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تناولت هذه الدراسة دور أخلاقيات العمل في تعزيز المسؤولية المجتمعية اتجاه العامل ملخص: 

، كأداة  SPSSات المختلفة والبرنامج الإحصائيوقد تم معالجة فرضياتنا باستخدام الملاحظ والزبون،
لتحليل استبيانات موجهة  لعينتي من عمال)موظفين( وزبائن مؤسسة اتصالات الجزائر .ومن أهم نتائج  

زبون تسعى لتحقيق مجموعة من -منظمة -هذه الدراسة أنه هناك علاقة ثلاثية قوية مكونة من العامل 
 الأهداف المشتركة

 أخلاقيات العمل، المسؤولية المجتمعية، :يةكلمات مفتاح
 .JEL :M2 ،M14تصنيف 

Abstract:  
This study focuses on work ethics and  its role in enhancing  and 

achieving the corporate  responsibility social towards employees  and 

customers, we tested ours hypotheses by using remarks and  SPSS 

statistical software, for analyzing the Questionnaire for sample of 

employees and clients(customers) of Algeria telecom corporation. 
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            One of the most important results of this study is that there is 

a strong triangular relationship made up of the employees -organization-

customer seeking to achieve a set of common goals. 

Keywords: Business Ethics, Social Responsibility 

Jel Classification Codes: M2,M14. 

  :مقدمة .1
ن تمعية وهما ملية المجيستمد  هذا الموضوع أهميته من خلال جمعه بين أخلاقيات العمل والمسؤو   

ن لرقي والتعاو ل رمزا لالقضايا الهامة في عالم الأعمال بشكل خاص، ولدى الدول بشكل عام كونهما تمث
لة و لجزائر الشامااتيجية  إستر الاجتماعي في اقتصاديات الدول المتقدمة ، ومن هذا المنطلق وبتمعننا في

ت وزن يجدر وضوع ذاالسارية إلى مكافحة الفساد والسعي نحو التنمية ورفع مستوى الاقتصاد يعد الم
ة يها للمسؤوليا عن تبنبمؤسسة هامة مثل اتصالات الجزائر استكمال المسار فيه خاصة بعدما تم إعلانه

ز لعمل في تعزيلاقيات ايسي التالي: "ما مدى مساهمة أخالمجتمعية ،ووعليه نطرح سؤال الإشكالية الرئ
 المسؤولية المجتمعية اتجاه العامل والزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر ؟ ".

  التالية:وعلى ضوئه تنبثق التساؤلات الفرعية 
 ة؟الدراسل السؤال الأول: ما مدى التزام العاملين بأخلاقيات العمل في المؤسسة مح-
 المؤسسة؟ الزبون فيني: فيما تتمثل المسؤولية المجتمعية اتجاه عنصري العامل و السؤال الثا-

 لية:التاح الفرضيات لمعالجة هذه الإشكالية والإجابة على تساؤلاتها نقتر  الدراسة: وفرضيات 
 قي.ل التسويهناك التزام ملحوظ للعاملين لدى المؤسسة محل الدراسة بأخلاقيات العم -
 ت ذات جودة.فير خدماة المجتمعية اتجاه الزبون بالمؤسسة محل الدراسة في تو تتمثل المسؤولي -

  الإطار النظري لأخلاقيات العمل .2
 يلي : سوف نتطرق في هذا المحور إلى ما

 : هنالك مجموعة من التعاريف نتناولها فيما يلي :تعريف أخلاقيات العمل  1.2
 المختلفة، وكذلكفي مواقف الأعمال  لاقية الفرديةالأخبأنها تطبيق للمعايير   Pired et Alيعرفها -

 الدراسة والتحليلويشير إلى أن أخلاقيات العمل أو الأعمال ماهي إلا  Van Vilockيعرفها 
المنهجي للعمليات التي يتم من خلالها تطوير القرار الإداري بحيث يصبح هذا القرار خيارا أخلاقيا آخذا 

طاهر محسن منصور الغالبي، صالح  )وللمنظمة، لفرد وللمجموعات ما هو صحيح وجيد ل الاعتبارفي 
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ووفق هذين التعريفين يتبين أن أخلاقيات العمل تمارس  .( 135، ص 2016مهدي محسن العامري، 
 وتتبين من خلال ممارسة العمل في المؤسسة.

 :في:  تتعدد مصادر أخلاقيات العمل وقد تم حصرها  مصادر أخلاقيات العمل :2.2
كثير من التعاليم يانات جاءت با  فالدهذا المصدر يعد من أشد المصادر وأوسعها تأثير الديــــــــــــــــــن : -

 قويم .وهي تعتبر من القواعد  الأخلاقية نظرا لكونها تتعلق بشكل مباشر بالسلوك ال
جل من أوهذا مل، الع ر فيتعد من أهم المصادر الأخلاقية  التي تؤثالبيئة الإجتماعية ومؤسساتها : -

ذات  ككفاءات  تجسيد سلوك أخلاقي ايجابي  والعمل على إعداد الأجيال لدخول المجال الوظيفي
  ( .53 ، ص2012خالد بن عبد الرحمان الجريسي، )أخلاق وقيم سامية

نبثقة لمايع القوانين ولة  وجميقصد بالتشريعات دستور الدالتشريعات القانونية  والمدونة الأخلاقية : -
السيد )لخاصومي أو اعنه كنظام  للخدمة المدنية  والتي تضبط أخلاقيات العمل الإداري  سواء الحك

 .( 156ص  . 2013فتحي الويشي، 
 المجتمعية و المسؤولية سوف نتطرق في هذا المحور إلى تبيان أهمية: مفهوم المسؤولية المجتمعية .3

 :تتمثل 
محمد  (لنقاط التاليةتضح في الها أهمية بالغة على المجتمع والمؤسسة ت: أهمية المسؤولية المجتمعية .31

 :.) 31، ص2013فلاق، 
 ختلفة؛د والفئات المل الأفرازيادة التكافل الاجتماعي بين شرائح  المجتمع وإيجاد شعور بالانتماء من قب-
 تحقيق الاستقرار الاجتماعي نتيجة توفر مستوى من العدالة الاجتماعية ؛-
 سين نوعية الحياة في المجتمع ؛تح-

