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والدراســات  البحــوث  بنشــر  المجلــة  تقــوم    
والترجمــات  والتقاريــر  الكتــب  ومراجعــات 

الآتيــة: للقواعــد  وفقًــا 

قواعد النشر 

 يعتمد النشر على رأي اثنين من المحكمين 
المتخصصين في تحديد صلاحية المادة 

للنشر.

 ألا يكون البحث قد سبق نشره في أي مجلة 
علمية محكمة أو مؤتمرًا علميًا.

 لا يقل البحث عن خمسة آلاف كلمة ولا 
يزيد عن عشرة آلاف كلمة ... وفي حالة 

الزيادة يتحمل الباحث فروق تكلفة النشر.

 يجب ألا يزيد عنوان البحث –الرئيسي 
والفرعي- عن 20 كلمة.

 يرسل مع كل بحث ملخص باللغة العربية 
وآخر باللغة الانجليزية لا يزيد عن 250 

كلمة.

 يزود الباحث المجلة بثلاث نسخ من البحث 
 ،C D  مطبوعة بالكمبيوتر .. ونسخة على

على أن يكتب اسم الباحث وعنوان بحثه 
على غلاف مستقل ويشار إلى المراجع 

والهوامش في المتن بأرقام وترد قائمتها في 
نهاية البحث لا في أسفل الصفحة.

 لا ترد الأبحاث المنشورة إلى أصحابها .... 
وتحتفظ المجلة بكافة حقوق النشر، ويلزم 

الحصول على موافقة كتابية قبل إعادة نشر 
مادة نشرت فيها.

 تنشر الأبحاث بأسبقية قبولها للنشر .

 ترد الأبحاث التي لا تقبل النشر لأصحابها.

  جميع الآراء الواردة في المجلة تعبر عن رأي صاحبها ولا تعبر عن رأي المجلة 
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دور مدير العلاقات العامة في تنمية ولاء الموظفين بالمؤسسة
دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات القطاع العام في مدينة الرياض 

الدكتور / سالم بن محمد سالم آل جفشر القحطاني

The Role of Public Relations Director in 
Developing Employee Loyalty in the Institution: 

An Applied Study on a Sample of Public Sector 

Institutions in Riyadh



مجلة البحوث الإعلامية930

دور مدير العلاقات العامة في تنمية ولاء الموظفين بالمؤسسة ...

ملخص الدراسة

هدفــت الدراســة التعــرف علــى واقــع إدارة العلاقــات العامــة بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة 

ــام  ــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع الع ــات العامــة في تنمي ــر العلاق ــى دور مدي ــاض، والتعــرف عل الري

ــاض مــن وجهــة نظرهــم، واتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي، وتكــون مجتمــع الدراســة مــن  ــة الري في مدين

موظفــي العلاقــات العامــة في وزارة التعليــم، ووزارة الإســكان، ووزارة الداخليــة، وجامعــة الملــك ســعود، فيمــا 

اقتصــرت عينــة الدراســة علــى )84( موظــف مــن موظفــي العلاقــات العامــة في المؤسســات ســابقة الذكــر. 

وقــد خرجــت الدراســة بجملــة مــن النتائــج أهمهــا: تراوحــت درجــات تقديــر أفــراد العينــة علــى فقــرات »دور 

مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض« بــن )%55 

-75%(، وبلغــت الدرجــة الكليــة للاســتجابات 66.4%، ممــا يــدل علــى درجــة محايــدة، ووجــود فــروق ذات 

دلالــة إحصائيــة في تقديــرات واســتجابات أفــراد العينــة حــول دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء 

الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــري العمــر وســنوات الخبــرة، وعــدم وجــود 

فــروق ذات دلالــة إحصائيــة في تقديــرات واســتجابات أفــراد العينــة حــول دور مديــر العلاقــات العامــة في 

تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــر المؤهــل العلمــي.

الكلمات المفتاحية: مدير العلاقات العامة-تنمية ولاء الموظفين-مؤسسات القطاع العام-مدينة الرياض.

Abstract
The study aimed to identify the reality of public relations management in public 

sector institutions in Riyadh, and to identify the role of the director of public relations 
in developing employee loyalty in public sector institutions in Riyadh from their 
point of view. The study followed the descriptive approach, and the study population 
consisted of public relations employees in the Ministry of Education, the Ministry of 
Housing, the Ministry of Interior, and King Saud University, while the study sample 
was limited to (84) public relations employees in the aforementioned institutions. The 
study came out with some conclusions, most important of which are: The degrees of 
sample members estimation  on the item “the role of the director of public relations in 
developing employee loyalty in public sector institutions in Riyadh” ranged between 
(55% -75%), and the overall degree of responses reached 66.4%, which indicates 
a neutral degree. There are statistically significant differences in the estimates and 
responses of the sample individuals regarding the role of the director of public relations 
in developing employee loyalty in public sector institutions in Riyadh depending on 
the age and years of experience variables.
Key words: Public Relations Director - Staff Loyalty Development - Public Sector 
Enterprises - Riyadh.
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مقدمة:

أصبحــت الإدارة عمليــة أساســية تعتمــد عليهـــا كل الهيئــات والقيــادات الإداريــة في 
تحقيــق أهدافهــا، فهــي تلعــب دورًا حيويًــا في توجيــه المؤسســات والمنظمــات علــى اختــاف 
مجالاتهــا وتخصصاتهــا. ولا يمكــن لأي منظمــة أن تحقــق الكفــاءة والفاعليــة في تحقيــق 

أهدافهــا واســتغلال مواردهــا بــدون وجــود إدارة جيــدة.

