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 عمي وانعكاساتيا الاجتماعي التواصل منصات عمي التجارية لمشركات الاجتماعية المسؤولية
 تحميمية دراسة -الجميور رضا

 
 

 نورىان ابراىيم انور حماده
جامعة أسوان ـ كمية الآداب ـ قسم الإعلام ـ شعبة 

 العلاقات العامة والإعلان
 
 

 المقدمة 
لا شك أن الاتجاه المتزايد نحو تبني برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركات وخاصة الشركات التجارية من  

شأنو أن يزيد من أداء وتحسين الإبداع داخل المنظمة، فالشركات التجارية لا تعتبر مصدراً لمعمالة وخمق 
ىم بشكل كبير في تحقيق أىداف أوسع لمتنمية المستدامة عبر عمميات صغيرة الثروة فقط ولكنيا أيضا تسا

المستوي من منظور، والحفاظ عمي علاقات موثوقة لأصحاب المصمحة والاستفادة من رأس المال 
الاجتماعي وتعزيز القدرة التنافسية من منظور أخر، فالالتزام بتطبيق المسؤولية الاجتماعية يُعد توطيداً 

اً لأركان العلاقات العامة الجيدة بين المنظمة وجميورىا وبدون ىذا الالتزام تفقد برامج العلاقات العامة  وتوثيق
 داخل المؤسسات أىميتيا.

واليوم تعُد وسائل الاعلام من أبرز وأقوي أدوات الاتصال العصرية التي تُمكن وتُعين الجميور المتمقي 
لمرسالة عمي مُعايشة العصر والتفاعل معو من خلال دورىا اليام في شرح القضايا وطرحيا عمي الرأي العام 

كات الفرصة لإنشاء محتويات متعددة من أجل تييئتو اعلامياً،  فقد اتاحت وسائل التواصل الاجتماعي لمشر 
مكانية مشاركة محتواىا مع الجميور، حيث تتميز بأدوات متنوعة لمتفاعل والمشاركة والتواصل مع  وا 
الجميور بشكل فعال ومستمر لتكوين ساحات من التفاعل والحوار حول أنشطتيا وبرامجيا لممسؤولية 

في إطار توسيع جميورىا وتوعيتو بما تقوم بو الشركات  الاجتماعية عبر استراتيجيات اتصالية فعالة وذلك
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والمنظمات من دور مجتمعي وىو ما دفع العديد من الشركات للاىتمام بإنشاء حسابات ليا عمي العديد من 
 المواقع تحقيقاً لممميزات التفاعمية اضافة الي تقديم الخدمات والتطبيقات الالكترونية الحديثة.

بحت اليوم الشركات التجارية أكثر تنافسا عن السابق من حيث حرصيا الدائم عمي وفي ظل ىذا التطور أص
توفير المجيودات اللازمة في شتي المجالات التي من شأنيا وضع الشركة محل التميز والمنافسة بين 

تياجات الشركات المنافسة الأخري، وذلك ما تمعبو المسؤولية الاجتماعية بأدوارىا المختمفة من أجل تمبية اح
 الجميور الذي يُعد الفيصل الذي يُبني عميو تقييم مجيود الشركات والتمييز بينيا.

لذا خرج مفيوم المسؤولية الاجتماعية لمشركات من اعتباره ممارسات طوعية اختيارية إلى ممارسات إجبارية 
ظمات، لدعم بقاء المنظمة أصبحت تُمثل مصدراً لتحقيق التميز والريادية وزيادة القدرة التنافسية بين المن

وضمان استمراريتيا، كما أن المسؤولية الاجتماعية يمكن أن تكون مصدراً لمفرص والابتكار وتعزيز القدرة 
 التنافسية.

 الدراسات السابقة:
يستيدف مراجعة التراث العممي لموضوع الدراسة بشكل أساسي الي استجلاء المفاىيم النظرية والمنيجية 

 ة وطيدة بمُتغيرات الدراسة، بما يسيم في تيسير البناء النظري والمنيجي لمدراسة الحالية.التي ليا علاق
استخدام منصات التواصل الاجتماعي لنشر ( 1وقد تم تصنيف ىذه الدراسات إلي محورين ىما: )

ليذه  ، وفيما يمي نقدم عرضاً  ( اتجاىات الجميور نحو المسؤولية الاجتماعية2المسؤولية الاجتماعية، )
 الدراسات:

 Socialأولًا دراسات المحور الأول: استخدام منصات التواصل الاجتماعي لنشر المسؤولية الاجتماعية)
media & Csr:) 

 ( :Gordon Bowen & others0202دراسة) -1
ىدفت ىذه الدراسة إلى إظيار أن وسائل التواصل الاجتماعي ىي أداة شاممة ، بسبب تقنيات الاتصال 

وجة التي تعززىا ، وأن المسؤولية الاجتماعية لمشركات مكممة لبناء عممية تخطيط استراتيجي قوية، المزد
واستندت نظرية الدراسة حول صياغة الاستراتيجية بشكل كبير إلى التحميل البيئي والاستفادة من القدرة 

تراتيجي التي تقع في بيئة الاستراتيجية، أظيرت النتائج أن ىناك تحديات في تشغيل عممية التخطيط الاس
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أعمال غير مؤكدة ومتقمبة وديناميكية ؛ يتطمب شراكة متكاممة بين الجيات الفاعمة المشتركة بين المنظمات 
وأصحاب المصمحة الآخرين، وسائل التواصل الاجتماعي ىي تكامل الموارد وتساعد المسؤولية الاجتماعية 

 مثقة.لمشركات في بناء العلاقات ، وتعمل كداعم ل
 ( :Shu- chuan& others0202دراسة) -0

ىدفت ىذه الدراسة الي معرفة الاختلافات الثقافية بين المستيمكين الصينيين والأمريكيين في علاقات نوايا 
الكلام الشفيي الإلكتروني ومشاركة المستيمكين في اتصالات المسؤولية الاجتماعية لمشركات، وتم إجراء 

لإنترنت مع عينات من مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي في الصين والولايات دراسة استقصائية عبر ا
المتحدة، وأظيرت النتائج من التحميل متعدد المجموعات أن درجة تأثير السوابق الثلاثة تختمف اختلافًا كبيرًا 

مع اتصالات  بين المستيمكين في الصين والولايات المتحدة عمى وجو التحديد، ويعتبر تفاعل المستيمكين
المسؤولية الاجتماعية لمشركات في وسائل التواصل الاجتماعي أقوى بالنسبة لممشاركين الصينيين منو 

 بالنسبة لممشاركين الأمريكيين.
 ( : Gregory D. Saxton& Others 0219دراسة)--3

ىدفت ىذه الدراسة الي معرفة ما إذا كانت الرسائل التي تنقل الموضوعات المتعمقة بالمسؤولية الاجتماعية 
لمشركات تمقى صدى لدى الجميور، وما ىي موضوعات المسؤولية الاجتماعية لمشركات وصفات الإشارة 

التي تركز عمى  Twitterالأكثر فعالية، عن طريق تحميل بيانات حول ردود الفعل العامة عمى خلاصات 
، وأظيرت النتائج  أن الصدى مرتبط بشكل إيجابي  Fortune 522المسؤولية الاجتماعية لمشركات في 

بالرسائل التي تنقل موضوعات المسؤولية الاجتماعية لمشركات مثل البيئة أو التعميم ، وتمك التي تجعل 
التي تستفيد من مناقشات الحركة الاجتماعية  الموضوع واضحًا من خلال استخدام علامات التصنيف، وتمك

 الحالية.
 ( :Cynthia Stohl & others 0217دراسة)-4
ىدفت ىذه الدراسة الي معرفة السياسات المُستخدمة والمتاحة لمجميور عمي وسائل التواصل الاجتماعي  

ية الاجتماعية لمشركات، من من قبل الشركات لمعرفة القيم التفاعمية المرتبطة بالمفاىيم المعاصرة لممسؤول
من سياسات وسائل التواصل الاجتماعي المتاحة لمجميور من أكبر الشركات في  110خلال تحميل محتوى 
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العالم، وقد أظيرت نتائج ىذه الدراسة أن الغالبية العظمى من السياسات تمنع بشكل متزايد المبادئ 
وبالتالي تقمل من مفاوضات الموظفين ومشاركتيم في  التواصمية لممسؤولية الاجتماعية لمشركات المعاصرة 

 المسؤوليات الاجتماعية لمشركات.
 ( :0216)دراسة ميرىان محسن طنطاوي،  -5

ىدفت ىذه الدراسة الي التعرف عمي طبيعة توظيف شركة طيران الاتحاد كشركة ربحية لمواقع التواصل 
الات المسؤولية الاجتماعية وبخاصة وأن المسؤولية وأبرزىا مواقع التواصل الاجتماعي فيسبوك في دعم اتص

الاجتماعية لمشركات باتت تشكل جزءا أساسيا وميما من أعماليا في تعزيز قدرتيا التنافسية، واعتمدت 
الدراسة عمي منيج دراسة الحالة لشركة الاتحاد لمطيران وتوصمت الدراسة إلي تنوع وسائل التواصل 

شركة في إطار العمل عمي دعم اتصالات المسؤولية الاجتماعية ومن خلال الاجتماعي التي تستخدميا ال
 ىذا التنوع استطاعت الشركة أن تبرز برامج وأنشطة المسؤولية الاجتماعية لمجالاتيا المتنوعة.