ل عام تنقسم بشك وتندرج ضمن البيئة الداخلية والخارجية عناصر المسؤولية المجتمعية :  2.3
 )110ص ،2013عرفات إبراهيم فياض، ( إلى:

 .بطة بالأداء والمرت  مسؤولية مجتمعية داخلية: وهي تتعلق بالأفراد والموارد التي يتم استخدامها*
لمحيط وكل تمع واتمعية خارجية : وتهتم بعلاج مختلف المشكلات التي يعاني منها المج*مسؤولية مج

 الأطراف الخارجية التي تتعامل معها المؤسسة .
 علاقة المسؤولية المجتمعية بأخلاقيات العمل .4
ا  ربط بينهمون أنه تلا يمكن التحدث عن المسؤولية المجتمعية دون التطرق إلى أخلاقيات العمل ك  

 نبينه ا ما سوفعلاقة ما من عدة جوانب خاصة عند الجمع بين العامل و المنظمة والزبون، و هذ
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 لاقيات العملرتبط أخت العلاقة الجزئية والكلية بين أخلاقيات العمل والمسؤولية المجتمعية1,4
رجية داخلية والخاللبيئة اابالفرد وترتبط المسؤولية المجتمعية بالمؤسسة ولكن هناك علاقة تجمعهما ضمن 

 للمؤسسة ومن خلال وظائفها الإدارية الإنتاجية والتسويقية والمالية ...إلخ 
د بعدا من تع قياتالمجتمعية: الأخلاالترابط والتكامل بين أخلاقيات العمل والمسؤولية  2.4

طة المؤسسة ش إطار أنمنها، وتظهر العلاقة بينهما في يتجزأأبعاد المسؤولية المجتمعية وهي جزء لا 
 ..) 24، ص 2010/ 2009نوال ضيافي ، (" الإدارية،ووظائفها 

عتبر ي :زبون(، مةل، منظّ عامأخلاقيات العمل والمسؤولية المجتمعية من خلال العلاقة الثّلاثيّة )5
 تمعية.المجولية الزبون سبب وجود المؤسسة وهو جزء من بيئتها الخارجية؛ وكذلك هو عنصر المسؤ 

لزبون و ين العامل والثلاثية باتتمثل العلاقة  الزبون(:-المنظمة–لعلاقة الثلاثية )العامل تعريف ا 1.5
لداخليين  ا العملاء اهمى طرفين المؤسسة في تلك الروابط المعنوية والمادية التي من خلالها تركز المنظمة عل

ن الروابط  تحدد هذه موعة لتحقيق الأرباح  ،وهناك مجم تعد المؤسسة وسيطا بينهما ، حيث والخارجيين
 :.)215، ص 2015كاظم حمود خضير، (العلاقة الثلاثية تتمثل في

 .ة الشخصية  وبيئة عمل داخلي تدعيم الكفاءةلابد من  الداخلية:نوعية الخدمات -
 اخلية .حيث توفير السبل الكفيلة بتحسين بيئة العمل الد ومنتجون: منموظفون راضون -
 تميز .ا بشكل مالمنظمة : ومن هنا تحقق مستوى للأداء الخدمي من قبله أرباح ونمو في خدمات-

الأخلاقيات  ذا كانتإ أخلاقيات العمل والمسؤولية المجتمعية من خلال العلاقة الثلاثية: 2.5
 عية كما تبينة المجتمتعكس سلوكيات الموظفين من خلال الوظائف والأنشطة الممارسة فيها، والمسؤولي

عامل ها، فتحلي العنصر في اتجاه كل من البيئة الداخلية والخارجية والتي يعد الزبون أهم سابقا التزام
طة أنشفي فاعلية اجية والبأخلاقيات العمل والضمير المهني  يدفعه إلى رفع الأداء  وذلك بزيادة الإنت

 .المؤسسة 
 إلى:وجهات شير التت أخلاقيات العمل والمسؤولية المجتمعية من خلال التوجهات المعاصرة: 3.5

نظام يستخدم بشكل أمثل مجموعة من  حيث تعتبر العلاقة من خلال إدارة الجودة الشاملة :-
الفلسفات الفكرية المتكاملة  والعمليات التسييرية والأدوات الإحصائية والموارد المالية والبشرية بهدف تلبية 

فهي  193 ) ، ص2012رشيد مناصرية،  (احتياجات العميل الداخليوالعميل الخارجي على حد سواء
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تسعى  لتنمية وتقديم خدمات ومنتجات ذات جودة ونوعية عالية، كما تعد وسيلة لترسيخ القيم 
  ). 80، 79، ص ص 2008أبو النصر مدحت،  (وأخلاقيات العمل فمبدأها الأول هو القيم 

بط لمؤسسة، وترتانتهجها اتيجية تتعد المسؤولية المجتمعية إستر  العلاقة من خلال الإستراتيجية : -
 .ما بعدالإستراتيجية بالقرار ولكي اتنجح لبد أن يكون أخلاقيا، لما له من نتائج في

جه روري تنتهاتجاه حديث و معاصر وض حيث هي العلاقة من خلال الإدارة الإلكترونية : -
علومات بادل الممات وتالمؤسسات خاصة الخدماتية ، وهي تعرف أنها  قدرة منظمة على تقديم الخد

 .ت بوسائل الكترونية وبأقل تكلفة وفي أقصر وقت، مع ضمان خصوصية وأمن المعلوما
لات الجزائر سة أتصاالجانب الميداني : واقع أخلاقيات العمل و المسؤولية المجتمعية لدى مؤس

 تيبازة
 لى جزئين جزءستبيان إتم تقسيم تحليل هذا الا المحور الأول: تحليل استبيان الموجه للعاملين:

 مخصص لتحليل البيانات الشخصية وجزء لتحليل الفرضيات.
 ة العمالية .لى الشريحيعتمد هذا الجانب للتعرف أكثر عأولا: تحليل البيانات الشخصية للعاملين 

 : توزيع أفراد عينة  حسب الجنس           01جدول رقم -1
 

          spssر :من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجاتالمصد
نلاحظ أن أغلبية  أفراد العينة هم إناث   01من خلال الجدول رقم  

، وهذا راجع لطبيعة العمل  %30أما الذكور فيقدر ب %70بنسبة 
 الذي يجمع بين التسويق والإدارة .

