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 الشكر والتقدير

 
 

ي مشرفإلى كل من ساعدني لتخرج هذه الدراسة إلى النور، وأخصَ بالذكر الدكتور مجد صقور 
العزيز، الذي كان كريماً بنصائحه، حكيماً بإرشاداته، معطاءً بتوجيهاته، صبوراً على خطواتي التي 

 أخرجت معالم وتفاصيل هذا العمل .
لى أعضاء لجنة الحكم الذين رحبوا وأصغوا إلى بحثي.  وا 

لى كل أساتذتي الذين قاموا بتدريسي في مرحلة الدراسات العليا، آملة أن أكون  ثقَة على قدر الوا 
 والمسؤوليَة.

إليهم جميعاً أتقدَم بخالص الشكر والتقدير على كل مابذلوه من جهد لمساعدتي؛ لتقديم هذا العمل 
 بهذه الصورة.
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 الاهداء
 

 
 إلى اللذين شاركاني الماضي والحاضر والمستقبل بقلبيهما النابضين وعينيهما المتلهفتين

 . إلى رؤية نجاحي
 . اللذين أعانانني على كل اللحظات الشاقَة التي يولد من رحمها مولود النجاحإلى 

 
 أمي  وأبي
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 الملخص باللغة العربية:

تأتي أهمية هذه الدراسة في تقديم طرح للعلاقات العامة يساهم في تحسين نشاط المسؤولية    
الاجتماعية للشركات ورفع مستويات العمل بها، من خلال وضع نظام متكامل حديث نسبياً لإدارة 

 العلاقات العامة.

 الاتصالات ي شركاتممارسات إدارة العلاقات العامة فعلى ف تعرَ كما هدفت هذه الدراسة إلى ال
رسة عن تقصي أثر مما فضلاً واقع تطبيق المسؤولية الاجتماعية في هذه الشركات، و  السورية،
 في المسؤولية الاجتماعية.أنشطتها 

وقد اتبعت الدراسة الفلسفة الوضعية، بصورة موضوعية محايدة، حيث استخدمت الدراسة أدوات    
بحثية خاصة تمثلت باستمارة الاستبيان، ثم استخدمت اساليب إحصائية لتحليل نتائج الاستبيان 

 ة.صوالتوصل إلى النموذج المقترح لتحسين نشاط المسؤولية الاجتماعية في شركات الاتصالات الخا

 .وسيرياتيل MTNحيث طبقت هذه الدراسة على شركتي الاتصالات الخاصتين العاملتين في دمشق 

 كما توصلت هذه الدراسة إلى نتائج أهمها:   

 ، على الرغم منهناك ممارسات ذات مستوى عالٍ للعلاقات العامة في شركات الاتصالات السورية
مسؤول عن فالعدم وجود مديرية مستقلة ضمن الهيكل التنظيمي لكلتا الشركتين للعلاقات العامة، 

 إدارة التسويق والمبيعات، بالاضافة إلى إدارة خدمة العملاء. ممارسة هذه المهمة

وجود ممارسة ذات درجة عالية لبعد المسؤولية الاجتماعية  تم استنتاجمن خلال اختبار الفرضيات 
عد الب العلاقات العامة في تطبيق كل من حصائية لممارسة إدارةإأثر ذو دلالة  تبيّن وجود كما

 .الاقتصادي، والخيري والبيئي للمسؤولية الاجتماعية في شركات الاتصالات السورية
 و .MTNاتيل و يسير  شركتيالعلاقات العامة بين  لا يوجد فروق ذات دلالة معنوية في ممارسة

 ،MTNاتيل و بسير  شركتييوجد فروق ذات دلالة معنوية في ممارسة المسؤولية الاجتماعية بين 
 وهي لصالح شركة سيرياتيل.

 وبناء على ماتوصلت إليه الدراسة من نتائج فقد أدت إلى تقديم عدد من التوصيات أهمها:  



 ك
 

 التنظيمي الهيكل في العامة العلاقات إدارة موقع تحسينمن خلال  ،العامة العلاقات مهنة تطوير    
إن قسم العلاقات العامة بحاجة دائمة إلى تكثيف البحوث والدراسات؛ إذ بالإضافة إلى للمنظمة؛ 

دراسات تطوير خدمات المسؤولية الاجتماعية المقدمة للجمهور والزبائن، والوقوف على آراء 
 على العامة المصلحة الشركة بتغلّ  نأو  لجمهور الداخلي والخارجي لتجنب أي خطأ.الناس وا

 .عهدناه كما ومتطور بطرامت مجتمع كيان على نحافظ لكي ؛الخاصة المصالح حساب
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  مقدمة:

 ؛تعاظم دور العلاقات العامة للشركات في جميع المجالات الحيوية والاقتصادية والاجتماعية   
 لمنظمة،ا التواصل بينهم وبين الذهنية لدى الجماهير، وتعد طريق صورتها تعطي للشركةأنها إذ 
ذا المؤسسة، ويتم هلحصول على معلومات عن الأنشطة والخدمات التي تقدمها بحاجة إلى ا الجماهيرف

لاقات فالع الاجتماعية؛ شكيل برامج للمسؤوليةوت ،الأمر من خلال تمثيل الشركات في أحداث معينة
العامة تمثل الصورة الحقيقية للشركة المتطورة والفعالة اجتماعياً وثقافياً واقتصادياً أمام المجتمع وفي 

فعِّل وليس فقط زبائنها، عليها أن ت ،ضا الجماهيروسائل الإعلام. ولكي تنال الشركة القسم الأكبر من ر 
التي  هاماتالإسدورها في المسؤولية الاجتماعية في مجالات البيئة والمجتمع والعمل والتنمية وغيرها من 

وتمنحهم  ،همي طموحاتوتنم   ،ز ثقة الجماهيرفهي بذلك تعز   لنشاطها الاقتصادي والربحي فيها؛ لا علاقة
 مهمة في الحياة، ما كانوا ليحصلوا عليها لولا دعمها لفعاليات للمسؤولية الاجتماعية الخاصة بها.  ا  فرص

حداث كرعاية أ ؛في مجال المسؤولية الاجتماعية الإسهاماتوقد سجلت بعض الشركات السورية بعض 
اصة، ورية الخمعينة مثل المؤتمرات أو التبرعات الخيرية، ومن هذه الشركات شركات الاتصالات الس

 .معظم نواحي المسؤولية الاجتماعيةفي  دورهاوتعاظم 
 الدراسات السابقة: 1-1

 قسمت هذه الدراسات إلى:

 : الدراسات العربية:1-1-1
 ومن هذه الدراسات:

 ( "المسؤولية الاجتماعية للقطاع الخاص بمصر": 0228دراسة )عيسى،  (1

اصر تحليل عنو في الأنشطة الاجتماعية،  الإسهامتهدف إلى بحث دوافع شركات القطاع الخاص نحو 
ر وضع معايير مؤشرات قياسية لقياس عناصو أدائها،  فيوبيان أثرها  ،المسؤولية الاجتماعية للشركات
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منها أن المسؤولية الاجتماعية في مصر  ؛المسؤولية الاجتماعية. وركزت الدراسة على بعض النتائج
مع، وتؤدي إلى رفع مستوى رفاهية المجت ،سياق التنمية المستدامةأصبحت القضية الأكثر اهتماماً في 

ن ر أداة مهمة للتنافس مع غيرها موقياسها، الأمر الذي يوف   بالإضافة إلى حصر التكاليف الاجتماعية
  الشركات.

 (: "أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي"0228دراسة )باية،  (0

 سلوك المستهلك النهائي، ومعرفة جانب من فيور العلاقات في التأثير وتهدف الدراسة إلى إبراز د
 كما ركزت الدراسة على بعض النتائج منها: ي؛العلبة السوداء الخاصة بالمستهلك النهائ

تكتسب دراسة السلوك أهميتها من دراسة الكيفية التي يقوم بها فرد ما باتخاذ قراراته في توزيع الموارد 
نفاقها المتاحة لديه على المنتجات المختلفة، كما تتدخل العوامل النفسية والشخصية كعوامل داخلية في  وا 

  سلوك المستهلك النهائي. فيالتأثير 

 قبل من الاجتماعية المسؤولية عن المحاسبة تطبيق إمكانية مدى( ، "0222، اللولو (دراسة (3
 ."العامة المساهمة الشركات

 المالية للأوراق فلسطين سوق في المدرجة العامة المساهمة الشركات إدراك مدى على التعرف إلى تهدف
 الاجتماعية المسؤولية بمجالات الشركات تلك اهتمام مدى على والوقوف الاجتماعية، المسؤولية لمفهوم

 .لديها الاجتماعية المسؤولية عن المحاسبة تطبيق مقومات توفر مدى ودراسة عنها، والإفصاح

 المحاسبة لمفهوم الإدارة إدراك يتطلب الاجتماعية المسؤولية عن المحاسبة تطبيق أن الدراسة نتائج ومن
 الشركات تلزم وقوانين تشريعات أيضاً  ويتطلب كفء، محاسبي كادر وتوفر الاجتماعية، المسؤولية عن

 .الشركات بعض لدى معدوم يكون ويكاد كاف غير الاجتماعي الإفصاح أن وأوضحت بتطبيقها،
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 ( بعنوان "العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية" 0222دراسة )مسيلي،  (4
تهدف إلى التعرف على مكانة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة موضوع الدراسة، وكيفية 

، بالإضافة إلى إزالة الغموض وتوضيح المعتمدة لديها عملها ومختلف الأساليب والوسائل الاتصالية
امة مازالت العلاقات الع بعضها إلى أن   ز الدور الحقيقي للعلاقات العامة؛ أما النتائج فأشارالصورة بإبرا

 .ي للمستشفىرة ضمن الهيكل التنظيمولا تحتل مكانتها التي تستحقها كإدا ،ولا تحظى بأهمية كبيرة ،مهملة

( "معوقات الإفصاح عن المسؤولية الاجتماعية في تقارير الشركات 0222دراسة )أبو سمرة، (5
 المساهمة العامة في سوق فلسطين للأوراق المالية": 

متطلبات الإفصاح عن المسؤولية الاجتماعية للشركات المساهمة العامة، تعر ف لى إ تهدف الدراسة
ات المساهمة العاملة في سوق وتحليل أسباب محدودية الإفصاح عنها، وقد جرت الدراسة في الشرك

دارات الشركات  ،من وجهة نظر مدققي الحسابات ،فلسطين للأوراق المالية ذكر توصلت إلى نتائج نو وا 
شركات لامنها: ضعف التشريعات المتعلقة بالإفصاح عن المسؤولية الاجتماعية، بالإضافة إلى ضعف 

 المترتبة على الإفصاح.  الاجتماعية ليفالقضايا الاجتماعية، وزيادة التكاة في المساهمة العام

 وملن جهلة، ملن تلابع كمتغيلر الاجتماعيلة المسلؤولية علن الإفصلاح فلي الدراسلة متغيلرات تتمثلل
 عللن بالإفصللاح المتعلقللة التشللريعات ضللعف فللي المسللتقلة المتغيللرات تتمثللل الأخللرى الجهللة

 والبيئيلة الاجتماعيلة بالقضلايا العاملة المسلاهمة الشلركات ثقافلة وضلعف الاجتماعيلة المسلؤولية
 الإفصللاح علللى المترتبللة التكللاليف وزيللادة المهنيللة الجمعيللات قبللل مللن الاهتمللام وضللعف

            .الاجتماعي
 ( "أثر تبني أنماط المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية" 0212 ،دراسة )النسور (6

مسللللللتوى متغيللللللرات الدراسللللللة يالمسللللللؤولية الاجتماعيللللللة بأنماطهللللللا والميللللللزة  تعللللللر فتهللللللدف الدراسللللللة إلللللللى 
ردن، وتحديللللللد أثللللللر تبنللللللي أنمللللللاط المسللللللؤولية الاجتماعيللللللة افسللللللية( فللللللي المصللللللارف العاملللللللة فللللللي الأالتن
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  تحقيللللللللللللللللللق الميللللللللللللللللللزة التنافسللللللللللللللللللية فللللللللللللللللللي المصللللللللللللللللللارف التجاريللللللللللللللللللة العاملللللللللللللللللللة فللللللللللللللللللي الأردن. فللللللللللللللللللي
الاجتماعيللللللة مللللللن قبللللللل المؤسسللللللات، وخاصللللللة ومللللللن نتللللللائج الدراسللللللة: أن تبنللللللي مضللللللامين المسللللللؤولية 

بالإضلللللافة إللللللى تحقيلللللق مبلللللدأ اللللللربح عللللللى الملللللدى  ،المصلللللارف يلللللؤدي إللللللى تحقيلللللق أهلللللداف المصلللللارف
يعكلللللس  مملللللافئلللللات المتعلللللاملين معهلللللا،  جميلللللعاحتياجلللللات ورغبلللللات  تعلللللر فالبعيلللللد، كملللللا يمكنهلللللا ملللللن 

بنيهللللللللا للمسلللللللللؤولية قللللللللدرة المصللللللللارف علللللللللى مواجهلللللللللة التغيللللللللرات البيئيللللللللة المتسللللللللارعة المؤديلللللللللة إلللللللللى ت
 تحسللللللين وضللللللعها التنافسللللللي بالمقارنللللللة مللللللع المنافسللللللين العللللللاملين فللللللي القطللللللاع ومللللللن ثللللللم  الاجتماعيللللللة، 

 ما يعكس وجهة نظر العملاء. نفسه

( "أثر المسؤولية الاجتماعية على الميزة التنافسية لشركة الاتصالات 0211وآخرون، ،دراسة )نزال( 8
 ":الفلسطينية، من وجهة نظر العملاء( 

ضلًا فف على المستوى الذي وصلت إليه الشركة في بناء مسؤوليتها الاجتماعية تعر  تهدف الدراسة الى 
 زة التنافسية. المي فيعلى واقع تطبيق المسؤولية الاجتماعية للشركات، وقياس درجة تأثيرها  عن تعر ف

راسة مع من وجهة نظر عينة الديلاحظ من نتائج الدراسة انخفاض بُعد المسؤولية الاجتماعية تجاه المجت
ي عرض النشاطات والأهداف الترها من خلال عدم قيام شركة جوال على ولعل هذه النتيجة يمكن تفسي

تماعية مثل المؤسسات الاج في بناءتسعى لتحقيقها، من خلال بيان اهتمام الشركة بالبطالة، ومشاركتها 
 بالاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع.  ما يقوي الشعور لدى العملاء  ،المستشفيات وغيرها

في شركات الاتصالات  ( " المسؤولية الاجتماعية في العلاقات العامة0210( دراسة )عجيلات، 2
 علام جامعة الشرق الأوسط":  الإ رسالة ماجستير كلية الأردنية

نج وشركة أور  ،الخاصة عموماً تحديد مفهوم المسؤولية الاجتماعية للشركات هدفت هذه الدراسة إلى 
دور و  من خلال برامج المسؤولية الاجتماعية للشركات في نطاق العملاء والمستهدفين. ،خصوصاً 

العلاقات العامة في القطاع الخاص من خلال شركة كبرى للاتصالات في تحديد المسؤولية الاجتماعية 
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في  ،ج التي تعتمدها شركات الاتصالاتف على طبيعة الأنشطة والبرامتعر  كما هدفت إلى  وبرامجها.
( Tيار وباستخدام الوصف الإحصائي واختب تجسيد المسؤولية الاجتماعية تجاه العملاء والمجتمع والبيئة.

جتماعية ة الااستراتيجية الشركة في المسؤولي أهمها : اعتمادالنتائج  مجموعة من توصلت الدراسة إلى
التنمية المجتمعية المستدامة، دعم المشروعات الصغيرة في مجالات ت، شر الإنترننعلى مرتكزات ثلاثة 

تقديم عروض مميزة بأسعار الخدمات شطة الشركات في مجال نشر الإنترنت، أن تحقيق الاتصالات.
تنموية، المجالات الثقافية والرياضية والترفيهية وال إلى متوسطات مرتفعة، في حين كان متوسطاً بالنسبة

 الصحف هي الوسيلة الأكثر استخداماً فيوتوصلت إلى أن  تعلق بمكافحة المخدرات.وضعيفة فيما ي
تليها "الرسائل النصية" عبر الهواتف ها في نطاق المسؤولية الاجتماعية، مجال الإعلان عن برامج

 المحمولة، مواقع الإنترنيت والتلفزيون والإذاعات على التوالي.

 وممارسات مبادئ تعميق في الجزائر في الخاص القطاع "دور( 0210غراية، دراسة )بريش، ( 12
 ."للشركات الاجتماعية المسؤولية

 التنمية وتحقيق الفقر ظاهرة من الحد في الاجتماعية وليةالمسؤ  دور على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف
 أعمال منظمات من عينات بأخذ ذلك، من الجزائر في الخاص القطاع دور إلى والتطرقالجزائر  في

 مدى وما ،لجزائرا في الخاص القطاع دور في النظر فيالدراسة  أهمية وتكمن ،الجزائر في الخاصة
 للألفية الإنمائية والأهداف التنمية تحقيق في ودوره ،الجزائري المجتمع أمام الاجتماعية لمسؤولياته تحمل
 المجتمع، أوساط في الفقر ظاهرة على نسبيا ولو والقضاء الشغل مناصب خلق في ودورها جهة من
 المدني والمجتمع الجمعيات دور تطوير بينها من الاستنتاجات من مجموعة إلى الدراسة توصل وقد

 القطاع طرف من الاجتماعية المسؤولية تبني وتأخر للشركات، الاجتماعية المسؤولية مجنابر  في كشريك
 .الجزائر في الخاص

 لمؤسسات لدور العلاقات العامة في التشبيك( "تصور مقترح 0210، وآخرون ( دراسة )أبو جبارة11
 ستراتيجي": المدني في ضوء مفاهيم التخطيط الإالمجتمع 
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مفاهيم  المدني في ضوءمؤسسات المجتمع تشبيك تعر ف دور العلاقات العامة في يهدف هذا البحث إلى 
ستراتيجي، وتقديم تصور مقترح لإنشاء قسم للعلاقات العامة في إحدى مؤسسات المجتمع التخطيط الإ

سين بأن التشبيك يؤدي إلى تح ،إيمان لدى العاملين في المؤسسات وجودالمدني، وقد تبين من الدراسة 
ضعف في الاهتمام بالأنشطة التي تحث عليه، وجود اهتمام من قبل  هناكسمعة المؤسسة، لكن 

د الذين الأفرا معظم من حيث إدراجه في الهيكل التنظيمي، كما أن ،سسات في قسم العلاقات العامةالمؤ 
 يعملون في قسم العلاقات العامة غير متخصصين في المجال.

( بعنوان "تقييم مدى استجابة منظمات الأعمال في الجزائر 0212-0213(  دراسة )وهيبة، 10
 للمسؤولية الاجتماعية":

مدى  دراسة كل من:لغرب الجزائري، ومن أهدافها هذه الدراسة على عينة من مؤسسات ااقتصرت 
 مدى ممارسة هذه المؤسساتبالإضافة إلى توجه هذه المؤسسات نحو تطبيق المسؤولية الاجتماعية.

 للمسؤوليات الاجتماعية مع الجمهور يالمالكين، العاملين، المجتمع، البيئة، الموردين، المستهلكين(.
 أثر متغير العمر، الملكية، الحجم، طبيعة النشاط في تطبيق المسؤولية الاجتماعية.

توصلت الدراسة إلى  (،ONE WAY ANOVAي، Tوباستخدام الوصف الإحصائي للبيانات، واختبار 
 تماعية،سلفة مؤيدة للمسؤولية الاجفل ،لا يوجد لدى المؤسسات الاقتصادية عينة الدراسة :الآتيةالنتائج 

للمؤسسات الاقتصادية عينة الدراسة تجاه أدائها لمسؤولياتها الاجتماعية،  اً متوسط اً هناك توجهأن  كما
همين والمستهلكين بشكل جيد، وتمارس بدرجة متوسطة ات تجاه كل من المسمسؤوليال هذه تمارس حيث

لا يؤثر و  ة تجاه المجتمع.ولا تمارس مسؤولياتها الاجتماعي ،دينيمسؤولياتها تجاه البيئة والعمال والمر 
ممارسة الشركات للمسؤولية  فيمن يالعمر، ملكية المؤسسات، الحجم، طبيعة نشاط المؤسسات(  كل  

 الاجتماعية.
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، دراسة حالة ( "دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين أداء المنظمة0212دراسة )الحسن، ( 13
 لمؤسسة نفطال ":

 التي الأساليب مجموعة بين من تقييميه كأداة الاجتماعية المسؤولية أهميةتهدف هذه الدراسة إلى إبراز 
لى إبراز أهميةعملية التقييم؛ و  في المنظمة تعتمدها  ومساعدة الاقتصادية؛ المنظمة داخل الأداء تقييم ا 
 جودة. وبأعلى وتكلفة وجهد وقت بأقل الرشيدة القرارات اتخاذ على المنظمة إدارة

 إلى الدراسة هذه خلال من التوصل تم لقد -باتنة–تتمثل حدود هذه الدراسة المكانية في مؤسسة نفطال 
  المصالح، أصحاب اتجاه المنظمة التزام هي الاجتماعية المسؤوليةأن  الأولى الفرضيةالفرضيتين:  قبول

 .المنظمة أداء تحسين على يساعد الاجتماعية المسؤولية أن تطبيق الثانية الفرضيةو 
 ( "الدور الاتصالي للعلاقات العامة على برامج المسؤولية الإجتماعية": 0212( دراسة )سليمان، 12 

"ما دور العلاقات العامة في الإعلام لبرامج  الإجابة عن التساؤل الآتي:هذه الدراسة في  تمثل هدف
 المسؤولية الاجتماعية لشركة سوداتل سودان ؟"

 خلصت الدراسة إلى (،ONE WAY ABOVAو  T يالإحصائي للبيانات واختباروباستخدام الوصف 
 من خلال الخدمات ،اسبات الاجتماعيةنتقوم الشركة بدورها كاملًا في دعم المجتمع في الم، ما يأتي

 .%63تصالات تقوم بمسؤوليتها الاجتماعية في جميع المجالات بنسبة إن شركة الا التي تقدمها الشركة.

ين ثم الإذاعة ثم الصحافة، في ح كة للإعلام عن برامجها، هي التلفاز،وسيلة تستخدمها الشر إن أكثر 
إرفاق معلومات تقوم الشركة بولا  لا تستخدم وسائل الاتصالات الحديثة مثل الفيس بوك واليوتيوب إطلاقاً.

ذا تمّ إرفاقها ق التفاعلية ئالا تستخدم الطر  ،عن برامجها للمسؤولية الاجتماعية في المواقع الإلكترونية، وا 
 لجذب الجمهور.

يرون أنهم لم يستفيدوا من برامج المسؤولية الاجتماعية للشركة بصورة  ،من آراء المبحوثين %8551إن 
 مباشرةً.
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 : الدراسات الأجنبية:1-1-0

 ومن هذه الدراسات:

 The Relationship Between Corporate" (Black, Hartel, 2002)( دراسة 1
Social Responsibility And Public Relations : بين المسؤولية  "العلاقةأي

 والعلاقات العامة." الاجتماعية للشركات

واتجاه  ،يدعوان لاتجاه العلاقات العامة ،تهدف هذه الدراسة إلى تطوير المقاييس لقياس نظامين جديدين
ندما تسهم في أداء الأعمال ع ،كما تظهر بعض نتائجها أن المسؤولية الاجتماعية الاجتماعية؛المسؤولية 

التي و  ،سلوبين الرمزي والحواري في علاقات أصحاب المصلحةكلا الأتوظف وظائف العلاقات العامة 
 تقلل من التضارب والتعارض والصراع مع أصحاب المصلحة.

 Perceptions of Corporate social“بعنوان (Tan&Komaran,2006( دراسة )0
responsibility: an empirical study in Singapore, strategic management 

policy"  أي :"تصورات حول المسؤولية الاجتماعية للشركات: دراسة تجريبية في سنغافورة، سياسة
 الإدارة الاستراتيجية".

 :التأكد من ، وهدفت إلىسنغافورةة من الشركات المدرجة في طبقت هذه الدراسة على عين  

  وجود مكونات المسؤولية الاجتماعية ياقتصادية، قانونية، أخلاقية، الناحية الخيرية، الأعمال
 الخيرية، الاجتماعية، البيئية(.

 المسؤولية الاجتماعية. منافع تطبيق 

 وقد خلصت الدراسة إلى:

  لية الاجتماعية مطبقة في سنغافورةأن كل جوانب المسؤو 



10 
 

  يؤدي إلى تحسين صورة الشركة  ،من أفراد العينة أن تطبيق المسؤولية الاجتماعية %81يرى
 لدى الموظفين.

 Corporate Social Responsibility and Public“(: بعنوان Ng et al,2007( دراسة )3
relations, Perceptions and Practices in Singapore " أي: "المسؤولية الاجتماعية

 للشركات والعلاقات العامة، التصورات والممارسات في سنغافورة". 

هذه الدراسة إلى معرفة: واقع تطبيق المسؤولية الاجتماعية لدى الشركات العينة في سنغافورا،  هدفت  
 تطبيقها.ية، إضافةً إلى الفوائد من والأسباب التي تجعل الشركة تطبق المسؤولية الاجتماع

 :أن   وقد خلصت الدراسة إلى 

 لأبعاد المسؤولية الاجتماعية. اً هناك تطبيق 
  ثقة المجتمع  كسب ،تطبيق المسؤولية الاجتماعيةالمهمة التي تدفع الشركات إلى من بين الأسباب

 ودعمه، وكان بالمرتبة الأخيرة الضغوط من الجهات الخارجية.

 Public Relations and Corporate Social "(Jennifer,et all 2008) دراسة (2
Responsibility"" ."أي: "العلاقات العامة والمسؤولية الاجتماعية للشركات 

تهدف إلى فحص ودراسللللللة أدبيات العلاقات العامة المرتبطة بأدبيات المسللللللؤولية الاجتماعية للشللللللركات، 
في فترة تطوير نظريللة العلاقللات العللامللة التي انتقلللت من مرحلللة  ،وكيف تعللالج المسلللللللللللللللؤوليللة الاجتمللاعيللة

                                إلللللللى الللللللتللللللركلللللليللللللز علللللللللللللى إدارة الللللللعلللللللاقللللللللات الللللللعللللللللامللللللللة.   ،الللللللتللللللركلللللليللللللز علللللللللللللى إدارة الاتصللللللللللللللللللللللال
 وماً مفهكانت قد اعتبرت لمدة طويلة  ،نتلائج علديلدة منهلا: أن المسلللللللللللللللؤولية الاجتماعيةتوصلللللللللللللللللت إلى و 

مختصّي المسؤولية الاجتماعية، كما أظهرت أن  علاقات العامة، وأصلبح هناك عدد متزايد منلل اً مفتاحي
 .عن نشاطات المسؤولية الاجتماعيةهم غالباً المسؤولون  ،مختصّي العلاقات العامة
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 Corporate social responsibility as an" (Ceven, et all 2013) ( دراسة5
invention of public relation) : المسؤولية الاجتماعية للشركات باعتبارها اختراع  أي"

 للعلاقات العامة".

يجاد الأقسام المسؤولة    تهدف إلى البدء بالعلاقة الموجودة بين المسؤولية الاجتماعية والعلاقات العامة، وا 
لمسؤولية ا بشكل مباشر عن تطبيق برامج المسؤولية الاجتماعية. توصلت الدراسة إلى نتائج منها أن  

 ، بوساطة قسم العلاقات العامة، لتطويراً ومحدد اً ، معرّفاً جديد حلاً  الاجتماعية للشركات يمكن اعتبارها
 من خلال الانجذاب نحو الجانب العاطفي للجمهور في حل المشاكل المجتمعية.  ،صورة المنظمة

  التعليق على الدراسات السابقة:

( "المسؤولية الاجتماعية للقطاع الخاص 2228يعيسى،  دراسة د أن  بعد استعراض الدراسات السابقة نج 
مدى  فضلًا عن دراسة ،موضوع المسؤولية الاجتماعية تناولهامن حيث  دراسة الباحثةو تتفق  ،بمصر
 لكن بمعزل عن العلاقات العامة ،عناصرها إضافةً إلى دراسة ،الشركات في الأنشطة الاجتماعية اسهام

 احثةتتقاطع مع دراسة البف ،العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي ر: "أث(2228 يباية،أما دراسة 
هذه أما  ؛سلوك المستهلك فيهدف إلى معرفة مدى أثرها ب ،العلاقات العامة للشركة تناولهامن حيث 
  المسؤولية الاجتماعية. فيمعرفة أثرها  فتهدف إلى الدراسة

ردنية في إطار واقع دارة الصورة الذهنية للمنظمات الأ( "إ2228، وآخرونحوري، دراسة ي أن   كما نلاحظ
دنية ر ة مدى اهتمام شركات الاتصالات الأمن حيث معرف تتقاطع مع هذه الدراسة ،المسؤولية الاجتماعية
بالنسبة  أما بل من منظار الصورة الذهنية. ،لكن ليس من منظار العلاقات العامة ،بالمسؤولية الاجتماعية

من  تتفقفإنها  "العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية بعنوان (2229يمسيلي،  دراسةإلى 
حيث تناولها لبعد العلاقات العامة وتختلف أنها لم تقيسه على بعد المسؤولية الاجتماعية لدى المؤسسة، 

 . ما أنها اختلفت من حيث مكان الدراسة وعينتهاك
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( "معوقات الإفصاح عن المسؤولية الاجتماعية في تقارير الشركات 2212يأحمد أبو سمرة، دراسةنجد في 
مع دراستي من حيث دراستها للمسؤولية  تقاطعات ،المساهمة العامة في سوق فلسطين للأوراق المالية

ؤولية ( "أثر تبني أنماط المس2212،دراسة يالنسورأما  لكن بمعزل عن العلاقات العامة. ،الاجتماعية
تماعية تتفق مع دراستي من حيث بحثها في المسؤولية الاج فإنها ،الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية

 .، ولكن بمعزل عن العلاقات العامةللشركات

ربط العلاقات العامة بالمسؤولية الاجتماعية  دراسة فقد تميزت عن غيرها من حيث أولويةأما هذه ال
ية والتي لم تتناولها دراسات سورية سابقة؛ رغم أن نشاطات المسؤول التي لا يمكن الفصل بينهما للشركات

كل شتالاجتماعية في سورية تطورت وأصبحت على درجة من الأهمية لدى شركات الأعمال. كما أنها 
 التحديد.ت هذا المجال على وجه قشإطاراً مرجعياً يلخص أهم ما توصلت إليه الأدبيات التي نا

ما ركزت على ك كما أنها تتميز بأنها طبقت في سورية بينما طبقت الدراسات السابقة في بلدان أخرى.
كات في شر دراسة ميدانية لآراء موظعية. و البعد الاقتصادي والخيري والبيئي للمسؤولية الاجتما

 اطات المسؤولية الاجتماعية لها.الاتصالات السورية في نش

 مشكلة البحث: :1-0
، بل النمو الاقتصادي في تحقيق أهدافها الخاصة والمساهمة في دفعلم يعد يقتصر دور الشركات  

مثل توظيف ذوي الاحتياجات  ،المسؤولية الاجتماعية بشكل فاعل فيأصبح من المهم أن تشارك 
 ا.الخاصة، ودعم قضايا البيئة وغيره

معرفة واقع إدارة العلاقات العامة في شركات الاتصالات الخاصة العاملة  إلى هذه الدراسة تسعىلذلك 
 تدراسة المحفزات التي تسعى من خلالها إدارة العلاقات العامة في شركات الاتصالاو في سورية، 

عامة العلاقات ال إدارةالأنشطة والإسهامات التي تقوم بها  تعر فإلى للمسؤولية الاجتماعية، إضافةً 
 تطويربالاهتمام  ،من خلال زيارة مقر الشركاتإذ اتضح  مفهومها في المسؤولية الاجتماعية.بتجسيد 

أمتن عيل وتف ،أوسع يحتاج إلى إشراف لكنه ،وتأسيسه على أرض الواقع ،مجال المسؤولية الاجتماعية
 خص صومت يؤديحيث  يتم ربطها بالمسؤولية الاجتماعية؛لكي  ؛في الشركة العلاقات العامةمن قبل 
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الكافية مولية بالش بحيث يكون ؛هممن أولويات النشاطدوراً كبيراً في جعل هذا  ،بشكل عام العلاقات العامة
 اهداف الاجتماعية التي تسعى إدارتوهناك الكثير من الأ تمعية في سوريةوالملبية للمتطلبات المج

 .القادمة المرحلةفي تحقيقهما على المستويات كافة إلى  جاهدتين الشركتين
 بناءً على ما سبق يمكن صياغة مشكلة البحث من خلال التساؤلات الآتية:

  المسؤولية الاجتماعية؟ في مجالالتي تقوم بها إدارة العلاقات العامة  هي درجة المساهمةما 

 ما هي درجة ممارسة المنظمات محل الدراسة للعلاقات العامة والمسؤولية الاجتماعية؟ 

 في شركات الاتصالات المسؤولية الاجتماعية مجالفي ارة العلاقات العامة تطبيق إد دور هو ما 
 ؟الخاصة السورية 

 ي ف للعاملين غرافيةو ما هي الفروق الموجودة في مجالات العينة حول بعض المتغيرات الديم
 ؟السورية الخاصة شركات الاتصالات

 أهمية البحث: 1-3
 النظرية والعملية على النحو الآتي:تتجلى أهمية البحث من الناحيتين 

 :الأهمية النظرية -أ

 امن الحداثة النسبية لمفهوم إدارة العلاقات العامة والأبحاث القليلة التي تناولت دورههذه الأهمية  تنبع
فميدان البحث في المسؤولية الاجتماعية جديد نسبياً في بحوث العلاقات  ؛في دعم المسؤولية الاجتماعية

 على حد معرفة الباحثة.  سوريةسيما في  لاو العامة، 
لط الضوء على هذا يس الذيبالشكل تقديم مساهمة في دراسة هذا المجال  في البحثمحاولة وجاءت 

غناء الفكر الإداري، وزيادة الإ المحور في سورية الإضافة ب به؛والمصطلحات المتعلقة لمام بالمفاهيم وا 
رات الأنسب للربط بين متغي المقاييس، للوصول إلى الصيغة استخدام البحث مجموعة مختلفة منإلى 

 تطبيقها. و الاهتمام بالأهداف الاجتماعية و  ‘البحث
 

 الأهمية العملية:   -ب

اصة تصالات السورية الخالعامة في شركات الامدى تطبيق إدارة العلاقات على استكشاف  البحث يعمل
الأنشطة  وتعر ف في ظل عدم وجود إدارة مستقلة للعلاقات العامة، لأبعاد المشاركة المجتمعية،
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تجسيد مفهومها في المسؤولية الاجتماعية، ودور التقنيات الحديثة للاتصالات قوم بها لوالإسهامات التي ت
 دراسة هذه الأمور تساعد شركات أن   إذفي العلاقات العامة في الإعلام عن برامج المسؤولية الاجتماعية. 

 ما يحسن من نظرة المتعاملين مع الشركة. ،تصالات السورية على رسم برامج للمسؤولية الاجتماعيةلاا
 
 أهداف البحث: 1-2

 في: البحثتمثلت أهداف 
 معرفة واقع تطبيق المسؤولية الاجتماعية في هذه الشركات. .1

السورية في  الخاصة داراة العلاقات العامة لشركات الاتصالاتثر ممارسة أنشطة إتعر ف أ .2
 المسؤولية الاجتماعية لهذه الشركات.

الديموغرافية للعاملين في تعرف مدى وجود فروق في مجالات العينة حول بعض المتغيرات  .3
 .محل الدراسة الشركات

 فرضيات البحث:: 1-5

 الفرضيات الآتية: توضع ،أهداف الدراسةوفي ضوء  ،مراجعة الدراسات السابقة بناءً على
 تمارس المنظمات محل الدراسة العلاقات العامة بدرجة مرتفعة"": H1الرئيسة الأولىالفرضية 

 ".عاليةتمارس المنظمات محل الدراسة المسؤولية الاجتماعية بدرجة ": H2 الفرضية الرئيسة الثانية
المسؤولية  أبعادة في أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العام يوجد": H3 ة الثالثةالفرضية الرئيس

 "الاجتماعية
 ويتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات الآتية:  

الاقتصادي  ة العلاقات العامة في تطبيق المجالحصائية لممارسة إدار أثر ذو دلالة إ يوجد .1
 للمسؤولية الاجتماعية.

 وليةالخيري للمسؤ  ة العلاقات العامة في تطبيق المجالحصائية لممارسة إدار أثر ذو دلالة إ يوجد .2
 الاجتماعية.

ؤولية البيئي للمس ة العلاقات العامة في تطبيق المجالحصائية لممارسة إدار أثر ذو دلالة إ يوجد .3
 الاجتماعية.
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 فروق في مجالات العينة حول بعض المتغيرات الديموغرافية "يوجد: H4الرابعةة الفرضية الرئيس
 ".للعاملين

 :همتغيراتنموذج البحث و  1-6
 (:1البحث من خلال الشكل رقم ي يمكن توضيح متغيرات

 
 
 
 
 
 
 
 :البحث وددح 1-2
لعاملة ا شركات الاتصالاتتملت على في مدينة دمشق، حيث اش الدراسة تم حصر :المكانية الحدود -1

 فيها.

لت تمث  فقد  :الحدود البشرية أما .2219 – 2218عام  : تم تطبيق الدراسة خلالالحدود الزمانية -2
 .بالعاملين في تلك المنظمات

 : البحثمنهجية  1-8
وجهة نظر  يهاى فتبن  بصورة موضوعية محايدة، لا ت، الوضعيةالفلسفة  في هذا البحث الباحثة اتبعت  

ن    أن   ذلك إلىالشخصي، ويعود سبب  هادون إبراز رأي من أفكار وآراء الباحثين عرضتما معينة، وا 
 ،توزعت بين شركات تطبق المساهمة المجتمعيةونتائج الدراسات  ،مشكلة جدلية ،المشكلة بحد ذاتها
 وأخرى لا تطبقها.

