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الاجتماعية للعلاقات العامة على رضا  المسئوليةبرامج خدمات جودة  تأثير

 الجمهور الداخلي

 البترول تكرير  شركاتباسة على عينة من العاملين در

 )*)عبدالراضي مخلف البلبوشيد/

 مقدمة.ال 

 طالقضوااا االشكوتلات اتماشاة وة  توتتب  مباروتقوة  ااطةوة العلاقات العامة  أصبحت

 أي روتكة ، فنجوا طالكتكة فعالة ط ن الإداا  العل ا االعامل نحلقة تةاصل ا ،للجشهةا

العوامل ن ؛ طل ةلى مدى اضوا لشسئةل ة اتماشاة ةطتامج لتقدمه من ت ااةقف ةلى ما 

طأهش وة لدى العلاقوات العاموة  اإدااكا   اة ا  تكتل لذا ، البتامج اخدماتهاةن مةد  هذه 

 الشهووا عابوت مون االوذي  شالقو ال اضواةلووى  للاسواحةا  اخودماتها البوتامجتلو   تحسو ن

الثقوواف   ى العووامل نفوو  تحسوو ن مسوواة منهووا طالشسوواهشة ا  الازامووا هوواالةاقعووة ةلووى ةاتق

، ط ونه  اطو ن الكوتكة الشكاتكةق ط ن الشصالح للاةافاعل ش  ااتقاصادي االصح  اال

ل هوا العلاقوات إالاو  تلجوأ  عةامولال مون اتماشاة وة الشسوئةل ةطوتامج  خدمةمةد   اتعد

الأموت  اضواه ؛ةلوى  محاشول لشوا لهوا مون توأ  تللحصوة  ةلوى اضوا العوامل ن  عامةال

 الشسوئةل ةطوتامج خدموة توأ  ت موةد   الذي دفع الباحث إلوى إموتاه هوذه الدااسوة لق وا 

 العوامل ناضوا ةلوى  طكوتكات تتتاوت الباوتا  اتماشاة ة الشقدمة من العلاقات العامة

 Serviceاخاصووووووااا  لوووووو  SERVPERFمووووووةد  ال دمووووووة موووووون خوووووولا  مق ووووووا  

Performance   موووا ، ، ااتسووواجاطة، االأالشصوووداق ةةسووو ة، االشلشطأطعووواده ال شسوووة

  عاطف.االا

 الدراسات السابقة.  

دااسووات  الأا  تقسوو شها إلووى محووةاان  الباحووث موون شتوونالسوواطقة ت لدااسوواتا اوودق قط

دااسوووات اطةوووت موووةد   ثوووا  الاالعلاقوووات العاموووة، اتماشاة وووة ط الشسوووئةل ةاطةوووت 

  تضا.الال دمات ط

 العلاقات العامة.الاجتماعية ب المسئولية دراسات ربطتأولاً: 

اتماشاة ووة للعلاقووات العامووة  الشسووئةل ةداا  تةصوو ف  (1989)صاااد  دااسووة اسوواهدفت

 االس اسووة العامووة للشنكووأ  فوو  مةامهووة الات ووتات اتماشاة ووة، اتقاصوواداة طالةحوودات

                                                           
 مامعة الأزهت  -تل ة الإةلا مدا  طقس  العلاقات العامة ط (*( 
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لعلاقوات العاموة اها ةلوى ااوا ف نظ  اتماشاة وة للشنكو ت اا عتاسواتق ا   شوة   الوط

لقةوا  مبحة وا  مون روتكات ا 78ع نوة ةكوةا  ة طبق وة قةامهوا لمونهج الشسوح طاسا دا  

طوداا  تقوة  العلاقات العاموة أ  اتةصلت إلى ال اص طاتةاشاد ةلى اتسابا ة..العا  ا

اأ   ،الاقل داوة فو  تنذ وذ الةا ذوة اتتصوال ةالةسوا ل اساكااي للإداا  العل ا، اتسا د  

اعوواا  مووع الجهووات الحتةم ووة االشحل ووة فوو  تحداوود الشجوواتت موون الكووتكات ت 65.5%

امووةد ةلاقووة معنةاووة طوو ن  شوو  تبوو ن ا الشسوواهشة فوو  تشةالهووا أا تنذ ووذها، الاوو  تاةلوو 

 الشسوئةل ةطوتامج ةلوى أساسوها م زا  وة  الشلت ة ا ة  النكاط اط ن الأسس الا  تةضع

طوو ن  للاخالافووات (380-363، ص  2000)  Cynthiaدااسووةتةتقووت ط نشووا  اتماشاة ووة.

إمتاه دااسووة هشووا طووالشقاا ووة ط ناتماشاة ووة طالكووتكات، ا الشسووئةل ةالعلاقووات العامووة ا

ةلووى  الشووداتانةوون قوودا   اككووذتى ة نووة موون موودااه العلاقووات العامووة.. م دا  ووة ةلوو

، اتماشاة ووة الش الذووة تذحووا الب ئووة الس اسوو ة ااتماشاة ووة االاااا  ووة طكووأ  القضووااا

 اتماشاة ة ح ث اسوعة  الشسئةل ةلعامة االعلاقات ا تشا ل الأهداف لدى من اداتا ا

أ  أسوال    هشواأ  الذواا  ط ن، اأصحاب الشصلحةمع  إلى تعزاز  ةة ة ةلاقة الكتكة

 دااسوةط نشوا اصودت  .اتماشاة وة الشسوئةل ةاتتصا  الذعا  غا بة إلى حد كب وت ةون 

Nicoleta (2006 1584-1409، ص )اتماشاة وووة  الشسوووئةل ةالعلاقوووات العاموووة فووو   داا

إمتاه دااسة م دا  ة ةلى ة نوة مون الجشهوةا طاسوا دا  من خلا  التاما  ة  للكتكات

أ  الكتكات تعشل ةلوى  اأاهتتالشقاطلة، ط اتسابا ةأسلةب الشسح طالع نة ةن طتاق 

تاسب  ف  مكتلات للشجاشوع. اطالاوال  ق شوة العلاقوات العاموة احل مكتلات الشجاشع؛ 

العلاقوووات الاووو  تق شهوووا موووع الشتة وووات اشتووون أ  تاحووودد ةووون طتاوووق ق وووا   ةة وووة 

تعشول ةلوى مسواةد  أ  العلاقات العامة اا ذة إداااوة اتساتات ج ة للب ئة الشؤسس ة، ا

تاتوووة  مووون الاوو   اتماشاة ووة االس اسووو ة فوو  ط ئاهوووا ااذاةووول مووع الشتة ووواتل الكووتكة

 دااسوووةحللوووت ا .جشهوووةا الوووذي اوووؤ ت ةلوووى قووودا  الكوووتكة ةلوووى تحق وووق أهووودافهاال

,Paul&Ngeles (200791-84 ، ص)  الأهش ووة لاعووتف ةلوى ل الإسوبا  ةمةاقووع الكوتكات

إمووتاه  اتماشاة ووة موون خوولا لقضووااا لت الشدامووة فوو  البةاصووة الاوو  تةل هووا الكووتكا

ةكووت احووددت  ،( رووتكة35)شةاقووع لشحاووةى التحل وول  دااسووة اصووذ ة طاسووا دا  أدا 

كش وة   خشس فئات ه ف  ةتض الشعلةمات ا، اتماشاة ة الشسئةل ةااتبةت ط قضااا

الشعلةمات، االاسلسول الهتمو  للشعلةموات امةقوع الشعلةموات، امصوادا الشعلةموات، 

  صصوا  ام قسوشا  لوداها من الكوتكات  %70أاهتت أ  ما اقتب من اااداد الأفعا . 

امووواهت القضوووااا متتبوووة كالاوووال   القضوووااا الشتتبةوووة  ،اتماشاة وووة الشسوووئةل ةفووو  

طال صووا ا العامووة للكووتكة ) بووذ  ةوون الكووتكة( اقضووااا حةكشووة الكووتكات، اقضووااا 
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الشناجووووات اال وووودمات، اقضووووااا الشتتبةووووة طأخلاق ووووات الكووووتكات، اقضووووااا العشوووول 

ةلووى  الاذاةل ووة لشصووادا غ ووتا تاتذةقوواتقاصووادي، اقضووااا العلاقووة مووع الجشهووةا، 

شووا اوود  ةلووى الشسوواةى الشوون ذا موودا  موون الاذاةوول ح ووث كووا  شصووادا الاذاةل ووة مال

 اسووعت دااسووةموون الاذاةوول مووع الجشووواه ت.  الاتك ووز ةلووى  كووت الشعلةمووات طووودت  

Krishnamurthy,  للعلاقوات  شعتفة تصةاات الشداتان الانذ وذا نل (2007)اآختان

اهوو  دااسووة اصووذ ة اتماشاة ووة للكووتكات،  الشسووئةل ةحووة   فوو  سوونتافةا  العامووة

 512أمتات ةلوى ة نوة  طلتوت ا ،الإ ات تم دا  ة اسا دمت أدا  اتسابا ة ةبت ربتة 

ةلوى اشالتوة  القودا  الشوداتان الانذ وذا ن رتكة، اخلصت إلوى أ   74ا ،تنذ ذاا   مداتا  

اتماشاة ووة للكووتكات طكووتل رووامل، اتحداوود الشعوواا ت  الشسووئةل ةفهوو  اتعتاووف مذهووة  

ةل ة اتماشاة وة تاشحوةا للشسوئ   الششااسة الذعل ة، اأهاة طاأصحاب الشصلحة الشاعلق

تعدد ااخالاف العةامل الدافعة لششااسة الكوتكات  حة  البعد ال  تي ةلى التغ  من 

لاق وو   مشااسووات ةوود  امووةد الاووزا  طوو ن طعووا الكووتكات ااتماشاة ووة.  الشسووئةل ة

Soo-أمووا دااسووة  ةل ة اتماشاة ووة.لوو  تضووع أهوودافا للشسووئ هووااتماشاة ووة لأ  الشسووئةل ة

Yeou  Kim (2008)   داا العلاقووات العامووة فوو  ت ةوو   اتنذ ووذ معتفووة فاسوواهدفت

 لكوتكاتةلوى صوةا  ا ها, اا عتاسواتالأمتات وة اتماشاة ة للكتكات الشسئةل ةطتامج 

ةوون طتاووق لعلاقووات العامووة طا ةوواملاا  173مسووح الشجاشووع الأمتاتوو  موون خوولا   لوودى

فوو   ا  مةهتاوو   العلاقووات العامووة تووؤدي دااا  أ، اتةصوولت إلووى اتساقصوواه الإلتاتا وو 

 كلشوا زاد ةوددا، هوافو  إةولا  الجشهوةا طبتامجلشجاشوع، اماشاة ة لات الشسئةل ةتقدا  

 ،إاجاط ووا   حةهووا اتصووةااا  ارووتل اتجاهووا  ، ف هووا ، زادت  قووة الجشهووةالكووتكاتطووتامج ا

تجاهوات تحل ل اBartlett &Goodwin,  (2008 )دااسة آخت اساهدفت اةلى ما   

تحل ل وة،  ، اه  دااسة اصوذ ةلشسؤال ة اتماشاة ة للكتكاتأدط ات العلاقات العامة ل

اتماشاة وة للكوتكات تعود منوذ فاوت  طةالوة أحود الجةا و   الشسوئةل ةإلوى أ   اتةصلت

الت  سة للعلاقات العامة إت أ ها ل  تصبح قض ة طااز  ةلى الصع د الدال  حاوى اقوت 

هو  الشسوئةلة  العلاقوات العاموة ط أ  العوامل نأكودت ةلوى الأطحاث الحداثة قتا ، اأ  

اتةاوتاف طهوا مون قبول محووتاي تو  ا، فو  الكوتكاتاتماشاة وة  الشسوئةل ةةون ةشول 

  .ثت أهش ة للأكاداش  ن االششااس نمجلات العلاقات العامة ةلى أ ها أك

 الدراسات التي ربطت بين جودة الخدمات ورضا المستفيدين. ثانياً:

 عشولاهالمةد  ال ودمات ةلوى اضوا تأ  ت ةلى معتفة   (2007) نالدينور  اكزت دااسة

 كشصودا لشعتفوة للعش ول الإصوتاه ظا لن الاةت ا ؛الأداه    شة مؤرتات من خلا 

 التضوا تحق وق ف  ال دمات مةد  تق    ةشل ة مساهشة مدى اتحل ل اتةقعاته، هحامات
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 فو  الجوةد  تحق وق فو  امسواهشاه طالشؤسسوة الشةبوق الجوةد  إداا  طوالاةت  لنظوا 

الاو  طبقوت  طاسوا دا  صوح ذة اتساقصواهنهج الةصوذ  شوةلوى ال ااةاشودت.،ال دمات

 تق و   ط نوت أ ا ،طوالجزا ت لسوت تد  مؤسسوةةشو لا  مون ةشولاه  40طلتوت ةلوى ة نوة 

 ةش ول اخالوف مون -طوالاق    ال اصوة الشؤروتات خولا  مون-ال ودمات لجوةد  العشولاه

 مؤروتي اتسواجاطة هشوا العشولاه اضوا ةلوى أ وتت أكثوت الاو  لآخت، اأ  الشؤرتات

 اضوا تحق وق ةلوى تعشول ال دموة موةد  اأ ، الأخوتى طالشؤروتات مقاا وة االأموا 

أ ووت مووةد  ال وودمات الاوو  الاعووتف ةلووى   (2009)دروياا  هوودفت دااسووةط نشووا  .العش وول

 ال دمات تل  لجةد  العشلاه تقدمها البلداات ف  فلسة ن ةلى اضا الشساذ دان، اتق   

 العوا  التضوا مسواةى اتحداودSERVPERF لشق وا   الشتة ة ال شسة حس  الأطعاد

ااةاشودت  ،ال ودمات مون الشسواذ دان اضوا تحق وق إلى تؤدي الا  العةامل ، اأه هاةن

موون الشسوواذ دان موون  273طلتووت ةلووى ة نووة  ، اطبقووت اسوواب ا ةلووى الشوونهج الةصووذ 

 أفضولهااالبلوداات،  تقودمها الاو  ال ودمات ةن إاجاط  اضااتب ن أ  هناك  ،ال دمات

 اموةد أسوةأ، كشوا تبو ن الاّعواطف كوا  ط نشوا الشلشةسوة، الجوةد ، االعناصوت محوددات

 اضا مساةى مع ال دمة مةد  الشتة ة لشق ا  ال شسة الأطعاد ط ن قةاة إاجاط ة ةلاقة

 (572-551، ص  2012)كنعاا عباود  و دااسوةحاالوت ا .الشقدموة ال ودمات ةون الشسواذ دان

الاو  اقودمها طنو  سوةااا  ق ا  اضا العشلاه ةن مةد  ال دمات الشصوتف ة الإسولام ة

الاعتف ةلى الشنافع العا د  ةلى الشصااف من اااه ق وا  موةد  ا ،الدال  الإسلام 

ااةاشودت ةلوى الشونهج الةصوذ  الاحل لو  لشات وتات  خدماتها االعشول ةلوى تةةاتهوا،

ت موون ةشوولاه خشووس فووتا  للبنوو  الدااسووة طاسووا دا  اتسووابا ة للحصووة  ةلووى الب ا ووا

اخوالاف طو ن تةقعوات العشولاه ةود  اموةد اككوذت الناوا ج ن ف  مدانوة دمكوق، امتاب 

 .سواةى الأداه الذعلو  لالو  ال ودماتلأطعاد امةد  ال دمات الشقدموة، اطو ن إدااكهو  لش

أ وت خدموة ضوشا  الشنواج فو  فاساهدفت ق ا   (319-297، ص  2013)المصطفى أما دااسة 

االعةامل الشؤ ت  فو  ,  لالعشاتحداد العلاقة ط ن ال دمة ااضا  ،تعزاز اضا العشلاه

مذوتد  مون زطوا ن الكوتكات  125شنهج الاحل ل  طالاةب ق ةلى الاتةاشاد ةلى ط اضاه

تةصولت إلوى اموةد توأ  ت االةكاتت الاو  تب وع السولع الشعشوت  فو  محافظوة دمكوق، ا

اموةد ا اوز اضوا ةشلا هوا،قةي ط ن تةافت خدمة الضشا  الا  تقودمها الكوتكات اتعز

، اامووةد ضووعف فوو  العشوولاه تووأ  ت مووةهتي طوو ن موود  خدمووة الضووشا  اتعزاووز اضووا

الشتتبةة طالضشا  للشنواج طالسوتةة الشناسوبة، اروعةاه    العشلاه اتساجاطة لشكتلات

طضووعف الثقووة ط دمووة الضووشا  للشناجووات الاوو  تقوودمها الكووتكات ةنوود الاعاموول معهووا. 

اضوا العوامل ن فو  مامعوة الزاقواه ةون موةد   (190-174، ص  2015) ساند دااسوة قاستا
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داا سوشات موةد  الاعتف ةلوى العتط  الإسلام  الودال  طوال دمات الا  اقدمها البن  

ه  االاعواطف( فو  تحق وق اضوا ،الضشا  -اتساجاطة -الشة ةق ة -ال دمات )الشلشةسة

تق وو   اتةصوولت طووأ   ،ةوون طتاووق اتسووابا ةمذووتد  موون العووامل ن  70الاةب ق ةلووى طوو

ات أهش ووة لسووشات مووةد  خوودمات البنوو  كا ووت متتذعووة، اأ  هووذه السووشات  العووامل ن 

 (143-73) طودا  توااان  كوت، ص الخفااجي دااسوةاصودت ف  حو ن ااضحة ف  اضا الزطا ن. 