 اد عينة  العاملين  حسب الوظيفة:دائرة نسبية لتوزيع أفر 2شكل رقم         اد عينة العاملين  حسب الوظيفة : توزيع أفر 02جدول رقم -2

             
  

 2جدول رقم ر :من إعداد الباحثة المصد  spssاحثة بالاعتماد على مخرجاتر :من إعداد البالمصد

 %نسبة  العدد الجنس
 %30 03 ذكر
 %70 07 انثى

 %100 10 مجموع

 %النسبة العدد الوظيفة
 %90 09 إداري
 0 0 تقني
 0 0 إطار

 %10 1 تقني تجاري
 100% 10 المجموع
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 الذين لبية العاملينوالدائرة النسبية لتوزيع أفراد عينة  حسب الوظيفة أن أغ 02وضح الجدول رقم 
من خلاله عمليات  يشغلون منصب إداري ويمارسون%90صادفناهم بالواجهة الأمامية والخلفية بنسبة 

لتجاري وهذا من هم عمال يجمعون بين نشاطين التقني وا  %10كل مباشر وغير مباشر والتسويق بش
 اجل تغطية كافة استفسارات الزبائن الإدارية والتسويقية التجارية والتقنية 

 توصل إلى: لدراسة تمامن خلال اتجاه أراء أفراد عينة ثانيا:تحليل الاستبيان الموجه للعاملين:
 ج الإحصائية لمحور الأول أخلاقيات العمل الإداري : النتائ3جدول رقم-1

 
 

             
 العبارة 

 المؤشرات الإحصائية إجابات الأفراد               

موافق 
 بشدة

 المتوسط غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 
 الترتيب

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

 %ت ت% ت% ت% ت%

01 08 02 0 0 0 4.8 0.42 01 
80% 20% 0 0 0 

02 07 03 0 0 0 4.7 0.48 02 
70% 30% 0 0 0 

03 
 

03 03 01 03 0 3.6 1.26 08 
30% 30% 01 30% 0 

04 04 02 02 02 0 3.8 1.22 07 
40% 20% 20% 20% 0 

05 
 

08 01 01 0 0 4.7 0.67 03 
80% 10% 10% 0 0 

06 05 05 0 0 0 4.5 0.52 05 
50% 50% 0 0 0 

07 05 04 01 0 0 4.4 0.69 06 

50% 40% 10% 0 0 

08 06 04 0 0 0 4.6 0.51 04 
60% 40% 0 0 0 

 4.38 المتوسط الحسابي الكلي  

 SPSSالمصدر: من إعدادالباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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ة تتصف بالإنفاق أن هناك جوانب أخلاقية إدارية  لدى عاملي المؤسس4من خلال الجدول رقم يتضح 
ذي يقع ، ال4.38ب من حيث واقعها بالوكالة التجارية، حيث قدر المتوسط الحسابي المرجح للمحور 

ا رات هذرتيب عباتضمن الفئة الخامسة من مقياس ليكارت "موافق بشدة" بتقدير مرتفع جدا.وقد تم 
 المحور ترتيبا تنازليا من أعلى متوسط حسابي إلى الأقل كما يلي:

قدر لأول  بمتوسط ي"أخلاقيات العمل جزء من ثقافة المؤسسة " في الترتيب ا01جاءت العبارة رقم -
راد الذين  سبة الأفنيقع ضمن الفئة الخامسة  لمقياس ليكارت بإجابة موافق بشدة، حيث بلغت  4.8ب 

دا قدر ب جأجابوا بموافق  وهذا بانحراف معياري ضعيف  %20و %80افق بشدة اعطو إجابة مو 
 ، وهذا يدل على التمركز وعدم تشتت الإجابات .0.42

يقدر  توسطالثاني بمترتيب "يوجد احترام متبادل بين المسؤولين والموظفين " في ال02جاءت العبارة رقم -
الذين د بة الأفراحيث بلغت نس بشدة،جابة موافق ليكارت بإ الخامسة لمقياسيقع ضمن الفئة  4.7ب 

جدا قدر  أجابوا بموافق، وهذا بانحراف معياري ضعيف %30و %70بشدة  إجابة موافق أعطوا
 ، وهذا يدل على التمركز وعدم تشتت الإجابات.0.48ب
 توسطلث بمالثالترتيب ا"التحلي بأخلاقيات العمل يرفع من أداء العاملين " في 05جاءت العبارة رقم -

فراد غت نسبة الأحيث بل بشدة،ليكارت بإجابة موافق  الخامسة لمقياسيقع ضمن الفئة  4.7يقدر ب 
هذا بانحراف و بمحايد،  أجابوا %10بموافق وأجابوا  %10و %80موافق بشدة  الذين أعطوا إجابة

 ، وهذا يدل على التمركز وعدم تشتت الإجابات.0.67ب ضعيف قدرمعياري 
"  شكل جيد وبسرعةب"استخدام الإدارة الالكترونية يساعد على تقديم العمل 08بارة رقم جاءت الع-

إجابة موافق بشدة، بليكارت  الخامسة لمقياسيقع ضمن الفئة  4.6يقدر ب  الرابع بمتوسطفي الترتيب 
اف بانحر  ق، وهذابموافأجابوا  %40و %60إجابة موافق بشدة  الذين أعطواحيث بلغت نسبة الأفراد 

 ، وهذا يدل على التمركز وعدم تشتت الإجابات.0.51معياري ضعيف قدر ب
 4.5يقدر ب  توسطالخامس بم"تهدف الرقابة إلى تعديل السلوك " في الترتيب 06جاءت العبارة رقم -

 ن أعطواالذيفراد حيث بلغت نسبة الأ بشدة،ليكارت بإجابة موافق  الخامسة لمقياسيقع ضمن الفئة 
 0.52705ببانحراف معياري متوسط  قدر  بموافق وهذاأجابوا  %50و %50بشدة  إجابة موافق