لقــد أضحــت العلاقــات العامــة عامــاً مهمــاً في نجــاح أي مؤسســة أو مشــروع ســواء كان 
سياســياً أو اجتماعيــاً أو ثقافيــاً، ولــم يعــد الاهتمــام منصبــاً بالعلاقــات العامــة في تســويق 
الســلع، أو تنميــة رقعــة الإنتــاج، بــل امتــد الاهتمــام بالعلاقــات الاجتماعيــة إلــى أبعــد مــن 
هــذا بكثيــر، حيــث أصبحــت العلاقــات العمــة وحملاتهــا تســتخدم مــن قبــل العديــد مــن دو 
العالــم لتحســن صورتهــا مــن خــال خطــط مدروســة ومنظمــة للعلاقــات العامــة، فالعلاقــات 
العامــة تمــارس دورهــا داخــل المؤسســة أو المنظومــة، وتقــوم بــدور كبيــر مــن خــال الدراســات 
والأبحــاث التــي مــن شــأنها أن ترفــع مــن ســمعة المؤسســة أو تحســن صورتهــا لــدى جمهورهــا 

.)Don et al, 2009, 58( الخارجــي

وتعتبــر العلاقــات العامــة مــن الأدوار الوظيفيــة المتعلقــة بــالإدارة، وقــد تجلــت صورتهــا 
بوضــوح بعــد منتصــف القــرن الحــادي والعشــرين، حيــث قامــت الــدول والمؤسســات بإنشــاء 
أجهــزة مركزيــة تهــدف إلــى المحافظــة علــى علاقــات جيــدة مــع الجمهــور، وتزويدهــم 
بالمعلومــات والبيانــات الضروريــة إضافــة إلــى اســتقبالها الآراء ووجهــات النظــر الخاصــة، 
حيث تلعب العلاقات العامة دوراً أساســياً في تقرير وتنفيذ السياســات الإدارية للمؤسســات 
والمنظمــات بالشــكل الــذي يتــاءم مــع المصالــح العامــة والشــخصية )الجنابــي، 2016، 3(. 
ــات الاستشــارية  ــوم بالخدم ــة تق ــا ثانوي ــن كونه ــة م ــات العام ــرت خطــوات العلاق ــا توات كم
لــإدارة في المؤسســات إلــى وظيفــة أساســية في الهيــكل التنظيمــي للمؤسســات، وللمســؤول 
فيهــا قيمــة في اجتماعــات المــدراء ودور في تحديــد الخطــط الاســتراتيجية )درة والمجالــي، 

.)2010

وتطــور مفهــوم العلاقــات العامــة في الكثيــر مــن الــدول، وبــرز دورهــا في الكثيــر مــن 
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الشــركات والمؤسســات، إلا أن دور العلاقــات مــا زال في العديــد مــن الأجهــزة الحكوميــة 
محــدوداً، فمــا زال العديــد مــن المســؤولين وأصحــاب الأعمــال لا يعطــون العلاقــات العامــة 
الاهتمــام المطلــوب لعــدم إلمامهــم بالأهميــة القائمــة علــى أنشــطة العلاقــات وحملاتهــا التــي 
أضحــت تســتخدم في العديــد مــن دول العالــم، فأصبحــت العلاقــات العامــة صناعــة لهــذا 
القــرن مــن خــال الاســتفادة مــن كافــة وســائل الإعــام المتعــددة والمتطــورة لتبصيــر الشــعوب 
بسياســات الــدول وأهدافهــا، فالعلاقــات العامــة لــم تعــد تلــك الإدارات التقليديــة ذات 
الاختصاصــات المحــدودة بــل أضحــت صناعــة القــرن، ممــا يســتلزم علــى العاملــن في هــذا 
ــي،  ــة التطــور في هــذا المجــال )الدليم ــن المجــالات لملاحق ــد م ــى العدي المجــال الاطــاع عل

