرىا مف أجؿ الوصوؿ لفرص عمؿ عالمية واقتحاـ أسواؽ جديدة وا 

 اجتماعية مبتكرة ومستدامة.

إثراء بكما أشرنا سابقا بأنو تفاعمي أكثر، اجتماعي وتعاوني، يسمح لمستخدميو  2.0يمتاز الويب 
تبادؿ وتدفؽ المعمومات في الوقت الفعمي بتسمح ىذه الأخيرة ، تو عبر شبكات اجتماعيةمحتواىـ ومشارك

 حدىا الآخر، الأوؿ متعمؽأبعديف يكمؿ  عمى 2.0يرتكز الويب وبيف عدد ىائؿ مف المستخدميف، كما 
ح بتدفؽ مقة وساكنة إلى ويب يسمس الانتقاؿ مف ويب منعزؿ ومواقع مغالاستخدامات الاجتماعية والتي تعكب

ما البعد الثاني فيو قائـ عمى التكنولوجيات والتقنيات المعتمدة أة بيف مختمؼ المستخدميف، المحتوى بحريّ 
، حيث (Créplet & Jacob, 2009) والتطورات الحاصمة التي أدت إلى التغيير الحاصؿ باستخداماتو

أخرى لإنتاج المعمومات، البحث عنيا، ويب في ظيور أساليب وممارسات ا الساىمت ىذه النقمة التي عرفي
، ىذا ما سنحاوؿ تقديمو مف (Du Hommet, Ihadjadene, & Grivel, 2018) الوصوؿ إلييا ونشرىا

لمسؤولية لاىتماـ أكثر بقضايا أصحاب المصمحة في سياؽ اودورىا في اخلبؿ تحميؿ تمؾ الممارسات 
 .ةالاجتماعية لممؤسس

سيرورة ديناميكية تحتاج لممعمومات عبر كؿ  ةالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسكما أشرنا سابقا، تعتبر 
معالجتيا، نشرىا واستخداميا،  تحميميا، جمع المعمومات،استيداؼ أصحاب المصمحة، مف خطواتيا، انطلبقا 

عبر  مصادر ىذه الأخيرةالمعمومات خاصة في ظؿ تنوع ىذه اج اليقظة الإستراتيجية في إنت يبرز دور ناوى
و ما يعرؼ باليقظة أوىو ما سنحاوؿ تحميمو مف خلبؿ دراسة مساىمة اليقظة الإستراتيجية عبر الويب  الويب،
 المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة. سيرورةعبر كؿ مراحؿ  2.0

 ة المسؤولية الإجتماعية لممؤسسةاليقظة الإستراتيجية عبر الويب كدعامة لسيرور  1.3.2
انتشارا واسعا خلبؿ الفترة الممتدة بيف  (la veille stratégique)عرؼ مصطمح اليقظة الاستراتيجية

عمى أنيا المراقبة الذكية والشاممة لبيئة المؤسسة لرصد  J.M.Ribonltعرفيا حيث ، ـ1995-ـ1990
عمى أنيا سيرورة عرفيا  H.Lesca أما، (Hermel, 2010)واستباؽ المعمومات المتعمقة بمستقبؿ المؤسسة 

جماعية مستمرة يقوـ مف خلبليا مجموعة مف الأفراد بصفة إرادية مطاردة واستخداـ المعمومات الاستباقية 
في الوقت المتعمقة بالمتغيرات المحتمؿ حدوثيا في البيئة الخارجية لممؤسسة بيدؼ التصرؼ بسرعة و 

 .(Lesca & Schuler, 1998)المناسب لخمؽ فرص أعماؿ وتقميؿ المخاطر وعدـ التأكد 
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مف خلبؿ المراقبة الذكية والمنظمة لبيئة  في المعموماتالجيد تحكـ إلى التيدؼ اليقظة الإستراتيجية 
 إستراتيجيةتبني و/أو تطوير  ماد عمييا مف أجؿالإعتيتـ ، التي 1المؤسسة عبر مجموعة مف المراحؿ

د البشرية والتقنية وار الماستخداـ مجموعة مف الإجراءات التنظيمية و  بإتخاذ ةالمسؤولية الاجتماعية لممؤسس
 .نوضحيا كالآتيالتي 

 الإجراءات التنظيميةأولا:  
 ى شكؿ شبكة تعرؼ بشبكة اليقظة يرى العديد مف الخبراء أف عممية اليقظة الإستراتيجية يتـ تفعيميا عم

(Réseau de veille)  يتـ إىماؿ الجوانب التنظيمية المتعمقة بيا أو ىيكمتيا بشكؿ سيء أو  ما عادةإلا أنو
ميف ىمية لعممية اليقظة الاستراتيجية واختيار الفاعأ تفويضيا للؤشخاص الخطأ، بالتالي مف الضروري إعطاء 

 إف اختيار الطابع الرسمي المييكؿ لعممية اليقظة الاستراتيجية يدؿ عمى سواء بصفة رسمية أو غير رسمية،
غالبا ما تكوف حيث أف المؤسسة تعرؼ احتياجاتيا مسبقا وقد حددت أىدافيا والفاعميف المعنييف باليقظة، 

غير  في المقابؿ في حاؿ ما كانت عممية .تتوافؽ مع التوجو الاستراتيجي لممؤسسةو المعمومات مركزية 
كيفية تنظيميا، بؿ يتولى كؿ  بخصوصرسمية وغير مييكمة لا يتـ اتخاذ أي إجراءات مف قبؿ الإدارة العميا 

غير الرسمية  المصادرفاعؿ ذلؾ وفقا لتفضيلبتو ومياراتو، تيتـ أيضا اليقظة الإستراتيجية غير الرسمية ب
ولة وسرعة أكبر وبالتالي إضفاء الطابع ممعمومات )الشائعات، المعمومات الشفيية وغيرىا( والتي تنتشر بسيل

 ,Guechtouli)الرسمي عمى المعمومات غير الرسمية قد يستغرؽ وقت أطوؿ مما يؤثر عمى قيمة المعمومة 
2014). 

يا تعتبر التوعية ضرورية لتنفيذ اليقظة الإستراتيجية، مف خلبؿ القياـ باجتماعات يتـ مف خلبل كذلؾ،
شرح أىميتيا، تأثيراتيا وأىمية مشاركة كؿ الفاعميف عبر مختمؼ المستويات الإدارية بمختمؼ الأقساـ، مع 

 ,Hermel)ضرورة تكييؼ عممية اليقظة حسب خصائص المؤسسة، ثقافتيا، مواردىا وخاصة قدراتيا البشرية 

                                                           

 (Ciblage): الاسزٙذاف أٚلارّش ػ١ٍّخ ا١ٌمظخ الإسزشار١د١خ ثسزخ ِشازً  (Janissek-Muniz & Lesca, 2003) زست 1

٠مظذ ثٗ اٌزشو١ض ػٍٝ خضء ِٓ ث١ئخ اٌّؤسسخ أٚ وٍٙب ِغ رسذ٠ذ الإزز١بخبد ِٓ اٌّؼٍِٛبد، طج١ؼزٙب، ِظبدس٘ب ٚطش٠مخ 

ِطبسدح اٌّؼٍِٛبد ٚرد١ّؼٙب، إضبفخ ٌززجغ الإشبساد اٌضؼ١فخ ٚاٌزمبطٙب، ِغ إسٕبد اٌّٙبَ  (Traque): اٌزؼمتثب١ٔبرد١ّؼٙب. 

بء لبػذح ِؼشفخ ثٙذف رخض٠ٓ اٌّؼٍِٛبد اٌّدّؼخ ٚزّب٠زٙب، ثزبٌٟ رشى١ً ٚرٕظ١ُ راوشح ِؼشف١خ : إٔشثبٌثبٌٍمبئ١ّٓ ػٍٝ رٌه. 

ٔشش اٌّؼٍِٛبد ِٚشبسوزٙب ِغ فئخ  ساثؼب:ٌٍّؤسسخ ٠زُ اٌٍدٛء إ١ٌٙب ٌزفؼ١ً ٚرغز٠خ ِخزٍف اٌس١شٚساد الأخشٜ ٌؼ١ٍّخ ا١ٌمظخ. 

: الإٔشبء اٌدّبػٟ ٌٍّؼٕٝ ِٓ خبِسبب ٚاٌسفبظ ػٍٝ سلاِزٙب. ِسذدح ِٓ الأشخبص اٌّسّٛذ ٌُٙ الإطلاع ػ١ٍٙب، ٌضّبْ سش٠زٙ

ِؼٍِٛبد ِؼبٌدخ، ِٕظّخ، ٌٙب ِؼٕٝ ٚلبثٍخ ٌلإسزغلاي ِٓ  خلاي رس٠ًٛ اٌّؼٍِٛبد اٌّدّؼخ ٚالإشبساد اٌضؼ١فخ اٌٍّزمطخ إٌٝ

ي اسزخذاَ اٌّؼٍِٛبد فٟ : ِشزٍخ الاسزغلاسبدسبطشف أطسبة اٌمشاس فٟ اٌّؤسسخ، ٌزّى١ُٕٙ ِٓ إصاٌخ اٌغّٛع ٚػذَ ا١ٌم١ٓ. 

 إرخبر اٌمشاساد اٌظس١سخ فٟ اٌٛلذ إٌّبست، ثئػزجبس٘ب اسزجبل١خ راد ل١ّخ ِضبفخ، ٠ّٚىٓ رس٠ٍٛٙب ٌمٛح دافؼخ.
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يرات الاجتماعية والتقنية وحتى الفنية التي انتقمت لممؤسسات، مف ، مع الأخذ بعيف الإعتبار التغي(2010
خلبؿ بروز وتطور شبكات وعلبقات غير رسمية وأكثر حركية، فالكؿ يتبادؿ، يتواصؿ ويشارؾ، بالتالي 

إدارة أفقية أقؿ ىرمية، ذات الطابع الاجتماعي والتعاوني ووجود ثقافة الثقة والجماعة، وىذا تحت إلى الانتقاؿ 
  .(Cigref , 2009) 2.0مسمى منطؽ 

، مف الضروري توعية المورد البشري بأىمية عممية اليقظة ةفي سياؽ المسؤولية الاجتماعية لممؤسس
لمعرفة واستباؽ اىتمامات أصحاب المصمحة، مما يمكف المؤسسة مف التصرؼ في الوقت الفعمي، بالاعتماد 

كونو ليس مف السيؿ المفاضمة  ،ستراتيجية، تنظيميا وىيكمتيا بشكؿ رسمي أو غير رسميعمى اليقظة الإ
 .(Guechtouli, 2014) كؿ منيما، لكف يمكف جدا الموازنة بيف النيجيف 1بينيما بالنظر إلى مزايا وعيوب

 الموارد البشرية ثانيا:
ليقظة الاستراتيجية وفؽ مياراتيـ، ممارساتيـ وحتى سموكيـ يتـ تحديد الفاعميف في سيرورة ا

 :(Drevon, Maurel, & Dufour, 2022) المعموماتي، ويقصد بالفاعميف كؿ مف
 يفيا، نص، معالجتيا، تخزينيا، فيرستيا وتالمتيقظوف: يمكف اعتبارىـ مسيريف لممعمومات، يقوموف بجمعيا

 ر الاحتياجات مف المعمومات.يوفبالتالي ت
  اقتصاديوف، ميندسوف وغيرىـ(، يقوموف ببناء فرضيات وسيناريوىات  مياديف معينةالمحمموف: مختصوف في(

جؿ توليد المعرفة انطلبقا مف التحقؽ مف صحة المعمومات المجمعة، تفسيرىا وتحميميا، وقد يكوف أمف 
 المتيقظوف ىـ المحمموف وفؽ مياراتيـ.

 و القرارات: ىـ مف يستخدموف المعمومات المنتجة عبر سيرورة اليقظة لحؿ مشاكؿ أو اتخاذ قرارات، كما متخذ
 (.Les clientsيطمؽ عمييـ الزبائف )

 منشط مشروع اليقظة (Animateur de projet):  يقوـ بالتنسيؽ، الإشراؼ والمراقبة في جميع مراحؿ
 ىا.سيرورة اليقظة الاستراتيجية لضماف استمرار 

كؿ حسب ميامو، فيـ ممزموف بمراقبة  متيقظيفالموارد البشرية بالمؤسسة  كافةىناؾ مف يعتبر 
 اد عمى ما يعرؼ بالذكاء الجماعيم، وىذا بالاعتالمتغيرات الحاصمة بصفة رسمية أو غير رسمية

(L’intelligence collective)درة عمى خمؽ ، فكؿ فرد بالمؤسسة يشارؾ ويعتبر مصدر لممعمومات ولو الق

                                                           

 .(Guechtouli, 2014)ٌلاطلاع ػٍٝ ِضا٠ب ٚػ١ٛة رٕظ١ُ ا١ٌمظخ الإسزشار١د١خ ثشىً ١ِٙىً أٚ غ١ش ١ِٙىً ػذ ٌٍّشخغ  - 1
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 & ,Drevon, Maurel)(Leitzelman, 2009) المعرفة وىذا تحت إشراؼ خبراء أو منشطيف لمسيرورة
Dufour, 2022). 

 تبدو ميمة جمع المعمومات مرىقة أو مستحيمة إذا أسندت لعدد محدود مف الأشخاص بالمؤسسة، كما
د أو ح، فمف الصعب تحديد شخص وامحدودة مكـ اليائؿ لممعموماتلمعالجة المبحث و لأف القدرات البشرية 

، لذلؾ تمجأ العديد مف المؤسسات (Guechtouli, 2014)شخصيف مف أجؿ جمع أو تحميؿ تمؾ المعمومات 
 . الإستراتيجيةمختمؼ مراحؿ اليقظة مجموعة مف الوسائؿ والبرمجيات عبر بلبستعانة ل

 الموارد التقنية ثالثا:
العديد مف التطبيقات  بإصدار 2.0الويب برز العديد مف مطوري الويب خاصة في ظؿ إنتشار أدوات 

التنقيب المتقدـ لممعمومات بمختمؼ عمى  المساعدةو  ،متعمقة بتسيير المعمومات والمعرفةالمفتوحة المصدر 
 حسب خصائص ممةصم أخرى برمجيات وتطبيقات ، إضافة لوجودياوتصنيف ياا، تجميعمصادرىو أنواعيا 

 .(Leitzelman, 2009)واحتياجاتيا مف المعمومات المؤسسات 

عمى تسييؿ وزيادة التفاعؿ عند استخداـ تقنيات اليقظة، التنظيـ،  2.0ساعد تطور أدوات الويب 
 ,Dou Goarin) ,ف عبر الويب، مما يمكف كؿ فاعؿ مف إعداد يقظة خاصة بوالتحميؿ والتعاو 

Delaforge, Léveillé, & Rostaing, 2014) ، تحمؿ  2.0وباعتبار أف المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة
ىا الاجتماعي الذي يؤكد ضرورة في طياتيا البعد التقني القائـ عمى استخداـ أدوات الويب، إضافة إلى بعد

إشراؾ كافة أصحاب المصمحة والاىتماـ بقضاياىـ والحوار المستمر والتفاعمي معيـ مف أجؿ التعاوف 
سنحاوؿ فيما يمي عرض أبرز أدوات الويب التي تساعد عمى تفعيؿ اليقظة الإستراتيجية أو كما  ،والاستدامة

الويب عبر مختمؼ إصداراتو، وصولا إلى استخداـ وفرىا  التي المزايا، انطلبقا مف أىـ 2.0تعرؼ باليقظة 
  تقنيات الذكاء الاصطناعي.

  الاستهدافمرحمة 
ليا بعد استراتيجي تشمؿ كافة  2.0 ةإلى أف المسؤولية الاجتماعية لممؤسس (Visser, 2010) أشار

عمى وظيفة محددة كما كانت عميو في  دارية، ولـ تعد تقتصرنشاطات المؤسسة وعبر مختمؼ مستوياتيا الإ
والبحث عف مختمؼ ، الأساسييف والثانوييف كافة أصحاب المصمحة استيداؼضرورة  السابؽ، وىذا ما يؤكد
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يقظة الإستراتيجية التي تشمؿ مختمؼ الإعتماد بالتالي ميما كانت طبيعتيا،  وجمعيا المعمومات المتعمقة بيـ
 .المؤسسةأعماؿ ببيئة  ومراقبة مختمؼ المتغيرات الحاصمة أو المحتممة 1قظةأنواع الي

شبكات اجتماعية، مدونات، منتديات، - ساعدت المحتويات المتاحة عبر الويب باختلبؼ مصادرىا
 مراقبةعمى  -مواقع خاصة بالفيديوىات، إضافة إلى مواقع أخرى خاصة بالأخبار، المبيعات وغيرىا

المنافسيف، التعرؼ عمى سموؾ واىتمامات المستيمكيف،  توجيات، بيئة الأعماؿفي صمة الحاالمتغيرات 
بالتالي أصبح مف الضروري التيقظ لدراسة وتحميؿ كؿ تمؾ الأوضاع والمتغيرات الحاصمة مف أجؿ خمؽ 

 .(Tournois, 2022) وتطوير فرص والتصرؼ عف طريؽ اتخاذ القرارات الصحيحة

مف خلبؿ تحديد الأفراد،  صحاب المصمحةأداة تساعد عمى إدارة أالمصمحة  تعتبر مصفوفة أصحاب
، وا عطاء عنيـ تصور شامؿ، واضح ولو معنى المجموعات والمؤسسات الذيف لدييـ مصمحة مع المؤسسة

مكانيةـ عمييا، و قوتيـ، تأثيرىـ وضغطي علبقاتيـ بيا، تصنيفيـ إلى فئات حسب مصالحيـ معيا،مف خلبؿ   ا 
الفرص والتيديدات والتصرؼ حسب الأولوية بالتالي التمكف مف تحديد  ى،تأثير كؿ فئة عمى الأخر 

(Aligica, 2006)(Walker, Shelley, & Bourne, 2008) (Emshoff & Freeman, 2023).  
معالجتيا  ،مف تحديد اىتمامات أصحاب المصمحة في وقت مبكرتمكف ىذه المصفوفة المؤسسة 

نشاء  قنوات وتخصيص بشكؿ استباقي وتخصيص الموارد اللبزمة لذلؾ )المالية، التقنية، الجيد، الوقت( وا 
و يمكف الإعتماد عمى مصفوفة أصحاب المصمحة عند وعمي، (Grégoire, 2023)  اتصاؿ حسب كؿ فئة

المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة، في إطار تحديد أصحاب المصالحة تطوير استراتيجية صياغة و/أو 
  والقضايا المتعمقة بيـ. 

مف خلبؿ الحموؿ المتوفرة عبر الويب تجدر الإشارة أنو بالإمكاف إعداد مصفوفة أصحاب المصمحة 
 2clickUp، Miro3، 4visual-Paradigm، 5Canva: نجد عمى سبيؿ الذكر لا الحصرخصيصا لذلؾ، 

Appvizer6، z0 Gravity7. 
                                                           

أٔٛاع ا١ٌمظخ رخزٍف ثبخزلاف طج١ؼخ اٌّؼٍِٛبد اٌّسزٙذف خّؼٙب أٚ اٌج١ئخ اٌزٟ ٠زُ ِشالجزٙب، فمذ رىْٛ ٠مظخ رٕبفس١خ،  1

 .(Hermel, 2010) رىٌٕٛٛخ١خ، رس٠ٛم١خ ٚغ١ش٘ب

2 https://clickup.com/    

3 https://miro.com/templates/stakeholder-analysis/   

4 https://www.visual-paradigm.com/    

5 https://www.canva.com/    

6 https://www.appvizer.com/    

7 https://www.z0gravity.com/   

https://clickup.com/
https://miro.com/templates/stakeholder-analysis/
https://www.visual-paradigm.com/
https://www.canva.com/
https://www.appvizer.com/
https://www.z0gravity.com/
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إلى أدوات الويب مف  المؤسساتمجأ العديد مف تاليائؿ لممعمومات وتنوع مصادرىا،  الكـفي ظؿ  
الخرائط ثلب م أصبح مف الضروري الإعتمادحيث يا، أجؿ البحث عف المعمومات في مجاؿ معيف وجمع

 .بينيا والتعرؼ عمى العلبقات والترابطاتحتياجات مف المعمومات الاحديد عند ت الذىنية

تعرؼ الخريطة الذىنية أيضا باسـ "الخريطة الإرشادية"، وىي تقنية تسمح بتصور المعمومات، ترتيبيا 
يتـ تصميـ الخريطة الذىنية ، في نفس الوقت (Ginisty-Gold, 2022)وتنظيميا بطريقة سيمة ومبتكرة 

انطلبقا مف تحديد الموضوع أو الفكرة الأساسية التي يتـ البحث عنيا، وينبثؽ منيا فروع، التي تنقسـ بدورىا 
إلى فروع ثانوية مما يساعد عمى إنشاء أفكار متسمسمة ومييكمة تعطي رؤية واضحة وشاممة حوؿ علبقة 

 . البعض المعمومات ببعضيا
التطبيقات والبرمجيات التي تساعد عمى إنشاء خريطة ذىنية بطريقة آلية نذكر: يوجد العديد مف 

Xmind1 ،Mindmeister2 ،Gitmind3 ،4Mindomo  وغيرىا، منيا ما يشتغؿ عمى الخط وأخرى يمكف
 تحميميا عمى شكؿ تطبيقات بالمجاف أو بمقابؿ مالي.

جتماعية لممؤسسة يمكف الإعتماد عمى المواقع والتطبيقات عمى غرار إذا تعمؽ الأمر بالمسؤولية الإ
ف صورة واضحة ووضع يعمى تكو  اليقظة ف بسيرورةميفاعالسالفة الذكر مف أجؿ إعداد خرائط ذىنية تساعد 

خطة عمؿ مصممة بطريقة منيجية وعممية، تمكف مف تحديد المعمومات المتعمقة باىتمامات كافة أصحاب 
، بيدؼ العمؿ عمى إنشاء قيمة مشتركة تخدـ مصالح الجميع قضايا المشتركة بينيـديد التحو المصمحة 

  .الأولوية والأىمية ترتيبيا حسببالتالي و 

 مرحمة البحث وجمع المعمومات 
عف المعمومات  بمجرد تحديد الاحتياجات مف المعمومات وترتيبيا، يمكف مباشرة عممية البحث

( ويقصد بيا عممية جمب Pull، أولا: طريقة السحب )عمى طريقتيف بالاعتماد عبر الويبوجمعيا 
، (Tournois, 2022) ( وىي عممية إيصاؿ المعمومات لممستخدـPushالمعمومات، ثانيا: طريقة الدفع )

إما عف طريؽ  يعتمد كؿ مستخدـ عمى مؤىلبتو وقدراتو في البحث والوصوؿ لممعمومات باستخداـ الويب،

                                                           

1 https://xmind.app/   

2 https://www.mindmeister.com/   

3 https://gitmind.com/   

4 https://www.mindomo.com/  

https://xmind.app/
https://www.mindmeister.com/
https://gitmind.com/
https://www.mindomo.com/
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عتماد عمى تقنيات تمكف مف إيصاؿ بالاو أبالاعتماد عمى محركات بحث )طريقة السحب(،  التقميدي البحث
 المعمومات لممستخدميف )طريقة الدفع(، ىذا ما سنوضحو في العناصر الآتية.

  بطريقة السحب وجمعها المعمومات عن مرحمة البحث(Pull) 
بمجرد  1عمى محركات بحث بالاعتمادبطريقة السحب وجمعيا  المعموماتعف يتـ مباشرة البحث 

 فتظير نتائج البحث فيالمستخدـ،  احتياجاتإدخاؿ كممة أو مجموعة مف الكممات المفتاحية التي تعبر عف 
يتـ عادة ترتيبيا والتي تظير في المراتب الأولى وىي الأكثر زيارة وتصفحا، شكؿ صفحات لمواقع الويب 

خاصة عبر الشبكات الاجتماعية مف أجؿ الرفع مف عدد لمواقع معينة سياسات ترويجية لذلؾ يتـ تبني 
يمجأ الفاعموف في سيرورة اليقظة لإستخداـ محركات البحث لجمع مختمؼ المعمومات  .2الزيارات والتصفح

في ىذا ة، المسؤولية الإجتماعية لممؤسس طارإ في التعرؼ عمى اىتماماتيـالمتعمقة بكافة أصحاب المصمحة و 
تختمؼ باختلبؼ مياديف البحث أو الأساليب المعتمدة مف التي يوجد عدد كبير مف محركات البحث الصدد 

  :فعمى سبيؿ الذكر وليس الحصر أجؿ القياـ بذلؾ،

تسمح محركات البحث العامة  :(Moteurs de recherche généralistes) بحث عامة محركات -أ
ت بمختمؼ المياديف، فبمجرد التحدث عف محركات البحث عبر الويب، أوؿ بالاطلبع عمى مختمؼ المعموما

، إضافة إلى وجود محركات 4كونو الرائد في مجالو والأكثر استخداما "3Googleاسـ يخطر بأذىاننا ىو "
والتي توفر  وغيرىا   Yahoo!5 ،6Bing ،7Yandex،Amazon8بحث عامة أخرى عمى سبيؿ الذكر نجد: 

 معمومات باختلبؼ طبيعتيا كالنصوص، الصور، الفيديوىات وغيرىا وفي مياديف مختمفة.بدورىا 

                                                           

رٕطٍك فٟ ػ١ٍّخ  "،Spiders" أٚ "Crawlers(، اٚ وّب رؼشف ثـ "Botsرسزٛٞ ِسشوبد اٌجسث ػٍٝ سٚثٛربد طغ١شح ) 1

اٌجسث ػجش اٌظفسبد اٌّخضٔخ ثبٌخبدَ ثّدشد إدخبي وٍّبد ٌٍزؼج١ش ػٓ اٌّسزٜٛ اٌّشاد اٌجسث ػٕٗ، وّب رؼزجش اٌشٚثٛربد 

اٌّسؤٌٚخ ػٓ اٌجسث طفسبد ا٠ٌٛت ِدّٛػخ ِٓ اٌىٍّبد، ٌىٓ ١ٌس وً اٌىٍّبد ٌٙب ٔفس الأ١ّ٘خ، فجؼضٙب أوثش رؼج١شا أٚ 

 .(Delengaigne, 2016)رؼش٠فب ٌٕفس اٌّسزٜٛ 

( ٚاٌٙذف ِٕٗ إػبدح ٠SEO: Search Engine Optimizationزُ ػبدح اٌٍدٛء ٌزسس١ٓ ِسشوبد اٌجسث أٚ وّب ٠ؼشف )2 

( ػٍٝ SEOفٙشسخ ِٛالغ ا٠ٌٛت ٌٍٛطٛي إ١ٌٙب ٚظٙٛس٘ب فٟ اٌظفسبد الأٌٚٝ ِٓ ٔزبئح اٌجسث ػجش اٌّسشوبد، رؼزّذ ػ١ٍّخ )

ذ٠ً ِٛلغ ا٠ٌٛت اٚ ساثطٗ زست خظبئض ِسذدح ٚ٘زا ٠زؼٍك ثبٌدبٔت اٌزمٕٟ، أِب اٌدبٔت اٌفٕٟ فٙٛ لبئُ ػٍٝ رسس١ٓ خٛدح رؼ

اٌّسزٜٛ ِٚضّْٛ اٌّٛلغ ِٓ خلاي إثشاء اٌّدبي اٌذلاٌٟ ٌزّى١ٓ ِسشوبد اٌجسث ِٓ فُٙ اٌٙذف ِٓ إٌض، وّب أْ ٌزدشثخ 

 (Fellous, 2024) اٌّسزخذَ دٚس فٟ رشر١ت ٔزبئح اٌجسث

3 https://www.google.com/   

فٟ اٌّشرجخ اٌثب١ٔخ ثٕسجخ  Bing، ٚ%91,47َ: 2024خلاي شٙش خبٔفٟ ٌسٕخ  Googleثٍغذ اٌسظخ اٌسٛل١خ ػب١ٌّب ٌـ  4

-https://www.blogdumoderateur.com/chiffresاٌّظذس: . %2,91ثٕسجخ  Yandex، ٚفٟ اٌّشرجخ اٌثبٌثخ 3,83%

google/   16/10/2024رُ اٌزظفر ثزبس٠خ. 

5 https://www.yahoo.com/  

6 https://www.bing.com/   

7 https://yandex.com/  

8 https://www.amazon.com/  

https://www.google.com/
https://www.blogdumoderateur.com/chiffres-google/
https://www.blogdumoderateur.com/chiffres-google/
https://www.blogdumoderateur.com/chiffres-google/
https://www.yahoo.com/
https://www.bing.com/
https://yandex.com/
https://www.amazon.com/
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يعتبر اختيار الكممات الرئيسية أو الكممات المفتاحية عند استخداـ محركات البحث العامة أمر ميـ 
بحث كونيا غير متخصصة، بالتالي استخداـ لغة وأسموب مفيوـ بالنسبة ليا، فمثلب تقدـ بعض محركات ال

قائمة بالكممات الرئيسية المرتبطة بموضوع البحث بمجرد إدخاؿ الأحرؼ الأولى في خانة البحث الخاص 
مف بيا، وترتبط ىذه الاقتراحات بشكؿ كبير بعمميات البحث الأخرى التي أجراىا مستخدموف آخروف بدلا 

 . (Delengaigne, 2016)ارتباطيا بأىمية الكممات الرئيسية المقترحة 

نترنت مثؿ قواعد الأعمى تتيح محركات البحث العامة إمكانية البحث عبر كؿ المصادر المتاحة  
البيانات، المواقع الالكترونية، الشبكات الاجتماعية، المنتديات، المدونات، الموسوعات الحرة وغيرىا مف 

 والمسموح الوصوؿ إلييا.مفتوحة الالمصادر 

ف كذلؾ جمع المعمومات أو تشكيؿ قاعدة مف البيانات بالاعتماد عمى محركات بحث عامة بفضؿ يمك
يمكف إعداد ىذا استبيانات بطريقة ألية، تختصر الجيد، الوقت وكذلؾ التكاليؼ المالية. مثلب: إمكانية صياغة 

البسيطة وسيمة  2بمجرد القياـ بمجموعة مف الخطوات Google Forms1النوع مف الاستبيانات عبر 
التطبيؽ، مع إمكانية تصميـ الإستبياف حسب احتياجات المستخدـ مف المعمومات وتشكيؿ قاعدة بيانات قابمة 

 لممعالجة والتحميؿ.

إلى جانب محركات : (Moteurs de recherche spécialisés) محركات بحث متخصصة -ب
قطاع مف خصصة والتي تركز عمى مجاؿ أو البحث العامة، ىناؾ العديد مما يسمى بمحركات البحث المت

الفندقة، الإطعاـ، منتجات تكنولوجيا الإعلبـ  :منتجاتعمى التسويؽ، التمويؿ، الصحة وغيرىا أو النشاط: 
صور، مقاطع فيديو، عروض وأخرى، فقائمة محركات البحث المتخصصة  :والاتصاؿ وغيرىا، محتوى معيف

 رؼ عمييا جميعيا نظرا لظيور محركات بحث جديدة في كؿ فترةطويمة جدا، سيكوف مف غير المجدي التع
(Balmisse, 2014) ، سنشير إلى بعض محركات البحث المتخصصة والأكثر استخداما والتي قد تكوف

 كالآتي: وىي ةلممؤسسميمة لمفاعميف في سيرورة اليقظة الإستراتيجية في مجاؿ المسؤولية الاجتماعية 

                                                           

1 https://www.google.com/forms/  

 ِزبزخ ػٍٝ اٌشاثظ:  Google Formsخطٛاد إػذاد إسزج١بْ ػٍٝ   2

https://support.google.com/docs/answer/6281888?hl=en&co=GENIE.Platform%3DDesktop  

https://www.google.com/forms/
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 ،Google News1،Yahoo! Actualités2 :( مثؿActualités)محركات بحث متخصصة في الأخبار  -
Newsnow3 ،exite4 .وغيرىا 

 Microsoft Academic Search5:، عمى سبيؿ المثاؿمحركات بحث متخصصة في البحث العممي -
Google Scholar6، Semantic Scholar7 ،8Base ،Eric9 ،Refseek10  أخرى.و 

 ،Lilo11، نذكر منيا: محركات بحث متخصصة في حماية البيئة، المسؤولية الاجتماعية والاستدامة -
RSEdatanews12 ،13Ecosearch ،14Ecosia ،Helloasso15 ، Ecogine16 .وغييا 

 
 ،Juriste-DZ17، 18GlobaLex ، عمى سبيؿ المثاؿ نجد:محركات بحث متخصصة في القانون -

Jurisguide19،United Nations Legal publication20  .وغيرىا 

محركات محركات البحث ىي  :(Metamoteurs de recherche) محركات محركات البحث -ج
الصفحات والمواقع المتاحة عبر  محركات بحث عامة أو متخصصة، تقوـ بترتيب نتائج البحث لتظير أولا
مج أو موقع ويب، بمجرد تفعيؿ عدة محركات بحث قد تكوف محركات محركات البحث عبارة عف برنا

خرى، قواعد بيانات ومصادر المعمومات الأخرى أخاصية البحث عبرىا تقوـ بالزحؼ إلى محركات بحث 
ىـ أ مف بيف و  .(Rochoyauti, 2022) نترنت، ثـ تقوـ بتجميع، فيرسة وتصنيؼ نتائج البحثعبر الأ

، يقوـ بالبحث عبر « Ixquick »والذي يعرؼ تحت اسـ  Startpage21 محركات محركات البحث نذكر
                                                           

1 https://news.google.com/   

2 https://news.yahoo.com/   

3 https://www.newsnow.co.uk/h/   

4 https://www.excite.com/   

5 https://www.microsoft.com/en-us/research/project/academic/   

6 https://scholar.google.com/   
7 https://www.semanticscholar.org/   
8 https://www.base-search.net/   
9 https://eric.ed.gov/   
10 https://www.refseek.com/   
11 https://www.lilo.org/   
12 https://www.rsedatanews.net/   
13 https://www.ecosearch.info/   
14 https://www.ecosia.org/   
15 https://www.helloasso.com/   
16 https://ecogine.org/   
17 https://juriste-dz.com/fr/  
18 https://www.nyulawglobal.org/globalex  
19 https://jurisguide.fr/   
20 https://legal.un.org/globalsearch/dtSearch/Search_Forms/dtSearch.html 
21 https://www.startpage.com  

https://news.google.com/
https://news.yahoo.com/
https://www.newsnow.co.uk/h/
https://www.excite.com/
https://www.microsoft.com/en-us/research/project/academic/
https://scholar.google.com/
https://www.semanticscholar.org/
https://www.base-search.net/
https://eric.ed.gov/
https://www.refseek.com/
https://www.lilo.org/
https://www.rsedatanews.net/
https://www.ecosearch.info/
https://www.ecosia.org/
https://www.helloasso.com/
https://ecogine.org/
https://juriste-dz.com/fr/
https://www.nyulawglobal.org/globalex
https://jurisguide.fr/
https://legal.un.org/globalsearch/dtSearch/Search_Forms/dtSearch.html
https://www.startpage.com/
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وغيرىا،  Google ،Altavista ،Ask ،Gigablast ،OpenDirectory ،EntireWebالمحركات التالية 
مما يزيد مف فرص الوصوؿ إلى نتائج ذات صمة بموضوع البحث أو عمى الأقؿ نتائج تكميمية 

(Delengaigne, 2016)،  :إضافة إلى وجود محركات محركات بحث أخرى نذكر منيا
1Metacrawler،2Dogpile ،3Yippy. 