، اط وا  أ وته فو  تعزاوز   طو ن موةد  ال دموة ااته الزطوة الزطة  كشات ت اس  اضا

تف طاطول لأكثوت من الشاعامل ن مع مص 440طالاةب ق ةلى ة نة ةكةا  ة طلتت  الةته

 أاهتت الناوا ج اموةد ةلاقوة ااتباط وة مةمبوةطاسا دا  اساشاا  اتساب ا ، امن سنة 

مةمبوة طو ن اضوا الزطوا ن   وةامةد ةلاقوة ااتباط، ا، ااضا الزطا نط ن مةد  ال دمة

اتسووه ل  مكوواكله ،هووة موون حسوون الاعاموول موون العووامل ن مووع الزطووا ن احوول ااات هوو ؛ 

 إاجاد رعةا الةته لداه . سه  ف  أإمتاهات تقدا  ال دمات له  مشا 

اتضوح موا  الدااسوة  الشوتتب  طاتاث العلشوطاساقتاه ال  التعليق على الدراسات السابقة

 :ال 

اتماشاة وة  الشسوئةل ةطوتامج ا الاو  اطةوت طو ن العلاقوات العاموة، البحوةثاخالذت   -

ها من زاااة مع نة، لتن التالب ة منهوا كوا  محةاهوا داا العلاقوات ت  تناالفتل دااسة 

مووةد  ط نشووا اهاشووت الدااسووات الاوو  اطةووت طوو ن  ،اتماشاة ووة الشسووئةل ة العامووة فوو 

ةلووى اضووا -أاووا  كا ووت – ال وودمات ااضووا الشسوواذ دان طشوودى تووأ  ت مووةد  ال وودمات

 الجشهةا.

هوا الوتط  ط نفو   هوامجالإت أ   ،طبتامج الشسوئةل ة اتماشاة وةاهاشت طعا البحةث  -

 .احاا  لبحةث أختىت ازا   -أاا  كا  –اط ن اضا الجشهةا

تحوواا  هووذه  اضووا العشوولاه، ط نشوواة، االدااسووات ةلووى ال وودمات الشصووتف  اكووزت -

مون العوامل ن اضوا  اتماشاة وة ةلوى الشسئةل ةطتامج  تأ  ت مةد  خدمةق ا  الدااسة 

 .SERVPERF خلا  مق ا  مةد  ال دمة

معظوو  الدااسووات اصووذ ة اةاشوودت ةلووى موونهج الشسووح سووةاه الش وودا   أا الاحل لوو ،  -

 اتنةةت الأداات البحث ة الشسا دمة من ط ن اتسابا ة اتحل ل الشضشة  االشقاطلات.

، اصو اغة الشذاه   الت  سة لشةضة  دااساهداد اساذاد الباحث من الدااسات ف  تح -

طووتامج  تووأ  ت مووةد  خدمووةلق ووا  س  شقووااسووح  الع نووة، اتحداوود أ سوو  الا، أسووئلاها

 اضا العامل ن. ةلى اتماشاة ة الشسئةل ة
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 مشكلة الدراسة. 

" مكوتلة الدااسوة فو  صو اغةمون لباحوث ف  ضوةه ةوتض الدااسوات السواطقة تشتون ا

طكوتكات  اضوا العوامل نةلوى  طوتامج الشسوئةل ة اتماشاة وةخودمات مةد  ق ا  تأ  ت 

ال شسوووة  SERVPERFموووةد  ال دموووة  مق وووا أطعووواد مووون خووولا   تتتاوووت الباوووتا 

  (، االاعاطفاالشصداق ة، استةة اتساجاطة، االأما  ،)الشلشةس ة

 .أهمية الدراسة 

قود مشوا  العوامل نةلى اضا  تأ  ت اشتن أ  اتة اتماشاة ة  الشسئةل ةطتامج    مةد إ

داا  لإلومقاتحوات  الدااسوة تقود  أ  الشاةقوع مناطالاال  ةلى الإ اام ة،  انعتس إاجاطا  

طوتامج خدموة من خلا  اؤاة ااقع ة ةن ااقع أ كةة العلاقات العاموة فو  مجوا   العل ا

 طشا طاساشتاا خدماتها اتةةات الباتا  لاحس نطكتكات تتتات  الشسئةل ة اتماشاة ة

  .العامل ن ااغبات حامات مع ااناس 

 .أهداف الدراسة  

 اتماشاة ووة الشسووئةل ةطووتامج  خدمووة ت مووةد  أ توو إلووى الاعووتف ةلووىتهوودف الدااسووة 

، االشصداق ة، اسوتةة اتسواجاطة، االأموا ، االاعواطف( الشلشةس ة) اأطعادها ال شسة

اطالاوال  الاةصول  ،االعلاقوة ط نهشوا ،تضواالمودى ق وا  من خولا   لعامل نا ةلى اضا

 .ف  افع مساةى مةدتهاإلى اساناامات تسه  

 أسئلة الدراسة وفروضها. 

 :للإجابة على الأسئلة التالية تسعى الدراسة

طكوتكات  ماشاة وة للعوامل ناتشسوئةل ة الطوتامج خدمة هل تةفت العلاقات العامة  -1

 .؟ الباتا 

العلاقووات العامووة للعووامل ن اتماشاة ووة الشقدمووة موون  الشسووئةل ةمووا  ةة ووة طووتامج  -2

 طكتكات الباتا .؟

 اتماشاة ة.؟ الشسئةل ةطتامج خدمة مةد  ما اضا العامل ن ةن   -3

لعلاقوات العاموة ةلوى اضوا لاتماشاة وة  الشسوئةل ةطوتامج  خدموة ما توأ  ت موةد  -4

 العامل ن.؟

 ةلووى اضوا العوامل ناتماشاة وة  الشسوئةل ةطوتامج  خدمووة أطعواد موةد  توأ  تموا  -5

 .؟مةدمق ا  مةد  ال حس  
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اتماشاة وة الشقدموة  الشسوئةل ةطوتامج خدموة إةولا  اضا العامل ن ةن اسا ل ما  -6

 من العلاقات العامة.؟

طوتامج الشسوئةل ة  مون اااه موةد  خدموةما دامة مةافقوة العوامل ن ةلوى الشنوافع  -7

 اتماشاة ة.؟

اتماشاة ة الشقدمة من العلاقوات العاموة مون  الشسئةل ةما الشعةقات مةد  طتامج  -8

 امهة  ظت العامل ن.؟

 طتامج الشسئةل ة اتماشاة ة.؟خدمة تحس ن مةد  ما مقاتحات  -9

 ما ال صا ا الداشةمتاف ة للعامل ن طكتكات تتتات الباتا  الحتةم ة.؟   -10

 كما تسعى لاختبار الفروض التالية:  

 الشسووئةل ةطووتامج خدمووة  مووةد تووأ  ت  طوو نةلاقووة دالووة إحصووا  ا ةموود ت: الأولالفاارض 

 .اضا العامل ن طكتكات تتتات الباتا ا ،اتماشاة ة الا  تقدمها العلاقات العامة

 الشسوئةل ةطتامج  إطعاد مةد  خدمةتأ  ت ط ن  ةلاقة دالة إحصا  ا   ةمدت  الثانيالفرض 

، الشلشةسووةالشاشثلووة فوو   SERVPERFافقووا  لشق ووا   اتماشاة ووة للعلاقووات العامووة

 الذتاض منه اتنبثق ،اضا العامل نا ،الاعاطفا الأما ،ا اتساجاطة،ا اتةاشاداة،ا

 :الآت ة الذتة ة

 .عامل نال الشلشةس ة، ااضامات تات  تأ  ت ط ن دالة إحصا  ا ةلاقة تةمد -

 )اتةاشاداوة(، ااضواالشصوداق ة توأ  ت مات وتات  طو ن ةلاقوة دالوة إحصوا  ا تةمود -

 .عامل نال

 .عامل نال ااضاستةة اتساجاطة،  تأ  ت مات تات ط ن ةلاقة دالة إحصا  ا تةمد -

 .عامل نال الأما ، ااضاتأ  ت مات تات  ط ن ةلاقة دالة إحصا  ا تةمد -

 .عامل نال ، ااضااعاطفال تأ  ت مات تات ط ن ةلاقة دالة إحصا  ا تةمد -

 متغيرات الدراسة:

 اأطعادها اتماشاة ة،  الشسئةل ةطتامج  خدمة   مةد المتغير المستقل -

    اضا العامل ن.المتغير التابع- 
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 .المفاهيم الإجرائية للدراسة 

 تحا امات العامل ن.الاا   الإربا  الدقة االإتقا  للاحق ق   ه الجودة -1

لإرووبا  غ ووت الشلشةسووة الاوو  اقوودمها طووتف لةووتف أخووت هوو  الأ كووةة  الخدمااة: -2

 . هااغبات هحامات

اتماشوواة   تفووع الشسوواةىل مووةخدطاووةفت الاووزا  هوو    الاجتماعيااة المساائولية -3

 .ااتقاصادي االعلش  االثقاف 

 اجتطة.الناتج ةن ال االإربا كعةا طالستاا ال  هة القبة  طال دمة، االرضا -4

 .للدراسة الإطار المعرفيأولاً: 

 .رضا الجمهورعلى الاجتماعية  المسئوليةبرامج  خدمة جودةتأثير   -أ

اضووا اتماشاة ووة ةلووى  الشسووئةل ةطووتامج  خدمووة مووةد  تووأ  ت قبوول البووده فوو  ةووتض

 الشسوووئةل ةمذووواه    الجوووةد ، اموووةد  ال دموووة، ا ةالجشهوووةا تطووود مووون الاةوووت  لثلا ووو

  كالاال  اتماشاة ة؛ اه 

أا  ،الكو ا تعنو  طب عوةا Qualitasالتلشة اللات ن وة  إلىتمع ت Quality :الجودة-

، ص 2002  اروبل   ) الداا توه .االإتقوا الدقة  طب عة الك ه ادامة صلاطاه اكا ت تعن  قداشا  

ااحقوق  ،طالكتل الذي ااةاطق مع تةقعاتوه قدا  ةلى تحق ق اغبات الشساذ داه  ال( 15

 (10، ص1996)ةبدالذاا    ا ال دمة.أاضاه الاا  ةن السلعة 

سةاه كا ت الشاةقعوة  دمة "اله  الشزااا االشةاصذات الا  تنذتد طها  :جودة الخدمة-

اهوو  الشحوودد  فوو  الةاقووع الذعلوو ، أا اووداكها ااةقعهووا الشسوواذ دأي الاوو   ؛ا الشداكووةأ

 مون هواتعتاذ اشتونا( 143) الداا توه اروبل    متموع سواطق ، ص أا ةود  اضواه. ه،الوت  س لتضوا

 العلو  تةب وق فو  ااشثولا التقناي البعاد طال دمات؛ اهو   ال اصة الثلا ة الأطعاد خلا 

  قول ةشل وة ف هوا توا  الاو  الت ذ وة أي ؛الاوييفي البعادو. مع نوة لشكوتلة االاتنةلةم وا

 ،ال دموة مقود  طو ن ااتماشواة  النذسو  الاذاةول اتشثول الشسواذ د إلوى الذن وة الجوةد 

 .ال دموة ف وه توؤدي الوذي الشتوا  اهو  المادياة الإمكانيات، اهااسا دم الذي االشساذ د

 (437ص ،2005حامد  )

الاوووزا  أصوووحاب النكووواطات  طأ هوووا" البنووو  الووودال  هووواةتف :الاجتماعياااة المسااائولية-

الاجاااووة طالشسوواهشة فوو  الانش ووة الشسووادامة موون خوولا  العشوول مووع مووةاذ ه  اةووا لاته  

االشجاشع الشحل  االشجاشع كتل لاحس ن مساةى مع كة النا  طأسولةب ا ود  الاجواا  
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 هوا " الاوزا  ةلوى الشؤسسوة أأا  )   (World Bank: 2005. p.1اا ود  الانش وة فو  آ  ااحود."

 تجاه الشجاشع الذي تعشل ف ه ةن طتاق الشساهشة طشجشةةوة مون الأ كوةة اتماشاة وة

 ،مثل محااطوة الذقوت اتحسو ن ال ودمات الصوح ة امتافحوة الالوةث اخلوق فوتص ةشول

 (216،ص2006)ةبةد   ".احل مكتلات الإستا  االشةاصلات اغ تها

 الشسوئةل ة مذهوة ت أ  النقلوة النةة وة فو  تةسو ع إالسواطقة اعتاذوات ال اةلى التغ  من

ماهت ف  اطاا البحةث التا د  ل "كااا  " الا  م ز ف ها ط ن أاطعة أطعواد  اتماشاة ة

 كووةة تشوواا  أالاوو   ة، فالكووتكةاتقاصووادا الشسووئةل ةط الأوللشذهووة  ااعلووق لا  سووة 

اروو د لانوواج سوولعا   تسووا د  الشووةااد طكووتلاالذاةل ووة، اقاصوواداة فوو  اطوواا التذوواه  ا

احشول ت  الش الذوة طكتل ةاد  ةلى ةةامل الإ اوا خدمات طنةة ة ااق ة اتةز  العا دا

تحاوه نودا  ااالقا ة  وة  الشسئةل ةفهة  الثاني؛ أما مسؤال ة اقاصاداة أفضل من غ تها

شنظشووة لش الووف الجةا وو  فوو  اتلاووزا  الووةاة ، االةووةة  طووالقةا  ن االاكووتاعات ال

ل ةلووى مجشول الابتةووات االهبووات الاو  تكوواشال  ووت   الشسووئةل ةهوة  الثالاا ، االشجاشوع

فوو   الرابااع الاوو  ت وود  الشجاشووع ات تهوودف للووتطح، اااشثوول البعوود االإحسووا  للكووتكات

ح ح تعشول موا هوة صوا ؛الأخولا مون خلالوه  الكوتكة الاو  تتاةو  الأخلاق ة الشسئةل ة

( 5، ص 2006) التوالب  االعوامتي   الشجاشوع.مون فئوات فئوة طوأي  الأضتااتاجن  اةاد  احق ا

طعود طاسواثناه  هموتداد إاجواط  ةلوى تعزاوز، اتضواالةلى داموة هذه الأطعاد له تأ  ت ا

طوتامج تتسو ن اا اكواا خدموة  اموع) Siriluck;2010,p. &Wichai(42  .اتقاصواداة الشسئةل ة

 اتماشاة ة أصبح من الصع  ةلى الكتكات الاتاض  ةن دااهوا الانشوةي الشسئةل ة

الكوتكة تعاقود أ   قةوة  "ح وث تبو ن أ  الجشهوةا ااحاتاموه اضوالتس   ااتماشاة 

البدااووة فوو  ةلاقاهووا مووع مشاه تهووا تاشثوول فوو  ر صوو اها اخوودماتها؛ طشعنووى أ  فتووت  

امون  ةة وة سولعها اخودماتها،  ،من السلةك الشسواق   لهوا مشاه تها ةنها تساشد أساسا  

أدا  لاحق وق  ال دموةتعود موةد   اطوذل  (46،47)أطةسن  ص، ص  ."امدى ما تقدمه من خدمات

 ال دموةتاةموه  فعلى مسواةى الجشهوةا الوداخل  -أا ال اام  الداخل  -اضا الجشهةا

 كةة لاحق ق اتسواقتاا الشع كو  لهو  اأسوته ، امون طاةف ت ةدد من الأ حة العامل ن 

اطالاوووال  زاووواد   ، كوووةة اال ووودمات ةلوووى اضووواه أ  تووونعتس مثووول هوووذه الأ الةب عووو 

مون الشهو  أ  اوا  ةصو  العشل وة الإ اام وة، ا ة اشثلوفهو  العشل االإ اوا   كذاهاته  ف 

ةلاقووة اتةةاتهووا اتةب قهووا طشووا احقووق   الحذوواا ةلووى الشسووؤال ات اتماشاة ووة تجوواهه

تضوذ  ال ودمات ح وث   حةهوا، ااونعتس ةلوى مودى اضواه  الكوتكة ه  اط نقةاة ط ن

اتماشاة ووة تحسوو نا  ةلووى منوواا العشوول السووا د فوو  الكووتكة،  الشسووئةل ةالج وود  لبووتامج 

تشثول تجااطوا  فعوات  اإراةة اا  الاعاا  االاتاط  ط ن م الوف الأطوتاف،  إل اتؤدي 
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معا وا  ت ذوا مون ا (85ص، 1431  )ال الودي مع الات  وتات الحاصولة فو  حاموات الشجاشوع.

 .دة   قاوه طهوااتون صولة الجشهوةا طالكوتكة ، اتحسومن حد  السلب اتل الجشاه ت، اتقل

  الاال ة للأسباب  دمةهذه التحتص العلاقات العامة ةلى تقدا  ا (19، ص1433  )الشقت 

   ال دمات للعامل ن كالنقل االإستا  اال دمات الصح ة.ت  تةف -

 اطا . الألشكااكة العامل ن ف  اد س اسة مع نة العشل ةلى اةاش -

 منح متاف ت احةافز الأفتاد العامل ن افق مبدأ كذاه  امداا  العامل ن.  -

 اتهاشا  طاعةاضات العامل ن مقاطل إصاطات للعشل أا الأمتاض الشهن ة.  -

 تحذ ز الأفتاد العامل ن الشاذةق ن االشبدة ن ف  العشل.  -

ة وووة للعووامل ن تاضوووشن الشعووواا ت الشهشووة الشعاشووود  ةلوووى الشسووواةى إةووداد طوووتامج تة -

 اتماشاة  االب ئ . 

 لعامل ن. فتص لإ جاز أةشا  صت ت  ل اةاشاد طتامج مع نة لإاجاد -

ادااا  العشوول  االحوود موون مكووتلات الت وواب،العووامل ن امنووع تسووتطه  الحذوواا ةلووى  -

 احةادث العشل. 