.)79  ،2011

لذلــك تعــد العلاقــات العامــة أحــد مجــالات الإدارة التــي ظهــرت وحققــت قبــولا متزايــدا 
خــال نصــف القــرن الأخيــر، ويرجــع ذلــك إلــى تعاظــم أهميــة كســب الجمهــور وتأييــده في 
نجــاح أيــة منظومــة أو مؤسســة بصــرف النظــر عــن نــوع نشــاطها، كمــا يرجــع ذلــك إلــى نمــو 
ــر  ــة النظــر العامــة للعلاقــات كمتغي ــا بمســؤولياتها، وضــرورة أخــذ وجه شــعور الإدارة العلي
رئيســي مؤثــر عنــد اتخــاذ قراراتهــا، ولذلــك تلعــب العلاقــات العامــة دوراً كبيــراً في العصــر 
الحديــث، وكان للتقــدم العلمــي والتقنــي وتنــوع وســائل الإعــام والاتصــال تأثيــر كبيــر في 
زيــادة أهميــة العلاقــات العامــة وفاعليتهــا، لأن الإنســان لا يملــك في كثيــر مــن الأحيــان الوقــت 
للاطــاع وقــراءة مــا يــدور حولــه للمنظمــات والمؤسســات في المجتمــع )الضبــع، 2012، 72(.

وتقــوم العلاقــات العامــة في مختلــف المنظمــات والمؤسســات بــأدوار حيويــة للمؤسســة 
وموظفيهــا والعاملــن فيهــا مــن جانــب، وللمجتمــع أو للجمهــور مــن جانــب آخــر، وبالإضافــة 
إلــى وظائفهــا في البحــث والتخطيــط والاتصــال والتقــويم، فــإن للعلاقــات العامــة دوراً حيويــاً 
في عمليــة الاســتقطاب للمؤسســة، إذ يقــع علــى عاتــق أقســام العلاقــات العامــة الاضطــاع 
بهــذا الــدور باســتمرار علــى أســاس أن عمليــة اســتقطاب الطلبــة عمليــة مســتمرة لا تتوقــف، 
مــا دامــت المؤسســة قائمــة وتباشــر أعمالهــا )فقهــاء، 2012، 2(. وتمثــل العلاقــات العامــة 
ثمــرة الجهــود التــي تنظيــم داخــل المؤسســة وخارجهــا بغــرض تعزيــز اســم المؤسســة ومكانتها، 
وتحقيــق الرضــا علــى الجماهيــر المختلفــة، ممــا يســهم في تحقيــق التوافــق الداعــم بــن 

المؤسســة والمجتمــع بشــكل عــام )الجمالــي، 2007، 23(.

وعلــى مســتوى المؤسســات الحكوميــة في المملكــة توســعت في إنشــاء إدارات للعلاقــات 
العامــة، لدرجــة أن نســبة وجــود إدارات للعلاقــات العامــة في المملكــة قــد زادت حتــى %81,7 
ــة تضــم  ــات العام ــة إدارة للعلاق ــة حكومي ــكل جه ــح ب ــث أصب ــاً، حي ــر مــن 16 عام ــل أكث قب
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مجموعــة مــن المتخصصــن الذيــن يعملــون في مجــال إدارة تحقيــق الانســجام بــن القطــاع 
ــد الكــريم، 1434، 34(. الحكومــي وجمهــوره )العب

ويعتبــر مديــرو العلاقــات العامــة هــم لبنــة هــذه الوحــدة، ويلعبــون دوراً رئيســياً في التأثيــر 
علــى قناعــة الأفــراد في سياســات المؤسســة العماليــة والإنتاجيــة، وأهميتهــا لهــم بمــا يحقــق 
لهــم رضــا عــن وظيفتهــم بالشــكل الــذي يؤثــر علــى قناعــات الأفــراد العملــن ويجعلهــم أكثــر 

إنتاجيــة وأكثــر انتمــاء وولاء للمؤسســة.

إن الــولاء التنظيمــي مــن المتغيــرات المهمــة التــي تحــدد درجــة انجــاز الفــرد للأهــداف إذ 
أن الفــرد الــذي يشــعر بمســتويات عاليــة مــن الــولاء التنظيمــي للمؤسســة التــي يعمــل فيهــا 
يكــون عــادة متنافيــا، ويبــذل قصــارى جهــده في أداء مهامــه وواجباتــه بفاعليــة. فالــولاء 
التنظيمــي مــن المتغيــرات المهمــة التــي تحــدد درجــة انجــاز الفــرد للأهــداف، إذ أن الفــرد 
الــذي يشــعر بمســتويات عاليــة مــن الــولاء التنظيمــي للمؤسســة التــي يعمــل فيهــا يكــون عــادة 
 .)AL-Saud et al, 2009. 196( متفانيــا، ويبــذل قصــارى جهــده في أداء مهماتــه وواجباته
والمؤسســة الناجحــة هــي التــي تســتطيع أن تحافــظ علــى موظفيهــا عــن طريــق تنميــة الــولاء 
ــراد  ــا بســيكولوجية الأف ــط ارتباطــا وثيق ــي ترتب ــع الت ــن المواضي ــي م ــولاء التنظيم ــا، فال له
حيــث يعتبــر مــن أهــم العوامــل التــي يمكــن اعتبارهــا مــن المؤشــرات الإيجابيــة وهــي بمثابــة 

مقيــاس لمــدى فاعليــة أداء الأفــراد )أبــو العــا، 2009، 4(.