في حاؿ لـ يجد  :(Moteurs de recherche personnalisés) محركات بحث مخصصة -د
ث خاص المستخدـ محرؾ بحث عاـ أو متخصص يناسب احتياجاتو مف المعمومات بإمكانو إنشاء محرؾ بح

بو بفضؿ تطور التقنيات في ىذا المجاؿ، والذي يتـ إنشاؤه انطلبقا مف تحديد مسبؽ لمواقع الويب التي 
 .(Balmisse, 2014) يرغب استيداؼ البحث عبرىا

ع محدد أو يمكف لمفاعميف بسيرورة اليقظة الإستراتيجية البحث عف المعمومات التي ليا علبقة بموضو 
تيتـ بفئة معينة مف أصحاب المصمحة مف خلبؿ إنشاء محرؾ و/أو محركات بحث مخصصة، يتـ أولا 

عمى سبيؿ الذكر وليس الحصر، ثـ إتباع خطوات إعداد محرؾ  Googleالاعتماد عمى محرؾ بحث عاـ 
لصفحات التي يرغب والتقيّد بيا، مف بيف تمؾ الخطوات يقوـ المستخدـ بإدراج المواقع أو ا 4بحث مخصص

 في البحث عبرىا والتي تعتبر في نظره ضرورية وتتضمف المواضيع حسب اىتماماتو.

 المعمومات والمستجدات المتعمقة بالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، يمكفجمع  وعف و/أمبحث بالنسبة ل
، منصة المسؤولية 6س، المعيد الجزائري لمتقيي5إدراج الموقع الرسمي لممنظمة العالمية لمتقييس مثلب

وغيرىا مف المواقع  8، منصة المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة بالدوؿ النامية7الاجتماعية لممؤسسة الجزائرية
 التي توفر المعمومات ذات الصمة بالموضوع والاستفادة منيا لتبنييا واعتمادىا بالمؤسسة الجزائرية.

ف تخصيص البحث عبر محركات البحث، فمثلب بفضؿ خاصية البحث المتقدمة أو عممية الفرز، يمك
إمكانية البحث المتقدـ وتحديد خصائص متعمقة بيذا الأخير كتحديد  Googleيتيح محرؾ البحث العاـ 

، نصوص وأخرى، كممات PDFطبيعة المحتوى: ممؼ، صور، فيديوىات، كتب وغيرىا، تحديد نوع الممؼ: 
                                                           

1 https://www.metacrawler.com/  
2 https://www.dogpile.com/  
3 https://yippy.com/   

 ِزبزخ ػٍٝ:  Googleخطٛاد إػذاد ِسشن ثسث ِخظض ػجش   4
https://programmablesearchengine.google.com/controlpanel/create 
5 www.iso.org 
6 www.ianor.dz 
7 www.impacts-rse-algerie.com 
8 www.rse-et-ped.info  

https://www.metacrawler.com/
https://www.dogpile.com/
https://yippy.com/
http://www.rse-et-ped.info/
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نطقة الجغرافية، إضافة إلى خصائص أخرى يمتاز بيا محرؾ والم المغةذات الصمة بموضوع البحث، اختيار 
 ، أو عبر إدراج صورة لمتعرؼ عمى مضمونيا.كالبحث عبر التسجيؿ الصوتي Googleالبحث 

لـ تتوقؼ تطورات محركات البحث باختلبؼ أنواعيا عند ىذا الحد، فبفضؿ تطور تكنولوجيا 
ذكية أو كما تعرؼ بحث المحركات أصبحت اعي، المعمومات والاتصاؿ واعتمادىا عمى الذكاء الاصطن

السرعة في  التي تمتاز بخاصية، (Moteurs de recherche sémantiques) دلاليةمحركات بحث ب
  .1المستخدميفمع التفاعؿ تعامؿ مع البيانات الضخمة و 

ح تمتاز محركات البحث الدلالية بالقدرة عمى ترجمة محتوى معيف لموقع أو صفحة ما، كي تصب
مفيومة أكثر وذات معنى دلالي لمبرمجيات وليس مجرد مطابقة الكممات حسب ترتيبيا وفؽ ما أدرجو 

 NLP: Natural Language) المستخدـ عند عممية البحث وىذا بفضؿ البرمجة المغوية العصبية
Processing) قة التي والتعامؿ بنفس الطري نسافالإتسمح للؤجيزة وكذا محركات البحث بفيـ لغة ، فيي

 Deep) والتعمـ العميؽ (Machine Learning) يتعامؿ معيا الإنساف، إضافة إلى خاصية التعمـ الآلي
learning) أساليب  ذلؾوالأخطاء السابقة ك مف تجارب المستخدميفد عمى خوارزميات قابمة لمتعمـ اعتمبالا

 .(Sony, 2024)(Roberts, 2024) أخرى لمتعمـ والفيـ الدقيؽ لإيعازات البحث

ب تسمح اليقظة عبر الشبكات الإجتماعية بمراقبة أصحا: (Social Network) الشبكات الإجتماعية -ه
، المنتجات، المسؤوليف ومسيري حوؿ العلبمة المسجمة انطباعيـفي الوقت الفعمي ومعرفة المصمحة 

المؤثريف وصناع الرأي الميميف، إكتشاؼ المواضيع التي أحدثت  افسيف وكذا التعرؼ عمىالمؤسسة، المن
راء أعمى ثر الحملبت التسويقية عبر الشبكات الإجتماعية، إضافة لمتعرؼ أمتابعة ، (Buzz) ضجة

ومشاعرىـ المعبر عنيا بالتعميقات أو مف خلبؿ التفاعؿ مع المنشورات، سواء مستخدمي تمؾ الشبكات 
شارات الضعيفة بالتالي التمكف مف التقاط الإ ،وغيرىا لسخريةاالغضب، يجابية، السمبية، المحايدة، الا

 Cuervo Carabel , Orviz) (Asselin, 2023) لاقتناص الفرص وتجنب التيديدات المحتممة
Martínez, & Arce García, 2019). 

                                                           

رجبشش ػ١ٍّخ اٌضزف ٚاٌزٕم١ت فٟ  (smart crawlers)رسزٛٞ ِسشوبد اٌجسث اٌزو١خ ػٍٝ سٚثٛربد اسزىشبف رو١خ  1

اٌج١بٔبد اٌضخّخ لاسزىشبف اٌّسز٠ٛبد اٌّخزٍفخ اٌّزبزخ ػجش ا٠ٌٛت ِثً: إٌظٛص، اٌظٛس، اٌف١ذ٠ٛ٘بد، رسد١لاد طٛر١خ 

 .(Marquant, 2021)  ٔطبق اٌجسث ٚغ١ش٘ب، ِغ رمذ٠ُ ِسز٠ٛبد إضبف١خ راد طٍخ ٌزٛس١غ
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تطورت أدوات الويب بشكؿ جد ممحوظ في السنوات الأخيرة عمى غرار الشبكات الإجتماعية بفضؿ 
مباشرة بات مف السيؿ حيث العقؿ البشري،  ةتكنولوجيا الذكاء الاصطناعي القائمة عمى التعمـ العميؽ ومحاكا

الشبكة  عبريمكف القياـ بذلؾ  رعممية البحث وجمع المعمومات عبر الشبكات الإجتماعية، فعمى سبيؿ الذك
في الخانة المخصصة بمجرد إدراج كممات مفتاحية تعبر عف المحتوى المرغوب  Facebook1 الإجتماعية

أشخاص، صور،  :ركتحديد طبيعة المنشو  أو الفرزلمبحث، كما يمكف الإعتماد عمى خاصية البحث المتقدـ 
كذلؾ تعقب وجمع يمكف افية، تاريخ النشر وغيرىا. يد المنطقة الجغر دفيديوىات، مجموعات، صفحات، تح

حوؿ موضوع معيف رات أو نشر محتوى مف خلبؿ مشاركة منشو المعمومات عبر الشبكات الإجتماعية 
 مف خلبؿ تفاعميـ وأرائييـ انطباعيـلمعرفة  أو فئة معينة مف المتفاعميف أكبر قدر ممكف واستيداؼ

، ىذا ما يجعؿ مف 2بطريقة ألية، سيمة وبسيطة (Sondage) أراءالقياـ بسبر وتعميقاتيـ، أو عف طريؽ 
معرفة إىتمامات لتفعيؿ سيرورة اليقظة مات بيدؼ ع المعمو مالشبكات الإجتماعية مصدر لا يستياف بو لج

 المصمحة في إطار المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة. وقضايا أصحاب

سنة  «Open AI3»طورت مؤسسة : Chat GPT (Generative Pre-trained transformer) -و
تـ  الاصطناعيتعمؿ بالذكاء ، وىي عبارة عف روبوتات محادثة Chat GPTأطمؽ عمييا إسـ أداة  2022

 تعتمد عمى البرمجة المغوية العصبيةتصميميا وبرمجتيا بيدؼ إنشاء حوارات شبيية لمحادثة الإنساف، 
 RLHF: Reinforcement, Learning from Human) والتعمـ الألي المدعـ بردود فعؿ المستخدميف

Feedback) نشاءإ مفمما يمكنيا ، تـ تدريب ىذه الأداة عمى مجموعة متنوعة مف البيانات الضخمة 
صور، الإجابة عمى الأسئمة بطريقة منيجية، مثؿ: النصوص، الترجمة لعدة لغات، مختمؼ المحتويات 
 ,Kanbach, Heiduk) لكتابات العممية والتطبيقية وغيرىاشعارات، تحميؿ البيانات، ا ،فيديوىات، أصوات

Blueher, Schreiter, & Lahmann, 2024).  

( ـ2022نوفمبر) مميوف مستخدـ في الأياـ الأولى مف إصداره Chat GPT 150 بمغ عدد مستخدمي
بالتالي يعتبر "(، 04الممحؽ رقـ"أنظر دـ )مميار مستخ 1.8بمغ عدد مستخدميو ـ 2024 أفريؿفي شير أما 

Chat GPT لخصائص التي تمتاز بيا، كونيا قادرة إلى اداة لا يستياف بيا في عممية اليقظة وىذا راجع أ

                                                           

 "(.03)أٔظش اٌٍّسك سلُ "َ  2024خلاي سٕخ  ِٓ ث١ٓ اٌشجىبد الإخزّبػ١خ الأوثش اسزخذاِب Facebook ٠ؼزجش 1
 اٌشاثظ : Facebookخطٛاد اػذاد سجش اساء ػٍٝ  2

https://m.facebook.com/help/175694272486085/?helpref=uf_share 
 َ، ِمش٘ب ثسبْ فشأس١سىٛ اٌٛلا٠بد اٌّزسذح الأِش٠ى١خ.2015ِؤسسخ ِزخظظخ فٟ ِدبي اٌزوبء الاططٕبػٟ رأسسذ سٕخ  3

https://m.facebook.com/help/175694272486085/?helpref=uf_share
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يساعد عمى ىذا ما  بالتالي التمكف مف القياـ بعدة حوارات مع روبوتات ذكية ،مف التجارب السابقةعمى التعمـ 
وجمع أكبر قدر مف  اقتراح مواضيع بحث ذات صمة باىتمامات المستخدـلبؿ ع نطاؽ البحث مف خيوست

 وغيرىا. Guru1 ،Genie2 ،Bing3 ،Poe4 ىامف أبرز  المعمومات.

  مرحمة البحث وجمع المعمومات بطريقة الدفع(Push) 
ات جمع المعموميكمف كذلؾ الإعتماد عمى تقنيات وأدوات أخرى تساعد الفاعميف بسيرورة اليقظة عمى 

 (Alerts) عممية أكثر ومختصرة لمجيد والوقت، فعمى سبيؿ الذكر يتـ ذلؾ مف خلبؿ تفعيؿ الإنذاراتبطريقة 
 .(Flux RSS: Really Simple Syndication) لممخص الوافي لمموقعاأو 

يتـ  ا،المنشورة عبرىلمتعرؼ عمى المستجدات  مراقبة المواقع الإلكترونيةعمى تساعد  ىي أداة :الإنذارات -أ
عف يتـ التعبير  .نتائج المتوصؿ إليياالتحتوي رسائؿ لإستقباؿ  يلكترونإ بريدمف إدراج  إنطلبقا اتفعيمي

، مع إمكانية تكييؼ الإحتياجات مفتاحية اتكممب التي يتـ مراقبتيا تجمييا أو الفئة المعمومات المستيدؼ
 :شكؿ المعمومات ، أومثلب نية محددة: مواقع الكترو مصادرالتحديد المغة، كحسب خصائص المستخدـ 

 .(Martinet, 2020)  عينةأو منطقة جغرافية مصور، فيديوىات وغيرىا، إحصائيات، نصوص، 
 Google_Alerts5 ،Site24x76،Web_Alert7 ،Partoo8مف أبرز ىذه الأدوات نجد:

9Talkwalker_Alerts ،Uptime_Robot10،  ،تعمؿ بمقابؿ مالي يسدد عند منيا المجانية وأخرى وغيرىا
 اٌزو١خ الأخٙضحلبثً ٌٍزس١ًّ ػٍٝ ِزبزخ فٟ شىً رطج١ك  داالأدٚ٘زٖ أغٍت وّب أْ تفعيؿ الخدمة، 

، ثّدشد سثطٗ ثشجىخ الأٔزشٔذ فٟ وً ِىبْ ٚفٟ أٞ صِبْ ٠ٛفش اٌخذِخ، ػٍّٟٚ سًٙ الإسزخذاَ
 .2.0عممية اليقظة  مفىذا ىو اليدؼ الأساسي ، لوقت الفعميفي او  باستمرار المعموماتتوفير بالتالي 

يساعد عمى إيصاؿ المعمومات لممستخدـ وجمعيا، دوف الحاجة لتصفح كؿ : الممخ  الوافي لمموقع -ب
بغرض الإطلبع عمى المنشورات الجديدة المتعمقة الإجتماعية  شبكاتالإلكترونية أو العدد كبير مف المواقع 

 URL (Uniform Resource Locator)  ينبغي تثبيت عنواف ةجؿ تفعيؿ ىذه التقنيمف أ، بموضوع ما
                                                           

1 https://chatgpt.com/g/g-UfpmMdOV0-guru-gpt   
2 https://www.usegenie.ai/    
3 https://copilot.microsoft.com/    
4 https://poe.com/ChatGPT   
5 https://www.google.com/alerts   
6 https://www.site24x7.com/  
7 https://webalert.me/   
8 https://www.partoo.co/en/  
9 https://alerts.talkwalker.com/alerts/login   
10 https://uptimerobot.com/   

https://chatgpt.com/g/g-UfpmMdOV0-guru-gpt
https://www.usegenie.ai/
https://copilot.microsoft.com/
https://poe.com/ChatGPT
https://www.google.com/alerts
https://webalert.me/
https://www.partoo.co/en/
https://alerts.talkwalker.com/alerts/login
https://uptimerobot.com/
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، بعدىا يتمقى الذي يكوف عبارة عف موقع إلكتروني أو تطبيؽ قابؿ لمتحميؿ (Agrégateur) ععمى المجم  
ف إدراج كممات مفتاحية تتعمؽ كما يمك، (Sankaran, 2021) شعارات بوجود مستجدات لمتصفحإالمستخدـ 

، Netvibes1 ،Zotero2مف أبرز ىذه المواقع نجد: معمومات محددة،  استيداؼبموضوع البحث مف أجؿ 
Hootsuite3 ،Feedly4 ،The_Old_Reader5 ،ميمة لجمع المعمومات خاصة بالتالي تعتبر أداة  وغيرىا

  .في ظؿ تعدد مصادرىا عبر الويب

 نشا  ء المعنى مرحمة المعالجة وا 
 :(Balmisse, 2023)  ىما معالجة المعمومات المجمعة عبر خطوتيف رئيسيتيفعادة يتـ 

 موثوقة أو قميمة الموثوقية والتي ال: تيدؼ ىذه العممية إلى تجنب استغلبؿ معمومات غير تأهيل المعمومات
ات غير صحيحة. عمميا يتـ تأىيؿ المعمومات مف خلبؿ قد تؤدي إلى التشخيص الخاطئ، ومنو اتخاذ قرار 

فرز المعمومات المجمعة وتصنيفيا إلى فئات ليا علبقة بما تـ تحديده مف احتياجات في مرحمة الاستيداؼ، 
ىمية وفي الأخير ثـ تقييـ تمؾ المعمومات المصنفة مف حيث الموضوعية، الدقة، الحداثة، درجة الأ

كما تساعد عممية تأىيؿ المعمومات عمى  ،يا بيانات وصفية أخرى متنوعةتوصيفيا مف خلبؿ تخصيص ل
 تحديد المشكلبت الموجودة بمرحمة استيداؼ و/أو جمع المعمومات.و  تدارؾ النقائص

  جوء لإثراء المعمومات بآراء أو بيانات مف جية المإضافة إلى عممية التأىيؿ يتـ  ثراء و/أو التمخي :الإ
أو إنشاء معمومات جديدة، ومف جية أخرى عندما يتعمؽ الأمر ياؽ واضح تساعد عمى وضعيا في س

  بالبيانات الضخمة تمخيص المحتوى وتقديمو في شكؿ تقارير واضحة وقابمة للبستغلبؿ. 

، بالاستعانة بأدوات وتقنيات تمتمكيا ة البيانات المجمعةلجيؿ ومعامتمجأ العديد مف المؤسسات لتحكما 
الذكاء  تكنولوجيافي ظؿ تطور  خاصةمفتوحة المصدر الويب عمى أدوات ماد الإعت أو يمكف كذلؾ

   ى إتخاذ القرارات.لمحصوؿ عمى معمومات مساعدة عم الاصطناعي

عمى تنظيـ  المساعدةتطبيقات الأو و/لكترونية الإمواقع البالعديد مف الفاعميف بسيرورة اليقظة يستعيف 
ناؾ أدوات ى ، فعمى سبيؿ الذكرتكرارىا وكذا تمخيصيا ، تجنبدرىا، التأكد مف مصداقيتيا ومصامعموماتال

                                                           
1 https://www.netvibes.com  
2 https://www.zotero.org/   
3 https://www.hootsuite.com   

4 https://feedly.com/    

5 https://www.theoldreader.com/en/   

https://www.netvibes.com/
https://www.zotero.org/
https://www.hootsuite.com/
https://feedly.com/
https://www.theoldreader.com/en/
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 ،Google_Safe_Browsing1مثؿ:صادرىا مصداقية مالتأكد مف صحة المعمومات و عمى  تساعد
Norton_Safe_web2، 3محتويات مواقع الويب مثؿ: مخيصوأخرى لتSmodin ،Resoomer4، 

Summarizebot5، Summarizer6. قد تكوف عمى  كاء الاصطناعيذلابتعمؿ  امنيا م كما يوجد أدوات
تمكف مف تحميؿ البيانات الكمية و/أو النوعية التي و  برمجيات مجانية أو مدفوعةمواقع إلكترونية أو شكؿ 

 مثؿ:وغيرىا  إحصائية، لوحات قيادة، تقاريرالمؤشرات  ،أشكاؿ ،رسومات بيانية وترجمتيا في شكؿ
Zoho_Analytics7، Sisense8، Fox_Metrcs9، Heap10، Infogram11 ، تساعد ىذه الأدوات

، مف واستنتاج العلبقات والترابطات بينيـ وغيرىا عمى معرفة توجيات واىتمامات كافة أصحاب المصمحة
رحمة مالمعبر عنيا عبر الويب والتي تـ تجميعيا في اللاسيما مشاعرىـ وآرائيـ  ائصيـ،صخ خلبؿ تحميؿ

 السابقة.

 مومات مرحمة نشر المع 
 المعمومات نشر غير أف، اليوـ إف البعد الإجتماعي لأدوات الويب يجعؿ عممية المشاركة والنشر أسيؿ

تمؾ لحتاج يف مالتأكد معبر كؿ الوسائؿ، بؿ يجب مع الجميع و  المشاركة بو يقصد لا في ىذه الحالة
، ففي سياؽ إنشاء قيمة مشتركة يتـ (Delengaigne, 2016) المعمومات وكيفية نشرىا بطريقة مناسبة

نشاء المعنى مع أصحاب المصمحة  مشاركة المعمومات والنتائج المتوصؿ إلييا خلبؿ مرحمة المعالجة وا 
المساىميف في عممية إنشاء تمؾ القيمة لمتأكد مف مدى توافقيا مع ما تـ التخطيط لو، بالتالي اتخاذ القرارات 

  ضوئيا.الصائبة عمى 

نشاء المعنى ينبغي نشر المعمومات ومشاركتيا،  يتـ أولا حيث بمجرد الانتياء مف عممية المعالجة وا 
القرارات، المسيريف،  يعمى احتياجات مستخدمي المعمومات المنتجة عبر سيرورة اليقظة سواء متخذالتعرؼ 

                                                           

1 https://transparencyreport.google.com/safe-browsing/search  

2 https://safeweb.norton.com/   

3 https://smodin.io/fr/resume-de-texte    

4 https://resoomer.com/   

5 https://www.summarizebot.com/  

6 https://www.summarizer.org/    

7 https://www.zoho.com/analytics/   

8 https://www.sisense.com/    

9 https://www.foxmetrics.com/   

10 https://www.heap.io/   

11 https://infogram.com/    

https://transparencyreport.google.com/safe-browsing/search
https://safeweb.norton.com/
https://smodin.io/fr/resume-de-texte
https://resoomer.com/
https://www.summarizebot.com/
https://www.zoho.com/analytics/
https://www.sisense.com/
https://www.foxmetrics.com/
https://www.heap.io/
https://infogram.com/
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الطمب  وفؽطبيعة المحتوى وتقديميا  حسبختيار المعمومات المناسبة وفرزىا ارؤساء المشاريع وغيرىـ، ثـ 
، وكذا الإلتزاـ بالمدة أو معمومات في شكميا الأصمي مع مراعاة طريقة النشر في شكؿ تقارير، مؤشرات

بعدىا يتـ تصميـ نموذج يتوافؽ وخصائص  حسب ما ىو متفؽ عميو، اأو شيري ا، أسبوعيامنشر يوميلالزمنية 
 سرية وسلبمةتضمف  تحديد معاييرالتأكد مف مع  ،ماده بعد تجربتوالمؤسسة لنشر وايصاؿ المعمومات وا عت

 . (Balmisse, 2023)خاصة عند إختيار وسائط وقنوات النشر  المحتوى

، عميو أصبحت العديد مف مراحؿ سيرورة اليقظة أمر جد ضروري عبر كؿ 1سيبرانيمف الالأيعتبر 
عمى غرار اعتمادىا المعمومات عند تدفؽ  سلبمةالسرية و التطبيقات تضمف ليا تغلبؿ لإسالمؤسسات تمجأ 

بالنظر الويب مفتوحة المصدر  لأدواتأنيا تمجأ في بعض الحالات  إلا، 2الشبكة الإجتماعية لممؤسسة عمى 
 ،Viber3 ،WhAtsApp4مثؿ  خاصة تطبيقات المحادثةإلى انتشارىا الواسع لمسيولة استخداميا 

Snapchat5  ،6 Massenger ،Telegram7 ،8NewsTalk  ليا. امما قد يشكؿ تيديدوغيرىا 

مف إبداء أراءىـ  أصحاب المصمحةبفضؿ خاصية التفاعؿ في الوقت الفعمي عبر أدوات الويب يتمكف 
تماعية المسؤولية الإج سيرورةبالتالي إعادة تفعيؿ  ،المعمومات خرى مفالأ يـوالتوصؿ المشترؾ إلى احتياجات

لاىتمامات وتطمعات كافة وبدوف انقطاع المستمر  التعقبمما يضمف لممؤسسة، في إطار التغذية المرتدة، 
  .صحاب المصمحةأ

) اليقظة عبر الويب( يؤدي إلى التحكم في  2.0ممارسة اليقظة  تي:الفرضية الثانية كالآ تبرزوعميو 
 مؤسسة.صياغة وتنفيذ استراتيجية المسؤولية الاجتماعية لم

إضافة إلى ىنا نكوف قد أبرزنا دور أدوات الويب في تفعيؿ سيرورة المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة، 
 ما يمي.كالمسؤولية الإجتماعية لممؤسسة الذي سنوضحو  اتصاؿ فيىذه الأدوات ومساىمة دور  إلى

                                                           

٠مظذ ثٗ زّب٠خ الأٔظّخ، اٌشجىبد ٚاٌجشِد١بد ِٓ الاػزذاءاد اٌس١جشا١ٔخ، ٚضّبْ ػذَ اٌٛطٛي ٌٍّؼٍِٛبد أٚ رؼذ٠ٍٙب أٚ  1

 (https://www.cisco.com/site/us/en/learn/topics/security/what-is-cybersecurity.htmlإرلافٙب )اٌّظذس: 

  .27/12/2024رُ اٌزظفر ثزبس٠خ: 

رجبدي اٌّؼٍِٛبد ػجش٘ب لأغشاع ١ِٕٙخ،  اٌشجىبد الإخزّبػ١خ ٌٍّؤسسخ ٟ٘ ػجبسح ػٓ ِٕظخ رسّر ٌّدّٛػخ ِٓ الأفشاد 2

 . (Granger, 2023) ثٙذف خؼً اٌؼًّ أوثش رؼبٚٔب ٚضّبْ سٌٙٛخ اٌزٛاطً ث١ُٕٙ

3 https://www.viber.com/   

4 https://api.whatsapp.com/    

5 https://www.snapchat.com/  

6 https://www.messenger.com/   

7 https://web.telegram.org/   

8 https://apps.apple.com/us/app/newstalk-secret-chat-app/id6584527976  

https://www.cisco.com/site/us/en/learn/topics/security/what-is-cybersecurity.html
https://www.viber.com/
https://api.whatsapp.com/
https://www.snapchat.com/
https://www.messenger.com/
https://web.telegram.org/
https://apps.apple.com/us/app/newstalk-secret-chat-app/id6584527976
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 عبر الويب لممؤسسةالمسؤولية الإجتماعية  اتصال 2.3.2
ة الإتصاؿ التي تتبناىا يالمسؤولية الإجتماعية لممؤسسة بإختلبؼ إستراتيجتختمؼ أساليب إتصاؿ 

كما ىو موضح في الشكؿ  ؤوليتيا الإجتماعيةسم لاتصاؿىا دتعتم أساليبيوجد عدة ، حيث ىذه الأخيرة
 ،مثؿ التقاريرالتي تتبناىا المؤسسة إتصاؿ المسؤولية الإجتماعية لطبيعة إستراتيجية  وىذا راجع، "10"
معمومات اللتقديـ  اختيار النيج الذي يبدو أكثر ملبءمةفي ة لحريلدييا ا أنو كما ،المنتجاتو  لإعلبناتا

أو  ورقيةسواء كانت مستندات  ،الاجتماعية والبيئيةالإقتصادية، لأصحاب المصمحة بشأف القضايا زمة اللب
التقارير المالية متكاممة التي تدمج بيف الإلتزاـ بالتقارير ال وفي الوقت الراىف بات مف الضروري، إلكترونية

  .(Hetze & Winistörfer, 2016) وغير المالية
 أشكال اتصال المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة  ":10شكل "
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Source: (Hetze & Winistörfer, 2016) 
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في إطار تعريؼ المؤسسات بمسؤوليتيا الإجتماعية، بات مف الميـ إعتماد أساليب حديثة لذلؾ بما 
نشاء روابط وعلبقات معيـ قائمة عمى الحوار والتفاعؿ مما يساعدىا  يتوافؽ وخصائص أصحاب المصمحة، وا 

 :(Audigier, 2015)ما تيا، ومف أجؿ تحقيؽ ذلؾ ينبغي الإىتماـ بعنصريف ىوسمعتيا صور  تحسيفعمى  

  محتوى الرسالة: يتضمف ممارسات المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة والتي تـ ترجمتيا والتعبير عنيا
 بأسموب قابؿ لمفيـ؛

 .وسائط الإتصاؿ: يقصد بيا الوسائؿ والتقنيات والأدوات المعتمدة 

 محتوى الرسالةأولا: 

بيا إتجاه كافة التي تمتزـ  لمبادراتوالية الإجتماعية لممؤسسة كافة الممارسات يشمؿ اتصاؿ المسؤو 
والتي ينبغي أف تصرح بيا بطريقة تمتاز بالشفافية، المصداقية والموضوعية خاصة في أصحاب المصمحة، 

 خاؿٍ مفمبسط و  ،غير مبالغ فيو يـ محتوىمع العمؿ عمى تقدلنتائج المرجوة، إلى اـ الوصوؿ حاؿ عد
بيدؼ توسيع نطاؽ المسؤولية والتعاوف  يمكف أصحاب المصمحة مف التفاعؿالذي  الأمر ،الغموض

 Janssen) (Cuervo Carabel , Orviz Martínez, & Arce García, 2019) الإجتماعية لممؤسسة
& Swaen, 2017) ، 

مف  ،عبر أدوات الويببينيـ وبيف المؤسسة الحوار اب المصمحة لمتفاعؿ و أصح استدراجومف أجؿ 
اختيار ك، (Mazur-Wierzbicka, 2021) بينيما إختيار محتوى يعكس التقارب الفكري والمعرفي الميـ

 انتباهلشد  معبرة ة أو صور، فمثلب: تستخدـ فيديوىات قصير ص الفئة المستيدفةئتتوافؽ وخصالغة أو أساليب 
التركيز عمى التقارير المالية أو ، أما إذا تعمؽ الأمر برجاؿ الأعماؿ فيفضؿ منيـ الشبابخاصة المستيمكيف 

  .التقارير المتكاممة
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 اتصال المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة عبر الويب ":11شكل "

 

    و  ال   ل 

 اٌسٛاس اٌشفبف١خ، اٌزشبسن ٚاٌزؼبْٚ، ِٙبساد

       ا     

اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ، اٌشجىبد أدٚاد ا٠ٌٛت: 

        ، اٌّذٚٔبدالإخزّبػ١خ، إٌّزذ٠بد

 ال    ل   ا         ل       اتصال

     الويب

 أصحاب المصمحة

 (Audigier, 2015)بالإعتماد عمى  ةالباحث المصدر: مف إعداد

نشاء قيمة مشتركة، يتـ مف خلبؿ اتصاؿ المسؤولية الإجتماعية  في سياؽ حوار أصحاب المصمحة وا 
لممؤسسة عبر الويب الأخذ بالحسباف خاصية التشارؾ والتركيز عمى الحوار ثنائي الإتجاه كما يوضحو 

إىماؿ ردود فعؿ أصحاب المصمحة سواء الايجابية التي تعتبر كحافز لدعـ وتطوير تمؾ وعدـ  "،11الشكؿ "
الممارسات، أو السمبية التي تمثؿ إشارات إنذار مبكرة تمكف المؤسسة مف مراجعة سيرورة مسؤوليتيا 

كتشاؼ نقاط الضعؼ.   الإجتماعية وا 
  وسائط الاتصال ثانيا:

التي تعكس نشر مبادراتيا ل (Website) الإلكتروني عمى موقعياتركز العديد مف المؤسسات 
 لاستيداؼ كافةدوات الويب الأخرى المجوء لألكنو أصبح مف الضروري ، والتعريؼ بيا مسؤوليتيا الإجتماعية
والتي يمكف تحميميا  ،واسعا خاصة مفتوحة المصدر منيارواجا تعرؼ ، ىذه الأدوات أصحاب المصمحة

مميار مستخدـ )أنظر  5.4ـ 2023اف، بمغ عدد المتواجديف عبر الويب سنة واستخداميا بسيولة وبالمج
خلبليا وىي السنة التي تـ  مستخدـ،مميار  1.02ـ أيف سجؿ 2005سنة ( مقارنة ب"05"الممحؽ رقـ

  .2.0الانطلبؽ الفعمي لمويب 

جتماعية نجد أف امتلبؾ المؤسسات صفحات و/أو حسابات عبر الشبكات الإ ،مف خلبؿ ما سبؽ ذكره
 , Cuervo Carabel) (Lee, Oh, & Kim, 2013) وسيمة فعالة لاتصاؿ المسؤولية الإجتماعيةيعد 
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Orviz Martínez, & Arce García, 2019)،  خاصة إذا ما تـ صياغة المحتوى بما يتوافؽ والفئة
ومف ىذا  ،مراعاة التدابير والإجراءات المعموؿ بيا لضماف الأمف السيبرانيمع  ،آنفالو  المستيدفة كما أشرنا

مف بيف  1Facebook ،2Instagram،3X (Twitter) ،Youtube4 ،TikTok5المنطمؽ يعتبر كؿ مف 
يمكف مف خلبليا نشر ومشاركة التي  ،"(06"رقـ ) أنظر الممحؽالشبكات الإجتماعية الأكثر استخداما

شبكات إجتماعية أخرى  نصوص وغيرىا، إضافة لوجودالفيديوىات، الصور، كال أشكاليا مختمؼبمحتويات ال
 .وغيرىا ،6Linkedin ،Viadeo7 ،Telegram8 ،9Quoraعمى غرار مينية

المحتوى  لمؤسسة تخصيصأصبح مف السيؿ عمى ا عبر الويب لاتصاؿاوسائط في  ذا التنوعضؿ ىفب
 .المستيدفيفب المصمحة خصائص أصحاو  بما يتوافؽ

لمحصوؿ عمى  امصدر  تعتبر أدوات الويب بالنسبة لممسؤولية الإجتماعية لممؤسسةفي ىذا الصدد، 
مما ، (Mazur-Wierzbicka, 2021) والتعاوفتأثير، وفضاء لمتفاعؿ لئتصاؿ والأداة ل ،ىانشر و  المعمومات
وعميو يمكف  ، ويمّكف مف إنشاء قيمة مشتركة ومستدامة.ولاء أصحاب المصمحةو  الحفاظ عمى دعـيساىـ في 
 عمى النحو التالي: الثالثةالفرضية صياغة 

  اتصال المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة يؤدي إلى زيادة التفاعل مع أصحاب المصمحة من خلال
 الحوار في الوقت الفعمي.