، 12،13، ص2009االجش وول ) ل ووث،  ط وونه .االحووافز عوواا  الا افووع الووتا  الشعنةاووة اطووث اا  -

 (115، ص 2001االساق ، ا ةا 

 .الاجتماعية المسئوليةبرامج  جودة خدمةو لعلاقات العامةا -ب

" اتماشاة وووة الشسوووئةل ةاا ذووة  كوووشلل لوووداا اتماشووواة  للعلاقووات العاموووة تصوواةد ا

أسوال   ةلش وة اةشل وة لاتمشوة الإطواا ل سوت إت  العلاقات العامة من الناح ة العلش وةف

اتتجواه السوا د ف (45، ص1980)البوادي   .الذتتي اتماشاة  الجداود إلوى ااقوع ةشلو  ملشوة 

ت اشتون ا ،اتماشاة وة الشسوئةل ةمهو  افعوا  فو  إداا  طوتامج  هواحال ا  اؤمن طأ  داا

مزه ت ااجزأ من " طل (17ص  ) الشقت ، متمع سواطق، .أا اةابااه  كاطا   ا ةاا   ،إغذاله اإهشاله

موون خوولا  النظووت إلووى الكووتكات ةلووى أ هووا مووةاطن، أي أ  لهووا حقةقووا ،  مبوودأ الشةاطنووة

 (958، ص2009  )العةادل  .اةل ها الازامات، تجاه الشجاشع الذي تعشل ف ه

اتماشاة وة  الشسوئةل ةطوتامج  فو  تحسو ن موةد  خدموة العلاقات العاموةاااشحةا داا 

 الإداااو نتحل ل اتتجاهات االانبؤ طناا جها اإطداه النصح االشكةا  للقاد  ا" للجشهةا

اتحق وق  ...امشاه تهوا الا  ت د  مصالح كول مون الكوتكةذ ذ البتامج الش ة  لها اتن

الذه  اإةةاه اتوةف ت معلةموات فضولا  ةون الحصوة  ةلوى معلةموات متتود  تشثول اد 

تسو   قووة ل ) & Warren 1986, p.Dennis(6  .ؤته الووذان ااوأ تا  طنكوواط الكوتكةفعول هو

الودفا  ةون  إلوىطالإضوافة  اإ جازاتهوااطتامجهوا جشاه ت اتأا ودها لس اسوات الكوتكة ال
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طووذل  الجشوواه ت احشاااهووا موون أي اهاووزاز، ا ةلووى  قووة االإطقوواه اإ جازاتهووامصووالحها 

العل ا ف  اضع الس اسوات اال ةو  االبوتامج العاموة طةتاقوة تتذول  الإداا تاعاا  مع 

تنش ة مهوااات اتتصوا  ةنود ا (19،20، ص، ص 2003) العا بو    الجشاه ت. ااضا اكاساب  قة

الوز  تنظو   دااات دااسو ة فو  كوتكة، اه  طالشعلةمات التاف ة ةون الالعامل ن اتزااد

فنووة  اتتصووا  اأسووال   الاووأ  ت، االإقنووا  لجش ووع العووامل ن الووذان لهوو  اتصووا  مبارووت 

الاو  اعشلوة  طهوا اةون طتامجهوا التاف وة ةون الكوتكة طالجشهةا اإمداده  طالشعلةموات 

ت اإ جازاتها اأهدافها لت  اتة  اتصاله  طوالجشهةا مودةشا  طالحقوا ق الشؤكود  االب ا وا

من الجشاه ت سهشةا ف  ةشل ة اتتصا  الصاةد اةلى هؤته العامل ن أ  ا ،الصح حة

س اسووواها   إلوووى الإداا  لتووو  تاعوووتف الإداا  ةووون آااه الجشووواه ت ااتجاهاتهوووا اتعووود

  كووا  هنوواك مووا اوودةة إلووى الاعوودال ةلووى ضووةه الشعلةمووات إاإمووتاهات العشوول طهووا 

العلاقات العامة طابص ت مشهةا الشاعامل ن معهوا كشا تقة   (60، ص 1985  )ةجوة  الصاةد .

 ا  اطوذل  تشثول مسوت.p ,12011-(15 اKim, Soo)- Yeon & Park, Hyojung طال دمات الا  تؤداهوا.

أ  تعشوول طنجووا  دا  ضووشا   ح ووث ت اشتوون للكووتكاتامشهةاهووا  لكووتكةطوو ن ا ا  أم نوو

 (31، ص2001)الكام   .العامل نالاذاه  الشاباد  ط نها اط ن 

اتماشاة وووة  الشسووئةل ةطوووتامج  احسووو ن خدمووةل ت العامووةلعلاقووواامهووا   اصووود ااشتوون

   ف شا ال لإاضاه العامل ن 

 .العل ا الإداا طحث اتحل ل اتل  ا مش ع الشعلةمات االب ا ات الا  ته   -

 تووؤ ت ةلووى ااحهوو  الشعنةاووة اإاجووادالاصوودي للشكووتلات الاوو  تةامووه العووامل ن ا -

 لها.حلة  ستاعة 

 للعامل ن. الإ سا  ةقدا مشتن من الحامات  أكبت إربا  -

 الإداااوةاالعوامل ن االشسواةاات  الإداا العشل كشساكاا ر ص  لأةضاه مجلس  -

 العل ا. 

تجووواه  أفعووواله  قووول صوووةا  كاملوووة لووولإداا  العل وووا ةووون اتجاهوووات العوووامل ن ااداد  -

 س اساتها.

، 204)الصوةف   الشذ ود منهوا.تكج ع العامل ن ةلى الاقد  طاقاتاحاته  ادااساها اتةب ق  -

 (47ص

العلاقووات  تطوودتتضووى العووامل ن اتماشاة ووة  الشسووئةل ةلبووتامج خدمووة م وود  الضووشا   

 :الاال ة الشتاحلمن خلا   اتق    لل دمةاإةداد  فحا من إمتاه ةشل ة العامة
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 ة نوة خابواات ال دموة تقودا  متوا  اكوبه تسوا د  متا وا :التقديم قبل الاختبار مرحلة -أ

 الاو  توةامهه ،  و  االشكواكل الشقدموة ال دموة ا وا ف شوا آاا هو  لإطوداه العوامل ن من

 .الناا ج لهذه افقا تعدالها ةلى العشل

 مون االاأكود ال دموة فحوا فو  الج ود  الأسوال   أحود إ  :مطباو  تصميم إعداد – ب

 الاو  النقواط ككوف فو  للشسواةد  خوتا   لل دموة اتصوش   طإةوداد الق وا  هوة صوحاها

 اتك  ص  ت ة ة  مساند ةن ةباا  هة ال دمة اتصش   دقاها، ف  تؤ ت أ  احاشل

 اسوهل ملشةسوا ما بوا اعةو  الاصوش   هوذا امثل، صةا  ف  امتاحلها ةناصتها لتل

 .العامل ن قبل من إدااكه

 لضشا  كاف ة ل ست تقداشها قبل ال دمة اخاباا ةشل ة إ  :الخدمة تقديم بعد التقييم - 

 تقوداشها ةشل وة طعود لاق  شهوا مسواشت  ظوا  اموةد فال دموة تاةلو  ال دمة، اصحة دقة

 االواعل  تجنبهوا ةلوى االعشول الةقوت الشناسو  ف  الأخةاه تكاكاف أاسع  ةا  ةلى

 ال دموة موةد  لاق و   االبحوةث الدااسوات إموتاه سوا د ت   الاو  الةوت  امون.. منهوا

 كوتااىال مون اتسواذاد  إلوى طالإضوافة اال بوتاه، االعوامل ن العشولاه طاتساعا ة ط ااه

 امون (80) ةاالودان  متموع سواطق، ص  .ال دموة موةد  لاةوةات ااسا تا  الناوا جاتقاتاحات ا

 اكذل  اتةةات ال دمات، تحس ن ةلى الشازااد الةل  الجشهةا تق    اضا داافع أه 

)داااو:  متموع  .طةتاقوة صوح حة الأرو اه ةشول تاةلو  فوالجةد  طالتضوا، الجوةد  ااتبواط

 (8ساطق، ص 

 ةلووى العلاقووات العامووة اجوو  اتماشاة ووة الشسووئةل ةطووتامج  ةخدمووااحقووق الجووةد  فوو  ال

 اتبا  ال ةةات الاال ة 

اتسواعداد النذسو  خولا  الشةاقوف الإاجاط وة ط من العامل ن اهتمامجذب الانتباه وأثارة -

الذعوا   الإاجواط  االسولةك الجذاطوة االذهن  لشلاقا  العامل احسون الشظهوت ااتطاسوامة

 .طالنذس االثقة

 خلووق التغبووة اتحداوود احا امووات إ حاجاااتهم: وتحديااد  خلااق الرةبااة لاادم العاااملين-

السوول    الأساسوو ة العووتضمقوود  ال دمووة اموون الشاةلبووات العشوولاه تعاشوود ةلووى مهووااات 

الاتك ووز ةلووى الجةا وو  اافتتهووا، الشزااووا ال دمووة الشقدمووة طووالاتك ز ةلووى خصا صووها 

 الإ سا  ة ف  الاعامل كالاتح   ااتطاسامة.
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قنا  طاقاناه تلو  ال دموة ل سوت الإإ  ةشل ة  ومعالجة الاعتراضات لديه: إقنا  العامل-

ادا  ةلوى طالأمت السهل اإ شا تاةل  من مقود  ال دموة العداود مون الجهوةد السولةك ة القو

 الا  ابداها.اتةاتاضات اكذل  معالجة  ،ةند تقدا  ال دمة خلق القناةة لدى العامل ن

 لوةته ضوشا ا تكوتل الاو  ال ودمات طعوا خولا  مون اوأت  ستمراريةعلى الا التأكد -

 الج ود  ال دموة اتوةف ت، الكوتت ، اتقودا كوتااىالط اتهاشوا  امنهوا العوامل ن للكوتكة

 طاصتف( -217، ص 2002)حشةد   .دا شة طصةا 

طوتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة  خدموةمون اااه تحسو ن موةد  العلاقات العاموة اتهدف  

الذةا ود الاو  مناهوا الكوتكات خولا  العقوةد الشاضو ة تزاادت " فقدشنافع التحق ق طعا 

)  .شلهوا ضوشن اسواتات ج اها الانظ ش وةمتاه تبن ها طتامج للشسوؤال ة اتماشاة وة فو  ة

للذةا ود الشال وة فوإ  ماشاة ة، فبالنسبة امال ة ا إلىالذةا د قسشت ا (24، ص 2011كةتلت، الو   

دفعها ةلوى روتل سواتماشاة ة فسااتبد تتوال ف طاهظوة ا الشسئةل ةالكتكة إ ا ل  تلاز  ط

اتماشاة وة س عتضوها  الشسوئةل ة، كشا أ  ةد  الازا  الكوتكة طتعةاضات للشاضتاان

اهات إقووتاض موون البنووةك الأمتات ووة غ ووتت موون إمووت %88 بووت أ   للشقاطعووة فقوود

أموا طالنسوبة  ؛الا  احاشل أ  تسب  ضتاا  ط ئ وا  فو  الشسواقبل الكتكاتالأمةا  لبعا 

اتماشاة وة  الشسئةل ةاأخذا  مجا   لشناجات طدأااللذةا د اتماشاة ة فإ  الشساهلت ن ل

 )   Darren 2001Connolly(ف  اتةاباا ةند ات ا  قتااات الكتاه.

ف  الكوتكة، اهوذا  كس   قة العامل ن الذةا د الاال ة احق ق ل تهدف العلاقات العامةكشا 

، اطنواه دة   قة العوامل نها، اازااد  رهتتها، اتحس ن سشعاها اااتذا  متا  إلىاؤدي 

أ  ، ااخودماتها اإ جازاتهوااقودات لتسوالاها الذهو  االسشعة ط بة لهوا ةون طتاوق زاواد  

فوتاد أمون تسةد ةلاقات ةشل ط بة طالكتكة، اهذا مون روأ ه تسوه ل تودط ت احا اماتهوا 

القووةى العاملووة  اي التذوواه  االشقوودا  ح ووث تجاووذب الكووتكة أفضوول ةناصووت القووةى 

اساقتاا أفتاد القةى العاملة طالكتكة، امن  و  اون ذا معود  دااا  العشول ، االعاملة

)هارو     شوا حول مكواكل العشالوة.ح ث اثق العاملة  ف  رتكاه  كشا اتوة  مون السوهل دا

 طاصتف( -24، ص 1992

 ووة ةلووى إاجاط هوواشنافعل هاشووا اتاتماشاة ووة  الشسووئةل ةطووتامج  خدمووة مووةد لقوود  الووت 

مق وا   هوا، امنق وا  التضوا فو  أكثت أا، بعا أسلةطا  ال الكتكة االعامل ن؛ لذل  اتبع

 .SERVPERFمةد  ال دمة الشعتاف طاس  
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 SERVPERF جودة الخدمة مقياس-ج

 SERVQUAL الذجوة  مق ا من  أسلةطا معدت  الأداه الذعل  الجةد ، أا  اعد مق ا  

اسووابعد فتووت  الذجووة  طوو ن الأداه االاةقعووات، ااتكووز ةلووى الأداه الذعلوو  لق ووا  إت أ ووه 

مووةد  ال وودمات، ااسوواند ةلووى الاق وو   الشبارووت للأسووال   االعشل ووات الشصوواحبة لأداه 

اسووتةة اتسوواجاطة،  ،الشلشةسووة، ااتةاشاداووة)ةلووى الأطعوواد ال شسووة  ال دمووة اةاشووادا  

   .,pp. 551992, Taylor, & Cronin-68) ((االاعاطفاالأما ، 

 اأداات ال دموة مقودم  مظهوت مثول الشااحوة الشاداوة الاسوه لات :الملموساية -1

  .معه  اتتصا  ااسا ل

 ةال وة طداموة توة ات ،الكوتكة اةودت مثلشوا خدمة تقدا  ةلى ا دالق :الاعتمادية -2

 .االدقة الصحة من

 .الشناس  ف  الةقت، ادا   طكتل ال دمة لاقدا  ساعداداتالاستجابة:  -3

 اقدمها. امن الشقدمة ال دمة ف  طالأما  الكعةا دامة :الأما  -4

متموع  حامود ) ااةاااوه. الشسواذ د حاموات فهو  ةلوى ال دمة مقد  قدا  مدى تعاطف:ال -5

 (446-443ساطق، ص 

 ),Cronin &  Taylorازاواد  داموة مصوداق اه.طالسوهةلة فو  الاةب وق ااش وز هوذا الشق وا  
 )131-pp. 125, 1994 الإدااكوات طو ن اسو ةا ةواملا  الشق وا   هوذا حسو  التضواااعابوت 

 الذعلو  لولإداه الشسواذ دان إدااك ةلوى اعاشود لهوا لأ وه الحوال  االأداه لل دموة السواطقة

الشسواذ دان  حتو  تةضوح الاو  للإماطوات العوا  الشاةسو  حسوابط مةدتهوا لاق و   لل دمة

 اتسواجاطة،اتةاشاداوة، سوتةة  الشلشةسوة،أطعواد )افوق  ال دموة موةد  مسواةى ةلوى

 الاش  وز اشتونا ال دموة، موةد  تق    ةشل ة تا  الإطاا هذا اضشن (االاعاطف الأما ،

 ه   مساةاات  لا ة ط ن

 .ااض غ ت الشساذ د   مةد  ت  الاةقعات > الأداه -

 .ااض الشساذ د   الجةد  الاةقعات = الأداه -

 .مدا ااض الشساذ د العال ة الجةد  الاةقعات <الأداه  -

 الشسواذ د طو ن العواطذ  اتاتبواط مون  ةةوا   الجوةد  مون العال وة الشسواةااتات لوق 

)  ةاالودان  متموع سواطق، ص  . للكوتكة االةفواه الوةته اتاتبواط هوذا ا لوق اطالاوال  ،االكتكة

114) 
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 .المنهجية للدراسة الإجراءاتثانياً: 

 .نو  الدراسة 

تقتات خصا ا ااهت  معن ة أا مةقف اتلو  ةل وه صوذة الاحداود،  الدااسة" تساهدف

طتاوق اتعاشد ةلى مشع الحقا ق اتحل لها اتذس تها تسا لاص دتلاهوا، اتصول ةون 

( 131، ص 1999، احس ن  198، ص 1990)حسن   .صداا تعش شات طكأ  الشةقف أا الظاهت  ل  لإ

 اال  فه  تناش  للدااسات الةصذ ة.اطال

 .منهج الدراسة 

تذسووو تها للةصوووة  الشعلةموووات، ااجش وووع ط اقووة الوووذي اةاشوودت ةلوووى مووونهج الشسوووح" 

ذهو  لاالاعب وت ةنهوا كش وا  اك ذ وا  طح وث اوؤدي  لو   (22، ص 1982  )طداي .مقبةلةاعش شات ل

 (188، ص 1992، اةد ، اةبدالتحشن، )ةب دات ظاهت .الةلاقات 

 .مجتمع الدراسة 

 الشصوتاة العاموةالااطعوة لله ئوة  الباوتا  تتتاوت ااشثل فو  مش وع العوامل ن فو  روتكات

القوواهت  لاتتاووت  هوو  ا ةوواملا  اناشووة  إلووى  وولاث رووتكات 11085اةوودده  ، للباووتا 

ةوواملا ، اأسوو ةط لاتتاووت  4048ةوواملا ، االعامتاووة لاتتاووت الباووتا   4872الباووتا  

 ازاا  الباتا  الشصتاة( )مةقعةاملا .  2165الباتا  

 .عينة الدراسة 

ح ووث  %5 طشقوداا بسوو ةةالعكوةا  ة الع نووة ال ةلوى تاةاشوودشجاشوع ال ظوتا  لتبوت حجوو  

 20 ت، ااسووابعداسوواشاا  330 ااسوواع د منهووا الووثلاث،كووتكات الطةوواملا   555طلتووت 

ااةابوتت هوذه الع نوة  %56ه طنسوباسواشاا   310ا  الب ا ات ل ابقوى عد  اكاشلاساشاا  

 .االجدا  الاال  اةضح حج  الع نةل ااةاشاد الناا ج، كاف ة للاحل 

 ( توزيع حجم العينة حسب الشركات1) جدول

   الكتكات ك %

 1 لاتتات الباتا القاهت   116 37.4

 2 العامتاة لاتتات الباتا  102 32.9

 3 أس ةط لاتتات الباتا  92 29.7

  الإمشال  310 100

 أداة الدراسة.  