ثانياً دراسات المحور الثاني: اتجاىات الجميور ومدركاتو لأنشطة المسؤولية الاجتماعية لمشركات 
(:Audience & Csr) 
 ( :0219دراسة)أيمن حسن،  -1

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة  تبني الشركات لممسؤولية الاجتماعية وأثره عمي درجة ولاء العملاء، والتعرف 
عمى الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء, وقد اجريت 

(، وأظيرت النتائج وجود علاقة ارتباطية موجبة بين جميع أبعاد المسؤولية 353الدراسة عمى عينة قواميا )
الاجتماعية وولاء العملاء, مع تأكيد دور جودة الخدمة المدركة كوسيط ومعزز لمعلاقة بين المسؤولية 

 الاجتماعية وولاء العملاء. 
 ( :Ana Aleksić,0218دراسة) -0

جو أصحاب المصمحة وجودة تقارير المسؤولية الاجتماعية ىدف ىذا البحث الي معرفة الصمة بين تو 
لمشركات، وقد تضمن مؤشر توجو أصحاب المصمحة تحميلًا لمتوجو نحو المساىمين والموردين والموظفين 

دول أوروبية،  12شركة من  69والمجتمع المحمي والعملاء، وتم إجراء التحميل التجريبي عمى عينة من 
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جود صمة إيجابية بين مستوى توجو أصحاب المصمحة في الشركة وجودة تقارير تشير نتائج البحث إلى و 
 المسؤولية الاجتماعية لمشركات.

 ( :Camelia-Daniela Hategan & others0218دراسة) -3
ىدفت ىذه الدراسة الي تحديد مدى قوة الارتباط بين المسؤولية الاجتماعية لمشركات والنية الشرائية 

تتصرف الشركات في الفترات التي تكبدوا فييا خسائر، تم استخدام نموذج الانحدار  لممستيمكين، وكيف
الموجستي لتسميط الضوء عمى العلاقة بين الربح وقرار القيام بأنشطة المسؤولية الاجتماعية لمشركات 

المسؤولية ( لتحديد الارتباطات بين مستوى أنشطة FGLSوانحدارات المربعات الصغرى المعممة الممكنة )
الاجتماعية لمشركات وأبعاد الربح، أظيرت النتائج الرئيسية أن الشركات التي تنفذ أنشطة المسؤولية 

 الاجتماعية لمشركات إلى حد كبير ىي أكثر ربحية من الناحية الاقتصادية.
 ( :Prakash J.Singh& Others 0217دراسة)-4

لية الاجتماعية الستة لمشركات عمى قيمة سوق الأوراق ىدفت ىذه الدراسة الي معرفة تأثير أبعاد المسؤو 
المالية المعدلة لمشركات عمى مدى فترة ثلاث سنوات، باستخدام بيانات تقييم المسؤولية الاجتماعية لمشركات 
المستقمة عمى عينة من الشركات الكبيرة في البر الرئيسي الصيني وىونغ كونغ، توصمت النتائج الي وجود 

جميور لتأثير اثنين فقط من الأبعاد الستة التي تم النظر فييا ، وىما ممارسات ومبادرات دعمًا من ال
 المسؤولية الاجتماعية لمشركات التي تركز عمى الاستثمار المجتمعي من خلال العمل الخيري.

 ( :Mei Peng Low,0216دراسة) -5
ماعية لمشركات الداخمية من أجل تعزيز ىدف ىذا البحث الي معرفة فوائد تطبيق ممارسات المسؤولية الاجت

تنظيم الأداء من خلال معرفة تأثير ممارسات المسؤولية الاجتماعية المُستخدمة عمي سموك الموظفين، وقد 
تم تطبيق أداة الاستبيان عمي عدد من الموظفين بالشركات في ماليزيا، و أظيرت النتائج أن المستيمكون 

مجتمع والبيئة بخلاف تعظيم الربح، كما أظيرت النتائج أيضاً أن تبني داعمون لممنظمات التي تيتم بال
المسؤولية الاجتماعية في الشركات يؤثر عمى مواقف الموظفين وسموكيم الذي يعزز في النياية أداء 

 المنظمة.
 أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة:
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الحالية وذلك من خلال رصد أىم النتائج التي أسيمت الدراسات السابقة في صياغة تساؤلات الدراسة  -1
توصمت الييا الدراسات السابقة في موضوع البحث نفسو، مما يتناسب مع ىذه النتائج وتوضيح متغيرات 

 مشكمة الدراسة وتحديد العلاقة السببية بينيما.
ت متقاربة مع ساىمت الدراسات السابقة في توضيح الاطار النظري المستخدم فييا باعتبارىا دراسا -0

 الدراسة الحالية، وىذا ما ستقوم الباحثة بو من خلال الاستعانة بو في تحديد الاطار النظري لمدراسة.
 ساىمت الدراسات السابقة في معرفة المفاىيم والمصطمحات المتعمقة بالدراسة الحالية. -3
 الاستعانة بيا في ىذه الدراسة.أرشدت الدراسات السابقة الباحثة الى معرفة أىم المراجع التي يمكن  -4

 مشكمة الدراسة:
تتمثل مشكمة الدراسة الحالية في سؤال رئيسي وىو كيف تستخدم الشركات التجارية منصات التواصل  

الاجتماعي لتحقيق أىداف التواصل الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية لمشركات بينيا وبين الجميور وكيف 
عية لأخبار المسؤولية الاجتماعية لمشركات؟ وذلك بالتطبيق عمي عدد يستجيب مستخدمو المنصات الاجتما

من الشركات التجارية شريطة أن يكون ليا برامج وأنشطة مسؤولية اجتماعية واضحة تجاه المجتمعات 
 والأفراد.

  أىمية الدراسة:
الشركات التجارية  الأىمية الموضوعية: تستمد ىذه الدراسة اىميتيا من خلال تناوليا لموضوع استخدام -أ

لممنصات الاجتماعية في ابراز أنشطتيا لممسؤولية الاجتماعية وانعكاساتيا عمي رضا جميورىا من العملاء 
والمستفيدين، ونجد أن مُتغيري الدراسة ىنا من الموضوعات اليامة التي تخدم مجال العلاقات العامة 

 والاعلان وتثري بالمعرفة في ىذا المجال.
العممية: توفير مرجعيات بحثية أكاديمية لمعاممين بمجال العلاقات العامة والاعلان، بما الأىمية  -ب

 يتناسب ويواكب التطور التكنولوجي اليائل الذي تتواجد فيو الشركات في الوقت الحالي.

 متغيرات الدراسة:
 لاقية، الخيرية(.المتغير المستقل: أبعاد المسؤولية الاجتماعية وىي) الاقتصادية، القانونية، الأخ
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المتغير التابع: رضا الجميور عبر منصات التواصل الاجتماعي) التوقعات، الأداء الفعمي، المطابقة وعدم 
 المطابقة(.