، حاولنا تصميـ نموذج نظري لمدراسة كما ىو ا الفصؿمف خلبؿ ىذإلى ما تـ التطرؽ إليو استنادا 
بروز وانتشار استخداـ أدوات الويب بيف الأفراد والمؤسسات "، نوضّح مف خلبلو أف 12في الشكؿ " مبيّف

إلى تقاؿ نخاصة مع الإوبروز مصطمحات ومفاىيـ جديدة،  ساىـ في تغيير بعض الممارسات المناجرية
وزيادة الإىتماـ بأصحاب  (2.0لمسؤولية الإجتماعية لممؤسسة اجتماعية لممؤسسة )لجيؿ الثاني لممسؤولية الإا

  عتماد عمى سيرورة اليقظة بإستخداـ أدوات الويب.الإالمصمحة مف خلبؿ 

                                                           

1 https://www.facebook.com/  

2 https://www.instagram.com/ 

3 https://x.com/  

4 https://www.youtube.com/  

5 https://www.tiktok.com/     

6 https://www.linkedin.com/   

7 https://viadeo.journaldunet.com/  

8 https://web.telegram.org/  

9 https://quora.com/ 

https://www.facebook.com/
https://x.com/
https://www.youtube.com/
https://www.tiktok.com/en/
https://viadeo.journaldunet.com/
https://web.telegram.org/
https://quora.com/


 للأدبيات مراجعة: 2.0 الويب أدوات خلال من لممؤسسة الاجتماعية المسؤولية تممارسا: الأول .الفصل2
 

62 
 

  بحثلم نظريالنموذج ال ":12الشكل"
 

نشاء المعنى النشر المسؤولية الاجتماعية اتصال  الاستهداف البحث والجمع معالجة وا 

تحديد القيم والمعايير 
 التنظيمية

عناصر الاتجاه 
 الاستراتيجي

 

   ي  ال  ا   

  ال     ا 

طسبة أ اٌّٛاسد،

    اٌّظٍسخ

 صياغة الاستراتيجية

إنشاء معنى لممسؤولية 
 الاجتماعية لممؤسسة.

 

ومراقبة المسؤولية  تنفيذ
 الاجتماعية

 أصحاب إشراؾ
إنشاء قيمة ، المصمحة

 مشتركة

 المخرجات
حوار اصحاب 

السمعة   المصمحة
 وصورة المؤسسة.

 الاتصال عبر الويب

اتصال المسؤولية 
 الاجتماعية لممؤسسة

 

تنفيذ المسؤولية الاجتماعية 
 لممؤسسة

 صياغة وتطوير استراتيجية المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة

 اليقظة عبر الويب

 التغذية المرتدة
 والاستدامة التطوير، الدعـ

     المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة
العلبقات الإنسانية، التزاـ اتجاه المجتمع، 

 مؤسسة مواطنة
 

     المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة 
 إنشاء قيمة مشتركة )المسؤولية( 
 التوسع )الاستدامة( 
 

 دوات الويبأ رواج
 المشاركة، التفاعؿ، التعاوف 

 Alpha, Z, Yجيؿ 
 

 محتوى
 المسؤولية
 الاجتماعية
 لممؤسسة 
 لممؤسسة

 ،صياغة
اتصال و تنفيذ 

المسؤولية 
الاجتماعية 
 لممؤسسة
بإستخدام 
 أدوات الويب

 عمى ما سبؽبالإعتماد المصدر: مف إعداد الباحثة 
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 الأول صة الفصلخلا
المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة عمى تمؾ الممارسات الثانوية التي تتولى القياـ بيا  لـ تعد تقتصر

كما كانت عميو في السابؽ مف أجؿ تغطية ما تسببو مف أضرار عمى البيئة  مصمحة معينة بالمؤسسة
التوجو الإستراتيجي  الأخيرة ضمف أصبحت ىذه، والمجتمع. فمع بروز الجيؿ الثاني لممسؤولية الاجتماعية

إشراؾ كافة أصحاب المصمحة والإلماـ بشمؿ كؿ ىياكميا وينعكس ذلؾ عمى نشاطيا، لت، لممؤسسة
 .باىتماماتيـ وتوحيد جيودىـ لإنشاء قيمة مشتركة

 لاسيما ،خاصةلتكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ بصفة عامة وتطور أدوات الويب بصفة ولايزاؿ كاف 
لمتحكـ في المعمومات المتعمقة عبر كؿ مراحميا تفعيؿ عممية اليقظة  فيت الاجتماعية، دور ىاـ الشبكا

خصائصيـ،  عمى غراربأصحاب المصمحة خاصة في ظؿ تداوليـ لممعمومات المتعمقة بحياتيـ الخاصة 
سة وأصحاب بيف المؤستسييؿ التفاعؿ والتشارؾ تفضيلبتيـ وميولاتيـ، ومشاركتيا مع غيرىـ، وبالتالي 

دارة العلبقة معوكذا ، المصمحة يـ، والتعرؼ عمى اىتماماتيـ والقضايا التحكـ في تكمفة عممية الحوار وا 
   المتعمقة بيـ، مما يساىـ في صياغة إستراتيجية المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة، تنفيذىا واتصاليا.



 

 

 

 

 

 

 

تحليل ممارسات : ثانيالالفصل 
سة الخطوط مؤسلمسؤولية الاجتماعية لا

 0.2عبر الويب  الجوية الجزائرية
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 تمييد 

لممؤسسة  لمسؤكلية الاجتماعيةممارسات اأبرزنا  الأدبياتكاستنادا لمجمكعة مف مف خلاؿ الفصؿ الأكؿ  
 مف خلاؿ ىذا الفصؿك ، بناء فرضيات كتصميـ نمكذج نظرم لمبحث، مما قادنا إلى 2.0كأدكات الكيب  عبر

 إكتشاؼ ككضع تفسيرات لما تكصمنا إليو في الفصؿ السابؽ. سنحاكؿ

صؿ الثاني عبارة عف دراسة ميدانية تتمثؿ في دراسة حالة مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية تمت الف
مع  لممؤسسةكتحميؿ ممارسات المسؤكلية الإجتماعية كىذا في إطار تشخيص ـ 2024ـ ك2023سنتي  خلاؿ

دراسة  تمثؿكىي ، (التركيز عمى عينة مف أصحاب المصمحة )المسافريف، المكرد البشرم كالشركاء الاجتماعييف
البحث المقابلات، الملاحظة ك  عمى غرارإعتمدنا مف خلاليا عمى مجمكعة مف المصادر لجمع المعمكمات نكعية 
 لممؤسسة. الإلكتركني كالصفحات الرسمية عبر الشبكات الإجتماعيةمكقع لاتحميؿ محتكل إلى  إضافة ،الكثائقي
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  لبحثا المعتمدة في يةمنيجال 3.5
نتقاؿ بصفة خاصة في الإ 2.0تحديد مساىمة أدكات الكيب بصفة عامة كالكيب ب كؿسمح لنا الفصؿ الأ

لجيؿ ثاني مف المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة انطلاقا مف معرفة كفيـ مراحؿ تطكر ىذه الأخيرة كالعكامؿ 
اعية لممؤسسة، تنفيذىا ككذا المساعدة عمى ذلؾ إلى غاية تحميؿ عممية صياغة استراتيجية المسؤكلية الاجتم

 اتصاليا.
دبية كتشكيؿ تصكر كاضح المقاربة الاستنباطية القائمة عمى المراجعة الأفي ىذا الصدد اعتمدنا عمى 

إنشاء معرفة كتقديـ تفسيرات لمعلاقات بيف المتغيرات كاختبار صحة فرضيات حكؿ مكضكع البحث كبالتالي 
 .(Sekaran & Bougie, 2016) (Thietart & et al., 2014) كدعميا بحثال

الخاص، كيقصد بو صياغة الفرضيات مف  مف العاـ إلىنتقاؿ لأبحاث الاستنباطية قائمة عمى الإإف ا
نا المكضح سالفا بحثنرم لخلاؿ مراجعتنا للأدبيات القائمة عمى المقاربات المناجرية تمكنا مف تصميـ نمكذج نظ

مساىمة أدكات الكيب  ككذا صياغة الفرضيات محاكليف بذلؾ التكجو لمدراسة الميدانية لاكتشاؼ "،12الشكؿ "في 
 .بحثفيذ استراتيجية المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة، كمنو تقديـ تفسيرات لفرضيات الفي صياغة كتن

حث المناسبة لاكتشاؼ ظاىرة اجتماعية معينة عف قرب، مف تعتبر دراسة الحالة مف بيف استراتيجيات الب
خلاؿ الإجابة عمى سؤاليف ميميف كىما "ماذا؟" ك"كيؼ؟"، إضافة إلى تفسيرىما مف خلاؿ الإجابة عمى السؤاؿ 

 & ,Saunders, Lewis)(Yin, 2018) التفسير الكاسع كالعميؽ"لماذا؟" أك عف طريؽ عبارات تدؿ عمى 
Thornhill, 2019). 

تعتبر دراسة الحالة مف بيف استراتيجيات البحث التي تمكف مف دراسة الظكاىر  (Yin, 2018)حسب 
سيرات ليا، عميو فضمنا الحالية كالحديثة كاكتشافيا عف قرب، بالتالي الكصكؿ إلى حقائؽ كاستنتاجات ككضع تف

يجاد تفسيرات حكؿ مساىمة  التكجو لدراسة حالة مؤسسة لاكتشاؼ ممارسات المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة كا 
 أدكات الكيب في تحقيؽ تمؾ الممارسات.

باعتبارىا ،  (Air Algérie) كقع اختيارنا لإجراء الدراسة الميدانية عمى مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية
ة عمكمية اقتصادية تنشط في قطاع النقؿ بالتحديد النقؿ الجكم، بالتالي تككف مؤسسة مناسبة للإلماـ مؤسس

المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة، ألا كىي البعد الاقتصادم، الاجتماعي ككذا البيئي، كما أف النقؿ الجكم  أبعادب
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تخدمي أدكات الكيب أك كما يعرؼ بجيؿ يستيدؼ مختمؼ الفئات العمرية كالطبقات الاجتماعية بما فييا مس
 ر استخدامات أدكات الكيب عمى ممارسات المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة.يالشبكة، مما يمكننا مف اكتشاؼ تأث

 عينة الدراسة وأدوات جمع البيانات 3.3.5
لا  كعيةند دراسة الحالة مف بيف الخيارات القابمة لاعتماد دراسة نكعية )كيفية(، حيث أف الدراسات التع

بؿ يتـ استغلاليا كالاعتماد عمييا أيضا إلى جانب البيانات  ،مف الاحصائيات كالبيانات الكمية تخمكتعني أنيا 
صكر ثابتة أك ، النكعية كالكممات المنطكقة )بيانات لفظية(، كممات مكتكبة أك مطبكعة )بيانات نصية(

  .(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2019) (Yin, 2018)بصرية( فيديكىات )بيانات 

مصاغة ذج اأك نم اتكذلؾ، ترتبط المقاربة الاستنباطية بالبحكث النكعية لاختبار صحة أك تطكير فرضي
كىذا  إلى معرفة، مف خلاؿ بناء علاقات كثيقة مع المستجكبيف لمكصكؿكيتـ ذلؾ مراجعة الأدبيات،  عف طريؽ
نشاء معرفة أنيـ فعلا مشاركيف  كاحتى يشعر   ,Saunders, Lewis, & Thornhill)في إيجاد تفسيرات كا 

2019, p. 179). 

 بالأخصبعدة أدكات لتصميميا  مف خلاليا ستعانةيمكف الادراستنا الميدانية عبارة عف دراسة نكعية، 
جراء ، (Saunders & Tosey, 2013)قابلات المعمقة الم إضافة إلى الملاحظة المباشرة لمظاىرة المدركسة كا 

إجراء المقابلات  ، يتجسد اليدؼ الرئيسي مف(Yin, 2018) بتمؾ الظاىرةمقابلات مع الأفراد المرتبطيف 
، لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية تشخيص الممارسات المختمفة لممسؤكلية الاجتماعيةمف أجؿ ؼ ستكشاالا

كىذا بالتطرؽ لجانبيف أكليا السياؽ الإستراتيجي المتعمؽ بالمحتكل العاـ لممسؤكلية الإجتماعية لممؤسسة المتمثؿ 
جانب الثاني يشمؿ تشخيص أصحاب أما ال في تحميؿ رؤية المؤسسة، رسالتيا، قيميا، ىيكمتيا كشبكاتيا.

  .كاتصالياالمصمحة كتحميؿ مراحؿ صياغة كتنفيذ إستراتيجية المسؤكلية الإجتماعية لممؤسسة 

ظاىرة معينة  تفسيربالقائمة عمى دراسة حالة مؤسسة كاحدة غالبا ما ترتبط  بحثاستراتيجية ال إف
(Saunders & Tosey, 2013) ،يمكننا مف كضع تفسيرات بخصكص دكر أدكات الكيب  الأمر الذم

 تبني كتحسيف ممارسات المسؤكلية الإجتماعية لممؤسسة.كمساىمتيا في 
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قصيرة الدراسة الكالإجابة عف الأسئمة في فترة محددة يفضؿ التكجو إلى بيدؼ معالجة إشكالية البحث  
الحدكد الزمنية  شممت ،(Saunders & Tosey, 2013) دراسة حالةمتكسطة المدل، بالتالي التكجو إلى الإلى 

، كىذا في إطار تشخيص كتحميؿ ممارسات المسؤكلية ـ2024ك ـ2023لدراستنا الميدانية سنتيف كىما 
ات ( سنك 05خمس ) فقط ككننا لـ نتمكف مف أخذ تمؾ الفترة ىمعالاجتماعية لممؤسسة، حيث اقتصرت دراستنا 

جائحة المتخذة لمحد مف إنتشار كالتدابير الصحية كىذا راجع للإجراءات ، كؿالأخيرة، كما كاف مبرمج في الأ
لتعرؼ  2020ترة انتشار الكباء مف بداية سنة فككركنا التي تسببت في تكقؼ كمي لنشاط المؤسسة خلاؿ 

، ـ2023إلى غاية  ـ2022ك ـ2021نتي سة نشاطيا الخطكط الجكية الجزائرية عكدة تدريجية لمزاكل مؤسسة
           فيأيف سجمت العكدة إلى النشاط بصفة عادية كعبر مختمؼ الخطكط، كىذا ما سنكضحو لاحقا 

 ."14" ك"13الشكميف "

 عمىعتمدنا ا  -كما أشرنا سابقا ةنكعيحالة ي ىي عبارة عف دراسة تكال - الميدانيةدراستنا  في إطار
مكضح في ، كما ىك في المقابلات امنيا مصادر رئيسة متمثمة أساس بياناتالالمصادر لجمع مجمكعة مف 

، الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسةالمتعددة لمقر  زياراتناخلاؿ  ىذه المقابلات تـ إجراؤىا أدناه، "03"الجدكؿ 
التقرب ، أيف تـ 55طبعتو  في 1معرض الجزائر الدكليإلى زيارة جناح المؤسسة في إطار مشاركتيا في  ضافةإ

جراء عدة حكارات معيـ مف ممثمييا  .كا 

كفؽ  ـ،2024ـ إلى غاية شير ديسمبر 2023تمت المقابلات خلاؿ الفترة الزمنية الممتدة مف شير مام 
مف خلاؿ التحاكر المباشر مع العديد مف المسؤكليف، الإطارات،  "07الممحؽ رقـ "المكضح في المقابلات دليؿ 
صلاح ) أقساـ المؤسسةف كالأعكاف عبر مختمؼ مستكيات ك التقنيي القسـ التجارم، قسـ الاستغلاؿ كقسـ الصيانة كا 

إجراء عدة  إضافة إلى ذلؾ تـ، إضافة إلى المؤسسة التابعة الخطكط الجكية الجزائرية لمتمكيف، (الطائرات
 ائؿ الإلكتركنية لكثرة انشغاليـ.مكالمات ىاتفية مع بعضيـ، كما أف ىناؾ مف فضؿ منيـ التكاصؿ عبر الرس

 

 

                                                           

1 FIA : Foire Internationale d’Alger. 
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 "> قائمة المستجوبين25الجدول" 

 المصدر: مف إعداد الباحثة

 المديرية منصب المستجوب المستوى الإداري مدة المقابمة أىداف المقابمة
تشخيص ممارسات المسؤكلية 
 الإجتماعية إتجاه المكرد البشرم.

 التكوين رئيس دائرة استراتيجي ساعة 01

 القسم التجاري

 ساعة 02
يؿ كمعالجة  شكاكم كأراء تسج

 مختمؼ أصحاب المصمحة.
ساعة  01
 دقيقة  45ك

 مجودةلمدير فرعي  استراتيجي
 والإجراءات

الحصكؿ عمى مختمؼ الأرقاـ 
 كالإحصائيات.

مكمف بالدراسات  تكتيكي دقيقة 30
 الإحصائية

تشخيص ممارسات المسؤكلية 
إتجاه مختمؼ الإجتماعية 

 أصحاب المصمحة مع التركيز
 الشركاء الإجتماعييف،عمى 

 ككذا لمكارد المخصصة لذلؾ،ا
استخدامات أدكات الكيب بيدؼ 

 اليقظة كالإتصاؿ.

ساعة  01
مدير فرعي اتصال  استراتيجي دقيقة 45ك

ساعة  02 العلامة
 دقيقة 30ك

مدير فرعي لموسائل  استراتيجي دقيقة 45
 التجارية

تسويق رئيس دائرة ال استراتيجي ساعة  02
 الرقمي

المقدمة  تشخيص جكدة الخدمات
لمختمؼ المسافريف خاصة عمى 
متف الطائرة، بمختمؼ درجات 
السفر كعبر الرحلات الداخمية 

 كالدكلية.

ساعة  01
رئيس قسم  تكتيكي دقيقة 30ك

 المشتريات
المؤسسة التابعة 
الخطوط الجوية 
 الجزائرية التموين

 ساعة 02
 مدير تجاري جياستراتي دقيقة  45

التأكد مف الإلتزاـ كالتطبيؽ 
الفعمي لممارسات المسؤكلية 
الإجتماعية المصرح بيا مف 

 طرؼ المسؤكليف.

 مضيفة طائرة تنفيذي دقيقة  30
 قسم الاستغلال

 مضيف طائرة تنفيذي دقيقة  30
 دقيقة 45

 تكتيكي
تقني سامي بالمديرية 

الفرعية صيانة 
 المحركات

 قسم الصيانة
صلاح الطائرات  وا 
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يا في الجدكؿ أعلاه، قمنا أيضا بعدة يلإالرسمية التي أشرنا  لى جانب المقابلاتا  تجدر الإشارة أنو ك 
 سكاءعمى الأكثر دقيقة  30مع كؿ فرد لـ تتجاكز مدتيا  كالتي خلاؿ تكاجدنا بالمؤسسة جانبيةأخرل حكارات 

  .الزبائف كأامعييف ، متربصيف، طمبة جعماؿ

مثؿ:  الكثائؽ الداخمية لممؤسسةمف خلاؿ تحميؿ  البحث الكثائقيكذلؾ إلى  لجأناإضافة إلى ما سبؽ، 
 ،القكانيف ،سياسة الجكدة، سياسة السلامة، سياسة السلامة الغذائية كالصحة المينية كالسلامة كالبيئة، التقارير

صفحات الرسمية عبر المكقع الإلكتركني ك مالمستمر لالدكرم ك تصفح ال، إضافة إلى التعميمات الداخمية كغيرىا
لمملاحظة أما بالنسبة ، يسة كذلؾ لممعمكماتكمصادر رئ لأصحاب المصمحةك لممؤسسة  الشبكات الإجتماعية

يا ممارساتنشاط المؤسسة ك  كمدل تكافقيا مع المعمكمات المجمعةلمتفحص كالتأكد مف اعتمدناىا في دراستنا كأداة 
لرئيس المدير العاـ االتي أدلى بيا تصريحات العمى المصادر الرئيسية، إعتمدنا كذلؾ  لى جانبإ، الفعمية

 في إطار المقاءات الصحفية كالمنشكرات الإعلامية لممؤسسة، الناطؽ الرسمي ليا كمختمؼ المسؤكليف بيا
 ثانكية لممعمكمات. كمصادر

 عبر الجزائرية الجكية الخطكط لمؤسسة الاجتماعية ؤكليةالمس تشخيص كتحميؿ ممارساتإلى قبؿ التطرؽ 
لكقكؼ عمى عينة باحكؿ النقؿ الجكم في الجزائر مما يسمح نرل أنو مف الميـ تقديـ نظرة عامة ، 2.0 الكيب

  مف أصحاب المصمحة الذيف تتعامؿ معيـ المؤسسة.

 1الجزائرفي  لنقل الجويا 4.3.5
         مديرية الطيراف كالأرصاد الجكية بكزارةئر تحت كصاية في الجزا النقؿ الجكممؤسسات حاليا تنشط 

 بالتحديد سنة لمجزائر فترة الإستعمار الفرنسيفي  أكؿ مؤسسة جزائرية لمنقؿ الجكم إنشاءتـ ، حيث 2النقؿ
في ك كاف تعامميا مقتصرا مع فرنسا فقط،  حقبةفي تمؾ ال الخطكط الجكية الجزائرية، مؤسسةمثمة في مـ 1947

 . 3العامة لمنقؿ الجكم المؤسسةذلؾ لتصبح بعد النقؿ الجزائرية  مؤسسةندمجت مع إ ـ1953ة سن

                                                           

ُٚمظى لطبع  انُمم فٙ انزشائز إنٗ حلاحخ لطبػبد فزػٛخ تشًم انُمم انجز٘، انجضزٚخ انتزبرٚخ ٔانًٕاَئ، انطٛزاٌ انًذَٙ  1

 ". 04فٙ انزذٔل " ٔالأرطبد انزٕٚخ، ٔيٍ خلال دراطتُب ْذِ طُتطزق فمظ نًؤطظبد انُمم انزٕ٘ نلأشخبص ثبنزشائز انًٕضضخ

  www.mt.gov.dzانًٕلغ انزطًٙ نٕسارح انُمم انزشائزٚخ  2

3 CGTA: Compagnie Générale du Transport Aérien. 
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كتحديدا  تحت كصاية كزارة النقؿ الجزائرية لخطكط الجكية الجزائريةا مؤسسةأصبحت ، الاستقلاؿبعد 
في سنة ك  ،يةالفرنس % تابع لمخطكط الجكية49كالمؤسسة ماؿ  رأس % مف51بنسبة  ـ1963فيفرم  18بتاريخ 
 قامتأيف ـ 1972ديسمبر  15إلى غاية  ،أيف قامت الجزائر بشراء بعض الأسيـ %83حصتيا بمغت  ـ1970
بصفة إندمجت حيث  %100مؤسسة كطنية بنسبة  لتصبح بشراء بقية الأسيـ الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسة
تحت  19751جكاف  17 المؤرخ في 39-75رقـ  الأمرالإقتصادم كالإجتماعي مف خلاؿ  قطاعفي الرسمية 
 .2الكطنية لمنقؿ كالعمؿ الجكم مؤسسةتسمية ال

 استغلالياب، الخطكط الجكية الجزائرية المؤسسة الكطنية الكحيدة الناشطة في القطاع مؤسسةبقيت 
 سةمؤسأيف تأسست  ـ1997 ة، إلى غايك ثنائيةأإتفاقيات دكلية  بمكجبلمخطكط الجكية الداخمية ككذا الدكلية 

الخطكط الجكية الجزائرية بنسبة  مؤسسةك  %51بنسبة  4سكناطراؾ مؤسسةبشراكة مزدكجة بيف  3طاسيمي لمطيراف
 كاتفاقياتمستخدمي القطاع النفطي بمكجب عقكد  في نقؿلمطيراف الطاسيمي  مؤسسة، كاف ينحصر نشاط 49%

كافة الأسيـ لتصبح المالؾ الكحيد ليا، بشراء  لمطيراف الطاسيمي مؤسسةقامت ـ 2007إلى غاية محمية كدكلية، 
 الجميكر العاـبؿ أصبحت تقدـ خدمات تستيدؼ بيا  فقط، كما أف نشاطيا لـ يعد مقتصر عمى القطاع النفطي

 عبر الخطكط المحمية كالدكلية.

الخطكط الجكية الجزائرية بتصنيؼ منافسييا حسب شبكاتيا الخمس، حيث تعبر ىذه الأخيرة تقكـ مؤسسة 
لمنطقة الجغرافيا التي يتمركز بيا نشاط كؿ مؤسسة منافسة كىي الشبكة المحمية، شبكة فرنسا، شبكة أكربا، عف ا

مؤسسات المتضمف  "04خلاؿ الجدكؿ "شبكة المغرب العربي كالشرؽ الأكسط كشبكة أمريكا، حيث نلاحظ مف 
  ،ـ2023زائرية حسب الشبكات سنة السكؽ الجزائرم كالمنافسة لمؤسسة خطكط الجكية الجفي الطيراف الناشطة 

أنو يكجد مؤسسة كطنية كاحدة منافسة لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية ىي مؤسسة الطاسيمي لمطيراف التي 
  تركز نشاطيا بكثرة عمى الشبكة المحمية كشبكة فرنسا.