الخاص،  على الانتقال من العام إلى تم اعتماد الأسلوب الاستنتاجي، الذي يكون التفكير فيه منصباً كما 
أن هذا كما  ،للاختبار وبالتالي تحويل النظرية التي تربط بين المتغيرين إلى فرضيات محددة قابلة

هناك سبباً ن أ كما ؛بين المتغيرين يعة العلاقةلتأكيد طبى الاطلاع والتفكير والمنطق يقوم علالاسلوب 

 تابعر الالمتغي   ر المستقلالمتغي  
 العلاقات العامة:مجالات 

 مجال تحقيق السمعة الطيبة. -1
 .مجال الأنشطة الثقافية والاجتماعية -2
 

 

 المسؤولية الاجتماعية:مجالات 

 المجال الاقتصادي.  -1
 المجال الخيري. -2
 المجال البيئي. -3
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ت لتي تحدثمن الدراسات ا ،لكنه غير كاف   ،هو وجود عدد معقول ؛سلوبالأ هذا لاعتماد أساسياً آخر
رات الدراسة يتم الاعتماد عليها في بناء الإطار الفكري للدراسة وفي اختبار متغعن المتغيرين، والتي 

بة على الدراسة منص وأسلوبلأن أهداف وفلسفة  ؛ستراتيجية المسحإ تيارتم اخفقاً لذلك و و  ،وقياسها
  وتقييم نتائجها. ،اختبار الفرضيات

ليب رقمية، من خلال تطبيق أسا التي تعتمد على معالجة المعلومات معالجةالتحليل الإحصائي دعمها يل
صياغة  ومن ثم  إثبات الفرضيات حول الظاهرة، إلى ي، وتسعى حصاء بنوعيه الاستدلالي والوصفالإ

قياس الثبات والصدق في البيانات الرقمية، وتستعمل أدوات عالية  بوساطةالنظرية بضبط الكم ودقته 
 ، لقياس الاختلاف. ةانالهيكلية كالاستب

 : نتهالبحث وعي  مجتمع  1-2

 MTN ,SYRIATLE مدينة دمشقالاتصالات الخاصة العاملة في  تيالدراسة على شركهذه  طُبقت

وقد تم اعتماد مجتمع المنظمات الخاصة، لأنه يحوي على شريحة واسعة يمكن الاستفادة من خبرتها   
هوم المسؤولية تطبيقها لمفإلى بالإضافة  ؛نين المدروستيالشركت ولاسيمافي مجال المسؤولية الاجتماعية، 

ن عينة عشوائية، تتكون م البحث: فهيأما عينة  على البيانات منها. ولسهولة الحصول ،الاجتماعية
 العلاقات العامة. إدارةين في العامل
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 للدراسةالإطار النظري : الفصل الثاني
 :المبحث الأول: العلاقات العامة 
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 المبحث الأول: العلاقات العامة

 :مةقدم
تزايد الاهتمام بنشاط العلاقات العامة الذي تمارسه المؤسسات في ظل تعاظم القدرات المحلية والدولية 

بح جماهير تلك المؤسسات، وأص فيوتأثيرها القوي  ،لها وتداخل وتعدد وسائل الحصول على المعرفة
م مرهون بحج ،ومدى استمرار المؤسسة وتطورها  ،ي يفي جانب كبير منه(اتمعيار النجاح المؤسس

 ،العامة ، حيث أن العلاقاتإليهاكلة و التقدير للدور الذي تقوم به العلاقات العامة في تنفيذ المهام الم
بات من الصعب إغفالها في الهيكل خلاله المؤسسة على جمهورها، ف هي الوجه الأول الذي تطل من
نظراً لتأثيرها القوي في خلق علاقات عصرية وحضارية متميزة بينها  ،الإداري والتنظيمي لأي مؤسسة
 وبين جمهور المتعاملين معها.

 التطور التاريخي للعلاقات العامة: 0-1-1
 يمكن تقسيم تطور العلاقات العامة إلى المراحل الزمنية المختلفة الآتية: 

 المرحلة الأولى: العلاقات العامة في المجتمعات البدائية: 
قامة نوع من  ،إلى اتباع نهج التفاعل المشترك ،القبائل البدائية للمحافظة على بقائها وتماسكهاعمدت  وا 

ناسبات ومن خلال م ،زعيم القبيلة إذ يغتنمالاتصالات الودية لإقامة الصلح تفادياً للحروب والغزوات، 
ماً على ت، وكان يحرص دائما يريد إبلاغهم به من أخبار وتوجيهاالفرصة لإعلام أفراد قبيلته  ،معينة

 (.13، ص2224، يصالح ويفصل في منازعاتهم. ،عضاء القبيلةتدعيم العلاقات الداخلية بين أ

 المرحلة الثانية: العلاقات العامة في العصور القديمة: 
لمعارك ويج لاستخدمت الحضارات القديمة مثل سومر وبابل وآشور وبلاد فارس قصائد وكتابات للتر 

تعزيز صورة المحاربين والملوك والقادة من الحضارات القديمة. وكان لملوك بابل السياسية، ولوالقضايا 
 (11، ص1999، سالميوتوجه عن طريقها التعليمات. ،وميةصحف تسجل فيها الأحداث الي
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 (ابرة يالتماثيل والمعابد والمقويتجسد المفهوم الأولي للعلاقات العامة في مصر من خلال الفن والعمار 
(Bates,2006,p5-6) 

اص خ، واستخدم الزعماء والقادة اليونانيون "الأشثقة الجمهور وتأييد الرأي العام واعتمد اليونانيون على
قناعه بقوة الحجة  افسطائيين" الذين احترفو الس الكتابة والخطابة للدفاع عن قضايا معينة أمام الجمهور وا 

 (1998،  خضركما يفعل رجال العلاقات العامة في المؤسسة. ي ،والمنطق

 422واستمرت لمدة  ،ل اليوميةأي الأعما (؛أكتا ديورنايصحيفة يومية دعاها  ،قيصركما أعد يوليوس 
 .سنة

 المرحلة الثالثة: العلاقات العامة في العصور الوسطى: 

الوسطى، وذلك باستخدام وسائل الإعلام استمرت العلاقات العامة بالتطور حتى خلال القرون 
ومع عصر النهضة والإصلاح  ،1266الخاصة بتلك الفترة. والذي بدأ مع الغزو النورماني لأوروبا عام 

في الكنيسة الكاثوليكية في القرن   "Propaganda"ونشأت كلمة دعاية . بني أساس العلاقات العامة
 ل نواةً للاتصالات العامة.تصالات، شك  السابع عشر، عندها انتشر آنذاك نوع من الا

نكليزي على المستعمرات الأميركية، ، أنتج التمرد الإ1789 الثورة الفرنسيةما حدث في وبالإضافة إلى 
اللجان، و الإجتماعات، و مجموعة من خبراء العلاقات العامة الذين استخدموا الصحافة والخطابة، 

جون و انكلين، بنجامين فر و الكتيبات والمراسلات، ليكسبوا ثقة الناس، وشمل الخبراء كلًا من بول ريفر، و 
 دعا آدامز وهو إذجيمس ماديسون وجون جاي. و الكسندر هاميلتون، و صموئيل آدامز، و بيتر زينجر، 

 .(Bates,2006,P7-8) وتشكيل آلية للتغيير السياسي. ،صحفي كبير للثورة الأميركية

واستُخدمت البيانات ، 1822من خلال البيان الصحفي عام وتم اختراع العمود الفقري للعلاقات العامة 
قد ادعت و في الولايات المتحدة الأمريكية.  الصحفية لأول مرة من قبل شركات السكك الحديدية الكبيرة
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، وذلك 1897لعامة عام أنها أول منظمة تستخدم مصطلح العلاقات االحديدية الأميركية رابطة السكك 
  في كتابها السنوي الذي صدر بعنوان أدب السكك الحديدية.

  ًالمرحلة الرابعة: العلاقات العامة حديثا 
يرجع استخدام العلاقات العامة بمفهومها الحديث إلى أعقاب الحرب العالمية الأولى، حيث لم يكن 

 ،عن طريق الإقناع والاستمالة والإرشادلدى الجمهور الوعي الكافي بظروف الحرب، وجذب اهتمامه 
 مرَّ بمراحل عدة: ،تاريخ العلاقات العامة الحديثة رنز أن  اعن طريق الإعلام، ويرى إدوارد ب

 اعتبرها برنز مرحلة إعداد وتخصيب للعلاقات العامة. (:1212-1222المرحلة الأولى)

تميزت هذه المرحلة بظهور النشاط  :(1218-1215المرحلة الثانية)خلال الحرب العالمية الأولى
قامت  إذ ،ومن أبرز الدول اهتماماً الولايات المتحدة الأمريكية ،الحكومي في مجال العلاقات العامة

سامها بسمات ات ،وكيفية التأثير فيه، وأهم ما يميز العلاقات العامة في هذه المرحلة ،بدراسة الرأي العام
 م الفرد.اتقوم على احتر  ،أخلاقية واجتماعية

تميزت بظهور أساليب وقد وهي مرحلة نمو العلاقات العامة،  (:1202-1212المرحلة الثالثة )
 .المنهج العلميفق و  ،العلاقات العامة وأصولها الفنية

وفي هذه المرحلة تدهورت العلاقات العامة بفعل الانهيار الاقتصادي،  (:1232المرحلة الرابعة )منذ عام 
قل بعد وأصبح لها كيانها المست ،وقد برز دور العلاقات العامة يزانية تعمل من خلالها.لاحتياجاتها إلى م

جمعية العلاقات العامة الأمريكية والمعهد البريطاني للعلاقات العامة  تإذ أنشأة الثانية، يالحرب العالم
بذلت جهود مكثفة ، وفي هذه الفترة 1955وجمعية العلاقات العامة الدولية في عام ،  1948في عام 

 وتحدد قواعد العمل بها. ،لوضع قوانين تحكم هذه المهنة
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ي تهم لتتهدف إلى معالجة القضايا ا ،وقد غدت العلاقات العامة في عصرنا الراهن فلسفة اجتماعية
 (2212، العنصر البشري. يالخالدي

 مفهوم العلاقات العامة: 1-1
روابط الاعتماد الوظيفي المتبادل، ويشغل منطقة  يقوم بين أعضائه ،نسانيالمجتمع عبارة عن تجمع إ

ويستمر خلال الزمن عن طريق ثقافة مشتركة تمكن الأفراد من تطوير أنساق محددة  ،جغرافية محددة
 . للاتصال والاجتماع فيما بينهم

مضمون  ينطبق عليه اً التساؤلات التي تشكك في عملية العلاقات العامة، سواء كانت علممن رغم على ال
هي  ،عامةأن العلاقات ال همبعضلا يرقى إلى مرتبة العلم، يرى  أم أنها مجرد فن إجرائي تكتيكي ،العلم

من التعاون  ى أسسبقصد تنظيم العلاقات الإنسانية عل ،العلم الذي يدرس السلوك دراسة علمية موضوعية
 لعلاقاتا ازدادت ،عندما بدأت المجتمعات بالتعقدو  ،فقد كانت العلاقات العامة بسيطة  والمحبة والوعي؛

 (. 2222، بين الأفراد والجماعات. يمحمود

( عندما تكون وظيفة العلاقات العامة منفصلة عن الوظيفة الإدارية، فإن ذلك لا 2223ويقول الجبان ي
سير هو يومستقل عنها، بل  ،يعني أن نشاط العلاقات العامة نشاط منفصل عن باقي أنشطة المنظمة

هي إدارة مستقلة يتولاها مدير مرتبط برئيس  ،إدارة العلاقات العامة يعني أن   مم اعلى التوازي معها. 
مجلس الإدارة مباشرة. وأصبحت الشركات الصناعية الكبرى تضع نسبة كبيرة من حجم ميزانياتها الضخمة 

العلاقات العامة حين تخدم  ن  أ( 1998ويرى يأبو أصبع، . للعلاقات العامة، وهكذا ازدهرت ونمت 
فإنها تقدم خدمة للمجتمع من خلال بعض البرامج كالبحث العلمي والمشاركة في الندوات  ،منظمة

والتبرعات، لتكون هذه الخدمات عبارة عن العلاقات لمد جسور التعاون والثقة بين المؤسسة والمجتمع، 
 ي عنه أي مؤسسة. نلا تستغ ،فالعلاقات العامة نشاط حيوي
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قامة الصلات الحسنة بين أطراف  ،ن جوهر العلاقات العامةنرى أهكذا  يقوم على التفاهم الإنساني، وا 
 ماعية؛سسة التي يكون لها آثار اجتفالعلاقات العامة هي تلك الجوانب من سلوك المؤ ، تركةلها مصالح مش

 ب تأييد الجمهور.وكس ،بهدف رعاية الروابط الإنسانية السليمة في المجتمع

 تعريف العلاقات العامة: 0-1-3
تعددت واختلفت التعاريف التي تناولت موضوع العلاقات العامة بتعدد واختلاف وجهات نظر الباحثين 

 التي البلدان في متخصصة جهات قبل من العامة بالعلاقات الخاصة التعريفات تطوير تموالممارسين، و 
 العمل هذا وخلاصة جوهر تحديد إلى فيالتعار  هذه وهدفت اً،عريق تقليداً  العامة العلاقات فيها أضحت
 .المهتمة الجهات منه تنتفع لكي العامة، بالعلاقات المسمى

وتعني حصيلة الاتصالات  :(علاقاتيالأولى ومصطلح العلاقات العامة مصطلح مركب من كلمتين؛ 
ضمن وبناءً عليه فإن كلمة علاقات تت ،والصلات التي تقوم بين وحدتين من السلوك يالمنظمة، الجمهور(

لمنظمة أو ل: وهي تترجم شريحة من المجتمع يكون (عامةيوالثانية ؛ الاتجاه بين طرفين اتصالًا ثنائي  
والموظفين أو بحكم النشاط والمصلحة مثل العملاء المؤسسة علاقة بها سواء بحكم العمل مثل: العمال 

، ديور حيث توجد المنظمة.  يالخالمثل الجمه ؛المكاني في البيئة الوجودأو بحكم  ،الموردين والمساهمين
 (5، ص2212

 والصلة بين عامة ،بأنها: تلك الوظيفة التي تخدم إدارة المصداقية والثقة (Michelson)كما عرفها 
 (Michelson et.al 2014, p4) ظمة. الجمهور والمن

للعلاقات العامة بأنها: وظيفة إدارية مميزة تساعد في الحفاظ على ( تعريفاً Rex Harlowكما قدم ي
وتعاون بين المؤسسة وجمهورهها، وهي تساعد الإدارة في بقائها على اطلاع عام  ،متبادلخطوط اتصال 

بالبحوث  مستعينة ،والأزمات، وتقدم لها خدمة الإنذار المبكر للمساعدة في تغيير الاتجاهات بالمشكلات
 (2228 ،كأدوات رئيسية. ينعمان والاتصال
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 ن الإدارة من القيام بالأدوار الأساسية الآتية:تمك   العلاقات العامة وظيفةإن 

 تحديد وترسيخ قيم منظمات الأعمال. -أ
داراتها. ،مختلف أصحاب المصالحبناء العلاقات الجيدة مع  -ب  وا 
 توظيف واستخدام وسائل الإعلام الجديدة. منتمكين منظمات الأعمال  -ت
دارة الثقة بمختلف أبعادها. -ث  (Gregory, 2010, p2) بناء وا 

رة متعاملين معها بصو لى تكوين صورة جيدة للمؤسسة أو لل( بأنها: برنامج يهدف إKotlerعرفها يو 
 ,Kotler,et al, 2007)المؤسسة.  فيلشائعات والأحداث السلبية التي تؤثر عامة، والقضاء على ا

P:368.) 

هور تعنى بتحليل الجم ،من وظائف الإدارة مهم ةالعلاقات العامة بأنها وظيفة  فقد عرف يمارستون( أما 
هذه ل ابلمعرفة اتجاهاته واحتياجاته، والعمل على وضع البرامج التي تتفق مع الصالح العام مق

 (2215الاحتياجات. يسليم، 

 ،كما تعرف بأنها: عملية اتصال بين المؤسسة والجمهور، تشرح وتفسر السياسات والاحتياجات لكل منهما
. والفهم المتبادل ،أي أنها تعمل لإيجاد صلات ودية ؛حتى يمكن لهذه المؤسسة كسب ثقة الجمهور

 (17، ص2212الحربي، ي

ة ستراتيجيلعامة: بأنها عملية الاتصالات الإ( العلاقات اPRSAالأمريكية ي وعرفت جمعية العلاقات العامة
 .التي تسعى إلى بناء علاقات منظمة ومتبادلة بين المؤسسة والجمهور

نجد أن العلاقات العامة وظيفة إدارية، تهدف إلى تكوين صورة ذهنية جيدة  ،ومن خلال التعاريف السابقة
 ال المتاحة مع الجمهور، وبناء علاقات منظمة ومتبادلة معه.  للمؤسسة، من خلال قنوات الاتص
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 طبيعة العلاقات العامة:  0-1-2
ناك مقدرة ه ن  إذ إ، فنله مبادئه ونظرياته، ومن حيث الممارسة والتطبيق فهي  علمإن العلاقات العامة 

ت يستخدمها في تطبيق المبادئ والنظريات، وتعد في الوق ،بشرية يتمتع بها متخصص العلاقات العامة
أفراد مؤهلون علمياً لممارسة أنشطتها المختلفة على كافة الأصعدة. وانبثقت  بهاالحاضر مهنة يتخصص 

 هذه المهنة وتطورت بسبب طبيعة المرحلة الراهنة، ويمكن إجمالها وفق الآتي:

 التي تواجه الفرد. وتعقد المشكلات ،ق وأنماط الحياةائتغير طر  -أ

 تنوع وازدياد تشابك المصالح والعلاقات بين الأفراد والجماعات في المجتمع المعاصر. -ب

 تنوع وسائل الاتصال والإعلام والنشر والتقدم التقاني. -ت

 تعقد أعمال المنظمات وزيادة التخصص فيها.  -ث

 .دياد حدة التنافسواز  ،وزيادة حجم العاملين بها ،كبر حجم المنظمات الصناعية والتجارية -ج

 ير بدرجة أقوى.زة الاتصال تأثانتشار الثقافة والتعليم بحيث أصبح لأجه -ح

 ها.أصبح قوة لايستهان ب إذ إن ه ،وتهتم به ،نمو العلوم الاجتماعية التي تتناول الإنسان -خ
 (2224يالجوهر، 

 أهمية العلاقات العامة: 2-1-5

اريع، الإدارة العليا في معظم المشيحظى باهتمام  ،متخصص تزايد الاهتمام بالعلاقات العامة كنشاط إداري
 وهي كالآتي: ،ظهور وظيفة العلاقات العامةوهناك أسباب عدة أدت إلى 

دراك أهمية العنصر ،ازدياد أهمية الفرد ومكانته داخل المجتمع، نتيجة التقدم الاجتماعي  (1  وا 
 ،وتوجيه عمليات التفاعل الاجتماعي ،البشري في المجتمع، مما فرض اهتماماً لإقامة العلاقات

 وصياغته في بناء علاقات إيجابية بين الأفراد وبين المجتمعات.
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بات وبالتالي زيادة حاجات ورغ ،اد بوتيرة عاليةدأصبح عدد السكان يز  إذزيادة النمو السكاني،   (2
ا لتوفير وضبطه ،ويتجلى دور العلاقات العامة في تنظيم آلية التفاعل بين الجمهور ،السكان

 مستلزمات الحياة.

 افية بين المجتمعات نوعاً ما.قارتفاع المستوى التعليمي وانعدام الفجوة الث  (3

واتساع حدة المنافسة في المجتمع، وزيادة وعي الفرد ومشاركته في جوانب  ،النمو الاقتصادي  (4
 لبات الأفراد.الحياة كافةً، الأمر الذي زاد من أهمية العلاقات العامة في توفير متط

وظهور الاتحادات والنقابات التي واجهت أرباب  ،وتعارض المصالح ،اتساع حدة الصراع  (5
يسمى بالمفاوضات بين العمال وأصحاب العمل، وعليه ظهرت  ا أدى إلى ظهور مامم   ،العمل

 (18 -17ص ،2212وظيفة العلاقات العامة في تحسين العلاقات. يكريمة، 
 : هاومن ،هتمام بالعلاقات العامةبالمنشآت للا هناك أسباب عدة دفعتو 

 إجراء دفاعي وضروري للمبيعات وسمعة المنشأة. -أ
 خلق الثقة والتفاهم بين الجمهور والمنشأة. -ب
 رغبة الشركة في فهم الجمهور لرسالة ورؤية المنشأة. -ت
 منع إصدار التشريعات والقرارات التي تسيء إلى سمعة المنشأة. -ث
 والوصول إلى صيغ تفاهمية مع الجمهور. ،ت العمالدعاءات نقابامواجهة ا -ج
و  يعقوب ) إزالة حالات الغموض والتشويش التي تواجه المنشأة في تسويق منتجاتها. -ح

 (148، ص2217،آخرون

 أهداف العلاقات العامة: 2-1-6
تعد مسألة وضوح الأهداف من الأمور المهمة لأية منظمة، حيث يمكنها ذلك من تحديد الوسائل المناسبة 

ويتجلى الهدف الرئيس للعلاقات العامة في "بناء سمعة طيبة للمنظمة داخل محيطها  دافها،لبلوغ أه
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، 2229، مصطفى. يوالمحافظة على حالة الرضا عن المنظمة لدى الجماهير" ،الداخلي والخارجي
 (52ص

  :(8-7، ص2217، يالهيتيويمكن تحديد أهم أهداف العلاقات العامة في المؤسسات والمنظمات وفق
التفاعل الإيجابي مع الأحداث، ومسايرة اهتمامات الناس ورغباتهم بما لايتعارض مع الأنظمة والقوانين  ل1

 السائدة التي تنظم الحياة العامة.
زيادة شعبية المؤسسة وسلعتها وتفضيلها على غيرها، والمساعدة في بناء سمعة المؤسسة التي تقف  ل2

 وترويج بيع منتجاتها. ،أو الخدمة ،وراء السلعة
 كسب ثقة وتأييد الجمهور الخارجي المتعامل مع المنظمة. ل3
 ل الجمهور لها.وتقب   ،دعم سياسات المنظمة ل4
 وبالعكس. ،توفير قنوات الاتصال المناسبة في الاتجاهين من المنظمة إلى الجمهور ل5
 والمنتجات التي تقدمها. ،وأنشطتها ،التعريف بالمنظمة ل6
 الدولة تفادياً للأفعال التي تتعارض مع الأنظمة والقوانين. التعاون مع أجهزة ل7
يجاد روح التعاون بينهم. ل8   ربط العاملين بعلاقات وطيدة، وا 

ك ويتطلب ذل بناء سمعة جيدة للمنظمة، والمحافظة على استمرارية هذه السمعة لدى الرأي العام، ل9
سهامات مخططين   ،معنيين ببناء سمعة المنظمة اعلى أن يكونو  ،ذوي قدرات عالية ومديرينمهارات وا 

 (75، ص2229، ميهوبي ر من الأهمية والمسؤولية.وهي مهمة على قدر كبي
 مبادئ العلاقات العامة: 0-1-2

وضع  فقد أصبح من الضروري ،رأي الجماهير فينظراً للتأثير الكبير الذي تمارسه وسائل الاتصال 
 أهمها: نوم هاوالتي تعكس الإطار الفكري لمبادئ ،بعض الضوابط التي تنظم أنشطة العلاقات العامة

 المسؤولية الاجتماعية: (1
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تؤمن العلاقات العامة بأن الشركة تستمد أسباب وجودها ونجاحها من المجتمع الذي يحيط بها، لذلك     
لحة واعتبار خدمته هدفاً أساسياً، وتقديم المص ،في رفاهية ذلك المجتمع الإسهامتقع عليها مسؤولية 

 العامة على الخاصة. 
 وهو توفير الاتصالات بأفضل مستوى ،تخدم شركات الاتصالات المجتمع عن طريق أدائها لعملهاو    

 الإسهامو ة ذلك، يجب عليها المساعدإلى بالإضافة  ؛تلاءم مع حاجات جمهورها وأذواقهمممكن، وبما ي
الإعانات والقيام ية، و كتقديم المنح الدراس ؛بكل وسيلة ممكنة في رفع المستوى الحياتي لأفراد المجتمع

قيف ية إلى تثالمجتمع، كما يجب أن تهدف برامجها الإعلام تكلابالدراسات والأبحاث لمعالجة مش
 . تقتصر على تعريفه بالشركة أو كسب تأييده ولا ،المجتمع بصورة عامة

يتضمن الإيمان بالمسؤولية الاجتماعية مراعاة الصالح العام، ووضعه في المقام الأول ضمن قرارات     
تركة فيما والمصالح المش بد من التوفيق بين المصالح المتضاربة لجميع فئات الجمهور الشركة، ولا

قيق الانسجام حوبذلك تسهم في ت ،عي يحفظ التوازن بين تلك المصالححل واقإلى والوصول  ،بينها
 .(Adina, 2014, p17-22) والتفاهم والإقناع

ويؤثر  ،تؤمن بأن الشركة نظام مفتوح يتفاعل مع البيئة الخارجية ،الإدارية الحديثةن النظريات كما أ    
ع لتعاون مى اإليجب على الشركة أن تسعى  إن هوبادرت تلك النظريات إلى القول  ؛وتتأثر به فيها

لكي تنهض بالمسؤولية الاجتماعية، لذلك  ؛الهيئات والمنظمات الأخرى في ميدان العلاقات العامة
 (.2221 ،أبوقحف تقع المسؤولية على عاتق المنظمة فيما يتعلق بالمجتمع الذي تعيش فيه. ي

 احترام رأي الفرد والإيمان بقوة الرأي العام: (2

التي  واحترام حقوقه الأساسية ،على مبدأ الإيمان بقيمة الفرديجب أن تركز فلسفة العلاقات العامة     
ك أن تراعي في ذل، هتمام بههو خير دافع للا ،نص عليها وضمنها القانون، فالإيمان بالشيء

احترام  تقوم على ،يغفل عن القارئ أن العلاقات العامة واجبات الفرد ومسؤولياته في المجتمع، ولا
مناقشة الحرة ل، وتهيئة الشروط لعرض الآراء، فاات الفنيةإلى توفير الإمكان رأي الفرد، كما أنها تسعى
الشركة  جعل فيأحد الأهداف الرئيسية لنشاط العلاقات العامة  ويتجلى تؤدي إلى تكوين رأي عام.
لشركة ولاتقف ا هذه الرغبات،ولكي تتمكن من ذلك يجب أن تعرف  ،تعمل وفقاً لرغبات جمهورها

  (Adina, 2014, p17-22) بلور بشكل مطالب ملحة.  ساكنة حتى تت
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 عدم إخفاء المعلومات عن الجمهور والابتعاد عن سياسة التكتم: (3
 أما دارة التقليدية في القرن الماضي؛سلوب الإأ ،كان التمسك بالسرية وحجب المعلومات    

 تعتبر الشركة كالبيت المصنوع من الزجاج الذي يكشف عما داخله لكل ناظر. فالإدارة الحديثة    
ويفسح المجال  ، يثير الشك،نظام إخفاء المعلومات عن الجمهور ن  أ( 2221،أبو قحفييرى     

بالتالي فإن و  ة المتبادلة بين الشركة وجمهورها؛للشائعات المغرضة، ويؤدي إلى وجود شرخ في الثق
 بالحسبان ضرورةالمعلومات التي يحتاجها الجمهور مع الأخذ  جميععلى العلاقات العامة كشف 

تعمل  ،فالمنظمة العصريةضر بمصالح الشركة أمام المنافسين، التي قد ت عدم إفشاء أسرار العمل
 تخفي أي معلومات عن نشاطها إلا الأسرار المتعلقة بالإنتاج.  ولا ،في النور

ق نصت وهذا الح ريبة والشك؛ؤدي إلى الثقة بالشركة، أما التكتم فيدعو إلى إثارة الإن  الوضوح ي    
 (Adina, 2014, p17-22 )ومعظم دساتير الدول الديمقراطية.  ،عليه لائحة حقوق الإنسان

 الالتزام بمبادئ الأخلاق السليمة:  (4

بذلك كالنزاهة والصدق والعدالة. و  ،بمبادئ الأخلاق الكريمةتدعو فلسفة العلاقات العامة إلى الالتزام     
فالعلاقات  وليس بمجرد الأقوال. ،كسب ثقته بالقدوة الحسنة لاتغشه بل تسعى إلىلاتخدع الجمهور و 

يتمثل الجانب السلوكي في الالتزام بالمثل والأخلاق السامية بتجنبها كل و العامة هي إعلام وسلوك. 
 هور،مل على أن يعكس جميع موظفيها ذلك أيضاً في معاملاتهم مع الجموالع، يهالإمايسيء 

كة. شاط الشر علام والاتصال لتوضيح ن، وهو استخدام وسائل الإجانب الإعلاميبالإضافة إلى ال
 (.2226يويلسون، لوري، 

 
 اتباع الأساليب العلمية في البحوث:  (5
ت الرأي العام لجماهير المنظمة، إذ وقياس اتجاها ،من أهم وظائف العلاقات العامة إجراء البحوث    

 ،ز الشخصيوأن يبتعدوا عن التحي   ،لموظفي العلاقات العامة أن يتبعوا الطريقة العلمية في البحث لابد  
ويتصفوا بالموضوعية في عملية إجراء البحث العلمي، كي يصلوا إلى نتائج دقيقة. هذا يعني تثبيت 

تطلب وذلك ي ساليب العلمية في ممارسة نشاطها،والتزامها بالأ ،ومهنة أسس العلاقات العامة كعلم
فيها،  ميةومنح الشهادات العل ،السعي المستمر لتطوير تدريس مادة العلاقات العامة في الجامعات
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تحديد مقاييس للمشتغلين في حقل العلاقات العامة من حيث  فضلًا عن وتوسيع مجالات تطبيقها،
 ,Baskin, et.al, 1997)وخضوعهم لامتحان مهني.  ،، والصفات الشخصيةالمؤهلات الدراسية

p107). 
 العلاقات العامة والبيئة الداخلية:  (6
ضمن رضا تعلى رضا الجمهور وثقته أولًا، أن الشركة التي ترمي إلى الحصول  على بذلك أن يقصد   

أثراً  فإنهم يعكسون عملهم، في هؤلاء إذا كانوا سعداءوثقة العاملين فيها، من عمال وموظفين، لأن 
خصية، ها في علاقاتهم الشوكذلك في أحاديثهم عن لمن حولهم عن طريق معاملتهم للناس،طيباً لها 

التي  ،العامة بتصرفاتهم وأقوالهم برامج العلاقات ن، بإمكانهم هدمفالعاملون المتذم رون الساخطو 
 (Greg, 2003, 244-304 )ئاً لدى الناس حولهم. يمكن أن تترك أثراً سي  

فهللللللي  ؛وبالللللللدور المطلللللللوب مللللللنهم ،إن تحقيللللللق الشللللللركة لأهللللللدافها، يتعلللللللق بمعرفللللللة المللللللوظفين بهللللللا   
تلللللؤدي عملهلللللا بشلللللكل أفضلللللل، وبلللللذلك يتجللللله مسلللللار العلاقلللللات العاملللللة ملللللن اللللللداخل إللللللى الخلللللارج، 

 (.2222، محمودي ، وتوثيق الصلات معهمالاهتمام بالموظفين مما يستدعي
يقتضلللللللللي اتبلللللللللاع الشلللللللللركة سياسلللللللللات عادللللللللللة للتوظيلللللللللف والترفيلللللللللع  ،السلللللللللعادة للعلللللللللاملينإن تحقيلللللللللق   

كمللللللا يجللللللب علللللللى الشللللللركة أن تهللللللتم بتللللللوفير ظللللللروف  ت والإجللللللازات وغيرهللللللا،والتللللللنقلا والتللللللدريب
فالمعامللللللة بطريقلللللة  ت الملللللرض والعجلللللز لملللللنحهم الاسلللللتقرار؛وضلللللمان فلللللي حلللللالا ،عملللللل مرضلللللية

يطللللللق عليللللله فلللللي العللللللم الحلللللديث للعلاقلللللات  وهلللللو ملللللالعملللللله ولمنظمتللللله،   اً كريملللللة تجعلللللله متحمسللللل
  (Ledingham & Bruning, 2000,162)بمبدأ الولاء للمنظمة.  ،العامة

 وظائف العلاقات العامة: 0-1-8
م تكون مسؤولة عنها أما ،ن من الوظائف للعلاقات العامة ، بعضها وظائف أساسية وجوهريةهناك نوعا
ا مع الإدارات خرى تشترك بهالتنسيق والبحث والتقويم، ووظائف أمثل التخطيط والاتصال و  ؛الإدارة العليا

الأخرى في المؤسسة الواحدة، مثل دراسة وتحليل آراء المواطنين، وتقديم التقارير والمقترحات والتوصيات 
علاقات ن في الة العامة للمنظمة، ويجمع المتخص صو التي تهتدي بها الإدارة العليا عند رسم السياس
 العامة على أن وظائف العامة الأساسية هي:
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 بحوث العلاقات العامة بنوعيها الخارجي والداخلي. (1

 التخطيط. (2

 .الاتصال (3

 التنسيق (4

 (Alanster et. al ,2014, 30التقييم. ي (5

 من هذه الوظائف بصورة مفصلة: وسيتم تناول كل  

 بحوث العلاقات العامة: (1

غبات، الر و القيم، و يصعب قياسها مثل الاتجاهات،  ،راتالعامة ضمن متغي  تتحرك وظائف العلاقات 
التي نذكر من العلاقات العامة  نسانية، وغيرها، ومن هذا المنطلق تأتي أهمية أبحاثوالحاجات الإ

 أهدافها:

 إيصال صورة دقيقة عن الرأي العام حول قضية ما إلى الإدارة لتأخذها بالحسبان في رسم سياساتها.  -1
 ،سسةالمتعاملين مع المؤ  من وغيرهم ،تساعد الإدارة على توفير صورة دقيقة عن احتياجات الجمهور -2

 ومدى رضاهم عنها.
ف إيصال اقتراحاتهم بخصوص توفير ظرو  علىتساعد الجمهور الداخلي مثل العاملين في المؤسسة  -3

 أفضل للعمل وهذا ما سينعكس في النهاية على مخرجات العمل.
دوث مكانية حيساعد المؤسسة على التنبؤ بمدى إ قد ،مهورالعلاقات العامة لآراء الجستقصاء إن ا -4

 أزمات لديها.
يها على المعلومات التي تم الحصول عل بناءً  ،ق وأساليب اتصالية مقنعة لكل الفئاتائتصميم طر  -5

 (.66ص، 2224، صبعإأبو ي .عن طريق البحوث

 أنواعاً مختلفة للبحوث حسب غرضها:وهنا لا بد من الإشارة إلى أن هناك 
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 لبحوث إلى مدىر: يهدف هذا النوع من االصورة الذهنية لدى الجماهي تعر فإلى بحوث تهدف  .1
 .للشركة ا(السياسات المختلفة يالإنتاجية، التسويقية وغيرهمعرفتهم بالمؤسسة، ورأي الجماهير فيما يتعلق ب

إلى معرفة الأسباب التي قد تؤدي إلى توافق اتجاهات يهدف هذا النوع من البحوث  بحوث الدوافع: .2
 وقد تكون غير منطقية، فعلى سبيل ،الجمهور مع سياسات المؤسسة، وهذه الأسباب قد تكون منطقية

ة بناءً على بعض الاعتبارات العاطفي ؛لدى متعامل مع الشركة صورة ما تتبلورقد  ؛المثال لا الحصر
 والجوانب غير المنطقية.

دف دراسة هقات العامة بتصميم برامج لها، بتقوم العلا برامج العلاقات العامة: ةقياس فعاليبحوث ل .3
يجري  ،اتجاهات الرأي العام نحو المؤسسة قبل تطبيق هذا البرنامج، ما يعني أن هذا النوع من البحوث

 .هوبعد قبل تنفيذ البرنامج دراسته
 ةدراء كل مجموعة نوعية على حآف تعر  ل معينة من الجماهير: فئاتراء واتجاهات بآبحوث للتعرف  .4
فلكل  ؛( قادة الرأي ،المواطنين المحليين ،الموردين ،الموزعين، العملاء، المستهلكين، العاملينمجموعة ي 

 .راء واتجاهات نوعية تختلف عن الأخرىآمجموعة 

يجب أن يكون ضمن مراحل منهجية ودقيقة ومن هذه  ،وعند إجراء أي نوع من بحوث العلاقات العامة
أو  نهاعلإجابة التي نريد ا وضع التساؤلات أو الفرضيات -تحديد المشكلة المراد دراستها الإجراءات:

وأساليب  ةتحديد المعلومات والبيانات المطلوبالمجتمع والعينة الممثلة له و تحديد  -التأكد من صحتها
جراء الدراسة ي ميدانيةو  ،البيانات تحليلتحديد أساليب ثم  ،جمعهاق ائوطر  وأخيراً  ،بية(مكت ،تجريبية ،ا 

، وآخرون خلف ي ووضع التوصيات. كتابة التقرير النهائي .ومعالجتها إحصائياً  هاتحليلو تبويب البيانات 
 (81، ص2212
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 التخطيط:  (0
 العامة، ويهدف في النهاية إلى إعداد يعتبر التخطيط من إحدى أهم الوظائف التي تقوم بها العلاقات

يؤدي إلى اتخاذ  ةوتصميم برنامج متكامل لإنجار الأهداف المحددة مسبقاً، كما أن إعداد خطة صحيح
 ،الأول: طويل المدى بغرض تحقيق الأهداف ؛القرار على أساس سليم. ويسير التخطيط في اتجاهين

 طويلة الأجل.مدى يتسم بالاتساق مع الخطة ال بما يتواءم مع سياسة المؤسسة، والآخر: قصير

 هي: ،أن هناك مراحل وعناصر لتخطيط العلاقات العامة أحمدويرى 

: وفي هذه المرحلة يجب دراسة العوامل يالظروف والمتغيرات( المحيطة بالمنظمة لجميعدراسة شاملة     
خبرات على ال مستقبلية بناءً وضع مقترحات وتوقعات من ثم و  ،الداخلية والخارجية على حد سواء

من و  ،على المدى طويل الأجلتحديد الأهداف المطلوبة يليها  ،على نتائج دراساتها وبناءً  ،المتراكمة
لإعطاء  نهامدراسة كيفية الاستفادة القصوى ثم  ،ات لتحقيق هذه الأهدافتحديد الموارد والإمكانثم 

 والفترة الزمنية لكامل الخطة. ،الخطة تحديد الوقت لانتهاء كل جزء منو  ،أفضل النتائج
، أحمد ي.لتنفيذت ودقة اللتحكم في الوق ؛ترتيب الخطوات التنفيذية من حيث التوقيت المحدد لهاأخيرا     

2229) 

                أهمية التخطيط في العلاقات العامة: وآخرون خلفويذكر 

 بالمشروعات.الابتعاد عن الدوران والروتين اليومي للقيام  -أ
 حقيقها.ت ، ويسعون إلىيعلمون بها العامة وجعل العاملين في العلاقات ،أهداف المنظمةتحديد  -ب
 .كل المتطلبات والموارد المطلوبة لتحقيق الأهداف تعر ف -ت
خطط  وضع  وبالتالي ،أو إزالة أسباب حدوثها ،إمكانية التنبؤ بالمشكلات قبل حدوثها وتلافيها -ث

 (2212وآخرون ، خلف ي .وقائية وليس دفاعية
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 لبوالمؤسسات  فحسب، لا تكمن في المحافظة على قدرات وفرص الشركات ،كما أن قوة التخطيط
 (,(Orbit Grosh,2005,p74 بالبحث واستكشاف ماهو جديد من الأفكار والأسواق الجديدة

  الاتصال:  (3
تحديد لمستهدف، و والاتصال بالجمهور ا ،يهدف الاتصال إلى تنفيذ البرامج والخطط المختلفة

 وقادة الرأي ،علامية، إضافةً إلى الاتصال بالهيئات والأفراد في الخارجأنسب الوسائل الإ
 ومراكز المعلومات المختلفة في الداخل.