وقــد لاقــى الــولاء اهتمامــاً واضحــاً عنــد الباحثــن والدارســن في مجــال الإدارة في 
العصــر الحديــث، لمــا لــه مــن علاقــة إيجابيــة بفاعليــة المنظمــة، ودرجــة إنجــاز العمــل، فهــو 
يعبــر عــن اتجــاه الفــرد نحــو منظمتــه، واســتعداده للدفــاع عنهــا، وعــن ســمعتها لإيمانــه 
القــوي بأهدافهــا وقيمهــا، ممــا يدفعــه إلــى بــذل جهــود إضافيــة في العمــل. ويعــرف الــولاء 
ــرق  ــى في مجموعــة مــن الطـ ــة التــي تتجل ــشاعر الداخلي ــن المـ ــة مـ ــه مجموعـ التنظيمــي بأن
الجديــدة والمتنوعــة أي إن الــولاء لــه بعــدان داخلــي وخارجــي الداخلــي يشــير إلـــى الارتبـــاط 
العـــاطفي وهـــو يـــشمل مـــشاعر الرعايـــة والانتمـــاء إمـــا الخـــارجي يتجلــى بطريقــة الــولاء 
ويتألف من الســلوكيات التي تعرض العنصر العاطفي )Mehta et al, 2010, 98(. ويمكن 
القــول بــأن الــولاء الوظيفــي يقلــل مــن معــدل دوران العمــل، ويرفــع مــن درجــة تحســن الأداء 
الوظيفــي لــدى العاملــن، ويجعلهــم أكثــر ميــاً لبــذل الجهــود نحــو خدمــة أهــداف المؤسســة 
والحــرص علــى ســمعتها والتضحيــة لأجلهــا، فكلمــا ازداد ارتبــاط الموظــف بمؤسســته، كان 
ــه بهــا، وأقــوى رغبــة في  أشــد حرصــاً علــى اســتمرار علاقتــه معهــا، وأكثــر رضــا عــن عمل

بــذل المزيــد لرفــع إنتاجيتهــا )حلوانــي، 2006، 11(.
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ثانياً: الدراسات السابقة
11 دراســة محمــد )2018(: يهــدف البحــث الحالــي إلــى معرفــة دور إدارة علاقــات العمــاء .

في العلاقــة بــن رضــا العميــل وولائــه، حيــث تم إجــراء دراســة ميدانيــة علــى عينــة مــن 
عمــاء شــركات الهاتــف المحمــول بمصــر، عــن طريــق توزيــع )80( قائمــة اســتقصاء 
علــى عمــاء هــذه الشــركات، واتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي، وخلــص البحــث إلــى 
عــدة نتائــج، مــن أهمهــا وجــود علاقــة ارتبــاط موجبــة بــن رضــا العميــل وولائــه، ووجــود 
علاقــة ارتبــاط موجبــة بــن رضــا العميــل وإدارة علاقــات العمــاء، ووجــود ترابــط 
موجــب وقــوى بــن إدارة علاقــات العمــاء وولاء العميــل، ووجــود تأثيــر لإدارة علاقــات 

العمــاء في العلاقــة بــن رضــا العميــل وولائــه بشــركات الهاتــف المحمــول بمصــر.

22 دراســة المناجــرة )2017(: هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى دور العلاقــات العامــة في .
تحقيــق الرضــا والالتــزام الوظيفــي لــدى العاملــن في شــركات الاتصــالات الأردنيــة، 
ومعرفــة الأنشــطة التــي يقــوم بهــا قســم العلاقــات العامــة في الشــركات محــل الدراســة. 
اعتمــدت الدراســة المنهــج المســحي، واســتخدمت الاســتبانة كأداة لجمــع البيانــات مــن 
عينــة بلغــت 210 فــرد مــن العاملــن في شــركات الاتصــالات الفلســطينية. وتوصلــت 
نتائــج الدراســة إلــى أن غالبيــة أفــراد العينــة يــرون أن قســم العلاقــات العامــة يحقــق 
الرضــا والالتــزام لديهــم بدرجــة متوســطة، وأن الأدوار التــي يقــوم بهــا قســم العلاقــات 
العامــة لتحقيــق الرضــا والالتــزام في الشــركات جــاءت بدرجــة متوســطة، كمــا أشــارت 
النتائــج إلــى أن غالبيــة أفــراد العينــة راضــون عــن وظائفهــم في الشــركة التــي يعملــون 

بهــا ولا يفكــرون البتــة في الانســحاب مــن العمــل.