 

                                                           

  https://www.joradp.dz/FTP/jo-francais/1976/F1976022.PDF: يتبس ػهٗ  1

2 SNTTA: Société Nationale de Transport et de Travail Aérien. 

3 Tassili Airlines 

     www.sonatrach.comيؤطظخ ػًٕيٛخ رشائزٚخ نهُفظ ٔانغبس، يٕلؼٓب انزطًٙ:   4

https://www.joradp.dz/FTP/jo-francais/1976/F1976022.PDF
http://www.sonatrach.com/
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ويح انجزائريح يؤسساخ انطيراٌ انُاشطح تانسوق انجزائري وانًُافسح نًؤسسح خطوط انج :"40انجذول "

 و0402حسة انشثكاخ سُح 

 انشثكح إسى انًؤسسح انًوقع الإنكتروَي

www.tassiliairlines.dz Tassili Airlines انذاخهيح 

www.aslairlines.fr ASL Airlines France 

 فرَسا

wwws.airfrance.fr Air France 

www.transavia.com Transavia  

www.tassiliairlines.dz Tassili Airlines 

www.volotea.com Volotea  

www.vueling.com Vueling  

www.ita-airways.com ITA Airways  

 أورتا

www.britishairways.com British Airways 

www.iberia.com Iberia Líneas Aéreas  

www.lufthansa.com Lufthansa 

www.tuifly.be Tuifly Belgium 

www.turkishairlines.com Turkish Airlines 

www.vueling.com Vueling 

www.nouvelair.com Nouvelair Tunisie 

انًغرب انعرتي 

 وانشرق الأوسط

www.emirates.com Emirates 

www.egyptair.com EgyptAir 

www.qatarairways.com Qatar Airways 

www.rj.com Royal Jordanian 

www.saudia.com Saudia  

www.tunisair.com TunisAir 

www.aircanada.com Air Canada أيريكا 

 التابعة لمقسـ التجارم. المصدر: دائرة الإحصاء
الناشطة بالسكؽ الجزائرم كالمنافسة لمؤسسة خطكط الجكية مؤسسات الطيراف الأجنبية فيما يخص 

خطكط الجكية منافس رئيس لمؤسسة مؤسسة، منيا خمسة تعتبر  (20) عشركف، نجد ـ2023سنة لالجزائرية 
المغرب العربي كالشرؽ عبر شبكة  (07) عبر شبكة أكركبا، سبعة( 07)عبر شبكة فرنسا، سبعة  الجزائرية
 عبر شبكة أمريكا.( 01)ككاحدة  الأكسط

http://www.tassiliairlines.dz/
http://www.aslairlines.fr/
http://www.transavia.com/
http://www.tassiliairlines.dz/
http://www.volotea.com/
http://www.vueling.com/
http://www.ita-airways.com/
http://www.britishairways.com/
http://www.iberia.com/
http://www.lufthansa.com/
http://www.tuifly.be/
http://www.turkishairlines.com/
http://www.vueling.com/
http://www.nouvelair.com/
http://www.emirates.com/
http://www.egyptair.com/
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ضافة لممؤسسات المحمية كالدكلية المستغمة لمنقؿ الجك  م تجدر الإشارة أنو عند تحميؿ المنافسة بالقطاع، كا 
التي تعرؼ تطكر ك  1تكفر خدمات بديمة في قطاع النقؿالتي مؤسسات عتبار الالأخذ بعيف الإ بالجزائر، يجب
 .خدماتيا كمؤسسات النقؿ البحرم كمؤسسات النقؿ البرم كالنقؿ بالسكة الحديديةجكدة في ف يمتسارع كتحس

 الخطوط الجوية الجزائرية  مؤسسةلعام تقديم  5.3.5
تتمتع بالشخصية المعنكية  مؤسسة عمكمية إقتصاديةعمى أنيا  طكط الجكية الجزائريةالخ مؤسسةتعّرؼ 

المؤرخ في  347-84المرسكـ رقـ مف  07طبقا لممادة في تعاملاتيا كىذا  طابع تجارم ذات ،كالإستقلالية المالية
 .2ة الجزائرية"المتعمؽ بالمؤسسة الكطنية لاستغلاؿ الخدمات الجكية "الخطكط الجكي ـ1984كفمبر ن 24

تابعة  ـ،1997فيفرم  17في  ذات أسيـ 3قابضة مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسةحت أصب
تـ تحديد ، سيـ 25000لى إمميار دينار مقسمة  25ب الكحيد برأس ماؿ يقدر  لمدكلة الجزائرية كىي المساىـ

لخطكط الجكية ا مؤسسةبلمتعريؼ  " معمكمات05يكضح الجدكؿ " .ـ2007 سنة في بكرصة الجزائر طرحوسعر 
 .الجزائرية

 الإستراتيجي لممؤسسة هعناصر الإتجا أولا>
 تتمثؿ عناصر الاتجاه الاستراتيجي لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية في:

  <ت اشبكعبر العديد مف البتكفير خدمات النقؿ الجكم  الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسةتمتزـ رسالة المؤسسة
، كالمساىمة في فؾ العزلة عف المناطؽ النائية بالجزائر خاصة بمناطؽ الجنكب كالمساىمة في الدكليةلداخمية ك ا

  التنمية الإقتصادية كالسياحية. 
 مؤسساتتقديـ خدماتيا لب ةمؤىمال مكاردىا البشريةحديثة ك ال يامعدات، خبرتيا في ىذا المجاؿليا تسمح  كذلؾ،

 .كقريبنا الصيانة، ليا لمتمكيف كلمشحفف تيالتابع مؤسستيفخرل مف خلاؿ الأ

 مف  فريقيةلقارة الإفي ا بو ليقتد مرجعك  مكاطنة، فعالة، متطكرة عصرية، أف تككف مؤسسة :رؤية المؤسسة
 الحككمة، تعزيز ثقافة المؤسسة كتكفير الكسائؿ اللازمة. خلاؿ 

                                                           

انُمم انجز٘، انجضزٚخ انتزبرٚخ ٔانًٕاَئ، انطٛزاٌ انًذَٙ ٔالأرطبد تشزف ٔسارح انُمم ثبنزشائز ػهٗ لطبع انُمم انذ٘ ٚشًم  1

 انزٕٚخ.

  https://www.joradp.dz/FTP/Jo-Arabe/1984/A1984060.pdfيتبس ػهٗ   2 

3 Holding services. 
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  حيث تكفر لو خدمات  ،ايماتفي صميـ اىتما أصحاب المؤسسةرضا المؤسسة تضع  المؤسسة>وثقافة قيم
بالتالي تككف تجربة الزبكف ك  ، المطار أك عمى متف الطائرات،تالككالا عمى مستكلسكاء ذات جكدة عالية 

 ، كىذا مف خلاؿ:مف البداية إلى النيايةمرضية 
 محمية السارية المفعكؿ،  بالتشريعات كالتنظيماتكالإلتزاـ كالأمف ترسيخ ثقافة السلامة : الأمن والسلامة

 .البياناتككذا  بالأشخاص، المعداتسكاء تمؾ المتعمقة  كالدكلية خلاؿ تأدية المياـ
 ذات جكدة عالية تفكؽ تكقعات الزبائفخدمات إلى جانب تقديـ يشمؿ الالتزاـ بمكاعيد الرحلات،  :الإلتزام.   
 المؤسسة مرافؽعبر كافة  النظافةالإىتماـ الدائـ كالخاص ب: النظافة  
 حة.مع أصحاب المصم التواصل 
 أصحاب  معالتدريب، خاصة في مجاؿ العلاقات برامج التككيف ك تعزيز كتطكير  :والتكوين التدريب

 ككذا التحكـ في أنظمة المعمكمات.، المصمحة

 <تعزيزتجديد ك زيادة حصتيا السكقية مف خلاؿ إلى عمى المدل الطكيؿ المؤسسة يدؼ ت أىداف المؤسسة 
إلى رفع مستكل جكدة الخدمة  لشبكاتيا، أما عمى المدل القصير كالمتكسط تسعى مدركسع يتكسك  ياأسطكل

 .نشاطيافي  متميزة الاستدامة، حيث تتطمع أف تككفالطيراف مع الحرص عمى الالتزاـ بمبادئ  سلامةك 

 تتمثؿ في: ،مينة المؤسسة 
 ؛عقكد ثنائية كأتفاقيات دكلية بمكجب إ السمع كالطركد ، الأمتعة،شخاصللأ الداخمي كالدكلي النقؿ الجكم -
 ؛النظاـ، النظافة كالأمف بيدؼ ضماف تياالطائرات كصيان تجييز -
 في مجاؿ النقؿ الجكم ككؿ ما يتعمؽ بو؛ مكارد البشريةتككيف كتأىيؿ ال -
 ؛الطائرات بطاقميا أك مف دكنوء كرا -
 ؛تسيير كتطكير المنشآت كالتجييزات لإستقباؿ المسافريف كالشحنات -
مباشرة أك بصفة بمجاؿ نشاط المؤسسة التي ليا صمة دكلية المحمية ك ال تظاىراتالالمشاركة في التحضير ك  -

 .كالاستمراريةكالتي تضمف ليا النمك غير مباشرة 
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 "> تقديم عام لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية27الجدول "

        الخطوط الجوٌة الجزائرٌة         إسم المؤسسة

 1ذات أسيـ مؤسسة عمكمية إقتصادية يعة القانونيةالطب
 النقؿ الجكم قطاع النشاط

 دينار جزائرم 60.000.000.000 رأسمال المؤسسة

الجزائر  –بمدية باب الزكار  01قطعة رقـ  01حي الأعماؿ بالجزائر العاصمة، تجزئة رقـ  المقر الإجتماعي
 العاصمة.

 عامؿ 9000حكالي  لمستخدمينعدد ا

 طائرة مخصصة لنقؿ الأشخاص؛ 53 - سطول المؤسسةأ
 طائرات لنقؿ البضائع. 04 -

 +21321986363 رقم الياتف

    www.airalgerie.dz  الموقع الإلكتروني

 روابط الشبكات الإجتماعية
Facebook https://www.facebook.com/AirAlgerieOfficiel 

Instagram https://www.instagram.com/airalgerieah 

X (Twitter) https://x.com/airalgerieah  

Youtube https://www.youtube.com/@airalgerieairalgerie3541  

LinkedIn https://fr.linkedin.com/company/airalgerie/   

TikTok https://www.tiktok.com/@airalgerieah  

 .11/12/2024تى انتظفش ثتبرٚخ:  www.airalgerie.dzالمصدر: مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى 

 جزائريةالخطوط الجوية اللمؤسسة  الييكل التنظيميثانيا> 
، فمف خلاؿ ىيكميا عمى ىيكمة كظيفية يد المياـدكتح في تنظيميا الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسةد متعت
بالاستقلالية المالية كالتسيير الذاتي، ىما  فتتمتعامؤسستيف تابعتيف أف ليا  نجد "(08)أنظر الممحؽ"التنظيمي 

يتكلى  ، حيث3لمتمكيف تابعة الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسةك  2تابعة الخطكط الجكية الجزائرية لمشحف مؤسسة
المؤسستيف التابعتيف لمشحف كالتمكيف  الإشراؼ عمى الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسةل لرئيس المدير العاـحاليا ا
صلاح الطائرات  قسـ صيانةالقسـ التجارم، قسـ الشؤكف العامة، )ـ أقسا( 04)أربعة  جانبإلى  قسـ ك كا 

                                                           

1 EPE: Entreprise Publique Economique / SPA: Société Par Actions 

2 Filiale Air Algérie CARGO : https://airalgeriecargo.dz/  

3 Filiale Air Algérie  CATERING : http://www.airalgeriecatering.dz/ 

http://www.airalgerie.dz/
https://www.facebook.com/AirAlgerieOfficiel
https://www.instagram.com/airalgerieah
https://x.com/airalgerieah
https://www.youtube.com/@airalgerieairalgerie3541
https://fr.linkedin.com/company/airalgerie/
https://www.tiktok.com/@airalgerieah
http://www.airalgerie.dz/
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الإستشراؼ  مديرية المراجعة الداخمية، مديرية)مديرية الجكدة كالسلامة الجكية،  مديريات( 06) ست(، الإستغلاؿ
 (مكتبيف )مكتب المدير العاـ كمكتب سلامة الطيراف، مديرية الأمف، مديرية الإتصاؿ، مديرية الأسكاؽ(، كالتنمية

 إضافة لخمية المؤسسات التابعة كالمشاركات.

 ة الخطوط الجوية الجزائرية شبكات مؤسس ثالثا>
 53، تمتمؾ حاليا 1تكسيع شبكاتيا الداخمية كالدكليةالخطكط الجكية الجزائرية دكما إلى  مؤسسةتسعى 

أسطكليا ـ أيف كاف يتككف 2013 سنة مقارنة مع طائرات لنقؿ البضائع، 04الأشخاص كطائرة مخصصة لنقؿ 
  .لنقؿ البضائع فقط طائرة مخصصة لنقؿ الأشخاص كطائرة كاحدة 42مف 

 الخطوط الجوية الجزائرية  لمؤسسة عدد المسافرين عبر الشبكة الداخمية ">28الجدول "
 4245-4235خلال فترة 

 السنة عدد المسافرين
1 520 960 2013 
1 552 107 2014 
1 701 591 2015 
1 963 104 2016 
1 988 019 2017 
2 036 560 2018 
2 091 112 2019 
501 667 2020 

1 523 742 2021 
2 085 950 2022 
2 373 054 2023 
 المجموع 866 337 19

 التابعة لمديرية المبيعات كالشبكات بالقسـ التجارم. المصدر: دائرة الإحصاء
                                                           

 ًٚكٍ تظفش لبئًخ انشجكبد انًضهٛخ ٔانذٔنٛخ نشزكخ انخطٕط انزٕٚخ انزشائزٚخ ػجز انزاثظ:   1

https://airalgerie.dz/decouvrir/nos-destinations/  

https://airalgerie.dz/decouvrir/nos-destinations/
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إرتفاع عدد المسافريف عبر الشبكة الداخمية لمؤسسة الخطكط الجكية  "06الجدكؿ "نلاحظ مف خلاؿ 
، كىذا راجع لتطكر أسطكؿ المؤسسة بشرائيا لطائرات جديدة ـ2023ك ـ2013رة ما بيف الجزائرية خلاؿ الفت

للاستجابة لمطمب المتزايد عمى الشبكة الداخمية، إلى جانب تطبيؽ برنامج الحككمة الجزائرية الرامي إلى تكفير 
 ف الأخرل.النقؿ الجكم خاصة بمناطؽ الجنكب كأقصى الجنكب الجزائرم كربطيا بمختمؼ مناطؽ الكط

انًسافريٍ عثر انشثكح انذاخهيح نًؤسسح انخطوط انجويح انجزائريح خلال فترج عذد  تطور ":32انشكم"

 و0402-و0432

 

"06المصدر: مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الجدكؿ "  

المسافريف عبر الشبكة الداخمية لمؤسسة الخطكط كجكد إرتفاع في عدد نلاحظ " 13"مف خلاؿ الشكؿ 
ـ عرؼ تراجعا كبيرا تزامنا مع فرض الحجر 2020ـ، لكف سنة 2019-ـ2013الفترة  جكية الجزائرية خلاؿال

 للإجراءاتالصحي بسبب جائحة ككركنا، أيف عرؼ نشاط المؤسسة تكقؼ شبو تاـ إلى غاية الرفع التدريجي 
العكدة لمزاكلة نشاط أيف تـ  ـ2023الاحترازية لمجائحة، مع العكدة لمزاكلة نشاطيا تدريجيا، إلى غاية سنة 

ـ بمغت نسبة النمك 2023حيث نلاحظ أنو كخلاؿ سنة  ،المؤسسة بصفة عادية كعبر مختمؼ الخطكط الداخمية
ـ، كىذا ما يعادؿ تقريبا متكسط معدؿ 2013مقارنة بسنة  %56في عدد المسافريف عبر الشبكة الداخمية حكالي 

 لمعتبرة.سنكيا خلاؿ الفترة ا %4113نمك يقدر بػ 
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   ح انخطوط انجويح انجزائريح خلال فترجًؤسسانًسافريٍ عثر انشثكاخ انذونيح ن عذد :"40"انجذول 

و0402-و0432  

المغرب العربي  أمريكا المجموع 
 والشرق الأوسط

 السنة  فرنسا أوربا أسيا إفريقيا

2 954 105  79 891 347 922  95 890  27 456  607 039 1 795 907 2013 

3 503 762  88 437  423 709  102 023  40 358  728 475 2 120 760 2014 

3 541 385  93 206  373 035  83 129  49 537  731 574 2 210 904 2015 

3 939 445  101 233  447 615  85 818  47 558  763 696 2 493 525 2016 

4 001 317  97 495  402 961  96 171  40 547  837 844 2 526 299 2017 

4 186 231  99 841  413 637  143 872  35 117  863 171 2 630 593 2018 

4 464 837  97 969  438 756  126 463  32 982  898 992 2 869 675 2019 

962 607 16 482 95 126 28 115 2 799 177 620 642 465 2020 

449 441 11 283 31 574 0 0 117 296 289 288 2021 

2 718 821 105 030 268 712 32 290 2 872 570 347 1 739 570 2022 

4 569 532 130 704 456 104 157 740 33 462 793 098 2 998 424 2023 

 المجموع  747 669 5 361 658 1 133 39 145 218 438 199 1 499 263 483 291 35

لشبكات بالقسـ التجارم.التابعة لمديرية المبيعات كا المصدر: دائرة الإحصاء  

المسافريف عبر الشبكات الدكلية لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية خلاؿ فترة  حركة "07"يكضح الجدكؿ 
ـ، حيث نلاحظ أف عدد المسافريف عبر الشبكات الدكلية في إرتفاع مستمر إلى غاية الفترة 2023-ـ2013

را كىذا راجع لجائحة ككركنا كما أشرنا بالنسبة لمشبكة أيف شيدت تراجعا كبي 2022إلى  2020الممتدة مف سنة 
ـ تـ تسجيؿ إرتفاع عدد المسافريف، بالنظر إلى الاستقرار الذم عرفو نشاط 2023الداخمية. أما خلاؿ سنة 

 ." المكالي14المؤسسة عبر مختمؼ الشبكات، كما ىك مكضح في الشكؿ "
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ذونيح نًؤسسح انخطوط انجويح انجزائريح خلال فترج اخ ان: تطور عذد انًسافريٍ عثر انشثك"30انشكم"

و0402-و0432  

 

 "07مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الجدكؿ "المصدر: 

شبكة فرنسا كشبكة منفصمة عف شبكة أكركبا كىذا راجع لكثرة  الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسة تصنؼ
لى الجزائر كفرنسا، فمف خلاؿ  الذم يكضح نسبة المسافريف عبر مؤسسة  "16الشكؿ "الطمب كالتنقؿ مف كا 

ـ، نلاحظ أف نسبة المسافريف عبر شبكة فرنسا 2023الخطكط الجكية الجزائرية حسب الشبكات الدكلية لسنة 
، %10، شبكة المغرب العربي كالشرؽ الأكسط بنسبة %17كىي الأعمى مقارنة بشبكة أكربا بنسبة  %66بمغت 

 .%1كفي الأخير شبكة أمريكا بنسبة  %3أسيا بنسبة ، شبكة %3شبكة افريقيا بنسبة 
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 م4245لسنة مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية عبر الشبكات الدولية ل نسبة المسافرين ">37"الشكل 

 
 "07بالاعتماد عمى الجدكؿ "المصدر: مف إعداد الباحثة 

خط دكلي، كما يجب  45ي خط منيا حكال 78الخطكط الجكية الجزائرية حاليا تقريبا  تستغؿ مؤسسة
الإشارة إلى أف بعض الخطكط عبر الشبكة الداخمية أك الدكلية تعرؼ تكقؼ مؤقت مف فترة لأخرل، كىذا راجع 

الككارث  ،لعدة أسباب مف بينيا ضعؼ الطمب، الأزمات السياسية، الأكضاع الأمنية، سكء الأحكاؿ الجكية
 تقرار كثبات في إستغلاؿ الخطكط عبر الشبكة الداخمية كالدكلية.الطبيعية كغيرىا مف الأسباب، لذلؾ لا يكجد اس

 

  ممارسات المسؤولية الإجتماعية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية وتحميل تشخيص 4.5

الخطكط الجكية الجزائرية عدة تغيرات كتطكرات عبر فترات مختمفة مف الزمف كىذا ما تـ  مؤسسة تشيد
محاكلة بذلؾ صياغة إستراتيجية تمكنيا مف الإستجابة ك/أك استباؽ متطمبات  ،التطرؽ إليو مف خلاؿ ما سبؽ

كبيدؼ تشخيص ممارسات المسؤكلية الإجتماعية لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية ، أصحاب المصمحة
كجب التطرؽ إلى مستكيات استراتيجية المسؤكلية ، ياكاتصال ىاكالتعرؼ عمى دكر أدكات الكيب في تنفيذ

تحديد أصحاب المصمحة كترتيبيـ حسب درجة تأثيرىـ  ماعية لممؤسسة محؿ دراستنا، إضافة إلى ضركرةالاجت
 عمى المؤسسة.
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مجمكعة مف الاستراتيجيات ذات يكجد  الخطكط الجكية الجزائريةحسب ما أكده لنا المسؤكلكف بمؤسسة 
، سكاء تمؾ التي يتـ ممؤسسة، قيميا كثقافتياكالتي تتكافؽ كالتكجو العاـ ل المسؤكلية الإجتماعية لممؤسسةب صمةال

صياغتيا عمى المستكل الكمي لممؤسسة )المستكل الاستراتيجي(، عمى مستكل الأقساـ كالمديريات )المستكل 
  .التكتيكي(، أك أثناء تأدية المياـ )المستكل التنفيذم(

المستكل الإستراتيجي(، ذات الصمة مف بيف الاستراتيجيات التي يتـ تنفيذىا عمى مستكل المديرية العامة )
بالمسؤكلية الإجتماعية لممؤسسة، نجد تمؾ المتعمقة بالحيازة عمى طائرات جديدة، فتح خطكط جديدة أك تكقيؼ 
البعض منيا بصفة مؤقتة أك نيائية، تعديؿ نظاـ الأجكر كالحكافز، تكثيؼ الرحلات إلى كجيات محددة، الإىتماـ 

الدفع الإلكتركني. أما بخصكص ك  المسافريف، إعتماد التذاكر الإلكتركنية أك التكفؿ ببعض الفئات مف
الاستراتيجيات المنفذة عمى مستكل الأقساـ كالمديريات نذكر مثلا إعداد برامج الرحلات، قائمة الكجبات كالخدمات 

 كيف كغيرىا.الإضافية لكؿ رحمة، العركض التكيجية، برامج الكفاء، مخططات الأمف كالطكارئ، برامج التك
الاستراتيجيات المعتمدة أثناء تأدية المياـ فإنيا تختمؼ بإختلاؼ أماكف تكاجد الأفراد فيما يتعمؽ الأمر ب

العامميف، مثلا: إستراتيجيات تخص طاقـ الطائرة، إستراتيجيات مرتبطة بطاقـ الصيانة كأخرل مرتبطة بالطاقـ 
  .كغيرىا أثناء الرحمة خمؿ تقنيضطرارم لمطائرة، حدكث الحصر، النزكؿ الا لاالإدارم، فعمى سبيؿ الذكر 

يتـ صياغة إستراتيجيات كحسب تصريحات مسؤكلي المؤسسة الذيف قمنا باستجكابيـ، تجدر الإشارة، أنو 
ىتماماتو، فمثلا: بإعتبار  المسؤكلية الإجتماعية لممؤسسة بإشراؾ أصحاب المصمحة كؿه حسب صلاحياتو كا 

حيد بالمؤسسة يتـ تنفيذ القرارات كالتعميمات الصادرة عنيا التي تخص مجاؿ نشاط المؤسسة، الدكلة المساىـ الك 
كالقرارات  إضافة إلى عقد لقاءات عمؿ كتشاكر مع ممثميف مف الحككمة ك/أك كزارة النقؿ إذا تعمؽ الأمر بالقضايا

 .لممؤسسة الاستراتيجية

 الجزائرية الخطوط الجوية مؤسسةأصحاب المصمحة ل تحديد 3.4.5
طبيعة العلاقة التي تجمعيـ حسب الخطكط الجكية الجزائرية إلى فئات  مؤسسةينقسـ أصحاب المصمحة ب

 الآتي: ك يبيا، كى
  <كىي تحت كصاية كزارة  الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسةتعتبر الدكلة الجزائرية المساىـ كالمالؾ الكحيد لالدولة

رامج الدكلة الصارـ لتطبيؽ الكما تعمؿ المؤسسة عمى الإلتزاـ ك ، الجزائرية النقؿ، كتخضع لمقكانيف كالتشريعات
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اليادفة لضماف النقؿ الجكم لمختمؼ المكاطنيف الجزائرييف، ككذا فؾ العزلة عف مناطؽ الجنكب الجزائرم 
 كأقصى الجنكب. 

 طاقـ ، طاقـ الأعكاف التقنييف، لطائرةطاقـ اك ،مكاف عمموك المككمة لو حسب المياـ : يتـ تكزيعو المورد البشري
 .لأعكاف خارج البلاداطاقـ ك  الأعكاف التجارييف

 <المستفيدة مف ناشطة في قطاع النقؿ الجكم المؤسسات الالمسافريف عبر رحلاتيا، الككالات السياحية،  الزبائن
اع النقؿ الجكم، المؤسسات الكطنية كالدكلية لمختمؼ القطاعات عمى غرار قطالطائرات،  ئةصيانة كتيي خدمات

القطاع الإقتصادم، التعميـ العالي كغيرىـ، المستفيدة مف خدمات المؤسسة التابعة الخطكط الجكية الجزائرية 
 .مؤسسة مكبيميسالخطكط الجكية القطرية ك مؤسسة الطاسيمي لمطيراف،  نذكر منيا: متمكيفل

كالطركد عبر رحلات مؤسسة  مستكردم السمع كذلؾ نجد ف المؤسسةئمف بيف زباك  ،إضافة لما سبؽ
أك /شبكاتيا الداخمية كعمى الخطكط الجكية الجزائرية أك المؤسسة التابعة الخطكط الجكية الجزائرية لمشحف 

 الكبرل لأشغاؿ البتركليةالكطنية لكالمؤسسة  إلكتركنيكس مؤسسة ككندكر ؾ،نذكر منيا مؤسسة سكناطرا، الدكلية
 .الجزائريةالتي تعتبر كذلؾ زبكف لمؤسسة الخطكط الجكية  كا عادة تدكيرىامؤسسات تجميع النفايات  جانب إلى

 <بالدرجة  الخطكط الجكية الجزائرية عند شراء المعدات كالتجييزات لممنتجيف المحمييف مؤسسة تمجأ الموردين
عيف في بعض كما تستمعايير الجكدة كالسلامة، منتجاتيـ  تطابقخاصة إذا  ،كلى بما فييـ المؤسسات الناشئةالأ

مر فيما يتعمؽ ، كذلؾ ىك الأغير متكفرة محميا إذا ما تعمؽ الأمر بمنتجات جنبيةالأمؤسسات الالأحياف ب
مثؿ: مؤسسة قديمة، المكاد الأكلية  مكردم فمف بيف مكردم مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية نذكر:، الخدماتب

كغيرىـ،  BOEING ،AIRBUSدات الطيراف مثؿ مؤسسة إفرم، مؤسسة صكماـ كغيرىا، مكردم الطائرات كمع
، اأما بالنسبة لمكردم الخدمات نجد مؤسسات التنظيؼ، مؤسسات صيانة السيارات، مؤسسات النقؿ البرم كغيرى

تجدر الإشارة أنو يتـ اختيار مكردم المؤسسة مف خلاؿ طرح مناقصات بصفة دكرية حسب المنتج أك الخدمة ك 
 المراد الحصكؿ عمييا.

 المعاىد كمؤسسات التككيف ب الخطكط الجكية الجزائريةتستعيف مؤسسة  ات التكوين والاستشارات>مؤسس
 ROYAL عمى غرار: يابكؿ المجالات كالاختصاصات التي تتعمؽ بميام العمكمية كالخاصة الكطنية كالدكلية

SCHOOL المدرسة العميا لمتسيير، مؤسسة ،P&P كالمرافقة بيدؼ  بمكاتب الاستشاراتكذلؾ ، كما تستعيف
  .كالرفع مف جكدة خدماتيا ف أدائيايتحسفي إطار التكجيو بمختمؼ المياديف، كؿ ىذا 
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  <الخطكط  مؤسسة، لذا تخضع عقكد محمية كاتفاقيات دكليةفي إطار سكؽ النقؿ الجكم  ينشطىيئات المراقبة
القكانيف في ظؿ ابعة لكزارة النقؿ الجكية الجزائرية لممراقبة مف طرؼ مديرية الطيراف كالأرصاد الجكية الت

، 2، الييئة الجزائرية للاعتماد1الجمعية الدكلية لمنقؿ الجكمإضافة إلى ، سارية المفعكؿ كالتشريعات الجزائرية
ALICEF3سلامة الطيراف  ، ككالة5، منظمة الطيراف المدني الدكلي4، الككالة الكطنية لمطيراف المدني
  كغيرىا. 7رالية لمطيراف،  الإدارة الفيدي6الأكركبية

 يقصد بيـ مختمؼ الييئات كالمنظمات الحككمية كغير الحككمية، الممثميف عف المجتمع الشركاء الاجتماعيين :
: مختمؼ الكزارات كالمديريات التابعة ليا، السفارات كالقنصميات، عمى سبيؿ الذكر لا الحصرالمحمي كالدكلي، 

 الأنباء كالصحافة الجمعيات، النكادم العممية، ككالات
 أك  كالدكلية ةعبر الشبكات المحمي : ىي المؤسسات الناشطة في سكؽ النقؿ الجكم الجزائرمالمؤسسات المنافسة

المتضمف  "04الجدكؿ " ويكضح كما ،كالصيانة التمكيف ،تمؾ التي تقدـ خدمات جكية أخرل مثؿ الشحف
 ـ.2023ت لسنة سب الشبكاالخطكط الجكية الجزائرية ح مؤسسةالمؤسسات المنافسة ل

 مكضح فيتنصيفيـ كما ىك ب قمنالمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية بعد تحديد أصحاب المصمحة 
ؼ دىذا بالاعتماد عمى مصفكفة أصحاب المصمحة التي أشرنا ليا في الفصؿ النظرم، بيك  ،أدناه "16الشكؿ"

طارات ذك  بمسؤكليف الاستعانةتـ  ،تحديد الأساسييف منيـ كالثانكييف سنكات  10خبرة بالمؤسسة تتراكح بيف  مكا 
درجة تأثير مختمؼ أصحاب المصمحة عمى المؤسسة كحجـ مصالحيـ معيا، كذلؾ سنة، مف أجؿ تقييـ  30ك

 ."09الممحؽ "كما يكضحو  10إلى  01بالاعتماد عمى سمـ تنقيط مف 

 

 

                                                           

1 IATA: International Air Transport Association   (www.iata.org) 

2 ALGERAC  (www.algerac.dz)  

 .www.alicef.dz زطًٙيٕلؼٓب ان ْٛئخ ٔطُٛخ تًُش شٓبداد يطبثمخ لأَظًخ إدارح انزٕدح ٔانجٛئخ ٔطضخ ٔطلايخ 3

4 ANAC : Agence Nationale de l’Aviation Civile     (www.anac.dz) 

5 ICAO : International Civil Aviation Organization    (www.icao.int)  

6 EASA : European Union Aviation Safety Agency   (www.easa.europa.eu) 

7 FAA : Federal Aviation Administration     (www.faa.gov) 

http://www.algerac.dz/
http://www.anac.dz/
http://www.icao.int/
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 ريةمصفوفة أصحاب المصمحة لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائ ">38الشكل"
 

 
 المصدر: مف إعداد الباحثة

تكصمنا  أصحاب المصمحة لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية، المتضمف مصفكفة أعلاهالشكؿ مف خلاؿ 
مف تحديد أربع أنكاع مف أصحاب  أيف تمكنا، حجـ مصالحيـ مع المؤسسةك  تصنيفيـ حسب قكة تأثرييـإلى 

 ، كما يمي:المصمحة
 يتمثمكف في الدكلة، الزبائف كالمكرد البشرم مشكميف  ح كبيرة كتأثير قكم:: أصحاب مصمحة ليـ مصالأولا

 أصحاب المصمحة الأساسييف؛بذلؾ 
 <يتمثمكف في المكرديف؛أصحاب مصمحة ليـ مصالح كبيرة كتأثير ضعيؼ:  ثانيا 
 <كالمنافسيف؛ ىيئات المراقبةيمثمكف أصحاب مصمحة ليـ مصالح ضعيفة كتأثير قكم:  ثالثا  
 <يتمثمكف في الشركاء الاجتماعييف كمؤسسات أصحاب مصمحة ليـ مصالح ضعيفة كتأثير ضعيؼ:  رابعا

 يعتبركف أصحاب المصمحة الثانكييف.التككيف كالاستشارات، فيـ 
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مف أجؿ إحداث تكازف في عينة الدراسة مف حيث ك بعد تحديد أصحاب المصمحة مثمما ىك مكضح أعلاه، 
مف  يـعمى ثلاثة فئات منختيارنا اقع يز عمى فئة عمى حساب الأخرل، ك فئة أصحاب المصمحة كتجنب الترك

 ممارسات المسؤكلية الإجتماعية إتجاىيـ كىـ عمى النحك الآتي: كتحميؿ أجؿ تشخيص 

 أساسييف مف خلاؿ خارجييف ك ، حيث يعتبركف أصحاب مصمحة يمثمكف الفئة الأكبر مف الزبائف >المسافرين
ـ المستيدؼ الأكؿ مف نشاط المؤسسة، كما أف ليـ مصالح كبيرة معيا مف خلاؿ تأثيرىـ القكم عمييا ككني

 الإستفادة مف خدمات المؤسسة التي سنتطرؽ ليا لاحقا؛ 
 <ليـ تأثير حيث  كالأساسييف، يعتبر المكرد البشرم مف بيف أصحاب المصمحة الداخمييف الموارد البشرية

 ؛متكسط عمى المؤسسة كمصالح متكسطة معيا
  بالنسبة لممؤسسة، ليـ تأثير ضعيؼ  ثانكييفخارجييف ك باعتبارىـ أصحاب مصمحة  :شركاء الاجتماعيونال

  عمى المؤسسة كمصالح صغيرة معيا.

  مسافرينتجاه الا الخطوط الجوية الجزائرية مؤسسةل المسؤولية الإجتماعية 4.4.5

ماعية اتجاه المسافريف عبر خطكطيا يتجمى التزاـ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية بمسؤكليتيا الاجت
يمي عرض لأىـ فيما ك  ،يـتكافؽ كخصائصبما ي متنكعة مف الخدمات عركضقديـ ت مف خلاؿ الداخمية كالخارجية

 ىذه الخدمات.