مون  تتتة وا ،مون العوامل نالشعلةموات لجشوع الشناسوبة  كة هوا اتسوابا ةاةاشدت ةلى  

 ه  ؛ أاطعة محااا

 .  خصا ا العامل ن ف  رتكات تتتات الباتا الأول

هووا التضووا ةنا، اتماشاة ووة ا ةة اتهووا الشسووئةل ةطووتامج  خدمووةتووةافت مووةد    الثاااني

 .اأ تها
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، ااحاوةي ةلوى اضوا العوامل ن اتماشاة وة الشسوئةل ةطتامج  خدمةمةد  تأ  ت   الثال 

سوووتةة ، ااتةاشاداوووة، اةبووواا  تاوووتم  الشؤروووتات ال شسوووة )الشلشةسووو ة 22 ةلوووى

  للشق ا اتساجاطة، االأما ، االاعاطف( 

 الشسوووئةل ةطوووتامج  خدموووةةووون اسوووا ل امنوووافع موووةد   العوووامل ن   مووودى اضووواالراباااع

 اتماشاة ة.

 .اتماشاة ة، امقاتحات تحس نها الشسئةل ةطتامج  خدمة  معةقات مةد  الخامس

 -موودا   ااض الشاوودا  موون ال شاسوو  Likertالعبووااات طاسووا دا  مق ووا   تةتضووا

داموة ح ث طلو  مون العامول إةةواه  ا  طلاقغ ت ااض إ -غ ت ااض -ماةس  -ضاا

 .ةلى كل ةباا  من العبااات اضاه

 الصد  والثبات. 

الووذان أطووداا  (الشحتشوو ن )أسووشاه ةلووى ةوودد موون الشحتشوو ن توو  ةتضووها  الاسااتبانة صااد  -أ

اضوةحا  كثوت ألاتوة   مصوداق اهالتفوع داموة  تعودالهاموتى ا ،طعا الشلاحظات

 . للشبحة  ن

تخابوواا  Cronbach Alphaتوو  حسوواب الثبووات طبقووا لشعاموول  :الاسااتبانة ثبااات -ب

 الاال  كشا هة مةضح من الجدا   الشات تاتالذقتات لاتتسا  الداخل  

 ( نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة2جدول )

 معامل الثبات الذقتات الشات تات   

Cronbach 

 Alpha 

 0.875 15 اتماشاة ة ا ةة اتها الشسئةل ةطتامج  تةافت مةد  خدمة  1

 0.897 2 اتماشاة ة اأ تها ةل ه الشسئةل ةطتامج  التضا ةن مةد  خدمة 2

 0.922 22 ، ااضا العامل ن  اتماشاة ة الشسئةل ةطتامج  أطعاد ةن مةد  خدمةالعلاقة ط ن  3

 0.941 21 اتماشاة ة الشسئةل ةطتامج  اسا ل امنافع مةد  خدمةالتضا ةن  4

 0.764 11 اتماشاة ة، امقاتحات تحس نها الشسئةل ةطتامج  معةقات مةد  خدمة 5

- 0.764طو ن تتااحوت موا شات وتات الدااسوة معاملات الثبات ل( أ  2الجدا  )ك ت ا 

مشا اد  ةلى إمتا  ة  بات الناوا ج  الشق ا   بات متتذعة تؤكد ةلى اه   س  0.941

 اتعش شها.

 .حدود الدراسة 

القاهت     الحتةم ة ف  مد الحداد الشتا  ة  تكشل رتكات تتتات الباتا -

 س ةط.أاالإستندااة ا

 هااة احاى كاةطت، أ  من أا الش دا  ة الدااسة إمتاه ت الحداد الزمن ة   -

   .2016 ةفشبت
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 .المعالجة الإحصائية للبيانات    

 الباحث ةلى الشعاملات الإحصا  ة الاال ة  اةاشد

 الدااسة.مات تات اأطعاد معامل" الذاكتا باا" لق ا  معدتت  بات  -1

 الاتتااات االنس  الشئةاة. -2

 Meanالشاةس  الحساط   -3

 Std.Deviation .ات حتاف الشع ااي -4

 Pearson ط تسة ااتباط معامل  -5

 ً : نتائج الدراسة الميدانية.ثالثا  

:تاضح خصا ا العامل ن من خلا  الجدا  الاال  خصائص عينة الدراسة: -أ  

ريةالمص للعاملين بشركات تكرير البترول ( الخصائص الديموجرافية3جدول )  
 م المتغيرات الفئات ك %
 1 النو  1 ذكر 244 78.7
 2 أنثى 66 21.3
 الإجمالي 310 100
 2 العمر  1 فأقل 25  22 7.1
 2 35إلي أقل من  25من  135 43.5
 3 45إلي أقل من  35من  91 29.4
 4 55إلي أقل من  45 37 11.9
 5 فأكثر 55 25 8.1
 الإجمالي 310 100
 3 الراتب الشهري 1 4000أقل من  108 34.8
 2 8000إلي أقل من  4000من   148 47.7
 3 12000إلي أقل من  8000من  50 16.1
 4 فاكثر 12000من  4 1.3
 الإجمالي 310 100
 4 المستوم التعليمي  1 ثانوية فأقل  28 9.0
 2 معهد فو  المتوسط 75 24.2
 3 جامعي 169 54.5
 4 دراسات عليا 38 12.3
 الإجمالي 310 100
 5 الخبرة العملية  1 سنوات 10أقل من  116 37.4
 2 20إلي اقل من   10من  150 48.4
 3 40إلى اقل من  20من  44 14.2

 4 فأكثر  40 - -
 الإجمالي  310 100
 نوعية السكن 1 تمليك 203 65.5

 
 

6 
 2 إيجار 77 24.8
 3 إيجار منتهي بالتملك 5 1.6
 4 سكن تابع للشركة 25 8.1
 الإجمالي 310 100
 7 الدرجة الوييفية  1 الأولى 46 14.8
 2 الثانية 106 34.2
 3 الثالثة 113 36.5
 4 متعاقد 45 14.5
 الإجمالي 310 100
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  كالاال   (3حس  الجدا  ) اادت خصا ا العامل ن طكتكات تتتات الباتا 

، ط نشووا طلتووت  سووبة %78.7نسووبة طغلوو  ةلووى العووامل ن الةوواطع الووذكةاي  النااو : -

 مذتد .   310 ةمن مجشل الع نة البالت %21.3الإ اث 

، %43.5ةاموا  طنسوبة  35إل  أقل من  25ما ط ن  العامل ن تتااحت أةشاا العمر: -

إلو  أقول  45،  و  الوذان مون % 29.4ةاما  طنسوبة  45إل  أقل من  35   الذان من 

 25الأقل من ، ف%8.1فأكثت طنسبة  55،    الذان من %11.9ةاما  طنسبة  55من 

 . 7.1ةاما  طنسبة 

 4000ا  ااوتاا  مون ااتبوا  روهتا العوامل ن من %47.7  ااقاضى الراتب الشهري -

 %16.1، ط نشووا 4000أقوول موون  ااقاضووى %34.8من هووا ، ا 8000إلوو  أقوول موون 

 12000أكثووت موون  ااقاضووى %1.3، ا12000إلوو  أقوول موون  8000موون  ااقاضووى

 من ه. 

 %24.2ط نشوووا  ةلوووى روووهاد  مامع وووة، حاصووولة  %54.5 المساااتوم التعليماااي: -

 ةل وا،حاصولة  ةلوى دااسوات  %12.3اةلوى روهاد  فوة  الشاةسوةة، حاصلة  

  ةاة فأقلةلى رهاد  الثا %9.0ا

، %48.4 طوو  20إلوو  أقوول موون  10أصووحاب ال بووت  مون  العوواملة  تصوودا الخبارة: -

 . %14.2ط   40إلى أقل من  20شن ، ف%37.4 سنةات ط  10قل من الأف

 %8.1اقةنوووة  فوو  سوووتن موووؤمت، ا %24.8سووتنا ، ا % 65.5  اشالووو  السااكن -

  اقةنة  ف  ستن إاجاا مناه  طالاشل    %1.6ستن تاطع للكتكة، ا اقةنة  ف 

، %14.8، فووالأالى %34.2الثا  ووة ف %36.5الدامووة الثالثووة   الدرجااة الوييفيااة -

 %14.5 انالشاعاقدف

 تحليل بيانات الدراسة. -ب

العاااملين عنهااا  رضااا وباارامج المساائولية الاجتماعيااة ونوعياتهااا   خدمااةتااوافر -1

 .وتأثيرهاومدم 
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 ريرللعاملين بشركات تك برامج المسئولية الاجتماعية ( مدم توافر خدمة4جدول )

 البترول

برامج المسئولية الاجتماعية خدمةتوافر مدم  ك %  م 

 1  ع  297 95.8

 2 ت 13 4.2

  الإمشال  310 100

 طووتامج  خدمووة تووةافتةلووى  موون العووامل ن %95.8ق تذوو( ا4الجوودا  )خوولا   موون

مون قبول  إلى اتهاشوا  الشازااود  ل  اتمعا، لعلاقات العامةلاة ة الشسئةل ة اتماش

  2001مشا دةا الشؤتشت الثالث الشنعقد ف  ةوا  "الكتكات طالشسئةل ة اتماشاة ة 

طووتامج حقووة  اشوودت ضووشن اة  الاوو   إلووى ضووتاا  تبنوو  الشسووئةل ة اتماشاة ووة

ات الس اسوة للحتةموة فسوااةت العداود مون ضوشن الأالةاو اأدخلوتتندا، الإ سا  ط

الكتكات طالاعتف ةلى الإمتاهات الا  اشتن أ  تجعلها مسئةلة اماشاة وا  طكوتل 

 فو ( 24، الو   متموع سواطق، ص )كوةتلت أكبت، اةلى البتامج الا  تبناها الشنظشات الأختى.

 طكتكات تتتات الباتا  هاعد  تةفتقالةا ط %4.2الشقاطل 

بترولية الاجتماعية المتوفرة للعاملين بشركات تكرير البرامج المسئول( نوعية 5جدول )  

 م نوعية برامج المسئولية الاجتماعية ك %

 1 تنظ   التحلات االشصااف 232 74.8

 2 إةا ة ااةااة أست العامل ن ف  حالة الإصاطة أا الةفا  179 57.7

 3 تقدا  التةااة الةب ة للعامل ن اأسته  169 54.5

 4 تةف ت اس لة مةاصلات أا طد  مةاصلات 160 51.6

 5 تداا  العامل ن لتفع كذاهته  الإ اام ة 160 51.6

 6 إقامة الشساطقات الثقاف ة االتااض ة 142 45.8

 7 تةف ت أمهز  هةاتف اخةةط محشةلة 134 43.2

 8 اتحاذا  طاتتا  العامل ن اأسته  131 42.3

 9 تةف ت الستن 128 41.3

 10 زااد  الأاطا  الشتتبةة طالعشل 119 38.4

 11 تةف ت امبات مدةشة أ ناه العشل 118 38.1

 12 ت صا أماكن للاساتاحة االاتف ه 106 34.2

 13 اةااة الشةهةط ن االشاش زان من العامل ن اأسته  88 28.4

 14 خدمات أختى 1 0.3

 اتماشاة ة طكتكات تتتات طتامج الشسئةل ة  اادت (5الجدا ) خلا  من

، اإةا ة %74.8تنظ   التحلات االشصااف طنسبة متتبة كالاال    الباتا 

، اتقدا  التةااة %57.7 ط  ااةااة أست العامل ن ف  حالة الإصاطة أا الةفا 

 ، اتةف ت اس لة مةاصلات أا طد  مةاصلات%54.5 ط  الةب ة للعامل ن اأسته 

، اإقامة %51.6لتفع كذاهته  الإ اام ة طنسبة ، اتداا  العامل ن %51.6 ط 
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، اتةف ت أمهز  هةاتف اخةةط %45.8 ط  الشساطقات الثقاف ة االتااض ة

 ، اتةف ت%42.3 ط  ، ااتحاذا  طاتتا  العامل ن اأسته %43.2 ط  محشةلة

، اتةف ت امبات %38.4 ط  ، ازااد  الأاطا  الشتتبةة طالعشل%41.3 ط  الستن

 ط  ، ات صا أماكن للاساتاحة االاتف ه%38.1 ط  العشلمدةشة أ ناه 

، %28.4  ، ااةااة الشةهةط ن االشاش زان من العامل ن اأسته  ط34.2%

تشثلت ف  تقدا  خدمة الضشا  للعامل ن لدى البنةك ، %0.3اخدمات أختى ط  

  الاال ة بتامجال دااسة س ال الا  أاادت سب ا  مع  النا جة اتاذق ،االكتكات

الاأم ن الصح ، اإقامة الحذلات، االأما  الةا ذ ، االاداا ، اتةف ت ملاة  

 كشا (2009  امداد، 2007  )س ال االنقل.اأ كةة اااض ة، اإمازات مدفةةة، االإستا  

إستا  العامل ن، تاذق مع دااسة الساق  ا ةا ح ث أاادت البتامج الاال ة  

، اةلا  صح ، امساطقات اإةا ات افا  اةجز، اداا حضا ة للعاملات

اأ كةة اااض ة، ااحلات، ازااا  حج اةشت ، دااسة اتداا ، اتةزاع 

، )الساق  معة ات للعامل ن، اإقامة أسةا  تلب  احا امات العامل ن طأسعاا خاصة.

  (115ا ةا  متمع ساطق، ص 

الاجتماعية بشركات  برامج المسئولية خدمة ( رضا العاملين عن جودة6جدول )

 تكرير البترول

 الانحراف المعياري

Std.Deviation 

 المتوسط الحسابي

Mean 

رضا العاملينمستوم   ك %  م 

     

 

0.99 

 

 

2.30 

 1 ةير راض إطلاقاً  63 20.3

 2 ةير راض 137 44.2

 3 متوسط 75 24.2

 4 راض 25 8.1

 5 راض جداً  10 3.2

  الإجمالي 310 100

 (  أ6اتضوووح مووون الجووودا ) العوووامل ن ةووون موووةد  خدموووة طوووتامج اضوووا   مسووواةى

، اااض %44.2كشووا الوو   غ ووت ااض طنسووبة متتبووا  ااد  الشسووئةل ة اتماشوواة 

اااض طنسوبة  %20.3، اغ وت ااض مودا  طنسوبة %24.2طدامة ماةسةة طنسوبة 

اا حوووتاف  2.30، اقووود طلوووو الشاةسووو  الحسووواط  %3.2، اااض مووودا  طووو  8.1%

ةلى امةد فجوة  مشا اؤكد  ا  ضع ذ هاةن العامل ناضا أ   مشا اعن 0.99اي مع ا

أ باوت أ  هنواك  الاو  امةدتهوا ح وث تاذوق موع دااسوة ال الودي ط ن توةافت ال دموة

فجووة  طوو ن ال دمووة الشاةقعووة، االإداه الذعلوو  ح ووث كا ووت ال دمووة الذعل ووة إاجاط ووة 

 (2006  )ال الدي امتتذعة، التنها ت تتتق  إلى مةد  ال دمة الشاةقعة.



 جودة خدمات برامج المسئولية الاجتماعية للعلاقات العامة على رضا الجمهور الداخلي تأثير

 301  العاشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

 برامج المسئولية الاجتماعية على رضا العاملين ( تأثير جودة خدمة7جدول )

 الانحراف المعياري

Std.Deviation 

المتوسط 

 الحسابي

Mean 

 م تأثير جودة الخدمة ك %

 

 

1.11 

 

 

2.56 

 1 ضعيف جداً   55 17.7

 2 ضعيف 97 31.3

 3 متوسط  111 35.8

 4 قوي  22 7.1

 5 قوي جداً   15 4.8

  الإجمالي 310 100

 (  أ  تووأ  ت مووةد  7أاهووتت ط ا ووات الجوودا )طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة  خدمووة

، االاوأ  ت %35.8ةلى اضا العامل ن ماه متتبا  كالاال   الاوأ  ت الشاةسو  طنسوبة 

، االاوأ  ت الشون ذا %17.7، االاأ  ت القةي مدا  طنسبة %31.3الشن ذا طنسبة 

اطلوووو الشاةسووو  الحسووواط   %4.8، االاوووأ  ت الشووون ذا مووودا  طنسووبة %7.1طنسووبة 

 .ع ذا  ، مشا اذ د طأ  الاأ  ت ض1.11 ااي ، اا حتاف مع2.56

ورضا  برامج المسئولية الاجتماعية ( مدم ارتباط تأثير جودة خدمة8جدول )

 العاملين

 الشات ت اضا العامل ن

 مساةى الشعنةاة

sig 

 ااتباط ط تسة 

Pearson 

 تأ  ت مةد  خدمة

طتامج الشسئةل ة 

 0.673 0.000 اتماشاة ة

 (  8 لحووم موون الجوودا )طووتامج الشسوووئةل ة  أ  اتاتبووواط طوو ن تووأ  ت موووةد  خدمووة

ةنود  0.673اتماشاة ة، ااضا العامل ن ااتبواط قوةي إ  إ  معامول ط تسوة  طلوو 

اه  ق شه ةال وة امةمبوة، ادالوة إحصوا  ا مشوا اود  ةلوى  0.000مساةى معنةاة 

طوتامج  ةلوى أ  موةد  خدموةكود امةد ةلاقة ااتباط ة إاجاط ة ط ن الشات تان، ااؤ

 الشسئةل ة اتماشاة ة تؤ ت ف  اضا العامل ن.