                                       
             

 
                                                        

 
                            

 
 

 فروض الدراسة:
لصفحات لمشركات  توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين معدل استخدام المبحوثين الفرض الأول:

 عينة الدراسة عمي منصات التواصل الاجتماعي واتجاىاتيم نحو مسؤوليتيا الاجتماعية.  
توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين معدل استخدام المبحوثين لصفحات لمشركات  الفرض الثاني:

 عينة الدراسة عمي منصات التواصل الاجتماعي ومستوي مصداقيتيم ليا. 
توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية معدل استخدام المبحوثين لصفحات لمشركات  فرض الثالث:ال

عينة الدراسة عمي منصات التواصل الاجتماعي ومستوي رضاىم عن ممارسات المسؤولية الاجتماعية 
 لمشركات.

طات درجات الإناث توجد فروق ذات دلالة احصائية بين متوسطات درجات الذكور ومتوس الفرض الرابع :
 عمى مقياس المسؤولية الاجتماعية التي تقدميا الشركات لعملائيا عبر منصاتيا الاجتماعية.

توجد فروق دالة إحصائياً بين متوسطات درجات المبحوثين ذوى المستوى الاجتماعي  الفرض الخامس :
اعية التي تقدميا الشركات المنخفض( عمى مقياس المسؤولية الاجتم -المتوسط  –الاقتصادي )المرتفع 

 لعملائيا عبر منصاتيا الاجتماعية .

 المتغير التابع المتغير المستقل

 البعد الاقتصادي

 البعد القانوني

 البعد الأخلاقي

 البعد الخيري

 التوقعات

 الأداء الفعمي

 المطابقة وعدم المطابقة
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توجد فروق دالة إحصائياً بين متوسطات درجات الجميور وفقا لمسن عمى مقياس  الفرض السادس :
 المسؤولية الاجتماعية التي تقدميا الشركات لعملائيا عبر منصاتيا الاجتماعية .

مفيوم المسؤولية الاجتماعية لمشركات عمي منصات التواصل التعرف عمي وضوح  -1 أىداف الدراسة:
 الاجتماعي لدي الجميور.

التعرف عمي أىم أنشطة المسؤولية الاجتماعية التي يتفاعل معيا الجميور في صفحات الشركات  -0
 التجارية عبر المنصات الاجتماعية.

ي تتبناه الشركة عبر صفحتيا عمي التعرف عمي مدي رضا جميور الشركات تجاه الدور الاجتماعي الذ -3
 المنصات الاجتماعية.
  تساؤلات الدراسة:

ما مدي وضوح مفيوم المسؤولية الاجتماعية لمشركات عمي منصات التواصل الاجتماعي لدي  -1
 الجميور.

ما أىم أنشطة المسؤولية الاجتماعية التي يتفاعل معيا الجميور في صفحات الشركات التجارية عبر  -0
 المنصات الاجتماعية.

ما مدي رضا جميور الشركات تجاه الدور الاجتماعي الذي تتبناه الشركة عبر صفحتيا عمي المنصات  -3
 الاجتماعية.؟

ما مدي استخدام الجميور لصفحات الشركات التجارية عبر المنصات الاجتماعية في التعرف عمي  -4
 الدور الاجتماعي الذي تتبناه الشركة؟

 المنيجية لمدراسة: الاجراءات
اعتمدت الباحثة عمي منيج المسح باعتباره جيداً عمميا مُنظماً لمحصول عمي بيانات منيج الدراسة: 

ومعمومات وأوصاف عن الظاىرة محل الدراسة، بيدف تكوين قاعدة أساسية من البيانات والمعمومات 
دراسة الظاىرة والحصول عمي كافة المطموبة خلال فترة زمنية مُحددة من خلال تطبيقاً عممياً عمي 

المعمومات التي تصور جوانب الظاىرة المدروسة ومن ثم يمكن تصنيف البيانات وتحميميا لإمكانية الاستفادة 
 منيا في الأغراض العممية.
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تنتمي الدراسة الى البحوث الكمية في الشق المسحي لعينة الدراسة بيدف الكشف عن  نوع الدراسة:
ر نحو ما تقدمو الشركات التجارية )محل الدراسة( من أنشطة  خاصة بالمسؤولية اتجاىات الجميو 

 الاجتماعية عبر صفحاتيا عمي منصات التواصل الاجتماعي.
( مفردة م وذلك لمعرفة وقياس مدي 422تم سحب عينة عمدية من الجميور تتمثل في )عينة الدراسة: 

ر صفحاتيا عمي المنصات الاجتماعية من أنشطة رضا الجميور نحو ما تقدمو الشركات التجارية عب
 مسؤولية اجتماعية.
تتمثل حدود الدراسة المكانية في عينة عمدية من الجميور المصري المتابع لصفحات حدود الدراسة: 

 العربي(.-ماكدونالدز -الشركات عينة الدراسة)فودافون
 0202/ يوليو/1إلي  0202/مارس/1ة من تتمثل حدود الدراسة الزمنية في الفتر حدود الدراسة الزمنية: 

نظراً لشمول ىذه الفترة تحديداً عمي عدة مناسبات دينية واجتماعية مختمفة وكذلك شموليا عمي أحداث ىامة 
وأزمات كأزمة فيروس كورونا المستجد، ما يجعميا فترة خصبة لمشركات لنشر ممارساتيا المجتمعية نحو 

 الجميور.
تمارة الاستبيان: وتشمل عمى مجموعة من التساؤلات الموجية إلى جميور الشركات إسأدوات جمع البيانات: 

لقياس رضا الجميور نحو أنشطة المسؤولية الاجتماعية التي تقدميا الشركات عينة الدراسة عبر صفحاتيا 
 عمي المنصات الاجتماعية.

 المدخل النظري لمدراسة:
جتماعية كمدخل نظري فمن خلال التطرق الي مجال اعتمدت ىذه الدراسة عمي نظرية المسؤولية الا

العلاقات العامة والمسؤولية الاجتماعية، لُوحظ أن بناء العلاقة مع الجميور يُعد من أكثر أىداف الشركات 
ولأن ىذه الدراسة تسعي لمعرفة كيفية استخدام الشركات لمنصات التواصل الاجتماعي في نشر أنشطة 

ره عمي رضا الجميور وبناء علاقة معو، لذلك تتبني ىذه الدراسة نظرية المسؤولية المسؤولية الاجتماعية وأث
 الاجتماعية باعتبارىا  أطاراً نظرياً ليا.

 مجالات تطبيق المسؤولية الاجتماعية:
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تتمثل مجالات تطبيق المسؤولية الاجتماعية في الأبعاد التي يتخذىا مفيوم المسؤولية الاجتماعية، والتي 
 في ىرم المسؤولية الاجتماعية نذكرىا كما يمي: Carrollتطرق إلييا 

المسؤولية الاقتصادية: تمارس المؤسسة أنشطة لتحقيق الكفاءة والفعالية، وتستخدم الموارد بشكل رشيد -1
لتنتج سمع وخدمات بنوعية وجودة، كما أن تحقيق أرباح يعني استيفاء في المتطمبات وىذا ما يحقق مسؤولية 

 اقتصادية.
المسؤولية القانونية: تتمثل في الالتزام بتطبيق واحترام القوانين والتشريعات الحاكمة لممجتمع، سواء في -0

 خ.الاستثمار، البيئة، الأجور، العمل، المنافسة،...ال
المسؤولية الأخلاقية: وىي مراعاة الجانب الانساني والأخلاقي في كل القرارات المتخذة والتي من شانيا -3

 الحاق الضرر لأفراد وبيئة المجتمع.
 المسؤولية الخيرية: يشمل التبرعات، اليبات والمساعدات الخيرية الاجتماعية التي تخدم المجتمع.-4

 عية:مبادئ نظرية المسؤولية الاجتما
لخص "محمد عبد الحميد" و"محمد حسام الدين" المبادئ الأساسية لنظرية المسؤولية الاجتماعية حسب ما 

 يراه "دنيس ماكويل" كما يمي:
 إن ىناك التزامات معينة لممجتمع يجب أن تقبميا وسائل الإعلام. -1
اقية لنقل المعمومات مثل الحقيقة، إن تنفيذ ىذه الالتزامات يجب أن يكون من خلال المعايير المينية الر  -0

 الدقة، الموضوعية والتوازن.
قبول ىذه الالتزامات وتنفيذىا يتطمب التنظيم الميني الذاتي لوسائل الإعلام في إطار القوانين  -3

 والمؤسسات القائمة.
أمام يجب ألا تقل مسؤولية الصحفي أو المينيين في وسائل الإعلام أمام المجتمع عن مسؤوليتيم  -4

 الملاك وأسواق الصحف في التوزيع أو الإعلان.
 تطبيق نظرية المسؤولية الاجتماعية في ىذه الدراسة:
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تُعد نظرية المسؤولية الاجتماعية الطريقة المنيجية التي يمكن إتباعيا لمعرفة مدي نجاح قيام العلاقات 
لي أي مدي يؤثر طبيعة نشاط العامة بالمؤسسات بدورىا في المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع و  ا 

 المؤسسة في إحداث آثار سمبية عمي الأفراد والمجتمع.