 وهذا يدل على تمركز وعدم تشتت الإجابات.
"يبتعد العمال عن ممارسات الفساد الإداري )السرقة والغش والرشوة ....( " في 07جاءت العبارة رقم -

 بشدة،ليكارت بإجابة موافق  قياسالخامسة لميقع ضمن الفئة 4.4يقدر ب  السادس بمتوسطالترتيب 
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أجابوا  10%بموافق وأجابوا  %40و %50إجابة موافق بشدة  الذين أعطواحيث بلغت نسبة الأفراد 
 وهذا يدل على تمركز وعدم تشتت الإجابات. 0.69ب ضعيف قدربمحايد، وهذا بانحراف معياري 

 طالسابع بمتوسب زيه " في الترتي"يتم التوظيف في المؤسسة بشكل عادل ون04جاءت العبارة رقم -
لذين ابة الأفراد ليكارت بإجابة محايد، حيث بلغت نس الثالثة لمقياسيقع ضمن الفئة 3.8يقدر ب 

ابوا بغير أج %20أجابوا بمحايد و 20%بموافق وأجابوا  %20و %40إجابة موافق بشدة  أعطوا
 لإجابات .اعدم تمركز وتشتت ، وهو يدل على 1.22بانحراف معياري عالي  قدر ب موافق، هذا

التمييز " في لتحيز والظلم و "يتم اتخاذ قرارات أخلاقية اتجاه العاملين بعيدة عن ا03جاءت العبارة رقم -
جابة محايد، حيث يقع ضمن الفئة الثالثة  لمقياس ليكارت بإ3.6يقدر ب  السابع بمتوسطالترتيب 

أجابوا  10%و أجابوا بموافق  %30و %30شدة بلغت نسبة الأفراد الذين  أعطوا إجابة موافق ب
يدل على عدم  ، و هو1.26أجابوا بغير موافق، هذا بانحراف معياري عالي  قدر ب %30بمحايد و

 تمركز وتشتت الإجابات 
 ين جاه العامل: النتائج الإحصائية لمحور الثاني المسؤولية المجتمعية ات4_جدول رقم 2

 
 

        
  العبارة

          

 المؤشرات الإحصائية تكرارات أفراد العينة المجيبين  ب               

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف 

 المعياري

 
 
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار الترتيب

 ت% ت% ت% ت% ت%
09 01 05 0 03 01 3.2 1.31 06 

10% 50% 0 30% 10% 
10 01 08 0 01 0 3.9 0.73786 2 

10% 80% 0 10% 0 
11 01 08 0 10% 0 3.9 0.73 2 

10% 80% 0 10% 0 
12 02 03 04 0 01 3.5 1.17 04 

20% 30% 40% 0 10% 
13 01 03 04 0 01 4 0.47 01 

10% 30% 40% 0 10% 

14 0 01 02 06 01 2.3 0.82327 07 
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 SPSSالمصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 املين لدى مؤسسةأن هناك  تحلي بالمسؤولية  المجتمعية اتجاه  الع 4يتضح من خلال الجدول رقم

 سابي المرجحلحلمتوسط اااتصالات الجزائر تتصف بالاتفاق من حيث واقعها بالوكالة التجارية، حيث قدر 
 . بالذي يقع ضمن الفئة الثالثة من مقياس ليكارت " بتقدير مرتفع" 3.5للمحور ب

 يلي: لأقل كماوقد تم ترتيب عبارات هذا المحور ترتيبا تنازليا من أعلى متوسط حسابي إلى ا
ب الأول  ين " في الترتي" تقدم المؤسسة تكوينا وتدريبا جيدا للموظفين والمتربص13جاءت العبارة رقم-

فراد لغت نسبة الأيقع ضمن الفئة الرابعة لمقياس ليكارت بإجابة موافق، حيث ب 4بمتوسط يقدر ب 
أجابوا بغير 10%وأجابوا بمحايد  %40أجابوا بموافقو %30و %20الذين  أعطوا إجابة موافق بشدة 

وعدم تشتت  ز، وهو يدل على التمرك0.47موافق بشدة ، وهذا بانحراف معياري ضعيف جدا قدر ب
 الإجابات .

وتنظم المؤسسة  ""توفر المؤسسة الأمن والسلامة الصحية للعاملين 11و 10جاءت العبارتين رقم -
لفئة الرابعة  لمقياس يقع ضمن ا 3.9رحلات استجمام وترفيه للعاملين" في الترتيب الثاني  بمتوسط  
 %80و %10ة إجابة موافق بشد ليكارت بإجابة موافق، حيث بلغت نسبة الأفراد الذين  أعطوا

دل على التمركز ي، وهو 0.73بلا أوافق، وهذا بانحراف معياري متوسط قدر ب% 10أجابوا بموافق و
 وعدم تشتت الإجابات.

توسط بم لترتيب الثالث "توفر المؤسسة ظروف ملائمة للعمل مادية ومعنوية" في ا15جاءت العبارة رقم -
د الذين  سبة الأفرانبعة لمقياس ليكارت بإجابة موافق ، حيث بلغت يقع ضمن الفئة الرا 3.8يقدر ب 

أجابوا بلا % 10أجابوا بمحايد و  %20أجابوا بموافق  و %50و %20أعطوا إجابة موافق بشدة 
عدم تشتت و ، وهو يدل على التمركز نوعا ما  0.91أوافق هذا بانحراف معياري متوسط قدر ب

 الإجابات.