 الاجتماعية.برامج المسئولية  خدمةمدم الرضا عن أبعاد جودة  -2

ماان خاالال تحلياال التباااين لتااأثير أبعاااد جااودة خدمااة باارامج المساائولية الاجتماعيااة 

والانحاااراف للعلاقاااات العاماااة علاااى رضاااا العااااملين تااام حسااااب المتوساااط الحساااابي 

 المعياري لجميع متغيرات أبعاد المقياس كالتالي:
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 ( علاقة الملموسية في جودة خدمة برامج المسئولية الاجتماعية برضا العاملين9جدول )

 (  إلى امةد9تك ت ط ا ات الجدا )   عود طو ن توأ  ت مات وتات ط   ا  الوة إحصوا  دفتا

ة موون طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة الشقدموو فوو  مووةد  خدمووة الأاطعووة الشلشةسوو ة

ااتذعوت فئاوا توأ  ت  كشوا الو   اماهت الشات تات ، ااضا العامل نالعلاقات العامة

الشسوئةل ة  تقد  العلاقات العامة خدمة طتامج قةي مدا ، اتأ  ت قةي لجةد  خدمة "

ةون الشاةسو   3.14، ا3.28طشاةسةات حسواط ة طلتوت اتماشاة ة طجةد  ةال ة" 

، تلاهوا فئوة ماةسو ، أموا طواق  الذئوات فجواهت أقول مون 2.43العا  للشجشة  البوالو 

ضوع ذا ، ا بوت ت فو  اضوا العوامل ن الشاةس  العا ، مشا اعن  أ  تأ  ت هوذا الشات و

 متغيرات الملموسية

مستوم 

التأثير 

على 

 الرضا

 العدد

N 

المتوسط 

 الحسابي

Mean 

 الانحراف المعياري

Std. 

Deviation 

 Fقيمة 

درجات 

 الحرية

df 

 مستوم الدلالة

sig 

تقدم العلاقات العامة 

خدمة المسئولية 

 الاجتماعية بجودة عالية

منخفض 

 جداً 
55 1.63 0.82 

16.398 4 0.000 

 1.12 2.42 97 منخفض

 0.69 2.49 111 متوسط

 1.04 3.14 22 قوي

 1.67 3.28 25 قوي جداً 

 1.08 2.43 310 الإجمالي

 

تنفذ العلاقات العامة خدمة 

برامج المسئولية 

 الاجتماعية بشكل جذاب

 

منخفض 

 جداً 
55 1.73 0.78 

30.500 4 0.000 

 1.01 2.64 97 منخفض

 0.65 2.75 111 متوسط

 0.61 3.09 22 قوي

 1.29 3.88 25 قوي جداً 

 1.00 2.65 310 الإجمالي

يتميز القائمو  على 

برامج المسئولية خدمة 

 الاجتماعية بمظهر أنيق

منخفض 

 جداً 
55 1.60 0.78 

27.910 4 0.000 

 1.05 2.26 97 منخفض

 0.77 2.31 111 متوسط

 0.71 3.32 22 قوي

 1.32 3.60 25 قوي جداً 

 1.06 2.34 310 الإجمالي

يتناسب المظهر العام 

للشركة مع نوعية 

 وطبيعة الخدمة

منخفض 

 جداً 
55 1.55 0.92 

30.441 4 0.000 

 1.15 2.33 97 منخفض

 0.73 2.55 111 متوسط

 0.78 2.68 22 قوي

 0.85 4.16 25 قوي جداً 

 1.12 2.44 310 الإجمالي
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، اكا ووت الذووتا   ات دتلووة الشات ووتان امووةد فووتا   ات دتلووة إحصووا  ة طوو ن

ةلووى  ، اهووة مووا اؤكوود0.000ةنوود مسوواةى معنةاووة  العلاقووة إحصووا  ة ح ووث  باووت

ادلوت اتخابوااات أ  منكوأ الذوتا  كوا  طو ن الاوأ  ت القوةي  امةد ةلاقوة ط نهشوا،

 مدا ، االاأ  ت القةي.

 تنذوذ العلاقوات العاموة خدموةقةي مدا  اقةي لاأ  ت مةد  خدموة "  ااتذعت الذئاا "كشا 

 ةلووى الاووةال  3.09، ا3.88طشاةسووةات طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة طكووتل مووذاب" 

طكووتل مووذاب اووؤ ت   دمووةاهووة مووا اعنوو  أ  تنذووذ ال ،2.65ةوون الشاةسوو  النهووا   البووالو

ات دتلة إحصا  ة ح ث  باوت تأ  تا  ماةسةا  ف  اضا العامل ن ةنها، اكا ت الذتا   

  منكأها كا  ط ن فئة من ذا مدا ، اقوةي مودا . أا، 0.000ةند مساةى دتلة  العلاقة

طتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة طشظهوت  ااش ز القا شة  ةلى خدمة" تأ  ت مةد  خدمةأما 

، 3.32توولاه الاووأ  ت القووةي طشاةسوو   3.60طاووأ  ت قووةي موودا  طشاةسوو فووةادت أ  ووق" 

امش عها ااتذعت ةون الشاةسو   2.26، فالاأ  ت الشن ذا ط  2.31فالاأ  ت الشاةس  ط  

، ط نشا ماهت طاق  الذئات أقل من الشاةس  العا ، اهوذا اكو ت إلوى أ  2.34العا  البالو 

ضووع ذا ، ااتضووح امووةد  تووأ  تا   طشظهووت أ  ووق اووؤ ت ةلووى اضووا العووامل ن تقوودا  ال دمووة

 فتا  دالوة إحصوا  ا طو ن الشات وتان، اكا وت الذوتا   ات دتلوة إحصوا  ة ح وث  باوت

منكوووأها الاوووأ  ت القوووةي مووودا ، االقوووةي،  ، اكوووا 0.000علاقوووة ةنووود مسووواةى دتلوووة ال

  ااناسوو  الشظهووت العوواتووأ  ت مووةد  خدمووة "  فوو  حوو ن تصوودااالشاةسوو ، االشوون ذا. 

،    الاوأ  ت القوةي 4.16مدا  طشاةس   القةي" الاأ  ت للكتكة مع  ةة ة اطب عة ال دمة

مساةاات أقل مون ، ط نشا ماهت طق ة 2.55  ،    الاأ  ت الشاةس  طشاةس2.68طشاةس  

  للكووتكة امناسووباه ، اهووة مووا اكوو ت إلوو  أ  الشظهووت العووا2.44الشاةسوو  العووا  البووالو

تبوو ن امووةد فووتا  دالووة ، كشووا فوو  اضووا العووامل ن اووؤ ت تووأ  تا  ضووع ذا لنةة ووة ال دمووة

ة ةنود اكا وت الذوتا   ات دتلوة إحصوا  ة ح وث  باوت العلاقو، الشات تانإحصا  ا ط ن 

، ادلت اتخابااات أ  منكأها كا  طو ن فئوة مون ذا مودا ، اكولا 0.000مساةى دتلة 

من من ذا اماةس ، اقةي، اقةي مودا . اهوذا موا أكودت ةل وه  ا جوة مذادهوا أ  ط عود 

 )&Owen 2000 Othman(  الشلشةس ة من أه  الأطعاد.
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 برامج المسئولية الاجتماعية برضا العاملين ( علاقة المصداقية في جودة خدمة10جدول )

مستوم  متغيرات المصداقية

التأثير على 

 الرضا

 العدد

N 

المتوسط 

 الحسابي

Mean 

 الانحراف المعياري

Std. 

Deviation 

درجات   Fقيمة  

 الحرية

df 

مستوم 

 الدلالة 

sig 

 

 

تجيب العلاقات 

العامة عن 

استفسارات 

 العاملين بمصداقية

 

 0.000 4 31.846 0.84 1.67 55 ضعيف جداً 

 1.08 2.50 97 ضعيف 

 0.72 2.28 111 متوسط 

 0.66 2.59 22 قوي 

 0.93 4.04 25 قوي جداً  

 1.05 2.41 310 الإجمالي

 

 

لعلاقات تحرص ا

العامة على تقديم 

بشكل  الخدمة

 صحيح

 0.000 4 41.074 0.76 1.69 55 ضعيف جداً 

 0.73 2.23 97 ضعيف 

 0.68 2.45 111 متوسط 

 0.47 2.86 22 قوي 

 0.99 3.84 25 قوي جداً  

 0.90 2.39 310 الإجمالي

 

 

تنفذ العلاقات العامة 

البرامج في الوقت 

 المحدد

 

 0.000 4 3.239 0.90 1.69 55 ضعيف جداً 

 1.02 2.37 97 ضعيف 

 4.15 3.00 111 متوسط 

 0.66 3.18 22 قوي 

 1.51 3.32 25 قوي جداً  

 2.66 2.61 310 الإجمالي

 

 

 

تقدم العلاقات 

في  امة الخدمةالع

 الموعد المحدد

 0.000 4 10.809 0.84 1.75 55 ضعيف جداً 

 0.95 2.29 97 ضعيف 

 0.93 2.66 111 متوسط 

 0.58 2.64 22 قوي 

 1.81 3.04 25 قوي جداً  

 1.07 2.41 310 الإجمالي

 

 

تمتلك العلاقات 

لعامة أنظمة دقيقة ا

 لتوثيق الخدمة

 

 0.000 4 11.491 0.88 1.82 55 ضعيف جداً 

 1.05 2.58 97 ضعيف 

 0.96 2.60 111 متوسط 

 0.98 3.00 22 قوي 

 1.52 3.32 25 قوي جداً  

 1.10 2.54 310 الإجمالي

  ( امووةد ةلاقووة دالووة إحصووا  ا طوو ن تووأ  تات مات ووتات ط عوود 10الجوودا  ) بووت موون

، ااضوا موةلعلاقوات العالطتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة  ف  مةد  خدمة الشصداق ة

تج و  العلاقوات توأ  ت موةد  خدموة " ااد   كشوا الو العامل ن، اماهت الشات تات 

موودا   اوأ  ت قوةيطاضوا العووامل ن العاموة ةون اساذسوااات العووامل ن طشصوداق ة" فو  

 طوو الضووع ف ، ا وو  الاووأ  ت الشاةسوو  2.59 ،  وو  الاووأ  ت القووةي طوو 4.04طشاةسوو  
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، اهوة موا اكو ت إلو   2.41بق ة أقل من الشاةس  العا  البالو ال، ط نشا ماهت 2.50

اكا ووت ، الشات وتان بوت اموةد فووتا  دالوة إحصوا  ا طوو ن ، الهوا توأ  ت ضووع فأ  

، ادلووت 0.000ح ووث  باووت العلاقووة ةنوود مسوواةى دتلووة  دالووة إحصووا  ا   الذووتا 

ااد ط نشوا ط ن فئة ضوع ف، اقوةي، اقوةي مودا . كا   اتخابااات أ  منكأ الذتا 

طكوتل صوح ح"  لعلاقوات العاموة ةلوى تقودا  ال دموةتأ  ت مةد  خدموة " تحوتص ا

، اتوأ  ت ماةسو  طو  2.86، اتأ  ت قةي طو  3.84اةسةات الاال ة  تأ  ت قةي ط  طالش

، مشوا اؤكود 2.39، امواهت طواق  الشسواةاات أقول مون الشاةسو  العوا  البوالو 2.45

ةلووى أ  حووتص العلاقووات العامووة ةلووى تقوودا  ال دمووة طكووتل صووح ح اووؤ ت تووأ  تا  

ح وث  ا  ا  طو ن الشات وتانتب ن امةد فتا  دالوة إحصوضع ذا  ف  اضا العامل ن، ا

اط نت اتخابااات أ  منكأ الذتا  كوا   0.000معنةاة  بات العلاقة ةند مساةى 

توأ  ت موةد  خدموة " تنذوذ العلاقوات  ةون. أموا ط ن فئة ماةس ، اقوةي، اقوةي مودا  

البتامج ف  الةقت الشحدد" فقد ماه الشاةس  الحساط  كشا ال   تأ  ت  خدمة العامة

 الاووأ  ت ، أمووا3.00 طوو ، اتووأ  ت ماةسوو  3.18، اتووأ  ت قووةي طوو  3.32قووةي طوو  

مشوا اود  ةلوى  2.61قل مون الشاةسو  العوا  البوالو أضع ف مدا  فجاه الضع ف اال

ا بوت  ماةسوةا ، ؤ ت توأ  تا  توفو  الاةق وت الشحودد  أ  تنذ ذ العلاقات العامة لل دمة

ةنوود  ت العلاقووةا الشات ووت االتضووا ح ووث  باووامووةد فووتا  دالووة إحصووا  ا طوو ن هووذ

. اكا  منكأها ط ن الاوأ  ت الشاةسو ، االقوةي، االقوةي مودا . 0.000مساةى دتلة 

فو  الشةاة ود الشحودد "  تقد  العلاقوات العاموة ال دموةاةن تأ  تات مةد  خدمة " 

، اتووأ  ت 2.66، اتووأ  ت ماةسوو  طوو  3.04فقوود اادت كشووا الوو   تووأ  ت قووةي موودا  طوو  

، مشوا اكو ت 2.41أةلى مون الشاةسو  العوا  البوالو ، اه  ماةسةات 2.64 ط قةي 

طو ن  دالوة إحصوا  ا   اضا العوامل ن ضوع ذا ، اتبو ن اموةد فوتا  تأ  تها ف  أ  إلى

، مشوا اذ ود طةموةد ةلاقوة 0.000ةنود مسواةى دتلوة  العلاقة الشات تان ح ث  بات

 ، اأ  منكأ الذتا  كا  ط ن الاأ  ت القةي، االشاةس ، االقةي مدا . هشاط ن

  العاموة أ ظشوة دق قوة لاة  وق تأ  ت مةد  خدموة " تشالو  العلاقوات طلتت ماةسةات

، االاوووأ  ت الشاةسووو  3.00، االاوووأ  ت القوووةي 3.32" للاوووأ  ت القوووةي مووودا  ال دموووة

، اهوذا اود  2.54العوا  من الشاةسو  اه  أةلى ، 2.58، االاأ  ت الضع ف 2.60

اوت العلاقوة ةود ، اهناك فتا  دالة طو ن الشات وتان ح وث  بماةس  الاأ  تةلى أ  

، اكووا  منكووأ الذووتا  طوو ن الاووأ  ت القووةي موودا ، االقووةي، 0.000مسوواةى دتلووة 

االشاةسوو ، االضووع ف. اهووذا مووا أكوودت ةل ووه  ا جووة مذادهووا أ  ط عوود الشلشةسوو ة 

    (ibid)ااتةاشاداة من أه  الأطعاد.
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برامج المسئولية الاجتماعية  قة سرعة الاستجابة في جودة خدمة( علا11جدول )

 برضا العاملين

متغيرات سرعة 

 الاستجابة

مستوم التأثير 

 على الرضا

 العدد

N 

المتوسط 

 الحسابي

Mean 

 الانحراف المعياري

Std 

.Deviation 

درجات   Fقيمة  

 الحرية

df 

مستوم 

 الدلالة 

sig 

ات العلاقتعلن 

العامة عن موعد 

تقديم الخدمة 

 بدقة

 

 0.000 4 57.809 0.71 1.49 55 ضعيف جداً 

 0.70 1.94 97 ضعيف 

 1.01 2.40 111 متوسط 

 0.87 2.90 22 قوي 

 0.91 4.40 25 قوي جداً  

 1.12 2.29 310 الإجمالي

العلاقات العامة 

ستعدة لتقديم م

في أي  الخدمة 

 وقت 

 0.000 4 40.054 0.82 1.67 55 ضعيف جداً 

 0.79 2.25 97 ضعيف 

 0.91 2.73 111 متوسط 

 1.00 2.64 22 قوي 

 0.85 4.16 25 قوي جداً  

 1.06 2.50 310 الإجمالي

تقدم العلاقات 

 العامة الخدمة

 بشكل فوري

 

 0.000 4 37.584 0.85 1.64 55 ضعيف جداً 

 0.87 2.55 97 ضعيف 

 0.88 2.75 111 متوسط 

 1.00 2.64 22 قوي 

 0.83 4.12 25 قوي جداً  

 1.04 2.59 310 الإجمالي

تلبي العلاقات 

العامة طلبات 

 العاملين فوراً 

 

 

 0.000 4 28.848 0.80 1.64 55 ضعيف جداً 

 0.95 2.62 97 ضعيف 

 0.85 2.77 111 متوسط 

 0.92 2.90 22 قوي 

 1.26 3.88 25 قوي جداً  

 1.07 2.62 310 الإجمالي

 (  11من خلا  الجدا) امةد فتا  دالة إحصا  ا ط ن مات وتات ط عود سوتةة  تب ن

طوووتامج الشسوووئةل ة  خدموووةحوووة  موووةد   أاطعوووة مات وووتات الشاضوووشن -اتسووواجاطة

 ماه الا  اادت كالاال  اضا العامل ن ا طكتل ةا ،  لعلاقات العامةلاتماشاة ة 

طدقة" ح ث طلتت  دمةتعلن العلاقات العامة ةن مةةد تقدا  ال  تأ  ت مةد  خدمة"

، 2.40، االاوأ  ت الشاةسو 2.90، االاأ  ت القوةي4.40لاأ  ت القةي مدا  لالشاةس  

اوأ  ت ال، اهوة موا اكو ت إلو  أ  2.29ح ث طلوو اه  ق   أكبت من الشاةس  النها  

اموووةد فوووتا   ات دتلوووة إحصوووا  ة طووو ن فووو  اضوووا العوووامل ن ضوووع ذا ، ااتضوووح 

، اكا  منكأ الذتا  0.000ح ث  بات العلاقة ةند مساةى دتلة طلتت الشات تان 

أمووا تووأ  ت خدمووة "  طوو ن كوولا موون الاووأ  ت القووةي موودا ، االاووأ  ت القووةي االشاةسوو .
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موواهت متتبووة كالاووال   " افوو  أي اقووت د  لاقوودا  ال دمووةقووات العامووة مسوواعالعلا

، اكا ووت 2.73االاووأ  ت القووةي 2.73، االاووأ  ت الشاةسوو 4.16الاووأ  ت القووةي موودا

اووأ  ت فوو  ال، مشووا اوود  ةلووى أ  2.50الشاةسووةات أكبووت موون الشاةسوو  العووا  البووالو 

 باوت ح وث الشات وتان اضا العامل ن ماةسةا ، اتب ن امةد فتا   ات دتلة طو ن 

، اكا  منكأ الذتاقات ط ن الاأ  ت القوةي مودا ، 0.000العلاقة ةند مساةى معنةاة 

اطالنسوبة لاوأ  ت خدموة" تقود  العلاقوات العاموة ال ودمات طكوتل  االشاةس  االقةي.