 مصطمحات الدراسة:
يُشير التعريف الاصطلاحي لممسؤولية الاجتماعية لمشركات بأنيا أولًا المسؤولية الاجتماعية لمشركات: 

القضايا الاجتماعيةٌ والاقتصاديةٌ تعني: الالتزام المستمر لممؤسسة بالتصرف الأخلاقي والمساىمة في حل 
 والبيئيةٌ، والعمل عمى تحسينٌ نوعيةٌ الظروف المعيشٌيةٌ لمعاممينٌ وعائلاتيم والمجتمع ككل.

 المسؤولية الاجتماعية تجاه المستيمكين والعملاء: -1عناصر المسؤولية الاجتماعية لمشركات:
عمي استيداف رضا العملاء وكسب ثقتيم تجاه وىنا يمكن القول بأن اي شركة تقوم سياستيا الرئيسية 

المؤسسة والذي بدوره سينعكس عمي تحسين صورة ومكانة المؤسسة ويزيد من قدرتيا التنافسية في السوق 
 المحمي مما سيدعم أيضا الي نفاذ مبيعاتيا الي السوق الخارجي.

سؤولياتيا الاجتماعية لمعاممين المسؤولية الاجتماعية تجاه العاممين: وىنا تستيدف الشركة تحقيق م -0
 باعتبارىم القوة البشرية لدي المؤسسة.

المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع: من خلال استيداف توفير سبل الرفاىية لممجتمع وتوفير الاستقرار  -3
 لو من خلال المشاركة في قضايا المجتمع المختمفة، وتدعم الشركة مسؤولياتيا الاجتماعية تجاه.

المسؤولية الاجتماعية تجاه البيئة: تيتم الشركات بقياميا بدور اجتماعي تجاه البيئة ويظير ذلك من  -4
خلال قياميا بالمبادرات التي تستيدف حماية البيئة من اخطار التموث بأنواعو المختمفة سواء كان تموث مياه 

 او ىواء او تموث ضوضائي وغيرىا.
( وتقوم بمقتضاه المؤسسة Ethicsالمبدأ الأول: القيم والأخلاقيات)ات: مبادئ المسؤولية الاجتماعية لمشرك

 عمى تنفيذ ومراعاة المواصفات والممارسات الأخلاقية التي تتعمق بالتعامل مع أصحاب الحقوق والمصالح.
( يدعو إلى أن تقوم Environmental Restorationالمبدأ الثاني: الحماية واعادة الإصلاح البيئي)

ات عمى حماية واعادة إصلاح البيئة وكذلك الترويج لمتنمية المستدامة فيما يخص المنتج والخدمة المؤسس
 والأنشطة الأخرى بالإضافة الي إدماج ذلك في العمميات اليومية. 
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( وبمُوجب ىذا المبدأ تعمل المؤسسات Community Involvementالمبدأ الثالث: الارتباط المُجتمعي)
عميقة مفتوحة مع المجتمع الذي تتعامل معو تتميز ىذه العلاقات بالحساسية تجاه ثقافات عمى بناء علاقات 

 واحتياجات ذلك المجتمع.
( تُحدد المؤسسات Quality Products and Servicesالمبدأ الرابع: المُنتجات ذات الجودة والخدمات)

عمى تقديم أعمى مستوى لممنتج  وتستجيب لاحتياج وحقوق العملاء و المستيمكين الآخرين وتعمل كذلك
 وقيمة لمخدمة بما في ذلك الالتزام والحرص الشديد برضاء وسلامة العملاء.

( يدعو الي إبداء الرغبة الحقيقية في الكشف عن Accountabilityالمبدأ الخامس: المُسائمة والمُحاسبة)
 ناسبة ليم.المعمومات والأنشطة لترك الطريق لأصحاب الشأن لاتخاذ القرارات الم

الشركة بأنيا: "عقد بمقتضاه يمتزم شخصان او  525عرف القانون المدني في المادة الشركات التجارية: 
اكثر بان يساىم كل منيم في مشروع مالي بتقديم حصة من مالي او من عمل لاقتسام ما قد ينشأ عن ىذا 

فقد عُرفت بأنيا "عقد يتم بمقتضاه  المشروع من ربح او خساره" أما فيما يخص تعريف الشركات التجارية
إنشاء مشروع بين شخصين أو أكثر بيدف تحقيق الربح ، وعمي أساسو يقوم كل طرف بتقديم حصةً في 
ما خدماتٍ، ويقوم الأطراف  ما معنويةً وا  رأس المال ، وتكون الحقوق العائدة من ىذه الشراكة إما ماديةً وا 

تفاق، وأياً كان الغرض من إنشاء ىذه الشركات سواء كان ىذا أيضاً باقتسام الخسارة حسب العقد والا
الغرض مدنيًا أم تجاريًا، فإنو لا يمكن تأسيسيا إلا بوجود شريكين فأكثر، لذلك فان وفاة أحد الشركاء أو 

 انسحابو من الشركة  قد يؤدي في بعض الشركات إلى انقضائيا.
 أىمية الشركات التجارية في المجتمع: 

لمشركات التجارية أىمية كبيرة بالنسبة لممجتمع فيي تقوم بدور اجتماعي تجاه  :الاجتماعية الميزة -1
المجتمع يتمثل في قياميا بتوظيف عدد كبير جدا من العاطمين عن العمل وذلك عمي حسب حجم وأنشطة 

الكثير من ومشاريع ورأس مال الشركة، ويسيم ذلك في تقميل نسبة البطالة في المجتمع فضلًا عن قيام 
 الشركات بالتمويل والتبرع لمجمعيات الخيرية وكذلك دعم البرامج الاجتماعية في المجتمع.

: ويعكس وجود الشركات التجارية التطور الاقتصادي في الدولة فضلًا ميزة اقتصادية بالنسبة لمدولة -2
ر فعمي سبيل المثال نري أن عن الدور الذي تقوم بو ىذه الشركات في نمو الدولة ودعم الحكومة بشكل كبي
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في قطاع الأعمال تقوم البنوك بأعمال الادخار لممستثمرين وكذلك تقوم بتوفير القروض سواء لمدولة او 
الأفراد، وكذلك في قطاع الصناعة تقوم الشركات بدور كبير في بتصنيع الآلات والمواد الغذائية والأجيزة 

لدولة والمستيمكين من الأفراد والشركات وكذلك تُعد أداة ىامة الكيربائية والسمع التي تحتاجيا كلا من ا
لاستخراج الثروات الطبيعية مثل النفط والغاز والمياه واستغلال الأراضي الزراعية وغيرىا ، وفي الجانب 
التجاري تقوم الشركات بالإسيام في استيراد وتصدير السمع اللازمة لمعيش والاستيلاك من مواد غذائية 

 ات وأدوات وآلات مما ينعكس عمي الدولة بدور كبير في دفع عجمة التنمية.وتجييز 
 رضا الجميور:

مفيوم الرضا: يُعتبر رضا العملاء من المصطمحات الشائع استخداميا بشكل مُتكرر في التسويق، ويُعتبر 
اليدف الرئيسي من كل أيضاً مقياس لكيفية تمبية المنتجات والخدمات التي تقُدميا الشركة أو المؤسسة، ويُعد 