استخدام ب ،آخرإلى الاتجاهات من شخص و  الآراءو فكار والأ انتقال المعلوماتويعرف الاتصال على أنه "
 أو ،وععن موض اً ومألوف اً ومنتشر  اً بحيث يكون عام ،ومفهوم واحد بين الطرفين ،رموز ذات معنى موحد

 :(116، ص2229يأحمد،  ومن محددات الاتصال الفعال ة"قضيأو  ،منشأة

 .سالة بطريقة تجذب انتباه الجمهورتصميم الر  -أ
 المستقبل.و معنى موحد بين المرسل  ذاتصور( الرسالة  ،كلمات ،أن تكون ي رموز -ب
 وتقترح إمكانية إشباعها. ،أن تثير حاجات المستقبل -ت
  ق إشباعها متماشية مع قيم المجتمع.ائأن تكون طر  -ث

 التنسيق: (2

أو  ،تأتي أهمية عملية التنسيق في عدم تضارب أو تكرار الأنشطة والبرامج على مستوى المؤسسة نفسها
 وتقديم الخدمة المرجوة للمجتمع. ،حيث يمكن تحقيق النجاحالمؤسسات الأخرى المنافسة، ب

وللحصول على أفضل النتائج من عملية التنسيق: يجب أن يتم التنسيق الكامل بين أنشطة وحدات 
وغالباً ما يعزى ما يحدث من ، لهاالعامة الذي يمثل القلب النابض  علاقاتهاالمؤسسة وأنشطة جهاز 

ارة دد إدراك تام لطبيعة عملها لدى الإإلى عدم التنسيق مع إدارة العلاقات العامة، وعدم وجو  ،خفاقاتإ
 (.19، ص 2215 ،وآخرون العليا في المؤسسة. يالعقابي
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 تقييم نشاط العلاقات العامة: (5
ح ،من الوظائف الحيوية للعلاقةتقييم نشاط العلاقات  يعد   لال مدى نجاجها، وذلك من خ كونه يوض 

ل الذي يوضح ، إضافةً إلى التقييم الشاموبعده أثناء وبعد تنفيذ نشاط العلاقات العامةفي اختبارات تقييم 
 نقاط القوة والضعف في البرامج المحددة من قبل العلاقات العامة.

  :تحديد العلاقات العامةعند فإن علينا مراعاة النقاط الآتية   (Cameron et.al, 2011,p41 يوبحسب

قيق أن المنهجيات المتبعة لتح منالتأك د و  -صحة الخطط وفعاليتهالتأكد من دقة الأهداف الموضوعة و ا 
مدى التزام البرامج لتي واجهت إدارة العلاقات العامة و معرفة الصعوبات ا -أيضاً  ،صحيحةالأهداف 

 المرسومة بالأسس العلمية للعلاقات العامة.

 :ةالآتييم الإجابة عن التساؤلات أنه من بين أهداف التقي( (Hansen, et all, 2012, p99 كما ذكر

الأنشطة التي قامت بها إدارة العلاقات العامة لتحقيق أهدافها المستمدة من السياسة العامة  -أ
 للمؤسسة.

 توضيح النتائج الكمية التي حققتها العلاقات العامة في المجالات المعنية. -ب
 هذه النتائج من الناحية الكيفية.دلالات  -ت
 للإنفاق على برامج العلاقات العامة لتحقيق أهدافها المرغوبة. ةتحديد تطور الأموال المطلوب -ث

 وفيما يتعلق بالأساليب المتبعة في تقييم البرامج:

، ل مع الجمهورتصاتقوم العلاقات العامة بعملية الا التقييم السابق على تنفيذ البرامج: ويعني أن .1
 .إلا أن الواقع أثبت أن جهداً كبيراً يتم من خلال عمليات الاتصال

 .ا التقييم تنفيذ البرنامج، بهدف تعر ف مواطن القصور شيئاً فشيئاً التقييم المرحلي: يواكب هذ .2
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امج، والمدى هذه الأساليب على طبيعة البرن استعمال ويتوقف ،عقب التنفيذ يجريالتقييم النهائي:  .3
ن كان من المفيد لأنشطة العلاقات العامة  ،تمعةً أن تستخدم الأساليب الثلاثة مج ،الزمني لتنفيذه وا 

 (2215، العقابييإذا كان ذلك ممكناً وضرورياً. 

 عة في التقييم أيضا":المتب الأدواتومن 

 ومتابعة الأعمال المتعلقة بتنفيذ الخطط. ،التقارير الدورية -أ
 الملاحظة الشخصية لسير العمل. -ب
 والنتائج الفعلية. ،المقارنة بين الخطة الموضوعة -ت
 والاستبيانات. ،الاستفتاءات -ث
 وتقاريرها. ،الاجتماعات الدورية -ج
 المقارنة بالأعوام السابقة. -ح

 وسائل العلاقات العامة: 0-1-2

وعة من الأدوات بغرض تحقيق أهداف العلاقات العامة، حيث تعمل تستخدم المؤسسات مجموعة متن
 هذه الأدوات الآتي: مومن بين أه ،على خلق نوع من الاتصال بين المؤسسة وجمهورها

تعتبر من وسائل الاتصال بالكلمة المقروءة، وهي  سة:المنشورات الخاصة التي تصدرها المؤس   (1
كما أن موضوعاتها تتطلب تغطية مكثفة لأنشطة  ،وسائل اتصال خاصة، تستهدف جماهير معينة

 المؤسسة.

 عدة أهمها: تحسين اً وتستخدم المعارض كأداة للعلاقات العامة، وتحقق المعارض أهداف المعارض: (2
ة، جانبها، وذلك بتزويده بالمعلومات المختلفة عن المؤسسالمؤسسة لدى الرأي العام، وكسبه إلى  صورة

 الخرائط في سبيل تحقيق ذلك.وتستعين بالصور والرسوم و 
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 دفع تكاليف حدث ما أو تظاهرة يمكن وصف الرعاية بأنها ترويج للمنظمة من خلال ضمان الرعاية: (3
وتعزيز مصداقيتها، وتنطوي الرعاية على دعم مالي  ،فهي تستخدم في تحسين صورة المؤسسة ما؛

مبادرات النوايا الحسنة. و  ،أو الرياضية ،موجه نحو حدث مرتبط عادةً بالمبادرات الفنية
 (.171-172، ص2226،الصيرفيي

يمكن من خلالها إعلام الجمهور عن آلية عمل المؤسسة،  الأبواب المفتوحة والزيارات الإعلامية: (4
نتماء ، وشعورهم بالاومعايشتهم لواقعها وارتباطهم بها ،وهو أمر يكفل اندماج الأفراد مع المؤسسة

كما تستخدم سياسة الباب المفتوح داخل المؤسسة ذاتها تجاه الجمهور الداخلي، وتعتبر هذه  إليها،
 ((Deepak Gupta, 2005, P 63 ق فاعلية في الاتصال مع العاملين.ائالأداة من أكثر الطر 

هذه المواقع قناة اتصال ذات أهمية بالغة ومتزايدة في  تمثل أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي: (5
 (522يوآخرون: شملت   Andomianالعلاقات بين المؤسسة والجمهور، ففي دراسة أجراها بناء

 2212إلى  2211وجدوا أن استخدام مواقع التواصل الاجتماعي قد ازداد من عام  ،منظمة في أمريكا
، كما انخفضت نسبة المؤسسات %66إلى  %8، والفيسبوك من %73إلى  %11تويتر من  في

من  %28خلال الفترة المدروسة، وأن  %8مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة التي لا تستخدم  
 (.YouTubeتستخدم موقع ي %62و  ،نترنيت( على شبكة الإBlogsالمؤسسات لها مدونات ي

ستخدمون ي ،ممارسي العلاقات العامة كمهنيين وصحفيين ومعلنين إن  نترنت كما يقول أحد باحثي الإ
ما أن ها كالتكنولوجيات الحديثة للعمل على نحو أكثر فعالية، وهي تعمل بشكل أسرع وأكثر كفاءة، 

 .  منخفضة التكاليف
مختلف منصات وسائل الإعلام الإجتماعية، هي مفيدة للممارسين  دراسات أخرى أيضاً أن  وكشفت 

 ار بين الأطراف كافة. لإجراء المسح البيئي والاستماع للرأي العام، وتوليد حو 
علاوة على ذلك فقد أشار بحث سابق إلى أنه من أجل فهم كيفية تأثر قادة العلاقات العامة بوسائل 
الإعلام الاجتماعية، فمن الأهمية بمكان دراسة كيفية تأثير هذه الوسائل على أعلى أداء للمهام الوظيفية 
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 ,Kolemeka,et all ,2015)التواصل أثناء الأزمات. لقياديي العلاقات العامة، وخاصة إدارة القضايا و 
169-170) 

فتتاح احفي من أجل تغطية أحداث معينة كالصتعقد مثل هذه المؤتمرات عادة  المؤتمرات الصحفية: (6
هو وجود أخبار تستحق النشر على  ،والعنصر الأساسي للمؤتمر ، أو طرح منتج جديد.فرع جديد

 (Mccorkinale, 2012, p75-76 ).د دعاية.وليس مجر  ،مندوبي وسائل الإعلام

 أخلاقيات العلاقات العامة:  2-1-12
 ت المتحدة الأميركية فيوضعت ممارسات العلاقات العامة العديد من المخاوف الأخلاقية في الولايا

 كانقيقة. حفضلًا عن الافتقار إلى اللأن الصحافة نهج سائد يعمل على المبالغة والمغالاة،  وقت مبكر؛
رائد العلاقات العامة إدوارد بارنيز، واحداً من أقدم المسؤولين التنفيذيين في العلاقات العامة للدفاع، و 

الشركات،  مسؤوليةفلسفة متقدمة جداً في  الذي كانت لهن جورج هيل، لإدارة جو  أخلاقي   قيام بدور محامال
دارة القضايا؛ فقد فاعل حول العلاقات العامة. فهم هيل التتعمق في الأخلاق كمستشار تنفيذي، وكتب  وا 

دارة القضايا؛بين الأخ أما الآثار البعيدة لقيادة الشركات فجعلت منه، أكثر الممارسين نجاحاً في  لاق وا 
فُ بل  . أيضاً  "ضمير الشركات" أن هذلك القرن، بل كان يوص 

ية ومسؤولية أكثر انفتاحاً وأخلاقفي ذلك الوقت استجابت وسائل التواصل بابتكار أشكال للعلاقات العامة، 
 اجتماعية. وبدأت بإدراج رغبات الجماهير لاتخاذ قرارات أكثر عدلًا وتوازناً. 

خلاقيين مستشارين أ مديروهانجد بذلك تقدماً محرزاً في مجال العلاقات العامة الحديثة، باتجاه أن يكون 
يد من كما يُظهر تقدماً نحو المز  الاجتماعية،طريق تحقيق المسؤولية على  وضعهمفي الإدارة، وبالتالي 

 الوعي الذاتي والأخلاقي في نماذج الاتصالات.

ك على مواثيق قواعد السلو  ،الحالة الراهنة للأخلاق في ممارسة العلاقات العامة، بشكل كبيرتعتمد  
 .العضوية فيها طوعيةو والأخلاق التي وضعت من قبل الجمعيات المهنية الرئيسية. 
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جموعة فتؤمن م الأخرى، قد تمنع بعض قوانين الأخلاق المكتوبة من أنشطة معينة، أما قوانين الأخلاق 
ومعظم النقابات المهنية في العلاقات العامة لديها مواثيق  ئ الأخلاقية، التي ينبغي اتباعها،من المباد

ماتكون مبادئ أخلاقية عابرة  قوانين العلاقات العامة في مجال الأخلاق غالباً إن  إذ لقواعد السلوك.
 ، مفاهيم للصدق والإنصاف، وعدم إيذاء الآخرين.والقاراتللثقافات 

ناس بمسؤولية، في حين أن ال: "الناس الطيبون لا يحتاجون قوانين لتعلمهم التصرف يقول أفلاطون
 بالالتفاف حول القوانين". سيجدون طريقهم الس يئين

ن ه لمن البديهي القول إن  مف ات جتماعية يرتبط ارتباطاً وثيقاً بكل من الأخلاق وممارسهوم المسؤولية الاوا 
العلاقات العامة، وذلك ينطبق مع ما أظهرته الأبحاث، بأن المسألة لم تعد تتحدد فيما إذا كان ينبغي أو 
لا ينبغي، أن تكون شركة ما مسؤولة اجتماعياً، بل هو شرط ومتطلب من قبل المستهلكين، لا يعفي 

 (Bowen, Shannon, 2007)المنظمات من مهمتها. 

 جمهور العلاقات العامة: 0-1-10

تعد العلاقات العامة الداخلية ذات أهمية كبرى في أية مؤسسة  : العلاقات العامة والجمهور الداخلي
عموما، حيث تتوقف فعالية العلاقات العامة على المستوى الداخلي في المؤسسة على الإدارة الموضوعية، 

إدراك الإدارة لقيمة وأهمية الاتصال بالعاملين في المؤسسة، ومدى ما تتمتع به إدارة العلاقات  ومدى
كما تقوم العلاقات  . العامة من طاقات مادية وبشرية وخاصة الخبرة والإلمام بالتكتيكات الاتصالية الحديثة
صول على حقائق العامة بجمع وتحليل وبحث ودراسة اتجاهات جماهير المؤسسة حتى يمكن الح

فالعلاقة الطيبة والاستقرار مع  . صحيحة، كما تقوم ببحث وتلخيص جميع المسائل التي تهم الإدارة العليا
الجماهير الداخلية تكون من خلال وسائل الاتصال الداخلي الدائمة للمؤسسة، الأمر الذي يترتب عليه 

ها والتحمس لها، وتكون هذه المشاعر تبني هذه الجماهير لسياسات المؤسسة وأهدافها والدفاع عن
والأحاسيس لدى الجماهير   الداخلية للمؤسسة نتيجة المعاملة الإنسانية واشباع الحاجات النفسية 
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 .والاجتماعية والمادية لتلك الجماهير، والعمل على رفع معنوياتها وتحقيق تماسكها وكسب تأييدها ورضاها
 (2226عبد السميع، ي

تعد علاقة الجمهور الخارجي بالمؤسسة علاقة ذات أهمية كبيرة : والجمهور الخارجيالعلاقات العامة 
حيث أن أية مؤسسة لا يمكنها أن تستمر في أدائها لعملها إلا إذا حظيت بثقة وتأييد الجمهور الخارجي، 

ورها مهمبنية على التفاهم المتبادل، وذلك بإحاطة ج وتسعى إدارة العلاقات العامة على إقامة علاقات
الخارجي وتوفير معلومات عن أهداف المؤسسة وأنشطتها وفلسفتها، ويتم تأثير الاتصال بالجمهور 
الخارجي عن طريق مجموعة من المؤشرات التي تعبر عن مدى إقبال الجمهور على خدمات المؤسسة، 

س ومقايي واتجاهات الجمهور نحو المؤسسة ومدى رضاؤه عنها من خلال استخدام مقاييس الاتجاهات
 (2216شيبة، ي . الراي العام

 العلاقات العامة مجالات 0-1-10

 :مجال تحقيق السمعة الطيبةأولًا: 
لذي يسعى ا بوصفها النشاط الاتصالي ؛في ادارة وبناء سمعة الشركة كبيراً  تؤدي العلاقات العامة دوراً  

في ظل بيئة  ،ي للشركةاتداء المؤسسالأشكيل الاتجاهات الإيجابية نحو وت ،يجابيةالى تدعيم الصورة الإ
سائل والفوز بثقتهم في مضامين الر  ،ي العامة شديدة تسعى الشركات من خلالها إلى كسب الرأتنافسي

 (2217ا إلى الجمهور. يزين الدين، خدمات التي تقدمهالاتصالية التي تطلقها الشركة بشأن ال
عائم حدى الدمنظمة باعتبار أن السمعة الطيبة هي إتهدف أنشطة العلاقات العامة إلى توطيد سمعة ال 

مة. وتعتبر الصورة الذهنية للمنظمة من احسن المؤشرات على ظ  نالاساسية التي يقوم عليها كيان الم
 تمع.جتماعية تجاه المجدارة على تحقيق مسؤوليتها الامة أو فشلها؛ لانها مقياس لقدرة الإنجاح المنظ

قية دارة سمعة ومصدا، وا  دارة العلاقات العامةلشركات من الأهداف الرئيسية لإيعد موضوع إدارة السمعة ل
ومكانتها  سمعتهاوبناء وترسيخ  ،هداف الشركة، تؤدي في مجملها لدعم أالشركة على مدى سنوات طويلة

ق تلك السمعة الا عن طريق مصداقية العمل والجهود المستمرة المركزة في ذلك على حق  في السوق. ولاتت
 ،ءه وتطلعاتهرا، وتحترم آوتحقق مصالحه ،اجاتهالخدمية التي تلبي رغبات الجمهور واحتيجودة البرامج 

 وتمنع وقوع الازمات وتحافظ تعزز سمعة الشركة. ،معتمدة على برامج اتصال وعلاقات عامة احترافية
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من  بناء سمعة طيبةيات الثقة في أوساط فئات الجمهور؛ إذ تهدف من خلال ذلك إلى على مستو على أ
 (2217يزين الدين،  خرىار التعامل مع الجمهور من ناحية أواستمر  جهة،

 أنشطة العلاقات العامة:مجال ثانياً: 
 ومنها: ،المستخدمة في تحديد أطر العمل بهافي العديد من الأنشطة الهادفة و  تتمثل العلاقات العامة

 .للجهات الإعلامية المختلفةكتابة وصياغة المواضيع والمقالات والصور  .1

 .ستقبالتنظيم المؤتمرات والزيارات والا .2

 .إعطاء المعلومات للإعلام .3

 .وأرشيف عن المؤسسة ،وأشرطة فيديو ،الاحتفاظ بألبوم صور .4

 .أو النشرات التعريفية ،تحرير منشورات يجريدة أو مجلة أو نشرة( .5

 .تثقيفيةوالملصقات ال ،كتابة التقارير السنوية .6

 .تنظيم معارض .7

 .و الزيارات السياحيةأ ،تنظيم الزيارات الداخلية للمؤسسة .8

 .التحضير للاجتماعات الخاصة .9

 .لافتتاح الرسمي لبعض الأقسام الجديدةا .12

 (موقع الأكاديمية العربية البريطانيةي.تنظيم الاحتفالات الرسمية والمناسبات .11
 :الأنشطة الثقافية والاجتماعيةتي تلخيص لأهم وهنا يأ
 تنظيم المؤتمرات: -1
ها تعكس إلى كون ضافةبالإضيفة من عدة جوانب، فهي المأهمية كبرى للدولة  المؤتمراتستضافة لاإن 

مصدراً  تمث لإنها ف ،جتماعيةالعلمية والسياسية والثقافية واالا المجالاتللمجتمع في مختلف  المشرقالوجه 
ادية، قتصلاولقد انتبهت العديد من الدول للجوانب ا، رافق في الدولةلممن مصادر الدخل للعديد من ا

ط التجارة والسياحة في لتنشي اً فرصبذلك  مثلتففقامت بتشجيع وتسهيل استضافتها،  ؛راتتموالعلمية للمؤ 
دخال العملة الصعبة ،البلد  .راتتمللمؤ  المستضيفة الدول جنتهاالتي  بعادالأوهذه أهم ، وا 
 أبعاد تنظيم المؤتمرات: -أ
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ينعكس على مرافق متعددة للدولة  مهماً رات بعداً اقتصادياً تمللمؤ  : إنقلتلصلادياللبعلد الا-1
رة تبدأ من ثمن تذكرة الطائ المجتمع،دخل مباشر وغير مباشر على  تدره من بما ،ستضيفةمال

بعد اقه وما يتم إنف نجوم،في فنادق خمسة  المبيتوتكلفة  المؤتمر،في  المشاركةمروراً برسوم 
عتبر العديد وي. له المرافقأو  المؤتمرعضو بها التي يقوم  المصاريفمن  ذلك في البلد المضيف

التسوق و  ،ستجماموالا ،قسط من الراحة لأخذفرصة لهم  يمثل المؤتمرأن  بالمؤتمر المشاركينمن 
ع التجاري شيط الوضنويساعد في ت ،قتصاد الوطنييجاباً على الاإ مما ينعكس ،بعد انتهاء أعماله
ر ما تمإذا شارك في مؤ (:  ر متوسط نقولتموبحسبة بسيطة لدخل مؤ  دة؛في قطاعات متعد

أوجه  جميعلتغطية   3000$مبلغ  وسطياً نفق كل شخص أو  ،مشارك من خارج الدولة (422ي
ناهيك عن حجم  ،1200000$قد أضاف إلى دخله  ،قتصاد الوطنيرحلته، فهذا يعني أن الا

ولنا أن نتخيل  ت،راف الدولامئات آلا سيصل إلىوالذي  ،من داخل القطر نفسه المشاركينإنفاق 
على  المؤتمراتعقد عشرات من هذه  تمإذا ما  ،رات على بلد ماتمؤ مها هذه البالغ التي ستدر  مال

زيارة ستقبال سيدفعه حتماً للعودة لوحسن الا ،حفاوةلباو  مانالأإن شعور الزائر بالراحة و . مدى العام
شك فيه أن  لاومما  . ئه لزيارته وقضاء أيام استجمام بهلابل وقد يدفع آخرين من زم ،هذا البلد

 .تسويقه سياحياً  ضيف مما يساعد فيمهذا الوضع سيساعد حتماً في إنعاش البلد ال
ي ففي مجال ما، ومشاركتهم  الاختصاصيينئات من لمإن اجتماع ا :اللبعلد اللعلللمللي واللثلقلللافلللي -2

 يةعلم تلاوأوراق عمل جديدة ومتقدمة في مجاله أبحاث لاالذي تطرح من خ المؤتمرحضور هذا 
ي والثقافي فإنها ستعزز بدون شك من مكانة الدولة العلم ؛اجتماعية واقتصادية أ .متعددة

ومواصلة  ،لمثابرةإلى ا المجالفي هذا  نالمختصيء البلد قتصادي، وهذا سينشط ويدفع أبنالاوا
يفتحه  بماو  المؤتمرإبان أيام  المشاركين ينعمل ومشاريع مشتركة بينهم وب علاقاتالبحث ونسج 

ن فضلًا ع ،المجالاترفع مستواهم في شتى  تؤدي إلىمما  ،ر من آفاق جديدة لهمتمؤ مهذا ال
 .إلى مجتمعنا خرينالآمن  الخبرات نقلعبر  ،التطور العلمي والثقافي تعزيز

ي هذا ف المؤتمراتإن تواصل انعقاد  :اللدولليلة قليميةالإ المحافلتلرسيلخ ورفع ملكانة اللدولة في  -3
رزاً ومذكوراً الدولية مبقياً اسمه با المحافلالبلد سيعزز بدون شك مكانته، وسيرفع اسمه عالياً في 

وفي  ؛التي تليه في السنوات القادمة المؤتمراتلدى انعقاد  المؤتمرينوعلى أجندة  ،العالمفي 
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 ،عن اقتران اسم البلد أو عاصمته بقرارات تسمى باسمه المؤتمراتقد تثمر هذه  الحالاتبعض 
ر وكمثال متللمؤ  الحاضنةوتأخذ الصفة الدولية والتاريخية، وهذا مكسب معنوي يعكس مكانة الدولة 

، 2213يشحرور،  .اتلفلاقليلة جلنليللف الرابلعلةي، و ملؤتلمللر فللرسلاي، و ملاللسلملؤتلمللر ملدريلد : كعلى ذل
 (32-29ص

 المؤتمرات:العامة في التحضير ومتابعة  العلاقاتدور   -ب
 لعلاقاتاالعامة، بالرغم من أن دور  العلاقاتمن عمل قسم  اً أساسي اً جزء المؤتمراتيعتبر التحضير لعقد  

 العلاقاتيقع على عاتق  إذ ،الجهدمن  الجزءالتركيز على هذا  في العامة أشمل من ذلك، وقد رغبت
 ين:اتجاهفي  ينحصرالذي لتهيئة مسرح العمل  هميةالأما دور بالغ  لمؤتمرالعامة عند التحضير 

ة فعاليات ومتابع تحضيروالتي يقع على عاتقها ، رتمللمؤ  المعدة الجهةالعامة لدى  العلاقات:ّ  دور أولًا 
 .المؤتمر

  .رتملمؤ ل المدعوالتجهيز للوفد  والتي يقع على عاتقها ،ةالمدعو  العامة للجهة  العلاقاتدور  :ثانياً 
من  اركةوالمشالعامة في التحضير  العلاقاتالتي تقع على عاتق قسم  دوارالأن أهم ان الدور اهذيلخص 

العامة في  العلاقات لجانوهذا يلخص إلى حد بعيد عمل للمؤتمر؛  والمدعوالداعي  الطرفين كلا
 (31، ص2213يشحرور،   .المحليةوحتى  الاقليميةالدولية أو  المؤتمرات

 مفهوم الحملة الإعلامية -0
تالي وبال ،هداف محددةأفي وقت محدد لتحقيق  ،لى جماهير محددهإهي جهود الاتصال المنظم والموجه 
ام وتتوجه إلى الرأي الع ،تقوم بها عادة وسائل الإعلام الجماهيرية ،هي عملية إقناع منظمة ومتناسقة

 .والسلوك في محاولة لتحقيق مجموعة من الأهداف
 :نواع حملات التوعية الإعلاميةأ -أ

 :ومن أبرزها ،يعتمد على الهدف منها ،وبيان نوعها ،تصنيف الحملات
 : الإخباريةالحملات .1

لى إخبار إوتهدف بشكل رئيسي ، معلومات التوعوية المهمة للجمهوريصال بعض الإوتركز على عملية 
 .مواضيع تهم فئات كبيرة من الناس و سيحدث فيأحدث  الجمهور بما
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 :حملات الصورة الذهنية.0
 .يطلق على هذا النوع من الحملات حملات العلاقات العامة

 .عقناالإلى إوربما لا تسعى  والسلوكات،وتركز حملات الصورة الذهنية على تغيير الاتجاهات 
 يأتي:تتميز هذه النوعية من الحملات بما 

 .تهدف الى التعريف اكثر من الإقناع .1

 ات.الاتجاهات والسلوك فيلى التأثير إتسعى  .2

 .مشرقةقسامها في صورة أالدول ومؤسساتها والمنشآت و  صورةتقدم .3
 :الحملات التعليمية.3
ب في لقائم بالحملة لا يرغوا ة؛وتعريفه بمعلومات محدد ،يهتم هذا النوع من الحملات بتوعية الجمهور 

جمهور وتبصيره ال الحملة تعليمهذه فهدف القائم ب ؛و تغيير اتجاهه نحو شيء معينأقناع الجمهور إعملية 
 ة.حول أشياء محدد

 :الحملات الإقناعية.2
مام حملات أحتى لا تضعف  ،لى تدعيم الاتجاهات وتعديلهاإتهدف هذه النوعية من الحملات 

 ؛لى التخطيط الدقيقإوتحتاج الحملات الإقناعية  ؛مستجدات ستحدث للجمهور المتلقي وأ ،مضادة
 .قناعيةوك هو الهدف الرئيس من الحملة الإالسلر فتغيي

 :والترويجيةعلامية التسويقية الحملات الإ.5
 ؛علامية الحديثةفي الحملات الإ ةيعد نموذج التسويق الاجتماعي من أهم النماذج المستخدم

 .نها تشابهت مع برامج التسويق التجاريأنها ناجحة لدرجة أووجد 

 (Sparklemedia.com) والتوزيع.الثمن  تج المنن: م يتكون نموذج التسويق الاجتماعي
 

يمكن أن تمكّن قادة العلاقات العامة  ،جتماعيةالسابقة أن وسائل الإعلام الاقشة توضح المنا الخاتمة:
من تعزيز مهاراتهم القيادية من خلال مساعدتهم على: إدارة قسم العلاقات العامة بمنظار إستراتيجي، 

 قيق أهدافهم المشتركة.وتحفيز موظفي العلاقات العامة لتح ،خلق رؤيةو 
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 الاجتماعيةلمسؤولية ا المبحث الثاني:
 

 .التطور التاريخي لمفهوم المسؤولية الاجتماعية 2-2-1 

 .مفهوم المسؤولية الاجتماعية 2-2-2 
 تعريف المسؤولية الاجتماعية 2-2-3
 .أهمية المسؤولية الاجتماعية للمنظمة 2-2-4
 واجب والميزةالاجتماعية بين الالمسؤولية  2-2-5
 .مبادئ المسؤولية الاجتماعية 2-2-6
 .قيم المسؤولية الاجتماعية 2-2-7
 .أسباب الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية للشركات 2-2-8
 .ستراتيجيات المسؤولية الاجتماعية للمنظمةإ 2-2-9
 المسؤولية الاجتماعية مجالات 2-2-12
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 تمهيد:  
بمسؤولية الشركات تجاه المجتمع،  ، والمعروفة أيضاً (CSR) لمسؤولية الاجتماعية للشركاتاتعد  ممارسة  

شركات لقضية المسؤولية الاجتماعية لل قوياً  هناك طلباً  . ويرى المؤيدون أن  ةموضع نقاش وانتقادات واسع
مع منظور أوسع وأطول من آثارها  .ق عديدة من خلال العملائالتجارية، والشركات التي تستفيد بطر 

ا من سواء كانو  لذهنية لدى جمهور المتعاملين مع المنظمةوأهمها تحسين الصورة ا ،المباشرة الخاصة
 .كالعملاء والبيئة أو الجمهور الخارجي ،كالعاملين والمساهمين ؛الجمهور الداخلي

 
 التطور التاريخي لمفهوم المسؤولية الاجتماعية: 0-0-1

 ي دائماً السؤال المركز  للشركات قديم قدم المنظمات نفسها، وقد تجلىالنظر للمسؤولية الاجتماعية إن  
منحها  تضيف قيمة للمجتمع الذيو تحقيق رسالتها ورؤيتها، في الآتي: هل كل منظمة تسعى جاهدة إلى 

 امتيازاً لوجودها؟
ة وخاصة في الشركات الكبرى التي تناولت أسئل ،قبل فترة طويلة تركز النظر على الأعمال التجارية 

 (Heath, et al, 2010)لمنطق والقبول من قبل الحكومة. عن المسؤولية الاجتماعية للشركات، ا
القسم  لأن ؛يمكن أن تكون من خمسينيات القرن الماضي ،إن نقطة البداية لتتبع تطور هذا المفهوم

   (Carrol,1999)الأكبر من الكتابات المتعلقة به ظهر ابتداء من تلك الفترة.
ة الاجتماعية للشركات من خلال كتابه المنشور عام الأب الروحي لنظرية المسؤولي (Bowen)يعد بوين 
المسؤولية الاجتماعية لرجل الأعمال الذي اعتبر البداية الحديثة للأدبيات المتعلقة ب المعنون 1953

صبحت كبيرة، أمئات الشركات ال أن  بالمسؤولية الاجتماعية. انطلق بوين في هذا الكتاب من الاعتقاد 
 وأن أفعالها باتت تمس حياة المواطنين في كثير من النواحي.  ،القرار صناعةمراكز حيوية للقوة و 

ة اعية للشركات، ليلقى مناقشة جادات موضوع المسؤولية الاجتمي  في الخمسين (Heath , et al) وقد طرح
مع الشركات الكبيرة، أو مع الذين يعملون لإسقاط التسلط الحكومي  لتطوير سياسات إدارية في الدول

 مالي. والرأس
أن تضر المجتمع الذي أعطاها جميع والكفوءة في الحقيقة، يمكن للممارسات التجارية العقلانية 

 (Heath, et al, 2010)وهيأ لها الظروف للبدء بالعمل والإنتاج .  ،الامتيازات
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ات حول المسؤولية الاجتماعية وأصبحت أكثر دقة، فكان من الكتاب ي  توسعت الكتابات في الستين 
، أن 1962إذ يرى في كتابه المنشور عام  لذي يعتبر منافس بوين على الأبوة؛المميزين كيث ديفيس ا

وأفعالهم التي تتجاوز المصالح الاقتصادية  ،المسؤولية الاجتماعية تشير إلى قرارات رجال الأعمال
ب صول على مكاسيمكن أن تبرز بالح ،ن أن القرارات ذات البعد الاجتماعيبي   إذالمباشرة للشركة. 

ؤولية أن تكون المس -حسب ديفيس-من الضروري  أن  علماً  دية بعيدة المدى تعود على الشركة؛اقتصا
  (Carrol, 1999)الاجتماعية متناسبة مع قوتها ومركزها في المجتمع. 

أنه قد: "شهدت العقود الثلاثة الماضية مناقشة حامية حول دور (Basu & palazzo 2008) لاحظ 
من  ،معايير المسؤولية الاجتماعية للشركات عر فتكيف  ،كات في المجتمع". كشف هذا التمحيصالشر 

هم ممارسو العلاقات العامة في هذا الاعتقاد، كمناقشتهم لأداء الأعمال داخلياً قبل فكر كل مجتمع. يس
ل ذها من خلاوتنفي ،هنا يمكن للعلاقات العامة أن تساعد المنظمات على صوغ معاييرها، و وخارجياً 

 الإجراءات والبيانات والسياسات. 
جال أن مفهوم المسؤولية الاجتماعية لر  فيه ات كتاب هيلد الذي يرىني  من أوئل الكتب في السبعيإن 

 يجب أن ينعكس في السياسات الفعلية التي تطبق في شركاتهم.  ،الأعمال
ا، ، وقام بنقدها وتحليلهالاجتماعية ، تعاريف ورؤى متنوعة للمسؤولية(Johnson, 1971)قدم جونسون 

هي التي يوازن طاقمها الإداري بين المصالح  ،فهو يرى أن المنظمة التي تمارس المسؤولية الاجتماعية
بالتالي تسعى المسؤولية الاجتماعية إلى تحقيق أهداف اقتصادية اجتماعية من ، و المتعددة أو المتضاربة

 ق العمل.ائخلال دمج المعايير الاجتماعية بطر 
ة تنفذ البرامج الاجتماعية لخلق أرباح إضافي ،المنظمات توضح الرؤية الثانية التي قدمها جونسون أن  

 لنفسها.
ة غير الأعمال تسعى لأهداف معين أما الرؤية الثالثة فسماها جونسون تعظيم المنفعة التي يرى فيها أن  

دير المسؤول رجل الأعمال أو المية التي تجل ت في أن  رؤيته للمسؤولية الاجتماعووفقها قدم  ،تعظيم الربح
لمشروع بل بالأعضاء الآخرين في ا ،تجعله مهتماً ليس فقط بتعظيم ربحه ،لديه دالة منفعة ،اجتماعياً 

 .(Carroll, 1999). أيضا   وبقية المواطنين
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أو الشركات الذين  نالمديري فرأي ،من عدة أجزاء للمسؤولية الاجتماعية ا  نموذج Carrolقد اقترح و 
هم فإلى وثانياً  ،يحتاجون أولًا إلى تعريف أساسي للأداء الاجتماعي ،يريدون ممارسة أداء اجتماعي

فة الإدارية تحديد الفلس إلى وثالثاً  ،صحاب المصالح الذين تملك الشركة مسؤولية تجاههملأو  ،للقضايا
 للاستجابة لتلك القضايا. 

 ، والاسهامخفيض التلوثلاجتماعية فهي من مثل: توظيف الأقليات، وتالمسؤولية امثلة على بعض الأأما 
 في النشاطات التي تطور المجتمعات المحلية. 