فةاي" ف  اضا العوامل ن مواه متتبوا  حسو  الشاةسو  الحسواط  كشوا الو   القوةي 

من الشاةسو  اه  ماةسةات أةلى ، 2.64، االقةي 2.75، االشاةس  4.12مدا  

اووأ  ت فوو  اضووا العووامل ن ضووع ذا ، ااتضووح المشووا اوود  ةلووى أ   2.59العووا  البووالو 

طو ن هوذه ال دموة ااضوا العوامل ن ح وث  باوت العلاقوة  دالوة إحصوا  ا   امةد فوتا 

مووا طو ن القووةي  ادلووت اتخابوااات أ  منكووأ الذوتا ، 0.000ةنود مسوواةى معنةاوة 

" تلبوو  العلاقووات العامووة مووةد  خدمووةموواه تووأ  ت ط نشووا  موودا ، االشاةسوو ، االقووةي.

الاوووأ  ت  3.88طلبوووات العوووامل ن فوووةاا " ةلوووى النحوووة الاوووال   الاوووأ  ت القوووةي مووودا  

اهو  ماةسوةات أكبوت  2.62الاوأ  ت الضوع ف  2.77الاوأ  ت الشاةسو  2.90القةي

ةسوةا ، اوأ  ت فو  اضوا العوامل ن ماالشا اذ د طوأ  ، م2.62من الشاةس  العا  البالو 

ةنوود مسوواةى  العلاقووة ح ووث  باووت الشات ووتان طوو ن الووة إحصووا  ا  أ  هنوواك فووتا  دا

، ادلت اتخابااات أ  منكأ الذتا  كا  ط ن الاأ  ت القةي االقةي 0.000معنةاة 

 مدا ، االاأ  ت الشاةس  االضع ف.  

 خدمات برامج المسئولية الاجتماعية برضا العاملين( علاقة الأما  في جودة 12جدول )

مستوم  متغيرات الأما 

التأثير على 

 الرضا

 العدد

N 

المتوسط 

 الحسابي

Mean 

 الانحراف المعياري

Std.Deviation 

درجات   Fقيمة  

 الحرية

df 

مستوم 

 الدلالة 

sig 

تمتلك العلاقات 

ة سلوكاً آمناً العام

 في تقديم الخدمة

 0.000 4 21.678 0.81 1.71 55 ضعيف جداً 

 0.77 1.93 97 ضعيف 

 0.90 2.55 111 متوسط 

 0.43 2.90 22 قوي 

 1.67 3.28 25 قوي جداً  

 1.02 2.29 310 الإجمالي

يتعامل العاملو  

بالعلاقات العامة 

 بإنسانية

 0.000 4 28.662 0.811 1.56 55 ضعيف جداً 

 0.74 1.90 97 ضعيف 

 0.94 2.56 111 متوسط 

 0.98 2.73 22 قوي 

 1.32 3.60 25 قوي جداً  

 1.05 2.24 310 الإجمالي

 0.000 4 41.986 0.78 1.60 55 ضعيف جداً التعامل مع العلاقات 
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 العامة يشُعر بالأما 

 

 

 

 0.87 2.23 97 ضعيف 

 0.85 2.65 111 متوسط 

 1.33 3.18 22 قوي 

 0.85 4.16 25 قوي جداً  

 1.10 2.49 310 الإجمالي

لعلاقات توفر ا

العامة معرفة آمنة 

برامج  بخدمة

المسئولية 

 الاجتماعية

 0.000 4 40.361 0.75 1.64 55 ضعيف جداً 

 0.80 2.18 97 ضعيف 

 0.98 2.57 111 متوسط 

 1.31 3.27 22 قوي 

 0.85 4.16 25 قوي جداً  

 1.11 2.56 310 الإجمالي

 (  ال اص طبعد الأما  ف  موةد  ال دموة الوذي احاوةي ةلوى 12من خلا  الجدا )

تعتووس موودى الأمووا  الووذي اكووعت طووه العوواملة  ةنوود تعووامله  مووع  مات ووتات ةأاطعوو

شات وتات فو  هوذه الأتضح امةد فتا   ات دتلة إحصا  ة طو ن العلاقات العامة؛ 

ااضووا  طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة للعلاقووات لعامووة طكووتل ةووا ، ةخدموومووةد  

موة سولةكا  تشال  العلاقوات العا ااد تأ  ت خدمة " ماهت كشا ال  العامل ن ةنها، ا

، اقووةي 3.28 " طالشاةسووةات الحسوواط ة الاال ووة  قووةي موودا  آمنووا  فوو  تقوودا  ال دمووة 

، 2.29الشاةسوو  العووا  البووالو ، اهوو  ماةسووةات أكبووت موون 2.55، اماةسوو  2.90

طووتامج  مووةد  خدمووة مشووا اكوو ت إلووى أ  تووأ  ت هووذه ال دمووة فوو  اضووا العووامل ن ةوون

الشسئةل ة اتماشاة ة للعلاقات لعامة ضع ذا ، ااتضح اموةد فوتا  دالوة إحصوا  ا 

، مشوا اعنو  اموةد 0.000ط ن الشات تان ح ث  بات العلاقوة ةنود مسواةي معنةاوة 

اتخابووااات أ  منكووأ الذووتا  كووا  طوو ن الاووأ  ت القووةي موودا، ةلاقووة ط نهشووا، ادلووت 

ااعاموول العواملة  طالعلاقووات خدموة " موةد  أموا تووأ  ت  االاوأ  ت القوةي، االشاةسوو .

، اطذواا  3.60طشاةسو  حسواط  طلوو العامة طإ سا  ة" فقد ااد الاوأ  ت القوةي مودا   

طذوتا  ةال وة ةون  2.56،  و  الاوأ  ت الشاةسو  طو  2.73كب ت تلاه الاأ  ت القةي طو  

أقل من الشاةس  العوا   ات الأختى، ط نشا ماهت الاأ  ت2.24الشاةس  العا  البالو 

اووأ  ت ضووع ذا ، اكا ووت الذووتا   ات دتلووة إحصووا  ة ح ووث  باووت المشووا اعنوو  أ  

، مشا اذ د طةمةد ةلاقة ط ن الشات تان، ادلوت 0.000العلاقة ةند مساةى معنةاة 

 نكووأ الذووتا  كووا  الاووأ  ت القووةي موودا ، االقووةي، االشاةسوو .اتخابووااات ةلووى أ  م

الاعامل موع العلاقوات العاموة ا كوعت طالأموا " فقود ااد كالاوال   " اةن تأ  ت خدمة

، فالاووأ  ت الشاةسوو  3.18، فالاووأ  ت القووةي 4.06الاووأ  ت القووةي موودا  طشاةسوو  طلووو 

شوا اكو ت إلوى أ  ، م2.49، اه  ماةسةات أكبوت مون الشاةسو  العوا  البوالو 2.65

 العلاقوة ضع ذا ، اتب ن امةد فتا  دالة إحصا  ا ط ن الشات تان ح ث  بات الاأ  ت

، ادلووت اتخابووااات ةلوى منكووأ الذووتا  كووا  الاووأ  ت 0.000ةنود مسوواةى معنةاووة 

تووةفت العلاقووات العامووة ااد تووأ  ت خدمووة" كشووا  القووةي موودا ، االقووةي، االشاةسوو .

للاأ  ت القوةي  4.16سئةل ة اتماشاة ة" طشاةس  طلو الش ط دمة طتامجمعتفة آمنة 
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للاوأ  ت الشاةسو ، اااتذعوت هوذه الشاةسوةات  2.57للاأ  ت القوةي، ا 3.27مدا ، ا

، مشووا اذ وود طووأ  مووةد  هووذه ال دمووة تووؤ ت 2.56ةوون الشاةسوو  العووا  النهووا   البووالو 

ت العلاقوة ةنود تأ  تا  ضع ذا ، اكا ت الذتا  دالة إحصا  ا ط ن الشات تان ح ث  با

، اأكوودت اتخابووااات أ  مصوودا الذووتا  كووا  طوو ن الاووأ  ت 0.000مسوواةى دتلووة 

 القةي مدا ، االقةي االشاةس . 

 برامج المسئولية الاجتماعية برضا العاملين ( علاقة التعاطف في جودة خدمة13جدول )

مستوم  متغيرات التعاطف

التأثير على 

 الرضا

 العدد

N 

المتوسط 

 الحسابي

Mean 

 الانحراف المعياري

Std. 

Deviation 

درجات   Fقيمة  

 الحرية

df 

مستوم 

 الدلالة 

sig 

تهتم العلاقات العامة 

بالعاملين اهتماما 

 شخصياً 

 

 0.000 4 10.733 0.85 1.64 55 ضعيف جداً 

 0.98 2.44 97 ضعيف 

 0.68 2.43 111 متوسط 

 1.26 2.55 22 قوي 

 1.77 3.00 25 قوي جداً  

 1.4 2.35 310 الإجمالي

اسب المدة الزمنية تن

كل  لتقديم الخدمة

 العاملين

 

 

 0.000 4 7.975 0.92 1.81 55 ضعيف جداً 

 0.80 2.35 97 ضعيف 

 0.76 2.50 111 متوسط 

 1.34 2.45 22 قوي 

 1.81 3.04 25 قوي جداً  

 1.02 2.37 310 الإجمالي

تضع العلاقات العامة 

 مصلحة العاملين أولاً 

 

 

 

 0.000 4 23.429 1.10 1.76 55 ضعيف جداً 

 1.09 2.57 97 ضعيف 

 0.68 2.80 111 متوسط 

 90. 2.64 22 قوي 

 1.01 3.88 25 قوي جداً  

 1.07 2.62 310 الإجمالي

العلاقات العامة على 

دراية كافية برةبات 

 واحتياجات العاملين

 

 

 

 0.000 4 13.152 0.83 1.85 55 ضعيف جداً 

 0.89 2.49 97 ضعيف 

 0.75 2.31 111 متوسط 

 0.87 2.77 22 قوي 

 1.52 3.32 25 قوي جداً  

 0.97 2.40 310 الإجمالي

يمتلك العاملو  في 

العلاقات العامة 

القدرة على منح 

 بالعاملينالاهتمام 

 

 

 0.000 4 19.070 0.86 1.87  ضعيف جداً 

 0.84 2.47  ضعيف 

 072 2.40  متوسط 

 0.92 2.90  قوي 

 1.32 3.60  قوي جداً  

 0.95 2.46  الإجمالي
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 ال شسوة شات وتاتالتوأ  ت ( أ  هناك فتا  دالة إحصا  ا ط ن 13الجدا  )  بت من 

مووةد  خوودمات طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة للعلاقووات العامووة، ب عوود الاعوواطف فوو  ل

مواه توأ  ت  ااضا العامل ن طكتكات تتتاوت الباوتا  طكوتل ةوا ، ا لو  كشوا الو  

تهووا  العلاقووات العامووة طالعووامل ن اهاشامووا ر صوو ا " طشاةسوو  حسوواط  طلووو خدمووة" 

الاوأ  ت ، ا2.44الضوع فالاوأ  ت ا، 2.55الاأ  ت القةي ، ا3.00للاأ  ت القةي مدا  

مشوا  2.35من الشاةس  العا  البالو اق شة هذه الشاةسةات أةلى  ، 2.43الشاةس  

اوود  ةلووى أ  تووأ  ت هووذه ال دمووة فوو  اضووا العووامل ن ضووع ذا ، اكا ووت الذووتا   ات 

مشوا  0.000دتلة إحصا  ة ط ن الشات تان ح وث  باوت العلاقوة ةنود مسواةى دتلوة 

، اكا  منكأ الذتا  ط ن الشساةاات كلها موا ةودا الو اأ  ت اعن  امةد ةلاقة ط نهشا

كول  اسو  الشود  الزمن وة لاقودا  ال دموةااد توأ  ت موةد  خدموة" ت نا الضع ف مدا .

للاوأ  ت الشاةسو ،  2.50للاأ  ت القةي مودا ، ا 3.04العامل ن" طشاةس  حساط  طلو 

مشوا  2.37البوالو  للاأ  ت القةي، اه  ماةسةات أةلى مون الشاةسو  العوا  2.45ا

اذ وود طووأ  تووأ  ت هووذه ال دمووة فوو  اضووا العووامل ن ضووع ذا ، اكووا  هنوواك فووتا  دالووة 

مشوا اكو ت  0.000إحصا  ا ط ن الشات تان ح ث  بات العلاقة ةند مساةى معنةاوة 

إلى امةد ةلاقوة ط نهشوا، ادلوت اتخابوااات أ  منكوأ الذوتا  كوا  الو اأ  ت القوةي 

 3.88تصوودا الاووأ  ت القووةي موودا  طشاةسوو  طلووو  نشووا ط موودا ، االقووةي، االشاةسوو .

فالاووأ  ت  "مووةد  خدمووة" تضووع العلاقووات العامووة مصوولحة العووامل ن أات   اتتووأ  ت

، اه  ماةسوةات أةلوى مون الشاةسو  النهوا   2.64، فالقةي ط  2.80الشاةس  ط  

مشووا اكوو ت طةمووةد تووأ  ت ماةسوو  لجووةد  هووذه ال دمووة فوو  اضووا  2.62العووا  البووالو 

امل ن، ااتضوح اموةد فوتا  دالوة إحصوا  ا طو ن الشات وتان ح وث  باوت العلاقوة الع

، مشا اعن  امةد ةلاقة ط نهشا، ادلت اتخابوااات أ  0.000ةند مساةى معنةاة 

مواه توأ  ت فو  حو ن  منكأ الذتا  كا  ط ن الاأ  ت القةي مدا ، االشاةس ، االقةي.

طتغبوات ااحا اموات العوامل ن"  مةد  خدموة " العلاقوات العاموة ةلوى داااوة كاف وة

، 2.77االاووأ  ت القووةي طوو   3.32ةلووى النحووة الاووال   الاووأ  ت القووةي موودا  طشاةسوو  

، مشا اذ د طأ  توأ  ت 2.40اه  ماةسةات أةلى من الشاةس  الحساط  العا  البالو 

طو ن  دالة إحصا  ا  مةد  هذه ال دمة ف  اضا العامل ن ضع ذا ، اتب ن امةد فتا  

، مشا اعن  امةد ةلاقوة 0.000ان ح ث  بات العلاقة ةند مساةى معنةاة الشات ت

ط نهشا، ادلت اتخابوااات أ  منكوأ الذوتا  كوا  طو ن الاوأ  ت القوةي مودا ، االاوأ  ت 

ا ذووس الحووا  تقتابووا  حوودث مووع تووأ  ت مووةد  خدمووة" اشالوو  العوواملة  فوو   القووةي.

ن" ح وث تصودا الاوأ  ت القوةي العلاقات العامة القودا  ةلوى مونح اتهاشوا  طالعوامل 
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، اهوو  ماةسووةات أكبووت موون 2.90، توولاه الاووأ  ت القووةي طوو  3.60موودا  طشاةسوو  

، مشووا اوود  ةلووى أ  مووةد  هووذه ال دمووة تووؤ ت تووأ  تا  2.46الشاةسوو  العووا  البووالو 

ضع ذا  ف  اضا العامل ن، اكا ت الذتا   ات دتلة إحصوا  ة طو ن الشات وتان فقود 

، ادلووت اتخابووااات ةلووى أ  منكووأ 0.000ةى معنةاووة  باووت العلاقووة ةنوود مسووا

تاذق هذه الناا ج طصذة ةاموة ا ت القةي مدا ، االاأ  ت القةي، الذتا  كا  ط ن الاأ 

مع ما تةصلت إل ه إحدى الدااسات ح ث تب ن أ  هناك ا ةباةا  إاجاط ا  ةن موةد  

، )السوواق  عوواطف.ال وودمات فوو  مجووا  الجةا وو  الشاداووة االشلشةسوو ة ااتسوواجاطة االا

 (115ا ةا  متمع ساطق، ص 
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 برامج المسئولية الاجتماعية خدمة( مستوم رضا العاملين عن وسائل إعلام 14جدول )

 العبارات                                 مستوم الرضا
راض 

 جداً 
 متوسط راض

ةير 

 راض

ةير 

راض 

 إطلاقاً 

 المتوسط
الانحراف 

 المعياري 

 التليفو 
 26 17 75 114 78 ك

2.35 1.16 
% 25.2 36.8 24.2 5.5 8.4 

 اللقاءات الشخصية  
 35 30 12 101 42 ك

2.72 1.16 
% 13.5 32.6 32.9 9.7 11.3 

 مطبوعات الشركة 
 25 13 104 121 47 ك

2.51 1.06 
% 15.2 39.0 33.5 4.2 8.1 

 لوحة الإعلانات بالشركة 
 13 9 78 159 51 ك

2.25 0.911 
% 16.5 51.3 25.2 2.9 4.2 

 الموقع الإلكتروني
 38 32 82 96 62 ك

2.64 1.26 
% 20.0 31.0 26.5 10.3 12.3 

حسابات الشركة بمواقع  التواصل 

 الاجتماعي

 35 28 85 116 46 ك
2.64 1.18 

% 14.8 37.4 27.4 9.0 11.3 

 البريد الإلكتروني
 39 46 89 72 64 ك

2.75 1.29 
% 20.6 23.2 28.7 14.8 12.6 

 الندوات والمؤتمرات
 35 37 82 100 56 ك

2.66 1.23 
% 18.1 32.3 26.5 11.9 11.3 

 الحفلات والمناسبات الخاصة
 26 34 90 101 59 ك

2.57 1.16 
% 19.0 32.6 29.0 11.0 8.4 

 وسائل الإعلام العامة 
 37 37 96 87 53 ك

2.74 1.23 
% 17.1 28.1 31.0 11.9 11.9 

 ةووولا  الاووو  الإةووون اسوووا ل  العوووامل ن ( أ  مسووواةى اضوووا14الجووودا  ) ااضوووح مووون