0 10% 20% %60 10% 
15 02 05 02 01 0 3.8 0.91 

 
03 

 
 

20% 50% 20% 10% 0 

16 01 04 03 02 0 3.4 0.96 05 
10% 40% 30% 20% 0 

 3.5 المتوسط الحسابي الكلي  
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توسط تيب الرابع  بم"تهتم المؤسسة بتوظيف ذوي الاحتياجات الخاصة " في التر 12جاءت العبارة رقم -
 بلغت نسبة يقع ضمن الفئة الخامسة  لمقياس ليكارت بإجابة موافق بشدة ، حيث 3.5يقدر ب 

أجابوا بلا  %10و %40أجابوا بموافق ومحايد %30و %20الأفراد الذين  أعطوا إجابة موافق بشدة 
تشتت  و، وهو يدل على عدم التمركز 1.17بانحراف معياري عالى قدر بأوافقبشدة، وهذا 

 الإجابات.
توسط بملترتيب الخامس "تتم ترقية العاملين وفقا للشروط المطلوبة فيهم" في ا16جاءت العبارة رقم -

راد الذين  نسبة الأف يقع ضمن الفئة الثالثة  لمقياس ليكارت بإجابة محايد ، حيث بلغت 3.4يقدر ب 
هذا بانحراف و لا أوافق،  %20و %30أجابوا بموافق  ومحايد %40و %10أعطوا إجابة موافق بشدة 
 ت.، وهو يدل على تمركز  بعض الشيء وعدم تشتت الإجابا0.96معياري ضعيف  قدر ب 

سط ب السادس  بمتو "تقدم المؤسسة مكافآت وأجور جيدة لعمالها " في الترتي09جاءت العبارة رقم -
د الذين  سبة الأفرايقع ضمن الفئة الثالثة لمقياس ليكارت بإجابة محايد ، حيث بلغت ن3.2يقدر ب 

لا أوافق % 10أجابوا بلا أوافق و 30%أجابوا بموافق  و %50و %10أعطوا إجابة موافق بشدة 
 ت الإجابات.، وهو يدل على عدم  تمركز و تشت1.31بشدة، وهذا بانحراف معياري عالي  قدر ب

توسط تيب السابع  بم"تتكفل المؤسسة بنقل عند مغادرة مكان العمل " في التر 14جاءت العبارة رقم -
فراد الذين  ت نسبة الأيقع ضمن الفئة الثانية لمقياس ليكارت بإجابة غير موافق، حيث بلغ2.3يقدر ب 

 %10موافق و  أجابوا بغير %60أجابوا بمحايد و 20%أجابوا بموافق  و %10أعطوا إجابة موافق 
هو يدل على تمركز ، و 0.82أجابوا بغير موافق بشدة، وهذا بانحراف معياري متوسط نوعا ما  قدر ب

 نوعا ما وعدم تشتت الإجابات .
 لمجتمعية المسؤولية : النتائج الإحصائية لمحورالثالث علاقة أخلاقيات العمل الإداري با5_جدول 3
 
 

        
                 

 العبارة

 المؤشرات الإحصائية تكرارات أفراد العينة المجيبين  ب               

موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف 

 المعياري

 
 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار الترتيب

 %ت ت% ت% ت% ت%

17 07 02 0 0 01 4.4 1.26 04 
70% 20% 0 0 10% 
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18 05 03 02 0 0 4.3 0.82 06 
50% 30% 20% 0 0 

19 08 02 0 0 0 4.8 0.42 02 
80% 20% 0 0 0 

20 09 01 0 0 0 4.9 0.31 01 
90% 10% 0 0 0 

21 03 07 0 0 0 4.3 0.48 05 
30% 70% 0 0 0 

22 06 03 01 0 0 4.5 0.70 03 
60% 30% 10% 0 0 

 4.53 المتوسط الحسابي الكلي  

 SPSSإعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: من
تجاه اؤولية المجتمعية العمل الإداري والمس بين أخلاقياتأن هناك علاقة  5يتضح من خلال الجدول رقم

تجارية، وكالة الا باللدى عاملي مؤسسة اتصالات الجزائر تتصف بالاتفاق من حيث واقعه العاملين
ة من مقياس ، الذي يقع ضمن الفئة الخامس4.53حيث قدر المتوسط الحسابي المرجح للمحور ب 

 ليكارت "موافق بشدة" بتقدير مرتفع جدا. 
 يلي: لأقل كماوقد تم ترتيب عبارات هذا المحور ترتيبا تنازليا من أعلى متوسط حسابي إلى ا

ون المؤسسة ان تك أخلاقيات العمل لدى الرؤساء والمرؤوسين يدفع" التحلي ب20جاءت العبارة رقم-
فئة الخامسة يقع ضمن ال 4.9بمتوسط يقدر ب تجاه عمالها " في الترتيب الأول أكثر تحملا لمسؤولياتها ا

 %90شدة بة موافق ، حيث بلغت نسبة الأفراد الذين أعطوا إجابرت بإجابة موافق بشدةلمقياس ليكا
التمركز وعدم  ، وهو يدل على0.31وافق، وهذا بانحراف معياري ضعيف جدا قدر بأجابوا بم %10و

 الإجابات.تشتت 
يدة فير ظروف عمل ج"تحلي المسؤولين بالضمير المهني والأمانة يدفع إلى تو 19جاءت العبارة رقم -

بإجابة موافق س ليكارت لمقيا يقع ضمن الفئة الخامسة 4.8توسط بميا ومعنويا " في الترتيب الثاني ماد
ا بموافق  وهذا أجابو  %20و %80حيث بلغت نسبة الأفراد الذين  أعطوا إجابة موافق بشدة  بشدة،

 ات.، وهو يدل على التمركز وعدم تشتت الإجاب0.42بانحراف معياري ضعيف جدا قدر ب
الثالث تيب "تركز المؤسسة على الجانب الأخلاقي من أجل إرضاء الزبون" في التر 22جاءت العبارة رقم -

حيث بلغت نسبة  بشدة،يقع ضمن الفئة الخامسة لمقياس ليكارت بإجابة موافق  4.5يقدر ب  بمتوسط
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بمحايد وهذا  أجابوا %10بموافق وأجابوا  %30و %60إجابة موافق بشدة  الذين أعطواالأفراد 
 وهذا يدل على التمركز وعدم تشتت الإجابات.0.70بانحراف معياري متوسط قدر ب 

 والاهتمامعمالها المؤسسة على التمسك ب وإخلاص يشجع"أداء العمل بأمانة 17جاءت العبارة رقم -
ليكارت بإجابة  ياسالخامسة لمقيقع ضمن الفئة  4.4يقدر ب  الرابع بمتوسطأكثر " في الترتيب  بهم