ريات المسؤولية الاجتماعية بمفاهيم ومواضيع ونظ تشبيكفتركز على إعادة  ،اتي  أما الاهتمام في الثمانين
 ال. مثل الأداء الاجتماعي  وأخلاقيات الأعم ،بديلة

ضيع ات وحتى الآن حجر البناء لمواي  التسعين فهوم المسؤولية الاجتماعية شك ل منذالواضح أن م بات من
الأداء  نذكر منها:فيما بينها؛ وكانت متوافقة جداً  ،ومفاهيم أخرى تبنت فكر المسؤولية الاجتماعية

 ومواطنة الشركات.  ،ونظرية أصحاب المصالح، الاجتماعي
ذا همجتمع، هو أن تضيف المنظمة قيمة إلى هو: هل ثمن تمتع امتياز العمل في ال السؤال الصعبو 

 Arthurما قاله عملاق العلاقات العامة  Clark 2000 نقلوقد المجتمع أبعد من مجرد تحقيق الربح؟ 

Pageوري الأسط وقد نصحوبموافقة العامة".  ،تبدأ بإذن الجمهور ،: "جميع الأعمال في بلد ديمقراطي
John w Hill (1958) المؤسس المشارك لشركة ،Hill & Knowlton ،أن نفهم الإدارة السليمة ،

 (Heath, et al, 2010)كخطوة أولية نحو تقدير الأدوار والتحديات التي تواجه مهنيي العلاقات العامة. 
 مفهوم المسؤولية الاجتماعية: 0-0-0

 في أن ها ،المسؤولية الاجتماعية بين أفراد المجتمعوربطها ب، ستراتيجيةالإ العامةنقاشات العلاقات  تكمن
 تعمل الشركات والمنظمات إذق التي يجري بها فحص المسؤولية الاجتماعية للشركات، ائالطر  ىأحد

 ا؛تستحق دعم المجتمع المحيط بهنفسها كمؤسسات غير الحكومية، والمؤسسات الحكومية على إثبات 
  .تحظى بسمعة جيدة قيّمةيمكن لمثل هذه الجهود أن و 

مة تكون ملتز هي أن المنظمة يجب  ،وجهات النظر الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية للشركات إحدىإن 
ي ا بينهما، فتوجد المنظمات التأم   ، يمكن زيادة الأرباحأنه من خلال فعل الخير يرى آخرون. اجتماعياً 

 (Robert, et, al, 2010)لى للمسؤولية الاجتماعية للشركات.تعمل بمعايير أع



48 
 

 
 تعريف المسؤولية الاجتماعية: 0-0-3
من الباحثين  قدم الكثير ؤولية الاجتماعية للمنظمة وتنوعت، إذتعددت التعاريف التي تناولت مفهوم المس 

ات فوالمنظمات الدولية وجهات نظرهم وتعريفاتهم حول هذا المفهوم، لكننا نلاحظ أن مجمل هذه التعري
تنحصر  ولا ،المسؤولية الاجتماعية للمنظمة تتجاوز التزاماتها مفادها أن   ؛ةتتناول فكرة رئيس على كثرتها

لمصالح أصحاب اجميع ها لتحمل المسؤوليات تجاه ابتحقيق الأرباح لملاكها أو حملة الأسهم، بل تتعد
بيئة المحلية والوالمجتمعات  ،المرتبطين بهذه المنظمة من عاملين وعملاء ودائنين وموزعين وموردين

 :الآتيومن بين هذه التعريفات نورد  شكل عام وحتى الأجيال المستقبلية؛والمجتمع ب
 لها أبعاد اجتماعية في كل ما سلوكات على أن هاعرف مورري وفوغل المسؤولية الاجتماعية للمنظمة 

دون ب ،مصالحمعاملة اجتماعية حضارية وجيدة لأصحاب اليتعلق بأنشطة المنظمة التي تسعى إلى 
 القصد المباشر للكسب المادي. 

من خلال الممارسات  ،على أنها التزام بتحسين المجتمع ورفاهه Kotler and Lee2005 هاعرفو  
 وموارد الشركة. ،التجارية الاختيارية

فا  Baso and Palazzo 2008أما  ها على أنها العملية التي يفكر ويناقش بها المديرون داخل فقد عر 
دورهم فيما يتعلق بالصالح العام، بالموازة مع قات مع أصحاب المصلحة بالإضافة إلى العلاو المنظمة، 

 وتحقيق هذه الأدوار والعلاقات.  ،سلوكهم الأخلاقي فيما يتعلق بالوفاء
ال الأعمال لتتصرف على أنها الالتزام المستمر من قبل رج (Watts and Holmes)كما تحدث 
هم في التنمية الاجتماعية، وتحسين مستوى الحياة للقوى العاملة وعائلاتهم، بالإضافة أخلاقياً، وتس

 (Sim, 2003,p32)للمجتمع والمجتمع الكبير". 
ا    إلى أن تنخرط الشركة مع أصحاب ، فيدعوبنظر الباحثة التعريف السائد للمسؤولية الاجتماعيةأم 

ة أو أن الربحية غير حيوي ،أن المساهمين غير مهمين هذا لا يعنيو المصالح لخلق قيمة طويلة الأجل. 
ع مجموعة يجب التعامل م ،الربحيةللشركة البقاء و  على العكس تماماً، فحتى يتسنىبل لنجاح الأعمال، 

 ت نظر متباينة جداً لنجاح الشركة. الذين يمتلكون وجها واسعة من أصحاب المصلحة
 أما منظمة التعاون الاجتماعي والتنمية، فقد عرفت المسؤولية الاجتماعية على أنها:
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المجتمع والعمل مع العمال وعائلاتهم و  ،لتزام بالمساهمة في التنمية الاقتصادية، مع الحفاظ على البيئةالا
 .(Francoise, 2004)حياة لجميع هذه الأطراف بهدف تحسين جودة ال ؛المحلي والمجتمع بشكل عام

مجلس الأعمال العالمي للتنمية المستدامة على أنها الالتزام المستمر من قبل منظمات الأعمال  هافكما عر  
لمعيشية والعمل على تحسين نوعية الظروف ا ،في تحقيق التنمية الاقتصادية والاسهام ،ً بالتصرف أخلاقيا

 (. 2228والمجتمع ككل. يعيران،  ،والمجتمع المحلي ،همللقوى العاملة وعائلات
ية للشركات كعلاقات عامة العديد من المنظمات الحكومية من رواد ممارسة المسؤولية الاجتماعتعد 

الصناعة المزدهرة المعروفة باسم المسؤولية الاجتماعية للشركات كأداة  إذ أصبح ينظر إلى للمؤسسة؛
 حيوية في تعزيز وتحسين الصورة العامة لبعض أكبر الشركات والمؤسسات في العالم. 

 أهمية المسؤولية الاجتماعية للمنظمة: 0-0-2
 ،ماعيةالمسؤولية الاجتهناك العديد من المزايا والفوائد التي تحصل عليها المنظمات من تبني أنشطة 

بأهمية هذا المفهوم نتيجة الدراسات والأبحاث التي أشارت إلى العديد من هذه المزايا،  اليوم هاويزداد إيمان
طبقتها ، و قت ممارسات المسؤولية الاجتماعية لديهابالإضافة إلى التجارب الناجحة للمنظمات التي عم  

علاوة على ذلك دفعت بعض التجارب الفاشلة لبعض  ،يستراتيجيتها العامة كمكون رئيسوأدخلتها إ
ء المزيد من المنظمات لإظهار نفسها كجز  ،نتيجة ممارساتها التي تجاهلت المجتمع وقضاياه ،المنظمات

 تطورها.  فضلًا عن ،هاتكلا، تسهم في حل مشمن مجتمعاتها

ود المسؤولية الاجتماعية بحد أن   علىإلا أن هناك اتفاقاً  ،على الرغم من تباين وجهات النظر حولهاو   
ائد المقدمة، تحسين صورة المنظمة في وفي مقدمة الفو  ،معينة تمثل صيغة مهمة لمنظمات الأعمال

المجتمع وترسيخ المظهر الإيجابي لدى العملاء والعاملين وأفراد المجتمع ككل. يالغالبي والعامري، 
2228 .) 

ي لق قيمة طويلة الأجل توائم فيها بين الأداء الاقتصادي والاجتماعستراتيجية لخوعندما تقوم منظمة ببناء إ
لمجتمع لى اإليها وا  وتضيف قيمة طويلة الأجل  ،والبيئي، تصبح المسؤولية الاجتماعية جزءاً من المنظمة

 نظمة على مجموعة من الفوائد منها:بشكل عام، فتحصل الم
      ايا التنافسية، وزيادة مشروعية عملها في تعظيم الأرباح، والمز و تخفيض المخاطر والتكاليف   -أ

 ، (Mariana, 2012)المجتمع 
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تحسين الأداء المالي، والزيادة في حجم المبيعات، وأثرها الإيجابي في الصورة الذهنية وقدرتها على   -ب
 (.2229، وآخروناستقطاب الموظفين. يالحوري 

، لاً أو  تساعد المسؤولية الاجتماعية على الترويج الاجتماعي للمنظمة ،أما على مستوى المجتمع    
ة والعملاء والموردين ، والمؤسسات الرسميثانياً  ن تعاملها مع المنظمات غير الحكوميةيوتحس

تكون بقدر فالفائدة العائدة على المجتمع بذاته، عن . أما (Mariana, 2012) ن ثالثاً.والمنافسي
لخدمات النقص في ا كسد   ،ت التي يحتاجها في مختلف الجوانب الضرورية لهالحصول على الخدما

إضافة إلى خلق فرص عمل  (،2228والاقتصادية، يالتركستاني، التعليمية أو الصحية أو الثقافية 
 (2228جديدة من خلال إقامة مشاريع خيرية واجتماعية ذات طابع تنموي. يعيران، 

هي أحد المستفيدين من  ،الدولة ( أن  53ص،2228المنافع أوضح يالغالبي، ما سبق من إضافة إلى    
وذلك من خلال تخفيض الأعباء التي تتحملها في مجال  ،إدراك منظمات الأعمال لدورها الاجتماعي

 ،الرسومورفدها بمستحقاتها من الضرائب و  ية والثقافية والاجتماعية الأخرى،الخدمات الصحية والتعليم
  .في القضاء على البطالة والإسهام

 
 والميزة واجبال بين المسؤولية الاجتماعية للشركات 0-0-5
طابعها على مدى مواءمة  يعتمد المسؤولية الاجتماعية للشركات أساسية لشخصية كل منظمة،إن  

الاجتماعية ية للهذا السبب ليست المسؤو  كين، وشرائح الجمهور والرأي العام؛مصالحها مع مصالح المستهل
 تحدي الأداء. التواصل، بل هي تخطيط الإدارة و  في للشركات مجرد تحد  

لعلاقات العامة أن تساعد المنظمة في التعرف على المعايير اللازمة لتحقيق المسؤولية ويمكن ل
ار ل النهج الخارجي في اعتبيسه   ،رصد قضية من هذا القبيل لاجتماعية للشركات من خلال رصدها؛ا

 النهج الخارجيفمن خلالها. يتم الحكم عل المنظمة جيدة، من خلال المعايير والتوقعات التي ما يج
ؤولية في رفع معايير المس مهما  دوراً  يؤد ونيصنع الإحساس العملي والأخلاقي، لأن الناشطين والنقاد، 

 وفي تقييم أداء القطاع الخاص. ،الاجتماعية للشركات
 .Robert, et al)جزء حيوي من تحقيق الشرعية اللازمة للعمل  ،لحةإن تلبية توقعات أصحاب المص

2008)  
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عمل عياً، للمضي قدماً بخطط الالمسؤولية الاجتماعية للشركات كإنفاق يواف ق عليه اجتماأن   Simيرى 
عات أصحاب إلى توقعندما تُسيء عمليات الشركة و ستراتيجي، بطرق تلبي توقعات أصحاب المصلحة. الإ

 . ثغرات شرعية، فإنها تحفز الجهات المعنية لتصحيح تلك العملياتحة، وتقع في المصل
ماعية على المسؤولية الاجت تسيطر ،يبدو أن أربعة موضوعات عامة ،دون المبالغة في تبسيط الموضوع

 (Sim,2003)للشركات التجارية: 
 تشكل معياراً كافياً لقياس المسؤولية الاجتماعية.  قد لا ،الأرباح المحققة بكفاءة .1
 ،تشغيلن ظروف الستراتيجي الذي يحس  يتعين على الشركات الانخراط في مجال العمل الخيري الإ  .2

 ويخدم المجتمع.  ،ونوعية الحياة
 لمشكلاتاحل ر الربحية والمؤسسات الحكومية، و سات غيينبغي على الشركات المشاركة في المؤس    .3

 الاجتماعية والاقتصادية والنفسية في المجتمع. 

ستقامة ية الاعليها أن تلبي أو تتجاوز توقعات أصحاب المصلحة من معايير الأداء المطلوبة لتلب .4
هم فيها الأعمال، بمناخ عام على مدى طويل الأجل، من خلال عملية صنع الأخلاقية، التي تس

 وتحقيق الصالح العام. ،القرار التعاوني
راتيجي، لكن ستلإيمكن تعريف المسؤولية الاجتماعية للشركات بالعمل الخيري ا ،في مثل هذه الأمور   

 " العلاقات العامة الفعالة". علىالمصطلح ضاق 
 
 مبادئ المسؤولية الاجتماعية: 0-0-6
 ةملمسؤولية الاجتماعية، وهي الاستداكل نشاط ا بعضاً  هناك مجموعة أساسية تشكل مع بعضها  

المعايير و حقوق الإنسان، و والسلوك الأخلاقي، واحترام مصالح الأطراف المعنية،  ،والمساءلة، والشفافية
 سيادة القانون. و الدولية للسلوك، 

 (Sustainability)المبدأ الأول: الاستدامة 

المتاحة يارات لى الخي تحصل في الوقت الحاضر عبالآثار التي تتركها التصرفات التتعنى الاستدامة 
بسبب  لن تكون متاحة للاستخدام مستقبلًا، ،الموارد التي تستغل في الوقت الحاضر إذ إن   في المستقبل
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تتطلب ليه بناء عالمنجزة حالياً،  نفسها ينبغي توفر بدائل لإنجاز الوظائف منها، لذلكالكمية المحدودة 
 يعرف بقدرة تحمل النظام البيئي. وهو ما مجتمع للموارد المستخدمة من جديد؛الاستدامة إعادة إنتاج ال

ب أن تأخذ هذه الآثار في يجم الاقتصادي والاجتماعي الموسع، وباعتبار أن المنظمة جزء من النظا  
ل لمعد  ا مة بالنسبة إلىيمكن أن تقاس الاستدامة بالمعدل الذي تستهلك الموارد من قبل المنظو  الحسبان؛

 .(Crowther& Aras, 2008)الموارد. الذي يمكن به أن يعاد إنتاج هذه 
 (Accountability)المبدأ الثاني: المساءلة  

التالي بالإضافة إلى البيئة الداخلية للمنظمة، وب ،البيئة الخارجية فيتعني اعتراف المنظمة بآثار أعمالها 
من المفترض أن تتحمل مسؤولية هذه الآثار داخل وخارج المنظمة، ومن ثم كتابة التقارير التي توضحها 

أن اف هذا الاعتر  بمن فيهم أصحاب المصالح الخارجيين. يتضمن ،الأطراف المتأثرة لجميعوتوفرها 
اه ملاك ، وليس فقط تجولديها مسؤوليات تجاه كل هذه الشبكة ،ية أوسعجزء من شبكة اجتماع ،المنظمة
 ،وبهذا تستوجب المساءلة تطوير مقاييس كمية مناسبة للأداء البيئي والاجتماعي للمنظمة المنظمة؛

 (Crowther & Aras, 2008)وتوضح أعمال المنظمة بالكامل.  ،وتوثيق النتائج التي تبين هذا الأداء
  (Transparency)ث: الشفافية المبدأ الثال

 الآثار الخارجية لأعمال المنظمة من خلال تعر فتعني الشفافية كمبدأ: الوسائل التي يمكن من خلالها 
دمي المعلومات. مستخ لجميعومتاحة  ،تقاريرها، وأن الحقائق المتعلقة بهذه الآثار ظاهرة في هذه التقارير

فاصيل والمعرفة لت؛ لأنها تفتقر إلى االخارجية المستخدمة للمعلوماتتعتبر الشفافية مهمة جداً للأطراف و 
دأين السابقين، تالية للمبالالخلفية المتوفرة لدى الأطراف داخل المنظمة. ويمكن أن تُرى الشفافية على أنها 

 Crowther & Aras, 2008)وجزء من اعتراف المنظمة بمسؤوليتها عن الآثار الخارجية لتصرفاتها. 
  (Ethics behavior)بدأ الرابع السلوك الأخلاقي: الم

مانة يبنى سلوكها على أخلاقيات الأو  ،شأة بشكل أخلاقي في جميع الأوقاتيقصد به أن تتصرف المن  
راف والالتزام بتناول مصالح الأط ،وذلك فيما يتعلق بالأشخاص والحيوانات والبيئة ،والعدل والتكامل

 المعنية. 
فاعلاتها وفي ت ،المنشأة أن تعمل بشكل فعال على تعزيز السلوك الأخلاقي داخل المنشأةوينبغي على 

 مع الآخرين، وتحديد وتطبيق معايير السلوك الأخلاقية التي تتلاءم مع غرضها وأنشطتها. 
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 (Respect for stakeholders interests)المبدأ الخامس: احترام مصالح الأطراف المعنية 

منشأة على الرغم من أن أهداف ال تتجاوب مع مصالح أطرافها المعنية؛و  ،أن تضع في اعتبارها بهيقصد 
، فراد والجماعات الأخرىإلا أن الأ أو عملائها، أو عناصرها الأساسية؛قد تقتصر على مصالح مالكيها 

 .بالحسبانمحددة، ينبغي أن تؤخذ كون لهم حقوق ومطالبات ومصالح يجوز أن ت
 (Respect for the rule of law)سادس: احترام سيادة القانون بدأ الالم

 حيث لاكما يقصد به هيمنته ب على احترام سيادة القانون بشكل إلزامي؛ يقصد به أن توافق المنشأة  
 يحق لأي فرد أو منشأة أن يكون فوق القانون. 

 Respect for international norms of)المبدأ السابع: احترام المعايير الدولية للسلوك 

behavior) 

لقانون. مع الالتزام بمبدأ احترام سيادة ا ،أن المنشأة ينبغي أن تحترم المعايير الدولية للسلوك بهيقصد 
توفر  في المواقف التي لااحترام المعايير الدولية للسلوك،  ى المنشأة أن تسعى جاهدة إلىوينبغي عل

 البيئة. حماية المجتمع أوالحد الأدنى من 
 (Respect for human rights)المبدأ الثامن: احترام حقوق الإنسان 

 (. 2212عترف بأهمية هذه الحقوق وعموميتها. يالمنظمة الدولية للتقييس، وينبغي أن ي
 قيم المسؤولية الاجتماعية:                                                                                                0-0-2
 القيمة المالية للمسؤولية الاجتماعية: -أ

و أ: هل تكلفة تحقيق المسؤولية الاجتماعية للشركات تنُقص، الآتيالسؤال  (Makower, 1994)يطرح 
 الربح؟.  فيلها تأثير ليس أو تزيد، 

بة اتجاهها بدمج القيم البيئية ووضع جيدة لرجال الأعمال، ومراق بمسؤولية الشركات،إن المطالبات 
 توفر بيانات ،أن العديد من الدراسات التجريبية  (Elkington, 1994)ستراتيجيات التنافسية. وأوضح الإ

  (Heath, et al, 2010)والمسؤولية الاجتماعية للشركات.  ،تثبت العلاقة بين الأرباح
تصرف صعب قياسها، فعند القناعة بهذه الفوائد و ال، يالفوائد المالية للمسؤولية الاجتماعية للشركاتإن   

من العائد على كل من استثمارات أصحاب المصلحة،  اً بطريقة مسؤولة، تتوقع الشركات مستوى معين
 ,Greg)أو تصميم برنامج.  ،ا كان هذا الاستثمار بناء منشأة صناعية جديدةبغض النظر عما إذ

2016) 
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 ما العلاقة إلا أن   هو النظر إلى ماوراء تعظيم الربح،على الرغم من أن جوهر المسؤولية الإجتماعية، 
ما العلاقة ألم يتحدد بعد بشكل قاطع.  ،الأداء المالي للشركات فيوآثارها  ،بين ضلوع المنظمة اجتماعياً 
هم التعرف فمن الم ،وانخراط المنظمات في البرامج المسؤولة اجتماعياً  ،بين نوايا المستهلكين الشرائية

اة أخرى مجرد أد يتم رفض المسؤولية الاجتماعية للشركات على أنها ،لأنه في كثير من الأحيان بها؛
ة لمسؤولية الاجتماعييجابية بين اإعترف مجمل الأدبيات بوجود علاقة ومع ذلك ت للعلاقات العامة؛

 الأكاديمية إلى أن عدداً  أمالأداء المالي للمنظمات. كما تشير معظم الأبحاث سواء التجارية للشركات و 
سبتهم وتصل ن ،عند شراء المنتج بالحسبانجتماعية ين يأخذون القضايا الأخلاقية والامتزايداً من المستهلك

لايتعاملون معها  %55موقف الشركة الأخلاقي عند شراء المنتج، و، من الذين ينظرون إلى %67إلى 
 إذا لم يحبوا أخلاقياتها.

من المستهلكين الذين تم استطلاع  %82؛ 2221في عام  نتيجة استطلاعالنقطة الأكثر أهمية أن و 
يعتقدون أن الشركات يجب أن تولي برامج المسؤولية الاجتماعية الأهمية  ،في المملكة المتحدة آرائهم

 (Bowen ,2007)على أقل تقدير.  نفسها الربحية 
 ستراتيجية للمسؤولية الاجتماعية:القيمة الإ -ب

يد الأداء الإجتماعي ستراتيجية الأعمال التي تؤ أنه من خلال بناء إ  (Rochlin, et al ,2005)اكتشف 
 ،قتصادي مع قيمة تجارية طويلة الأجل، تصبح مسؤولية الشركة جزءاً من الأعمال الأساسيةوالاوالبيئي 

 وتعادل خلق قيمة طويلة الأجل لرجال الأعمال والمجتمع. 
لناس ا جتماعية للشركات، مرتبطة بمواقفرى أن اتخاذ قرارات المسؤولية الاأظهرت دراسات أخوقد   

زيادة  ىمن الأفضل أن تؤدي قرارات المسؤولية الاجتماعية للشركات إلف وسلوكياتهم تجاه المنظمات؛
دارة السمعة،  بدلًا من أن تقود المبيعات مسؤولية الشركات.  الإيرادات وا 
قد تم تجميع القائمة التالية بدءاً من العوامل الأكثر أهمية إلى الأقل أهمية في  ،بناء على ترتيب البيانات

ظفين، علاج المو و إتخاذ القرارات ذات الصلة بشركة معينة وهي: الممارسات التجارية والدعم المجتمعي، 
 بحسب  يأتيكشف تحليل هذه العوامل ما وقد الراحة والاستقرار. و السعر، و الخدمة، و البيئة، و الجودة، و 

(Gildea,1995): 
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ها غير أن على لخدمة من الشركة التي ينظر إليهامن المستطلعين شراء المنتج أو ا %34يتجنب  .1
 أخلاقية. 

   لنظر في الممارسات التجارية للشركة والأخلاق، من المعلومات إلى ا %16تسعى  .2

 أنها جزء من صنع قرارهم.  على   
 لايعتزمون شراء منتج أو خدمة من شركة يعتبروها غير مسؤولة اجتماعياً.  52% .3
بعلاقة  يُعرفون ،أن داعمي المنظمات غير الربحية (Cornwell and Coote 2005)وجد  وقد    

تنُبئ  ،المنفعة المتبادلة بينهم وبين المنظمة، أي أن المعرفة والتماهي مع المنظمات غير الربحية
 إيجاباً بالنوايا الشرائية للمستهلك.

 لدعم. والحصول على ا ،أظهرت المسؤولية الاجتماعية للشركات قيمتها من خلال خفض التكاليف    
 من الأزمات، أن المسؤولية الاجتماعية تساعد على حماية المنظمات  (Caroll, 1991)رأى     

 قابية. والتعويضات العليف المختلفة كالتقاضي ل من التكا، وتقلعلى الأقللفترة من الوقت 
 لصياغة هرم المسؤولية الاجتماعية للشركات: الآتيةالمبادئ  (Caroll, 1991)استخدم وقد     
 المسؤولية الاقتصادية: لإنتاج عائد مقبول على الاستثمار. .1

 .نية: للعمل ضمن الإطار القانونيالمسؤوليات القانو  .2

 .جاه أصحاب المصلحة، وبيئة التشغيلمكافحة الأضرار تالمسؤولية الأخلاقية: بهدف  .3

لمجتمع أو ا ستراتيجية التي يمكن أن تفيد الشركة أوالمسؤولية الخيرية:  لرسم السلوكات الإ .4
 .كليهما

 القيمة التسويقية للمسؤولية الاجتماعية: -ت

ارية ختيلمسؤولية الاجتماعية للشركات، الاانخراط في ممارسات إن تصور استعدادات المؤسسة للا 
 والأخلاقية، يقوي الاعتقاد أن لدى المنظمة قيماً اجتماعية قوية. 

أن المعرفة بمبادرات المسؤولية الاجتماعية باستخدام نظرية العمل العقلاني  (Werder 2008)علل وقد 
نوايا توقع المواقف أو ال لا تستطيعللشركات، يمكن أن تعزز المعتقدات البارزة حول الشركة، لكنها 

ماعية للشركات مبادرات المسؤولية الاجت  (Lue and Bhattacharya 2006)وأرجع كل من  تجاهها؛
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ويولد  ،ورضا العملاء ،كما يمكن أن تعزز الاتصالات والتواصل رؤية الشركة إلى التسويق و المالية،
 مكاسب مالية.

كات حجة عقلانية للمديرين الذين يدعون إلى تحقيق أقصى قدر ممكن تقدم المسؤولية الاجتماعية للشر  
ما أنها ك في عالم يتجه نحو العولمة اليوم؛ من أدائهم، من خلال تقليل القيود التشغيلية والمالية، وخاصة

لأنها تسمح للشركات بعكس احتياجات واهتمامات مختلف  لمصلحة الذاتية الاقتصادية للعمل؛حجة ل
 Robert, et, al)  صلحة، وبالتالي اكتساب شرعيتها المجتمعية وتعظيم الجدوى المالية.أصحاب الم

2008)  
 
 أسباب الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية للشركات: 0-0-8 

ما سي  لاو والاهتمام المتزايد الذي اكتسبته،  ،إن الظهور الواسع الذي شهدته المسؤولية الاجتماعية للشركات
 :أتييفي العقود الأخيرة، لابد أن يقف وراءه دوافع كافية دعمته وأسست له، نعرض بعضها فيما 

التطورات القانونية والاقتصادية والاجتماعية التي حصلت والتغيرات الثورية في التكنولوجيا والاتصالات  .1
وغيرها،  القرارات ، وصناعةسرعة عقد الصفقات التي سهلت على الشركات قيامها بنشاطها من خلال

واستخدامها  ،نترنت، كل ذلك زاد من إمكانية تأثيرهاكالإ وسريعة جداً  ،باستخدام وسائل منخفضة التكلفة
ط على الحكومات والضغ ،لهذه القوة بحيث تسمح لها بالتحكم بالظروف الاقتصادية للعملاء والمنافسين

-Keinert, 2008, p 19)الأطراف المختلفة.  فيمن خلال قراراتها الاقتصادية ذات الآثار المتعددة 

20-21-38-41) 

لمطلوب تبدي الاهتمام ا كثيرون أنها لام قوتها هذه كما يجب، إذ يعتبر يبدو أن الشركات لاتستخد .2
 ،لمواجهة ومعالجة مشكلات المجتمع، ويرون أن هناك خللًا في التوازن المفترض تحقيقه بين حقوقها

 (. 18، ص2221يها تجاه المجتمع يالبكري، والالتزامات المترتبة عل

اه وممارسات كثيرة سلبية للمنظمات تج ،يؤكده الواقع الذي كشف عن كوارث وفضائح أخلاقية وهو ما   
العملاء والموظفين، وتجاهلًا للآثار التي تخلفها أنشطة وعمليات الأعمال على البيئة، حيث لايزال 

، 2228في منظماتهم ينجم،  خلاقيةأ قومون بالممارسات اللاي ،من مديري الشركات الأميركية 62%
ادت فضائح الأعمال وممارساتها غير الأخلاقية من غش وخداع وتضليل دز القد و  (؛529ص 
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ضلًا عن ف السخط الحاصل في مجتمعات الأعمال،بشكل كبير من التذمر و  ،وخرق للعهود والمواثيق
 (Dusuki & Dar, 2007, p251). وغيرهاتزايد مشكلات الفقر والبطالة 

كل ذلك استدعى وجود قوة مشروعة ومقبولة، ومناظرة مكافئة لقوة هذه الشركات والآثار السلبية    
المحتملة لها، متمثلة في المسؤولية الاجتماعية للشركات، وناتجة عن المطالبة المتزايدة التي نشهدها 

  (Keinert, 2008, p 19-22-30)اجتماعياً. سلوب مسؤول تجاه الشركات، بأن تستخدم قوتها بأ
إذ  ن قبلها؛منه م رغوباً يكون م بما قد لا أيضاً  لقد أتت التكنولوجيا بما يفيد الشركات، لكنها أتت .3

، أي جعل المعلومات والمعرفة متاحة للجميع. ومع إمكانية جتمع المعلوماتف بمأسست لما يعر 
الأمر الذي قد  ؛(Keinert, 2008, p. 27)ونقل المعلومات خلال ثوان عديدة عبر العالم  ،التواصل

بسبب  ،في حال تم تقييمها بشكل سلبي ،يضع تلك الشركات موضع ازدراء من قبل أصحاب المصلحة
 (Grant & Oconnor, 2005, p6). ةالتجاوزات والفضائح الأخلاقي

لة لتصبح عت فكرة الالتزام والمساءة والسياسية الاجتماعية التي وس  الاجتماعيو ظهور الحركات القانونية  .4
، كما ظهرت مجموعات ضغط (Keinert, 2008, p.25)تجاه مجموعات اجتماعية أكبر 

(Lobbies)  وغيرها.قوية لحماية المستهلكين، وحركات حماية البيئة من التدهور 
في ريو دي جينيرو، وبروتوكول كيوتو حول  1992مؤتمر قمة الأرض كوبصدد ذلك عقدت المؤتمرات، 

في جوهانزبرغ، التي أكدت  2222، وقمة العالم حول التنمية المستدامة 1997ارتفاع درجات الحرارة 
مال أن تتحمل مسؤوليتها وقيام مبادرات تجاه المجتمع عالتوقعات المتزايدة من منظمات الأ

(Bhattacharyya et al. 2008, p: 265-267) . 
ها في تن للمنظمات أن تستخدم التزاماتها بالمسؤولية الاجتماعية من أجل الحفاظ على شرعييمك .5

تقوم الشركات بالدور المسند إليها في إطار التزامها بالمسؤولية  قدر ماوكسب قبوله لها، وب ،المجتمع
 ,Keinert, 2008)أو يحجبها عنها ،ه سيمنحها الشرعيةفإن المجتمع الذي تعمل ب ؛الاجتماعية

p.40)يمكن ترجمته إلى علاقات متطورة معهم،  ،. كما أن فهم الشركة المتطور لأصحاب المصلحة
حيفة كشفت صوقد  المسؤولية الاجتماعية من العامة. سيما مع زيادة التأييد والقبول الذي تلقاهولا

Business week  على  تعتقد أنه ليس %95في العقد الماضي أن العامة وبأغلبية تصل إلى
 ،عليها أن تكون مسؤولة عن العاملين والمجتمعات بل ط؛الشركات أن تركز على أرباح المساهمين فق
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فالالتزام . (Buchholtz & Carroll, 2008, p52)حتى لو تطلب ذلك تضحيتها ببعض الأرباح. 
-Hohnen, 2007, p11)يجب أن يكسب الشركة رأس المال الاجتماعي.  ،بالمسؤولية الاجتماعية

14) . 
أدت إلى ظهور الأخطار التي تواجه الشركات على شكل أخطار  ،كل العوامل التي ذكرناها آنفاً  .6

ويسمى بالأخطار الأخلاقية، حيث يستلزم النوع الأول نتائج سيئة وغير  ،يظهر الآن أو ما ،قانونية
لق الآخر نون، بينما يتعالشركة أو مديريها، تنشأ عن عدم الالتزام والتقيد بالقامستوى مرغوبة على 

ارة يمكن أن يمارس ضغطاً كبيراً على الإد ين،الخطر  من كلاً  إن  يتضمن أفعالًا قانونية،  ولا ،بالسمعة
هلها تم تجا في منظمات الأعمال، ويمكن أن يدمر شهرة الشركة التجارية ووجودها واستمرارها، إذا ما

 .(Dusuki & Dar, 2007, p.252)و إهمالها. 

عن وجود دلائل تشير إلى أن أغلب الأبحاث التي درست علاقة الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية  فضلاً  .7
دل على وجود علاقة ارتباط قوية بينهما، فالالتزام بالمسؤولية الاجتماعية بشكل  ،مع الأداء المالي

على منافسيها  ثلاً فتتفوق الشركات الصديقة للبيئة م مؤشراً أو نتيجة لأداء مالي جيد؛ قد يكون ،جيد
 (Keinert, 2008, p.100)بداع والعائد على الاستثمار. ونمو الإفيما يتعلق بالإنتاجية 

نجد مما سبق أن ضرورة الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية واضحة، والفوائد الممكن تحقيقها كثيرة، ووفقاً   
أو خطر تجاهلها للمسؤولية الاجتماعية  ،أن خطر بقاء الشركات كما هي (ألان سميثيلذلك يعتقد 

أكبر من خطر إحداث التغيير المطلوب لتتلاءم مع تحقيق الالتزام المنشود.  ،في بيئة الأعمال المعقدة
(Smith, 2007, p.190-192) 

 استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية للمنظمة: 0-0-2
 ,May)التي تستخدمها الشركات فيما يتعلق بالمسؤولية الاجتماعية، فقد حدد ماي تتنوع الإستراتيجيات  

وهي  ،يمكن أن تتبناها الشركة عندما تمارس المسؤولية الاجتماعية ،ة، ثلاث استراتيجيات رئيس(2007
والتفاعلية  (Accommodative)ستراتيجية التكيفية ، والإ(Proactive)ستراتيجية الاستباقية الإ

(Reactive)، نفيذ ستراتيجية الاستباقية، مدفوعة بقيمها وأهدافها لتحيث تكون الشركات التي تتبنى الإ
هي تكون ستراتيجية المنظمة، و لقة بالمسؤولية الاجتماعية التي تكون أساساً متناغمة مع إالمبادرات المتع

ل إلى اتباع الأنظمة فتمي ،التكيفيةالتي تتبع  الشركات نموذجية للشركات الكبيرة والمتعددة الجنسيات. أما
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لإنجاز الحد الأدنى من معايير أو مبادئ المسؤولية الاجتماعية  ؛والتعليمات الموجودة في المجتمع
تها من خلال الاعتراف الكامل بمسؤولي ،ستراتيجية الأخيرةوتمي ز الشركات التي تتبنى الإللشركة، 

 المجتمع.  فيير السلبي لأنشطتها الاجتماعية والعمل بشكل فعال لتقليل التأث
يمكن أن ينعكس بشكل إيجابي على المنظمة على شكل فوائد تجنيها  ،ستراتيجية المناسبةإن اختيار الإ

 على عدة مستويات، وتؤكد المسؤولية الاجتماعية. 
 ستراتيجيات التنفيذ والتكتيكات للمسؤولية الاجتماعية:إ 0-2-1
ي معايير عالية للمسؤولية الاجتماعية، إذ يمكن تبديد هذا الجهد إذا تلب  من الصعب على الشركات أن  

ية ة بالمسؤولية الاجتماعتعلم بهذا الإنجاز، كدليل على التزام المنظم كانت الجماهير المستهدفة لا
تعتمد على  مدى ما  ،إن التطوير والاستجابة للأزمات وغيرها من فوائد العلاقات العامة للشركات؛

 تستطيع به التواصل بجودة مع أداء المسؤولية الاجتماعية للشركات والمنظمات. 
يمكن أن يجلبوا مناقشات المسؤولية الاجتماعية للشركات في عملية صنع  ،إن ممارسي العلاقات العامة

لسفة أو ثقافة وف ،ير الأداءالقرار للإدارة، لتحسين وتنفيذ مهمة ورؤية البيانات، ووضع الميزانيات ومعاي
 العمل، من أجل مجتمع يعمل بشكل كامل، يعرف ويدعم المنظمة. 

المهم أن يتم الانخراط في طريقة التفكير المتمثلة من الخارج إلى الداخل ورصد القضايا، الأمر الذي 
تلف خوكذلك يجلب خبرات خاصة لمعرفة المعايير المتوقعة من قبل م ،يساعد التخصصات الأخرى

 (Robert et.al, 2008) الجهات المعنية. 
 ستراتيجيات قصيرة الأجل للمسؤولية الاجتماعية:إ 0-2-0

 نذكر منها:هناك العديد من الاستراتيجيات قصيرة الأجل 
الالتزام من الإدارة العليا إلى الإدارة السفلى: دمج المسؤولية الاجتماعية للشركات في الثقافة التشغيلية  -أ

ل الرئيس التنفيذي للشركة، أو للمؤسسة، د التنظيمي مثل يالقائ  يجب أن يبدأ من الإدارة العليا. ويفضَّ
نائب الرئيس المتسلم مسؤوليات الشركة(، الذي عليه أن يُنشئ وبشكل تعاوني المكونات الضرورية 

ضفاء الطابع المؤسس ام معايير دي عليها داخل الشركة، واستخاتلسياسة مسؤولية اجتماعية فعالة، وا 
 الحسبانبتحقيقاً لهذه الحالة يجب على القيادة أن تأخذ  ية، والوحدة والفعالية التنظيمية؛لتقييم الفرد

  (Donaldson & Preston, 1995)وجهة نظر أصحاب المصلحة. 
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إطار المسؤولية الاجتماعية للشركات: هناك حاجة إلى الدعم الهيكلي للمسؤولية الاجتماعية، يجب  -ب
الرئيسية  مةالحوك لقضايا نفسه ون المسؤولية الاجتماعية للشركات على المستوى التنفيذيأن تك

الأخرى للشركة، وذلك للحصول على وضوح الرؤية والرعاية. من الناحية المثالية ينبغي وضع ضابط 
للمسؤولية الاجتماعية للشركات، الخطوة التي ينبغي اتخاذها من قبل المسؤولين التنفيذيين في الشركة، 

 و تكون مدعومة من قبل الرئيس التنفيذي.
تماعية للشركات: وبدعم نشط من الرئيس التنفيذي، يجب أن ينطوي على بيان موقف المسؤولية الاج  -ت

يسعى ف ،حتوي على عملية حل النزاعوأن ي نظرهم،ووجهات  ،أصحاب المصلحة الرئيسيين في المنظمة
إلى إيجاد حلول مفيدة للأطراف، كما توفر توجيهاً عملياً يعزز أهمية المسؤولية الاجتماعية للشركات 

جهة جتماعية على أساس يومي. من و وتحديد كيفية تطبيق المسؤولية الا ،افآت والعقوباتمن خلال المك
يجب  ،أن عملية المسؤولية الاجتماعية للشركات (Hess, et al, 2004)نظر رجال الأعمال، اقترح 

قياس ووسائل  وتحديد أهداف ،للضغوط الأخلاقية ركة وكفاءاتها الأساسية، واستجابتهاأن ترتبط بقيم الش
 واضحة. 