طوووتامج الشسوووئةل ة اتماشاة وووة   دموووةط ه تعاشووود ةل هوووا العلاقوووات العاموووة فووو  تعوووتاذ

، اماةسووووووو  %25.2، اااض مووووووودا  %36.8الاوووووووال   الال ذوووووووة   ااض كمووووووواه 
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، اطلوووووووو %8.4، اغ وووووووت ااض إطلاقوووووووا  % 5.5، اغ وووووووت ااض مووووووودا  % 24.2

، مشوووا اووود  ةلوووى أ  التضوووا 1.16طوووا حتاف مع وووااي  2.35الشاةسووو  الحسووواط  

موووووون ذا، ط نشووووووا ااد للقوووووواهات الك صوووووو ة كالاووووووال   اضووووووا ماةسوووووو   هوووووواةن

، 9.7، اغ ووووووووووووووووووت ااض %13.5ا  ، اااض موووووووووووووووووود%32.6، اااض 32.9%

اا حوووتاف مع وووااي  2.72، طشاةسووو  حسووواط  طلوووو %11.3اغ وووت ااض إطلاقوووا  

، اهووو  ق شوووة تنووودا  ضوووشن  فئوووة التضوووا الشاةسووو ، ط نشوووا طلوووو الشاةسووو  1.16

طوووا حتاف مع وووااي  2.66الحسووواط  لتضوووا العوووامل ن ةووون النوووداات االشوووؤتشتات 

، %26.5اةسوووووو  ، ام%32.3تضووووووا ةنهووووووا كشووووووا الوووووو   ااض ال، اااد 1.23

، اغ ووووووووووووت ااض إطلاقووووووووووووا  %11.9، اغ ووووووووووووت ااض %18.1اااض موووووووووووودا  

، مشوووووا اذ ووووود طوووووأ  اضوووووا العوووووامل ن ةنهوووووا ماةسوووووةا ، اطلوووووو الشاةسووووو  11.3%

 2.57الحسوووواط  لتضووووا العووووامل ن ةوووون اسوووو لة الحذوووولات االشناسووووبات ال اصووووة 

، اماةسووووو  %32.6، امووووواه التضوووووا كالاوووووال   ااض 1.16طوووووا حتاف مع وووووااي 

، اغ وووووووووووووت ااض %11.0، اغ وووووووووووووت ااض %19.0دا  ، اااض مووووووووووووو29.0%

ااضووووح مشووووا سووووبق أ  ا  اتضووووا من ذضووووال، مشووووا اؤكوووود ةلووووى أ  %8.4إطلاقووووا  

اا  طووو ن التضوووا الشووون ذا االشاةسووو  مشوووا اووود  سوووا ل توووتهوووذه الةتضوووا ةووون ال

ةلووووى اتتصووووا  الشبارووووت مووووع مش ووووع فئووووات ةلووووى أ  العلاقووووات العامووووة" تعاشوووود 

 )Veronica 2011(  الجشهةا الشكااكة ف   كاط الكتكة"

الووو  ا الوووف الأموووت كث وووتا  طالنسوووبة لةسوووا ل الإةووولا  الجداووود فقووود اةاشووودت العلاقوووات  

العاموووة ةل هوووا ح وووث مووواه اضوووا العوووامل ن ةووون اسووو لة الشةقوووع الإلتاتا ووو  للكوووتكة 

، ااز  كالاوووووال   ااض 1.26طوووووا حتاف مع وووووااي  2.64طشاةسووووو  حسووووواط  طلوووووو 

، %10.3اغ وووووووووت ااض  ،%20.0، اااض مووووووووودا  %26.5، اماةسووووووووو  31.0%

ماةسووووةا ، ا ذووووس ةنهووووا تضووووا ال، مشووووا اذ وووود طووووأ  %12.3اغ ووووت ااض إطلاقووووا  

الحووووا  مووووع اسوووو لة حسوووواطات الكووووتكة طكووووبتات الاةاصوووول اتماشوووواة  ح ووووث طلووووو 

، اموووووواه التضووووووا كشووووووا الوووووو   ااض 1.18طووووووا حتاف مع ووووووااي  2.64الشاةسوووووو  

، %9.0، اغ ووووووووووت ااض %14.8، اااض موووووووووودا  %27.4، اماةسوووووووووو  37.4%

ماةسوووووةا ، ط نشوووووا ةنهوووووا تضوووووا ال، مشوووووا اذ ووووود طوووووأ  %11.3اغ وووووت ااض إطلاقوووووا  

الأموووت قلووو لا  موووع اسووو لة البتاووود الإلتاتا ووو  فقووود طلوووو الشاةسووو  الحسووواط  اخالوووف 

، %28.7، ااز  التضوووووا كشوووووا الووووو   ماةسووووو   1.29طوووووا حتاف مع وووووااي  2.75

، اغ ووووووووووووت % 14.8، اغ ووووووووووووت ااض %20.6، اااض موووووووووووودا  %23.2اااض 

 .. مشا اد  ةلى أ  اضا العامل ن ةنه ماةسةا  %12.6ااض إطلاقا  
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 2.51بلووووووو الشاةسوووووو  لةسوووووو لة مةبةةووووووات الكووووووتكة فأمووووووا الةسووووووا ل الشةبةةووووووة 

، %39.0، اااد التضوووووووا ةنهوووووووا كشوووووووا الووووووو   ااض 1.06طووووووا حتاف مع وووووووااي 

، اغ وووووت %8.1، اغ وووووت ااض إطلاقوووووا  %15.2، اااض مووووودا  %33.5اماةسووووو  

، ط نشوووا طلوووو الشاةسووو  لةسووو لة ا  تضوووا من ذضوووال، مشوووا اؤكووود ةلوووى أ  %4.2ااض 

، امووووواه مسووووواةى 0.911ف مع وووووااي طوووووا حتا 2.25لةحوووووة الإةلا وووووات طالكوووووتكة 

، تلاهوووووا فئوووووة ماةسووووو  % 51.3التضوووووا كالاوووووال   اسووووواحة ت فئوووووة ااض ةلوووووى 

، اأخ ووووتا  فئووووة غ ووووت %2.9، فذئووووة غ ووووت ااض %16.5، فذئووووة ااض موووودا  25.2%

فوووو  حوووو ن طلووووو  ؛تضووووا ةنهووووا من ذضووووا  المشووووا اذ وووود طووووا  . %4.2ااض إطلاقووووا  

، 1.23 حتاف مع وووووااي طوووووا 2.74الشاةسووووو  الحسووووواط  لةسوووووا ل الإةووووولا  العاموووووة 

، اااض %31.0اهووة مووا اعنوو  أ ووه اضووا ماةسوو  موواه كشووا الوو   اضووا ماةسوو  

، اغ وووووووت ااض إطلاقوووووووا  %11.9، اغ وووووووت ااض %17.1، اااض موووووودا  28.1%

الدامووووة تاوووتاا  طوووو ن الةسووووا ل ااوووتى الباحووووث أ  اضووووا العوووامل ن ةوووون  .11.9%

غا بوووة إلوووى حووود أسوووال   اتتصوووا  الذعوووا  الشن ذضوووة االشاةسوووةة مشوووا اعنووو  أ  " 

   (Cynthia) .كب ت ةن الشسئةل ة اتماشاة ة للعلاقات العامة"

برامج المسئولية الاجتماعية جودة خدمة( آراء العاملين حول منافع 15جدول )  
درجة   العبارات                      

 الموافقة                    
موافق 
 جداً 

 محايد موافق
ةير 
 موافق

ةير موافق 
 إطلاقاً 

 المتوسط
الانحراف 
 المعياري 

 تشكل صورة طيبة للشركة
 2.27 19 8 81 133 69 ك

 
1.03 

% 22.3 42.9 26.1 2.6 6.1 
تعزز من الثقة بين الشركة 

 والعاملين 
 2.34 17 9 89 143 52 ك

 
0.98 

% 16.8 46.1 28.7 2.9 5.5 
ترسخ القيم الطيبة بين  

 العاملين بالشركة
 2.30 16 6 100 121 67 ك

 
0.99 

% 21.6 38.9 32.3 1.9 5.2 
تحسن من بيئة العمل داخل 

 الشركة
 2.39 15 20 96 118 61 ك

 
1.03 

% 19.7 38.1 31.0 6.5 4.8 
تساعد على التواصل الفعال  

 بين الشركة والعاملين
 2.38 20 15 85 134 56 ك

 
1.04 

% 18.1 43.2 27.4 4.8 6.5 
ترفع الكفاءة المهنية  

 والإنتاجية للعاملين
 2.41 17 14 108 112 59 ك

 
1.02 

% 19.0 36.1 34.8 4.5 5.5 
تعزز روح الفريق  بين الإدارة  

 العليا والعاملين 
 22 9 97 118 64 ك

2.38 1.07 
% 20.6 38.1 31.3 2.9 7.1 

 ترفه عن العاملين بالشركة
 22 13 121 83 71 ك

2.46 1.10 
% 22.9 26.8 39.0 4.2 7.1 

ترتقي بالمستوم الاجتماعي 
 والاقتصادي للعاملين 

 24 11 100 98 77 ك
2.38 1.12 

% 24.8 31.6 32.3 3.5 7.7 

 (  15طاوودق ق ط ا ووات الجوودا )  خدمووةأ  الشنووافع العا وود  موون مووةد  اووتى العوواملة 

تكووتل صووةا  ط بووة   " تشثلووت فوو اتماشاة ووة للعلاقووات العامووة طووتامج الشسووئةل ة 
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، اازةوت الشةافقوة 1.03اا حتاف مع وااي  2.27طشاةس  حساط  طلو  للكتكة"

، اغ وووت %22.3، امةافوووق طكووود  %26.1 ، امحااووود%42.9كشوووا الووو   مةافوووق 

ضوع ذة،  ، مشا اعن  أ  الشةافقة ةل هوا%2.6، اغ ت مةافق %6.1مةافق إطلاقا  

توةل  اتاذق هذه النا جة مع دااسة ر شاه مشعة ح ث  بت أ  الكتكات ف  مصت 

 ،) مشعوة  (60)الذهن وة.اهاشاما  كب تا  لبتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة لاحسو ن صوةاتها 
فبووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة تسوواع ن طهووا الشؤسسووات لبنوواه صووةا  هن ووة  (2010

لبتامج م د  كلشا حققت  اا ج ط بة تسه  فو  تعزاوز إاجاط ة لها، اكلشا كا ت هذه ا

تعوزز مون الثقوة طو ن الكوتكة  بوتامج "ال أ  موةد  خدموةكماا  ) الزغبو (.هذه الصوةا 

، اازةوت مةافقوة 0.98طوا حتاف مع وااي  2.34االعامل ن طشاةس  حسواط  طلوو 

 %16.8للشحااوووود، ا  %28.7للشةافووووق، ا %46.1العووووامل ن ةل هووووا كشووووا الوووو   

لت وت الشةافوق، مشوا اعنو   %2.9لت ت الشةافوق إطلاقوا ، ا %5.5للشةافق طكد ، ا 

موواهت فا وود  أ هووا " تتسوون القوو   الة بووة طوو ن  شةافقووة ةل هووا ضووع ذة، ط نشوواالأ  

ااادت  0.99اا حووتاف مع ووااي  2.30العووامل ن طالكووتكة طشاةسوو  حسوواط  طلووو 

 %21.6للشحااووود، ا  %32.3للشةافوووق، ا  %39.0مةافقوووة العوووامل ن ةل هوووا طووو  

لت ت الشةافق إطلاقا ، اهذا اعنو  أ   5.2، لت ت الشةافق، ا%1.9لشةافق طكد ، ا 

ع ذة، ف  ح ن اادت فا د  أ ها" تحسن من ط ئة العشل داخول الكوتكة" الشةافقة ض

طو ن ، اازةت الشةافقوة ةل هوا 1.03اا حتاف مع ااي 2.39طشاةس  حساط  طلو 

، اغ وووت مةافوووق % 19.7، ا امةافوووق طكووود  %31.0، امحااووود %38.1مةافوووق 

ذعوا  ، أما فا د  أ ها" تسواةد ةلوى الاةاصول ال%4.8، اغ ت مةافق إطلاقا  6.5%

، امةافق طكود  %27.4، امحااد %43.2شةافق طط ن الكتكة االعامل ن" فجاهت 

 2.38طشاةسو  طلوو  %6.5، اغ ت مةافق إطلاقا  %4.85، اغ ت مةافق 18.1%

. مشا اؤكد ةلى أ  الشةافقة ةل ها ضوع ذة، ا ذوس الحوا  1.04اا حتاف مع ااي 

 2.41للعوووامل ن" طشاةسووو  موووع فا ووود  أ هوووا " تتفوووع التذووواه  الشهن وووة االإ اام وووة 

 %34.8للشةافوق، ا %36.1 ط اازةت دامة الشةافقة  1.02اا حتاف مع ااي 

لت وت الشةافوق  %5.5لت وت الشةافوق، ا %4.5للشةافق طكد ، ا %19.0للشحااد، ا

شةافقوة ةلوى الإطلاقا  اتد  هذه الق   ةلى أ  الشةافقة ةل هوا ضوع ذة، اةون داموة 

ق ط ن الإداا  العل وا االعوامل ن " فقود مواهت كشوا الو   فا د  أ ها" تعزز اا  الذتا

، اغ وت مةافوق إطلاقوا  %20.6، امةافوق طكود  %31.3، امحااد %38.1مةافق 

. مشوا 1.07طا حتاف مع ااي  2.38. اطلو الشاةس  %2.9، اغ ت مةافق 7.1%

اعنوو  أ  الشةافقووة ةل هووا ضووع ذة، ط نشووا اادت دامووة الشةافقووة ةلووى فا وود  أ هووا " 
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، امحااد %، امةافق طكود  %39.0فه ةن العامل ن طالكتكة" كشا ال   مةافق تت

، اطشاةسو  حسواط  %7.1، اغ وت مةافوق إطلاقوا   %4.2، اغ ت مةافوق 22.9%

أ  الشةافقووة ةلووى هووذه الذا وود   -أاضووا   -. مشووا اذ وود1.10اا حووتاف مع ووااي  2.46

اصادي للعامل ن" فقود ضع ذة، اةن فا د  أ ها " تتتق  طالشساةى اتماشاة  ااتق

ااادت داموووة  1.12اا حوووتاف مع وووااي  2.38اادت طشاةسووو  حسووواط  طلوووو 

، %24.8، امةافووق طكوود  %31.6، امةافووق %32.3الشةافقووة كشووا الوو   محااوود 

مشوا اذ ود طوأ  الشةافقوة ضوع ذة،  %3.5، اغ ت مةافق %7.7اغ ت مةافق إطلاقا  

ع اااووة لجش ووع ت حتافووات الشاالشوودقق م وودا  فوو  دامووات الشاةسووةات الحسوواط ة اا

الشةافقووة ةلووى منووافع خوودمات طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة  الشات ووتات اووداك أ 

ةلى الكتكة االعامل ن ضع ذة. اطكتل ةا  تاذق الناا ج الساطقة مع  اا ج الدااسوة 

الاوو  أمتاهووا البنوو  الأهلوو  الاجووااي حووة  تووأ  ت الشسووئةل ة اتماشاة ووة للكووتكات 

أ  ال دمات اتماشاة ة الا  تقدمها الشؤسسة تسوه  فو  تةوةات  %62ح ث اةاقد 

اتذقوةا ةلوى أ  الشسوئةل ة  %50ةلاقة أقةى ط ن الشؤسسوة اةشلا هوا، اأكثوت مون 

اتذقوةا ةلوى أ  الكوتكات الاو  تقوة   %69ااتماشاة ة تعوزز مون اته العشولاه، 

طوأ   %58اقود طشباداات اماشاة ة تبن  لنذسوها صوةا  إاجاط وة فو  الشجاشوع، ااة

)  لشنظشواته .مشااسة الشنظشات للشسوئةل ة اتماشاة وة تعوزز مون اته الشوةاذ ن 

 (2009البن  الأهل  الاجااي  

 برامج المسئولية الاجتماعية  ومقترحات تحسينها. خدمةمعوقات جودة  -4

برامج المسئولية  اء العاملين عن معوقات جودة خدمة( درجة آر16جدول )

 الاجتماعية

 العبارات                       درجة الموافقة 
موافق 

 جداً 
 محايد موافق

ةير 

 موافق

ةير 

موافق 

 إطلاقاً 

 المتوسط
الانحراف 

 المعياري 

الإدارة العليا لا تؤمن ببرامج  

 المسئولية الاجتماعية 

 29 25 125 85 46 ك
2.70 1.11 

% 14.8 27.4 40.3 8.1 9.4 

برامج  لا توجد ميزانية  لخدمة 

 المسئولية الاجتماعية

 32 27 140 81 30 ك
2.83 1.06 

% 9.7 26.1 45.2 8.7 10.3 

 نقص العدالة في توزيع خدمة

 برامج المسئولية الاجتماعية

 39 35 136 73 27 ك
2.95 1.10 

% 8.7 23.5 43.9 11.3 12.6 

 عدم وجود خطة واضحة لخدمة

 برامج المسئولية الاجتماعية

 29 19 168 70 24 ك
2.88 0.98 

% 7.7 22.6 54.2 9.1 9.4 

الكفاءات المتخصصة في ةياب 

برامج المسئولية  تقديم خدمة

 الاجتماعية

 32 31 132 78 37 ك

2.81 1.10 
% 11.9 25.2 42.6 10.0 10.3 
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  طوووتامج الشسوووئةل ة  مووةد  خدموووة ( طوووأ  الشعةقووات الاووو  تةاموووه16الجووودا  )أفوواد

مش عهووا طدامووة  اتماشاة ووة للعلاقووات العامووة طكووتكات تتتاووت الباووتا  موواهت

كالاوووال   أ " الإداا  العل وووا ت توووؤمن طبوووتامج الشسوووئةل ة اتماشاة وووة"  ماةسوووةة

كالاوال   ، اازةوت الشةافقوة 1.11طوا حتاف مع وااي  2.70طشاةس  حساط  طلوو 

، %8.1، اغ ت مةافوق %14.8، امةافق طكد  %27.4، امةافق %40.3محااد 

، ط نشوا مواه معوة " ت تةمود م زا  وة ل ودمات طوتامج %9.4اغ ت مةافق إطلاقا  

، اقوود ازةووت 1.06اا حووتاف مع ووااي  2.83الشسووئةل ة اتماشاة ووة" طشاةسوو  

، اغ وت مةافوق %9.7، امةافوق طكود  %26.1، امةافوق %45.2الاال   محااد ك

؛ أمووا معووة "  قووا العدالووة فوو  تةزاووع %10.3طلاقووا  ، اغ ووت مةافووق إ8.7%

 2.95خووودمات طوووتامج الشسوووئةل ة اتماشاة وووة" فقووود مووواه طشاةسووو  حسووواط  طلوووو 

، %43.9، اازةووت دامووة الشةافقووة كشووا الوو   محااوود 1.10 اا حووتاف مع ووااي

، امةافوق %11.3، اغ ت مةافق %12.6، اغ ت مةافق إطلاقا  %23.5امةافق 

لهوذا الشعوة . اةون معوة  "ةود   تاموع فئوة مةافوق طكود ، االاحوم ت%8.7طكد  

امووةد خةووة ااضووحة ل وودمات طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة" فقوود طلووو الشاةسوو  

، %54.2، امووواهت كشووا الووو   محااووود 0.98طوووا حتاف مع ووااي  2.88الحسوواط  

، اغ ووت مةافووق %9.1، اغ ووت مةافووق %7.7، امةافووق طكوود  %22.6امةافووق 

 " غ اب التذاهات الشا صصوة فو  تقودا  خودمات طوتامج ، أما معة%9.4إطلاقا  

، اقووود 1.10اا حوووتاف مع وووااي،  2.81الشسوووئةل ة اتماشاة وووة، فجووواه طشاةسووو  

 %25.2اللشحااووود،  %42.6ازةوووت داموووة مةافقوووة العوووامل ن ةل وووه كشوووا الووو   

لت ت الشةافوق  %10.3االشةافق،  لت ت 10.0اللشةافق طكد ،  %11.9اللشةافق، 

 إطلاقا .