33 دراســة الزهــرة )2017(: هدفــت الدراســة إلــى معرفــة دور العلاقــات العامــة في تحقيــق .
الالتــزام التنظيمــي للعاملــن في مديريــة التربيــة لولايــة أم البواقــي. اعتمــدت الدراســة 
علــى المنهــج الوصفــي وهــذا لكونــه الاكثــر ملائمــة لموضــوع الدراســة، واســتخدمت 
ــة والاســتبيان مــن أجــل جمــع البيانــات، وتكونــت عينــة  الدراســة أداة الملاحظــة المقابل
الدراســة مــن 40 عامــا. وقــد خرجــت الدراســة بجملــة من النتائج أهمهــا: أن العلاقات 
العامــة في مديريــة التربيــة لــم تحقــق الالتــزام المســتمر وهــذا لعــدم عيانتهــا بالتكويــن 
ــي  ــدور الاتصال ــا. وأن ال ــى تحقيقه ــي تســعى إل ــه أهــم مؤشــراتها الت ــن كون بالرغــم م
للعلاقــات العامــة في مديريــة التربيــة ســلبي ولا يحقــق الالتــزام العاطفــي، وأن العلاقــات 
العامــة ورغــم أهميتهــا في تحقيــق الالتــزام التنظيمــي للعامــل بمديريــة التربيــة لولايــة أم 

البواقــي إلا أن واقعهــا يبقــى محــدودا في الممارســة.



د/ سالم القحطاني

935 العدد الثالث والخمسون- ج2 - يناير 2020 م

44 إدارة . أثــر  إلــى اختبــار  الدراســة  دراســة المحاميــد والحســيني )2015(: هدفــت هــذه 
ــة.  علاقــات العمــاء في ولاء العمــاء مــن خــال ذكائهــم في شــركات الاتصــال الأردني
اتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي، وتألــف مجتمــع الدراســة مــن جميــع العاملــن في 
شــركات الاتصــالات الأردنيــة، ونظــرا لعــدم القــدرة علــى توفيــر قائمــة بأســماء العاملــن 
في تلــك الشــركات، تم الاعتمــاد علــى عينــة هادفــة مــن العاملــن في دوائــر خدمــات 
العمــاء والتســويق والمبيعــات، وقــد تم اســترجاع )117( اســتبانة مــن أصــل )150( 
اســتبانة تم توزيعهــا. وبعــد الفــرز تم اســتبعاد )11( اســتبانة لعــدم صلاحيتهــا لأغــراض 
التحليــل الإحصائــي فتمثلــت عينــة الدراســة النهائيــة ب )106( اســتبانة، تمثــل نســبة 
ــي ذي  ــر إيجاب ــى وجــود أث ــج الدراســة إل ــة. أشــارت نتائ ــن العين الاســترجاع )71%( م
أثــر ذي دلالــة  ووجــود  العمــاء،  العمــاء في ولاء  دلالــة إحصائيــة لإدارة علاقــات 
إحصائيــة لقــدرة شــركات الاتصــالات الأردنيــة علــى استشــعار حاجــات العمــاء في 
ولاء العمــاء، لكنهــا لا تتوســط أثــر إدارة علاقــات العمــاء في ولائهــم. كمــا أن قــدرة 
شــركات الاتصــالات الأردنيــة علــى الاســتجابة لحاجــات العمــاء لهــا أثــر إيجابي في ولاء 
العمــاء. إضافــة إلــى ذلــك، فــإن قــدرة الاســتجابة لحاجــات العمــاء تتوســط بشــكل 
كامــل العلاقــة مــا بــن التركيــز علــى كبــار العمــاء وولائهــم. علــى حــن تتوســط بشــكل 
جزئــي العلاقــة مــا بــن إدارة علاقــات العمــاء المبنيــة علــى التكنولوجيــا وولاء العمــاء، 
ــم إدارة علاقــات العمــاء، وإدارة معرفــة العمــاء في ولائهــم. ــر تنظي ــا لا تتوســط أث لكنه

55 ــن . ــة ب ــى العلاق ــرف عل ــى التع دراســة الأغــا وحجــاج )2014(: هدفــت هــذه الدراســة إل
ــام  ــزة. ق ــة الأزهــر بغ ــزام التنظيمــي في جامع ــة ومســتوي الالت ــات العام ــج العلاق برام
ــي، واســتخدام الاســتبانة كأداة رئيســية  ــي التحليل ــج الوصف ــان باســتخدام المنه الباحث
في جمــع البيانــات الأوليــة، وطبقــت الدراســة علــى عينــة طبقيــة عشــوائية مــن مجتمــع 
ــغ عــدد  ــد بل ــع )150( اســتبانة، وق ــث تم توزي ــا حي ــن )245( موظف ــون م الدراســة المك
الاســتبانات المســتردة )95( اســتبانة؛ أي أن نســبة الاســتجابة بلغــت 63%. ومــن أهــم 
النتائــج التــي توصلــت لهــا الدراســة: وجــود علاقــة طرديــة دالــة إحصائيــا بــن الدرجــة 
الكليــة لنشــاط العلاقــات العامــة والالتــزام التنظيمــي للعاملــن الإداريــن بجامعــة 
الأزهــر، وهــذا يــدل علــى أنــه كلما زادت أنشــطة العلاقات العامــة زاد الالتزام التنظيمي 
والعكــس صحيــح. وجــود أثــر ذو دلالــة إحصائيــة لمجــال تحقيق الســمعة الطيبــة للجامعة 
ــة  ــة إحصائي ــن. لا توجــد فــروق ذات دلال ــدى العامل ــزام التنظيمــي ل ــى درجــة الالت عل
لــدور العلاقــات العامــة في مســتوي الالتــزام التنظيمــي عنــد العاملــن تعــزى للعمــر 
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والمؤهــل العلمــي. وتوصلــت الدراســة إلــى جملــة مــن التوصيــات، مــن أهمهــا: ضــرورة 
ــا  ــة في بيئته ــات بتقــديم البرامــج المناســبة لتحســن ســمعة الجامع ــرة العلاق ــام دائ قي
الداخليــة والخارجيــة )لــدي العاملــن والمتعاملــن معهــا(، والعمــل علــى توصيــل رغبــات 
العاملــن لــإدارة العليــا في جامعــة الأزهــر بغــزة بغيــة تحقيــق مطالبهــم وحــل مشــاكلهم.