  الخطوط الجوية الجزائرية مؤسسةالسفر عبر قبل المقدمة خدمات ال أولا>

ككالات  إنشاء عمؿ عمى مف الزبائف، تكتقريبيا يا خدماتمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية ببيدؼ تعريؼ 
تكفر المعمكمات المتعمقة بإجراءات الحجر كالسفر عبر ، ىذه الأخيرة داخؿ الكطف كخارجو تابعة ليا 1تجارية
 تتكلى ذلؾ.  كسيطة، أك مف خلاؿ منح الإعتماد لككالات تجارية رحلاتيا

                                                           

 ًٚكٍ الإطلاع ػهٗ ػُبٍٔٚ يختهف انٕكبلاد انتزبرٚخ نًؤطظخ انخطٕط انزٕٚخ انزشائزٚخ ػهٗ انزاثظ:  1

https://airalgerie.dz/besoin-daide/agences-air-algerie  /  

https://airalgerie.dz/besoin-daide/agences-air-algerie
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رض االمحمية كالدكلية مثؿ المع التظاىراتفي سنة  كؿالخطكط الجكية الجزائرية  مؤسسةتشارؾ  ذلؾ،ك
، 1معرض الجزائر الدكليعمى غرار انشغالات زبائنيا،  مىعرض خدماتيا كالإجابة عمف خلاؿ  كالصالكنات

 .3، معرض السياحة كىراف2الصالكف الدكلي لمسياحة كالسفر

         الداخمية الشبكةاء عمى سك  ىاتذاكر تخفيضات عمى أسعار  الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسة تقدـ
، شير رمضاف، عيد الأضحى، الدينية مثؿ عيد الفطرالكطنية كالأعياد  العطؿفي  الشبكات الدكلية خاصةأك 

ؽ ك كبمناسبة اليكـ العالمي لحقـ 2024كغيرىا، فمثلا خلاؿ سنة  المرأة اليكـ العالمي لحقكؽ، الاصطياؼمكسـ 
  07كؿ النساء المكاتي حجزف تذكرتيف في الفترة الممتدة مف  تاستفاد ،كؿ سنةمارس مف  08المصادؼ لػ  المرأة
 26إلى غاية المحجكزة لرحلات عبر ا مف سعر التذكرة %70تصؿ إلى تخفيضات ـ مف 2024مارس  12إلى 

لسنة  الاصطياؼتخفيضات خلاؿ مكسـ الك  عركضالعديد مف ال إلى إطلاؽإضافة  ،ذات السنةأكتكبر مف 
ياب ارحمة ذىاباليتيح لمعائلات إمكانية السفر معا في نفس الذم  "أُسرة"أبرزىا عرض ـ 2024 كبنفس رقـ  اكا 
أفريؿ  22، كىذا عند الحجز مف تاريخ الفاتح جكاف إلى غاية نياية شير سبتمبرالفترة الممتدة بيف خلاؿ  الحجز

  ـ.2024أكت  31إلى غاية 

الاستفادة  الشبكات الدكليةالداخمية أك  الشبكةعمى  ة الجزائريةالخطكط الجكي مؤسسة عبر يمكف لممسافريف
تسعيرة ال، حيث تقدـ ليـ التي تناسبيـ تذاكرالختيار تسعيرة ايتـ مف خلاليا التي مف باقة متنكعة مف العركض 

افريف ، تخص المسالجمعية الدكلية لمنقؿ الجكم التي يتـ تحديدىا مف طرؼ أعضاءك  الأعمى نسبياىي ك عادية ال
 الدرجة الإقتصاديةك (”Business Class “B/C)  درجة الأعماؿ ،(”First Class “F/C) الدرجة الأكلى عبر

(Economic Class “Y/C”)،  لإقامةامدة التي تككف فييا  المنظمةلمرحلات  مكجيةىي التسعيرة الخاصة أما 
أقؿ مف  لخطكط الجكية الجزائرية، كىي أسعارا مؤسسةلالمكارد البشرية رحلات كذلؾ ىك الأمر بالنسبة ل، محددة

لتسعيرة إلى اإضافة ، الجمعية الدكلية لمنقؿ الجكم ، كيتـ تحديدىا كذلؾ مف طرؼ أعضاءالأسعار العادية
، الرضع، الأطفاؿ، الطمبة عمى غرارتمنح حسب خصائص المسافر متضمنة خصكمات تجارية، الضة المخفّ 

 .كغيرىـ المسنيفالفرؽ الرياضية، 

                                                           

1 FIA : Foire Internationale d’Alger. 

2 SITEV : Salon International du Tourisme et du Voyage.  

3 SIAHA Oran.  
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 في حالة مثلامسبقا،  محددةكفؽ شركط تعتمدىا  تركيجية اتتسعير كذلؾ تكفر المؤسسة في ذات السياؽ، 
سافر أخر قاـ بالحجز قبؿ مقارنة بم ض أكبريتخفمف لمسافر يستفيد ا رحمةقبؿ أشير مف مكعد الالتذاكر حجز 

 .فقط أسبكعب مكعد الرحمة

مثؿ  لمسافريف الذيف يحتاجكف لمساعدات خاصةاكبيرا بما الخطكط الجكية الجزائرية إىتما مؤسسةتكلي 
 ،المكفكفيف، ف المرفقيف بالرضعيالمسافر  ،النساء الحكامؿبدكف مرافؽ، المرضى،  سنة 18ف الأقؿ مف يالمسافر 
حيث يتـ تحديد حالة ، في السمكؾ اضطرابالذيف يعانكف مف كأكلئؾ  المسافركف المصابكف بشمؿ دماغي ،الصـ

مف  ىذاك ، عمى الأقؿ مف مكعد الرحمة ساعة 48قبؿ الذم يحتاج لمساعدات خاصة عند الحجز أك المسافر 
ضماف  إضافة إلى، 1مف مزايا خدمة "مرحبا" كاستفادتيـفي المطار  لاستقباليـأجؿ إتخاذ الإجراءات اللازمة 

ختيار العند الحجز يمكف لممسافر  ذلؾك، سلامة كالسير الحسف لمرحمةال خدمات المقدمة أثناء الرحمة تحديد كا 
 ، كسائؿ الترفيو، مكاف الجمكس كغيرىا.2الكجباتنكع ك

صفحاتيا ى لإمكقعيا الإلكتركني إضافة  مىخدماتيا عكذلؾ الجزائرية الخطكط الجكية  مؤسسة تعرض
كتركني، لتعرؼ عمى مراحؿ الحجز الإلاعمى غرار  "،05في الجدكؿ"المذككرة  عبر الشبكات الإجتماعية الرسمية

د الرحلات، الإطلاع عمى شركط السفر، تسجيؿ الأمتعة، تحديد يعا كسائؿ الدفع الإلكتركني، التسعيرات كمك 
 .خدمات إضافية أثناء الرحمة كغيرىا

تكسيع خدماتيا الإلكتركنية كالتسييؿ عمى الزبائف تسيير رحلاتيـ دكف عناء التنقؿ إلى الككالات في إطار 
إضافة ، النقالة الذكيةتطبيؽ قابؿ لمتحميؿ عمى اليكاتؼ  الخطكط الجكية الجزائريةطرحت شركة ، التجارية
 24 عمى مدار استفساراتيـيسير عمى تكجيو المتصميف كالإجابة عمى  (Call center) اتصاؿلمركز  لامتلاكيا

تمركز كبير لزبائف إضافية بالمنطقة التي تعرؼ  3ىاتؼ ككذا استحداث أرقاـ ،الأسبكعب أياـ 07ساعة باليكـ ك

                                                           

نلإطتفبدح يٍ خذيبد إضبفٛخ تخظض "لبػخ يزصجب" ػهٗ يظتٕٖ انًطبر نتًكٍٛ انًظبفزٍٚ انذٍٚ ٚضتبرٌٕ نًظبػذاد خبطخ  1

 ٔغٛزْب. طبلى طجٙتتٕافك ٔإصتٛبربتٓى يخم انكزاطٙ انًتضزكخ، 

تٕفز يؤطظخ انخطٕط انزٕٚخ انزشائزٚخ نًظبفزٚٓب ػجز يختهف انشجكبد ٔانذرربد تشكٛهخ يتُٕػخ يٍ انٕرجبد ٔانًشزٔثبد  2

طبػخ لجم يٕػذ انزصهخ كبنٕرجبد انخبطخ  44ضزش أ طٕاء نهطجخ انزشائز٘ أٔ انؼبنًٙ، صٛج ًٚكٍ طهت ٔرجبد خبطخ ػُذ ان

ثبلأطفبل، ٔرجبد خبنٛخ يٍ انغهٕتٍٛ، ٔرجبد نًزضٗ انظكز٘ ٔانضغظ، ٔرجبد يُخفضخ  انظؼزاد انضزارٚخ، انكٕنظتزٔل أٔ 

  .انجزٔتٍٛ، إضبفخ غهٗ اطجبق انفبكٓخ

 زٚخ.أرلى انٓبتف يتبصخ ػهٗ انًٕلغ انزطًٙ نشزكخ انخطٕط انزٕٚخ انزشائ  3
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سبانياالشركة كفرنسا ك   مسافريفلتسييؿ تكاصؿ الالمممكة العربية السعكدية بخاص ىاتؼ رقـ  مؤخرا إضافة مع ،ا 
  اء مكسـ الحج كالعمرة.نخاصة أث المؤسسةمع 

صلاح الطائراتيسير   الخطكط الجكية الجزائرية عمى ضماف سلامة الطائرات مؤسسةل قسـ الصيانة كا 
كفؽ المعايير الدكلية كالكطنية المتعمقة بسلامة كأمف  كضع برامج صيانة يكمية، أسبكعية، أك دكرية مف خلاؿ
لنا  هأكد مف طرؼ كابتف الطائرة، ىذا ما المعبر عنيا ل، مع الأخذ بعيف الإعتبار الملاحظات كالشكاك الطيراف
كالتأكد الانتياء مف صيانة كتنظيؼ الطائرة  فبعد ،بالتحاكر معو سامي بالمديرية الفرعية صيانة المحركاتلتقني 

ممؼ عبارة عف شيادة مطابقة  لكابتف الطائرة راحة كافة المسافريف، يقدـبما يضمف مف جكدة الخدمة عمى متنيا 
 تسمح باستغلاؿ الطائرة.

 الخطوط الجوية الجزائرية  مؤسسةعبر  السفرالمقدمة أثناء الخدمات  ثانيا>

لجكية الجزائرية نفسيا ممزمة اتجاه المسافريف عبر خطكطيا بمجرد كصكليـ إلى تعتبر مؤسسة الخطكط ا
المطار كتقربيـ مف مكتب الاتصاؿ كالتكجيو لمتأكد مف الحجز كاستكماؿ بقية الإجراءات المتعمقة بالرحمة 

لتكجو لمكتب أك نحك مسار الرككب، كما يمكف لممسافر ا كتسجيؿ الأمتعة كفحصيا، التكجيو نحك قاعة الانتظار
تعكيض يمكنو مف حصكؿ عمى الخطكط الجكية الجزائرية بالمطار عند كجكد تأخر كبير في مكعد الرحمة لم

الاستفادة مف خدمات الإطعاـ كالايكاء أك المطالبة بتكفير مكاف لائؽ لأخذ قسط مف الراحة إلى غاية كصكؿ 
 مكعد الرحمة.

مر طارئ ييدد سلامة أعض الرحلات لكجكد إلغاء بستكجب عمى المؤسسة في بعض الحالات ي
 المسافريف، حيث تمتزـ بتعكيض مبمغ التذاكر أك تكفير أماكف لمسفر مع مؤسسات نقؿ جكم أخرل.

عند صعكد المسافريف عمى متف الطائرة يجدكف فريؽ كامؿ يعرؼ بطاقـ الطائرة يسير عمى جكدة كسلامة 
ـ تالخاصة التي أشرنا ليا في النقطة السابقة، أيف ي لفئاتاذكم  مف خاصة في حالة كجكد مسافريف ،الرحمة

تعييف مضيؼ طائرة لمتكفؿ بكؿ حالة عمى حدل، مثؿ تقديـ الدكاء، المساعدة عمى الحركة، تكفير كسائؿ الراحة 
 كالتنقؿ، تكفير مرافؽ ملازـ للأطفاؿ القصر كغيرىا مف الخدمات.
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في بعض الحالات بمباس  ممزمكف، كما أنيـ لائؽ كمحترـ ،يمتزـ مضيفك كمضيفات الطائرة بينداـ مكحد
، إضافة إلى ذلؾ فإنيـ يخضعكف لمتككيف كالتدريب عمى أساليب الحكار كالتعامؿ مع 1يتكافؽ كخصائص الرحمة

المسافريف قبؿ الشركع الفعمي في تأدية مياميـ، في ىذا الشأف أكد لنا المضيفاف الذيف تـ استجكابيما أنو في 
الات تكاجييـ صعكبات في التعامؿ مع بعض المسافريف، إلا أنيـ ممزمكف بالمحافظة عمى النظاـ بعض الح

كره بإبلاغ برج المراقبة، حتى يتـ الذم يقكـ بدك كاليدكء داخؿ الطائرة مع إبلاغ كابتف الطائرة بكؿ التفاصيؿ 
لكعكة صحية مفاجئة مثلا أك قياـ بمجرد انتياء الرحمة كالكصكؿ إلى المطار، كتعرض مسافر التكفؿ بالحالة 

مسافر بالاعتداء عمى فرد مف أفراد الرحمة كغيرىا، كذلؾ ىـ ممزمكف بالتصرؼ بإنسانية كمينية في نفس الكقت 
عند كجكد بعض الحالات الاستثنائية عمى غرار كجكد رضيع يعاني مف نكبات بكاء حيث يتدخمكف لمساعدة الأـ 

 أك تمقى أحد المسافريف خبر كفاة أحد الأقارب مما يستمزـ مرافقتو كمساندتو.ضمانا لراحتيا كراحة صغيرىا، 

يتمتع المسافركف عبر رحلات مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية بمجمكعة مف الخدمات المتنكعة المتعمقة 
ائؿ الترفيو اختيارىا عند الحجز كما أشرنا سابقا، حيث تختمؼ قائمة الطعاـ ككس يمكفالتي ك  بالإطعاـ كالترفيو

يتـ إعداد الكجبات مف طرؼ المؤسسة التابعة الخطكط الجكية الجزائرية لمتمكيف كذلؾ باختلاؼ درجة التذكرة، 
كفقا لاقتراحات القسـ التجارم لممؤسسة حسب الميزانية المخصصة لمرحمة، مدتيا، تكقيتيا أك حسب طمب 

 المسافر.
خطكط الجكية الجزائرية لمتمكيف أنيـ يمتزمكف بتقديـ خدمة ذات أكد لنا المدير التجارم بالمؤسسة التابعة ال

شكاكم المسافريف حكؿ ىذه الكجبات مف أجؿ جكدة عالية لمقسـ التجارم كأم زبكف آخر، مع تسجيؿ تعميقات ك 
لغاء الأخرل.  الحفاظ عمى تمؾ التي لاقت استحساف المسافريف كا 

عمى الشاشات المتكفرة  2ض مجمكعة مف برامج الترفيوتقكـ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية كذلؾ بعر 
، في الدرجة الأكلى تخصص شاشات عرض فردية لكؿ مع تكفير سماعات خاصة بكؿ مقعد حسب درجة التذكرة

مقعد، أما درجة الأعماؿ كالدرجة الاقتصادية تككف الشاشات فردية أك مشتركة حسب نكع الطائرة، كما أف 
كلمعرفة طريقة إستخداـ جياز الترفيو، كضعت المؤسسة تحت  ،كخصائص الكجيةالمحتكل المعركض يتكافؽ 

  حد ذاتو.في لجياز باتصرؼ المسافريف فيديك تكضيحي 
                                                           

يخلا ٚتى اػتًبد نجبص خبص ثبنزصلاد انًخظظخ نُمم انضزبد يٍ ٔإنٗ انجمبع انًمذطخ.  1  

ثزايذ تهٛفشَٕٚٛخ: يظهظلاد، أفلاو ٔحبئمٛخ، أفلاو كزتَٕٛخ، ثزايذ رٚبضٛخ. يكتجخ طٕتٛخ نهمزآٌ انكزٚى ثمزاءاد يتؼذدح، تشًم   2

 أفلاو رشائزٚخ، أيزٚكٛخ، ػزثٛخ، طُٛٛخ، كلاطٛكٛخ، إفزٚمٛخ.ب ثؼذح نغبد: فٛهً 40إضبفخ لأكخز يٍ  أنؼبة فٛذٕٚ، لُٕاد يٕطٛمٛخ
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  الخطوط الجوية الجزائرية مؤسسةالسفر عبر  بعدالخدمات المقدمة ثالثا> 

فريف عند نزكليـ، كما يتكلى بمجرد انتياء الرحمة كالكصكؿ إلى المطار يقكـ مضيفك الطائرة بمرافقة المسا
أعكاف مكتب مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية بالمطار استكماؿ كافة الإجراءات المتعمقة بتسميـ الأمتعة، كفي 
حاؿ ضياع البعض منيا يتـ التكفؿ بعممية البحث عنيا مع ترؾ المسافر لمعمكماتو الخاصة لمتكاصؿ معو في 

 مفقكدات حسب ما تـ الإبلاغ عنو قبؿ الإقلاع كتعكيض المسافر.حاؿ إيجادىا أك يتـ تقدير قيمة ال

، حيث أكد حكؿ جكدة الخدمة المقدمة آرائيـتدعك مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية المسافريف لتقديـ 
يتمتعكف بنفس الأىمية كيتمقكف عبر نفس الدرجة العلامة بالقسـ التجارم أف المسافريف  لاتصاؿالمدير الفرعي 

كما يمكف ، كذلؾ بما يتكافؽ كدرجة سفرىـ الدكلية كأعبر الشبكات الداخمية سكاء لخدمة مف حيث الجكدة نفس ا
، سمكؾ غير لائؽ مف قبؿ المساعدةرفض  ،إلغاء الرحلات ،اتر التأخلممسافريف تدكيف مختمؼ الشكاكم المتعمقة ب

إذا تعمؽ ث المباشر مع مضيفي الطائرة التحد، كىذا مف خلاؿ الخدمات المقدمةجكدة ك حتى أ، مقدمي الخدمة
الأمر بجكدة الخدمة المقدمة أثناء الرحمة، أك عف طريؽ التكجو إلى ككالات المؤسسة أك مكاتبيا عمى مستكل 

أك الشبكات ك/اـ الياتؼ ، أك مف خلاؿ التكاصؿ عبر أرق1بريد الإلكتركنيرسالة عبر الالمطار، أك إرساؿ 
مخصصة  e-doléances»2»ـ  إطلاؽ منصة إلكتركنية 2023ير مارس خلاؿ شتـ  حيثالإجتماعية، 

بالآراء، الانطباعات، الإقتراحات كالملاحظات، بالإضافة لإمكانية إرساؿ الممفات لتقديـ الشكاكم، الإدلاء 
 .المطركحة كالصكر لتكضيح الإنشغالات

كالإجراءات بالقسـ التجارم، كالتي المسافريف مف طرؼ المديرية الفرعية لمجكدة راء كشكاكم آيتـ معالجة 
بعد  كأقبؿ، أثناء سكاء المتعمؽ بجكدة الخدمات  ـ المديريات الأخرل حسب طبيعة الانشغاؿإعلابتقكـ بدكرىا 

التكاصؿ مرة أخرل مع المسافر ك الرحمة، لمعمؿ عمى التأكد مف صحتيا كتدارؾ التجاكزات كالنقائص إف كجدت، 
 ديـ لو تكضيحات أك تعكيضو بما يتكافؽ كحجـ الضرر.مف أجؿ تقإف استدعى الأمر 

                                                           
بنٛخ: يؼهٕيبد شخظٛخ ، ػُذ إٚذاع شكٕٖ ٚزت إضبفخ انًؼهٕيبد انتservice-clients@airalgerie.dzػجز انؼُٕاٌ انتبنٙ:  1

)انهمت، الإطى، ػُٕاٌ انجزٚذ انؼبد٘ ٔرلى انٓبتف(، يؼهٕيبد صٕل انظفز) تبرٚخ انظفز، انًظبر، رلى انتذكزح، رلى انزصهخ(، ٔحبئك 
 يهضمخ ) َظخخ يٍ انتذكزح، ثطبلخ انظؼٕد ٔفبتٕرح الأيتؼخ(.

 https://doleance.airalgerie.dzٚتى انٕنٕد نهًُظخ ػجز انزاثظ انتبنٙ:   2

http://web.archive.org/web/20220528104448/mailto:service-clients@airalgerie.dz
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إما مف لممؤسسة  1الكفاءبرنامج في مجانا  يمكف لممسافريف مع مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية التسجيؿ
أك عف طريؽ إرساؿ طمب مرفؽ  الإلكتركني يامكقععبر أك  لمؤسسةطمب عمى مستكل ككالات ا خلاؿ تقديـ

كعند بمكغ جمع نقاط في شكؿ أمياؿ، بعدىا يتمكف المسافر مف  ،2البريد الإلكتركني بالمعمكمات الشخصية عبر
 أك الحصكؿ عمى تذكرة مجانية لو أك لشخص مف إختياره، درجة السفر كاختيار مف عدة مزايا ستفيديمعيف  رقـ

  الأمتعة.كزف  فيزيادة محددة الاستفادة مف 

، مف فترة لأخرل رحلاتيا عبرلمسافريف ا استبيانات عمى يعبتكز الخطكط الجكية الجزائرية  تقكـ مؤسسة
أك إعتماد استبيانات إلكتركنية، كىذا بيدؼ تقييـ جكدة ، المطاركب مؤسسةككالات الكيتـ ذلؾ عمى مستكل 

، كتمس مختمؼ العربية، الفرنسية كالإنجميزيةبالمغات الثلاث  ىذه الاستبياناتتككف ما عادة ، ياتحسينخدماتيا ك 
مدينة الإنطلاؽ، مدينة  مثؿالرحمة ، معمكمات تتعمؽ بالمعمكمات الشخصية لممسافرجكانب المتعمقة بالرحمة كال

الخدمات المقدمة  ،الحجزطريقة تقييـ الخدمات المتعمقة بإضافة إلى ، الرحمة اليدؼ مفالكصكؿ، درجة السفر، 
 كمنح المسافر الحرية في إبداء رأيو ككؿسفر تقييـ تجربة ال، لتختتـ بالطائرة متف كعمى المطارعمى مستكل 

  .لممؤسسة وتقديـ اقتراحاتك  ، طرح انشغالاتوبأسمكبو الخاصعميو كالتعبير 

  ةرد البشرياالخطوط الجوية الجزائرية إتجاه المو  مؤسسةل المسؤولية الإجتماعية 5.4.5

مف بيف أصحاب  اية باعتبارىتكلي مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية إىتماما كبيرا بمكاردىا البشر 
بالمؤسسة  الفرد، فبمجرد التحاؽ كالحفاظ عمييا تنمية مياراتيـ كمؤىلاتيـحيث تعمؿ عمى المصمحة الداخمييف، 

مسؤكؿ المباشر بالعمؿ، إلى اليتمقى مف خلاليا مجمكعة مف التكجييات مف طرؼ زملائو ك  ةيبيتجر يخضع لفترة 
عمى غرار كافة المكارد البشرية الأخرل بإختلاؼ مناصبيـ كالمياـ  بية كالتككينيةرامج التدريمف الب استفادتوجانب 

 ،خارجوك  كالخاصة داخؿ الكطفالمراكز العمكمية  كأد سكاء بالمعاى ،التي تككف عادة بصفة دكريةك ، المككمة ليـ
 ت. إلى جانب الحضكر كالمشاركة بالأياـ الدراسية كالتحسيسية ككذا الممتقيات كالمؤتمرا

                                                           
ُٚمظى ثزَبيذ انٕفبء إنٗ حلاث يظتٕٚبد ْٔٙ: انًظتٕٖ الأٔل ٚظتفٛذ انًظبفز يٍ كأٔل يزصهخ   «Air Algérie Plus»ٚؼزف ثـ 1

يٍ  ثطبلخ رزرزح )ثطبلخ الإطتمجبل(، انًظتٕٖ انخبَٙ: ثطبلخ شٛهٛب )انجطبلخ انخبطخ(، حى انًظتٕٖ انخبنج: ثطبلخ تبْبد )ثطبلخ 
طُخ ثجزَبيذ انٕفبء ػٍ طزٚك تظزٛهٓى  14إضبفخ إنٗ إيكبَٛخ إنضبق الأطفبل انذٍٚ تتزأس أػًبرْى ثٍٛ طُتٍٛ إنٗ انزفبْٛخ(. 

 . Fly.inٔانضظٕل ػهٗ ثطبلخ خبطخ فٙ إطبر ثزَبيذ انؼبئهخ تؼزف ثـ 
   airalgerieplus@airalgerie.dz زٚذ الإنكتزَٔٙ انخبص ثجزايذ انٕفبء:جان 2

mailto:airalgerieplus@airalgerie.dz
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ف أداء مكاردىا البشرية يلتحساللازمة عمى تكفير كافة الكسائؿ، التجييزات كالأدكات كذلؾ تعمؿ المؤسسة 
، ـ المككمة لكؿ فرد كعبر مختمؼ ىياكمياايتكافؽ كخصائص الميالذم مريح اللائؽ ك ال، كالينداـ كتطكير مياراتيـ

نيـ مف إجراء يتمكك عركضعدة يميس" التي تمنحيـ إضافة إلى تزكيدىـ بشرائح ىاتفية لممتعامؿ الكطني "مكب
البعض منيـ بيكاتؼ مكالمات مجانية فيما بينيـ بما يضمف تكاصميـ الدائـ في إطار تأدية مياميـ، كذلؾ تزكيد 

 ذكية كأجيزة كمبيكتر محمكلة لإبقائيـ في اتصاؿ دائـ كتأدية مياميـ حتى خارج مقر عمميـ. 

مقرىا الإجتماعي  لافتتاحالرسمي  الإعلافبـ 2024جكيمية  06ا بتاريخ كتحديدقامت المؤسسة مؤخرا 
حيث يمتاز  ،طار دراستنا الميدانيةلنا فرصة لزيارتو في إ ف كانتيأ كالشركع في مزاكلة النشاط بو، 1الجديد

حيث  ـ،مختمؼ الكسائؿ كالتجييزات التي تسيؿ كتساعد عمى تأدية الميامجيز ب ،الجكدة يتصميـ عالييندسة ك ب
، مع إبقاء مقر ةمبالجزائر العاص مكاقعالتي كانت في السابؽ مكزعة عبر عدة ك يضـ عدة أقساـ كمديريات 

ىكارم الدكلي مطار الب إلى جانب قاعدة الصيانة المؤسستيف التابعتيف الخطكط الجكية الجزائرية لمشحف كالتمكيف
تف الطائرة عمى م بطبيعة الخدماتم يرتبط مباشرة كىذا راجع لخصائص نشاطيـ الذ، بكمديف الجزائر العاصمة
  .كضماف أمنيا كسلامتيا

لىتضمف المؤسسة أيضا النقؿ لمكاردىا البشرية في السياؽ ذاتو،  مقر عمميـ أك التنقؿ بيف  مف كا 
ي ف مصحة كالسلامةل الدكلية معاييرالبمتزـ المديريات كمختمؼ الييئات الأخرل في إطار تأدية مياميـ، كما ت

، ىا البشريةمكاردة سلامأك ييدد  ايسبب خطر مف شأنو أف كتجنب كؿ ما  ،2كالمعايير الدكلية لمبيئة أماكف العمؿ
مؤسسة كمراكز الفحص البيف إتفاقيات عدة إبراـ يتـ  كذلؾ، غيرىـك المقاكليف مف الباطف، المتربصيف، الزكار 

مف  عائلاتيـ )الكالديف، الزكج/الزكجة كالأطفاؿ(ك راد يستفيد الأفكحتى الأطباء بمختمؼ التخصصات كي  كالعلاج
، إضافة إلى إبراـ إتفاقيات مع عيادات خاصة مف أجؿ الفحص أك دفع مبالغ منخفضة نسبيا لعلاج المجانيا

 المجاني خلاؿ شير أكتكبر لكؿ النساء العاملات في إطار الكقاية كالكشؼ المبكر عف سرطاف الثدم.

يتكافؽ نظاـ أجكر مف بمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية فيد الأفراد العامميف يستفيما يخص الأجكر، 
 علاكات المردكدية الفردية أك في شكؿمالية الحكافز مف ال، إلى جانب مجمكعة كطبيعة المياـ المككمة لكؿ فئة

                                                           

 ٌ انزشائز انؼبطًخا"، انذ٘ كبٌ طبثمب ثظبصخ يٕرٚض أٔد04ػُٕاٌ انًمز انزذٚذ يتبس ػهٗ انزذٔل " 1

لانتشايٓب  (ISO 14001)ٔشٓبدح  (OHSAS 18001)تضظم يؤطظخ انخطٕط انزٕٚخ انزشائزٚخ ثظفخ دٔرٚخ ػهٗ شٓبدح  2

 ثأيبكٍ انؼًم، ٔانضفبظ ػهٗ َظبفخ انًضٛظ ٔانتمهٛم يٍ انتهٕث ثًختهف أشكبنّ.ثتٕفٛز شزٔط انظضخ ٔانظلايخ 
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 التمدرس، الازديادلزكاج، تقدـ شيريا أك سنكيا، ككذا المنح المتعمقة بالمناسبات كالأعياد كمنحة االتي ك الجماعية 
في إطار الخدمات  جكرىـأتقتطع لاحقا مف  طمب مساعدات أك تسبيقات ماليةإضافة إلى إمكانية ، كغيرىا

    .مرأةمكؿ سنة مف ىدايا كمبالغ مالية بمناسبة اليكـ العالمي ل العنصر النسكم بالمؤسسة دييستف كما، الإجتماعية

 تذاكر سفر بالمجاف )الكالديف، الزكج/ الزكجة كالأطفاؿ( كذكم الحقكؽ لمكاردىا البشريةتمنح المؤسسة 
لو سنكات  5، أقؿ مف بالمؤسسةحيث تقدـ التذاكر حسب الأقدمية  الدكلية، كأالداخمية سكاء عبر كؿ خطكطيا 

كات سن 10سنكات لو الحؽ في تذكرتيف في السنة، أما  10سنكات ك  5الحؽ في تذكرة كاحدة خلاؿ السنة، بيف 
إلا أف ىذه التذاكر لا يمكف الإستفادة منيا خلاؿ الفترات  ،ليـ الحؽ في ثلاثة تذاكر سفر خلاؿ السنةما فكؽ ف

، كىذا لتجنب نقص التعداد البشرم في مات المؤسسة كمكسـ الاصطياؼ مثلاالتي تعرؼ طمب مرتفع عمى خد
  .أكمؿ كجوفترات الذركة، كضماف تقديـ الخدمات كالتكفؿ بالمسافريف عمى 

بصفة منظمة عدة رحلات الخطكط الجكية الجزائرية  مؤسسة تخصص في إطار التقميؿ مف ضغكط العمؿ
الحمامات مجمكعة مف تفاقيات مع ، إضافة إلى الاستفادة مف مختمؼ الإبالمؤسسة الأفراد العامميفلصالح دكرية 

 إضافة إلى ئيـتنظيـ مخيمات صيفية لأبنافيتـ ة منشاطات الرياضية كالترفيييلأما بالنسبة  كالفنادؽ،المعدنية 
 .منحيـ تحفيزات كتكريميـيتـ ك  ياميمباريات لتمثالفي لمؤسسة يشارؾ ا عماؿمف  القدـ كرةلتشكيؿ فريؽ 

بالمكرد البشرم المحاؿ عمى تكفؿ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية  جدر الإشارة كذلؾ أنو كفي إطارت
 بعضفي الإستفادة مف يحتفظكف بحقيـ  ـأني كما ،إحالتيـلات لتكريميـ عند ليـ حفنظـ التقاعد فإنو ت

عند التنقؿ عبر رحلات المؤسسة أك تخفيضات الامتيازات مثميـ مثؿ العامميف في حالة نشاط عمى غرار ال
، جلمعلاخلاؿ مختمؼ الاتفاقيات مف ، إضافة إلى التكفؿ صحيا الإستفادة مف تذاكر مجانية في بعض الحالات

المؤسسة  لمتقاعدملمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية تـ تخصيص فضاء عبر البكابة الإلكتركنية في ىذا الصدد 
فئتيـ، إضافة إلى إمكانية استصدارىـ لبعض الكثائؽ التي المتعمقة بكالمستجدات نشكرات عمى الم للاطلاع

 تخصيـ الكتركنيا.
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  الاجتماعيينالشركاء تجاه اوط الجوية الجزائرية الخط مؤسسةل المسؤولية الإجتماعية 6.4.5

عمى مديريتيف فرعيتيف: مديرية فرعية اتصاؿ التابعة لمقسـ التجارم  1مديرية تسيير العلامةتشرؼ 
كما ىك  5المرئيةاليكية كدائرة  4دائرة الكسائؿ التجارية كدائرتيف: 3، مديرية فرعية التركيج كالإشيار2العلامة
المسؤكلية الإجتماعية لمؤسسة الخطكط  تنفيذ إستراتيجياتصياغة ك كالتي تعمؿ عمى  "،17"في الشكؿ مكضح 

 الأخرل.  الأقساـ كالمديرياتكذلؾ بالتنسيؽ مع ، الاجتماعييفالشركاء تجاه االجكية الجزائرية 

 الييكل التنظيمي لمديرية تسيير العلامة لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية."> 17الشكل "
 

 مديرية تسيير العلامة

مديرية فرعية 
 التروي  والإشيار

مديرية فرعية 
 اتصال العلامة

دائرة اليوية 
 البصرية

دائرة الوسائل 
 التجارية

دائرة الترفيو 
 عم  متن الطائرة

نشر    دائرة
 العلامة

 دائرة الإشيار

دائرة التسويق 
 الرقمي

 لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائريةالقسـ التجارم المصدر: 

نا لعدة مقابلات مع المسؤكليف كالإطارات بالقسـ التجارم، اتضح لنا أف مؤسسة الخطكط ئمف خلاؿ إجرا
لثقافية، الرياضية، الجكية الجزائرية تكلي أىمية كبيرة لمختمؼ النشاطات كالتظاىرات الإقتصادية، العممية، ا

                                                           

1 Direction Brand Management. 

2 Sous-Direction communication Marque. 

3 Sous-Direction promotion & publicité. 

4 Département Moyens commerciaux. 

5 Département identité visuelle. 
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، المشاركة الفعمية بيا أك عف بصفتيا الجية المنظمة لياالإنسانية كغيرىا المقامة داخؿ الكطف أك خارجو، سكاء 
مسؤكليتيا كؿ ىذا في إطار  ،في ظؿ الأعماؿ الخيرية كالتطكعيةطريؽ المساىمة في رعايتيا أك التكفؿ بيا 

 ـ فيما يمي:2024ـ ك2023خلاؿ سنتي  سجمتالتي تمؾ نذكر منيا ، الشركاء الاجتماعييفالإجتماعية إتجاه 

 ظاىرات تتنظيم ال أولا>
 تحت شعار  ـ2023مام  09بمقرىا الاجتماعي بتاريخ  نظمت مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية ندكة صحفية
"Air Algérie entre fake news, le vrai du fauxاطؽ الرسمي "، بإشراؼ مف الرئيس المدير العاـ كالن

لممؤسسة، إلى جانب مجمكعة مف المسؤكليف، كاف اليدؼ مف ىذه الندكة تكضيح الشائعات التي تمس بسمعة 
مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية، خاصة في ظؿ انتشار الأخبار المغمكطة كالفيديكىات المفبركة عبر أدكات 

 كبيريف. الكيب كبالأخص الشبكات الاجتماعية، كالتي لقت ركاج كتداكؿ

مف خلاؿ ىذا المقاء فندت المؤسسة تمؾ الشائعات مف جية كأكدت أنو لا أساس ليا مف الصحة، إلى 
جانب تكضيح بعض المعمكمات التي سيئ فيميا مف جية أخرل، خاصة تمؾ المتعمقة بتداكؿ فيديكىات تكضح 

لصدد أكضحت مديرية تسيير كجكد عدد قميؿ مف المسافريف عبر رحلاتيا خاصة الداخمية منيا، في ىذا ا
ضغط  ات المكسمية التي تعرؼأف بعض الخطكط لا تعرؼ طمب كبير في بعض الفترات عكس الفتر  1الإيرادات

كبير عمى جؿ شبكات المؤسسة، بالتالي لا يمكف إلغاء تمؾ الرحلات كنكع مف الالتزاـ كتنفيذا لمخطط الحككمة 
 لمناطؽ الداخمية، الجنكبية كأقصى جنكب البلاد.الجزائرية الذم يسعى إلى لفؾ العزلة عمى ا

حاؿ  يتـ المجكء إلى العدالة فيفي ىذا الصدد، أكد الناطؽ الرسمي لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية أنو 
 التأكد مف أف تمؾ الإشاعات كالفيديكىات المفبركة تـ نشرىا كتداكليا بيدؼ الإساءة لممؤسسة كتشكيو سمعتيا.