بموافق جابوا أ %20و %70موافق بشدة، حيث بلغت نسبة الأفراد الذين أعطوا إجابة موافق بشدة 
دم التمركز ، وهو يدل على ع1.26بلا أوافق بشدة هذا بانحراف معياري عالي قدر ب%10وأجاب

 الإجابات. وتشتت في
تيب العمل" في التر ب"تبني سياسة الجودة يدفع العاملين إلى الاهتمام أكثر 21جاءت العبارة رقم -

حيث  بشدة،فق رت بإجابة مواليكا الخامسة لمقياسيقع ضمن الفئة  4.3يقدر ب  الخامس بمتوسط
هذا بانحراف معياري و  أجابوا بموافق، %70و %30إجابة موافق بشدة  الذين أعطوابلغت نسبة الأفراد 

 ، وهذا يدل على تمركز وعدم تشتت الإجابات.0.48ضعيف جدا قدر ب 
ين يخص تكو ية فيما "الرقابة العادلة تؤدي الى اتخاذ قرارات صائبة وأخلاق18جاءت العبارة رقم -

 الخامسة لمقياسلفئة يقع ضمن ا4.3يقدر ب  السادس بمتوسطوتدريب العاملين وترقيتهم " في الترتيب 
 %30و %50بشدة  إجابة موافق الذين أعطواليكارت بإجابة موافق بشدة، حيث بلغت نسبة الأفراد 

ا يدل على وهذ، 0.82أجابوا بمحايد، هذا بانحراف معياري ضعيف قدر ب 20%بموافق وأجابوا 
 تمركز و عدم تشتت الإجابات.

ط بمتوستيب السابع مكان العمل " في التر "تتكفل المؤسسة بنقل عند مغادرة 14جاءت العبارة رقم -
فراد لغت نسبة الألمقياس ليكارت بإجابة غير موافق، حيث بقع ضمن الفئة غير موافق ي2.3يقدر ب 

بغير موافق و  أجابوا %60أجابوا بمحايد و 20%فق وبمواأجابوا  %10إجابة موافق  الذين أعطوا
 وهو يدل على ،0.82ب ما قدرأجابوا بغير موافق بشدة، وهذا بانحراف معياري متوسط نوعا  10%

 الإجابات .تمركز نوعا ما وعدم تشتت 
 جزئين:لى إلاستبيان تقسيم تحليل هذا ا للزبائن: تمالمحور الثاني: تحليل الاستبيان الموجه 

 ؤسسة .بائن المز يتم من خلالها التعرف أكثر على شريحة من لا: تحليل البيانات الشخصية :أو 
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         : توزيع أفراد عينة حسب الجنس               6جدول رقم-1
                        

 
 
 
 

  spssداد الباحثةبالاعتماد على مخرجاتر :من إعالمصد
، وبلغ عدد  %66.7يتبين أن أغلبية المبحوثين من العينة هم ذكور بنسبة  6من خلال الجدول رقم 

لتعاقد معهم من ، وهذا يرجع إلى أن أكثر من يتم ا%33.3الزبائن الإناث إلى نصفهم أي بنسبة 
الرسمية  لتعاملاتافي المجتمع حيث أن أغلبية  خلال عقد الاشتراك هم الذكور وهذا لخصائص راسخة

 ذات تكاليف يتحملها  الذكر كونه المسؤول عن الأسرة وعن نفسه بالخصوص . 
                        : توزيع أفراد عينة الزبائن حسب صفة عقد الاشتراك             7جدول رقم_2

                       
 
 
 
 

 spssمخرجات    ر :من إعداد الباحثة بالاعتماد علىالمصد
تبين أن أغلبية لتوزيع أفراد عينة الزبائن حسب صفة عقد الاشتراك ي 7من خلال الجدول رقم   

خدمات  يشير إلى أن هم مهنيون، وهذا% 23.3، و% 76.7من صنف الخاص بنسبة  المشتركين
عظم الحاجات ة(، إذ مالاتصالات تستعمل في مختلف المجالات حياة الفرد الخاصة أو العملية )المهني

 والرغبات اليوم يحصل عليها الفرد من خلال خدمات الاتصالات خاصة الانترنت.
 :  التوصل إلىتم لدراسةامن خلال اتجاه أراء أفراد عينة ثانيا :تحليل الاستبيان الموجه للزبائن:

 
 

 %نسبة  العدد الجنس
 %66.7 20 ذكر
 %33.3 10 أنثى

 %100 30 المجموع

  %النسبة العدد صفة عقد الاشتراك
 %76.7 23 خاص

 %23.3 7 هنيم
 %100 30 المجموع 
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 : النتائج الإحصائية لمحور أخلاقات العمل التسويقي8_جدول رقم1
 
 

        
           

 العبارة  

 المؤشرات الإحصائية تكرارات أفراد العينة المجيبين  ب               

 المتوسط غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 الحسابي

 الانحراف 
 عياريالم

 
 الترتيب

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

 ت% ت% ت% ت% ت%

01 14 14 0 02 0 4.33 0.80 02 

46.7 46.7 0 6.7 0 

02 15 09 05 01 0 4.26 0.86 03 

50 30 16.7 3.3 0 
03 13 08 05 01 0 3.96 1.15 06 

43.3 26.7 16.7 10 3.3 

04 12 10 7 1 0 4.10 0.88 05 
40 33.3 23.3 3.3 0 

05 11 14 05 0 0 4.2 0.71 04 
36.7 46.7 16.7 0 0 

06 17 11 01 01 0 4.46 0.73 01 
56.7 36.7 3.3 3.3 0 

 4.22  متوسط حسابي كلي        

 SPSSالمصدر :من إعداد الباحثة  بالاعتماد على مخرجات برنامج 
ة اتصالات أن هناك جوانب أخلاقية تسويقية لدى عاملي مؤسس 11دول رقم الجيتضح من خلال 