66 دراســة )James & Rajendran, 2013(: تهــدف هــذه الدراســة إلــى دراســة تأثيــر .
العلاقــات العامــة علــى ولاء العمــاء لبوابــات التجــارة الإلكترونيــة. اتبعــت الدراســة 
المنهــج الوصفــي واســتخدم الباحثــون اســتبيانات لجمــع البيانــات، والتــي وزعوهــا علــى 
ــات  ــى بواب ــي تعــد أعل ــة تضــم مســتخدمي Flipkart وJabong وEbay والت 188 عين
التجــارة الإلكترونيــة في الهنــد اســتنادًا إلــى تصنيفــات Alexa. تشــير النتائــج إلــى 
ــى ولاء العمــاء، شــريطة أن يكــون الوعــي  ــر إيجابــي عل أن العلاقــات العامــة لهــا تأثي
بأنشــطة العلاقــات العامــة والوصــول إليهــا وكفاءتهــا عاليــة حيــث أن انخفــاض الوعــي 
وكفــاءة منخفضــة مــن رســالة العلاقــات العامــة لا تعــزز الــولاء مــن أي نــوع كمــا أشــارت 
النتائــج إلــى تمتــع العلاقــات العامــة أيضًــا بعلاقــة أعلــى مــع ولاء العمــاء عندمــا تكــون 

الخبــرة الجيــدة الســابقة مــع بوابــة التجــارة الإلكترونيــة بمثابــة عامــل وســيط.

التعقيب على الدراسات السابقة
أوجه الاتفاق

من حيث المنهج

ستســتخدم الدراســة الحاليــة المنهــج الوصفــي، وهــذا مــا يتفــق مــع العديــد من الدراســات 
المحاميــد  ودراســة   ،)2017( الزهــرة  ودراســة   ،)2018( محمــد  دراســة  مثــل  الســابقة 
 ,James & Rajendran( ودراســة ،)والحســيني )2015(، ودراســة الأغــا وحجــاج )2014

.)2013

فيما استخدمت دراسة المناجرة )2017( المنهج المسحي.

من حيث الأداة

اســتخدمت الدراســة اســتبانة كأداة رئيســة للحصــول علــى المعلومــات والبيانــات مــن 
أفــراد العينــة، وهــذا مــا يتفــق مــع العديــد مــن الدراســات الســابقة مثــل دراســة محمــد 
)2018(، ودراســة الزهرة )2017(، ودراســة المحاميد والحســيني )2015(، ودراســة المناجرة 

.)2013 ,James & Rajendran( ودراســة ،)2017(، ودراســة الأغــا وحجــاج )2014(

فيما استخدمت دراسة الزهرة )2017( أداة الملاحظة والمقابلة بجانب الاستبانة
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أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة

   تمثلــت أوجــه الاســتفادة مــن الدراســات الســابقة فيمــا يلــي: بلــورة وبنــاء الإطــار النظــري، 
واختيــار الأداة المناســبة، واختيــار المنهــج المناســب، واســتخدام الأســاليب التحليليــة الملائمــة، 

وتدعيــم نتائــج الدراســة الحاليــة بالدراســات الســابقة.

أوجه تميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

تناولهــا لموضــوع دور مديــر  الســابقة في  الدراســات  الدراســة الحاليــة عــن  1. تميــزت 
ــم  ــم يت ــام، وهــذا ل ــن بمؤسســات القطــاع الع ــة ولاء الموظف ــة في تنمي ــات العام العلاق

تناولــه في دراســات محليــة أو عربيــة ســابقة علــى حــد علــم الباحثــة.