 جامعة –عمى مستكل معيد دراسات الطيراف كالفضاء لقاءن عاـ لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية عقد المدير ال
ستماع لانشغالات طمبة المعيد المتعمقة بتربصاتيـ ـ أيف خصص للا2023نكفمبر  23بتاريخ  -1البميدة

 الميدانية المقامة بالمؤسسة، إلى جانب مستقبميـ الميني كتكظيفيـ مستقبلا. 

                                                           

 1 Direction Revenue Management. 
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  الكطني  كبحضكر إطارات مف المؤسسة كرئيس الإتحادتحت إشراؼ المدير العاـ لممؤسسة  عمؿ تيجمسعقد
ديسمبر  11بكىراف يكـ  بالمديرية الجيكية لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائريةتمت الأكلى  ،لمككالات السياحية

كلاية لمديرية الجيكية لممؤسسة ببا تتم أما الثانية ،غرب البلاد بناحيةمع الككالات السياحية الناشطة  ـ2023
 المقاءيفسمح  .الجنكب الشرقي لمبلادكلايات ـ مع الككالات السياحية الناشطة ب2024جانفي  26كرڤمة بتاريخ 

حيث تيدؼ مثؿ شرح إىتمامات كتكجيات الككالات، ك  كؿ الأطراؼ المشاركةبالتحاكر كالاستماع لانشغالات 
ع التعاكف بيف الطرفيف، كما تمكف المؤسسة مف الإستفادة مف تجارب ىذه دعـ الشراكة كرف إلىىذه الجمسات 

خرل كالمنافسة لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية، إلى الأجكم النقؿ البحكـ تعامميا مع مؤسسات الككالات 
يف عمى غرار تكسيع ر فمف طرؼ المسا ةمرجك تقديـ اقتراحات كتصكرات لمخدمات كبرامج الرحلات الجانب 

رحلات العمؿ عمى استحداث كط النقؿ الجكم الداخمي كزيادة عدد الرحلات خاصة بالمناطؽ الجنكبية، ك خط
 شرة مف المطارات الجيكية لمبلاد.ادكلية مب

 يكـبالمركب السياحي الغزاؿ الذىبي  ـ2024أكت  08بتاريخ ظمت مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية ن 
دسة كتنظيـ رحلات العمرة، حضره عدد مف ممثمي الككالات السياحية حكؿ فتح خطكط نحك البقاع المق تككيني

بكلاية الكاد كالكلايات المجاكرة، ككذا ممثميف عف مديرية السياحة كالصناعة التقميدية كالعمؿ العائمي لكلاية 
 .مالكاد
 تنظيـ الطبعة الأكلى لندكة سلامة الطيراف المدني تحت عنكاف«Safety Mindset»   بالمقر الإجتماعي

ـ، بيدؼ ترسيخ ثقافة السلامة في الطيراف كتقديـ جممة مف المقترحات 2024نكفمبر  02 بتاريخلممؤسسة 
براز إلتزاـ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية بيا. مف رفع لماليادفة   مستكل السلامة كا 

 المشاركة في التظاىرات ثانيا>
مديرية تسيير العلامة ك/أك المديريات الأخرل بالمؤسسة ممثمة ب مؤسسة الخطكط الجكية الجزائريةتشارؾ 

مديرية الحيث تتكلى العلامة،  لاتصاؿكده لنا المدير الفرعي أىذا ما  في عدة نشاطات كتظاىرات محمية كدكلية
 لسنكاتا ا لبرامجستناداللاعتماد عميو عند بداية السنة المقبمة، كيتـ ذلؾ إعداد مخطط تقديرم نياية كؿ سنة 

مديرية  تحصؿتبرمجتيا مستقبلا، كذلؾ  عف التظاىرات المزعـ ات بعض الييئاتإعلانجانب إلى ، السابقة
 مف طرؼ عدة ىيئات حككمية زمع تنظيميالتظاىرات المابرنامج  مفعمى نسخة بداية كؿ سنة  تسيير العلامة
  .كغير حككمية
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 فييالمشاركة دراسة إمكانية اؼ التظاىرات ك مف خلاؿ ما سبؽ، تتمكف المؤسسة مف كضع تصكر لمختم
 :كالآتينكضحيا مف خلاؿ القياـ بعدة إجراءات كالتحضير ليا 

 قيـ مع تتعارض أىدافيا  عمى ألاالييئة المنظمة ليا  مصداقيةالتحقؽ مف ، ك تحديد طبيعة التظاىرة
 المؤسسة.

 ت التي تعرؼ إقباؿ كبيرالتظاىرات المنظمة في الفترا ، التركيز عمىالتظاىرة تنظيـ فترة.  
 عمى المناطؽ التي تنشط  زالتركيلتظاىرات خارج الكطف يتـ فيما يخص ا، عدد المستيدفيف مف التظاىرة

 .تيدؼ لتكسيع نشاطيا بيا أك تمؾ التي بيا المؤسسة
  ف مالتحقؽ ك ، مجالبرنا المشاركة،المؤسسات  متظاىرة، مثؿ التأكد مفالإطار التنظيمي لالإستفسار عف

 إف كجدت.خلاؿ الطبعات السابقة مف عدمو نجاح التظاىرة 
 ثر التجارمدراسة الأ ، مف خلاؿالمقابؿ الذم تستفيد منو المؤسسة. 

كما تجدر الإشارة أف المؤسسة ترفض في بعض الحالات المشاركة كرعاية أك التكفؿ بالعديد مف 
رات التي تحمؿ شعارات عرقية أك مناىضة لرمكز التظاىرات ككنيا لا تتكافؽ كقيـ المؤسسة، عمى غرار التظاى

 . كغيرىا الدكلة كالثكرة التحريرية أك التركيج لأفكار كثقافات معارضة لأخلاقيات كقيـ المجتمع الجزائرم

ـ 2023خلاؿ سنتي  بفعالياتيا شاركت مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية بيف التظاىرات التيمف 
  :ـ نذكر2024ك

 والسياحيةصادية التظاىرات الإقت 
  ـ بقصر 2023جكاف  25إلى  20لمعرض الجزائر الدكلي المنظـ خلاؿ الفترة الممتدة مف  54الطبعة

 المعارض الصنكبر البحرم بالجزائر العاصة
 كالطاقات  مف طرؼ كزارة البيئة الدكلي لمبيئة كالطاقات المتجددة المنظـ صالكف الجزائرالطبعة الثالثة ل

 .ـ2023سبتمبر  29إلى  27مف خلاؿ الفترة الممتدة معارض الصنكبر البحرم بقصر الالمتجددة 
 بالجزائر  1في طبعتو الثانية كالعشركف بقصر المعارض الصنكبر البحرم 1لصالكف الدكلي لمسياحة كالأسفارا

 ـ.2023أكتكبر  01سبتمبر إلى غاية  28العاصمة في الفترة الممتدة مف 
                                                           

1 SITEV : Salon International du Tourisme et du Voyage.  
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 المجمس الكطني الاقتصادم كالاجتماعي كالبيئينظـ مف طرؼ مالـ المستدا صادالأكلى لمنتدل الإقت ةالطبع 
 العاصمة. الجزائر المركز الدكلي لممؤتمرات عبد المطيؼ رحاؿبـ 2023نكفمبر  06يكـ 

 بالجزائر  3في طبعتو الثالثة كالعشركف بقصر المعارض الصنكبر البحرم 2لصالكف الدكلي لمسياحة كالأسفارا
 ـ.2024جكاف  02مام إلى غاية  30الفترة الممتدة مف العاصمة في 

المنظـ بقصر المعارض  55في ىذا الصدد، كانت لنا فرصة زيارة معرض الجزائر الدكلي في طبعتو 
ـ، أيف تقربنا مف جناح 2024جكاف  29جكاف إلى  24الصنكبر البحرم بالجزائر العاصة في الفترة الممتدة مف 

زائرية الذم كاف يميزه حضكر ممثميف عف المؤسسة التابعة الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسة الخطكط الجكية الج
صلاح الطائرات  المؤسسةلمشحف،  التابعة الخطكط الجكية الجزائرية لمتمكيف، القسـ التجارم، قسـ الصيانة كا 

سة الخطكط الجكية كقسـ الاستغلاؿ، الذيف لـ يترددكا في الرد عمى انشغالات الزكار المتعمقة بخدمات مؤس
الجزائرية، كما تـ منح الزكار فرصة القياـ بتجربة السفر عبر الدرجة الأكلى بالمحاكاة مف خلاؿ تركيب مقعدم 

إلى جانب تذكؽ الكجبات التي تقدميا المؤسسة التابعة الخطكط  ،خلاؿ الرحمة المقدمةخدمات الطائرة كعرض 
ة مف محرؾ طائرة تـ جمبيا خصيصا لتقديـ مختمؼ الشركحات الجكية الجزائرية لمتمكيف، كما تـ عرض قطع

التقنية كاليندسية المتعمقة بصيانة كسلامة الطائرات مف طرؼ تقني سامي بالمديرية الفرعية صيانة المحركات، 
مكتب خاص بعممية حجز تذاكر السفر، تغييرىا أك كفرت المؤسسة معرض دكلي فقد ىذه التظاىرة كباعتبار 

       مف الحجز أك تغيير حجزاتيـ. أك المشاركيف المعرض لتمكيف زكار، إلغائيا

تخصيص كافة المكارد المادية، البشرية كالتقنية بقامت المؤسسة في إطار مشاركتيا بيذا المعرض، 
نشاء فضاء لمرد عمى انشغالاتيـ كتكجيييـ، إلى جانب التعرؼ مف لضماف تقريب خدماتيا  زكار المعرض، كا 

 خلاؿ زيارتنا ىذه. فعلا، الأمر الذم لمسناه اماتيـ كتطمعاتيـعمى اىتم

 

 

                                                                                                                                                                                                  

1 SAFEX : Société Algérienne des Foires et Exportations 

2 SITEV : Salon International du Tourisme et du Voyage.  

3 SAFEX : Société Algérienne des Foires et Exportations 
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  والحملات التوعويةالتظاىرات العممية في المشاركة< 
 في العديد مف الندكات التكجييية كالحملات التكعكية لفائدة الحجاج مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية  تشارؾ
، كىذا حرصا الجيات الكصيةينية كالأكقاؼ بالتعاكف مع كزارة الشؤكف الدمف تنظيـ لكؿ مكسـ حج،  استعدادا

 نذكر منيا:  مناسكيـ عمى أحسف كجو،ضماف تأديتيـ لعمى أمف كسلامة الحجاج ك 
  في إطار اليكـ التحسيسي لفائدة الحجاج مف  الخطكط الجكية الجزائريةتقديـ مداخمة لممثؿ عف مؤسسة

 ـ.2023مام  20 بتاريخغرداية  ةكلايتنظيـ مديرية الشؤكف الدينية كالأكقاؼ ل
  تحت عنكاف "برنامج رحلات الحج مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية عف إلقاء مداخمة مف طرؼ ممثؿ

المنظمة مف  كالإجراءات التنظيمية المبرمجة لنقؿ الحجاج إلى البقاع المقدسة"، خلاؿ الندكة الكلائية لمحج
   ـ.2024مام  18بتاريخ  بشار يةكلاطرؼ مديرية الشؤكف الدينية كالأكقاؼ ل

  كلاية إليزم المنظمة مف طرؼ مديرية الشؤكف الدينية كالأكقاؼ لالندكة الختامية لفائدة الحجاج المشاركة في
 ؛ـ2024 مام 22بتاريخ 

  المنظـ مف طرؼ مديرية الشؤكف الدينية  ـ2024ق/1445المشاركة في الإجتماع التحضيرم لمكسـ الحج
 .ـ2024أفريؿ  30 بتاريخة غرداية كالأكقاؼ لكلاي

 ذفي تمريف محاكاة لمبحث كالإنقا لخطكط الجكية الجزائريةاالمؤسسة  أخر، شاركت في ميداف SAREX1  مف
مام  24 بتاريختنظيـ قيادة قكات الدفاع الجكم عف الإقميـ لمناحية العسكرية الأكلى، كالذم تـ بكلاية الشمؼ 

 ؛ـ2023
  خطكط الجكية الجزائرية لمتمكيف في اليكـ الالمؤسسة التابعة كية الجزائرية ممثمة بمؤسسة الخطكط الجشاركت

علامي حكؿ الكقاية مف التسممات الغذائية تحت عنكاف "التسممات الغذائية قضية الجميع" المنظـ الإتحسيسي ك ال
 ـ.2023أكت  24 بتاريخمف طرؼ مديرية التجارة كترقية الصادرات لكلاية الجزائر 

 

 الثقافيةمشاركة في التظاىرات ال  

 شاركت مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية في فعاليات الإحتفاؿ بالذكرل الستيف ليكـ إفريقيا المنظـ بتاريخ    
ي بمشاركة العديد مف سفارات الدكاؿ الأكربـ مف طرؼ بعثة الإتحاد الإفريقي لدل الإتحاد 2023مام  25

                                                           

1 Search & Rescue Exercise. 
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تعريؼ ، كىذا بيدؼ ال-بمجيكا–ف بينيا سفارة الجزائر المعتمدة ببرككسؿ الأعضاء في المجمكعة الإفريقية م
 تركيج لمتراث الجزائرم كالتنكع الثقافي كالسياحي لمجزائر.كال
 المشاركة في الطبعة التاسعة لأمسية "النكيات العالمية (Saveur du monde) 19 بتاريخ" المنظمة 

بمرسيميا، أيف مثمت الجزائر كؿ مف القنصمية العامة  ـ مف طرؼ المركز التجارم العالمي2023ديسمبر
مجمكعة مف المتعامميف الإقتصادييف  إلى جانبلمجزائر بمرسيميا، مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية 

 عف طريؽ عرض مجمكعة مف المنتجات التقميدية كالأكلات المحمية. ،الجزائرييف

 (Sponsoring)التظاىرات  رعاية ثالثا>
 الإقتصادية، ،مجالاتعديد الفي التظاىرات الخطكط الجكية الجزائرية برعاية مختمؼ  ةمؤسستقكـ 

كالمعارض لصالكنات ، كادكليا كأمحميا  المنعقدةسكاء  ،كأخرل الفنية كالثقافية ككذا الترفيييةالرياضية،  العممية،
مختمؼ المؤتمرات المحمية  ،خارجلاالمنظمة في الجزائر أك ب الممتقيات العممية ،المتخصصةالمحمية كالدكلية 

/أك ك 2الديكاف الكطني الجزائرم لمسياحة ك/أك 1أياـ السياحة المنظمة مف قبؿ الديكاف الكطني لمسياحة، كليةكالد
كالألعاب سابقات ملعديد مف الكا الأندية كالفرؽ الرياضيةإلى رعاية إضافة ، كزارة السياحة كالصناعات التقميدية

  .ظميا القنكات التمفزيكنية كالإذاعيةتنالتي  يييةالثقافية كالترف

رعاية بعض التظاىرات، خاصة تمؾ التي تستيدؼ بيا فئة ل مؤسسة الخطكط الجكية الجزائريةتبادر 
عبر كسائؿ الإتصاؿ المختمفة  التظاىراتمحددة لمتعريؼ بخدماتيا، كما أنيا تستقبؿ طمبات الحصكؿ عمى رعاية 

 ياإرسالأيف يتـ عمى مستكل ككالات أك مديريات المؤسسة  اتطمبال إيداععف طريؽ  ، أكةالتي تمتمكيا المؤسس
 .يالدراستلقسـ التجارم إلى ا

تقديـ تذاكر سفر عبر خطكط المؤسسة، حصريا مف خلاؿ ككف تتجدر الإشارة إلى أف رعاية التظاىرات 
  فيماقمصاف، قبعات كغيرىا، ك ـ، دفاتر، أقلا :إضافة لتقديـ بعض اليدايا الرمزية تحمؿ شعار المؤسسة مثؿ

ـ 2023رعايتيا خلاؿ سنتي في مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية  ساىمتالتي  التظاىراتيمي عرض لأبرز 
 ـ:2024ك

                                                           

1 ONT: l’Office National du Tourisme. 

2 ONAT: l’Office National Algérien du Tourisme. 
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  والسياحيةالإقتصادية التظاىرات رعاية  
 Legal Doctrineالمنظـ مف طرؼ مؤسسة  1مف منتدل كجكائز الأعماؿ القانكنيةالطبعة الثانية رعاية  -

ـ بمركز الجزائر الدكلي لممؤتمرات 2023جانفي  25-24بالشراكة مع نقابة المحاميف لمجزائر العاصمة، بتاريخ 
 "عبد المطيؼ رحاؿ" بالجزائر العاصمة؛

 13إلى  11عنابة مف بكلاية فندؽ الشيراطكف بالمنظـ  2لأسفاراالطبعة الثالثة مف الصالكف الدكلي لمسياحة ك  -
 ؛ـ2024مام 

كالمؤسسات كالمنظـ مف طرؼ كزارة اقتصاد المعرفة  ممؤتمر الإفريقي لممؤسسات الناشئةالطبعة الثانية ل -
ـ بمركز الجزائر الدكلي 2023 ديسمبر 07إلى  05خلاؿ الفترة الممتدمة مف  غرةصالمالناشئة كالمؤسسات 

 لممؤتمرات "عبد المطيؼ رحاؿ" بالجزائر العاصمة؛
 ": مف أجؿ اقتصاد صناعي كرقمي خالي مف الكربكف2030الجزائر نكاف "بعإقتصادم  ؤتمرملى لالطبعة الأك  -

التجمع الجزائرم لمناشطيف في ك   «AGS: Algeria Green Service» البيئية مكتب الاستشاراتبمبادرة مف 
 ؛ر العاصمةالجزائ "مفدم زكريا"قافة بقصر الثـ 2023ديسمبر  19 بتاريخ«GAAN Algeria»  الرقميات

الراعي الذىبي لمطبعة الثالثة لممؤتمر الإفريقي لممؤسسات الناشئة، المقاـ بمركز الجزائر الدكلي لممؤتمرات  -
"عبد المطيؼ رحاؿ" بالجزائر العاصمة، كالمنظـ مف طرؼ كزارة اقتصاد المعرفة كالمؤسسات الناشئة كالمؤسسات 

  .ـ2024 ديسمبر 07إلى  05خلاؿ الفترة الممتدمة مف المصغرة 

  والصحيةرعاية التظاىرات العممية 
مف طرؼ  اليكـ العالمي لحقكؽ المرأةبمناسبة المنظمة  «Techwomen»التظاىرة العممية تحت عنكاف  -

 2023مارس  11 بتاريخالناشط بجامعة العمكـ كالتكنكلكجيا ىكارم بكمديف الجزائر،  MECAالعممي  النادم
 الجزائر العاصمة؛ "يامفدم زكر "قافة بقصر الث

كمية عمكـ الطبيعة كالحياة كعمكـ الممتقى الدكلي حكؿ "المكارد الحيكية كالتنمية المستدامة" المنظـ مف طرؼ  -
 ؛ـ2023مام  04ك 03جامعة البكيرة يكمي التكنكلكجيا ب

                                                           

1 Legal Business Forum & Awards. 

2 SIAHA Annaba. 
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شعار معا لتكسيع التكفؿ الطبعة الرابعة لمقكافؿ الطبية التطكعية باتجاه اليضاب العميا كالجنكب الكبير تحت  -
مام  18ـ إلى غاية 2024جانفي  18الصحي" المنظـ مف طرؼ كزارة الصحة الجزائرية، في الفترة الممتدة مف 

 مف ذات السنة؛
  "Start-up Day" الدامالمؤسسة الناشئة  المنظمة مف طرؼ النسخة الثالثة مف تظاىرة "الإبتكار المفتكح" -

 بالجزائر العاصمة؛ «Holiday Inn» ندؽـ بف2024أفريؿ  20بتاريخ 
لممدرسة الكطنية  مف طرؼ النادم العممي المنظـ «Recrutech 3.0»الطبعة الثالثة لصالكف التشغيؿ  -

 ـ.2024نكفمبر  16 يكـ (CAP: Club d’Activités Polyvalentes)متعددة التقنيات 

  الرياضية النشاطاترعاية  
بمدينة كىراف بالجزائر، في الفترة الممتدة مف ـ المقامة 2023لسنة  لكرة القدـمـ رعاية البطكلة الإفريقية للأ -

 ؛ـ2023فيفرم  04ـ إلى 2023جانفي  13
ـ 2024مـ سنة خلاؿ مشاركتو في كأس إفريقيا للأ -أكابر رجاؿ–رعاية المنتخب الكطني الجزائرم لمرغبي  -

 المنظمة في أكغندا؛
 –ـ كالمقامة بباريس 2024قـ المرافؽ ليـ المشاركيف في الألعاب الأكلمبية لسنة التكفؿ بنقؿ الرياضييف كالطا -

 ، مف خلاؿ عقد اتفاقية لمجنة الأكلمبية كالرياضية الجزائرية؛-فرنسا

، يميمكفتحت إشراؼ كلاية ت المنظـلمرياضات الجماعية  الابتدائيةلممدارس الطبعة الأكلى لمميرجاف الكطني  -
  .ـ2024نكفمبر  03إلى غاية أكتكبر  30دة مف في الفترة الممت

  النشاطات الثقافية والترفيييةرعاية  
المعتمدة مف  "الممسة"المنظـ مف طرؼ التعاكنية الثقافية الدكلي  السينمائيميرجاف إيمدغاسف الطبعة الثالثة ل -

  ؛ـ2023مام  14 ىإل 10 اعتبارا مفبكلاية باتنة  المقاـكالفنكف الجزائرية طرؼ كزارة الثقافة 
مف طرؼ  المنظمةقلاـ صامدة" في طبعتيا السابعة أالجائزة الكبرل " أسيا جبار" لمركاية تحت شعار " -

 ؛ـ بفندؽ الأكراسي الجزائر العاصمة2024جكيمية  09 بتاريخ 1المؤسسة الكطنية للاتصاؿ، النشر كالإشيار

                                                           

1 ANEP : l’Agence Nationale d’Édition et de Publicité 
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خلاؿ شير عمى التمفزيكف الجزائرم كثر مشاىدة الأزيكنية التمفلمبرامج رمضاف ؿ ىلالمسابقة  الطبعة الثامنة -
  ؛ـ2023جكيمية  18 بتاريخ Media & Surveyككالة المنظمة مف طرؼ  ـ2023رمضاف 

ـ بالمسرح الكطني 2024فريؿ أ 27إلى  25" المنعقد مف عبد الكريـ دالي "الشيخ تحت عنكافدكلي ممتقى  -
 ة.رزم" بالجزائر العاصما"محي الديف بشط

 (Mécénat) التطوعيةالمبادرات الأعمال الخيرية و التكفل ب رابعا>  
التي تندرج  مف أبرز التظاىرات التي نظمتيا مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية أك ساىمت في إحيائيا،

  يمي: ـ، نذكر البعض منيا فيما2024ـ ك2023سنتي  خلاؿ التطكعيةك  الأعماؿ الخيريةفي إطار التكفؿ ب

كت مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية مع مؤسسات طياراف أخرل في قرعة، تـ مف خلاليا منح تذكرتيف شار  -
الذكرل الإحتفاؿ بالجزائر، كىذا عمى ىامش فعاليات  -مجانيتيف مف صنؼ درجة الأعماؿ عبر خط برككسؿ

 ؛-بمجيكا–ـ ببرككسؿ 2023مام  25المنظـ بتاريخ يكـ إفريقيا الستيف ل
قامت مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية بالتعاكف مع المجمس الشعبي الكلائي لكلاية ـ 2023مارس  06بتاريخ  -

، كتـ عمى ـ2003مارس  06المكافؽ لتاريخ  لممؤسسة تابعةطائرة الالإحياء الذكرل العشركف لسقكط بتمنراست 
     ىامش الذكرل برمجة مباراة كرة قدـ كدية بكلاية تمنراست؛

تقديـ فحص مجاني بمبادرة طكعية مف خلاؿ قامت مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية  ـ2024سنة خلاؿ  -
اعتبارا مف تاريخ المكاتي سافرف عبر خطكطيا الداخمية لفائدة جميع النساء لمكشؼ المبكر عف سرطاف الثدم 

فادت النساء البالغات است تحت شعار "أكتكبر الكردم، الصحة لمجميع"، أيف، أكتكبر إلى غاية نياية الشير 06
 Ok pour) مكافؽ لمفحص"سنة فما فكؽ مف ىذه الحممة، حيث أنو كبمجرد تسجيؿ الكصكؿ تـ كضع ختـ  40

dépistage) " عمى بطاقة الصعكد إلى الطائرة، التي تمكنيا مف الاستفادة مف الفحص سالؼ الذكر بالتقرب مف
الجزائر العاصمة، قسنطينة، عنابة، كىراف، كرقمة  :اتإحدل العيادات المبرـ معيا اتفاقيات مسبقا بكلاي

في ذات السياؽ، ساىمت المؤسسة في الحممة التكعكية حكؿ أىمية الكشؼ المبكر عف سرطاف  .كتمنراست
  ؛ـ2024الثدم بالتعاكف مع مستشفى الأـ كالطفؿ لكلاية تمنراست خلاؿ شير أكتكبر 

التعميمية، فعمى سبيؿ الذكر نظمت إدارة ركضة جات الميدانية الأطفاؿ كالتلاميذ في إطار الخر  استقباؿ -
       رحمة لأطفاؿ قسـ تحضيرم إلى ،ـ2023مام  03يكـ "تحضيرية قكس قزح" الكائف مقرىا بكلاية غرداية 
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كىذا في إطار تعريفيـ بكسائؿ النقؿ  ،سفرمحاكاة رحمة لخكض تجربة مطار "مفدم زكريا" بذات الكلاية 
خطكات الحيث ساىـ طاقـ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية عمى مستكل المطار بتكضيح ، كالمكاصلات

مرافقة مراحؿ تحضير كتجييز الطائرة قبؿ الإقلاع، بؼ يتعر متخذة قبؿ الصعكد إلى الطائرة، الجراءات الالإك 
ير مشاىدة عممية كفي الأخ، كتمكينيـ مف التعرؼ عمى إجراءات الأمف كالسلامةالأطفاؿ عمى متف الطائرة 
 إقلاع الطائرة مف المطار.

 في ذات السياؽ، نظمت جمعية "أطفالنا لرعاية الأيتاـ" فرع شياب الديف ببمدية ديدكش مراد كلاية قسنطينة
 ،ـ2023مام  31بتاريخ  ،تحت عنكاف "تجربة مسافر" لصالح الأطفاؿلمطار قسنطينة الدكلي  خرجة بيداغكجية

طاقـ دائمة لكىذا بمرافقة  تمكف كذلؾ مف الصعكد عمى متف الطائرة،المى مراحؿ السفر ك تـ مف خلاليا التعرؼ ع
ـ 2024مارس  09 بتاريخ استقباؿ كذلؾ بذات المطار تـ في نشاط مماثؿ ك  ،مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية

 .ة كلاية باتنة" ببمدية الشمر عايمة العيفة"سطة الشييد التلاميذ المتفكقيف خلاؿ الثلاثي الأكؿ لمتك 
عمى الشبكات  ةيا الرسميتامسابقات عبر صفحبتنظيـ كذلؾ المؤسسة تقكـ ات التطكعية، في إطار المبادر 

عمى ىامش رعاية  Instagramك Facebook، عمى غرار المسابقة المنظمة عبر صفحتي الإجتماعية
تمكيف الفائزيف مف مف خلاؿ ـ، 2023لمبطكلة الإفريقية للأمـ لكرة القدـ المقامة بالجزائر سنة  المؤسسة

  الدكرة.ذات مباريات المقامة خلاؿ التذاكر لحضكر  الحصكؿ عمى

تحت  بمناسبة عيد الطفكلة Facebookظمة عبر صفحة المؤسسة عمى نالم لمسابقةا إلى ذلؾ، إضافة
ىذه  استيدفتأيف ـ، 2024جكاف  09جكاف إلى  01قيمت في الفترة الممتدة مف أ، كالتي عنكاف "أرسممي طيارة"

لمشاركة تحت إشراؼ أحد الأكلياء، باسنة المقيميف بالجزائر  12ك 04 بيفالأطفاؿ المتراكح أعمارىـ  المسابقة
 .جياز محاكاة الطيراف تجربةلطائرات ككذا مصغرة ليناؿ الفائزيف ىدايا عبارة عف مجسمات 

 في الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسة اركتشبعد إنتياء النشاط أك التظاىرة التي تجدر الإشارة أنو 
شعار  مف خلاليا يظيرك فيديكىات أ مطكيات ،صكرمرفؽ بمف طرؼ الييئة المنظِمة رعايتيا، يتـ تقديـ تقرير 

 كذلؾالتجارم  لقسـبا"(، كما تقكـ مديرية تسيير العلامة 10" في الرعاية )الممحؽ تياكدليؿ عمى مساىم المؤسسة
  لتزاـ الييئة المنظمة ببنكد الإتفاقية.امجريات التظاىرة كتقييـ مدل إعداد تقرير حكؿ ب
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أفراد أك بناءن عمى طمب  بأعماؿ خيرية كتطكعية الخطكط الجكية الجزائرية مؤسسةتكفؿ أما في حاؿ 
كعي تقديـ كثائؽ تثبت مصداقية العمؿ الخيرم أك التطفقط ث يتـ يح، الطرفيف ، لا يتـ إبراـ إتفاقية بيفجمعيات

بمثؿ ىذه الأعماؿ الخيرية بمبادرة منيا  المؤسسةمثؿ كثائؽ الإعتماد لمجمعيات الخيرية، كما أنو في حالة تكفؿ 
خدمات مف كتقارير كدليؿ لإستفادتيـ  تقديـ صكرعمى كالحملات التطكعية فالجية المستفيدة ليست مجبرة 

 ة.مشاركال كأنشر البلمتركيج لصكرتيا ؿ ىذه الأعما تستغؿ المؤسسة، حيث لا مؤسسةمجانية مف قبؿ ال

 الخطوط الجوية الجزائرية لمؤسسة المسؤولية الإجتماعية اتصال 5.5 

متماثمة كثنائية الاتجاه مع أصحاب المصمحة تعتمد مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية عمى اتصالات 
طارات بمديرية تسيير العلامة التابعة لمقسكده لنا ما أحسب  ـ التجارم، تجسد ذلؾ مف خلاؿ مسؤكليف كا 

استراتيجية الاتصاؿ المعتمدة كالمتمثمة في إشراؾ أصحاب المصمحة كىذا ما تدعك إليو قيـ المؤسسة القائمة عمى 
 التكاصؿ مع أصحاب المصمحة بصفة منتظمة كدائمة.