التقرير السنوي للمسؤولية الاجتماعية للشركات: يتضمن التقرير خط التفكير الثلاثي السفلي، المتمثل  -ث
للحصول على تقرير مثالي للمسؤولية الاجتماعية للشركات، اقترح و  لمالي والبيئي والأداء الاجتماعي،با

(Middlemiss, 2004) وليس العرض  ،الطلب يأصحاب المصلحة( بالحسبان: أن يؤخذ مايأتي
 يالشركة(.

اقة ن يقدّرون طالماليو أو الجهات المانحة(: أصحاب المصلحة  ،التقرير المالي يتقرير المساهمين -ج
مت بعض صُم   وقد ضيل معايير المسؤولية الاجتماعية؛ق تثبت تفائالشركات على توليد الأرباح بطر 

تحق المنظمات تس أحقي ةمعايير المسؤولية الاجتماعية، لتبرير  تمكنت من احتواء، و صناديق الاستثمار
الاستثمار. تتعزز هذه الادعاءات عندما تشرح المنظمات كيف تزيد المعايير الأخلاقية المحسنة 

زيادة الحصة و الحد من المسؤولية القانونية، و الأرباح، بخاصة عن طريق تجنب زيادة التقييد التنظيمي، 
 مل بكفاءة. السوقية، أو الع

م استخدام يمكنه ،في بعض الأحيان تلاحظ الشركات أنه من خلال تحسين المعايير الهندسية الخاصة  
المواد الخام بشكل أكبر مع الحد من النفايات الضارة بالبيئة والانبعاثات على سبيل المثال، وبالتالي 
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لخام روج للانخفاض بنسبة المواد ايمكن للشركات أن تو لها.  يتجنب القيود التنظيمية التي لا داع
المستخدمة، وتحسين العمليات من أجل تقليل الأثر البيئي، ومعدلات الحوادث، وغيرها من الممارسات 

ل وشروط عم ،التي تميز التحسينات المالية والأخلاقية، إذ يمكن تجنب الأزمات كعمالة الأطفال
 ستغلالية، والاستعمار الاقتصادي.ا
لاجتماعية ة االانترنت: جرت العادة على تعميم تقارير مطبوعة للترويج لمعايير المسؤوليتقارير  -ح

العديد من التقارير المطبوعة لم تحصل على تعميم، أو قد تصل فقط لأولئك ف للشركات والإنجازات؛
لأقل اهذه التقارير أو على  اليوم تضع العديد من المنظماتو يهتمون لمثل هذه التقارير.  الذين لا

نها على صفحاتهم الرئيسية على أو يضعو  ،ملخصات عنها، لتكون متاحة عن طريق رابط معين
تروج لمعاييرها في المسؤولية الاجتماعية بنصوص، وحتى مع صور، بما في ذلك فنترنت، الإ

هم تالفيديوهات، بدلًا من أن يصطفوا على رفوف مكاتب أخصائيي العلاقات العامة، وتتوفر إصدارا
يمكن بها للقارئين المهتمين تتبع الروابط لإيجاد تعليقات  ؛ عندئذ 24/7لى الإنترنت على مدار ع

نجازاتها. هذه الروابط الإإضافية من قبل المنظمات التي تعلق إيجاباً، على معايير الم ية كترونلنظمة وا 
رجال الأعمال  بين يمكن أن تبني جسراً يضيّق الهوة ،ة للمنظماتالتي توضع على الصفحات الرئيس

والشركاء غير الربحيين في المسؤولية الاجتماعية للشركات. ومن الحكمة كذلك أن يكتب باستمرار 
ز  لمنحازة لعكس ذلك. هذا الفضاءوالاستعداد لمكافحة المزاعم والادعاءات ا ،تقارير عن التقدم المحر 

ل الخاصة مثل الرسائ ؛سائل ذات الصلةلكتروني يسمح بضم إنجازات المسؤولية الاجتماعية إلى الر الإ
  (Robert,et.al, 2008)بالتسويق والتاريخ التنظيمي للمنظمة. 

الاتصالات مع الموظفين: إن التواصل لتحقيق مسؤولية الشركات، يكمن في مجموعة من العناصر  -خ
الثقافة وتعد   .نترانت، التي تستخدم للوصول إلى الموظفينشبكات البيانات التنفيذية والإ بما في ذلك
أمر حاسم لقدرة المنظمة على تحقيق  وهي اً لرسم سلوك الموظفين أنفسهم؛حيوي اً التنظيمية أمر 

 .(Hosmer, 1991)المسؤولية الاجتماعية للشركات 
وغيرها من الخيارات الترويجية: يمكن لهذه الأدوات دمج مطالب المسؤولية الاجتماعية  اتالإعلان  -د

حجج الوكالات الحكومية للحصول على ركات في دعايات الخدمة أو السلعة؛ بالإضافة إلى للش
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مثل هذه المطالبات تشرح كيف أن إجراءات المنظمة  منظمات غير الربحية لجمع الأموال؛التمويل وال
 . حقاً  تفيد مساهميها

سياسة الداخلي المستمر اللازم لق المسؤولية الاجتماعية للشركات: تخدم هذه الوظيفة في الدعم يحقت  -ذ
 المسؤولية الاجتماعية الفعالة للشركات.

اعية مالمكافآت مفتاح رئيسي في خلق ثقافة تنظيمية حساسة للمسؤولية الاجتإن  صنع الوعي:  -ر
ية الاجتماعية لتفيد العديد من المقالات أن أصحاب المصلحة الرئيسيين أقل وعياً لأداء المسؤو  للشركات؛
 لمنظمة الراعية التي يجب أن تفضلها.بالنسبة إلى ا للشركات

 الخطط المتوسطة إلى طويلة الأجل: 0-2-3 
إشراك أصحاب المصلحة: يمكن لممارسي العلاقات العامة على سبيل المثال تحويل تركيزهم من  -أ

 جميع لاقات معوبناء الع ،التقارير المالية وعلاقات المستثمرين، لتشمل القضايا الاجتماعية
يجب أن يكون  ،أن أي  إشراك لأصحاب المصلحة (Smith 2003)حدد  الجماهير الرئيسية.
ول نقص الوعي حإذ إن  ستراتيجية للمسؤولية الاجتماعية للشركات، أي إ في صلب تصميم
ن لذلك فإن إشراك أصحاب المصلحة يمك ساهميها يمكن أن ينتج فجوة شرعية؛التزامات الشركة لم
فكير الإداري الواعي، واتخاذ القرارات، نظراً للصعوبات المتوقعة في هذه العملية، أن يؤدي إلى الت

وجهات نظر أصحاب المصلحة والإدارة،  وتنو ع وانفتاح الإدارة، ،كعدم وجود مجموعة من المهارات
، فصلًا عن وعدم وجود رغبة لمجموعات معينة من أصحاب المصلحة للدخول في هذا الحوار

 توظيف المؤهلين من القطاع غير الربحي.تسعى إلى ت بعض شركاأن  
د ويقود الإصلاح يتزاي ،نشاط المساهمف والمساءلة هي المفاتيح الرئيسية؛ حوكمة الشركات: الشفافية -ب

 في مجال قانون الشركات. 
ستراتيجية للشركات، استيفاء توقعات أصحاب ة: تتطلب المسؤولية الاجتماعية الإإدارة الرسال -ت

فإن  ؛على أرض الواقع، وأنه ينبغي تجنب الترويج الذاتي المفرط، على خلاف ذلك المصلحة
 صحة مصلحة أخرى. برهنةتفشل في  ،جهود المسؤولية الاجتماعية للشركات

والمعايير الأساسية  ،وضع المقاييس المناسبة (Smith 2003)قياس الأداء الاجتماعي: اقترح  -ث
 تحقيق الأهداف. و  ،لقياس الأداء الاجتماعي والبيئي
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شركات، يخص مسؤولية ال فيماستراتيجيات للتواصل ات إستراتيجية الاتصالات: تأطير إإرشاد -ج
طيع تعد فيما لاتست ، كأن تكون المنظمة واقعية، ولاالآتيةالتوجيهات  (Sims 1992)عرض وقد 

نجازها، لإ وأفضل طريقةتشجع مدخلات المنظمة أو الصناعة بكاملها على المعايير، و تحقيقه، 
قييم دمج صناعة القرار الأخلاقي بتو لسماح بالتنوع، وتوفير التدريب الأخلاقي، بالإضافة إلى ا

 وحدة التشغيل والموظفين. 

 المسؤولية الاجتماعية: مجالات  0-0-12
 نذكر منها: مجالاتللمسؤولية الاجتماعية للشركات عدة 

تاج تلك نتطلع بها المنظمات الاقتصادية فإ الاقتصادي: يتمثل في المسؤوليات التي المجال" أولا
تستطيع  ،و تقديمها للخدمات ذات القيمة للمجتمع بتكلفة معتدلة ونوعية جيدة، أالمنظمات للسلع

در كبير في تعويض مساهمات أصحاب رأس هم بق، وتسرباحمن خلالها تحقيق فوائد وأ المنظمات
 (.2214سرج، المال يالأ

تضع الاعتبار  ،نها وحدات اجتماعيةينظر إلى منظمات الأعمال على أالخيري:  المجالا" ثاني
لى ثار تلك القرارات عاتخاذها من خلال مراعاتها لآتمع في جميع القرارات التي ترغب في للمج

رباح بعيدة المدى، فتمارس تلك المنظمات سعى منظمات الأعمال إلى تحقيق الأت إذالمجتمع، 
ق فلسفة أخلاقيات الإدارة القائمة على أن المشكلات الاجتماعية من سؤولياتها الاجتماعية وفلم

بقوة  اً وثيق يرتبط ارتباطاً  ،ازدهار المنظمات ونموها جتمع إذ إن  ضعاف المشأنها أن تعمل على إ
 (.2212المجتمع. يالسعدي، 

البيئي: تمثل السياسة البيئية الخطوة الأولى لعملية التأسيس للبعد البيئي للمسؤولية  المجال" ثالثا
الاجتماعية حيث يتوجب على المدراء في أعلى المستويات التنظيمية بأن يكونوا معنيين مباشرة 

 (2218ييوسف، بتبني هذه السياسة.
 

 الخاتمة:
ق ت الأخيرة بأهمية المسؤولية الاجتماعية الملقاة على عاتقد بدأ الاهتمام يتزايد في السنواهكذا نجد أنه   

المشاركة و  وباتت مؤشرا" هاما" في تنافسيتها، ،شركات القطاع الخاص نحو قضايا المجتمع الذي تعمل فيه
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نما  حسب،و  يعتمد على ربحيتها ،فلم يعد تقييم شركات القطاع الخاص ،في جهود التمنية المستدامة وا 
صبحت كما أ ،على بناء سمعتها، فقد أصبحت مسؤولية الشركات قضية بارزة على الصعيد العالمي

 أولوية للبحث في مجال العلاقات العامة، لأنها تعمل على تحسين صورة المنظمة في المجتمع.
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الاجتماعية العلاقة بين العلاقات العامة والمسؤولية  المبحث الثالث: تكامل
 للشركات.

 

 .المسؤولية الاجتماعية للشركات في ظل العلاقات العامة 2-3-1
 .في برامج العلاقات العامة الاجتماعيدور الأخصائي  2-3-2
 العلاقات العامة للمسؤولية الاجتماعية على الصعيد المعرفي. 2-3-3
 وتغيير اتجاهاتهم وتدفق المعلومات لهم.  ،توقعات أصحاب المصلحة 2-3-4

 كيفية تطبيق المسؤولية الاجتماعية للشركات. 2-3-5

  .الخدمات المقدمة من قبل العلاقات العامة لأسفل الهرم الاجتماعي 2-3-6
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 العامة، والمسؤولية الاجتماعية للشركات : تكامل العلاقة بين إدارة العلاقاتالثالثالمبحث 
 مقدمة:

يصلللللللال ونشلللللللر بيانلللللللات ومعلوملللللللات ملللللللن الجملللللللاهير والتنظيملللللللات  العلاقلللللللات العاملللللللة عمليلللللللة لقيلللللللاس وا 
ليهملللللا  تهلللللدف إليللللله إيجلللللاد تلللللوازن مسلللللتمر بلللللين رأي فلللللي مجلللللالات العملللللل المختلفلللللة، وملللللن أهلللللم ملللللا وا 

فللللالجمهور لللللله  ر؛الجمهللللور مللللن جانللللب آخللللرأي و  ،مللللن جانلللللب المختصللللين والعللللاملين فللللي المؤسسللللات
                              .                           فيهللللللللللللللللللللللللللللللللا لمؤسسللللللللللللللللللللللللللللللللات والعللللللللللللللللللللللللللللللللاملينإلللللللللللللللللللللللللللللللللى اسللللللللللللللللللللللللللللللللبة أهميتلللللللللللللللللللللللللللللللله الخاصللللللللللللللللللللللللللللللللة بالن

لتحقيللللللق   ؛ةتحتللللللاج هللللللذه الإدارة الللللللى متخصصللللللين علللللللى مسللللللتويات مللللللن التللللللدريب والمهللللللارة المهنيللللللو 
لللللفهلللللي وسللللليلة  ؛أهلللللدافها بصلللللورة إيجابيلللللة علللللداد الجملللللاهير لتقبلللللل أفكلللللار وآراء جديلللللدة ةمهم   ،لتلللللدريب وا 

ومنهللللللللا الخدمللللللللة  ،أو للقيللللللللام بمسللللللللؤوليات مطلوبللللللللة فللللللللي إطللللللللار طبيعللللللللة وأهللللللللداف المهللللللللن المختلفللللللللة
 الاجتماعية.

العلاقات العامة لنجاح المنظمات. وهي عملية لازمة  ،التفاهم بين المؤسسات وجماهيرهامن تضكما 
 "الإنتاجية والخدميةالمؤسسات  جميعالأنشطة الضرورية في  ىإحدأصبحت  ،رفي المجتمع المعاص
 المسؤولية الاجتماعية.مارس فيها الاجتماعية التي ت

حداهما عن إ لا يمكن فصل شيئاً واحداً سمعة الشركة والمسؤولية الاجتماعية تعد في العصر الجديد، و  
ة ظهرت لتطال قائم ،الاجتماعيةأن المسؤولية في السبب  ،اكتشاف هذه العلاقةكان ، وربما الأخرى

 الأولويات لأخصائيي العلاقات العامة.
 

 المسؤولية الاجتماعية للشركات في ظل العلاقات العامة: 0-3-1
جزءاً من الأعمال التجارية،  على الصعيد العالمي أصبح منحى المسؤولية الاجتماعية للشركات  

بشكل دائم على جدول أعمالها، لهذا أصبح استثمار شركات كبرى في هذا النوع من البرامج  اً وموجود
تؤدي الميزانيات المخصصة من قبل الشركات في تطوير و من عائداتها وحجم أعمالها.  اً مهم اً جزء

ؤى ي ر هذه البرامج تمثل ففالشراكات مع المجتمع، إلى تحقيق مستويات عالية في كثير من الأحيان. 
  (Critache, 2006)المديرين استثماراً طويل المدى، بنتائج هامة للأعمال التي يديرونها. 
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يجب أن نذكر أن حقيقة النموذج الذي طوِّر من قبل المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة لقياس جودة 
التي تولد من جميع العوامل  %6الذي يشكل نسبة  أيضاً عنصر المسؤولية الاجتماعيةالأداء، يشمل 

عدل ل متمث  فستراتيجيات الشركة وسياساتها، إا أم   ؛%15في حين تمثل النتائج المالية التميز في العمل، 
، على عينة من 2225كما أجريت دراسة من خلال مسح دولي لتقرير المسؤولية الاجتماعية في  ؛8%

تماعية مة أنشطة كالمسؤولية الاجأسباب تنفيذ المنظ أن  ينت شركة ممثلة على المستوى العالمي، ب 1622
، وفي المقام الأول نجد رغبة وحافز %53والأخلاقية  %74مختلفة، فالاقتصادية منها تمثل نسبة 

  مجال.في هذا ال ، تؤدي وظيفة مهم ةروتحفيز الابتكا ،الموظفين، واهتمامات الإدارة والحد من المخاطر
لى الآنو  ،الشركاتلازالت  تختلف  ستراتيجية الأثر الإجتماعي، والتيإأسلوبها لبناء  تطوير تبحث في ،ا 

د تتطلب من الشركات التابعة للاتحا ،اعتمدت المفوضية الأوروبية توجيهاتوقد من منظمة إلى أخرى. 
نوي ها جزء من تقريرها السالأوروبي أن تضع الإعلانات المتعلقة بأنشطة المسؤولية الاجتماعية، وكأن

وزارة لشؤون المسؤولية الاجتماعية، وقد  2222في بريطانيا العظمى وفرنسا منذ عام  لهذا توجد ؛للنشاط
ة المدرجة في سوق الأوراق المالية، بصياغة تقرير يتعلق بالمسؤولي ،اعتمدت فرنسا قانوناً يلزم الشركات
 البيئة والمجتمع.  فيتقييم أثر أنشطتها  هاالاجتماعية للشركات. ويطلب من

أي منظمة واعية، أن هذا النهج يمكن أن يحقق فوائد، بخلق ميزة تنافسية، كما تجادل  يجب أن تكون
 ستراتيجية التنمية.إجتماعية، في إدخال المسؤولية الاب

، باعتبارها استراتيجية عندما تساعد العلاقات العامة المنظمات على تطوير العلاقات مع الجماهير
التنظيم و من المال عن طريق خفض تكاليف الدعاوى القضائية،  اً بير ك اً ها، تحفظ المنظمة جزءإليبالنسبة 

المجموعات الناشطة.  ولاسي ماوالتشريع، وحملات الضغط، كنتيجة من علاقات سيئة مع الجمهور، 
(Critache, 2006)  

الفيلسوف الفرنسي روسو بمسمى "العقد  ما أسماههو  ،"روح" المسؤولية الاجتماعية للشركاتإن   
 symbiosisتصور هذه العلاقة على أنها علاقة "تعايش" " فقد الاجتماعي" بين قطاع الأعمال والمجتمع،

 .ة المتبادلةفي علاقة المنفعودخولهما ين، طرف من قبلتعني المشاركة في العيش  ،". هذه الكلمة اليونانية
الي لمساعدة المؤسسات على جعلها تعمل بشكل كامل، بسبب ترابطها تعد العلاقات العامة بموقع مث

فالمسؤولية الاجتماعية هي الوسائل التي يمكن بها أن تكون  ؛مع المسؤولية الاجتماعية للشركاتالوثيق 
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العامة  اء للعلاقاتالمنظمات جيدة أولًا، لكونها تتواصل مع أصحاب المصلحة بشكل جيد. إن الدور البن  
الاجتماعية  حجم واحد للمسؤوليةف ؛والتنفيذ والتواصل ،تخطيط المسؤولية الاجتماعية للشركات فييكون 
 Heath, et)ستراتيجية العلاقات العامة الخاصة بكل شركة. إركات لا يناسب الجميع، فهي تتبع للش

al, 2010) 
لاقات الع في هج عملي تجدفالمسؤولية الاجتماعية هي الإطار الفكري للعلاقات العامة، كما أنها كمن

ن ن ذلك أر مكثالأالعامة أسلوبا" ينقلها من الأيديولوجية إلى التطبيق ومن مجرد الفكر إلى الممارسة بل 
 هي الجانب العملي للسؤولية الاجتماعية في والواقعية العلاقات العامة في أصولها التاريخية والعملية

 (2219المجتمع المعاصر.يعامر، 

 الاجتماعي في برامج العلاقات العامة: الاختصاصيور د 0-3-0

 ائي الاجتماعي في ظل العلاقات العامة:ات أهم الأدوار التي يأخذها الأخصيذكر برك

 ة الجماهير داخل المؤسسة وخارجها.المجتمعي المرتبطة بعلاقبحث ودراسة المشكلات ذات الطابع  (1

 أي العام من خلال البحوث الدورية.في الر  المعلومات والتطورات التي تحدث بجميعمد المنظمة  (2

 في مساعدة المنظمة على اً أساسي اً ليكون داعم ؛اعدة الجماهير على تكوين الرأي العام المستنيرمس (3
 تحقيق أهدافها.

 والمستويات الإدارية الأخرى وبالعكس. ،مساعدة وتشجيع الاتصال بين المستويات العليا (4

 تلقى التأييد من فئات الجماهير المختلفة. ،أعراضها وبرامجهاأهداف المنظمة و  التأكد من أن   (5

 (81، ص2215يبركات،  يجابية أمام المنظمات الأخرى.تمثيل المنظمة بصورة إ (6

 المؤسسات في بوظائفهم للقيام كضرورة العامة العلاقات عملية الاجتماعيون الأخصائيون يمارسكما 

 الاجتماعية الخدمة مهنة أنبالإضافة إلى  .بنجاح الاجتماعية الخدمة لمهنة المهنية الممارسة بمجالات

 تلتزم التي المهنية والمبادئ،  العامة العلاقات عملية مع تتعارض لا ،وقيمها ومبادئها وعملياتها قهاائبطر 

 الاجتماعي العمل مقومات أهم هو ،الإنسانية العلاقات وهو ،الاجتماعي الجانب أن، كما برامجها في بها

. يبركات، والإنسانية الإنسان لخدمة يتجه كليهما وأن ،العامة العلاقات أم في الاجتماعية الخدمة في سواء
 (78، ص2215
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 الاجتماعية على الصعيد المعرفي: العلاقات العامة للمسؤولية 0-3-3
لاجتماعية ايمكن أن يساعد رصد القضايا المختلفة المنظمة على التفكير في تغيير معايير المسؤولية 

في الواقع هي وراء المسح  لتغيير توقعات أصحاب المصلحة، وعملية الرصد ، وسبل تحقيقها ،للشركات
ولية يلتزمون بقوة ببرامج المسؤ  ومديرين ،من لاعبين متعددي الاختصاصات فرقوالمساعدة على إيجاد 
 الاجتماعية للشركات. 

كيف  تتطلب كل الانضباط في المؤسسة لفهم ،عية للشركاتالعلاقات العامة الفعالة والمسؤولية الاجتماف
اصل المصالح، وكيف يمكن التو  يمكن للمنظمة أن تتحسن، وكيف يعزز هذا التحسن العلاقة مع أصحاب

 . ممعه
لغوياً: لاستكشاف الترابط بين الاتصال والإدارة، أي العلاقات العامة والمسؤولية الاجتماعية للشركات، 

يز ن يسعيان إلى تعز اصن،" لهما غايات متماثلة، فالتخص  أن هذين التخصصي (Clark 2000)لاحظ 
 .اً جيداً ن القيام بذلك يحقق نجاحن، كما يعترفان أمنظمة بين أصحاب المصلحة الرئيسينوعية العلاقة لل

العلاقات العامة دوراً قيادياً في فهم المصطلحات أو التغيُّرات  تؤديمن هذا المنظور اللغوي يمكن أن 
 في المجتمعات، حيث تعمل كل منظمة ضمن نوع من أنواع التفكير المتمثل من الخارج إلى الداخل.

يمكن أن يتجاهل التحديات المصطلحية، ودور العلاقات  ،نقاش مفيد للمسؤولية الاجتماعية وليس هناك
جهود، فهي تساعد على تحديد المصطلحات الأساسية التي تصبح جزءاً من الحوار العامة في هذه ال
 كيفية تصور فكر وتقييم أداء المسؤولية الاجتماعية للشركات. فيالعام الذي يؤثر 

عية معايير المسؤولية الاجتما سن  المنظمات تأن على  (Basu and palazzo 2008) يوضحالشراكة: 
ام دور رئيسي . هذا التشريع يفتح الباب أميقتضي ذلك العملي والتطبيق وتفعل؛للشركات في كل ما تقول 

آخر للعلاقات العامة، لمساعدة المنظمة على التواصل داخلياً وخارجياً، بالتزام معايير وأهداف مختلفة، 
جراءات تثبت ذلك الالتزام.   وا 

ت، لأنها تشمل نصف أهداف المسؤولية الاجتماعية للشركا ؛تعتقد الشركات أن أفضل ممارساتها الشفافية
د ويمكن لهذه البيانات أن تساع ،مدى نجاحها في تحقيق تلك الأهدافوبعد ذلك تصدر تقارير حول 

وتجاوزها توقعات الآخرين.  ،على تقليل أي فجوة شرعية، من خلال إظهار مدى تلبية المنظمات
(Robert et al, 2008) 
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 :نحو المسؤولية الاجتماعية ،وتغيير اتجاهاتهم ،أصحاب المصلحة توقعات 0-3-2
الضوء على النهج القائم لأصحاب المصلحة تجاه المسؤولية  (Basu and Palazzo, 2008)ط سل    

الاجتماعية للشركات، على أنه أمر أساسي لنهج محتوى، تكون به معايير أصحاب المصلحة مهمة 
على مبدأ أن رتكز بدافع ي للمنظمة لمعرفتها وتنفيذها، فيتضافر التخطيط والأداء لتحقيق تلك المعايير

 وبالتالي تحقق الإيرادات وتخفض التكاليف. ، بالدرجة الأولىالسمعة 
يعتمد على طريقة التفكير من الخارج إلى الداخل  ،إن أساس نجاح المسؤولية الاجتماعية للشركات  

(outside to in thinking) تذهب أبعد من مسألة: "ما الذي  ،، أي أن المسؤولية الاجتماعية الفعالة
  لك؟"."ما الذي يفيدهم في ذ :موقف الأخلاقي الأعلى المتمثل فيليفيدنا في ذلك؟" إلى التركيز على ا

ير يها الكثلد ،أن المسؤولية الاجتماعية للشركات والعلاقات العامة (Clark, 2000)بطريقة مماثلة اختتم 
 من القواسم المشتركة.

 كيفية تطبيق المسؤولية الاجتماعية للشركات:  0-3-5
للمسؤولية الاجتماعية للشركات على ما يحددونه، سواء كان ذلك بالتزام تعتمد كيفية تنفيذ المنظمات 

 لا يشتركون فقط في ،أخلاقي، أو نهج عقلاني لرضا أصحاب المصلحة. إن ممارسي العلاقات العامة
ئح دوراً بالغ الأهمية في مساعدة الأسواق، وشرا يؤدونحوارات تحديد معايير المسؤولية الاجتماعية، لكنهم 

نفعة ز علاقات المأن تعز   ،بهذه الطريقة يمكن للعلاقات العامة الفعالة. أيضاً  هور، والرأي العامالجم
 :الآتيةعارضين الخصائص  (Heath & Coombs 2006)المتبادلة التي عللها 

 ،ةكان للمنظمة مبادئ المسؤولية الاجتماعيما  إذاالانفتاح والشفافية: وذلك بالسماح للآخرين بمعرفة  .1
 ى تلبيتها لحاجاتهم. ومد

وقة النظر إليها على أنها موث ومن ثم   ،الثقة: إظهار أن المنظمة تستخدم مبادئ المسؤولية الاجتماعية .2
 وغير استغلالية، ويمكن الاعتماد عليها. 

مة من خلال ستقاالاوقادرة على تحقيق  ،التوافق: من خلال تقديم المنظمة على أنها مسؤولة ومستجيبة .3
 والأهداف مع أصحاب المصلحة. ،افآتوالمك ،المشتركةالمصالح 

ق التوازن، بين مصالح المنظمة ومصالح الأشخاص ق تحق  ائالالتزام: من خلال التخطيط والعمل بطر  .4
  .فيهمالذين تؤثر 
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    على الرغم من أن المسؤولية الاجتماعية للشركات والعلاقات العامة ليستا متطابقتين، لكن   
 .التينا مترابطتين كي تكونا فع  يجب أن تكون  
 الخدمات المقدمة من قبل العلاقات العامة لأسفل الهرم الاجتماعي: 0-3-6

كنتيجة للمسؤولية الاجتماعية، تتطلع العديد من الشركات القيادية إلى تمكين القطاع الأشد فقراً من أجل 
 ى العملاء الجدد المحتملين. تحقيق توازن المقاييس، وخلق المزيد من الفرص، وحت  

يمكن أن تزيد من المستوى الأدنى للشركة، فكسب المال  ،ناهيك عن أن المسؤولية الاجتماعية للشركات
 لجميع. افوز يعادل هو واحد من شروط الارتياح ، 

من ملايين  (5يتم إنشاء هذه المبادرة لتمكين ؛ 5By20كمثال على ذلك هو برنامج كوكا كولا العملاقة 
يمكن أن  ،تشير البحوث إلى أن تمكين المرأة .2222عمال حول العالم بحلول عام نساء من سيدات الأ

يكون له تأثير طويل الأمد، بما في ذلك زيادة العائدات وأعداد العاملين، بالإضافة إلى تعليم أفضل، 
ؤولية دمجون بها المسي يالت ويمكن أن يكون للطريقة لها تؤدي إلى ازدهار المجتمعات. وأسر صحية، ك

 كيفية عرض رؤية الشركات المتداولة فيالممارسات التجارية المعتادة، تأثير كبير في الاجتماعية 
لنجاح صيلًا إذا أردت امن المؤكد عليك أن تكون شفافاً في ممارساتك وصادقاً مع زبائنك وأ؛ و وأهدافها

نها أقرب من المستحيل لتبنى من جديد. ستجد أ ،إذا ذهبت، ةهشعلاقة الثقة هي ف ،في كل شيء
(Hayzlett, 2016) 

 الخاتمة: 
 ؛يةعقد حملت معها تركيزاً أكبر على مفهوم المسؤولية الاجتما ،السنوات السابقة لم يعد مستغرباً أن  
قوي بين العلاقات العامة   قوياً هناك تواصلاً  أن  ، يؤمنون العامةصي العلاقات فالعديد من متخص  

واصل دوراً كبيراً في جعل هذا الت يؤدونوأن متخصصي العلاقات العامة  ،والمسؤولية الاجتماعية للشركة
 من أولويات الأعمال.
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ةاسالإطار العملي للدر  :الثالث الفصل  

 ول: المبحث الأ 

 الأساليب الاحصائية 3-1
 وعينته. مجتمع الدراسة 3-1-1
 المستهدفتين لمحة عن الشركتين 3-1-2
 .أدوات جمع البيانات 3-1-3
 اختبار الصدق والثبات 3-1-4
 اختبار التوزيع الطبيعي 3-1-5
 تحليل خصائص عينة الدراسة 3-1-6
 محاور إدارة العلاقات العامة 3-1-7
 مجال المسؤولية الاجتماعية 3-1-8

 المبحث الثاني: 
 :اختبار فرضيات الدراسة 3-0
 .الفرضية الرئيسية الأولى 3-2-1
 .الفرضية الرئيسية الثانية 3-2-2
 .الرئيسية الثالثةالفرضية  3-2-3
 الفرضية الرئيسية الرابعة. 3-2-4

  المبحث الثالث:
 . والتوصياتمناقشة النتائج  3-3
 تفسير النتائج 3-3-1
 التوصيات 3-3-0
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 مقدمة:
 في القائمة الجدلية بسبب منهج من أكثر مستندة إلى ،تبني الفلسفة الوضعيَّةاقتضت مشكلة الدراسة  

 من العلاقات شبكة إطار في البحث مجتمع رؤية ولضمان،  عالتاب المتغير في المستقل المتغير تأثير
 .والسببية( لارتباطيَّةيا المتداخلة

ام الأساليب تم استخدو ، استبانة على توزيع ،بشكل أساسي ،جمع البيانات الأوليةاعتمدت الباحثة في و  
 .ضيات أو نفيهاثبات الفر ا  و  ،المناسبة في تحليل البيانات والمعطيات لإيجاد ماهيَّة العلاقة بين المتغيرات

 وهو ماسيتم توضيحه في هذا الفصل.

 الأساليب الاحصائية:  3-1

 :الآتيةالأساليب الإحصائية  ةالباحث تاستخدم
 اختبار الثبات والصدق.  .1
 ع الطبيعي للبيانات.التوز   .2
 .لنسبيةوالتوزيعات التكرارية ا ،الإحصاءات الوصفية لمتغيرات البحث الممثلة بعبارات الاستبيان .3
 . T-testاختبار الفرضيات باستعمال   .4
 .( لمقارنة نماذج الدراسةOne Way Anovaاختبار المقارنات ي .5
 اختبارات تطبيق نماذج الانحدار. .6

 : مجتمع الدراسة و عينته 3-1-1

 في سورية. mtnن في شركتي سيريتل والعاملو   مجتمع الدراسة:
عامل في المستويات الإدارية (  354يوزعت الاستمارة على عينة عشوائية مؤلفة من  عينة الدراسة:

 جابة عليها.استمارة تمت الإ(  314يأي  %89الوسطى والعليا فكانت نسبة الاستجابة 
د في احتساب حجم العينة وقد تم الاعتما عامل. 4522د العاملين في الشركتين بلغ حوالي علماً أن عد
 . "حجم العينة المناسب وفق حجم المجتمع" على جدول
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 :لمحة عن الشركتين المستهدفتين بالدارسة  3-1-0
 :سورية MTNأولًا: شركة 

 شركة تأسيس رخص الذي 12/11/2221  تاريخ / 573 / رقم المرسوم بموجب الشركة أس ست
 % 75 بنسبة العقاري المصرف طريق عن العام للاكتتاب الأسهم وطرحت سورية، في مغفلة مساهمة

 .المال رأس من
 بها المتعلقة الخدمات جميع وتقديم ويةالخل الاتصالات مشاريع إقامة الشركة نشاطات أهم من إن

 لتحقيق تراخيص أو امتيازات أو حقوق أية والحصول على، مماثلة مشاريع في المشاركة أو والاسهام
 لعام 10رقم ستثمارالا قانون من / 31 / المادة بأحكام ويالخل الشركة مشروع شُمّل وقد الشركة، غايات

 .وتعديلاته 1991
 . السوري العربي القطر محافظات في فروعاً  لها أن كما دمشق، ريف في الرئيسي الشركة مركز يقع
 على موزع وهو بالكامل، مدفوع لاغير، فقط سورية ليرة مليون وخمسمائة مليار الشركة مال رأس يبلغ

 .2/3/2222 بتاريخ واحدة مرة المال رأس زيادة تمت وقد ،سهم مليون   عشر خمسة
 مراعاة مع العمل متطلبات مع يتناسب بما، البشرية مواردها توزيع إعادة الأزمة خلال الشركة ارتأت

 موظفاً ( 999، ي2217عام  نهاية في الموظفين مجموع بلغ وقد ،وسلامتهم الموظفين أمن على الحرص
 :الآتي النحو على موزعين
 القامشلي درعا الحسكة السويداء حماه حمص طرطوس اللاذقية حلب دمشق
762 76 69 26 35 17 8 5 1 2 

 فهم؛ العالمية المعايير توازي كفاءات ذوي من الشركة موظفي من العظمى الغالبية أن إلى الإشارة مع
 .إليهم الموكلة المهم ات مع تتناسب ،يةتخصص   مهنية وشهادات ،جامعية إجازات على حائزون
 السلوكية المناحي في والقادة البشرية الكوادر وتطوير بتدريب الاهتمام زيادة تم قد أنه الذكر ويجدر
نفسه   السياق وفي الماضية، الأعوام خلال مثيلاتها كبير حد إلى تجاوزت، تدريبية ساعات بنسب والفنية

 تأكيدل وذلك، محددة معايير حسب المتميزين الموظفين من كبير لعدد الجزئية الدراسية المنح توفير تم
 .البشرية مواردها في كمستثمر المتألق ةسوري MTNشركة  موقع
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 للتكنولوجيا" سيرياتيك" معرض في الاستراتيجي ة والمشاركة الرعايةب 2217خلال عام  كما قامت
 إنترنت خدمة توفير بهدف سورية، في LTE ل ال لخدمة التجريبية المرحلة إطلاق تم حيث والاتصالات،

 .الرقمي العالم في للريادة الشركة توجهات مع وتتماشى ،وسريعة متطورة

 في بالسرطان المصابين الأطفال بدعم المتخصصة بسمة جمعية أطلقتها التي التبرعات حملة تدعمو 
 وبالمقابل الحملة، لدعم بالتبرع ةالشرك موظفو قام إذ ،"بسمة  لترسم بيوم تبرع" مشروع أهمها ومن سورية
 .بسمة لجمعية وتقديمه، الإجمالي المبلغ بمضاعفة الشركة قامت

 تحقيق في شلللللللللاركت إذ "أمنية بالتعاون مع جمعية سللللللللاعد " بادرةبرعاية م MTNحيث قامت شللللللللركة 
 مبنى مقر في الأطفال اسللللللللتقبال وتم لأيتام،ا دور من عدد في وطفلة طفلاً (  150ي حوالي أمنيات
نشلللللللر  بهدف ؛عليهم الهدايا وتوزيع ،يرينوالمد الموظفين من مجموعة قبل من ة،سلللللللوريMTN شلللللللركة
 .لهم والمعنوي النفسي الدعم وتقديم قلوبهم في الفرح

 موبايل: syriatelثانياً: شركة 
في  اً مركز خدمة موزع (23يلدى شركة سيريتل   .2222في عام  سيريتل موبايل تيليكوم تأسست شركة

مراكز للتواصل في كل من دمشق وحلب واللاذقية وطرطوس، حيث تقدم  4 و، جميع المناطق السورية
 يومياً، وذلك من خلال الإجابة عن استفساراتهم. عميل 23،222هذه المراكز المساعدة لأكثر من 

لخدمللللللة  (3286يو ،محطللللللة راديويللللللة لخدمللللللة الجيللللللل الثللللللاني (6171يوتمتلللللللك شللللللركة سلللللليريتل أيضللللللاً 
 .، وذللللللللللللك لنشللللللللللللر التغطيللللللللللللة للزبللللللللللللائن أينمللللللللللللا كللللللللللللانوا2216الجيلللللللللللل الثالللللللللللللث مللللللللللللع نهايللللللللللللة العللللللللللللام 