مؤسسة أو شركة ىو تحقيق أكبر قدر من الأرباح ومن أجل تحقيق ىذا اليدف، يجب عمى المؤسسات 
والشركات زيادة مبيعاتيا من خلال الحصول عمى المزيد من العملاء ، ويُعد توفير الرضا المتوقع لمعملاء 

 ىو الطريقة الوحيدة لمحصول عمى المزيد من العملاء.
 مل المؤثرة عمي رضا الجميور عبر الانترنت:العوا
وتكمن ىذه الحاجات في المطالب الشخصية لمجميور و الَّتي تتحدد وتتأثُّر  الحاجات الشخصية: -1

 والاجتماعية لو وكذلك موارده الشخصية. بالسمات الشخصية والنفسية
ة الجميور بوجود عدد من البدائل البدائل المتاحة لمخدمة: وتشير ىذه البدائل إلى مدي إدراك ومعرف -0

 الأخرى المتاحة لو، وكذلك بالنِّسبة لمخدمة الَّتي يريد أن يحصل عمييا .
الخبرة السَّابقة: وتُشير الخبرات السابقة الي تعرض الجميور أو الزبون  لنفس الخدمة من قبل ودرجة  -3

 معرفتو  بطبيعتيا بعد التجربة.
: وتشير الأحاديث والأقاويل الشخصية الي تمك العبارات أو التعميقات الَّتي الأحاديث والأقاويل الشخصية 4

تقال عن الشَّركة والخدمات التي تقدميا وتصدر ىذه العبارات من أي طرف آخر غير الشَّركة فيُمكن أن 
 تأتي من أفراد مثل الأصدقاء أو الخبراء.

 نتائج الدراسة:
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ت الدراسة والتكرارات المتعمقة باستمارة الاستبيان بنسبيا المئوية يتناول ىذا المبحث الإجابة عمى تساؤلا
 المختمفة لموصول الي نتائج تفيد البحث.

 العبارات تُعد معني لمفيوم المسؤولية الاجتماعية لمشركات:
 الاستجابات العبارات

النسبة  التكرار
% 

العبارات 
التى تعد 
معني 
لمفيوم 

المسؤولية 
الاجتماعية 
 لمشركات

أن تضع الشركة في إعتبارىا مسئوليتيا الاجتماعية تجاه 
 عملائيا عند قياميا بوضع خططيا التجارية

49 18.1: 

أن تقوم الشركة بخدمة مصالح المستثمرين والعمل بصورة 
 أخلاقية والتعاون مع الشركات المنافسة لخدمو المجتمع.

28 14.4: 

لتقديم مزايا أن تقوم الشركة بتخصيص جزء من أرباحيا 
 لعملائيا

14 3.7: 

أن تقوم الشركة بدعم المبادرات التي تخدم المجتمع مباشرة 
 وتفيد المساىمين بشكل مباشر

1 .43: 

 :67.4 182 كل ما سبق
 :144.4 274 اجمالي

يتضح من الجدول السابق أن غالبية مفردات العينة ممن لدييم عمم بمصطمح المسؤولية الاجتماعية والذين 
مفردة(، وفقاً لمتغير "العبارات التي تُعد معني لمفيوم المسؤولية  422مفردة( من إجمالي ) 072يمثمون)

أن تضع الشركة في إعتبارىا الاجتماعية لمشركات " قد أشاروا الي أن المسؤولية الاجتماعية تشمل )
مسئوليتيا الاجتماعية تجاه عملائيا عند قياميا بوضع خططيا التجارية، وأن تقوم الشركة بخدمة مصالح 
المستثمرين والعمل بصورة أخلاقية والتعاون مع الشركات المنافسة لخدمو المجتمع، أن تقوم الشركة 

أن تقوم الشركة بدعم المبادرات التي تخدم المجتمع بتخصيص جزء من أرباحيا لتقديم مزايا لعملائيا، 
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مباشرة وتفيد المساىمين بشكل مباشر( من العبارات في المرتبة الأولي، تلاىا في المرتبة الثانية عبارة) أن 
تضع الشركة في اعتبارىا مسؤوليتيا الاجتماعية تجاه عملائيا عند قياميا بوضع خططيا التجارية(، 

الثالثة عبارة)أن تقوم الشركة بخدمة مصالح المستثمرين والعمل بصورة أخلاقية والتعاون وجاءت في المرتبة 
مع الشركات المنافسة لخدمو المجتمع(، في حين جاءت في المرتبة الرابعة عبارة )أن تقوم الشركة 

 بتخصيص جزء من أرباحيا لتقديم مزايا لعملائيا(.
وتشير النتائج السابقة الي أن مفيوم المسؤولية الاجتماعية وفقاً لنموذج "كارول" فالمسؤولية الاجتماعية  

تشمل المسؤولية الاقتصادية والمسؤولية القانونية والمسؤولية الأخلاقية والمسؤولية الخيرية، فالأمر أبعد من 
 ميع البرامج وفق مبادئ الشفافية والمساءلة.مجرد تقديم التبرعات الخيرية بل أنو يتجاوز ذلك ليشمل ج

 مدي توافر الأنشطة في صفحة الشركة التي يتم متابعتيا:
مدي توافر الأنشطة في صفحة 

 الشركة التي يتم متابعتيا:
 الاستجابات

 لا اعمم لا توجد توجد
 ع م النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

وبرامج تقوم الشركة برعاية أنشطة 
ثقافية في نطاق المسؤولية الاجتماعية 

 لمشركات

223 55.8% 83 24.8% 94 23.5% 1.68 831. 

تقوم الشركة برعاية أنشطة وبرامج 
تنموية في نطاق المسؤولية الاجتماعية 

 لمشركات

192 48% 86 21.5% 122 34.5% 1.82 874. 

تقوم الشركة برعاية أنشطة صحية 
المسؤولية ورياضية في نطاق 

 الاجتماعية لمشركات

247 51.8% 82 24.5% 111 27.8 1.76 864. 
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مدي توافر الأنشطة في صفحة 
 الشركة التي يتم متابعتيا:

 الاستجابات
 لا اعمم لا توجد توجد

 ع م النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
تقوم الشركة بتقديم عروض وأسعار 

 مُخفضة في المناسبات الاجتماعية
311 77.8% 64 15% 29 7.3% 1.34 595. 

تقوم الشركة بدعم فرص العمل 
لمتقميل من البطالة ودعم المشاريع 

 .والأعمال الصغيرة

184 46% 97 24.3% 119 29.8% 1.84 856. 

تقوم الشركة برعاية أنشطة وبرامج 
فنية وترفييية في نطاق المسؤولية 

 الاجتماعية تجاه الجميور

226 56.5% 74 18.5 144 25% 1.68 847. 

تقوم الشركة دعم برامج غذائية 
 .لممحتاجين

164 41% 94 23.5% 142 35.5% 1.95 874. 

وفرص  تقوم الشركة بتقديم التدريب
العمل لأصحاب اليمم العالية) ذوي 

 الاحتياجات الخاصة(

136 34% 143 25.8% 161 44.3% 2.46 864. 

تقوم الشركة بدعم حملات مكافحة 
التدخين والمخدرات ودعم حملات 

 .التوعية السموكية

192 48% 92 23% 116 29% 1.81 858. 

تقوم الشركة بدعم دعم الجمعيات 
 .الأيتامالخيرية وتأىيل 

187 46.8% 74 17.5% 143 35.8% 1.89 943. 
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يتضح من الجدول السابق اىتمام الشركات عينة الدراسة بتقديم عروض وأسعار مخفضة في المناسبات 
الاجتماعية، حيث جاءت عبارة" تقوم الشركة بتقديم عروض وأسعار مُخفضة في المناسبات الاجتماعية" 

رفييية في نطاق %، تمتيا عبارة" تقوم الشركة برعاية أنشطة وبرامج فنية وت77.8وبنسبة  311بتكرار 
تقوم الشركة  %، أما في المجال الثقافي فقد جاءت عبارة"56المسؤولية الاجتماعية تجاه الجميور" بنسبة 

% مثل تشجيع الشركات 55.8برعاية أنشطة وبرامج ثقافية في نطاق المسؤولية الاجتماعية لمشركات" بنسبة 
تقوم الشركة برعاية أنشطة صحية  ءت عبارة"عمي المسابقات التعميمية والفنية، وفي مجال الصحة جا
% وتمثل ذلك في حملات التوعية الصحية 51.8ورياضية في نطاق المسؤولية الاجتماعية لمشركات" بنسبة 

 التي قامت بيا الشركات خلال جائحة كورونا المستجد.
 :اي  من ىذه المبادرات المجتمعية تعمم بقيام شركة فودافون بيا في الوقت الحالي

 الاستجابات 
 ع م النسبة % التكرار

المبادرات 
 المجتمعية

مبادرة فودافون مصر لخدمة مُختمف 
القطاعات بالسوق المحمي تجاه أزمة 

 كورونا المُستجد

3 .3: 3.41 1.146 

خميك فى البيت.. واحنا نقربمك »حممة 
 البعيد

399 34.4: 1.44 .444 

إتاحة الدخول عمى المواقع والمنصات 
 التعميمية مجاناً.