صاؿ مع الات مف ثلاثة مستكياتعمى تعتمد سة الخطكط الجكية الجزائرية مؤسمف خلاؿ ما سبؽ فإف 
 1الخارجية المتعمقة بالكضع العاـ لممؤسسةك شمؿ مختمؼ الاتصالات الداخمية يأصحاب المصمحة، أكليما 

عقد ندكات صحفية، الاتصاؿ عند الأزمات، الافصاح عف التقارير كنشر  المتمثؿ في ،)المستكل الاستراتيجي(
 أك الناطؽ الرسمي ليا.ك/مة لممؤسسة لمديرية العاا تحت إشراؼالقرارات كالتعميمات كغيره، كيتـ ذلؾ 

مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية في الاتصاؿ مع أصحاب المصمحة  تعتمده ذمال يالثان تكلمسلفيما يخص ا
تتكلى القياـ بو مديرية تسيير العلامة التابعة لمقسـ أيف ، )المستكل التكتيكي( 2الاتصاؿ عف طريؽ المنتج فيك

 الإعلانات، الصالكنات كالمعارض. الإتصاؿ عف طريؽ ، نذكر منيا:البرامجمف  التجارم، كىك يشمؿ مجمكعة

أما المستكل الثالث، فيمثؿ الاتصاؿ أثناء تأدية المياـ )المستكل التنفيذم(، يشمؿ كؿ تقنيات كأساليب الحكار 
التصرؼ مع كيفية ك لمتكاصؿ كالتحاكر مع أصحاب المصمحة، كيفية تعامؿ العامميف مع مختمؼ الذىنيات، 

، إلى جانب ضركرة التزاميـ بالييئة كالينداـ اللائقيف، مختمؼ الحالات كالأكضاع التي تكاجييـ أثناء تأدية المياـ

                                                           

1 Communication institutionnelle 

2 Communication produit 
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الأمر الذم أكده لنا مضيفي الطائرة المذاف تـ استجكابيما، كما تـ ملاحظتو خلاؿ زياراتنا المتكررة لمقر المؤسسة 
 عكاف الأمف، أعكاف الاستقباؿ، الأعكاف التقنييف كمختمؼ الأعكاف الإدارييف.   إضافة إلى الحكارات الجانبية مع أ 

يتـ الاتصاؿ مع أصحاب المصمحة سكاء بالقياـ بحكارات مييكمة مف جية، يتـ مف خلاليا عرض التقارير 
ت غير الدكرية، نشر معمكمات، تقديـ تكضيحات كالتعريؼ بالخدمات كغيرىا، أك عف طريؽ المجكء إلى حكارا

مييكمة مف جية أخرل، مف خلاؿ عقد جمسات عمؿ مع ممثميف عف أصحاب المصمحة، تنظيـ الصالكنات، 
عف طريؽ مختمؼ أدكات تكنكلكجيا  التكاصؿبالمعارض، الندكات، الأياـ التحسيسية كالأبكاب المفتكحة، أك 

ي طرؽ الإتصاؿ ىذا التنكع فمف  اليدؼكيا المؤسسة كالتي سنكضحيا لاحقا، ك المعمكمات كالاتصاؿ التي تمتم
 .درجة تأثيرىـ كحجـ مصالحيـخصائصيـ، استيداؼ مختمؼ أصحاب المصمحة بإختلاؼ 

 كمف بيف أبرز أدكات اتصاؿ المسؤكلية الاجتماعية لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية نذكر:  
 جتماعية عمى تقارير متكاممة : تعتمد مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية للإفصاح عف مسؤكليتيا الاالتقارير

 تشمؿ البعد الاقتصادم، الاجتماعي كالبيئي، إلا أف ىذه التقارير تككف محدكدة النشر.
 المكقع الرسمي لممؤسسةكسائؿ الإعلاـ السمعية، السمعية البصرية كالمكتكبةتـ عف طريؽ ت >اتالإعلان ، 

المؤسسة، العركض  منتجاتلتعريؼ با الصفحات الرسمية لممؤسسة عمى الشبكات الإجتماعية، بيدؼك 
، تقديـ إرشادات كتكجييات، نشر البيانات المتعمقة بإلغاء أك تغيير فتح خطكط جديدة التركيجية، التخفيضات،

  الحج كالعمرة.إلى الحملات التحسيسية المختمفة لاسيما خلاؿ مكسمي إضافة  ،مكعد الرحلات
 كالممصقات  أفضؿ الصكرتصميـ عمى  العلامة تسيير مديريةرؼ تش والرموز> الديكور ،الممصقات، الشعارات

ي نتقديـ التيا ، كمثاؿ عف ذلؾالمؤسسة بكافة أصحاب المصمحةشعارات تعبر عف إىتماـ  المتضمنة
، كالتبريكات بمناسبة الأعياد الدينية كالكطنية مف خلاؿ تصميـ صكر أك فيديكىات تتناسب كخصائص الحدث

بعممية تغميؼ الييكؿ الخارجي لعربات الميترك كالترامكام بصكر  ـ2024سسة خلاؿ سنة إضافة إلى قياـ المؤ 
   .لشعار المؤسسة بيدؼ تعزيز صكرتيا الذىنية لدل أصحاب المصمحة

  أشرنا سابقا لمختمؼ التظاىرات سكاء تمؾ التي تنظميا المؤسسة، أك التي  :ابيالتظاىرات أو المشاركة تنظيم
   اخؿ الكطف أك خارجو.يا سكاء دفيتشارؾ 
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إضافة إلى ما سبؽ ذكره، تعتمد المؤسسة في اتصاليا لمسؤكليتيا الاجتماعية عمى مجمكعة مف أدكات 
 الكيب كالتي سنتطرؽ ليا لاحقا.

 ومناقشتيا النتائ  6.5
ممارسات المسؤكلية مف خلاؿ ىذا الجزء سيتـ مناقشة النتائج المتكصؿ إلييا بناء عمى تشخيص 

كمساىمة أدكات الكيب في الانتقاؿ إلى الجيؿ الثاني مف  عية لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائريةالاجتما
(، إضافة إلى مساىمة ىذه الأدكات في 2.0المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة )المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة 

 رضيا كما يمي:صياغة، تنفيذ كاتصاؿ استراتيجيات المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة، كالتي نستع

ممسؤولية الإجتماعية لمؤسسة الخطوط الجوية الانتقال إل  الجيل الثاني لفي أدوات الويب مساىمة  3.6.5
 الجزائرية

الثاني لممسؤكلية الإجتماعية لممؤسسة قائـ  ف الجيؿفإالنظرم،  فصؿإستنادا إلى ما تكصمنا إليو في ال
 "الاستدامة"مى جانبيف أكليما "المسؤكلية" كالثاني رتكز عي وا أنصحاب المصمحة كالتعاكف معيـ، كمأعمى إشراؾ 

مساىمة أدكات في ىذا الصدد حاكلنا تقييـ  ،2.0كىذا ما يكضحو نمكذج الحمض النككم لممسؤكلية الإجتماعية 
اء قيمة الجكية الجزائرية كالتكجو إلى إنشتطكير المحتكل العاـ لممسؤكلية الإجتماعية لمؤسسة الخطكط الكيب في 

 :مجمكعة مف العناصر نكضحيا كما يميتحميؿ لاؿ خمف  مشتركة مع أصحاب المصمحة
 <عناصر الإتجاه الإستراتيجي وىيكمة المؤسسة 

عناصر الإتجاه الإستراتيجي لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية كىيكميا التنظيمي، نستنتج إلى  رجكعبال
أىداؼ إقتصادية ككذا إجتماعية عمى غرار فؾ العزلة عف  تحقيؽمف خلاؿ نشاطيا إلى المؤسسة تسعى أف 

، فيما ، ىذه الأخيرة تحمؿ في طياتيا أىداؼ بيئيةالاستدامةص عمى الإلتزاـ بمبادئ المناطؽ النائية، كما تحر 
تككيف كتدريب  خاصة كأفكد أف التكاصؿ مع أصحاب المصمحة أمر أساسي، ؤ قيـ كثقافة المؤسسة فيي تيخص 
  ضركرة ممحة.يعد مع أصحاب المصمحة كالتكاصؿ بشرم في مجاؿ العلاقات المكرد ال

المسؤكلية  تسييرب تتكفؿنلاحظ غياب مديرية أك مصمحة "( 08)الممحؽ " لييكؿ التنظيميمف خلاؿ ا
نشاط أساسي يشمؿ كافة المستكيات الإدارية  يا، كىذا ما يفسر أنالخطكط الجكية الجزائرية مؤسسةلالإجتماعية 

ر المياـ كالصلاحيات تجاه أصحاب المصمحة في إطااأم أف كؿ مستكل إدارم أك ىيكمة مسؤكلة مؤسسة، مل
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مف خلاؿ تحميؿ الييكؿ ك في ذات الصدد، ، أك التعاكف بيف مختمؼ ىياكؿ المؤسسة لتحقيؽ ذلؾ المسندة ليا
 معظـمى صياغة، تنفيذ كاتصاؿ ائمة عباعتبارىا الق" 17"المكضح في الشكؿ التنظيمي لمديرية تسيير العلامة 

لمقياـ بالمياـ  تكفر عمى مختمؼ المكارد الضركريةتأنيا استراتيجيات المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة، نجد 
 .يخدـ صكرة كسمعة المؤسسةيضمف رضا أصحاب المصمحة ك المككمة ليا بما 

  <البعد الاقتصادي 
 تحسيف اللى تحقيؽ عكائد اقتصادية مف خلاؿ إئرية ييدؼ النشاط الأساسي لمؤسسة الخطكط الجكية الجزا

تكافؽ كخصائص مختمؼ بما يتقديـ باقة متنكعة مف الخدمات كبأسعار مختمفة  ككذا ،خدماتياالمستمر في جكدة 
تطكير أسطكليا كىذا ما أشرنا لو سابقا، كىذا ما انعكس بشكؿ ايجابي عمى عدد أصحاب المصمحة، إلى جانب 

  ."14" ك "13طكطيا الداخمية كالدكلية، كما كضحناه مف خلاؿ الشكميف "المسافريف عبر خ

تحقؽ خلاؿ مقابلاتنا ليـ، فإف المؤسسة  الجزائرية مؤسسة الخطكط الجكيةبف يمسؤكل تصريحاتحسب 
لفائدة المؤسسة مف  –بإعتبارىا المساىـ الكحيد في رأس ماؿ المؤسسة  -تخصصيا الدكلة نتائج مالية إيجابية، 

  .مختمؼ التجييزات كالعقاراتالطائرات، جؿ تكسيع نشاطيا عمى غرار الحيازة عمى أ

طائرة جديدة،  35ـ عدة عقكد لشراء 2024في ذات السياؽ كقع الرئيس المدير العاـ خلاؿ شير جكاف 
ـ، فيما سيتـ استلاـ باقي 2025طائرات ابتداء مف شير جكاف  03حيث سيتـ استلاـ أكؿ دفعة مككنة مف 

ـ، حيث أف عممية الاقتناء مدركسة كتتـ تدريجيا 2040الدفعات عمى المدل المتكسط كالطكيؿ إلى غاية سنة 
لتفادم كقكع المشاكؿ، كىذا دائما في إطار تكسيع نشاط المؤسسة كاستحداث خطكط جديدة مع التركيز عمى 

 تكفي خطكط دكلية جديدة مف مختمؼ المطارات عبر الكطف.

تعمؿ المؤسسة عمى استقطاب اكبر قدر ممكف مف المسافريف الجزائرييف المغتربيف إضافة إلى ذلؾ، 
كالمسافريف الأجانب مف أجؿ اكتشاؼ الجزائر، كىذا مف خلاؿ تركيجيا لمسياحة المحمية عبر التظاىرات المحمية 

لكتركني مف خلاؿ ا الايقعك التركيج عبر م، إضافة إلى ع السياحي التي أشرنا ليا سابقابكالدكلية ذات الطا
بأىـ المقاصد السياحية بالجزائر كا عطاء التعريؼ اليدؼ منو تخصيص فضاء تحت تسمية "إكتشؼ الجزائر" 

في معمكمات شاممة عنيا، كذلؾ عبر الشبكات الاجتماعية بعرض فيديكىات ذات الصمة، كبالتالي المساىمة 
 د الكطني.تعزيز قطاع السياحة بالجزائر كتقديـ دفع إيجابي للإقتصا
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 والأخلاقي البعد الاجتماعي<  
يتجمى الدكر الاجتماعي لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية في ممارساتيا اتجاه الأفراد العامميف بيا مف 

ليـ ، إلى جانب ضماف التككيف كالتدريب المستمريف كتعزيز كلائيـ للاحتفاظ بيـخلاؿ منحيـ امتيازات كتحفيزات 
مف خلاؿ العمؿ عمى ضماف  لمسؤكليتيا الإجتماعيةيتضح كذلؾ البعد الاجتماعي  .راتيـلتطكير كفاءاتيـ كميا

النقؿ الجكم عبر مختمؼ مناطؽ الكطف مع التركيز عمى اليضاب العميا، مناطؽ الجنكب كأقصى الجنكب لفؾ 
لى مناطؽ الجنكب كأقصى الجنكب مدعمة مف طرؼ ال دكلة العزلة عنيا، باعتبار أسعار الرحلات مف كا 

مف خلاليا، إلا أنيا ممزمة بتكفير خدماتيا عبر تمؾ  معتبرة الجزائرية كأف المؤسسة لا تحقؽ عكائد اقتصادية
 ، حسب تصريح مسؤكليف بالمؤسسة.في حاؿ كجكد خطر ييدد أمف كسلامة المسافريف دكف انقطاع إلا الخطكط

ات الطمبة كالمتربصيف سنكيا سكاء لإجراء إضافة إلى ما تـ ذكره، ككما أشرنا سابقا، تستقبؿ المؤسسة مئ
دراساتيـ الميدانية أك لمزاكلة تربصاتيـ التطبيقية باختلاؼ تخصصاتيـ التي تتكافؽ كنشاط المؤسسة، كذلؾ 

 .المنظمة كالمبرمجة مسبقافي إطار الخرجات البيداغكجية استقباؿ أطفاؿ كتلاميذ المؤسسات التربكية 

بكافة مناطؽ نظيـ تظاىرات مف طرؼ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية يتـ أيضا عقد عدة لقاءات كت
شراكيـ في ك بيدؼ الاستماع لانشغالات أصحاب المصمحة بما فييـ الثانكييف، كالشركاء الاجتماعييف، الكطف  ا 

 إيجاد حمكؿ لانشغالاتيـ كتطمعاتيـ بما يخدـ صالح الطرفيف، كىذا في إطار إنشاء قيمة مشتركة.

كتطمعات مختمؼ أصحاب المصمحة  سسة الخطكط الجكية الجزائرية الالماـ باىتماماتتحاكؿ مؤ 
الأساسييف كالثانكييف، كىذا ما لمسناه مف خلاؿ تحميؿ ممارسات المسؤكلية الاجتماعية اتجاه الشركاء 

عماؿ الخيرية الاجتماعييف باعتبارىـ أصحاب مصمحة ثانكييف، سكاء مف خلاؿ المشاركة، الرعاية أك التكفؿ بالأ
   في عدة مياديف.

 <البعد البيئي 
كؿ الإجراءات كالتدابير التي تتخذىا مؤسسة الخطكط  2.0 يشمؿ البعد البيئي لممسؤكلية الاجتماعية

مف خلاؿ خضكعيا بالقكانيف كالمكائح الجكية الجزائرية اليادفة إلى تقميؿ الأثر البيئي المترتب عف نشاطيا، 
، (ISO 14000) الدكلية لنظاـ الإدارة البيئية معاييرب التزاميالدكلية المتعمقة حماية البيئة، التنظيمية الكطنية كا
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اتفاقيات مع مؤسسات متخصصة في  تطبيقيا لإرشادات كتعميمات ىيئات المراقبة التي أشرنا ليا سابقا، عقد
 .إذا استدعى الأمر ذلؾ الاسترجاع كا عادة التدكير

 الاجتماعية لممؤسسة تتعدل الالتزاـ، تشارؾ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية المسؤكلية بالنظر إلى أف
، إلا أف تمؾ المشار إلييا سابقاذات الطابع البيئي، الإقتصادية أك العممية في بعض التظاىرات  بصفة طكعية

الاجتماعييف  ، فحسب المسؤكليف ىذا راجع لككف الشركاءالمشاركات تعتبر محتشمة مقارنة بالمجالات الأخرل
الناشطيف في مجاؿ حماية البيئة عادة ما تككف مطالبيـ لا تتكافؽ مع النشاط الأساسي لممؤسسة، حيث أنيـ 

ف المؤسسة تقكـ بتقديـ مساعدات في إطار الرعاية أك الأعماؿ ة، إلا أيفضمكف الحصكؿ عمى إعانات مالي
تخصيص مختمؼ المكارد البشرية، التقنية كالتجييزات  أك المشاركة الفعمية مف خلاؿ الخيرية في شكؿ تذاكر سفر

 ، بما يتكافؽ كنشاطيا الأساسي كىك تكفير النقؿ الجكم.لإنجاح تمؾ الظاىرة

في  المؤسسة الناشئة الدام""في مشركع ذك طابع بيئي بالتعاكف مع  ـ2024ساىمت المؤسسة في سنة 
ابقا، أيف أطمقت مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية تحدم إطار رعايتيا لمتظاىرات العممية التي أشرنا إلييا س

حيث ييدؼ  "  Blue Green Business"الابتكار المفتكح للإقتصاد الأخضر" بالشراكة مع حاضنة الأعماؿ "
التعاكف المباشر مع مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية لإيجاد حمكؿ مبتكرة تتعمؽ بالإستدامة، ىذا التحدم إلى 

متجددة كتقميؿ البصمة الكربكنية، كما يتيح الفرصة لممشاركيف مف أجؿ التعرؼ بمشاريعيـ كالعمؿ الطاقات ال
 أرض الكاقع. ىعمى تحقيقيا عم

أتيحت فرصة المشاركة لكؿ مف المؤسسات الناشئة، الباحثكف، الطمبة، حاممي المشاريع، المقاكلكف 
ىذا  ؿمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية مف خلاالذاتيكف كالمؤسسات الصغيرة كالمتكسطة، حيث كاف ىدؼ 

مف خلاؿ العمؿ عمى دمج الطاقات المتجددة ففي مجاؿ  ،لمتطكير المستمر لمسؤكليتيا البيئيةالتحدم ىك السعي 
مكف المشارككف مف تقديـ مشاريعيـ المتعمقة بالمحاكر كذلؾ يالطيراف كنشر الكعي البيئي عمى متف الطائرة، 

  :الأربعة التالية
 تخزيف المكاد الغذائية بطريقة سميمة لمبيئة. -1
 تكعية الركاب بالاستدامة. -2
 متف الطائرة. ىتقميؿ البصة الكربكنية لمكجبات المقدمة عم -3
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 الدمج الفعاؿ لمطاقات المتجددة في مجاؿ الطيراف. -4

كط الجكية تجسيد فعمي ليا ستحقؽ مؤسسة الخط -التي لا تزاؿ قيد التنفيذ– في حاؿ عرفت ىذه المشاريع
، مف خلاؿ إنشاء قيمة الجزائرية قفزة نكعية في مجاؿ مسؤكليتيا الاجتماعية بصفة عامة كالبيئية بصفة خاصة

  مشتركة مع حاممي تمؾ المشاريع.

 إنشاء قيمة مشتركة مع أصحاب المصمحة< 
الطرفيف تعتبر المؤسسة حكار أصحاب المصمحة كالتكاصؿ المستمر معيـ كسيمة لتحقيؽ التعاكف بيف 

أصحاب المصمحة عنصر أساسي لصياغة كتنفيذ  إشراؾبيدؼ تحقيؽ مصالح مشتركة، مما يؤكد أف 
لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية، ىذا ما تـ  استراتيجيات المسؤكلية الاجتماعية عبر كؿ المستكيات الإدارية

  لتي تعتمدىا المؤسسة في ىذا الشأف. مف خلاؿ مجمكعة الإجراءات كالأدكات التي أشرنا إلييا كاالتكصؿ إليو 

، قمنا بالاعتماد عمى الخطكط الجكية الجزائرية لمؤسسة محتكل المسؤكلية الإجتماعيةتقييـ بيدؼ 
" المتضمف نمكذج الحمض النككم لممسؤكلية 05كالمستنبطة مف الشكؿ "، أدناه "08"العناصر المبينة في الجدكؿ 

تكافؽ تمؾ العناصر مع الاستراتيجيات المنتيجة مف طرؼ ديد درجة يدؼ تح، ب2.0الاجتماعية لممؤسسة 
 المؤسسة محؿ الدراسة، التي سبؽ التطرؽ إلييا.

 ةية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائري"> تقييم محتوى المسؤولية الاجتماع:2الجدول "
 ضعيف متوسط قوي 
عناصر الاتجاه الاستراتيجي 

   + وىيكمة المؤسسة

   + اديالبعد الاقتص
   + البعد الاجتماعي والأخلاقي

  +  البعد البيئي
إنشاء قيمة مشتركة مع 

   + أصحاب المصمحة

 المصدر: مف إعداد الباحثة
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العناصر التي تـ الاستناد إلييا في تحميؿ المحتكل العاـ لممسؤكلية يتضح أف  السابؽالجدكؿ مف خلاؿ 
القكاعد كالأسس المبني عمييا نمكذج ية تتكافؽ بدرجة كبيرة مع الاجتماعية لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائر 

، مما يؤكد أف المسؤكلية الاجتماعية تعد ثقافة بالمؤسسة 2.0لممسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة الحمض النككم 
 كليست مجرد نشاط ثانكم.

لخطوط الجوية تنفيذ استراتيجية المسؤولية الإجتماعية لمؤسسة او  مساىمة أدوات الويب في صياغة 4.6.5
 الجزائرية

عمى مجمكعة مف أدكات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ التي  تعتمد مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية
تسعى مف خلاليا لمكاكبة التطكرات الحاصمة في مجاؿ النقؿ الجكم كالاستجابة لاىتمامات الجيؿ الحالي مف 

 أصحاب المصمحة. 
القائـ  (Business intelligence) المؤسسة بنظاـ ذكاء الأعماؿ في ىذا الصدد، دعـ نظاـ معمكمات

مف مصادر مختمفة عمى  (Data Mining) عمى تقنيات الذكاء الاصطناعي، مما يسمح بالتنقيب عمى البيانات
غرار الانترنت، قكاعد بيانات المؤسسة التي تخزف بيا المعمكمات المجمعة عبر أرضية الحجز كالدفع 

 ، المكقعالبكابة الالكتركنية لممؤسسةالتطبيؽ الالكتركني ك ، المنصة الالكتركنية لتقديـ الشكاكم، الالكتركنييف
 لمؤسسة.با يفالخاصيف كالبريد الالكتركني

ىائؿ مف البيانات المختمفة كالكشؼ عف العلاقات كالترابطات يتـ عبر نظاـ ذكاء الأعماؿ تحميؿ كـ 
لمتمكف مف استرجاعيا عند الحاجة  (Data warehouses) عات البياناتبينيا، تخزينيا كتصنيفيا عبر مستكد

سكاء في  ،أك نشرىا بصفة آلية عبر البكابة الالكتركنية أك البريد الإلكتركني الداخمي في أشكاؿ مختمفة لممعمكمات
 شكؿ لكحات قيادة أك تقارير حسب احتياجات كصلاحيات كؿ مستخدـ، حيث تـ تصميـ نظاـ ذكاء أعماؿ

ارات المتعمقة بالنشاط الأساسي لممؤسسة كىذا في إطار التكجو إلى ر لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية لدعـ الق
برامج التسعير،  حجز الإلكتركني، مكاعيد الرحلات،رقمنة مختمؼ الإجراءات المتعمقة بالنقؿ الجكم، عمى غرار ال

لانحرافات كعمميات الجرد إدارة العلاقة مع الزبكف، تسيير ا إدارة الحجكزات، الدفع الالكتركني، تسيير الإيرادات،
 كغيرىا.
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إضافة إلى ما تـ ذكره، تجدر الإشارة أف نظاـ ذكاء أعماؿ المؤسسة يضمف كذلؾ القياـ بعممية اليقظة 
يـ، إلى جانب ذلؾ، كاىتمامات يـالزبائف بصفة عامة كالمسافريف بصفة خاصة قصد رصد خصائصنحك المكجية 

المؤسسة بالاعتماد عمى أدكات أخرل مف أجؿ جمع المعمكمات عبر الكيب عمى غرار الاستبيانات  تقكـ
الالكتركنية التي يتـ كضعيا تحت تصرؼ متصفحي المكقع الالكتركني لممؤسسة، اك عف طريؽ إرساؿ كـ ىائؿ 

جكانب المتعمقة بالخدمات مف الرسائؿ الالكتركنية المتضمنة استبيانات الكتركنية، ىذه الأخيرة تشمؿ كؿ ال
 التابعة لمقسـ التجارم. 1المقدمة مف طرؼ المؤسسة، كيتـ ذلؾ تحت إشراؼ مديرية المبيعات كالشبكات

   كلضماف السير الحسف لكؿ ىاتو الإجراءات تمتمؾ المؤسسة مكارد بشرية مؤىمة في مجاؿ الإعلاـ 
مف أجؿ تطكير حسب المستجدات التقنية بصفة دكرية  الآلي كالذكاء الاصطناعي يتـ تككينيـ كتحسيف مياراتيـ

خرل بيدؼ ترجمة احتياجاتيـ إلى الأقساـ كالمديريات الأنظاـ ذكاء الأعماؿ لممؤسسة بالتعاكف مع مختمؼ 
 .حمكؿ تقنية

طارات مؤسسة الخطكط  في سياؽ صياغة استراتيجيات المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة، يعتمد مسؤكلي كا 
ائرية بشكؿ مكثؼ عمى أدكات الكيب بيدؼ جمع المعمكمات المتعمقة بأصحاب المصمحة مف الجكية الجز 

أف  -عند استجكابيـ–مصادر مختمفة كىذا بالاعتماد عمى محركات البحث كالشبكات الاجتماعية، حيث أكدكا 
عمكمات الكيب مصدر جد ضركرم لا يمكف الاستغناء عنو أك تجاىمو عند استيداؼ، جمع تحميؿ كنشر الم

 .(pushأك الدفع )  (pullالمتعمقة بأصحاب المصمحة سكاء بالاعتماد عمى تقنية السحب )

في ذات الخصكص، تقكـ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية بتسيير صفحاتيا الرسمية عمى الشبكات 
         مياـ ، كمف بيف ال2خاصة تنشط في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالرقمنة ةالاجتماعية عف طريؽ مؤسس

عمى الخطكط الجكية الجزائرية تفعيؿ سيركرة لميقظة عبر الصفحات الرسمية لمؤسسة  ةالمككمة ليذه المؤسس
الشبكات الاجتماعية بيدؼ اتخاذ قرارات استباقية في إطار المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة، إلى جانب تفعيؿ 

الشبكات، كىذا تحت إشراؼ مديرية تسيير العلامة عممية الحكار كالتفاعؿ مع أصحاب المصمحة عبر تمؾ 
 لمقسـ التجارم.التابعة 

                                                           

1 Direction Ventes & Réseaux.  

 ٚتى إثزاو ػمذ يغ يؤطظخ خبطخ فٙ إطبر انًمبٔنخ يٍ انجبطٍ ْٔذا ثؼذ طزس يُبلظبد طُٕٚب. 2 
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تجدر الإشارة أف رئيس دائرة التسكيؽ الالكتركني يحكز عمى الترخيص بالكلكج إلى الصفحات الرسمية 
لممؤسسة عمى الشبكات الاجتماعية مف أجؿ التفاعؿ مع أصحاب المصمحة عبر الرسائؿ الخاصة ك/أك 

ة الخاصة المكمفة بتسيير الصفحات الرسمية لمؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية ستقكـ المؤسكما  ،التعميقات
بمكافاة مديرية تسيير العلامة كبصفة دكرية بتقارير عف المؤشرات المتعمقة بمجمكع تفاعلات أصحاب المصمحة 

 .منشكراتالمع مختؼ 

تعتبر أداة فعالة لجمع المعمكمات ذات الصمة  مف خلاؿ ما سبؽ، كبالإضافة إلى أف الشبكات الاجتماعية
المتعمقة بالتفاعؿ مع منشكرات المؤسسة عبر  بأصحاب المصمحة، فإنيا تكفر كذلؾ إمكانية تحميؿ البيانات

أما ، Meta business suite1برمجية كىذا مف خلاؿ  instagramك facebookصفحاتيا الرسمية عمى 
، يستخدـ عماؿ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية عادة برمجيات خاصة بخصكص تحميؿ المعمكمات عبر الكيب

بالمؤسسة عمى غرار التقنيات المعتمدة مف خلاؿ نظاـ ذكاء الأعماؿ، إلى جانب برمجيات مساعدة عمى إجراء 
التحميؿ الإحصائي، معالجة النصكص، الصكر كالفيديكىات، كؿه حسب المياـ المسندة إليو كمياراتو في مجاؿ 

 المعمكمات. استخداـ تكنكلكجيا

بالنسبة لعممية نشر المعمكمات في إطار عممية اليقظة، ىناؾ معمكمات يتـ نشرىا آليا عبر تطبيقات نظاـ 
ذكاء الأعماؿ، عبر البكابة الالكتركنية ك/أك عبر البريد الالكتركني الداخمي حسب التصميـ المعتمد، إضافة إلى 

بالمؤسسة مجمكعة مف أدكات الكيب المفتكحة المصدر لضماف نشر كمشاركة  ذلؾ يستخدـ الأفراد العاممكف
المعمكمات في الكقت الفمي بسيكلة، سكاء عف طريؽ إرساؿ نصكص، صكر، فيديكىات كغيرىا، كمف أبرز ىذه 

مع ضركرة التركيز عمى ضماف سرية  كغيرىا WhatsApp ،Viber ،Telegram ،SnapChatالأدكات نجد: 
، كما يتـ عادة عقد لقاءات كجمسات عمؿ بيف مختمؼ المديريات بما فييا الجيكية، الأقساـ ككذا حتكلكسلامة الم

ممثمي المؤسسة خارج الكطف، كىذا بيدؼ نشر المعمكمات كالإنشاء الجماعي لممعنى، ىذه الجمسات تككف عف 
 .Google meet ،Zoomبعد باستخداـ مجمكعة مف أدكات الكيب المخصصة لذلؾ، نذكر مف أبرزىا: 

ما سبؽ ذكره، تعتبر مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية الكيب مف بيف المصادر الأساسية لتفعيؿ لاستنادا 
عممية اليقظة عبر كؿ مراحميا إلى جانب اعتماده كأداة فعالة تساىـ في ضماف الحكار مع أصحاب المصمحة 

                                                           

1 https://www.facebook.com/business/tools/meta-business-suite 

https://www.facebook.com/business/tools/meta-business-suite
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الارتباط القكم بيف استخداـ أدكات ظير ي، حيث اه" أدن09"كىذا ما يكضحو الجدكؿ  ،الداخمييف كالخارجييف
    الكيب، مراحؿ عممية اليقظة، كحكار أصحاب المصمحة في سياؽ المسؤكلية الاجتماعية لمؤسسة الخطكط

 الجكية الجزائرية.

تقييم استخدامات اليقظة وحوار أصحاب المصمحة عبر الويب في سياق المسؤولية " ;2جدول "
 الخطوط الجوية الجزائريةالاجتماعية لمؤسسة 

 ضعيف متوسط قوي 
البحث وجمع  ،ستيدافالا

   + المعمومات

نشاء المعن     + التحميل وا 
   + نشر المعمومات

   + حوار أصحاب المصمحة
 الباحثة. المصدر: مف إعداد

 ـ2024 ،ـ2023مف بيف الخدمات كالبرامج التي تـ صياغتيا كتنفيذىا خلاؿ سنتي تجدر الإشارة أنو 
لمؤسسة  اليقظة عبر الكيب كالتي تنصب ضمف استراتيجيات المسؤكلية الاجتماعيةنتائج تفعيؿ  بالاعتماد عمى

  نذكر:، الخطكط الجكية الجزائرية
التي "، Air Algérie entre fake news, le vrai du fauxتحت شعار " ندكة صحفيةل مؤسسةال تنظيـ -

أخبار مغمكطة كفيديكىات مفبركة عمى الشبكات الاجتماعية، اليدؼ مف ىذه الندكة أشرنا ليا سابقا، تبعا لتداكؿ 
 يمكف أف تشكؿ تيديدا مف شأنو المساس بصكرة كسمعة المؤسسة.الشائعات التي حكؿ ىذه  اتتكضيحتقديـ 
لبطكلة ا مبارياتلمفكز بتذاكر لحضكر  Instagramك Facebookلمسابقة عبر صفحتي تنظيـ المؤسسة  -

لإفريقية للأمـ لكرة القدـ المقامة بالجزائر، كىذا بالنظر إلى العدد اليائؿ لممتفاعميف مع ىذه التظاىرة الرياضية ا
 الذم تـ رصده عبر صفحاتيا عمى الشبكات الاجتماعية خلاؿ فترة تنظيـ البطكلة. 