مشكلة الدراسة
لا شــك بــأن فعاليــة المؤسســات تكــم في قدرتهــا علــى الاحتفــاظ بالمنســوبين إليهــا مــن 
خــال توفيرهــا لمتطلباتهــم وتلبيــة رغباتهــم وإشــباع احتياجاتهــم. والتــي لا يمكــن أن تتوفــر 
ــاخ تنظيمــي صحــي وســليم يحــف العلاقــات بينهــم بالشــكل الــذي ينمــي  إلا مــن خــال من
الــولاء والانتمــاء لهــذه المؤسســة. ولا شــك بــأن ذلــك بحاجــة إلــى اتبــاع أســلوب إداري يــرى 
بــأن ذلــك يتوقــف علــى مــدى الاعتمــاد علــى منهجيــة علميــة ومــا تشــمله مــن سياســات 
وأنظمــة وحوافــز، كل ذلــك يعتبــر مــن الأدوات القــادرة علــى المســاهمة في خلــق مــا يعــرف 
بالــولاء للمنظمــة، فقــدرة الإدارة علــى تنميــة روح الــولاء والإخــاص والكفــاءة عنــد الأفــراد 
والعمــل علــى تثمــن انظمــة الرواتــب والمكافــآت ســيؤدي بصــورة حتميــة الــى نجــاح واســتمرار 
المؤسســة لمــا لــه مــن تأثيــر مهــم في كثيــر مــن ســلوكيات الأفــراد ومالــه مــن انعكاســات علــى 
الفــرد والمنظمــة علــى حــد الســواء. ويجــدر الإشــارة إلــى أن الــولاء التنظيمــي لــه تأثيــرات 
ــرد  ــى الف ــه أيضــاً انعكاســات عل ــم، ول ــراد واتجاهاته ــر مــن ســلوكيات الأف ــى كثي مهمــة عل
والمؤسســة علــى حــد ســواء، ويفتــرض أن يكــون الــولاء مــن أولــى الســلوكيات الطبيعيــة 
والمهمــة التــي يجــب أن يتصــف بهــا ســلوك الأفــراد في التنظيــم، لــذا فــإن الــولاء الوظيفــي 
لــه أهميــة في حيــاة المؤسســات، ولــه أثــره الواضــح في ســير العمــل فيهــا، وتحقيقهــا أهدافهــا 
بشــكل فاعــل ومتميــز، وعلــى مــدى ارتباطــه بالســلوك التنظيمــي الــذي يــؤدي دوراً مهمــاً في 
توجيــه الأفــراد العاملــن داخــل المؤسســة الوجهــة الصحيحــة، ويقلــل مــن ســلوكهم الســلبي 

كتــرك العمــل، أو التغيــب منــه، أو إهمالــه، أو الشــعور بالإحبــاط. 

وبمــا أن العلاقــات العامــة لــم تعــد طقــوس تمــارس ومراســيم تتبــع لاســتقبال الضيــوف 
وتوديعهــم أو نشــر خبــر، أو الــرد علــى خبــر منشــور، أو النظــر في شــكوى والــرد عليهــا، بــل 
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أصبحــت نشــاطاً متعــدد الجوانــب ومتنــوع الأســاليب وإحــدى الدوائــر التــي يعتمــد عليهــا 
في منظومــة العمــل المؤسســي، في ظــل الأدوار المنوطــة بمديــر العلاقــات العامــة في تحديــد 
مســتوى تنظيــم المؤسســات وفعاليــة العمــل بهــا. فــإن مديــر العلاقــات العامــة يتوجــب عليــه 

القيــام بــدوره بمــا يضمــن المنفعــة للمؤسســة والجمهوريــن الداخلــي والخارجــي.

وفي ضــوء مــا ســبق وفي ظــل نــدرة الدراســات التــي تناولــت دور مديــر العلاقــات العامــة 
في تنميــة ولاء الموظفــن في مؤسســات القطــاع العــام في المملكــة، جــاءت هــذه الدراســة 
لســد الفجــوة المنوطــة بتحديــد حاجــة المؤسســات إلــى درجــات عاليــة مــن ولاء الموظفــن في 
مؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض مــن خــال مديــري العلاقــات العمــة، ودورهــم 
في القيــام باتصــالات داخليــة فعالــة لتحقيــق الهــدف الرئيــس لأي مؤسســة المتمثــل في 
زيــادة انتاجيتهــم وجــودة أدائهــم الوظيفــي، خاصــة في ظــل مــا يــراه الباحــث مــن توجهــات 
ــات  ــري العلاق ــل مدي ــع مــن قب ــدي المتب المؤسســات العامــة نحــو اســتخدام الأســلوب التقلي
العامــة في التعامــل والتعاطــي مــع الموظفــن وانعكاســاته الســلبية علــى متانــة ارتباطهــم 
بالمؤسســة التــي يعملــون بهــا ومســتوى الــولاء والانتمــاء لهــا، وهــذا مــا يرتبــط بشــكل أساســي 
بانعــدام التواصــل بــن مديــر العلاقــات العامــة والموظفــن. وعليــه تكمــن مشــكلة الدراســة 