64 5.2: 1.44 .444 

لدعم الطلاب لاستكمال « تعميمي»مبادرة 
 تعميمي»الدراسة إلكترونياً عمى منصة 

31 2.7: 1.44 .444 

خدمة فودافون كاش لتقديم التسييلات 
تاحة النفقات الشيرية  الخدمية وا 

444 34.5: 1.44 .444 
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 الاستجابات 
 ع م النسبة % التكرار

برنامج "المدارس الفورية" بالتعاون مع 
noofaoVu FoeVofadoV  ومفوضية

 الأمم المتحدة لشؤون اللاجئي

116 14.4: 1.42 1.34 

مبادرة) انطمق( لدعم ذوي الإعاقة 
تساعدىم ?كونوا جزء من المجتمع 
 و?ساىموا في تنم?تو وتطو?ره.

154 12.9: 1.44 .444 

   :144.4 1159 اجمالي
يتضح من بيانات الجدول السابق وفق توزيع عينة الدراسة وفقا لممبادرات الاجتماعية التي يعمم الجميور 
بقيام شركة فودافون بيا، وكانت النتائج كالتالي: جاءت مبادرة" خدمة فودافون كاش لتقديم التسييلات 

تاحة النفقات الشيرية" من أىم المبادرات التي يعمم بيا الج :، وقد قدمت 34.5ميور وذلك بنسبة الخدمية وا 
فودافون ىذه المبادرة في عدة مجالات خدمية خاصة أثناء جائحة كورونا فقامت الشركة بتسييل سحب 
تاحة النفقات الشيرية نظرا لظروف الحجر الصحي  رواتب الموظفين من خلال ىذه الخدمة وكذلك تسييل وا 

: ، وجاءت مبادرة 34.4ي البيت واحنا نقربمك البعيد" بنسبة التي مرت بيا البلاد، تمي ذلك مبادرة" خميك ف
:، ومن المبادرات الأقل تذكر وتفاعل لدي الجميور فكانت مبادرة 10.9انطمق لدعم ذوي الاعاقة بنسبة 

:، ومبادرة تعميمي التي 3فودافون مصر لخدمة مختمف القطاعات بالسوق المحمي حيث جاءت بنسبة 
:،تشير النتائج السابقة إلي أن الجميور كان أكثر 12رة المدارس الفورية بنسبة: ومباد0.7جاءت بنسبة 

تفاعلا مع المبادرات الخدمية الخاصة بتسييلات أموره النقدية اليومية، وان المبادرات التعميمية التي قدمتيا 
 الشركة قد لقت تفاعلا ضعيفا من قبل الجميور.

 :المبادرات المجتمعية لشركة العربي  
 الاستجابات المبادرات المجتمعية لشركة العربي
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 ع م النسبة % التكرار

المبادرات 
المجتمعية 
لشركة 
 العربي

 oo .444.1 :8.3 98 مبادرة شنط المدارس
 1.243 3.26 :7. 8 مشروع مراكز الشبابمبادرة 

إمداد مستشفيات الحميات والحجر الصحي 
العربي بأجيزة منقية لميواء من خلال مؤسسة 

 لتنمية المجتمع
444 34.4: 1.44 .444 

 212. 95. :14.4 122 مبادرة حملات التبرع بالدم
 233. 94. :8.4 99 مبادرة محاربة الإدمان
 317722. 8889. :4.1 48 مبادرة التعميم التفاعمي.

 444. 1.44 :34.4 444 مبادرة حفلات الزفاف الجماعي لغير القادرين
   :144.4 1175 اجمالي

يتضح من بيانات الجدول السابق وفق توزيع عينة الدراسة وفقا لممبادرات الاجتماعية التي يعمم الجميور 
بقيام شركة العربي وكانت النتائج كالتالي: جاءت مبادرة" إمداد مستشفيات الحجر الصحي بأجيزة منقية 

:، تمي ذلك مبادرة 34لغير القادرين بنسبة: وكذلك مبادرة" حفلات الزفاف الجماعي 34لميواء" بنسبة 
:، أما عن المبادرات التي لم تمق تذكر وتفاعل من الجميور فقد جاءت 12.4حملات التبرع بالدم بنسبة

:، ومبادرة" محاربة الإدمان" 7:  ومبادرة" مشروع مراكز الشباب" بنسبة 4.1مبادرة" التعميم التفاعمي" بنسبة 
ئج السابقة إلي أن الجميور كان أكثر تفاعلا مع المبادرات الخاصة بالمجال :، وتشير النتا8.4بنسبة 

الاجتماعي المتمثل بالمبادرات والخدمات التي قدمتيا الشركة أثناء جائحة كورونا وتمك المبادرات الاجتماعية 
 الخاصة بدعم الشباب الأيتام ومساعدتيم في الزواج.

 :المبادرات المجتمعية لشركة ماكدونالدز
 الاستجابات 

 ع م النسبة % التكرار



المسؤولية الاجتماعية لمشركات التجارية عمي منصات التواصل الاجتماعي وانعكاساتيا عمي رضا 
دراسة تحميمية -الجميور  

 
 70                                0202يونيو   -  يناير   التاسع العدد        الإعلام وتكنولوجيا الإتصال     المجلة العلمية لبحوث 

 

 الاستجابات 
 ع م النسبة % التكرار

المبادرات 
المجتمعية 
لشركة 
 ماكدونالدز

 499. 47. :16.4 186 مراعاة الألعاب الإفريقية للألومبياد الخاص.
 102دعم مستشفيات الحجر الصحي ب

ألف لمستمزمات حماية المُستيمك خلال فترة 
 الحظر

370 30.8: 1.27 .573 

 708. 54. :17.6 199 المدارس والحضاناتمبادرة تطوير 
تقديم الوجبات المجانية لمطواقم الطبية 

 والمتضررين خلال أزمة كورونا.
376 33.0: .94 .038 

   :122.2 1133 اجمالي
يتضح من بيانات الجدول السابق وفقا لتوزيع عينة الدراسة وفقا لممبادرات المجتمعية التي يعمم الجميور 
بقيام شركة ماكدونالدز بيا، وكانت النتائج كالتالي:جاءت مبادرة "دعم مستشفيات الحجر الصحي خلال فترة 

م الطبية والمتضررين خلال أزمة كورونا" : تمتيا مبادرة" تقديم الوجبات المجانية لمطواق33.8الحظر" بنسبة 
: وكانت الشركة قد قدمت خدماتيا ومبادراتيا المجتمعية في ىذا المجال من تقديم وجبات 30.0بنسبة 

الف  102غذائية لممتضررين خلال الحجر الصحي وتبرعات مالية لمستشفيات الحجر الصحي وصمت ل
:، و 17.6درة" تطوير المدارس والحضانات" بنسبة جنيو خلال جائحة كورونا المستجد، تمي ذلك مبا
:،وتشير النتائج السابقة إلي تفاعل وتذكر الجميور 16.4مبادرة" مراعاة الألعاب الإفريقية للاولمبياد" بنسبة 

لممبادرات أيضا الخاصة بالمجال الاجتماعي وربما يعد ذلك إلي فترة الحجر الصحي والاستخدام المتزايد 
 لاستفادة من كل ما يتعمق بجائحة كورونا المستجد في ىذه الفترة تحديدا.للإنترنت في ا

أمامك مجموعة من العبارات التي تقيس مدي مصداقية الشركة في تعاملاتيا مع الجميور، حدد توافر 
 العناصر الآتية في الشركة التي تتابعيا؟
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 ع م مُعارض مُحايد موافق العناصر
 % ك % ك % ك

الشركة بالصدق في تعاملاتيا تتميز -1
 الاقتصادية مع الجميور.