دولللللللة  122فللللللي  ،ويللللللاً لتقللللللديم خدمللللللة التجللللللوال الللللللدوليمشللللللغلًا خل (211يكمللللللا قامللللللت بالتعاقللللللد مللللللع 
 .حول العالم

 ،موظفيها من حازتها التي الثقة خلال من مكانتها على تحافظ أن نشأتها منذ سيريتل شركة استطاعت
 ما الماضي العام نهاية مع الشركة موظفي عدد بلغ إذ سواء، حد على عمل فرص عن الباحثين ومن
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 دعم برنامج طريق عن اختيارهم تم، وشابة شاباً (  635 يحوالي بينهم من، موظفاً (  4394 ي يقارب
 .الجامعيين الطلاب
 وتطوير، الخطط رسم في يشاركون فهم ،للشركة المستمر النجاح ركيزة جميعاً  سيريتل موظفو ويعتبر
 دورهم تعزيز إلى تهدف متكاملة منظومة ضمن وذلك، والمبادرات الأهداف ووضع ،والسياسات النظم
لى، القرار صنع في  .لديهم والولاء الرضا درجة رفع وا 
 قامت حيث،  2217عام مدار على هانشاطات تتابع الاجتماعي التكافل بمبدأ من سيريتل إيماناً    

 المحافظات مختلف في والمسنات المسنين رعاية ودور ،الأيتام ودور ،الإيواء مراكز شملت بزيارات
 وتؤمن، الحياة تحب زالت ما قلوب في الفرح ونشر الابتسامة رسم الزيارات هذه خلال من آملة ،السوري
 .أفضل بمستقبل
 بحملة الخيرية الحنان مجموعة مع ،2217 الثاني كانون شهر خلال سيرياتيل شركةعمل  فريق شارك
 الكثير، عانت التي العريقة المدينة لهذه الحياة إعادة في لمساهمتنا كبداية حلب مدينة في بالدم التبرع
 المحافظات من العديد في بالدم للتبرع؛  (( دمّي ييدمّك حملة أيار شهر ل خلاليتافريق سيري نظّم كما

 في المتبرعين عدد وبلغ،   )السويداء – حماة - حمص - طرطوس - اللاذقية - دمشق(  السورية
 .متبرع 300 من أكثر الحملتين كلتا
عائلة  أفراد مع بالمشاركة، غذائية سلة(  500ي بتوزيع ،الكريم رمضان شهر في مرة لأول قامت كما
 إيماناً  المادية مساهمتهم جانب إلى لها السلل توزيع ليتم ؛العائلات أسماء الموظفون رشح إذ ل،يتاسيري
يماناً و  .الآخرين نفوس في جميل أثر من تتركه وما العطاء بثقافة  ليتاسيري شركة إدارة مجلس من ا 
 الكفاءة إالى واستناداً  الوطني، الاقتصاد دعم يخص ما ،الكبرى الشركات تقدمه الذي الإيجابي بالدور
 الفريق يقوم ل،يتاسيري أسهمت في نجاح التي الجودة نظم بناء في والخبرة ،الإدارية والخبرة ،العالية
 بهدف؛ الناشئة الوطنية الشركات لدعم لديه المتوفرة والخبرات الاستشارات بتقديم الشركة في الإداري

سر أي و نوالف ،لى سلسلة الرعاية والدعم في المجال الرياضيإضافة بالإ. انطلاقها بداية في مساعدتها
 الشهيد أمانة مؤسسة مع (( أعناقنا في أمانة الشهداء أسريي ببرنامجاستمرت سيريتل حيث  الشهداء
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 في أساسية ركيزة البرنامج هذا تعتبر حيث الحبيب، وطننا بها يمر التي للظروف استجابة جاء الذي
 .اتهاستراتيجي

  أدوات جمع البيانات: 3-1-3
 الاستبانة:  -
:الآتيةتتألف من المحاور استبانة خاصة بأهداف الدراسة، وضع تم   

ع محاور الاستبانةتوز   ( 0)جدول رقم   

 عدد العبارات المحور

 دارة العلاقات العامةإ
 5 للشركة الطيبة السمعة تحقيق مجال
 5 الشركة في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجال

 المسؤولية الاجتماعية
 7 الاقتصادي البعد
 6 الخيري البعد
 4 البيئي البعد

 الجدول من اعداد الباحثة
كما في الجدول  ،فراد العينة لفقرات الاستبانة( لقياس استجابات أليكرت الخماسييوقد تم استخدام مقياس 

 :الآتي
المعتمد (ليكرت الخماسي ) جات مقياسر ( د3جدول)  

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الاستجابة

 1 0 3 2 5 الدرجة

 الجدول من اعداد الباحثة
من خلال حساب المدى بين درجات المقياس  ،تم تحديد طول الفئات في مقياس ليكرت الخماسيكما 
عدد  ÷، وطول الفئة = المدى ج المقياس( أقل قيمة في تدر   –ج المقياس كبر قيمة في تدر  أي (4=1-5ي

ضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس بداية إ، وبعد ذلك تم 2582=4/5ياس( أي  فئات المق
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وضح في كما هو مويصبح التوزيع وهي واحد صحيح يوذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الفئة،  ،المقياس
 :( 4 يالآتيالجدول 

 ( طول الفئات في مقياس ليكرت2الجدول )

 التقييم طول الفئة

7951-1من   منخفضة جداً  

5952 – 1582من   منخفضة 

3953- 2562من   متوسطة 

1954 – 3542من   عالية 

5- 4522من   عالية جداً  

 الجدول من اعداد الباحثة
 ودلالة الفروق للأوساط ،وانحرافات معنوية ،قدّمه الإحصاء الوصفي من أوساط حسابية وفضلًا عمّا

الحسابية لمتغيرات الدراسة، وكذلك تأثير وعلاقات المتغيرات المستقلة بالتابع من حيث طبيعة التأثيرات 
 عدد من الأساليب الإحصائية التحليلية الاستدلالية لتحقيق استخداموالعلاقات ودرجات المعنوية، فقد تم 

لتفسير نتائج  % 95الذي يقابله مستوى ثقة  % 5الإحصائية  أهداف الدراسة، وتم اعتماد مستوى الدلالة
 ةالاختبارات التي أجرتها الباحث

 
 : Reliability & Validityاختبار الصدق والثبات 3-1-4

إذا أعيد  نفسها جالنتائ هيللتأكد من أن النتائج التي سيتم التوصل إليها  ؛الباحثة الاختبارات التالية أجرت

، وكذلك التأكد من أن المقياس يقيس ما وضع لقياسه في العاملينتطبيق الدراسة على العينة نفسها من 

 الاستبيان والدراسة:

 الباحثة تقام ،مين، وللتأكد من صددددددق أداح البح وهو ما يعرف بصددددددق المحك   الصددددددق ال:ا ر :  (1

 الأكاديميين من الأساتذح مين عدد من المحك   ضافة إلى عرضها علىبعرضها على الأستاذ المشرف، بالإ
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جامعة  يفكلية التجارح والاقتصاد  صين في قسم إدارح الأعمال من أعضاء الهيئة التدريسية في المتخص  

 .والبح  العلمي ،حصاءمين في مجالات الإدمشق، كما تم عرضها على عدد من المحك  

نة استطلاعية حجمها عي وز عت .ق التكوينيما يعرف باختبار الصد وهو صدق الاتساق الداخلي: (2
 باراتعمن قيم معامل الصدق البنائي من خلال دراسة مدى اتساق كل عبارة / استبانة، واحتسبت 25/

وقد وجد أن مقدار الارتباط بين وكامل الاستبانة،  ،(للمحور نفسه الكلية والدرجة لمقياس،ا مجالات

ى حي  بلغ مستو ؛جاءت مقبولة بشكل جيد في صدقها الداخلي ،والدرجة الكلية للمقياس المجالات

( 0,،,أقل من مستوى الدلالة المعنوية )ساوي أو ي ،متغير الدلالة المحسوب لمعامل الارتباط لكل  

   توضح ذلك: الآتيةوالجداول  ،الذي يفترض القبول عنده
 :للبُعدالدرجة الكلية و  ،السمعة الطيبة للشركةتقييم مجال تحقيق عبارات بُعد ( معامل الارتباط بين  5جدول ي 

   
مجال تحقيق السمعة 
 الطيبة للشركة

S
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تسعى إدارة العلاقات العامة في الشركة إلى 
تغيير الانطباعات السيئة التي قد يحملها 
 الجمهور عن الشركة.

Correlation 
Coefficient 

.806** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تحرص إدارة العلاقات العامة في الشركة 
على تزويد المجتمع المحلي بأهم المعلومات 
 عن الشركة.

Correlation 
Coefficient 

.836** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تقوم إدارة العلاقات العامة في الشركة 
 بالإعلام عن أهدافها ونشاطاتها.

Correlation 
Coefficient 

.848** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تحرص إدارة العلاقات العامة على كسب 
 ثقة الرأي العام وتأييده.

Correlation 
Coefficient 

0.548** 

Sig. (2-tailed) 0.002 

تعمل إدارة العلاقات العامة في الشركة على 
ربط العاملين داخل الشركة بعلاقات 
 وطيدة.

Correlation 
Coefficient 

0.553** 

Sig. (2-tailed) 0.001 

 spssى برنامج لاعتماد علاب عداد الباحثةالجدول من إ
معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات تقييم مجال تحقيق السمعة الطيبة  ( أن   5يوضح الجدول ي

وبذلك   2584و  2554تراوحت قيمه بين  إذ ؛( 2525ي  عند مستوى معنوي   للشركة دالة إحصائياً 
 تعتبر الأبعاد صادقة لما وضعت له . 

 :والدرجة الكلية للبُعد ،في الشركة دارة العلاقات العامةإمجال أنشطة ( معامل الارتباط بين عبارات بُعد  تقييم   6جدول ي 
 

 

  
دارة إمجال أنشطة 

العلاقات العامة في 
 الشركة
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باستقبال تقوم إدارة العلاقات العامة 
 الوفود وتنظيم المؤتمرات.

Correlation 
Coefficient 

.873** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تنظيم  إلىتسعى إدارة العلاقات العامة 
والمنظمات الأخرى. ،الاتصال بالهيئات  

Correlation 
Coefficient 

.953** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

 تقوم إدارة العلاقات العامة بحملات
 إعلامية لتحقيق هدف محدد.

Correlation 
Coefficient 

.796** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تصدر إدارة العلاقات العامة مطبوعات 
 ونشرات للتوزيع الداخلي والخارجي.

Correlation 
Coefficient 

.835** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تنظم إدارة العلاقات العامة أنشطة 
للعاملين في الشركة.اجتماعية   

Correlation 
Coefficient 

.841** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

  spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
دارة العلاقات إتقييم مجال أنشطة  عباراتمن  عبارةمعامل الارتباط بين كل  ( أن   6يوضح الجدول ي

  2595و  2579تراوحت قيمه بين  إذ ؛( 2525مستوى معنوية ي العامة في الشركة دالة إحصائياً عند 
 وبذلك تعتبر الأبعاد صادقة لما وضعت له . 

 ( معامل الارتباط بين عبارات بُعد تقييم البعد الاقتصادي والدرجة الكلية للبُعد   7جدول ي 
 البعد الاقتصادي   
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تقوم المؤسسة بخلق فرص عمل لأفراد 
 المجتمع.

Correlation 
Coefficient 

0.545** 

Sig. (2-tailed) 0.009 

تهتم المؤسسة بتوفير برامج تدريبية 
لزيادة مهارة العاملين من أجل رفع 
 قدراتهم الإنتاجية.

Correlation 
Coefficient 

.703** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تهدف المؤسسة للوصول إلى مستوى 
الكفاءة في العمل.أعلى من   

Correlation 
Coefficient 

.850** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تدفع المؤسسة تعويضات مناسبة للزبون 
في حال تعرضه لأضرار جراء 
 استخدامه للمنتجات المقدمة.

Correlation 
Coefficient 

.719** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

لدى المؤسسة أسلوب معين للتعريف 
 بمنتجاتها و كيفية الاستخدام الأمثل لها.

Correlation 
Coefficient 

.869** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

 ،تهتم إدارة المؤسسة بشكاوي الزبائن
 وتحرص على حلها بصورة عاجلة.

Correlation 
Coefficient 

.873** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

هم المؤسسة في زيادة الدخل الوطني تس
 الإجمالي.

Correlation 
Coefficient 

.530** 

Sig. (2-tailed) 0.006 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
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اً تقييم البعد الاقتصادي دالة إحصائي عباراتمن  عبارة( أن معامل الارتباط بين كل 7يوضح الجدول ي
وبذلك تعتبر الأبعاد صادقة   ،2587و  2553تراوحت قيمه بين  إذ ؛( 2525عند مستوى معنوية ي 

 .لما وضعت له
 :( معامل الارتباط بين عبارات بُعد البعد الخيري والدرجة الكلية للبُعد 8جدول ي

 البعد الخيري   

S
p
e

a
rm

a
n
's

 rh
o

 

تتوافق أهداف المؤسسة مع القيم الأخلاقية 
 للمجتمع.

Correlation 
Coefficient 

.747** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

توظيف الجرحى  تراعي المؤسسة مبدأ
حداث الحاليةوالمصابين جراء الأ  

Correlation 
Coefficient 

.705** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تهتم المؤسسة بتوفير إمكانيات وخدمات 
 الرعاية بالصحة.

Correlation 
Coefficient 

.528** 

Sig. (2-tailed) 0.007 

نجاز المشاريع الأساسية إتسهم المؤسسة في 
للمجتمع من مدارس وطرق ومستشفيات 
 وغيرها.

Correlation 
Coefficient 

0.49** 

Sig. (2-tailed) 0.002 

لتبرعات لدعم تقدم المؤسسة الهبات وا
الاجتماعية.المؤسسات الخيرية و  

Correlation 
Coefficient 

.769** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

تقوم المؤسسة برعاية أسر الشهداء وجرحى 
 الحرب.

Correlation 
Coefficient 

0.499 

Sig. (2-tailed) 0.041 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
البعد الخيري دالة إحصائياً عند  عباراتمن  عبارة( أن معامل الارتباط بين كل  8يوضح الجدول ي
وبذلك تعتبر الأبعاد صادقة لما  ، 2576و  2549تراوحت قيمه بين  إذ ؛( 2525مستوى معنوية ي 

 .وضعت له
 :والدرجة الكلية للبُعد ،( معامل الارتباط بين عبارات بُعد البيئي  9جدول ي 

 البعد البيئي   

Spearman's rho 

أهم مرتكزات ثقافة المؤسسة.تعتبر حماية البيئة من   
Correlation 
Coefficient 

.641** 

Sig. (2-tailed) 0.001 

والتعريف  ،تقوم المؤسسة بإجراء دورات تدريبية لعمالها
 بأهمية الحفاظ على البيئة.

Correlation 
Coefficient 

.895** 

Sig. (2-tailed) 0.000 
يالأرض،  تعمل المؤسسة على تجنب مسببات التلوث

 الهواء، المياه،...(.
Correlation 
Coefficient 

.648** 
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Sig. (2-tailed) 0.000 

هم المؤسسة مع الجهات ذات العلاقة في المحافظة على تس
 نظافة البيئة.

Correlation 
Coefficient 

.845** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
توى دالة إحصائياً عند مس البعد البيئي( أن معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات  9يوضح الجدول ي

 وبذلك تعتبر الأبعاد صادقة لما وضعت له.  ،2589و  2564تراوحت قيمه بين  إذ ،( 2525معنوية ي 
لارتباط يعبر عن متوسط ا: لقياس ثبات الاستبيان، حيث (ألفا كرونباخيوتم استخدام طريقة معامل  (3

 2562وتعتبر القيمة المقبولة له ،  1 – 2بين  وتتراوح قيمته ما ،الداخلي بين العبارات التي يقيسها
 ،ارتفعت درجة ثبات الأداة وصلاحيتها للاستخدام ،وكلما اقتربت قيمته من الواحد الصحيح ،فأكثر

  .( 12جدول ي  وفقوكانت النتائج للاستبانة 
 ستبانةقياس ثبات الال  (ألفا كرونباخي( نتائج اختبار  12 جدول ي

 معامل الفا كورنباخ عدد العبارات المحور

 25669 5 مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركة
 25928 5 مجال أنشطة ادارة العلاقات العامة في الشركة
 25828 7 البعد الاقتصادي
 25669 6 البعد الخيري
 25693 4 البعد البيئي
 25944 27 الكلي

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
 ،2592و 2566تراوحت بين  ،قيم معامل ألفا كرونباخ للاستبانة أن   ،(12النتائج الواردة في الجدول يتبين 

 25944جميعها تبدي ثباتاً جيد والكلي  وبناء عليه فهي
ا في تحليل هويمكن الاعتماد علي ،الاستبانة تتمتع بالثبات والمصداقية إن  سبق يمكن القول  بناءً على ما

 واختبار فرضياتها. ،أسئلة الدراسة النتائج والإجابة عن
كما  ،طوالتحقق من شروط الانحدار الخطي البسي ،ع الطبيعي للبياناتجراء اختبار التوز  وقامت الباحثة بإ

 :يأتي
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 :الطبيعي التوزيع اختبار 3-1-5
 وهو، سميرنوف -اختبار  كولمجروف استخدام تم لا، أو الطبيعي التوزيع تتبع البيانات أن   من للتأكد
 توزيع يكون تشترط أن ،المعلمية الاختبارات معظم لأن؛ الفرضيات اختبار حالة في ضروري اختبار
 لكل مستوى المعنوية كانت إذا ،الاختبار هذا حسب الطبيعي التوزيع البيانات وتتبع ،طبيعيا   البيانات
 . 2525من  الدراسة أكبر محاور

 توزيع بيانات الدراسة (سميرنوف-كولمجروف ي( اختبار 11 جدول ي

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
البعد 
 الاقتصادي

 البعد البيئي البعد الخيري
العلاقات 
 العامة

Normal Parametersa,b 
Mean 3.8914 4.0133 4.2900 4.0200 
Std. 
Deviation 

0.47071 0.46875 0.54333 0.57228 

Most Extreme Differences 
Absolute 0.169 0.110 0.169 0.147 
Positive 0.169 0.090 0.169 0.138 
Negative -0.128 -0.110 -0.161 -0.147 
Test Statistic 0.169 0.110 0.169 0.147 
Asymp. Sig. (2-tailed) .063c .200c,d .062c .174c 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
البيانات تتبع  أن يعني امم  ؛  2525أكبر من  ،أن مستوى المعنوية لكل المحاور الجدول نتائج من يتضح

  .بالتالي يمكننا استخدام الاختبارات المعلميةو التوزيع الطبيعي، 
 :تحليل خصائص عينة الدراسة 3-1-6
كان يشتمل على مجموعة من الأسئلة التي تختص بكل من  ،العاملينالاستبيان الذي تم توزيعه على  إن  

هذه  نع وقد جاءت نتيجة الإجابة الشركة الحالية، الشركة يعمل بها،الخبرة الوظيفية داخل و  الجنس،
 :وفق الآتيالأسئلة 
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 أولًا: الجنس :
 :توزع عينة الدراسة حسب الجنس الجدول الآتي يظهر

 الدراسة حسب الجنس( توزع عينة  12 الجدول رقم ي

 النسبة العدد الجنس
 %63526 198 ناثإ

 %36594 116 ذكور
 %122 314 المجموع

 الجدول من اعداد الباحثة
سبة بلغت ن إذ ؛نسبة العاملين الاناث أكبر من نسبة العاملين الذكور من الجدول السابق أن  يتضح 
و قد لاحظت الباحثة من خلال زيارتها  ،%36594بينما كانت نسبة الذكور حوالي ،  %63526الاناث

 ،ماميةلأ،  وضمن المكاتب ادارية الدنيانسبة الإناث هي أعلى ضمن المستويات الإ أن   ،لمكاتب الشركتين
اب إذ تركز بشكل أكبر على استقط ؛نة الاستقطاب التي تنتهجها الشركتاوقد يكون ذلك من سياسي

 التعامل مع العملاء.و  ،ناث للعمل ضمن فرق الخطوط الأماميةالإ
 ثانياً: الخبرة الوظيفية داخل الشركة الحالية:

 وفقاً للخبرة الوظيفية لكل مجيب ع عينة الدراسةتوز   الآتييظهر الجدول 
 توزع عينة الدراسة وفقاً للخبرة الوظيفية داخل الشركة الحالية(  13يالجدول رقم 

 النسبة العدد  الخبرة الوظيفية داخل الشركة الحالية
 17.8344% 56 أقل من سنة

 25.4777% 80 سنتينأقل من سنة  إلى 
 24.2038% 76 أربع سنواتأقل من من سنتين  إلى 

 15.9236% 50 ست سنواتأقل من من أربع سنوات إلى 
 16.5605% 52 فأكثر ست سنوات

 100% 314 المجموع
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 الجدول من اعداد الباحثة
 عينة الدراسة حسب الخبرة الوظيفية داخل الشركة الحاليةنسبة توزع (  14 يالشكل رقم 

 

 الجدول من اعداد الباحثة
لديهم قدم وظيفي  ،تقريباً من العاملي المشمولين بالدراسة %28 من الجدول والشكل السابقين أن  يتضح 

  ،سنوات 1من المشمولين بالدراسة لهم خبرح تفوق  %11.01و ،تفوق السنة ،ضمن الشركة الحالية

اب لى سياسة الشركتين في استقطم السنة ويعود ذلك برأي الباحثة إلم تتجاوز خبرته %12بينما حوال 

لى ، بالإضافة إلى توظيفهم ضمن الشركة، تسعى إبرامج دعم شبابية كل منهماخصصت  إذ ؛الشباب

لعديد ا والتي عملت على توظيف ،طلقتها شركة سيريتل بشكل خاصبرامج دعم ذوي الشهداء التي أ

 من ذوي الشهداء ضمن فروعها المنتشرح في المحافظات.

 :ثالثاُ: الشركة التي يعمل بها

 ركات الاتصالات المشمولة بالدراسةع عينة الدراسة على شتوز   الآتيالجدول يظهر 

 

 

17.83%

25.48%
24.20%

15.92%16.56%
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 توزع عينة الدراسة وفقاً للشركة التي يعمل بها افراد العينة(  15يالجدول رقم 

 
 
 

 الجدول من اعداد الباحثة
عداد المشمولين بالدراسة من العاملين في شركتي الاتصالات أوجود تقارب في  ،الجدول السابق نلاحظ

عدد موظفي سيريتل ضمن دمشق  مع زيادة بسيطة لصالح سيرتيل مع العلم أن  ،  MTNسيرتيل و
 999لسيريتل مقابل  4394ي؛ أضعاف تقريباً  4 ب MTNيفوق عدد موظفي شركة  ،والمحافظات

لى اعتماد التقارب في عدد المشمولين بالدراسة بين الشركتين للتخفيف إولكن هدفت الباحثة  ،(MTNل
ركات شالفرضيات على المستوى الكلي لار حيث ستعمل على اختب ؛جاباتز الإقدر المستطاع من تحي  
 .ةشركة على حد وليس على مستوى كل   ،الاتصالات الخليوية

 دارة العلاقات العامة:إ محاور 3-1-2
 هتم قياس هذ وقد،  MTNسيرتيل وضمن شركتي  دارة العلاقات العامةإر بعد توف  الهدف من قياسه 

 دارة العلاقات العامةأنشطة إمجال و ، للشركة  الطيبة السمعة تحقيق مجالي عبارات ور من خلالاالمح
وذلك العبارات  ها؛تتقييم أفراد عينة الدراسة لأهمي  يعزى إليها الموافقة على  ،التقييم اتبرز هذ، (الشركةفي 

، ائيةالدلالة الاحصو  ،همية النسبيةوالأ ،والانحراف المعياري ،من خلال استخراج المتوسطات الحسابية
 ( يلخص تقييم أفراد الدراسة حول مضمون كل عبارة. 15والجدول ي 

 :للشركة بةالطي   السمعة تحقيق مجالأولا": 

العينة عن قيمة متوسط  إجاباتوجود اختلاف في  لاختبار فرضية (t ياعتمدت الباحثة على اختبار
 ( .3يحسابي افتراضي قيمته 

 

 النسبة العدد الشركة

Syriatel 163 11.11%  

MTN 151 90.01%  

%100 314 المجموع  
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مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركةتقييم  ،المتعلقةحصاءات الوصفية على مستوى العبارات ( الإ 16جدول ي   

 العدد العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t 
الوزن 
 النسبي

الدلالة 
 الإحصائية

تسعى إدارة العلاقات العامة في 
الشركة إلى تغيير الانطباعات السيئة 
 التي قد يحملها الجمهور عن الشركة.

314 4.00 0.88 20.07 80 0.000 

تحرص إدارة العلاقات العامة في 
الشركة على تزويد المجتمع المحلي 
 بأهم المعلومات عن الشركة.

314 4.03 0.87 20.94 81 0.000 

تقوم إدارة العلاقات العامة في الشركة 
 بالإعلام عن أهدافها ونشاطاتها.

314 3.94 0.87 19.20 79 0.000 

تحرص إدارة العلاقات العامة على 
 كسب ثقة الرأي العام وتأييده.

314 3.99 0.91 19.39 80 0.000 

تعمل إدارة العلاقات العامة في 
الشركة على ربط العاملين داخل 
 الشركة بعلاقات وطيدة.

314 3.90 0.93 17.22 78 0.000 

 0.000 79 28.99 0.59 3.973 314 مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركة

 spssلاعتماد على برنامج اب عداد الباحثةالجدول من إ
تبلغ  (مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركةي لمحورقيمة المتوسط الحسابي  ( أن   16يبين الجدول رقم ي 

 بلغت ،قيمة الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة حول هذا العامل وأن   ،2559وبانحراف معياري  ،3597
، أهميةيجابي بمستوى إوهي قيمة تتجه نحو تقييم  79% يجابي لتقييم مما يعكس حالة التقييم الإ عال 

 تم إذ ( ،دارة العلاقات العامةإ( كعنصر من عناصر يمجال تحقيق السمعة الطيبة للشركةأهمية ي
اءت بية العبارات جغال ن  لأ ؛أهمية عالية ذو ،مضمون العبارات جميعها أن  التوصل الى نتيجة مفادها 

  فالتقييم دال إحصائياً.؛  2525وهو أقل من ،  25222ومستوى الدلالة  (،ضمن مؤشر يعال  

 لوماتالمع بأهم المحلي المجتمع تزويد على الشركة في العامة العلاقات إدارة تحرصاحتلت عبارة ي
الحسابي ط متوسالبلغ  إذ ؛مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركةالمرتبة الأولى في تقييم  (الشركة عن

نجد أن التقييم يميل نحو  (3يوبالمقارنة مع المتوسط المفترض (،  4523(لإجابات العينة على العبارة  
 ؛، واحتلت المرتبة الثانية فالتقييم دال إحصائياً  ؛2525وهو أقل من  (،25222يالموافقة ومستوى الدلالة 
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 عن مهورالج يحملها قد التي السيئة الانطباعات تغيير إلى الشركة في العامة العلاقات إدارة يتسعى
نجد أن التقييم يميل نحو الموافقة  (،3يوبالمقارنة مع المتوسط المفترض  (4522ي( بمتوسط .الشركة

 . (%81بوزن نسبي  (،3ي فالتقييم دال إحصائياً  2525وهو أقل من  25222ومستوى الدلالة 

تأييده( و  العام الرأي ثقة كسب على العامة العلاقات إدارة يتحرص جاءت عبارة: وفي المرتبة الثالثة
 الإعلامب الشركة في العامة العلاقات إدارة يتقوم ، فجاءت عبارة:المرتبة الرابعة أم ا. %82وزن نسبي ب

 (% 79ي( بوزن نسبي .ونشاطاتها أهدافها عن

 الشركة اخلد العاملين ربط على الشركة في العامة العلاقات إدارة يتعمل :احتلت المرتبة الأخيرة عبارةو 
 .(% 78يوطيدة( بوزن نسبي  بعلاقات

م قياس ت وقد  ،دارة العلاقات العامةبإخصائص معرفة مدى تقييم  يالسمعة الطيبة( الهدف من قياسإن 
إليها  يعزى ،تبرز هذه التقييم اتعبار  ،للشركة الطيبة السمعة تحقيق مجالور من خلال االمح هذه

وذلك من خلال استخراج المتوسطات  ،لأهمية هذه العبارات ؛تقييم أفراد عينة الدراسةالموافقة على 
 الدلالة الاحصائية.و  ،والاهمية النسبية ،المعيارية اتالحسابية والانحراف

 : الشركةفي  دارة العلاقات العامةأنشطة إمجال ثانيا": 

كما هو  (tيختبار اقامت ب ،ت العامة في الشركةاالعلاقدارة مدى توفر بعد إعلى تعرف لل
 :الآتيموضح في الجدول 

 دارة العلاقات العامةأنشطة إيم مجال تقي  بحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة ( الإ 17جدول ي 

 العدد العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t 
الوزن 
 النسبي

الدلالة 
 الإحصائية

تقوم إدارة العلاقات العامة باستقبال 
 الوفود وتنظيم المؤتمرات.

314 4.03 0.853 21.301 81 0.000 

 إلىتسعى إدارة العلاقات العامة 
تنظيم الاتصال بالهيئات والمنظمات 
 الأخرى.

314 3.94 0.848 19.703 79 0.000 

تقوم إدارة العلاقات العامة بحملات 
 إعلامية لتحقيق هدف محدد.

314 3.99 0.838 20.869 80 0.000 
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تصدر إدارة العلاقات العامة 
مطبوعات ونشرات للتوزيع 
 الداخلي والخارجي.

314 4.06 0.817 22.930 81 0.000 

تنظم إدارة العلاقات العامة أنشطة 
 اجتماعية للعاملين في الشركة.

314 4.10 0.832 23.465 82 0.000 

العامة دارة العلاقات إشطة مجال أن
 في الشركة

314 4.023 0.705 25.729 80 0.000 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
في  دارة العلاقات العامةأنشطة إمجال ي لمحورقيمة المتوسط الحسابي  أن  (  17يبين الجدول رقم ي 

قيمة الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة حول هذا  وأن   (2572يوبانحراف معياري  (4522ي( تبلغ الشركة
، أهميةيجابي بمستوى إوهي قيمة تتجه نحو تقييم  (،% 82يالعامل تبلغ   تقييم ا يعكس حالة المم   عال 

دارة إ( كعنصر من عناصر يالشركةفي  دارة العلاقات العامةأنشطة إمجال أهمية يالايجابي لتقييم 
كون ل أهمية عالية ذومضمون العبارات جميعها  أن  تم التوصل الى نتيجة مفادها  إذ ( ،العلاقات العامة
فالتقييم  (2525يوهو أقل من  (،25222يومستوى الدلالة  (،جاءت ضمن مؤشر يعال   ،غالبية العبارات
  دال إحصائياً.

 تنظمي عبارة الشركةفي  دارة العلاقات العامةأنشطة إمجال احتلت المرتبة الأولى في تقييم هذا وقد 
لعينة الحسابي لإجابات امتوسط البلغ  إذ ؛(الشركة في للعاملين اجتماعية أنشطة العامة العلاقات إدارة

ومستوى  ،نجد أن التقييم يميل نحو الموافقة (،3يوبالمقارنة مع المتوسط المفترض  4512على العبارة  
 دارةإ ، واحتلت المرتبة الثانية يتصدر فالتقييم دال إحصائياً  (؛2525يوهو أقل من  (،25222يالدلالة 
وبالمقارنة مع  (،4526يبمتوسط  ،والخارجي( الداخلي للتوزيع ونشرات ،مطبوعات العامة العلاقات

 وهو أقل من (،25222ينجد أن التقييم يميل نحو الموافقة ومستوى الدلالة  (،3يالمتوسط المفترض 
 العامة العلاقات إدارة . وفي المرتبة الثالثة يتقوم%81ل إحصائياً بوزن نسبي فالتقييم دا (؛2525ي

 إدارة يتقوم حل ت عبارة: . وفي المرتبة الرابعة(%81يوزن نسبي ب( .المؤتمرات وتنظيم الوفود باستقبال
بينما احتلت المرتبة  (% 82يمحدد( بوزن نسبي  هدف لتحقيق إعلامية بحملات العامة العلاقات
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بوزن  ؛الأخرى( والمنظمات بالهيئات الاتصال تنظيم إلى العامة العلاقات إدارة الأخيرة عبارة يتسعى
 .(% 79ينسبي 

 :المسؤولية الاجتماعية مجال 3-1-8

البعد )ور من خلال االمح هتم قياس هذ وقدهذا المجال، خصائص الهدف من قياسه معرفة مدى تقييم إن  

قييم أفراد عينة تالموافقة على يعزى إليها ،تبرز هذه التقييم اتعبار   ،البيئي(الاقتصادي، البعد الخيري، البعد 
 ،عياريةالم اتوالانحراف ،وذلك من خلال استخراج المتوسطات الحسابية ،لأهمية هذه العبارات ؛الدراسة

يلخص تقييم أفراد الدراسة حول مضمون كل  (18، والجدول ي الدلالة الاحصائيةوالاهمية النسبية و 
 عبارة.

 البعد الاقتصادي -أ

  لى قيمة، بالإضافة إوالانحراف المعياري ،الذي يظهر المتوسط الحسابي (tياعتمدت الباحثة اختبار 
t)الاختبار حصائية لهذافضلا  عن وجود دلالة إي لكل عبارة من عبارات البعد الاقتصادي بس( والوزن الن، 

 : الآتيوقد جاءت النتائج كما هو موضح في الجدول 
(البعد الاقتصادييتقييم ب( الاحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة  18جدول ي   

 العدد العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t 
الوزن 
 النسبي

الدلالة 
 الإحصائية

فرص  بإيجادتقوم المؤسسة 
 عمل لأفراد المجتمع.

314 4.54 0.63 43.06 91 0.000 

تهتم المؤسسة بتوفير برامج 
تدريبية لزيادة مهارة 
العاملين من أجل رفع 
 قدراتهم الإنتاجية.

314 4.22 0.57 37.89 84 0.000 

إلى تهدف المؤسسة 
لوصول إلى مستوى أعلى ا

 من الكفاءة في العمل.

314 4.31 0.57 40.45 86 0.000 

تعويضات تدفع المؤسسة 
مناسبة للزبون في حال 
تعرضه لأضرار جراء 
 استخدامه للمنتجات المقدمة.

314 3.32 0.47 12.01 66 0.000 
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لدى المؤسسة أسلوب معين 
ة و كيفي ،للتعريف بمنتجاتها

 الاستخدام الأمثل لها.

314 3.98 0.81 21.54 80 0.000 

تهتم إدارة المؤسسة بشكاوي 
وتحرص على حلها  ،الزبائن

 بصورة عاجلة.

314 3.97 0.78 21.92 79 0.000 

هم المؤسسة في زيادة تس
 الدخل الوطني الإجمالي.

314 2.96 0.62 -1.27 59 0.205 

 0.000 78 39.96 0.40 3.8990 314 البعد الاقتصادي

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
وبانحراف  (3589يتبلغ  ،(البعد الاقتصاديي لمحورقيمة المتوسط الحسابي  ( أن   18يبين الجدول رقم ي 

وهي قيمة  (،%78يقيمة الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة حول هذا العامل تبلغ   وأن   (2542يمعياري 
البعد همية يأيجابي لتقييم ا يعكس حالة التقييم الإمم   عال   أهميةتتجه نحو تقييم ايجابي بمستوى 

ادها لى نتيجة مفإحيث تم التوصل  ( ،مجال المسؤولية الاجتماعية( كعنصر من عناصر يالاقتصادي
لة ومستوى الدلا غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر يعالي(، لأن أهمية عالية ذوبأن مضمون العبارات 

  فالتقييم دال إحصائياً. (،2525يوهو أقل من  (،25222ي

 لأفراد لعم فرص بإيجاد المؤسسة تقومعبارة ي البعد الاقتصادياحتلت المرتبة الأولى في تقييم 
وبالمقارنة مع المتوسط  (،4554يالحسابي لإجابات العينة على العبارة  متوسط البلغ  إذ ؛(المجتمع

 (؛2525يوهو أقل من  (،25222يومستوى الدلالة  ،التقييم يميل نحو الموافقة نجد أن   (،3يالمفترض 
 أعلى مستوى إلى لوصولإلى ا المؤسسة يتهدفعبارة: ، واحتلت المرتبة الثانية  فالتقييم دال إحصائياً 

نجد أن التقييم يميل  (3يوبالمقارنة مع المتوسط المفترض  (،4531ي( بمتوسط .العمل في الكفاءة من
بوزن نسبي  (،3ي فالتقييم دال إحصائياً  (2525يوهو أقل من  (25222ينحو الموافقة ومستوى الدلالة 

86% . 

 رفع أجل من لعاملينا مهارة لزيادة تدريبية برامج بتوفير المؤسسة يتهتم حلت عبارة: وفي المرتبة الثالثة
 معين أسلوب المؤسسة يلدى عبارة: المرتبة الرابعة وجاء في. %84وزن نسبي بالإنتاجية(  قدراتهم
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عبارة: وفي المرتبة الخامسة  (% 82يبوزن نسبي  ،لها( الأمثل الاستخدام كيفية و ،بمنتجاتها للتعريف
 .% 79عاجلة( بوزن نسبي  بصورة حلها على وتحرص ،الزبائن بشكاوي المؤسسة إدارة يتهتم

 ؛لإجمالي(ا الوطني الدخل زيادة في المؤسسة هماحتلت المرتبة الأخيرة عبارة: يتسبينما العبارة التي 
 حصائياً يتجه نحو الحياد لهذه العبارة.، وتقييم متوسط غير دال إ% 59بوزن نسبي 

 :البعد الخيري  -ب

ة ، بالإضافالذي يظهر أظهر المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (tياعتمدت الباحثة اختبار 
صائية حدلالة إوجود  فصلًا عن ،والوزن النبسي لكل عبارة من عبارات البعد الخيري (tي لى قيمةإ

 : الآتيوقد جاءت النتائج كما هو موضح في الجدول  ،لهذا الاختبار

البعد الخيريتقييم بحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة ( الإ 19جدول ي   

 العدد العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t الوزن النسبي 
الدلالة 
 الإحصائية

مع  تتوافق أهداف المؤسسة
 القيم الأخلاقية للمجتمع.