برامج المسئولية الاجتماعية ة( مقترحات العاملين لتحسين خدم17ل )جدو  

 م مقترحات تحسين خدمة برامج المسئولية الاجتماعية ك %

 1 احتياجات ورةبات العاملين أ  تلبي الخدمة  160 51.6

 2 بعدالةالخدمة  أ  تدار   179 57.7

 3 مصلحة العاملين أولاً  الخدمة أ  تضع  178 57.4

 4 التواز  بين مصلحة الشركة والعاملين الخدمة  أ  تحقق   156 50.3

 (  أ  17اتضح مون الجودا )طوتامج الشسوئةل ة  مقاتحوات العوامل ن لاحسو ن خدموة

، %57.7طعدالووة ح ووث اسوواحة  ةلووى ال دمووة أ  تووداا   كالاووال  اتماشاة ووة موواه

مصووولحة العوووامل ن أات " طنسوووبة  ال دموووة أ  تضوووع“اطذووواا  طسووو   تووولاه مقاوووت  

، %51.6احا امات ااغبات العامل ن" طنسبة  ل دمة، فشقات " أ  تلب  ا57.4%
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الاوةاز  طو ن مصولحة الكوتكة  ال دمة اأ  أقل الشقاتحات ماه مقات  " أ  تحقق

، االاحم أ  الشاةس  الحساط  لهذه الشقاتحات توتاا  %50.3االعامل ن "طنسبة 

  مشا اذ د طأ ه ضع ف مدا . 1.48لى إ 0.00ما ط ن 

 النتائج العامة للدراسة وتوصياتها. -جـ

 .النتائج العامة 

 أاهتت  اا ج الدااسة ما ال   

 اادت خصا ا العامل ن طكتكات تتتات الباتا  كالاال   -

  %21.3 الإ اث ط ةلى  %78.7 ط  الذكةا ةغلب النو : -

شون ، ف%43.5 ةاموا  طو  35إلو  أقول مون  25ةشواا موا طو ن الأتتااحت  العمر: -

شون ، ف%11.9طو   55إلو  أقول مون  45شون ، ف% 29.4طو   45إل  أقل مون  35

 . 7.1ط   25الأقل من ، ف%8.1فأكثت ط   55

موون العووامل ن ااتبووا  رووهتاا  ااووتاا  موون  %47.7  ااقاضووى الراتااب الشااهري -

، 4000ااقاضوووة  أقووول مووون  %34.8من هوووا ، ا 8000إلووو  أقووول مووون  4000

ااقاضوة  أكثوت  %1.3، ا12000إل  أقل مون  8000قاضة  من اا %16.1ا

 من ه.  12000من 

حاصولة  ةلوى  %24.2، امامع  نمن العامل ن  %54.5 المستوم التعليمي: -

.  %9.0حاصوولة  ةلووى دااسووات ةل ووا، ا %12.3رووهاد  فووة  الشاةسووةة، ا

 ةلى الثا ةاة فأقلحاصلة  

، %48.4 طو  20إل  أقول مون  10أصحاب ال بت  من  تصدا العاملة  الخبرة: -

 . %14.2ط   40إلى أقل من  20شن ، ف%37.4 سنةات ط  10أقل من ف

 %8.1اقةنووة  فوو  سووتن مووؤمت، ا %24.8سووتنا ، ا % 65.5  اشالوو  الساكن -

  اقةنة  ف  ستن إاجاا مناه  طالاشل    %1.6اقةنة  ف  ستن تاطع للكتكة، ا

، %14.8، االأالوى طو  %34.2طو  االثا  ة  %36.5  الدامة الثالثة ط  الدرجة الوييفية -

 %14.5االشاعاقدا  ط  
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ماوةفت  طوتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة  ةلوى أ  خدموةمن العامل ن  %95.8اتذق -

 طكتكات تتتات الباتا 

طتامج الشسئةل ة اتماشاة ة الشاةفت  للعوامل ن متتبوة كشوا الو   خودمات اادت  -

ااوة أسوت العوامل ن فو  حالوة الإصواطة أا تنظ   التحلات االشصااف، اإةا وة ااة

الةفا ، اتقدا  التةااة الةب ة للعامل ن اأسته ، اتةف ت اس لة مةاصولات أا طود  

مةاصلات، اتداا  العامل ن لتفع كذواهته  الإ اام وة، اإقاموة الشسواطقات الثقاف وة 

االتااض ة، اتةف ت أمهز  هةاتف اخةةط محشةلة، ااتحاذوا  طاتوتا  العوامل ن 

اأسووته ، اتووةف ت السووتن، ازاوواد  الأاطووا  الشتتبةووة طالعشوول، اتووةف ت امبووات 

مدةشة أ ناه العشول، ات صوا أمواكن للاسواتاحة االاتف وه، ااةااوة الشةهوةط ن 

االشاش زان من العامل ن اأسته ، اخدمات أختى تشثلت ف  تقدا  خدمة الضشا  

  .اه الشناجاتللعامل ن لدى البنةك االكتكات ف  حالة اتقاتاض أا رت

 ف.طالضع طكتكات تتتات الباتا اضا العامل ن اتس    -

 ةلى اضا العامل ن  ضع ذا   مةد  خدمة طتامج الشسئةل ة اتماشاة ةااد تأ  ت  -

طوتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة،  توأ  ت موةد  خدموة موةد ةلاقوة ااتباط وة طو نتب ن  -

 ااضا العامل ن.

الشتتبةووة  طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة لجووةد  خدمووة  بووت امووةد تووأ  ت ضووع ف -

 تقد  العلاقات العامة خدموة الشسوئةل ة اتماشاة وة طجوةد  ةال وة،  ، اه طالشلشةس ة

اااناسو   ااش وز القوا شة  ةلوى خدموة طوتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة طشظهوت أ  وق،ا

 .ةلى اضا العامل ن الشظهت العا  للكتكة مع  ةة ة اطب عة ال دمة

تنذووذ العلاقووات العامووة خدمووة طووتامج الشسووئةل ة  خدمووةلجووةد   ا  اووأ  ت ماةسووةموواه ال-

 اتماشاة ة طكتل مذاب.

تةمد فتا  دالوة إحصوا  ا طو ن توأ  ت مات وتات الشلشةسو ة ةاموة فو  موةد  خدموة  -

طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة للعلاقووات العامووة، ااضووا العووامل ن طكووتكات تتتاووت 

 الباتا . 

الشتتبةوة طب عود الشصوداق ة فو  مق وا  الجوةد  لجوةد  ال ودمات  ضع ذا   اأ  تالماه  -

شصوووداق ة، اتحوووتص تج ووو  العلاقوووات العاموووة ةووون اساذسوووااات العوووامل ن ط  اهووو 

العلاقات العامة ةلى تقدا  ال دمات طكتل صح ح، اتقد  العلاقات العاموة ال ودمات 

 اضا العامل ن طكتكات تتتات الباتا . ف  الشةةد الشحدد ةلى
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تنذذ العلاقوات العاموة خدموة البوتامج فو   امةد تأ  ت ماةس  لجةد  خدما  تب ن  - 

الةقوت الشحودد، اتشالو  العلاقوات العاموة أ ظشووة دق قوة لاة  وق ال ودمات ةلوى اضووا 

 العامل ن طكتكات تتتات الباتا .

مات وتات ط عود الشصوداق ة فو  موةد    بت امةد ةلاقة دالة إحصوا  ا  طو ن توأ  تات -

 خدمة طتامج الشسئةل ة اتماشاة ة للعلاقات العامة، ااضا العامل ن.

قوات العاموة تعلون العلا "الشتتبةوة طب عود سوتةة اتسواجاطة  ااد تأ  ت مةد  خدموة -

امةد  خدموة" تقود  العلاقوات العاموة ال ودمات طكوتل " طدقة ةن مةةد تقدا  ال دمة

 اضا العامل ن.فةاي" ضع ذا  ف  

فو  أي  قوات العاموة مسواعد  لاقودا  ال دموة" العلاخدموةجةد  طالعامل ن  اضا تأ ت -

 " طداموووةخدموووة " تلبووو  العلاقوووات العاموووة طلبوووات العوووامل ن فوووةاا  موووةد  " ااقوووت

 .ماةسةة

مات وتات ط عود سوتةة اتسواجاطة الشتتبةوة طجوةد  امةد فتا  دالة إحصوا  ا طو ن  -

 خدمة طتامج الشسئةل ة اتماشاة ة الشقدمة من العلاقات العامة، ااضا العامل ن.

تشالو  العلاقوات ال ودمات الاال وة   الأموا  لجوةد طب عود   بت ضعف الاأ  ت الشوتتب  -

" قات العاموة طإ سوا  ةااعامل العاملة  طالعلا" ا" مة سلةكا  آمنا  ف  تقدا  ال دمةالعا

تووةفت العلاقووات العامووة معتفووة " االاعاموول مووع العلاقووات العامووة ا كووعت طالأمووا " " ا

 ةلى اضا العامل ن. " طتامج الشسئةل ة اتماشاة ة ط دمةآمنة 

عوود الأمووا  فوو  مووةد  خدمووة طووتامج تةموود فووتا  دالووة إحصووا  ة طوو ن مات ووتات ط   -

 العامة، ااضا العامل ن.الشسئةل ة اتماشاة ة للعلاقات 

موةد  اتها  العلاقات العاموة طالعوامل ن اهاشاموا ر صو ا " خدمة" مةد  ماه تأ  ت  -

ةلووى اضووا العووامل ن، كوول العووامل ن"  اسوو  الشوود  الزمن ووة لاقوودا  ال دمووةخدمووة" ت ن

مةد  خدموة " العلاقوات العاموة ةلوى داااوة كاف وة طتغبوات ااحا اموات العوامل ن" ا

مةد  خدمة" اشال  العاملة  ف  العلاقات العامة القودا  ةلوى العامل ن، اةلى اضا 

ااد توأ  ت موةد  خدموة" تضوع ط نشوا  ةلى اضوا العوامل ن. منح اتهاشا  طالعامل ن" 

 ةلى اضا العامل ن.  العلاقات العامة مصلحة العامل ن أات " ماةسةا

تات ط عود الاعواطف فو   بت امةد فتا  دالوة إحصوا  ا طو ن مسواةاات توأ  ت مات و -

مةد  خدمة طتامج الشسئةل ة اتماشاة ة للعلاقات العامة، ااضا العامل ن طكوتكات 

 تتتات الباتا .
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طوتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة  خدموةةون اسوا ل الإةولا  ةون ماه اضا العوامل ن  -

االحذلات االشناسوبات االبتاود  الال ذة ةن من ذضا  ةلى النحة الاال   ااد التضا 

ماةسوةا   ط نشوا ااد الإلتاتا  ، امةبةةات الكتكة، الةحوة الإةلا وات طالكوتكة،

حسواطات االشةقع الإلتاتا   للكتكة، ا ،االنداات االشؤتشتات، للقاهات الك ص ة

 اسا ل الإةلا  العامة.اتماشاة ، االكتكة طكبتات الاةاصل 

  " ف شا الو  طتامج الشسئةل ة اتماشاة ة خدمةن مةد  الشنافع العا د  م ا حصتت -

" تتسون " اتعزز مون الثقوة طو ن الكوتكة االعوامل ن" ا تكتل صةا  ط بة للكتكة"

" ا" تحسوون موون ط ئووة العشوول داخوول الكووتكة" " االقوو   الة بووة طوو ن العووامل ن طالكووتكة

" تتفووع التذوواه  الشهن ووة اتسوواةد ةلووى الاةاصوول الذعووا  طوو ن الكووتكة االعووامل ن" 

" تتفوه ا" تعزز اا  الذتاق طو ن الإداا  العل وا االعوامل ن " ااالإ اام ة للعامل ن" 

 " تتتق  طالشساةى اتماشاة  ااتقاصادي للعامل ن" العامل ن طالكتكة" اةن 

طوتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة للعلاقوات  ماهت الشعةقات الا  تةاموه موةد  خدموة -

كالاوال   أ " الإداا  العل وا ت توؤمن طبوتامج  متتبوة كات تتتاوت الباوتا العامة طكت

" اطتامج الشسئةل ة اتماشاة ة"  م زا  ة ل دمة" ت تةمد االشسئةل ة اتماشاة ة" 

"ةود  اموةد خةوة اطوتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة"  خدموة قا العدالوة فو  تةزاوع 

غ واب التذواهات الشا صصوة فو   "اطتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة"  ل دمةااضحة 

 طتامج الشسئةل ة اتماشاة ة. خدمةتقدا  

طوتامج الشسوئةل ة اتماشاة وة طكوتكات  اادت مقاتحوات العوامل ن لاحسو ن خدموة -

أ  تووداا طووتامج الشسووئةل ة اتماشاة ووة متتبووة ةلووى النحووة الاووال   تتتاووت الباووتا  

" أ  " ا%57.4ت " طنسوبة أ  تضع مصلحة العوامل ن أا" ا" %57.7طنسبة طعدالة 

 ال دمووة " أ  تحقووق، ا%51.6احا امووات ااغبووات العووامل ن" طنسووبة  ال دمووةتلبوو  

 %50.3الاةاز  ط ن مصلحة الكتكة االعامل ن "طنسبة 

 .توصيات الدراسة 

 ف  ضةه الناا ج الساطقة اشتن الاةص ة طشا ال  

طووتامج جووةد  لةقعووات العووامل ن اضوو  ق الذجووة  طوو ن تطق ووا  العلاقووات العامووة  -

 مون خولا  إموتاه دااسوات اأطحواث الشسئةل ة اتماشاة ة، اما اقد  له  طالذعل

 حاى ااحقق التضا. ه ااحا امات ه لشعتفة اغبات
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تةزاووووع خوووودمات طووووتامج الشسووووئةل ة ةنوووود العلاقووووات العامووووة العدالووووة أ  تابووووع  -

 .اتماشاة ة ةلى العامل ن

ا ةووو   طوووتامج الشسوووئةل ة اتماشاة وووة للشسوووئةل ة اتماشاة وووة ل روووعبة إ كووواه -

اتةة ووووة اتثق ووووف العووووامل ن ااتسوووواجاطة السووووتاعة اتلب ووووة طلبووووات ااغبووووات 

 ااحا امات العامل ن كعةامل مؤ ت  ف  اضاه . 
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()   شحتش ن حس  التتبة العلش ة.الأسشاه  ت  تتت 

 معهد ال دمة اتماشاة ة طالقاهت ./ فتاد فااد  أساا  ف   أ.د -

مامعووة الإمووا  محشوود طوون سووعةد  –أ.د/ سووعد آ  سووعةد  أسوواا  مكووااك فوو  كل ووة الإةوولا  ااتتصووا  -

 الإسلام ة.

الإمووا  محشوود طوون مامعووة  –كل وة الإةوولا  ااتتصووا  بود الووتحشن الشة ووتي  أسوواا  مكووااك فوو  أ.د/ة -

 سعةد الإسلام ة.

 مامعة منةب الةادي. –معهد ال دمة اتماشاة ةد اللاه صاطت  أساا  مكااك ف  أ.د/ةب -

 مامعة حلةا . –كل ة الآدابةبد الشتاد القاس   أساا  مكااك ف  أ.د/ -

ن سوعةد مامعوة الإموا  محشود طو –كل وة الإةولا  ااتتصوا  أ.د/ محشد الصب ح   أسواا  مكوااك فو   -

 الإسلام ة.

سوعةد  مامعوة الإموا  محشود طون –كل وة العلوة  اتماشاة وةاةد فو  د/اضا محشد ةتاضة  أساا  مسو-
 الإسلام ة.
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