88 22 148 37 164 41 3.42 1.153 

تقوم الشركة بتقديم خدماتيا -2
ومنتجاتيا بأسعار في متناول 

 الجميور.

137 34.
3 

148 37 115 28.6 3.39 1.234 

أسعار المنتجات والخدمات معمنة  -3
عمي الصفحة وبشكل واضح ويتم 

بالأسعار المثبتة والمعروضة الالتزام 
 عمي الصفحة.

- - 173 43.3 227 56.8 3.17 1.155 

تتوافق رسالة الشركة وأىدافيا مع  -4
 أىداف وقيم المجتمع المحمي.

112 28 157 39.3 131 32.8 3.22 1.244 

تأخذ الشركة بعين الاعتبار شكاوي  -5
ومقترحات وآراء الجميور بخصوص 

 التي تقدميا لو.الخدمات والمنتجات 

114 28.
5 

149 37.3 137 34.3 2.94 1.175 

تمتاز الشركة بالسمعة الطبية  -6
والمصداقية في إعطاء صورة حقيقية 

 لمسمعة والخدمة المُعمن عنيا.

215 53.
8 

144 25 85 21.3 2.73 1.116 

تقوم الشركة بمبادرات خيرية  -7
متنوعة تجاه المجتمع كالمساىمة في 

 المدارس ومساعدة الأيتام.بناء 
 

66 16.
5 

145 26.3 234 57.5 3.41 1.146 
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 ع م مُعارض مُحايد موافق العناصر
 % ك % ك % ك

تقدم الشركة خدمات لممؤسسات  -8
الخيرية ومركز الطفولة والفقراء 

 والجرحي وغيرىم من الفئات المشابية.

168 42 153 38.3 79 19.8 3.64 1.212 

توفر الشركة فرص عمل لذوي  -9
 الاحتياجات الخاصة.

81 24.
3 

164 41 155 38.8 3.44 1.221 

تسعي الشركة لمراعاة حقوق  -14
الانسان وكذلك احترام عادات وتقاليد 

 المجتمع.

86 21.
5 

127 31.8 187 46.8 3.42 1.193 

تراعي الشركة مطابقة مواصفات  -11
ومعايير الجودة العالمية عند تقديم 

 منتجاتيا وخدماتيا.

144 35 158 39.5 98 24.5 3.42 1.241 

تتسم السياسة الاعلانية التي  -12
تتبعيا الشركة في الترويج عن 

منتجاتيا وخدماتيا بمراعتيا لقوانين 
 المجتمع المحمي.

111 27.
8 

89 22.2
5 

156 39 3.23 1.212 

تشير بيانات الجدول السابق مدي مصداقية الشركات في تعاملاتيا مع الجميور فمن الجانب الاقتصادي 
تتميز الشركة بالصدق في تعاملاتيا الاقتصادية مع الجميور( والعبارة)تقوم الشركة  العبارات:)والذي شمل 

بتقديم خدماتيا ومنتجاتيا بأسعار في متناول الجميع( والعبارة)أسعار المنتجات والخدمات معمنة عمي 
ت درجة اتجاىات الصفحة وبشكل واضح ويتم الالتزام بالأسعار المثبتة والمعروضة عمي الصفحة( وكان

الجميور نحو درجة مصداقية الشركات في تعاملاتيا تميل الي الدرجة المحايدة والمعارضة،أما بالنسبة لمبعد 
الأخلاقي والذي شمل العبارات)تتوافق رسالة الشركة وأىدافيا مع أىداف وقيم المجتمع المحمي( والعبارة)تأخذ 
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الجميور بخصوص الخدمات والمنتجات التي تقدميا لو(  الشركة بعين الاعتبار شكاوي ومقترحات وآراء
والعبارة)تمتاز الشركة بالسمعة الطبية والمصداقية في إعطاء صورة حقيقية لمسمعة والخدمة المُعمن عنيا( 

 فكانت درجة اتجاىات الجميور نحو درجة مصداقية الشركات في تعاملاتيا تميل الي الدرجة المحايدة.
ي العبارات)تقوم الشركة بمبادرات خيرية متنوعة تجاه المجتمع كالمساىمة في بناء أما عن البعد الخير 

المدارس ومساعدة الأيتام( والعبارة)تقدم الشركة خدمات لممؤسسات الخيرية ومركز الطفولة والفقراء والجرحي 
فكانت درجة  وغيرىم من الفئات المشابية( والعبارة)توفر الشركة فرص عمل لذوي الاحتياجات الخاصة(،

 اتجاىات الجميور نحو درجة مصداقية الشركات في تعاملاتيا تميل الي الدرجة المحايدة. 
وفي البعد القانوني العبارات)تسعي الشركة لمراعاة حقوق الانسان وكذلك احترام عادات وتقاليد المجتمع( 

قديم منتجاتيا وخدماتيا( والعبارة)تراعي الشركة مطابقة مواصفات ومعايير الجودة العالمية عند ت
والعبارة)تتسم السياسة الاعلانية التي تتبعيا الشركة في الترويج عن منتجاتيا وخدماتيا بمراعتيا لقوانين 
المجتمع المحمي( وكانت درجة اتجاىات الجميور نحو درجة مصداقية الشركات في تعاملاتيا تميل الي 

 الدرجة المعارضة.
-مسؤولية الاجتماعية التي تقدميا الشركات عينة الدراسة)فودافونما مدي رضاك عن ممارسات ال

 العربي( عبر منصات التواصل الاجتماعي:-ماكدونالدز
 درجة الرضا          

 الشركة           
راض بدرجة  راض بدرجة كبيرة

 متوسطة
غير راض 

 تماماً 
 ع   م   

 % ك % ك % ك % ك
 .754 1.41 75 344 8.7 35 16.3 65 فودافون

 .679 2.34 12.5 54 45 184 42.5 174 ماكدونالدز
 .744 2.58 12.5 54 17.5 74 74 284 العربي

يوضح الجدول السابق توزيع عينة الدراسة وفقا لدرجة رضا الجميور نحو ممارسات المسؤولية الاجتماعية 
التي تقوم بيا الشركات عبر منصات التواصل الاجتماعي، وتشير النتائج الي ارتفاع درجة رضا الجميور 

رتيب شركة ماكدونالدز وجاءت نحو ممارسات المسؤولية الاجتماعية التي تقدميا شركة العربي تمتيا في الت
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شركة فودافون في المرتبة الثالثة من حيث رضا الجميور، وتشير النتائج بشكل عام الي انخفاض درجة 
رضا الجميور نحو ما تقدمو الشركات من ممارسات اجتماعية عبر منصات التواصل الاجتماعي مما يدلنا 

حتي تحقق الشركات نسبة عالية من رضا الجميور، عمي حتمية بذل الشركات عمى المزيد في ىذا المجال 
ففي ظل سوق العمل الحالي الذي تتنافس فيو آلاف الشركات لجذب العملاء والاحتفاظ يتعين عمي من 
يرغب بالتميز العمل عمي تبني السياسات والأساليب التي تركز بشكل رئيسي عمي العميل وكسب رضاه، 

د الذي يميز أفضل الشركات عن غيرىا، وىو الذي يساىم في نياية حيث يعد رضا الجميور المعيار الوحي
المطاف في تعزيز أرباح الشركة وصورتيا، ويكون ذلك من خلال التنبؤ مسبقا باحتياجات الجميور 
ومتطمباتو، والتعامل معو بصدق والاستماع الي ملاحظاتو والحرص عمي التواصل الدائم معو لبناء علاقات 

 وطيدة.
 العامة لمدراسة الميدانية:النتائج 

أوضحت النتائج أن مفيوم المسؤولية الاجتماعية وفقاً لآراء الجميور شمل المسؤولية الاقتصادية  -1
والمسؤولية القانونية والمسؤولية الأخلاقية والمسؤولية الخيرية، فالأمر أبعد من مجرد تقديم التبرعات الخيرية 