314 4.06 0.82 22.93 81 0.000 

تراعي المؤسسة مبدأ تكافؤ 
 الفرص في التوظيف.

314 4.10 0.83 23.46 82 0.000 

 اتتهتم المؤسسة بتوفير إمكان
 وخدمات الرعاية بالصحة.

314 3.38 1.04 6.39 68 0.000 

نجاز إتساهم المؤسسة في 
للمجتمع المشاريع الأساسية 

من مدارس وطرق 
 ومستشفيات وغيرها.

314 3.90 0.93 17.20 78 0.000 

تقدم المؤسسة الهبات 
م المؤسسات والتبرعات لدع

ةالاجتماعيوالخيرية   

314 3.94 0.87 19.20 79 0.000 

تقوم المؤسسة برعاية أسر 
 الشهداء وجرحى الحرب.

314 3.99 0.91 19.39 80 0.000 

 0.000 78 29.83 0.53 3.90 314 البعد الخيري

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
وبانحراف  (،3592ي( تبلغ البعد الخيريي لمحور( أن قيمة المتوسط الحسابي  19يبين الجدول رقم ي 

وهي قيمة  ،% 78تبلغ   ،قيمة الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة حول هذا العامل ن  أو  (2553يمعياري 
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البعد همية يأيجابي لتقييم مما يعكس حالة التقييم الإ عال   أهميةبمستوى  ،يجابيإتتجه نحو تقييم 
حيث تم التوصل الى نتيجة مفادها بأن  ( ،مجال المسؤولية الاجتماعية( كعنصر من عناصر يالخيري

ى ومستو  (،ن مؤشر يعال  غالبية العبارات جاءت ضم ن  لأ ؛أهمية عالية ذومضمون العبارات جميعها 
  فالتقييم دال إحصائياً.؛  2525وهو أقل من  (،25222يالدلالة 

 ؛(التوظيف في الفرص تكافؤ مبدأ المؤسسة تراعيي :عبارةالبعد الخيري احتلت المرتبة الأولى في تقييم 
 (3يوبالمقارنة مع المتوسط المفترض  (،4512يالحسابي لإجابات العينة على العبارة متوسط البلغ  إذ

فالتقييم دال  (؛2525يوهو أقل من  (،25222ينجد أن التقييم يميل نحو الموافقة ومستوى الدلالة 
بمتوسط  ،تمع(للمج الأخلاقية القيم مع المؤسسة أهداف يتتوافق عبارة: إحصائياً، واحتلت المرتبة الثانية

التقييم يميل نحو الموافقة ومستوى الدلالة  نجد أن   (،3يض وبالمقارنة مع المتوسط المفتر  (4526ي
 . وفي المرتبة الثالثة%81بوزن نسبي  (،3ي فالتقييم دال إحصائياً  ؛(2525يوهو أقل من  (،25222ي

ا ،%82بوزن نسبي ( .الحرب وجرحى الشهداء أسر برعاية المؤسسة يتقوم حل ت عبارة: المرتبة  أم 
( بوزن .يةالاجتماع و الخيرية المؤسسات لدعم والتبرعات الهبات المؤسسة يتقدم فجاءت عبارة: الرابعة
 مدارس نم للمجتمع الأساسية المشاريع نجازإ في المؤسسة همي المرتبة الخامسة يتسوف ،% 79نسبي 
 .% 78بوزن نسبي  ؛وغيرها( ومستشفيات وطرق

حة( بوزن بالص الرعاية وخدمات اتإمكان بتوفير المؤسسة يتهتم :بينما احتلت المرتبة الأخيرة عبارة
 .، وتقييم عال  % 68نسبي 

 البعد البيئي -ت

 (،tيضافة الى قيمة، بالإالذي أظهر المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (tياعتمدت الباحثة اختبار 
 ،ذا الاختبارلهحصائية فضلًا عن مدى وجود دلالة إ ،والوزن النبسي لكل عبارة من عبارات البعد البيئي
 : الآتيوقد جاءت النتائج كما هو موضح في الجدول 

البعد البيئيتقييم بحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة ( الإ 22جدول ي   
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 العدد العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t 
الوزن 
 النسبي

الدلالة 
 الإحصائية

تعتبر حماية البيئة من أهم مرتكزات 
 ثقافة المؤسسة.

314 4.62 0.524 54.831 92 0.000 

تقوم المؤسسة بإجراء دورات 
تدريبية لعمالها والتعريف بأهمية 
 الحفاظ على البيئة.

314 3.85 1.183 12.738 77 0.000 

تعمل المؤسسة على تجنب مسببات 
التلوث )الأرض، الهواء، 
 المياه،...(.

314 4.38 0.485 50.256 88 0.000 

هم المؤسسة مع الجهات ذات تس
العلاقة في المحافظة على نظافة 
 البيئة.

314 4.31 0.575 40.450 86 0.000 

 0.000 86 46.497 0.49155 4.2898 314 البعد البيئي

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
وبانحراف معياري  ،4528( تبلغ البيئيالبعد ي لمحور( أن قيمة المتوسط الحسابي  22يبين الجدول رقم ي 

وهي قيمة تتجه نحو  ،% 86قيمة الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة حول هذا العامل تبلغ   ن  أو  2549
( كعنصر لبيئيالبعد اأهمية ييجابي لتقييم ا يعكس حالة التقييم الإمم   عال   أهميةيجابي بمستوى إتقييم 

ات مضمون العبار  أن  لى نتيجة مفادها إحيث تم التوصل  ( ،الاجتماعيةمجال المسؤولية من عناصر ي
 ،(25222يومستوى الدلالة  (،بية العبارات جاءت ضمن مؤشر يعالغال لأن   ؛أهمية عالية ذوجميعها 

  فالتقييم دال إحصائياً. ؛(2525يوهو أقل من 

 ثقافة زاتمرتك أهم   من البيئة حماية تعتبري :عبارةالبعد البيئي احتلت المرتبة الأولى في تقييم 
وبالمقارنة مع المتوسط  (،4562يالحسابي لإجابات العينة على العبارة متوسط البلغ  إذ ؛.(المؤسسة
 (؛2525يوهو أقل من  (،25222يومستوى الدلالة  ،نجد أن التقييم يميل نحو الموافقة (3يالمفترض 

 التلوث اتمسبب تجنب على المؤسسة يتعمل عبارة: فالتقييم دال إحصائياً، واحتلت المرتبة الثانية
نجد أن التقييم  (3يوبالمقارنة مع المتوسط المفترض  (،4538ي( بمتوسط ...المياه، الهواء، الأرض،ي

بوزن  (3ي فالتقييم دال إحصائياً  (؛2525يوهو أقل من  (25222ييميل نحو الموافقة ومستوى الدلالة 
 محافظةال في العلاقة ذات الجهات مع المؤسسة همجاءت عبارة: يتس . وفي المرتبة الثالثة%88نسبي 
 راتدو  بإجراء المؤسسة يتقوم حل ت عبارة: . وفي المرتبة الرابعة%86وزن نسبي ب( .البيئة نظافة على

 . % 77( بوزن نسبي .البيئة لىع الحفاظ بأهمية والتعريف ،لعمالها تدريبية
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 اختبار فرضيات الدراسة المبحث الثاني :
 اختبار الفرضيات 3-0

 فقد تم وضع الفرضيات الآتية:وأهدافها مراجعة الدراسات السابقة  بناءً على
: هناك ممارسات ذات مستوى عال  للعلاقات العامة في شركات (H1يالفرضية الرئيسة الأولى 3-2-1

   السورية.الاتصالات 
وكانت النتائج كما هو  One-Sample Statisticsلاختبار هذه الفرضية اعتمدت الباحثة اختبار 

 :موضح في الجدول التالي
 الدالات الإحصائية لاختبار تقييم العلاقات العامة (21جدول ي

One-Sample Statistics 

  N Mean 
Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

 0.035 0.615 3.998 314 العلاقات العامة

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

 1.066 0.930 0.998 0.000 313 28.768 العلاقات العامة

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
 معياريبانحراف  (3599يمتوسط تقييم العلاقات العامة لدى أفراد عينة الدراسة  يبين الجدول أن  

والدلالة الإحصائية  ،نجد أنه أكبر ،للدراسة (3يوبمقارنة هذا التقييم مع التقييم المعياري  (،25615ي
 :بديلةالالعبارة ونقبل  ،إذا نرفض فرضية العدم (، بناء عليه2525يأصغر من القياسية  (Sig=0.000ي

 .يهناك ممارسات ذات مستوى عال  للعلاقات العامة في شركات الاتصالات السورية(
: تمارس المنظمات محل الدراسة المسؤولية الاجتماعية بدرجة (H2ي الفرضية الرئيسة الثانية 3-2-1

 .عالية
وكانت النتائج كما هو (، One-Sample Statisticsيلاختبار هذه الفرضية اعتمدت الباحثة اختبار 

 الآتيموضح في الجدول 
 الدالات الإحصائية لاختبار تقييم المسؤولية الاجتماعية (22جدول ي 
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One-Sample Statistics 

  N Mean 
Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

الاجتماعيةالمسؤولية   314 4.028 0.419 0.024 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 

Sig. 
(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 
Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

 1.075 0.982 1.028 0.000 313 43.455 المسؤولية الاجتماعية

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
بانحراف معياري  )4522(يبين الجدول أن متوسط تقييم المسؤولية الاجتماعية لدى أفراد عينة الدراسة 

نجد أنه أكبر والدلالة الإحصائية  ،للدراسة (3يوبمقارنة هذا التقييم مع التقييم المعياري  ،)25419(
 :يلةالبدالعبارة ونقبل  ،نرفض فرضية العدميه بناء عل (،2525يأصغر من القياسية  (Sig=0.000ي

 ييوجد دلالة معنوية لممارسة المنظمات محل الدراسة المسؤولية الاجتماعية بدرجة عالية(
 مجالاتأثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة في  يوجد: (H3ي الفرضية الرئيسية الثالثة 3-2-3

 المسؤولية الاجتماعية:
   الفرضية الفرضيات الآتية:ويتفرع عن هذه 

 لبعداالعلاقات العامة في تطبيق  حصائية لممارسة إدارةدلالة إيوجد أثر ذو الفرضية الفرعية الأولى: 
 الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية.

تحليل الانحدار الخطي للفرضية المتعلقة بأثر إدارة العلاقات العامة على تطبيق البعد  أجري
 :الآتيوكانت النتائج كما هو موضح في الجدول  ،الاقتصادي

تطبيق البعد الاقتصادي فيمعامل الارتباط والتحديد لأثر إدارة العلاقات العامة (   23ي رقم جدول ال  

Model Summary 
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Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 
Estimate 

1 .773a 0.598 0.596 0.253 

a. Predictors: (Constant), العلاقات العامة 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
 التفسير المصححمعامل  ، وأن  (%7753ي تساوي (Rيقيمة معامل الارتباط  يتضح من الجدول أعلاه أن  

البعد من التغيرات الحاصلة في  % 5956فقط فسر ي إدارة العلاقات العامة أي أن، (2559يهو 
 الاقتصادي.

تطبيق البعد  فيالعامة حصائية لتباين نموذج الدراسة يدلالة القوة التفسيرية( لأثر إدارة العلاقات الدلالة الإ(  24ي  رقم جدول ال

 الاقتصادي
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 29.722 1 29.722 463.348 .000b 

Residual 20.014 312 0.064     

Total 49.736 313       

a. Dependent Variable: البعد الاقتصادي 

b. Predictors: (Constant), العلاقات العامة 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
ج عن الدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية للنموذتعر ف الذي يمكن من خلاله جدول تحليل التباين يبين 

وهي أصغر من  ،(sig =0.000يالحسابية ومعنوية الدلالة  (F=463.3يوهي  (Fيطريق إحصائية 
يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من  ما(،  مsig=0.05ي معنوية الدلالة القياسية 

 .الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية
تطبيق البعد الاقتصادي فيمتغير المستقل إدارة العلاقات العامة حصائية لمعادلة أثر ( المؤشرات الإ 25جدول ي   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 1.895 0.094   20.119 0.000 

 0.000 21.526 0.773 0.023 0.501 العلاقات العامة

a. Dependent Variable: البعد الاقتصادي 
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 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
 (tي حصائياً حسب قيمةإهي دالة  (،2552ي( تعادل العلاقات العامةقيمة  ي يشير الجدول إلى أن

 حصائياً.دال إ 2522، والدلالة المحسوبة

ومعادلة التأثير هي          

البعد الاقتصادي     (العلاقات العامة)0.50+ 1.89 = 

 .البعد الاقتصاديفي تأثير  % 52بمقدار وحدة واحدة سيساهم في  في العلاقات العامة تبن  زيادة  إن  
حقيق وأثره في ت اد إدارة العلاقات العامة على حدة،الباحثة أثر كل بعد من أبع درست ،يضاحولزيادة الإ

 البعد الاقتصادي.
 السمعة تحقيق حصائية لممارسة إدارة العلاقات العامة من حيث يمجاليوجد أثر ذو دلالة إ (أ

 الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية.للشركة( في تطبيق البعد  الطيبة
 الطيبة معةالس تحقيق مجالتحليل الانحدار الخطي للفرضية المتعلقة بأثر إدارة العلاقات العامة ي أجري

 .تطبيق البعد الاقتصادي في(  للشركة

يبة لأثر مجال تحقيق السمعة الط  التفسيرية(والدلالة الاحصائية لتباين نموذج الدراسة )دلالة القوة  معامل الارتباط والتحديد (22 )جدول رقم

 في تطبيق البعد الاقتصادي

Model Summary  

Model R R Square 
Adjusted 
R Square F Sig. 

1 .657a 0.432 0.430 236.854 .000b 

a. Predictors: (Constant), مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركة   

 (spssيى برنامج عل ول من إعداد الباحثة بالاعتمادالجد
 التفسير المصحح، وأن معامل (%6557ي تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

البعد من التغيرات الحاصلة في فقط  % 4352فسر ت ،للشركة الطيبة السمعة أي أن  ، (2543يهو 
هي  (،Fيعن طريق إحصائية  للنموذجالدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية  أن جدولاليبين  الاقتصادي:

وهي أصغر من معنوية الدلالة القياسية  ،(sig =0.000يالحسابية ومعنوية الدلالة  (،F=236.8ي



99 
 

لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج  ؛يؤكد الدلالة الإحصائية ما( م sig=0.05ي
 .كله ذو دلالة معنوية

 في للشركة( الطيبة السمعة تحقيق مجالي متغير المستقل إدارة العلاقات العامة( المؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر 72جدول ي 

 تطبيق البعد الاقتصادي

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.150 0.115   18.706 0.000 

تحقيق  مجال
السمعة الطيبة 
 للشركة

0.440 0.029 0.657 15.390 0.000 

a. Dependent Variable: البعد الاقتصادي 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
حصائياً إهي دالة   (،2544يتعادل  (للشركة الطيبة السمعة تحقيق مجالييشير الجدول إلى أن قيمة  

 حصائياً.ة إدال (2522يالمحسوبة ، والدلالة  (tي حسب قيمة

 :ومعادلة التأثير هي

البعد الاقتصادي   = 2.15 +0.44( للشركة الطيبة السمعة تحقيق مجال )  

هم سبمقدار وحدة واحدة سي للشركة( الطيبة السمعة تحقيق مجال) العامةفي العلاقات  تبن  أي زيادة  إن  
 .البعد الاقتصاديفي تأثير  % 44في 

 تالعلاقا دارةإ أنشطة حصائية لممارسة إدارة العلاقات العامة من حيث يمجاليوجد أثر ذو دلالة إ (ب
 الشركة( في تطبيق البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية. في العامة

 ارةاد أنشطة مجالتحليل الانحدار الخطي للفرضية المتعلقة بأثر إدارة العلاقات العامة ي أجري
 .على تطبيق البعد الاقتصادي (الشركة في العامة العلاقات

العامة  إدارة العلاقاتلأثر مجال أنشطة  والدلالة الاحصائية لتباين نموذج الدراسة )دلالة القوة التفسيرية( معامل الارتباط والتحديد( 22جدول )

 على تطبيق البعد الاقتصادي
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Model R R Square 
Adjusted 
R Square F Sig. 

1 .795a 0.631 0.630 534.213 .000b 

a. Predictors: (Constant),  دارة العلاقات العامة فيإمجال أنشطة   الشركة 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
 التفسير المصحح، وأن معامل %7955 تساوي (Rييتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

فسر ي ،(الشركة في العامة العلاقات ادارة أنشطة مجالإدارة العلاقات العامة ي أي أن (؛2563يهو 
قوة الإحصائية للالدلالة  أن جدولاليبين كما البعد الاقتصادي، من التغيرات الحاصلة في  % 6351

( sig =0.000يالحسابية ومعنوية الدلالة  F=534.2 :هي Fعن طريق إحصائية  التفسيرية للنموذج
لنموذج الانحدار  ؛يؤكد الدلالة الإحصائية مما sig=0.05 وهي أصغر من معنوية الدلالة القياسية 

 .الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية
 في العامة العلاقاتإدارة  أنشطة مجالمتغير المستقل إدارة العلاقات العامةيحصائية لمعادلة أثر لمؤشرات الإ( ا 29يجدول 

تطبيق البعد الاقتصادي في الشركة(  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.090 0.079   26.316 0.000 

مجال أنشطة ادارة 
العلاقات العامة في 
 الشركة

0.450 0.019 0.795 23.113 0.000 

a. Dependent Variable: البعد الاقتصادي 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
هي  (2545يتعادل  ،(الشركة في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجاليتقييم قيمة  يشير الجدول إلى أن  

 حصائياً.( دال ة إ2522يالمحسوبة ، والدلالة  (tي حصائياً حسب قيمةإدالة 

 :ومعادلة التأثير هي

البعد الاقتصادي   = 2.09 +0.45( الشركة في العامة العلاقات ادارة أنشطة مجال )   
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 بمقدار وحدة ،الشركة( في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجالي في العلاقات العامة تبن  أي زيادة  إن  
 .البعد الاقتصاديفي تأثير  % 45هم واحدة سيس

حصائية لممارسة إدارة العلاقات العامة في تطبيق البعد يوجد أثر ذو دلالة إ :الفرضية الفرعية الثانية
 الخيري للمسؤولية الاجتماعية.

 .البعد الخيري تطبيق فيتم اجراء تحليل الانحدار الخطي للفرضية المتعلقة بأثر إدارة العلاقات العامة 

تطبيق البعد الخيري فيمعامل الارتباط والتحديد لأثر إدارة العلاقات العامة (   32ي رقم جدول ال  

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 
Estimate 

1 .848a 0.718 0.717 0.283 

a. Predictors: (Constant), العلاقات العامة 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
 التفسير المصححمعامل  ، وأن  %8458 تساوي (Rيقيمة معامل الارتباط  يتضح من الجدول أعلاه أن  

 البعد الخيريمن التغيرات الحاصلة في فقط  % 7158ر فس  تإدارة العلاقات العامة  أي أن، 2571هو 
ق البعد تطبي فيحصائية لتباين نموذج الدراسة يدلالة القوة التفسيرية( لأثر إدارة العلاقات العامة دلالة الإال(  31ي  رقم جدول ال

 :الخيري
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 63.596 1 63.596 795.498 .000b 

Residual 24.943 312 0.080     

Total 88.539 313       

a. Dependent Variable: البعد الخيري 

b. Predictors: (Constant), العلاقات العامة 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
ج عن الدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية للنموذتعر ف الذي يمكن من خلاله جدول تحليل التباين يبين 

( وهي أصغر من sig =0.000يالحسابية ومعنوية الدلالة ، (F=795.4يوهي  (Fيطريق إحصائية 
ن الناحية يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي م ما( مsig=0.05يمعنوية الدلالة القياسية 

 .أي النموذج كله ذو دلالة معنوية؛ الإحصائية 
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تطبيق البعد الخيري فيمتغير المستقل إدارة العلاقات العامة حصائية لمعادلة أثر ( المؤشرات الإ  32جدول ي   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 0.964 0.105   9.168 0.000 

 0.000 28.205 0.848 0.026 0.733 العلاقات العامة

a. Dependent Variable: البعد الخيري 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
المحسوبة  (tي حسب قيمة حصائياً إهي دالة ،2573( تعادل العلاقات العامةيشير الجدول إلى أن قيمة  ي

 احصائياً. ةدال   2522، والدلالة 

  ومعادلة التأثير هي

 (العلاقات العامة) 0.73+ 0.96 = البعد الخيري

 ؛البعد الخيريفي تأثير  % 73هم في بمقدار وحدة واحدة سيس في العلاقات العامة تبن  أي زيادة  إن  
ره في وأث بعد من أبعاد إدارة العلاقات العامة على حدة،حثة بدراسة أثر كل يضاح قامت الباولزيادة الإ

 تحقيق البعد الخيري للمسؤولية الاجتماعية.
 السمعة تحقيق حصائية لممارسة إدارة العلاقات العامة من حيث يمجاليوجد أثر ذو دلالة إ (أ

 للشركة( في تطبيق البعد الخيري للمسؤولية الاجتماعية. الطيبة
 السمعة قتحقي مجالالانحدار الخطي للفرضية المتعلقة بأثر إدارة العلاقات العامة يجراء تحليل تم إ

 .( على تطبيق البعد الخيري للشركة الطيبة

معامل الارتباط والتحديد والدلالة الاحصائية لتباين نموذج الدراسة لأثر يمجال تحقيق السمعة الطيبة( في تطبيق البعد ( 33جدول )

 الخيري

Model R 
R 
Square 

Adjusted 
R Square F Sig. 

1 .886a 0.785 0.784 1138.227 .000b 

a. Predictors: (Constant), مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركة  
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 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
هو  المصحح التفسير، وأن معامل %8856 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

من التغيرات الحاصلة فقط  % 7855فسر ي ،(للشركة الطيبة السمعةيإدارة العلاقات العامة  أي أن، 2578
 (،Fيحصائية عن طريق إ الدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية للنموذج أن يبين الجدولو البعد الخيري، في 
( وهي أصغر من معنوية الدلالة القياسية sig =0.000يالحسابية ومعنوية الدلالة  (،F=1138.2يهي 
لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية أي  ؛يؤكد الدلالة الإحصائية ما(  م sig=0.05ي

 .النموذج كله ذو دلالة معنوية
 فيللشركة(  الطيبة السمعة تحقيق متغير المستقل إدارة العلاقات العامةيمجالحصائية لمعادلة أثر ( المؤشرات الإ 34جدول ي  

 تطبيق البعد الخيري
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 0.748 0.094   7.929 0.000 

مجال تحقيق 
السمعة الطيبة 
 للشركة

0.792 0.023 0.886 33.738 0.000 

a. Dependent Variable: البعد الخيري 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
حصائياً إهي دالة و   ،2579تعادل  ،(للشركة الطيبة السمعة تحقيق مجاليشير الجدول إلى أن قيمة  ي

 احصائياً. ةدال   (2522يالمحسوبة ، والدلالة  (tي حسب قيمة

 ومعادلة التأثير هي

البعد الخيري   = 0.74 +0.79( للشركة الطيبة السمعة تحقيق مجال )  

هم سبمقدار وحدة واحدة سي ،للشركة( الطيبة السمعة تحقيق مجالي في العلاقات العامة تبن  أي زيادة  ن  إ
 .البعد الخيريفي تأثير  % 79
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 تالعلاقا دارةإ أنشطة حصائية لممارسة إدارة العلاقات العامة من حيث يمجاليوجد أثر ذو دلالة إ (ب
 الشركة( في تطبيق البعد الخيري للمسؤولية الاجتماعية. في العامة

 دارةإ ةأنشط مجالجراء تحليل الانحدار الخطي للفرضية المتعلقة بأثر إدارة العلاقات العامة يتم إ
 .على تطبيق البعد الخيري (الشركة في العامة العلاقات

والتحديد والدلالة الاحصائية لتباين نموذج الدراسة لأثر يمجال أنشطة إدارة العلاقات العامة( في تطبيق معامل الارتباط ( 33جدول )
 البعد الخيري

Model R 
R 
Square 

Adjusted 
R Square F Sig. 

1 .731a 0.535 0.533 358.406 .000b 

a. Predictors: (Constant),  الشركة دارة العلاقات العامة فيإمجال أنشطة    

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
 التفسير المصححمعامل  ، وأن  %7351 تساوي (Rيقيمة معامل الارتباط  يتضح من الجدول أعلاه أن  

 5355ر فس  ت (الشركة في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجاليإدارة العلاقات العامة  أي أن، 2553هو 
يرية الدلالة الإحصائية للقوة التفسأن يبين الجدول البعد الخيري، من التغيرات الحاصلة في فقط  %

وهي  ،(sig =0.000يالحسابية ومعنوية الدلالة  (F=358.4يهي  (Fيللنموذج عن طريق إحصائية 
لنموذج الانحدار الخطي  ؛يؤكد الدلالة الإحصائية مما(؛ sig=0.05يأصغر من معنوية الدلالة القياسية 

 .أي النموذج كله ذو دلالة معنوية ؛من الناحية الإحصائية
 في العامة العلاقات دارةإ أنشطة يمجال متغير المستقل إدارة العلاقات العامةحصائية لمعادلة أثر ( المؤشرات الإ  36جدول ي 

 الشركة( على تطبيق البعد الخيري

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 1.675 0.119   14.066 0.000 

مجال أنشطة 
دارة العلاقات إ

العامة في 
 الشركة

0.552 0.029 0.731 18.932 0.000 

a. Dependent Variable: البعد الخيري 
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 spssلاعتماد على برنامج االباحثة بعداد الجدول من إ
هي و  ، (2555يتعادل  (الشركة في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجاليتقييم يشير الجدول إلى أن قيمة 
 حصائياً.ة إدال   2522المحسوبة ، والدلالة  (tي دالة احصائياً حسب قيمة

 ومعادلة التأثير هي

البعد الخيري   = 1.67 +0.55( الشركة في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجال )   

بمقدار وحدة  الشركة( في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجالي في العلاقات العامة تبن  أي زيادة  إن  
 .البعد الخيريفي تأثير  % 55هم في واحدة سيس

بيق البعد تطيوجد أثر ذو دلالة احصائية لممارسة إدارة العلاقات العامة في : فرعية الثالثةالفرضية ال
 البيئي للمسؤولية الاجتماعية.

 .تم اجراء تحليل الانحدار الخطي للفرضية المتعلقة بأثر إدارة العلاقات العامة على تطبيق البعد البيئي

 تطبيق البعد البيئي فيمعامل الارتباط والتحديد لأثر إدارة العلاقات العامة ( 37ي رقم جدول ال

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 
Estimate 

1 .807a 0.651 0.650 0.291 

a. Predictors: (Constant), العلاقات العامة 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
 المصحح التفسيرمعامل  ، وأن  %8257 تساوي (Rيقيمة معامل الارتباط  يتضح من الجدول أعلاه أن  

 البعد الخيري.من التغيرات الحاصلة في فقط  % 6551فسر بيئة العمل يبعد  أي أن  ، 2565هو 
 عد البيئيتطبيق الب فيالدلالة الاحصائية لتباين نموذج الدراسة يدلالة القوة التفسيرية( لأثر إدارة العلاقات العامة (   38يرقم جدول ال

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 49.210 1 49.210 581.199 .000b 

Residual 26.417 312 0.085     

Total 75.627 313       
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a. Dependent Variable: البعد البيئي 

b. Predictors: (Constant), العلاقات العامة 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
نموذج عن الدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية لل تعر فيبين الجدول تحليل التباين والذي يمكن من خلاله 

وهي أصغر من  ،(sig =0.000يالحسابية ومعنوية الدلالة  (،F=581.1يوهي  (،Fيطريق إحصائية 
نحدار الخطي من يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج الا ما(؛ م  sig=0.05يمعنوية الدلالة القياسية 

 .النموذج كله ذو دلالة معنوية أن   أي ؛الناحية الإحصائية
تطبيق البعد البيئي فيمتغير المستقل إدارة العلاقات العامة حصائية لمعادلة أثر المؤشرات الإ( 39جدول ي  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 1.711 0.108   15.813 0.000 

 0.000 24.108 0.807 0.027 0.645 العلاقات العامة

a. Dependent Variable: البعد البيئي 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
 (tي حصائياً حسب قيمةإهي دالة و   (،2564يتعادل  ،(العلاقات العامةيشير الجدول إلى أن قيمة  ي

 حصائياً.( دال ة إ2522يالمحسوبة، والدلالة 
 :ومعادلة التأثير هي

البعد البيئي     (العلاقات العامة)0.64+ 1.71 = 

؛ البعد البيئيفي تأثير  % 64هم في بمقدار وحدة واحدة سيس في العلاقات العامة تبن  أي زيادة  إن  
أثره اسة در و  حثة بدراسة أثر كل بعد من أبعاد إدارة العلاقات العامة على حدة،يضاح قامت الباولزيادة الإ

 في تحقيق البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية.
 السمعة تحقيق حصائية لممارسة إدارة العلاقات العامة من حيث يمجاليوجد أثر ذو دلالة إ (أ

 الاجتماعية.للشركة( في تطبيق البعد البيئي للمسؤولية  الطيبة
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 السمعة قتحقي مجالالعامة يجراء تحليل الانحدار الخطي للفرضية المتعلقة بأثر إدارة العلاقات تم إ
 .تطبيق البعد البيئي في ( للشركة الطيبة

طبيق البعد تمعامل الارتباط والتحديد والدلالة الاحصائية لتباين نموذج الدراسة لأثر يمجال تحقيق السمعة الطيبة( في  (42جدولي
 البيئي

Model R 
R 
Square 

Adjusted 
R Square F Sig. 

1 .683a 0.466 0.464 272.495 .000b 

a. Predictors: (Constant), مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركة 
 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
 التفسير المصححمعامل  ، وأن  %6853 تساوي (Rيقيمة معامل الارتباط  يتضح من الجدول أعلاه أن  

البعد من التغيرات الحاصلة في  % 4656فقط فسر ي للشركة الطيبة السمعةإدارة  أي أن، 2546هو 
هي  (Fيالدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية للنموذج عن طريق إحصائية أن يبين الجدول و البيئي، 

( وهي أصغر من معنوية الدلالة sig =0.000يالحسابية ومعنوية الدلالة  (،F=272.4ي
ي أ ؛يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية ما( م sig=0.05يالقياسية

 .النموذج كله ذو دلالة معنويةأن  
 فيللشركة(  الطيبة السمعة تحقيق يمجال إدارة العلاقات العامة ،متغير المستقلحصائية لمعادلة أثر ( المؤشرات الإ41جدول ي

 تطبيق البعد البيئي
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 2.048 0.137   14.912 0.000 

مجال تحقيق 
السمعة الطيبة 
 للشركة

0.564 0.034 0.683 16.507 0.000 

a. Dependent Variable: البعد البيئي 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
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حصائياً إهي دالة   (،2556 يتعادل ،(للشركة الطيبة السمعة تحقيق مجالييشير الجدول إلى أن قيمة  
 حصائياً.ة إدال   (2522يالمحسوبة ، والدلالة  (tي حسب قيمة

 :ومعادلة التأثير هي

البعد البيئي   = 2.04 +0.56( للشركة الطيبة السمعة تحقيق مجال )   

هم سبمقدار وحدة واحدة سي للشركة( الطيبة السمعة تحقيق مجالي في العلاقات العامة تبن  أي زيادة  إن  
 .البعد البيئيفي تأثير  % 56

 تالعلاقا دارةإ أنشطة حصائية لممارسة إدارة العلاقات العامة من حيث يمجاليوجد أثر ذو دلالة إ (ب
 الشركة( في تطبيق البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية. في العامة

 إدارة ةأنشط مجاليجراء تحليل الانحدار الخطي للفرضية المتعلقة بأثر إدارة العلاقات العامة تم إ
 .تطبيق البعد البيئي في (الشركة في العامة العلاقات

والتحديد والدلالة الاحصائية لتباين نموذج الدراسة لأثر يمجال أنشطة إدارة العلاقات العامة( في تطبيق معامل الارتباط  (42جدولي
 البعد البيئي

Model R 
R 
Square 

Adjusted 
R Square F Sig. 

1 .831a 0.691 0.690 698.210 .000b 

a. Predictors: (Constant), الشركة مجال أنشطة ادارة العلاقات العامة في  

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
 ،التفسير المصححمعامل  ، وأن  %8351 تساوي (Rييتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

من التغيرات  % 6951فقط فسر ي (الشركة في العامة العلاقات ادارة أنشطة مجالي أي أن  ، (2569يهو 
عن طريق  ،الدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية للنموذج أن يبين الجدول البيئي. البعدالحاصلة في 

وهي أصغر من معنوية  ،(sig =0.000يالحسابية ومعنوية الدلالة  (،F=698.2يهي  (Fيإحصائية 
د الدلالة الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من الناحية يؤك   ما(، مsig=0.05يالدلالة القياسية 

 .النموذج كله ذو دلالة معنويةأن  أي  ؛الإحصائية
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الشركة(  في العامة العلاقات ادارة أنشطة متغير المستقل إدارة العلاقات العامةيمجالحصائية لمعادلة أثر ؤشرات الإ( الم43جدول ي
تطبيق البعد البيئي في  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 1.956 0.090   21.822 0.000 

مجال أنشطة 
دارة العلاقات إ

العامة في 
 الشركة

0.580 0.022 0.831 26.424 0.000 

a. Dependent Variable: البعد البيئي 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
هي و   (،2558يتعادل  ،(الشركة في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجاليتقييم يشير الجدول إلى أن قيمة 

 احصائياً. ةدال   (2522يالمحسوبة ، والدلالة  (tي حصائياً حسب قيمةإدالة 

 :ومعادلة التأثير هي

البعد البيئي   = 1.95 +0.58( الشركة في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجال )   

 قدار وحدةبم الشركة( في العامة العلاقات دارةإ أنشطة مجالي في العلاقات العامة تبن  أي زيادة  إن  
 .البعد البيئيفي تأثير  % 58هم واحدة سيس

جالات العينة حول بعض المتغيرات وجود فروق في م وهي: H4 الرئيسية الرابعة لفرضية 3-2-4
 :الآتيوذلك على النحو  ،للعاملين الديموغرافية

 فروق ذات دلالة معنوية في ممارسة العلاقات العامة بين الشركات يوجد. 
قات العامة بين شركة سيرياتيل لمقارنة تقييم العلا INDPENDENT T TESTجراء اختبار تم إ
 :يأتيكما   MTNو
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 MTNبين شركة سيرياتيل و  العلاقات العامةالدالات الإحصائية لاختبار الفروق في تقييم ( 44جدول ي

Group Statistics 

  
 الشركة

N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

 syriatel 163 4.0540 .63715 .04991 العلاقات العامة

MTN 151 3.9377 .58580 .04767 

 

Independent Samples Test 

  

Levene's Test for 
Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

 Equal العلاقات العامة
variances 
assumed 

5.117 .024 1.679 312 .094 .11624 .06924 

Equal 
variances 
not 
assumed 

    

1.684 311.983 .093 .11624 .06902 

 (spssيى برنامج إعداد الباحثة بالاعتماد علول من الجد
 في محور العلاقات العامة، الآتي: MTNتبين نتائج تحليل بيانات كل من شركة سيرياتل و

( والمقابلة لمستوى 55117( البالغة يFاختبار ليفين لتساوي التباينين: تشير نتيجة الاختبار ي -
المدروسين غير متساويين وذلك بسبب أن ( أن تبايني المجتمعين Sig.= 0.024المعنوية ي

 (.2525مستوى المعنوية المحسوب أقل من مستوى المعنوية المعتمد ي

( وهي تقابل مستوى T = 1.684اختبار ستودنت لتساوي المتوسطين: بلغت قيمة الاختبار ي -
د ( مما يعني عدم وجو 0.05( وهو أكبر من مستوى المعنوية المعتمد يSig. = 0.093معنوية ي

( 4525بين متوسط تقييم العلاقات العامة لدى سيرياتل المساوية لل ي دلالة معنوية ذات فروق
 (.3.937ي MTNوالمتوسط في تقييم العلاقات العامة لشركة 

 .يوجد فروق ذات دلالة معنوية في ممارسة المسؤولية الاجتماعية بين الشركات 

لمقارنة تقييم المسؤولية الاجتماعية بين شركة سيرياتيل  (INDPENDENT T TESTيجراء اختبار تم إ
 يأتي: كما  MTNو 
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 MTNسيرياتيل و  تيبين شرك الاجتماعية( الدالات الإحصائية لاختبار الفروق في تقييم المسؤولية  45جدول ي
Group Statistics 

  
 الشركة

N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

 syriatel 163 4.0668 .42436 .03324 المسؤولية الاجتماعية

MTN 151 3.9065 .38232 .03111 

 

Independent Samples Test 

  

Levene's Test for 
Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

المسؤولية 
 الاجتماعية

Equal 
variances 
assumed 

5.952 .015 3.506 312 .001 .16026 .04571 

Equal 
variances 
not 
assumed 

    

3.520 311.764 .000 .16026 .04553 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
 ، الآتي:مسؤولية الاجتماعيةفي محور ال MTNتبين نتائج تحليل بيانات كل من شركة سيرياتل و

( والمقابلة لمستوى 55952( البالغة يFاختبار ليفين لتساوي التباينين: تشير نتيجة الاختبار ي -
( أن تبايني المجتمعين المدروسين غير متساويين وذلك بسبب أن Sig.= 0.015المعنوية ي

 (.2525مستوى المعنوية المحسوب أقل من مستوى المعنوية المعتمد ي
( وهي تقابل مستوى T = 3.520اختبار ستودنت لتساوي المتوسطين: بلغت قيمة الاختبار ي -

 فروق وجود( مما يعني 0.05من مستوى المعنوية المعتمد ي قل( وهو أSig. = 0.000معنوية ي
( 45266لدى سيرياتل المساوية لل يمسؤولية الاجتماعية بين متوسط تقييم ال معنويةدلالة  ذات