، أيف تككف اؿ الخيريةإضافة إلى المشاركة في العديد مف التظاىرات سكاء في إطار الرعاية اك الأعم -
المؤسسة سباقة في المبادرة بالمساىمة في تنظيميا، كىذا بعد حصكليا عمى معمكمات مسبقة في شكؿ إشارات 

  .التظاىرة مف خلاؿ تفعيؿ يقظتيا عبر الكيبمكعد ضعيفة حكؿ 
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 ريةفي اتصال المسؤولية الإجتماعية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائأدوات الويب مساىمة  5.6.5

تتبنى مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية استراتيجية إشراؾ في إطار التزاميا بمسؤكليتيا الاجتماعية، 
أصحاب المصمحة، حيث ساىمت أدكات الكيب بشكؿ كاضح في عممية صياغة كتنفيذ تمؾ الاستراتيجية، أما 

فيي تمجأ إلى مجمكعة مف  يةسكاء الاقتصادية، الاجتماعية أك البيئلمسؤكلياتيا المؤسسة بخصكص اتصاؿ 
  أدكات الكيب نذكرىا كما يمي:

  <عرض كشرح إجراءات كتعميمات يتـ مف خلالو التعريؼ بالمؤسسة، خدماتياالموقع الالكتروني لممؤسسة ،
السفر، إلى جانب تخصيص فضاء لمتعريؼ بالسياحة الداخمية تحت عنكاف "اكتشؼ الجزائر"، كما تجدر 

 قع الالكتركني لممؤسسة تفاعمي حيث يمكف عبره ترؾ رسائؿ في شكؿ تعميقات.الإشارة إلى أف المك 
 

 ىي عبارة عف منصة إلكتركنية مكجية لأصحاب المصمحة بالمؤسسة، يتـ مف خلاليا  :1البوابة الالكترونية
الإطلاع عمى/كتحميؿ مختمؼ سيمح بنشر كمشاركة المعمكمات معيـ، تضـ فضاء خاص بالأفراد العامميف، 

(، فضاء آخر خاص PDFلكثائؽ، التقارير، المذكرات الداخمية كالتعميمات كغيرىا في شكؿ ممفات )ا
بالمتقاعديف يمكنيـ مف خلالو الاستفادة مف كافة الخدمات المكجية لفئتيـ إضافة إلى الإطلاع عمى مختمؼ 

 ذلؾ يكجد فضاء مخصصكالعركض كالامتيازات التي تكفرىا ليـ المؤسسة في إطار الخدمات الاجتماعية، 
المتضمنة عمى ك  (PDFالإعلانات في شكؿ ممفات الكتركنية )لككالات السفر، المقاكليف مف الباطف كمختمؼ 

 .، إعلانات التكظيؼ كغيرىاسبيؿ الذكر: المناقصات

تجدر الإشارة أنو يستكجب إنشاء حساب مف أجؿ الحصكؿ عمى الترخيص بالكلكج إلى الفضاء كالإطلاع 
، عمما أنو يمكف الإطلاع عمى بعض ضماف سرية بعض المعمكماتل معمكمات كالكثائؽ التي تخص كؿ فئةعمى ال

 الكثائؽ كتحميميا بالنسبة لعامة المتصفحيف دكف شرط تسجيؿ الدخكؿ لمحساب.

 <يتـ إرساؿ كـ ىائؿ مف الرسائؿ الإلكتركنية البريد الإلكتروني (Mass mailing)  إلى أصحاب المصمحة في
فس الكقت، كالذيف سبؽ ليـ تسجيؿ بريدىـ الإلكتركني عند حجز تذاكر السفر أك عند طمب خدمة مف ن

المؤسسة، كتككف ىذه الرسائؿ عبارة عف نصكص إعلانية أك سبر آراء، كذلؾ ىك الأمر فيما يتعمؽ بالبريد 
                                                           

1 https://portail.airalgerie.dz/web/airalgerie  

https://portail.airalgerie.dz/web/airalgerie
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دفؽ المعمكمات ، الذم يضمف تلممؤسسة (Messagerie électronique interne) الالكتركني الداخمي
 داخميا عبر مختمؼ المستكيات.

  

 <تمتمؾ مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية مجمكعة  الصفحات الرسمية لممؤسسة عم  الشبكات الاجتماعية
، كحسب ما لمسناه مف "05الجدكؿ "مف الصفحات الرسمية عمى الشبكات الاجتماعية التي أشرنا إلييا في 

عمى مستكل مديرية تسيير العلامة ككذا تحميمنا لمحتكل منشكرات المؤسسة عبر  خلاؿ المقابلات التي أجريناىا
تعتبر مينية بحتة، أما بخصكص الصفحات  Linkedinىذه الصفحات كجدنا أف صفحة المؤسسة عمى 

الأخرل فيي تخصص لنشر مختمؼ المحتكيات، كما اتضح لنا أف المؤسسة تعتمد بكثرة عمى صفحتييا عمى 
Facebook  كInstagram .لمشاركة منشكراتيا مع مختمؼ أصحاب المصمحة كالتفاعؿ معيـ 

 Facebookعمى ىذا الأساس، قمنا مف خلاؿ دراستنا ىذه بتحميؿ محتكل صفحتي المؤسسة عمى 
، أيف لاحظنا أف ـ2024إلى غاية نياية سنة  ـ2023جانفي  01خلاؿ الفترة الممتدة مف  Instagramك

لإعداد  Facebookشر نفس المحتكل عمى كلا الصفحتيف، كعميو ركزنا عمى صفحة المؤسسة تقكـ عادة بن
بإختلاؼ طبيعتيا نصكص، صكر، فيديكىات  منشكرات المؤسسة محتكلالمتضمف الجدكؿ المكضح أدناه 

 عمى ذات الصفحة خلاؿ الفترة المذككرة أعلاه. كبمختمؼ المغات

 طبيق تAir Algérie <الجزائرية تطبيؽ قابؿ لمتحميؿ عمى اليكاتؼ النقالة  طرحت شركة الخطكط الجكية
التسجيؿ الإلكتركني، برمجة الرحلات، إيجاد أقرب إدارة الحجز،  حجز الرحلات، ـ مفف المستخد، يُمك  الذكية

خدمات حكؿ علانات إ عبارة عف  إشعاراتإضافة لإستقباؿ ، خدماتالمطار، استبداؿ الأمياؿ كغيرىا مف 
 لعركض التركيجية. المؤسسة، التخفيضات كا

نشاء حساب خاص بو كتحديث معمكماتو الشخصيةيمكف لمستخدـ ىذا التطبيؽ  كذلؾ،       دكريا التسجيؿ كا 
 المؤسسة.كالامتيازات التي تقدميا خدمات الاستفادتو مف  عمميةلتسييؿ 
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 Facebook"> طبيعة منشورات مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية عم  صفحتيا الرسمية 32جدول "
 4246 4245 طبيعة المنشور

 44 54 ويجيةعروض تر
 24 37 بيانات

 14 10 إرشادات وتوجيهات
 14 9 التعريف بالخدمات

 30 17 التهاني
 3 6 مسابقات

 10 13 مشاركة في التظاهرات
منشورات تمثل ) أخرى

 (تعدٌلات أجرٌت على الصفحة
01 01 

 362 369 المجموع
تى  https://www.facebook.com/AirAlgerieOfficiel :بالاعتماد عمى باحثةالمصدر: مف إعداد ال

 .10/01/2025انتظفش ثتبرٚخ: 

بمعدؿ اثني عشر  Facebookمف خلاؿ الجدكؿ أعلاه، يتضح لنا أف المؤسسة تقكـ بالنشر عبر صفحة 
مب منشكراتيا تيدؼ إلى التعريؼ بالعركض ف أغأ( منشكرا في الشير كىك رقـ متكسط نكعا ما، كما 12)

التركيجية، البيانات المتعمقة بإلغاء الرحلات، فتح خطكط جديدة كتقديـ تكضيحات، كالتي ليا بعد اقتصادم 
البعد الاجتماعي المنشكرات التي تمثؿ أكثر، مف خلاؿ استيداؼ المسافريف عبر تمؾ المنشكرات، إلى جانب 

تشجيعيا لمرياضييف  تياني كالمشاركة في إحياء المناسبات كالأعياد الكطنية كالدينية،تقديـ الأساسا  المتعمقةك 
 ، الحملات التكعكية كالإرشادية عمى غرار حممة "أكتكبر الكردم"،ممثمي الجزائر في مختمؼ المنافسات الدكلية

مف لمنشكرات المؤسسة  كذلؾ يتجسد البعد الاجتماعي كالعرفاف لمتقاعدم المؤسسة، رسائؿ الشكرإضافة إلى 
عمى غرار تمؾ ذات الطابع الاجتماعي ، كمشاركتيا في بعض التظاىرات تياتنظيميا لمسابقات عبر صفحخلاؿ 

 التي أشرنا ليا سابقا.

التظاىرات التي تقكـ  في نشر كمشاركة مساىمات المؤسسة في أغمبضعؼ  تـ ملاحظةتجدر الإشارة أنو 
تتكفؿ مف خلاليا بالأعماؿ الخيرية، عميو  لممنشكرات ذات الصمة بالمبادرات التيبرعايتيا، مع تسجيؿ غياب تاـ 

https://www.facebook.com/AirAlgerieOfficiel


 4.2 الويب عبر الجزائرية الجوية الخطوط سسةلمؤ  الاجتماعية المسؤولية ممارسات تحميل> الثاني الفصل.5
 

  119   
 

لنا أف الأمر يعكد إلى عدـ إمكانية  كاأكد فطرحنا ىذا التساؤؿ عمى مسؤكليف بمديرية تسيير العلامة، الذي
)التركيج لسمعة استغلاؿ المؤسسة لممعمكمات كالصكر الشخصية لأصحاب المصمحة لتحقيؽ أىدافيا الاقتصادية 

المتعمؽ بحماية الأشخاص  2018جكاف  18المؤرخ في  07-18المؤسسة(، كىذا لالتزاميا بتطبيؽ القانكف رقـ 
، كىذا مف خلاؿ التزاميا بالحفاظ عمى سرية 1لشخصيالطبيعييف في مجاؿ معالجة المعطيات ذات الطابع ا

 المعمكمات الشخصية الخاصة بأصحاب المصمحة.

لمسؤكليتيا الاجتماعية، تمجأ إلى مؤسسة الخطكط الجكية الجزائرية كفي سياؽ اتصاؿ د في ىذا الصد
التفاعؿ كالحكار مع أصحاب  جانب إلى، ، بالاعتماد عمى مكاردىا الخاصةتصميـ منشكراتيا بإختلاؼ طبيعتيا

، خاصة يا مع الجميعالمصمحة عبر الرسائؿ الخاصة بدلا مف الرد عمى تعميقاتيـ بالمنشكرات التي يتـ مشاركت
إذا استدعى الأمر التصريح بمعمكمات خاصة مثؿ الاسـ كالمقب، رقـ تذكرة السفر، رقـ الياتؼ كالبريد الالكتركني 

 كغيرىا، مف أجؿ تقديـ التكضيحات اللازمة كالارشادات التي تتكافؽ مع طبيعة انشغالاتيـ.

عبر صفحاتيا الرسمية عمى الشبكات  حذؼ كؿ التعميقات كالمشاركاتحجب ك/أك تقكـ المؤسسة ب
الاجتماعية التي لا تتكافؽ كقيـ المجتمع الجزائرم أك تمؾ التي تمس برمكز السيادة الكطنية كالكحدة الكطنية، كما 

، كما ىك ؿ خاصية تداكؿ الإعلانات تجنبا لمتركيج لأم معتقدات أك الانحياز إلى أم جية كانتفعِ أنيا لـ تُ 
 ."(11)ممحؽ " Facebookاسة العامة لمصفحة الرسمية لممؤسسة عمى مف خلاؿ السيمكضح 

نجد أف أدكات الكيب تساىـ بشكؿ كبير في اتصاؿ المسؤكلية الاجتماعية لمؤسسة مف خلاؿ ما سبؽ، 
إضافة إلى أنيا كسيمة يتـ مف خلاليا التفاعؿ مع أصحاب المصمحة كالحصكؿ عمى الخطكط الجكية الجزائرية، 

راحاتيـ، التي يتـ استغلاليا كتحميميا مف أجؿ دعـ كتطكير ممارسات المؤسسة المسؤكلة اجتماعيا،  آرائيـ كاقت
المؤسسة بصفحاتيا الرسمية محتكل منشكرات عمى لاتصاؿ تمؾ الممارسات  نستند في تقييمناإلا أنو لا يمكف أف 

مشاركتيا عدـ عدـ إفصاح المؤسسة ك  ، كىذا راجع إلى"10الجدكؿ "في السالؼ ذكرىا عمى الشبكات الاجتماعية 
خلاقية المعمكؿ بالنظر إلى التزاميا بتطبيؽ القكانيف كالمعايير الأعبر الكيب لكؿ ممارساتيا المسؤكلة اجتماعيا 

 في ىذا الشأف، الأمر الذم يعتبر في حد ذاتو مف بيف التزامات المؤسسة اتجاه أصحاب المصمحة.  بيا

                                                           

 https://www.joradp.dz/FTP/jo-arabe/2018/A2018034.pdfمتاح عمى:  1
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 الفصل الثانيصة خلا

 الجزائرية الجكية الخطكط لمؤسسة الاجتماعية المسؤكلية ممارسات تحميؿبف خلاؿ ىذا الفصؿ مقمنا 
أبرزىا  ،، كىذا بالإعتماد عمى مجمكعة مف الأدكات التي تتكافؽ كطبيعة دراستنا النكعية2.0 الكيب عبر

مف بيف  ـ فقط2024كـ 2023شممت سنتي  عمما أف دراستنالملاحظة إلى جانب البحث الكثائقي، المقابلات كا
 ترتب عنو تكقؼ لنشاط المؤسسة. الذمكىذا راجع لإنتشار جائحة ككركنا  ،خمس سنكات الأخيرة

 الجزائرية الجكية الخطكط لمؤسسة الاجتماعية المسؤكلية ممارسات تحميؿتكصمنا مف خلاؿ تشخيص ك 
ليا بعد  الجزائرية الجكية الخطكط سةلمؤس الاجتماعية المسؤكليةكد أف ؤ لمجمكعة مف النتائج ت 2.0 الكيب عبر

فيي قائمة عمى إشراؾ أصحاب المصمحة كالتعاكف معيـ بيدؼ إنشاء  ،كليست مجرد نشاط ثانكم استراتيجي
حيث تُخصص بالمؤسسة بالغة  سيركرة اليقظة الإستراتيجية تحظى بأىميةفإف كذلؾ قيمة مشتركة كمستدامة، 

كالاستجابة  ىتمامات أصحاب المصمحةباكرة عبر الكيب بيدؼ الإلماـ سير ىذه المجمكعة مف المكارد لتفعيؿ 
صفحاتيا الرسمية  مف خلاؿحكار معيـ خاصة لبر المؤسسة الكيب أداة أساسية لمتفاعؿ كات، كما تعلتطمعاتيـ

 مع ضركرة ضماف شركط كمعايير الحفاظ عمى سرية المعمكمات الشخصية الخاصةعبر الشبكات الإجتماعية 
  المصمحة. بأصحاب
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في بحاث التي اىتمت بموضوع المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة العديد من الدراسات والأساىمت 
التي كان ينظر إلييا في السابق أنيا و تجاوز تمك النظرة المحدودة لأىداف المؤسسات ودورىا في المجتمع، 

وغيرىا ر مناصب شغل، دفع الأجور وتوفير السمع والخدمات، يتقتصر عمى الأداء الاقتصادي من خلال توف
في الانتقال  0.2ومن خلال دراستنا ىذه ومراجعتنا للأدبيات ذات الصمة بيا، أبرزنا مساىمة أدوات الويب 

شراكيم من  إلى الجيل الثاني لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسة القائم عمى التعاون مع أصحاب المصمحة وا 
يمة مشتركة دون إلحاق الضرر بالبيئة باعتبارىا مصدرا لثروات الأجيال القادمة، بالتالي تكون أجل إنشاء ق

 المؤسسة قد أخذت بالاعتبار البعد الاقتصادي، الاجتماعي والبيئي عند صياغة استراتيجياتيا.

سعين لأدوات الرواج والاستخدام الواتزامن ىذا الانتقال في مفيوم المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة مع 
لاسيما الجيل التواصل الفعال مع أصحاب المصمحة تعزيز من المؤسسة  ، ىذه الأدوات تمكن0.2 الويب

مع  اىتماماتوو خصائصو، ميولاتو  يقوم بنشر ومشاركة والذيالجديد منيم الذي يتميز بالاستخدام المفرط ليا، 
الأمر الذي يستوجب عمى كم ىايل من المعمومات،  لتدفق جميع الفاعمين، مما يجعل من الويب فضاءً 

جراءات تنظيمية  المؤسسة تفعيل سيرورة لميقظة الاستراتيجية من خلال تخصيص موارد بشرية مؤىمة، تقنية وا 
وا عطائيا معنى بشكل يساعد عمى إنشاء قيمة مضافة لممؤسسة من جية، تمك المعمومات  استغلالبيدف 

رساتيا في إطار نشاطيا بيدف التفاعل مع كافة أصحاب المصمحة في الوقت وضمان مشاركة المؤسسة لمما
 الفعمي من جية أخرى.

وقيامنا بدراسة ميدانية متمثمة  ولالتي تم بناؤىا اعتمادا عمى الفصل الأ البحثانطلاقا من فرضيات 
وصمنا إلى جممة في دراسة حالة مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية بيدف وضع تفسيرات لتمك الفرضيات، ت

 من النتائج نستعرضيا كما يمي.

 :بحثنتائج ال 4.4
من خلال اتخاذ  تركز مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية عمى التواصل المستمر مع أصحاب المصمحة

شراك كافة أصحاب  جممة من التدابير والإجراءات عبر مختمف مستوياتيا الإدارية، ساعية بذلك لمتعاون وا 
المصمحة كلٌ حسب حجم مصالحو ودرجة تأثيره عمييا أو عمى أصحاب المصمحة الآخرين، كذلك يمكن 

ة ىي ثقافة بالمؤسسة وليس نشاط ثانوي اعتبار أن المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائري
ليا تتولى الإشراف عميو مديرية أو مصمحة معينة، تسعى من خلالو للاستجابة لمطالب فئة محددة من 

التغطية عمى بعض الأضرار التي تتسب فييا لممجتمع، بل ىي تشمل كافة أصحاب المصمحة، أو من أجل 
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وى مع إلزامية التعاون بين كل ىياكميا من اجل تحقيق أقسام ومديريات المؤسسة حسب صلاحيات كل مست
 .الأىداف المسطرة

واستنادا إلى اعتبار الشركاء الاجتماعيين كعينة عن أصحاب المصمحة الثانويين لممؤسسة، تقوم ىذه 
 جل التواصل والتعاون معيم بصفة دائمة استجابة لتطمعاتيمة استراتيجيات واتخاذ تدابير من أالأخيرة بصياغ

نشاء قيمة مشتركة بينيما من جية أخرى، كذلك ىو الحال بالنسبة لأصحاب المصمحة الآخرين  من جية وا 
الأساسيين الممثمين في المسافرين والموارد البشرية الذين لدييم مصالح كبيرة مع المؤسسة وتأثير قوي عمييا، 

 رفيم جممة من الوسائل والتقنياتفيي تقوم بإشراكيم والتعاون معيم عمى حد سواء من خلال وضع تحت تص
  التزاميا بمسؤوليتيا. في إطاروفي الوقت الفعمي،  بما يتوافق وخصائصيم ضمانا لمتواصل المستمر معيم

تعمل جاىدة عن طريق  أما فيما يخص الاستدامة فيي ترتبط غالبا بالبعد البيئي، حيث نجد أن المؤسسة
 والاستراتيجيات لمتقميل من الأثر السمبي لنشاطيا عمى البيئة.تطبيق العديد من التدابير 

 بالتالي، ىذا ما يقودنا إلى تأكيد صحة الفرضية الأولى لدراستنا المصاغة كما يمي:

  المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة كممارسة إستراتيجية تؤدي إلى إنشاء قيمة مشتركة ومستدامة. 

ممارسة ذات أىمية بالغة بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية عبر تعتبر عممية اليقظة الاستراتيجية 
إضافة إلى تخصيص العديد  كافة أقساميا ومديرياتيا، في ىذا الشأن تقوم بالعديد من الإجراءات التنظيمية

من الموارد لضمان التطبيق الفعال ليذه العممية، تتجمى تمك الإجراءات التنظيمية في كل المراسلات، 
ت، الاجتماعات، عمميات التكوين والتدريب والتأطير وغيرىا، والتي من شأنيا توعية وتثقيف كافة التعميما

مسجمة أو  بإخطار مسؤولو المباشر بأي انحرافاتالمورد البشري بأىمية عممية اليقظة ودوره فييا وبأنو ممزم 
اليقظة غير مييكمة حيث يساىم  أي تيديدات محتممة قد تؤثر عمى السير الحسن لمميام، وعميو تعتبر عممية

 فييا كل الأفراد العاممين بالمؤسسة كل حسب مؤىلاتو ومياراتو.

إضافة إلى ما سبق، تسعى المؤسسة إلى إشراك كافة أصحاب المصمحة والتواصل والحوار معيم 
بيدف طرح انشغالاتيم وتقديم ملاحظاتيم، عن طريق تخصيص العديد من قنوات الاتصال التي تتيح إمكانية 

ممية عتسييل، تسريع وتبسيط بيدف  لالمرس  إرسال مختمف المحتويات بما يتوافق وخصائص الطرف 
 دور بارز وجد ميم في ذلك. 0.2التواصل واستدامتيا، حيث كان لأدوات الويب 
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إلى جانب عممية جمع المعمومات عبر الويب، تعتبر عممية معالجتيا وتحميميا ممارسة لا يستيان بيا، 
بالنظر إلى أن المؤسسة تستيدف كم ىائل من المعمومات المتعمقة بأصحاب المصمحة وتقوم بتحميميا 

، كذلك تعتبر عممية نشر ىذه المعمومات بالاستعانة ومعالجتيا بالاعتماد عمى البرمجيات المتاحة عبر الويب
مع  وفي الوقت الفعميبأدوات الويب من بين الممارسات المعتمد عمييا من أجل تسييل وتسريع تدفقيا 

مما يساىم في اتخاذ القرارات بفعالية بيدف الاستجابة لاىتمامات  ،ضرورة التأكد من سريتيا وسلامتيا
 :أصحاب المصمحة واستباق تطمعاتيم، وعميو توصمنا لإثبات صحة الفرضية الثانية

  اليقظة عبر الويب( يؤدي إلى التحكم في صياغة وتنفيذ استراتيجية  0.2ممارسة اليقظة (
 .المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة

ت الويب من بين وسائط الاتصال المعتمدة من طرف مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية تعتبر أدوا
دوات الويب تقوم المؤسسة ألاتصال مسؤوليتيا الاجتماعية ومشاركتيا مع أصحاب المصمحة، فبفضل تنوع 

و عبر موقعيا الالكتروني، محاولة أبنشر محتويات مختمفة عبر صفحاتيا الرسمية عمى الشبكات الاجتماعية 
نشاء حوار تفاعمي معيم من خلال التفاعل مع تعميقاتيم، الرد  بذلك استيداف مختمف أصحاب المصمحة وا 
عمى استفساراتيم، تقديم توضيحات ليم وتوجيييم بما يتوافق وطبيعة انشغاليم، كما تمجا المؤسسة في بعض 

حظات المتفاعمين معيا عن طريق الرسائل الخاصة بيدف الحفاظ الحالات إلى الرد عمى انشغالات أو ملا
بعض المعمومات، إلى جانب عدم نشر ومشاركة كل ممارساتيا المسؤولة اجتماعيا وىذا كنوع من عمى سرية 

التزاميا اتجاه أصحاب المصمحة، من خلال تجنب استغلال تمك الممارسات كنوع من الترويج لسمعة وصورة 
  عمى خصوصياتيم. المؤسسة وحفاظا

في ذات السياق، تخصص مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية موارد مالية، بشرية وتقنية لضمان السير 
لموقعيا  ينالمستمر  الحسن لصفحاتيا الرسمية عمى الشبكات الاجتماعية إلى جانب التحسين والتطوير

مستمر مع أصحاب المصمحة، حيث تعتبر الالكتروني باعتبارىا أدوات لا يُستغنى عنيا لمتواصل والحوار ال
المؤسسة ىذا التحاور عبر الويب وكذا مختمف التفاعلات مع منشوراتيا والتعميقات عمييا، خاصة تمك التي 
تتضمن وتظير ممارساتيا المسؤولة اجتماعيا من بين البيانات التي يتم تحميميا واستغلاليا لتطوير مسؤوليتيا 

 .أدناه قد تحققت رضية الثالثةالاجتماعية، وعميو فإن الف
  اتصال المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة يؤدي إلى زيادة التفاعل مع أصحاب المصمحة من خلال

 .الحوار في الوقت الفعمي
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 البحثآفاق  0.4

بالنظر و  يزال يحظى بإىتمام العديد من الباحثين،لا المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة  موضوع بإعتبار
، الاصطناعيالويب خاصة في ظل إنتشار التقنيات القائمة عمى الذكاء  لأدواتالتطورات المتسارعة إلى 

يدف تعميم النتائج وب، لأبحاث مستقبمية بمثابة تمييدو يعد فإنوالزمنية لبحثنا، وبالنظر لمحدود الموضوعية 
ن تشمل العديد أإلييا، نقترح أن تكون الدراسة طويمة المدى لمدة زمنية لا تقل عن عشر سنوات، و  المتوصل

والموارد المساعدة عمى صياغة وتنفيذ  الممارساتتحميل طبيعة  ، كذلكمن المؤسسات أو قطاع ككل
أصحاب المصمحة  ممارسات عمىتمك التحميل أثر  إضافة إلىات المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، استراتيجي

في تأثير ثقافة استخدام أصحاب المصمحة لأدوات الويب  مع الأخذ بعين الاعتبار، الرئيسيين والثانويين
 تعزيز التفاعل مع المؤسسة في إطار مسؤوليتيا الاجتماعية.
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 البيئية

 حماية النظام البيئي. -
 الموارد المتجددة. -
صفر هدر عند  -

 الإنتاج.

الحفاظ عمى التنوع البيولوجي،  -
 توازن النظام البيئي.استعادة 

معالجة تغير المناخ والطاقة والموارد  -
 المتجددة.

التقميل من النفايات والعمل عمى  -
 معالجتها واسترجاعها.

Source: (Visser, 2014, p. 03) 
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 ": مصفوفة أصحاب المصمحة/ طبيعة المسؤوليات02الممحق "

 

Source: (Carroll & Buchholtz, 2009, p. 102) 

 (م2024)أفريل  ": ترتيب الشبكات الاجتماعية حسب عدد المستخدمين03الممحق "

 
Source: https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-networks-
ranked-by-number-of-users/ consulté le: 55 /09/2024 

https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-networks-ranked-by-number-of-users/
https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-networks-ranked-by-number-of-users/
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 2022منذ إصداره في نوفمبر  Chat GPT": عدد مستخدمي 04الممحق "

 

Source: https://explodingtopics.com/blog/chatgpt-users   consulté le: 20 /09/2024 

 

 

 

  

https://explodingtopics.com/blog/chatgpt-users
https://explodingtopics.com/blog/chatgpt-users
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م2023و م2005 ": عدد المتواجدين عبر الويب بين سنتي05الممحق "  

 

Source: https://www.statista.com/statistics/273018/number-of-internet-users-

worldwide/#:~:text=As%20of%202023%2C%20the%20estimated,67%20percent%

20of%20global%20population   consulté le : le 22/10/2024. 

  

 

 

  

https://www.statista.com/statistics/273018/number-of-internet-users-worldwide/#:~:text=As%20of%202023%2C%20the%20estimated,67%20percent%20of%20global%20population
https://www.statista.com/statistics/273018/number-of-internet-users-worldwide/#:~:text=As%20of%202023%2C%20the%20estimated,67%20percent%20of%20global%20population
https://www.statista.com/statistics/273018/number-of-internet-users-worldwide/#:~:text=As%20of%202023%2C%20the%20estimated,67%20percent%20of%20global%20population
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 (م2024": عدد مستخدمي الشبكات الاجتماعية )أفريل 06الممحق "

 
Source: https://explodingtopics.com/blog/chatgpt-users  

 Consulté le : 30/10/2024 

 

 

 

  

  

https://explodingtopics.com/blog/chatgpt-users
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 دليل المقابلات": 07الممحق "

 المحور الأول: محتوى المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية
 الاستراتيجية العامة لممؤسسة تحمل في طياتها الالتزام باهتمامات أصحاب المصمحة ؟ هل .5
 هل القيم الثقافية لممؤسسة تؤكد عمى ضرورة التواصل والتحاور مع أصحاب المصمحة؟ .2
 هل تشجع المؤسسة المبادرات الاجتماعية، الأخلاقية والبيئية؟ .3
مستويات الإدارية بضرورة الالتزام بالقيم الاجتماعية، هل يتم توعية كافة الموارد البشرية بمختمف ال .4

 الأخلاقية والبيئية؟
 هل تخصص المؤسسة مصمحة أو دائرة تشرف عمى ممارسات المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة؟ .5
هل تقوم المؤسسة بتكوين مواردها البشرية من أجل الاستجابة لاهتمامات أصحاب المصمحة وتطوير  .6

 هم؟مهاراتهم لمتحاور مع
هل الممارسات والمبادرات التي تعتمدها المؤسسة في إطار التزامها بمسؤوليتها الاجتماعية تنصّب  .7

 كمها ضمن النشاط الأساسي لممؤسسة أم هي عبارة عن نشاط ثانوي لها؟
هل يتم الأخذ بعين الاعتبار البعد الاقتصادي، الإجتماعي والبيئي عند صياغة استراتيجيات  .8

 ماعية لممؤسسة؟ أم التركيز عمى بعد دون الآخر؟المسؤولية الاجت
 هل تعتبر أدوات الويب ضرورية لمزاولة نشاط المؤسسة؟ .9
 ما هي أدوات الويب الأكثر استخداما عند مزاولة المهام؟ .51
 هل يتم استحداث خدمات جديدة لمواجهة التحديات الاجتماعية والبيئية؟ .55

 المسؤولية الاجتماعية لممؤسسةالمحور الثاني: صياغة وتنفيذ استراتيجية 
المسؤولية هل يتم الأخذ بعين الاعتبار عناصر الاتجاه الاستراتيجي عند صياغة استراتيجيات  .5

 ؟الإجتماعية لممؤسسة
 ؟المسؤولية الإجتماعية لممؤسسةهل يتم إشراك أصحاب المصمحة عند صياغة وتنفيذ استراتيجيات  .2
 ة من أصحاب المصمحة؟هل الويب أداة مهمة لاستهداف فئة محدد .3
 هل الويب مصدر رئيسي لجمع وتحميل المعمومات المتعمقة بأصحاب المصمحة؟ .4
 هل تقوم المؤسسة بتطوير خدماتها نتيجة لردود فعل أصحاب المصمحة؟ .5
 هل تعتبر أدوات الويب مساعدة عمى نشر المعمومات؟ .6



 . الملاحق6
 

142 
 

جية المسؤولية الاجتماعية هل يمكن اعتبار اليقظة عبر الويب ضرورية لصياغة وتنفيذ استراتي .7
 لممؤسسة؟

عمى أي أساس يتم تصنيف أصحاب المصمحة بالمؤسسة؟ وهل تعتبر المؤسسة كافة أصحاب  .8
 المصمحة مهمين؟

 المحور الثالث: اتصال المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة
 هل تعتمد المؤسسة عمى استراتيجية واضحة للاتصال؟ .5
 ؟الاجتماعية لممؤسسةالمسؤولية ماهي أدوات اتصال  .2
 ؟المسؤولية الاجتماعية لممؤسسةهل يعتبر الويب أداة أساسية أو ثانوية لاتصال  .3
 هل يتم التحاور والتفاعل مع أصحاب المصمحة عبر الويب؟ وماهي الطرق المعتمدة في ذلك؟ .4
 هل يتم جذب واستقطاب أصحاب مصمحة محتممين عبر الويب؟ وكيف يتم ذلك؟ .5
لماذا لا يتم نشر مختمف التظاهرات التي تشارك المؤسسة في رعايتها أو تمك التي تتكفل بها في  .6

 إطار الأعمال الخيرية لممؤسسة؟ 
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية": 00الممحق "

 المصدر: القسم التجاري لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية
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 )درجة التأثر / حجم المصالح( لأصحاب المصمحة لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةتقييم ": 00الممحق "

 المصالححجم  التأثيردرجة  أصحاب المصمحة
 8 9,5 الدولة

 7 7,5 المورد البشري
 8 8 الزبائن

 9 4 الموردين
 3 2 مؤسسات التكوين والاستشارات

 4 8,5 هيئات المراقبة
 4 3 الشركاء الاجتماعيين

 3 6 المنافسين
 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى المقابلات

 

صور تبرز رعاية مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية لبعض التظاهرات": 10الممحق "  

 
Source:https://www.facebook.com/story.php?story_fbid=725884046409815&id=1

00069646791163&rdid=XZUmku9e9lwlwlI3#    Consulté le : 27/11/2024 

 

https://www.facebook.com/story.php?story_fbid=725884046409815&id=100069646791163&rdid=XZUmku9e9lwlwlI3
https://www.facebook.com/story.php?story_fbid=725884046409815&id=100069646791163&rdid=XZUmku9e9lwlwlI3
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 صور تبرز رعاية مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية لبعض التظاهرات: )تابع( "10الممحق "

 

Source:https://www.facebook.com/story.php?story_fbid=154071687390486&id=1

00083629655391&rdid=FABnyQ1ppf5WbjcC#     Consulté le : 27/11/2024 

 
Source:https://www.facebook.com/story.php?story_fbid=798723822282747&id=1

00064354104547&rdid=OhzN53QYi60CWy9J#       Consulté le : 27/11/2024 
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 السياسة العامة لمتواصل عبر الصفحة الرسمية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية ":11الممحق "
 Facebookعمى  

 

Source:https://www.facebook.com/AirAlgerieOfficiel/about_privacy_and_legal_info
?locale=fr_FR      Consulté le : 05/12/2024 