 امج وفق مبادئ الشفافية والمساءلة.بل أنو يتجاوز ذلك ليشمل جميع البر 
أشارت النتائج الي اىتمام الشركات بتقديم عروض وأسعار مخفضة في المناسبات الاجتماعية ورعاية  -0

أنشطة وبرامج فنية وترفييية وفي المجال، وفي مجال الصحة أىتمت الشركات برعاية أنشطة صحية 
وتمثل ذلك في حملات التوعية الصحية التي قامت بيا  ورياضية في نطاق المسؤولية الاجتماعية لمشركات

 الشركات خلال جائحة كورونا المستجد.
تشير النتائج السابقة إلي أن الجميور كان أكثر تفاعلا مع المبادرات الخدمية الخاصة بتسييلات أموره  -3

تاحة النفقات الشيرية وقد قدمت  النقدية اليومية كمبادرات" خدمة فودافون كاش لتقديم التسييلات الخدمية وا 
فودافون ىذه المبادرة في عدة مجالات خدمية خاصة أثناء جائحة كورونا فقامت الشركة بتسييل سحب 
تاحة النفقات الشيرية نظرا لظروف الحجر الصحي  رواتب الموظفين من خلال ىذه الخدمة وكذلك تسييل وا 

 قدمتيا الشركة قد لقت تفاعلا ضعيفا من قبل الجميور. التي مرت بيا البلاد، وان المبادرات التعميمية التي
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أما بالنسبة لشركة ماكدونالدز: فإن الجميور كان أكثر تفاعلًا مع مبادرات "دعم مستشفيات الحجر  -4
الصحي خلال فترة الحظر" و تقديم الوجبات المجانية لمطواقم الطبية والمتضررين خلال أزمة كورونا" 

خدماتيا ومبادراتيا المجتمعية في ىذا المجال من تقديم وجبات غذائية لممتضررين  وكانت الشركة قد قدمت
الف جنيو خلال جائحة  102خلال الحجر الصحي وتبرعات مالية لمستشفيات الحجر الصحي وصمت ل

 كورونا المستجد.
ماعي المتمثل أما شركة العربي: فقد كان الجميور أكثر تفاعلا مع المبادرات الخاصة بالمجال الاجت -5

بالمبادرات والخدمات التي قدمتيا الشركة أثناء جائحة كورونا وتمك المبادرات الاجتماعية الخاصة بدعم 
 الشباب الأيتام ومساعدتيم في الزواج.

أشارت النتائج السابقة أن مصداقية الشركات في تعاملاتيا مع الجميور لن تمقي تجاوب كبير منو وأنيا  -6
تمك الشركات في سياستيا المتبعة تجاه المجتمع وعدم التزاميا بسياسة محددة، وأن الشركات تعكس عشوائية 

بحاجة الي توظيف وسائل التواصل بينيا وبين الجميور بشكل فعال يمكنيا من تحديد احتياجاتو والاستماع 
 إلي آرائو حول ما تقدمو من منتجات وخدمات.

درجة رضا الجميور نحو ما تقدمو الشركات من أنشطة  أشارت النتائج بشكل عام الي انخفاض -7
مسؤولية اجتماعية عمي منصات التواصل الاجتماعي، وأنو عمي الشركات بذل المزيد في ىذا المجال حتي 
تحقق الشركات نسبة عالية من رضا الجميور، كما أفادت النتائج وعي الجميور بأىمية المسؤولية 

 ده في تقصير الشركات في ىذا المجال.الاجتماعية لمشركات ومدي اعتقا
 التوصيات والمقترحات:

توصي الباحثة بضرورة إعادة النظر في السياسات والخطط التي تتبناىا الشركات التجارية في طرح  -1
برامجيا لممسؤولية الاجتماعية بما يتوافق مع مراعاة احتياجات المجتمع بشكل عام والمستيمك بشكل خاص 

ات لممسؤولية الاجتماعية يساعدىا عمي تمبية توقعات عملائيا وتطمعاتيم منيا بيذا الشأن فإن تبني الشرك
ىذا بالإضافة الي فوائد مثل ىذه الأنشطة في تعزيز سمعة الشركة وتحسين صورتيا في المجتمع وخمق 

 وسائل تواصل وتفاعل أفضل مع جميور العملاء.
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مكن أن يكون ىذا الدليل بمثابة دليل إرشادي لمعاممين، ضرورة قيام الشركات بنشر دليل عمميا، وي -0
 يوضح من خلالو ثقافة الإدارة العميا لمشركات وآليات تعامميا المتبعة مع كافة أصحاب المصالح.

ضرورة قيام الشركات بالتوظيف الفعال لمنصات التواصل الاجتماعي لتحقيق التواصل مع الجميور  -3
غباتو مع ضرورة أخذ الشركات شكاوي ومقترحات الجميور بعين الاعتبار في بالشكل الذي يمبي حاجاتو ور 

 خططيا التي تقدميا وفقاً لدورىا الاجتماعي تجاه الجميور.
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 المراجع والمصادر:
(، المسؤولية الاجتماعية لقطاع الأعمال، جمعية العموم الاقتصادية السورية، 0211رسلان خضور) -1

 جامعة دمشق، ندوة الثلاثاء الاقتصادية الرابعة والعشرون. -قتصادكمية الا
(، صناعة الأزمات والتأثير عمي المجتمع: شبكات 0218شريف درويش المبان، سالي الشمقاني) -0

 (.35التواصل الاجتماعي والشائعات، المركز العربي لمبحوث والدراسات، العدد)
الالكترونية المصرية في تشكيل معارف الجميور (، دور الصحف 0218ىبة الله نصر حسن) -3

دراسة ميدانية، المجمة المصرية لبحوث الإعلام، كمية الإعلام، جامعة -واتجاىاتو نحو مواجية الإرىاب
 القاىرة.

( دور مواقع التواصل الاجتماعي في التسويق من 0218ابراىيم الخضر المدني محمد، أمنية عبدالقادر)-4
، الأكاديمية 0216-0221خلال استخداميا كوسيمة للإعلان: دراسة حالة المممكة العربية السعودية من 

 (. 08العربية لمعموم والتكنولوجيا، المجمد التاسع، العدد )
( "دراسة شبكات السوشيال ميديا في تطور الإقتصاد والأعمال التجارية"، 0215ضيين، )إبراىيم المب-5

 (.4مجمة الغد، العدد)
(،  المسؤولية الاجتماعية لمبنوك العالمة في مصر كشركات مساىمة مصرية، 0212أحمد سامي عدلي)-6

 اىرة.مجالاتيا وتأثيرىا عمي الاداء، بحث مقدم الي مركز المديرين المصري، الق
( " استخدام الموقع الكتروني لممنظمة في دعم اتصالات المسؤولية 0210أحمد فاروق رضوان، )-7

الاجتماعية: دراسة تطبيقية عمي عينة من المنظمات بالامارات "، مجمة جامعة الشارقة لمعموم الانسانية، 
 (.1( عدد)1مجمد)

قع التطبيقي، الممتقي الإقميمي الأول لممسؤولية دراسة تحميمية لممفيوم والوا -المسؤولية الاجتماعية-8
 ، الإمارات.0213مؤتمر المسؤولية الاجتماعية بين المساعدة والمساندة،  -الاجتماعية

المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص، مؤتمر العمل العربي، الدورة الخامسة والأربعون، -9
 .0218القاىرة، 
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، العلاقات العامة في المجال التطبيقي، الدار العربية لمنشر والتوزيع، (0229محمود يوسف مصطفي)-12
 .103، ص1ط
(، اتجاىات العاممين في العلاقات العامة نحو مواقع التواصل الاجتماعي 0215مجدي الفارس،) -11 

دد الع – 31المجمد  –الإلكترونية "بحث ميداني في المؤسسات الإعلامية السورية"، مجمة جامعة دمشق 
 .082الأول ، ص 

دراسة حالة -( "دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية0217ياسر سعيد إبراىيم، ) -10
شركة توزيع كيرباء محافظات غزة"  رسالة ماجيستير غير منشورة، أكادمية الإدارة والسياسة لمدراسات 
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