ن الفرق المعنوي في  (.3.906ي MTNلشركة  في تقييم المسؤولية الاجتماعيةوالمتوسط  وا 
 ممارسة المسؤولية الاجتماعية بين الشركتين هو لصالح شركة سيرياتل.
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 للجنس العلاقات العامة تبعا  م ممارسة المسؤولية الاجتماعية و فروق في تقيي يوجد: 
 والعلاقات العامة ،لمقارنة تقييم المسؤولية الاجتماعية INDPENDENT T TESTجراء اختبار تم إ
 :يأتيللجنس كما  تبعا  

 العلاقات العامة تبعا للجنسو  ،الاجتماعيةالدالات الإحصائية لاختبار الفروق في تقييم المسؤولية  (46جدول ي

Group Statistics 

  
 الجنس

N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

 03739. 52609. 3.7576 198 ذكر السمعة الطيبة

 04842. 52155. 4.3414 116 أنثى

 03996. 56235. 3.7020 198 ذكر أنشطة العلاقات العامة

 05327. 57378. 4.5707 116 أنثى

 01758. 24730. 3.7489 198 ذكر البعد الاقتصادي

 04382. 47195. 4.1552 116 أنثى

 03665. 51566. 3.7172 198 ذكر البعد الخيري

 03786. 40779. 4.1997 116 أنثى

 02736. 38504. 4.0808 198 ذكر البعد البيئي

 04153. 44730. 4.6466 116 أنثى

 

Independent Samples Test 

  

Levene's Test for 
Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

 Equal variances السمعة الطيبة
assumed 1.270 .261 -9.521 312 .000 -.58380 .06132 

Equal variances 
not assumed   -9.543 242.638 .000 -.58380 .06118 

أنشطة العلاقات 
 العامة

Equal variances 
assumed 6.469 .011 -13.112 312 .000 -.86867 .06625 

Equal variances 
not assumed   -13.044 237.033 .000 -.86867 .06660 

 Equal variances البعد الاقتصادي
assumed 39.870 .000 -10.000 312 .000 -.40625 .04062 

Equal variances 
not assumed   -8.605 152.668 .000 -.40625 .04721 
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 Equal variances الخيريالبعد 
assumed 10.555 .001 -8.621 312 .000 -.48254 .05598 

Equal variances 
not assumed   -9.158 285.254 .000 -.48254 .05269 

 Equal variances البعد البيئي
assumed 2.680 .103 -11.828 312 .000 -.56574 .04783 

Equal variances 
not assumed   -11.375 213.081 .000 -.56574 .04973 

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
 جتمعين تبايني الم أن   أظهر اختبار ليفين ،(مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركةمن حيث تقييم ي

( Sig.= 0.261( والتي يقابلها مستوى دلالة يFالمدروسين متساويين وذلك بدلالة قيمة الاختبار ي
 (95521( البالغة يTقيمة ي(، كما أن 2525حيث إنها أكبر من قيمة مستوى المعنوية المعتمد ي

وبالتالي  ،القيمة المعنوية المعتمدةأصغر من وهي  (Sig=0.000يلة إحصائية لادوالمقابلة لمستوى 
 مجال تحقيق السمعةفي تقييم ممارسة العلاقات العامة من حيث يإحصائية  ذات دلالة فروق يوجد

 .وهي لصالح الاناث س،للجن تبعاً  (الطيبة للشركة
 أظهر اختبار ليفين أن تبايني  ،(دارة العلاقات العامة في الشركةإمجال أنشطة من حيث تقييم ي

( أقل Sig. = 0.011المجتمعين المدروسين غير متساويين حيث إن مستوى المعنوية المحسوب ي
( والمقابلة T = 13.044قيمة الاختبار يأن (، وأظهر اختبار ستودنت 0.05من المستوى المعتمد ي

فروق في  يوجدوبالتالي  ،(2525مة المعتمدة يمن القيوهذا الاحتمال أقل  (Sig=0.000يللاحتمال 
 .لجنستبعا ل (مجال أنشطة ادارة العلاقات العامة في الشركةتقييم ممارسة العلاقات العامة من حيث ي

 .ناثوهي لصالح الإ
 التباينين غير متساويين من خلال اختبار ليفين، كما أن  نجد أن ،(البعد الاقتصاديمن حيث تقييم ي 

ة المسؤوليفروق في تقييم  يوجدوبالتالي  ،أصغر من القياسية (Sig=0.000يدالة الإحصائية 
 .ناثوهي لصالح الإ .للجنس تبعاً  (البعد الاقتصاديمن حيث يالاجتماعية 
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 الة دالتباينين غير متساويين من خلال اختبار ليفين، كما أن ( نجد أن الخيريالبعد من حيث تقييم ي
تماعية المسؤولية الاجفروق في تقييم  يوجدوبالتالي  ،أصغر من القياسية (Sig=0.000يالإحصائية 
 .ناثوهي لصالح الإ .تبعا للجنس (البعد الخيريمن حيث ي

 دالة  ما أن ، كمن خلال اختبار ليفين  التباينين متساويين ( نجد أنالبيئيالبعد من حيث تقييم ي
تماعية المسؤولية الاجفروق في تقييم  يوجدوبالتالي  ،أصغر من القياسية (Sig=0.000يالإحصائية 
 ناث.وهي لصالح الإ .للجنس تبعاً  (البعد البيئيمن حيث ي

 يةللخبرة العمل العلاقات العامة تبعاً الاجتماعية و م ممارسة المسؤولية فروق في تقيي يوجد. 
لخبرة ل تبعاً  ،لمقارنة تقييم المسؤولية الاجتماعية والعلاقات العامة (One Way Anovaياختبار  أجري

 :يأتيكما 
 للخبرة العلاقات العامة تبعاً و  الاجتماعية( الدالات الإحصائية لاختبار الفروق في تقييم المسؤولية 47جدول ي

Test of Homogeneity of Variances 

  
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

 113. 309 4 1.885 السمعة الطيبة

 003. 309 4 4.112 أنشطة العلاقات العامة

 000. 309 4 6.167 البعد الاقتصادي

 086. 309 4 2.061 البعد الخيري

 013. 309 4 3.228 البعد البيئي

 

ANOVA 

  
Sum of Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

 Between Groups 67.146 4 16.786 118.997 .000 السمعة الطيبة

Within Groups 43.590 309 .141     

Total 110.735 313       

 Between Groups 113.796 4 28.449 211.525 .000 أنشطة العلاقات العامة

Within Groups 41.559 309 .134     

Total 155.355 313       

 Between Groups 32.577 4 8.144 146.659 .000 البعد الاقتصادي

Within Groups 17.159 309 .056     

Total 49.736 313       
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 Between Groups 38.877 4 9.719 60.474 .000 البعد الخيري

Within Groups 49.662 309 .161     

Total 88.539 313       

 Between Groups 44.388 4 11.097 109.763 .000 البعد البيئي

Within Groups 31.240 309 .101     

Total 75.627 313       

 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
 أولًا: اختبار تجانس التباينات:
 تشير نتائج اختبار ليفين إلى:

في بعد السمعة الطيبة والبُعد الخيري، حيث إن قيمة مستوى المعنوية المحسوب تساوي التباينات  -
( على الترتيب، وكل من هاتين القيمتين أكبر من Sig. = 0.086( ويSig. = 0.113هو ي

 (.2525قيمة مستوى المعنوية المعتمد ي
ئي( حيث البعد البي عدم تساوي التباينات في الأبعاد يأنشطة العلاقات العامة، البعد الاقتصادي، -

 (.2525إن قيمة مستوى الدلالة المحسوب لكل منها أقل من مستوى المعنوية المعتمد ي
 ثانياً: تحليل التباين:

 يدالة الإحصائية  نجد أن   ،(مجال تحقيق السمعة الطيبة للشركةمن حيث تقييم يSig=0.000) 
جال مفروق في تقييم ممارسة العلاقات العامة من حيث ي يوجدوبالتالي  ،أصغر من القياسية

سنوات  6 مث قل من سنةمن لديهم خبرة أوهي لصالح  للخبرة،تبعا  (تحقيق السمعة الطيبة للشركة
 :الآتي (تشيفيهيحسب اختبار  فأعلى

Scheffea,b 

 N الخبرة

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

سنة 2-1من   8 3.1500     

     3.4538 104 سنوات 2-4

   3.9960   100 سنوات 4-6

علىأسنوات ف 6  87     4.5241 

قل من سنةأ  15     4.6667 

 لخبرة ل في تقييم ممارسة العلاقات العامة من حيث يمجال تحقيق السمعة الطيبة للشركة( تبعاً  (تشيفيهياختبار  (48ي الجدول
 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد



116 
 

نجد أن دالة الإحصائية  ،(دارة العلاقات العامة في الشركةإمجال أنشطة من حيث تقييم ي
فروق في تقييم ممارسة العلاقات العامة من حيث  يوجدوبالتالي  ،أصغر من القياسية (Sig=0.000ي
 ،ن سنةقل ملديهم خبرة أ، وهي لصالح من للخبرةتبعا  (مجال أنشطة ادارة العلاقات العامة في الشركةي

 الآتي:سنوات فأعلى حسب اختبار تشيفيه  6ثم 
دارة العلاقات العامة في الشركةإنشطة مجال أ  

Scheffea,b 

 N الخبرة

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 4 

سنة 2-1من   8 2.8000       

     3.3269   104 سنوات 2-4

   4.1280     100 سنوات 4-6

علىأف سنوات 6  87       4.7241 

قل من سنةأ  15       4.7333 

من حيث يمجال أنشطة ادارة العلاقات العامة في  تقييم ممارسة العلاقات العامةفي  (تشيفيهياختبار ( 49يالجدول           
  للخبرة الشركة( تبعاً 

 spssلاعتماد على برنامج اعداد الباحثة بالجدول من إ
 ،أصغر من القياسية (Sig=0.000ينجد أن دالة الإحصائية  ،(البعد الاقتصاديمن حيث تقييم ي

وهي  ،لخبرةلتبعا  (البعد الاقتصاديمن حيث يالمسؤولية الاجتماعية فروق في تقييم  يوجدوبالتالي 
 الآتي: (تشيفيهيحسب اختبار  ،سنوات فأعلى 6قل من سنة  ثم من لديهم خبرة ألصالح 

 البعد الاقتصادي

Scheffea,b 

 N الخبرة

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

سنة 2-1من   8 2.8571     

   3.6635   104 سنوات 2-4

   3.8086   100 سنوات 4-6

علىأسنوات ف 6  87     4.2956 

قل من سنةأ  15     4.3905 

  للخبرة من حيث يالبعد الاقتصادي( تبعاً في تقييم المسؤولية الاجتماعية  (تشيفيهياختبار  (52ي الجدول           
 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد
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وبالتالي  ،أصغر من القياسية (Sig=0.000ي( نجد أن دالة الإحصائية الخيريالبعد من حيث تقييم ي
من لديهم  الحوهي لص ،للخبرةتبعا  (البعد الخيريمن حيث يالمسؤولية الاجتماعية فروق في تقييم  يوجد
 الآتي: (تشيفيهيسنوات فأعلى حسب اختبار  6ثم  ،قل من سنةخبرة أ

  للخبرة تقييم المسؤولية الاجتماعية من حيث يالبعد الخيري( تبعاً  (تشيفيهياختبار  (51ي الجدول
 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد

وبالتالي  ،أصغر من القياسية (،Sig=0.000ي( نجد أن دالة الإحصائية البيئيالبعد من حيث تقييم ي
من ي لصالح وه ،للخبرةتبعا  (البعد البيئيمن حيث يالمسؤولية الاجتماعية فروق في تقييم  يوجد

 الآتي: (تشيفيهيسنوات فأعلى حسب اختبار  6 إلىقل من سنة لديهم خبرة أ
Scheffea,b 

 N الخبرة

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

سنة 2-1من   8 3.5000     

   3.9591   104 سنوات 2-4

   4.1750   100 سنوات 4-6

علىأسنوات ف 6  87     4.7989 

قل من سنةأ  15     4.8167 

  للخبرة تقييم المسؤولية الاجتماعية من حيث يالبعد البيئي( تبعا   (تشيفيهياختبار  (52ي الجدول
 (spssيى برنامج ول من إعداد الباحثة بالاعتماد علالجد

ة تعتمد إجراءات كفيل ،العاملة في سورية ةويأن شركات الاتصالات الخل تبينمن خلال ما تقدم 
م هأبعاد المسؤولية الاجتماعية وتس كما أنها تراعي ،دارة العلاقات العامة ضمن مؤسساتهابتعزيز إ

 البعد الخيري

Scheffea,b 

 N الخبرة

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

     3.4744 104 سنوات 2-4

سنة 2-1من   8 3.5417     

   3.9183   100 سنوات 4-6

سنوات فاعلى 6  87     4.3161 

 4.4111     15 اقل من سنة
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عداد الأ علماً أن هذه ،مج دعم الطلاب الجامعيينامن خلال بر بشكل كبير في تخفيض نسب البطالة 
 لعمل.عد تحرير العديد من المناطق، وعودة العديد من مراكز الخدمة إلى ابتزايدت 

 المبحث الثالث: مناقشة النتائج والتوصيات
 النتائج :تفسير  3-3-1

ن ، على الرغم مممارسات ذات مستوى عال  للعلاقات العامة في شركات الاتصالات السورية يوجد.1
دارة مارس إفهي ت ،التنظيمي لكلتا الشركتين للعلاقات العامةعدم وجود مديرية مستقلة ضمن الهيكل 

 دارة خدمة العملاء هذه المهمة.إلى إ بالاضافة ،التسويق والمبيعات

وجود ممارسة ذات درجة عالية لبعد المسؤولية الاجتماعية  استنتاج تم التحليل الاحصائيمن خلال  ـ0
لاحظت أن و  ،عوام السابقةكلتا الشركتين خلال الألصادرة عن كما قامت الباحثة بتحليل التقارير ا

 مدرسة في الذكية للمدرسة التجريبي المشروع بافتتاح 2017 عام خلال أسهمت MTNشركة 
 برنامج أهم أحد "!ييلو رعاية من يوماً  21 " برنامجفي  مشاركتها ضمن وذلك ،بدمشق للمتفوقين
 .MTN  مجموعة لدى الاجتماعية المسؤولية

 في سلل تخصيص فيها يتم التي )) العطاء ينبع داخلنا من((  بمبادرة سيرياتيل شركة استمرتكما 
  عام خلال تم إذ الخيرية، الجمعيات لصالح به التبرعفي  يرغبون ما الموظفون فيها يضع مكاتبها
 (600يمن أكثر زرع تم الشجرة عيد وبمناسبةبعدة مناطق في دمشق وريفها؛  التبرعات توزيع 2017
 أمانة ومؤسسة ،تلاسيري عائلة مع ،الخامسة الفرحة عرسان قبل من الخضرة دائمة لأشجار شتلة

 .باللاذقية الرياضية المدينة في الشهيد
 البعد الاقتصادي، من حصائية لممارسة إدارة العلاقات العامة في تطبيق كلإلة يوجد أثر ذو دلا ـ3

 .شركات الاتصالات السوريةاعية في البيئي للمسؤولية الاجتموالخيري و 
 .MTNاتيل و يسير  شركتيارسة العلاقات العامة بين لا يوجد فروق ذات دلالة معنوية في مم ـ2
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وهي  ،MTNسيراتيل و  شركتييوجد فروق ذات دلالة معنوية في ممارسة المسؤولية الاجتماعية بين  ـ5
 .لصالح شركة سيرياتيل

 العلاقاتإدارة  أنشطة من حيث يمجال ؛العلاقات العامةحصائية لممارسة إدارة يوجد أثر ذو دلالة إ ـ6
 الشركة( في تطبيق البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية. في العامة

 بةالطي السمعة تحقيق من حيث يمجال ؛لممارسة إدارة العلاقات العامةحصائية إيوجد أثر ذو دلالة  ـ2
 للشركة( في تطبيق البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية.

 العلاقاتإدارة  أنشطة من حيث يمجال ؛لممارسة إدارة العلاقات العامةحصائية إيوجد أثر ذو دلالة  ـ8
 الشركة( في تطبيق البعد الخيري للمسؤولية الاجتماعية. في العامة

 بةالطي السمعة تحقيق من حيث يمجال ؛لممارسة إدارة العلاقات العامةحصائية إيوجد أثر ذو دلالة . 9
 .تطبيق البعد الخيري للمسؤولية الاجتماعية للشركة( في

 العلاقاتإدارة  أنشطة من حيث يمجال ؛لممارسة إدارة العلاقات العامةحصائية إيوجد أثر ذو دلالة . 12
  الشركة( في تطبيق البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية. في العامة
 يبةالط السمعة تحقيق العامة من حيث يمجاللممارسة إدارة العلاقات حصائية إيوجد أثر ذو دلالة . 11

 للشركة( في تطبيق البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية.
ي مجال وف ،مجال تحقيق السمعة الطيبةمن حيث  ؛فروق في تقييم ممارسة العلاقات العامة يوجد. 12

 هي لصالحو  ،وتبعاً للخبرة ناثللجنس، وهي لصالح الإ تبعا   ،دارة العلاقات العامة في الشركةإأنشطة 
 سنوات فأعلى. 6ثم  ،قل من سنةأ من لديهم خبرة

ية ضمن شركات الاتصالات السور  ،أبعادها بجميعهنالك فروق في تقييم المسؤولية الاجتماعية . 13
سنوات  6ثم  ،قل من سنةأ من لديهم خبرة وهي لصالح ،ناث، وتبعاً للخبرةللجنس، وهي لصالح الإ تبعاً 

 .فأعلى
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 :التوصيات 3-3-0
 التنظيمي الهيكل في العامة العلاقات إدارة موقع تحسينمن خلال  ،العامة العلاقات تطوير -1

العليا، بالإضافة إلى زيادة الموازنة،  الإدارة من قريباً  يكون أن للمنظمة؛ بإعطائها الاهتمام الكافي، 
 وعدد الموظفين وتكثيف الدورات التدريبية. 

 دراسات تطوير خدماتسم العلاقات العامة بحاجة دائمة إلى ن قإإذ  ؛والدراساتتكثيف البحوث   -2
والوقوف على آراء الناس والجمهور الداخلي  تماعية المقدمة للجمهور والزبائن،المسؤولية الاج

 والخارجي لتجنب أي خطأ.
أو الانتهاء  بالكامللمسؤولية الاجتماعية فإنها لن تستطيع تغطيتها امهما قامت الشركة بممارسات  -3

منها؛ لأنها كثيرة ومتعددة ومتشع بة؛ لذلك يجب أن يقوم القسم بمسح دوري للمجتمع لمعرفة 
 احتياجاته.

ات ملصقو  ،عداد كتيبات ومنشورات عن المؤسسة، وا  كثار منهاإنتاج مواد إعلامية إضافية والإ -4
 عن النشاطات القائمة بها.

 البيئة تجنب التي الاتصال وسائل استخدام خلال من ؛بالبيئة الاهتمام زيادة على الشركة تعمل نأ -5

 .المتطورة والتكنولوجيا الحديثة الوسائل ؛ عبر مستقبلاً  المحتملة المخاطر
 مجتمع كيان على نحافظ لكي ؛الخاصة المصالح حساب على العامة المصلحة تأخذ بالحسبان نأ -6

 . عهدناه كما ومتطور بطرامت
 .المفهوم هذا لترسيخ ؛الاجتماعية المسؤولية مبادئتعزيز  أساس على تقوم ،تنظيمية ثقافة بناء -7

 على تفرض ،صارمة قوانين سن خلال من وذلك ؛فعالاً  الوزارات المعنية دور يكون أن يجب -8

 جتماعيا بدور تقوم التي المنظمات تحفيز يجب وكذلك الاجتماعية المسؤولية مفهوم تبني المنظمات

 .الشركات على رقابةهناك  تكون أن يجب كما المنظمات، بين منافسة لخلق يجابيإ
 من اً مهم   عاملاً  أولا   يمثل ،خارجها أم الشركة داخل في سواء الاجتماعي بالأداء الشركة قيام إن -9

 للمجتمع حافزاً  يوفرو  الشركة، أهداف تحقيق مجال في أداء أفضل تقديم على العاملين تحفيز عوامل

 مقبول مفهوم تحقيق عن الأرباح، فضلا   زيادة من ذلك عن ينتج وما الشركة، مع التعاون لزيادة

 .اجتماعيا   للشركة



121 
 

 قواعد ضمن وكذلك وثقافتها، الشركات وفلسفة ورؤية رسالة في الاجتماعية المسؤولية إدماج -12

 ضمن شرافها،إ وتحت ،التنفيذية الإدارة من مسؤوليات الاجتماعية المسؤولية واعتبار الشركات، ومبادئ

 الاتصالات برامج ضمن وليةالمسؤ  هذه إدماج يجب الشركات، كذلك إدارة مجلس وسياسات خطط

 للشركة. والتدريب والتعليم

 تقوم التي الاجتماعية بالأنشطة المتعلقة المعلومات عن الكامل بالإفصاح الشركات قيام ضرورة -11

 ودقيق، واضح بشكل ومبوبة مسجلة تكون ،اجتماعية تكاليف من عليها يترتب وما السنة، خلال بها

 وسجلات دفاتر في وذلك ،لفةالمخت أنشطتها على الشركة تنفقها التى الاقتصادية التكاليف مثل مثلها

 لأفراد ىيتسن   حتى الاعلام، وسائل في المنشورة المالية والقوائم التقارير في عرضها ثم ومن الشركة،

 .للشركة الاجتماعي الدور تقييم المجتمع
 سورية، في المعنية الجهات قبل من المؤشرات أو المعايير من مجموعة تطوير على العمل ضرورة -12

 ،المقارنة أجل من وذلك لإحدى الوزارات المعنية التابع الاجتماعية للمسؤولية المديرين مركز مثل
 للتطبيق قابلة المعايير هذه تكون أن بشرط الذي تقوم به الشركات، يالاجتماع الدعم وتقييم

 .عليها للقياس الشركات بها وتأخذ ،مجتمعيا   ومقبولة العملي،

 :الفصل خلاصة
 المسؤولية من المنظمة موقف معرفة إلى تهدف والتي الميدانية الدراسة عرض تم الفصل هذا خلال من

وتم  .الاجتماعية للشركاتالعلاقات العامة مع المسؤولية  التي تربط علاقةال معرفة وكذلك الإجتماعية،
حقة على ضوئها تم وضع أهم المقترحات التي تفيد الدراسات اللاالتي  التوصل إلى أهم النتائج و
 والشركات المعنية بالدراسة.
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 نكليزيةالملخص باللغة الإ

Abstract: 
The importance of this study stems from presenting a public relations 
proposal that contributes to improving corporate social responsibility 
activities and raising the levels of its work, by setting up a relatively 
modern integrated system for public relations management. 
This study also aimed to identify the practices of public relations 
management in Syrian telecommunications companies, and the reality 
of applying social responsibility in these companies, in addition to 
investigating the impact of practicing their activities on social 
responsibility. 
The study followed the positivist philosophy, in an objective and neutral 
manner, whereby the study used special research tools represented by 
the questionnaire form, and then used statistical methods to analyze the 
results of the questionnaire and arrive at the proposed model to improve 
social responsibility activity in private telecommunications companies. 
Where this study was applied to the two private telecommunications 
companies operating in Damascus, MTN and Syriatel. 

This study also reached conclusions, the most important of which are: 
There are high-level public relations practices in Syrian 
telecommunications companies, although there is no independent 
directorate within the organizational structure of both companies for 
public relations, so the one responsible for exercising this task is the 
Marketing and Sales Department, in addition to the Customer Service 
Department this task. 
Through testing hypotheses, the researcher noticed the existence of a 
high degree of practice of the social responsibility dimension. The 
researcher also analyzed the reports issued by both companies during 
the previous years. Where it was found that there is a statistically 
significant impact of the practice of public relations management in the 
application of the economic, charitable and environmental dimensions 
of social responsibility in the Syrian telecommunications companies. 
There were no significant differences in PR practice between Syriatel 



123 
 

and MTN. There are also significant differences in the practice of social 
responsibility between Ceratel and MTN companies, which are in favor 
of Syriatel. 
And based on the results of the study, it made a number of 
recommendations, the most important of which are: 
Developing the profession of public relations, by improving the position 
of the public relations department in the organizational structure of the 
organization; In addition to intensifying research and studies; As the 
public relations department is in constant need of studies to develop 
social responsibility services provided to the public and customers, and 
to stand on the opinions of people and the internal and external public 
to avoid any error. That the company conquers the public interest at 
the expense of private interests; In order to preserve the entity of a 
cohesive and developed society as we have known it. 
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 المراجع

 ، فصاح عن المسؤولية الاجتماعية في تقارير الشركات المساهمة معوقات الإ أبو سمرة حامد أحمد
  .2229غزة، كلية التجارة، العامة في سوق فلسطين للأوراق المالية، رسالة ماجستير،

 تصور مقترح لدور العلاقات العامة في التشبيك ، نداء خضر مهنا، رهادة يوسف أبو جبارة
ي غزة، سلامية فستراتيجي، الجامعة الإالمدني في ضوء مفاهيم التخطيط الإلمؤسسات المجتمع 

 .2212معهد التنمية المجتمعية،
  مكتبة الإشعاع الفنية، الإصدار ، نسانيعلاقات العامة والاتصال الإصالح خليل، ال صبعإأبو

 .2224، 1طالثاني، 
 2221 الفنية، الإشعاع ومطبعة مكتبة العامة، والعلاقات ، هندسة الإعلانالسلام عبد قحف أبو. 
 امعةج ،احيةسات السيفي إدارة العلاقات العامة بالمؤس سمية عبد الراضي، دور التخطيط أحمد  

 2229 ، مصر،قنا جنوب الوادي،
 كة ودورها في التنمية المستدامة للممل ،الاجتماعية للقطاع الخاص، المسؤولية عبد المطلب الأسرج

 . 2229العربية السعودية، 
  إدارة العلاقات العامة، مؤسسة لورد العالمية للشؤون الجامعية، محمد، أسامة كاملالصيرفي ،

 .2226 البحرين،
  باية وقنوني، أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي، دراسة حالة شركة أوراسكوم

 . 2228 -2227لاتصالات الجزائر "جازي"، 
  ،وممارسات مبادئ تعميق في الجزائر في الخاص القطاع دوربريش عبد القادر، زهير غراية 

 2212، للشركات الاجتماعية المسؤولية
  ،العلاقات العامة والاتصال في الخدمة الاجتماعية.بركات وجدي  
 ،ة طار واقع المسؤوليإردنية في دارة الصورة الذهنية للمنظمات الأإ عبابنة، الزيادات، الحوري

ردنية، كلية الاقتصاد والعلوم ميدانية في شركات الاتصالات الخلوية الأدراسة  الاجتماعية،
  .2228 الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية،
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  ،دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين أداء المنظمة، دراسة حالة لمؤسسة نفطالالحسن محمد 
2214. 

 2212، العلاقات العامة والإدارة العليا، دار أسامة، عمان، الأردن، رجاءهباس  الحربي. 
 لأول، الجزائرية، العدد ا، العلاقات العامة في المؤسسة الحديثة، المجلة العلمية خزيم سالم الخالدي

2212. 
 1998 ،1، عمان، الأردن، ط والتوزيع للنشر ، العلاقات العامة، دار المسيرةأحمد جميل خضر. 
  منحى  –، العلاقات العامة في القرن الواحد والعشرين بد الباري إبراهيم درة والمجاليع نبيل،خلف

 .2212نظامي واستراتيجي، طبعة أولى، دار الأوائل ، 
  زين الدين محمد جياد، توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة

 (31/5/2214لغاية  1/5للفترة من ي ف النقال زين،آسيا سيل أنموذجا"(الشركات، يشركات الهات
 2217، 28مجلة آداب الفراهيدي، عدد 

 ية، مطبعة هشام، مصر، كفر سالم إسماعيل مصطفى ، العلاقات العامة في الخدمة الاجتماع
 .1999 الشيخ،

 الشقري للنشر وتقنية المعلومات،نان أحمد ، الحملات الاعلامية عبر الاعلام الجديد، ح ،سليم 
 .2215، ، المملكة العربية السعوديةالرياض

 الدور الاتصالي للعلاقات العامة على برامج المسؤولية الاجتماعية، رزان اسماعيل سليمان ،
2217 

 العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، دار المعرفة الجامعية، الاسكندرية، ،شيبة شدوان علي 
 . 2216 مصر،

  ،شحرور عوني، العلاقات العامة في المؤتمرات ، دبلوماسية العلاقات العامة وقواعد البروتوكول
 2213فلسطين، 

 الخدمة الاجتماعية، الدار الجامعية، ، العلاقات العامة والإعلام في محمود عبد المحي صالح
 .2224مصر، 
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 صةالحكومية والخا عامر عادل، المسؤولية الاجتماعية للعلاقات العامة في المؤسسات التعليمية، 
 2219 الصدى.نت،

  شباب الجامعة،  دارالاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، ، غريبعبد السميع
 2226الاسكندرية، 

  المسؤولية الاجتماعية في العلاقات العامة في شركات الاتصالات الأردنية بيلنعجيلات فارس ،
2211-2212 

  عيسى فؤاد محمد، المسؤولية الاجتماعية للقطاع الخاص في مصر، دراسة حالة تطبيقية لقياس
 .2228، وتقييم المسؤولية الاجتماعية للشركات

 2215 ، العلاقات العامة الإلكترونية، مكتبة عدنان، بغداد، العراق،جاسم طارش العقابي. 
  ،العامة داخل المؤسسة، دراسة حالة مؤسسة الصناعات النسيجية، حاج أحمد، العلاقة كريمة

 .2212رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة وهران السانيا، كلية العلوم الاجتماعية، الجزائر، 
  ،الشركات قبل من الاجتماعية المسؤولية عن المحاسبة تطبيق إمكانية مدىاللولو محمد 

 2229غزة،  الإسلامية، الجامعة العامة، المساهمة
  ،2211المرشد في العلاقات العامة ، المركز الفلسطيني للاتصال والسياسات التنموية.  
 دريةالاسكن العلاقات العامة: النظرية والتطبيق، المكتب الجامعي الحديث،، طلعت محمود منال 

2222. 
 عالمية والتطبيق العملي، الدار ال، العلاقات العامة بين المفهوم النظري خليلعبد الحكيم  مصطفى

 .2229 للنشر والتوزيع، الجيزة، مصر،
 2229 ، مدخل العلاقات العامة، السورية للعلاقات العامة، دمشق، سورية،نزار ميهوب. 
 شفى تالعلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية، دراسة ميدانية في المس ،ياسين مسيلي

 .2229 -2228 ،قسنطينة الجامعي، ابن باديس،
 راسة د ،تقييم مدى استجابة منظمات الأعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية ،مقدم وهيبة

 2214-2213تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب الجزائري، 



127 
 

 أثر تبني أنماط المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة  ،النسور رابعة سالم
 . 2212ردن، جامعة الشرق الأوسط كلية الأعمال، المصارف التجارية العاملة في الأ ميدانية في

 أثر المسؤولية  ،حجلة، براء عرفات ومحمد أب ،أسامة عمر أبو عذبة،أحمد  ،وصفي نزال
الة ح على الميزة التنافسية لشركة الاتصالات الفلسطينية من وجهة نظر العملاء، ،الاجتماعية

 . 2211دراسية لشركة جوال،
 العلاقات العامة محاولة لبناء تعريف، مجلة الباحث الإعلامي، كلية الإعلام، هاديهيثم  نعمان ،

 .2228جامعة بغداد، العدد الرابع، العراق، 
  واقع نشاط العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية العراقية، المجلة العربية ،حافظ ياسينالهيتي ،

 .2217،جامعة الأنبار، العراق، 27العدد  العلوم الإنسانية والاجتماعية،في 
  ،ل نحو التنمية رهان الانتقا ،ة الاجتماعية للمقاولات بالمغربالبعد البيئي للمسؤولييوسف العزوزي

 2218 المستدامة، مجلة القانون والأعمال،
 العامة ودورها في العلاقات  محمد عبد العاطي عبد الله مكي، ،محمد علي يعقوب حب الدين

(، مجلة العلوم الإدارية، 2215-2212زيادة كسب ثقة الجمهور بالمؤسسات المصرفية في الفترة ي
 .2217 جامعة إفريقيا العالمية، العدد الأول،

  موقعSparklemedia.com -  الاعلامية(يالعلاقات العامة والحملات 
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 ملحق الاستبيان
 عزيزي المستقصى:

دور العلاقات العامة في الباحثة من خلال الاستبيان المرفق إلى جمع البيانات اللازمة لإجراء دراسة حول  تهدف
في  العاملينباعتباركم أحد و  الماجستير،، حيث يعد هذا البحث كجزء من متطلبات نيل شهادة المسؤولية الاجتماعية

أمام الإجابة  (X)هذه المؤسسة نرجو منكم التفضل بالإجابة بدقة على فقرات الاستبيان المرفق وذلك بوضع علامة 
 .ستحاط بالسرية التامة ولن تستعمل إلا لأغراض البحث العلمي هانؤكد على أن المعلومات التي ستقدمو المناسبة و 

 :: المعلومات الشخصيةأولاً 

 أنثى ي  (          ذكر(    ي  الجنس :

 سنة وما فوق 42سنة       ي    (  39إلى  32سنة     ي   ( من  32: ي   ( أقل من  السن 

 جامعي ي    (     ثانوي(   ي  متوسطي   (    ابتدائي ي   (   : المؤهل العلمي

       MTNي    (             SYRIATEL(   الشركة التي تعمل بها: ي

 ي: ي  (  عليا           ي   ( متوسطة         ي     ( تنفيذيةالمستوى الإدار 

 :لفقرات التاليةل: الأسئلة التفصيلية ثانياً 

عند  X في مجال المسؤولية الاجتماعية، يرجى قراءة كل فقرة من هذه الفقرات و وضع إشارة الشركةتشير إلى مساهمة 
 : البديل الذي يمثل رأيكم

 للشركة  الطيبة السمعة تحقيق مجال
رقم 
 العبارة

 العبارة
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

1 
 تغيير إلى الشركة في العامة العلاقات إدارة تسعى

 شركة.ال عن الجمهور يحملها قد التي السيئة الانطباعات
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2 
 تزويد على الشركة في العامة العلاقات إدارة تحرص
 الشركة. بأهم المعلومات عن المحلي المجتمع

     

3 
 عن بالإعلام الشركة في العامة العلاقات إدارة تقوم
 .ونشاطاتها هاأهداف

     

4 
 عامال الرأي ثقة كسب على العامة العلاقات إدارة تحرص
 .وتأييده

     

5 
 املينالع ربط على الشركة في العامة العلاقات إدارة تعمل
 .وطيدة بعلاقات الشركة داخل

     

 في الشركة:مجال الأنشطة 
8 

 موتنظي الوفود باستقبال العامة العلاقات إدارة تقوم
 المؤتمرات.

     

9 
 الهيئاتب الاتصال تنظيم على العامة العلاقات إدارة تسعى

 .الأخرى والمنظمات
     

12 
ف لتحقيق هد إعلامية بحملات العامة العلاقات إدارة تقوم

 محدد.
     

11 
تصدر إدارة العلاقات العامة مطبوعات ونشرات للتوزيع 

 .الخارجيالداخلي و 
     

12 
نظم إدارة العلاقات العامة أنشطة اجتماعية للعاملين في ت

 الشركة.
     

 يرجى إضافة ما ترونه مناسباً فيما يلي:

................................................................................................................

................................................................................................................
................................................................................................................ 

............................................................................................................. 
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 :لفقرات التاليةلالأسئلة التفصيلية  لثاً:ثا

عند  X في مجال المسؤولية الاجتماعية، يرجى قراءة كل فقرة من هذه الفقرات و وضع إشارة ةالشركتشير إلى مساهمة 
 : البديل الذي يمثل رأيكم

 البعد الاقتصادي
رقم 
 العبارة

 العبارة
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

      المجتمع. لأفراد عمل فرص بخلق الشركة تقوم 1

2 
 العاملين هارةم لزيادة تدريبية برامج بتوفير الشركة تهتم
 .الإنتاجية تهمقدرا رفع أجل من

     

3 
 اءةالكف من أعلى مستوى إلى للوصول الشركة دفته
 .العمل في

     

4 
 تعرضه لحا في للزبون مناسبة تعويضات الشركة تدفع

 للمنتجات المقدمة. استخدامه جراء لأضرار
     

5 
 كيفية و جاتهابمنت للتعريف معين أسلوب الشركة لدى

 .لها الأمثل الاستخدام
     

6 
 حلها على وتحرص الزبائن بشكاوي الشركة إدارة تهتم

 .عاجلة بصورة
     

      جمالي.الإ الوطني الدخل زيادة في الشركة تساهم 7

 البعد الخيري
      .للمجتمع الأخلاقية القيم مع الشركة أهداف تتوافق 8
      .التوظيف في الفرص تكافؤ مبدأ الشركة تراعي 9
       .الصحةب الرعاية وخدمات إمكانيات بتوفير الشركة تمته 12

11 
 تمعللمج الأساسية المشاريع انجاز في الشركة تساهم
 .وغيرها ومستشفيات وطرق مدارس من
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12 
 لخيريةا المؤسسات لدعم والتبرعات الهباتالشركة  تقدم
 .الاجتماعية و

     

      برعاية أسر الشهداء وجرحى الحرب. تقوم الشركة 13

   البعد البيئي
       ركة.الش ثقافة مرتكزات أهم من البيئة حماية تعتبر 14

15 
عريف والت لعمالها تدريبية دورات بإجراء الشركة تقوم

 .البيئة على الحفاظ بأهمية
     

16 
 ،الأرضي التلوث مسببات تجنب على الشركة تعمل
 ...(.المياه، الهواء،

     

17 
 المحافظة في العلاقة ذات الجهات مع الشركة تساهم
 .البيئة نظافة على

     

 يرجى إضافة ما ترونه مناسباً فيما يلي:

................................................................................................................

................................................................................................................
................................................................................................................

................................................................................................................
................................................................................................................

.................................................. 

 ولكم جزيل الشكر

 الباحثة

 