 لمرجح للمحورلحسابي ااالجزائر تتصف بالاتفاق من حيث واقعها بالوكالة التجارية، حيث قدر المتوسط 
 دا.مرتفع ج ، والذي يقع ضمن الفئة الخامسة من مقياس ليكارت "موافق بشدة" بتقدير4.22ب 

 يلي: لأقل كمابارات هذا المحور ترتيبا تنازليا من أعلى متوسط حسابي إلى اوقد تم ترتيب ع
بمتوسط يب الأول " يحافظ العاملون على سرية المعلومات الخاصة بك " في الترت6جاءت العبارة رقم-

، حيث بلغت نسبة لمقياس ليكارت بإجابة موافق بشدةيقع ضمن الفئة الخامسة  4.46يقدر ب 
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أجابو بمحايد %3.3أجابوا بموافق و  %36.7و %56.7أعطوا إجابة موافق بشدة الأفراد الذين 
، وهذا يدل على التمركز وعدم 0.73بغير موافق، هذا بانحراف معياري ضعيف قدر ب% 3.3و

 تشتت الإجابات .
ضمن  يقع 4.33وسط  بمت ترام وبشاشة " في الترتيب الثاني"يتم استقبالك باح01جاءت العبارة رقم -
فق وا إجابة موالذين أعطفئة الخامسة  لمقياس ليكارت بإجابة موافق بشدة، حيث بلغت نسبة الأفراد اال

قدر  وسطغير موافق،  وهذا بانحراف معياري مت% 6.7أجابوا بموافق  %46.7و %46.7بشدة 
 ، وهذا يدل على التمركز وعدم تشتت الإجابات.0.80ب
وسط تيب الثالث بمت)الموظفون( معلومات صادقة" في التر  "يقدم لك العاملون02جاءت العبارة رقم -

لغت نسبة ة، حيث بيقع ضمن الفئة الخامسة لمقياس ليكارت بإجابة موافق بشد 4.26يقدر ب 
 3.3ايد وأجابوا بمح  %16.7وأجابوا بموافق  %30و %50أعطوا موافق بشدة الأفراد الذين 

تمركز وعدم ، وهو يدل على ال0.86سط قدر ب أجابوا بغير موافق، هذا بانحراف معياري متو %
 تشتت في الإجابات.

ط الرابع  بمتوس "الموظفون يقدمون لك خدمات بإتقان وجدية " في الترتيب05جاءت العبارة رقم -
لأفراد لغت نسبة ابيقع ضمن الفئة الخامسة  لمقياس ليكارت بإجابة موافق بشدة، حيث  4.2يقدر ب 

يد، هذا محا%16.7أجابوا بموافق و أجاب %46.7و %36.70فق بشدة الذين  أعطوا إجابة موا
 ، وهذا يدل على التمركز و عدم تشتت في الإجابات.0.71بانحراف معياري قدر ب

" ديم الخدمات لك"لا يوجد سلوكات غير أخلاقية مثل الخداع والغش عند تق04جاءت العبارة رقم -
ارت بإجابة موافق، ع ضمن الفئة الرابعة  لمقياس ليكيق 4.10في الترتيب الخامس  بمتوسط يقدر ب 

 %23.3افق وأجابوا بمو  %33.3و %40حيث بلغت نسبة الأفراد الذين أعطوا إجابة موافق بشدة 
وعدم تشتت  ، وهذا يدل على تمركز0.88أجابوا بمحايد هذا بانحراف معياري متوسط ما قدر ب

 الإجابات .
توسط بم لترتيب السادس ل مع جميع الزبائن بعدالة ومساواة  " في ا"يتم التعام03جاءت العبارة رقم -

اد الذين  نسبة الأفر  يقع ضمن الفئة الرابعة  لمقياس ليكارت بإجابة موافق، حيث بلغت3.96يقدر ب  
بغير % 10بمحايد أجابوا  16.7%أجابوا بموافق و %26.7و %43.3أعطوا إجابة موافق بشدة 

هذا يدل على و ، 1.15 موافق بشدة، هذا بانحراف معياري عالى قدر بأجابوا بغير %3.3موافق و
 عدم تمركز ووجود تشتت في الإجابات.
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 بائن: النتائج الإحصائية لمحور المسؤولية المجتمعية اتجاه الز 9_جدول رقم 2
 
 

        
            

 العبارة

 لإحصائيةالمؤشرات ا تكرارات أفراد العينة المجيبين  ب               

موافق 
 بشدة

غيرموافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 
 الترتيب

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 

% % % % % 
07 18 08 01 03 0 4.36 0.96 01 

60 26.7 3.3 10 0 
08 15 08 04 03 0 4.16 1.01 02 

50 26.7 13.3 10 0 
09 11 10 02 06 01 3.8 1.24 06 

36.7 33.3 6.7 20 3.3 

10 10 10 08 02 0 3.93 0.94 05 
33.3 33.3 26.7 6.7 0 

11 11 14 02 01 02 4.03 1.09 04 
36.7 46.7 6.7 3.3 6.7 

12 13 09 05 03 0 4.06 1.01 03 
43.3 30 16.7 10 0 

 4.06 ابي الكلي المتوسط الحس  

 SPSS:من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر
 ية اتجاه الزبائنأن مؤسسة اتصالات الجزائر تتحمل مسؤولية مجتمع 12يتضح من خلال الجدول رقم 

محور ب  لمرجح للاتتصف بالاتفاق من حيث واقعها بالوكالة التجارية، حيث قدر المتوسط الحسابي 
 ذي يقع ضمن الفئة الرابعة من مقياس ليكارت "موافق " بتقدير مرتفع .ال4.06

 يلي: لأقل كماوقد تم ترتيب عبارات هذا المحور ترتيبا تنازليا من أعلى متوسط حسابي إلى ا
بمتوسط  عة الاستقبال " في الترتيب الأول" يحظى الزبون باستقبال ومريح في قا07جاءت العبارة رقم-

يقع ضمن الفئة الخامسة لمقياس ليكارت بإجابة موافق بشدة ، حيث بلغت  4.36حسابي يقدر ب 
أجابوا بمحايد %3.3أجابوا بموافق و  %26.7و %60نسبة الأفراد الذين  أعطوا إجابة موافق بشدة
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، وهو يدل على التمركز نوعا ما وعدم 0.96بغير موافق هذا بانحراف معياري ضعيف قدر ب %10و
 تشتت الإجابات 

لترتيب الثاني  " في ا  الاشتراكهو موجود في عقد  "تنفذ المؤسسة كل ما08جاءت العبارة رقم -
 يث بلغت نسبةيقع ضمن الفئة الرابعة  لمقياس ليكارت بإجابة موافق ، ح 4.16بمتوسط حسابي 

ابوا بمحايد أج % 13.3أجابوا بموافق و %26.7و %50الأفراد الذين أعطوا إجابة موافق بشدة 
دم التمركز و ع، وهو يدل على 1.01أجابوا بلا أوافق، وهذا بانحراف معياري عالي قدر ب %10و

 تشتت في الإجابات.
يب الثالث  تمع " في الترت"تهتم المؤسسة بتوفير خدمات مناسبة لقدرات أفراد المج12جاءت العبارة رقم -

فق ، حيث بلغت ت بإجابة موايقع ضمن الفئة الرابعة لمقياس ليكار  4.06بمتوسط حسابي يقدر ب 
 جابوا بمحايد أ  %16.7أجابوا بموافق  و %30و %43.3نسبة الأفراد الذين  أعطوا موافق بشدة 

دل على عدم ، وهو ي1.01أجابوا بغير موافق، هذا بانحراف معياري عالي نسبيا قدر ب % 10و
 التمركز و تشتت في الإجابات.

تيب بيئة " في التر المؤسسة  آمنة وغير مضرة بالإنسان وال "منتجات وخدمات11جاءت العبارة رقم -
إجابة موافق، حيث بيقع ضمن الفئة الرابعة  لمقياس ليكارت  4.03الرابع  بمتوسط حسابي  يقدر ب 

افق أجابوا بمو  %46.7و %36.70بلغت نسبة الأفراد الذين  أعطوا إجابة موافق بشدة 
ف معياري عالي غير موافق بشدة، هذا بانحرا% 6.7فق وأجابوا بغير موا %3.3محايد و%6.7وأجاب

 ، وهذا يدل على عدم التمركز و تشتت في الإجابات.1.09نسبيا قدر ب
س  بمتوسط الترتيب الخام "تحترم المؤسسة العادات والتقاليد وأراء الزبائن " في10جاءت العبارة رقم -

ث بلغت نسبة كارت بإجابة موافق، حييقع ضمن الفئة الرابعة  لمقياس لي 3.93حسابي يقدر ب 
د أجابوا بمحاي% 26.7أجابوا بموافق  و %33.3موافق بشدة و %33.3الأفراد الذين أعطوا إجابة 

ز نوعا ما ، ويدل هذا على تمرك0.94غير موافق، وهذا بانحراف معياري ضعيف  قدر ب% 6.7و
 وعدم تشتت الإجابات 

مات ذات جودة ونوعية " في الترتيب السادس  بمتوسط "تقدم المؤسسة خد09جاءت العبارة رقم -
يقع ضمن الفئة الثالثة  لمقياس ليكارت بإجابة محايد ، حيث بلغت نسبة 3.80حسابي يقدر ب  

أجابوا بمحايد % 6.7أجابوا بموافق  و %33.3و %36.7الأفراد الذين أعطوا إجابة موافق بشدة 
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وافق بشدة، هذا بانحراف معياري عالى قدر أجابوا بغير م% 3.3بغير موافق و% 20وأجاب
 ، و يدل هذا على عدم تمركز و وجود تشتت في الإجابات.1.24ب
 تحليل النتائج: .4
إذ أن  ،لتسويقي اأن هناك التزام ملحوظ للعاملين لدى المؤسسة محل الدراسة بأخلاقيات العمل -

قوم ستقباله ، فياها وعند مات للزبون  وبعدالعاملين يتحلون بأخلاقيات التسويق  قبل تقديم و بيع الخد
 ون ؛مع الزب المسؤول بالواجهة الأمامية بالتركيز على  سلوك العامل خلال مختلف تعاملاته

ادية والمكافآت الم ير الأجرتتمثل المسؤولية المجتمعية اتجاه العاملين  بالمؤسسة محل الدراسة في توف -
لضغط ة خالية من اعمل مريح وتوفير الرحلات الترفيهية  وتوفير أجواءإذ أن الأجر المناسب  ، والمعنوية"

 والمشاكل يشير إلى تحمل مسؤولية مجتمعية اتجاه العاملين؛
ة جودة ـ، فجود ذات دماتختتمثل المسؤولية المجتمعية اتجاه الزبون بالمؤسسة محل الدراسة في توفير  -

 ؛رائية الات الجزائر وفقا لقدراته الشالخدمة ونوعيتها أهم مطلب يبحث عنه زبون اتص
 :خاتمة .5

)الهاتف  لاتصالاتااتصالات الجزائر مؤسسة اقتصادية خدماتية حكومية، تسعى لتقديم خدمات       
ن الأقرب ل أن تكو والانترنت(، ولدى هذه المؤسسة فروع تتوزع بمختلف ولايات الوطن، كونها تحاو 

ل تقديم م من خلاأكثر  والحفاظ عليهم  وتحقيق الرفاهية له للمواطنين وهي تهدف لاكتساب زبائن
ضمن تبني  ع  تندرجخدمات ذات جودة ونوعية وبناء علاقات ذات أساس أخلاقي قبل وأثناء وبعد البي

ا ى مقبول، وهذين بمستو المؤسسة  لمسؤولية مجتمعية ذات نمط اقتصادي اجتماعي اتجاه الزبائن والعامل
الإدارية  خلاقياتبذلها عمالها اللذين يحافظون على جو أخلاقي يمزج بين الأبفضل الجهود التي ي

تمعية اتجاه سؤولية المجلعمل والماوالتسويقية، وهذا ما تبين لنا من خلال دراستنا الميدانية  لواقع أخلاقيات 
 العامل والزبون بالوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال ولاية تيبازة .
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