ــي:  في الســؤال الرئيــس التال

»دور مدير العلاقات العامة في تنمية ولاء الموظفين بالمؤسسة دراسة تطبيقية على عينة 
من مؤسسات القطاع العام في مدينة الرياض؟«

ويتفرع من السؤال الرئيس الأسئلة التالية:

11 مــا دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في .
مدينــة الريــاض؟

22 ــرات . ــة )α≥.05( في تقدي ــد مســتوى الدلال ــة عن ــة إحصائي ــروق ذات دلال هــل توجــد ف
ــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن  ــة حــول دور مدي واســتجابات أفــراد العين
بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــرات )الجنــس، المؤهــل العلمــي، 

ســنوات الخبــرة(؟

أهداف الدراسة
تهدف الدراسة الحالية إلى:

11 التعرف على واقع إدارة العلاقات العامة بمؤسسات القطاع العام في مدينة الرياض..

22 التعــرف علــى دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع .
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العــام في مدينــة الريــاض مــن وجهــة نظرهــم.

33 التعــرف علــى الفــروق ذات الدلالــة الإحصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )α≥.05( في .
تقديــرات واســتجابات أفــراد العينــة حــول دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء 
الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــرات )العمــر، المؤهــل 

ــرة(. العلمــي، ســنوات الخب

فرضيات الدراسة
11 تقديــرات . في   )05.≤α( الدلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  توجــد 

ــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن  ــة حــول دور مدي واســتجابات أفــراد العين
بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــرات )العمــر(.

22 تقديــرات . في   )05.≤α( الدلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  توجــد 
ــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن  ــة حــول دور مدي واســتجابات أفــراد العين

بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــرات )المؤهــل العلمــي(.

33 ــرات . ــة )α≥.05( في تقدي ــد مســتوى الدلال ــة عن ــة إحصائي ــروق ذات دلال هــل توجــد ف
ــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن  ــة حــول دور مدي واســتجابات أفــراد العين

ــرة(. ــرات )ســنوات الخب ــاً لمتغي ــاض تبع ــة الري بمؤسســات القطــاع العــام في مدين

أهمية الدراسة
تستمد الدراسة أهميتها مما يلي:

- الأهمية النظرية	

11 تبحــث الدراســة موضوعــاً مهمــا وحديثــاً مــن موضوعــات الإدارة الحديثــة، والــذي .
تســعى المملكــة العربيــة الســعودية إليــه مــن خــال رؤيــة 2030، وتعزيــزه وتبنيــه في 

جميــع قطاعــات الدولــة.

22 نــدرة الأبحــاث والدراســات التــي تناولــت دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء .
الموظفــن بالمؤسســة دراســة تطبيقيــة علــى عينــة مــن مؤسســات القطــاع العــام في مدينــة 
الريــاض، وذلــك في ظــل ارتفــاع الأصــوات المناديــة بضــرورة تطويــر الأســاليب الإداريــة 
المرتبطــة بوحــدة العلاقــات العامــة ودورهــا في ارتبــاط الموظفــن بالمؤسســات، فيؤمــل 

إثــراء المكتبــة العربيــة التربويــة حــول هــذا الموضــوع.

33 توجيــه الباحثــن إلــى تبنــي توجهــات جديــدة في أبحاثهــم العلميــة، لتســاعدهم بتطويــر .
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مجتمعهــم أمــام تحديــات العصــر ومتغيراتــه، وذلــك بآليــات ورؤى جديــدة تســهم في 
معالجــة أوجــه القصــور فيمــا يتعلــق بالتعامــل مــع الموظفــن في المؤسســات.

- الأهمية التطبيقية	

11 تحــاول هــذه الدراســة الرفــع مــن مســتوى ارتبــاط وانتمــاء وولاء الموظفــن بمؤسســاتهم .
مــن أجــل تحقيــق أداء أفضــل.

22 قــد تســاعد نتائــج هــذه الدراســة في الوقــوف علــى واقــع إدارة العلاقــات العامــة في .
المؤسســات محــل الدراســة.

33 قــد تســاهم الدراســة في التعــرف علــى الأدوار التــي يقــوم بهــا مديــر العلاقــات العامــة .
وأثرهــا في تنميــة الــولاء التنظيمــي للموظفــن في المؤسســات محــل الدراســة.

44 قــد تســاهم هــذه الدراســة القائمــن علــى الإدارة العامــة في المؤسســات محــل الدارســة .
ــادة التأثيــر النــاتج عــن ممارســات إدارة العلاقــات العامــة في ارتباطهــم بالمؤسســة  بزي

وولائهــم لهــا.

حدود الدراسة

تقتصر الدراسة على الحدود التالية:

	 الحــدود الموضوعــي: تتمثــل في التعــرف علــى دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء
الموظفــن بالمؤسســة دراســة تطبيقيــة علــى عينــة مــن مؤسســات القطــاع العــام في مدينــة 

الرياض.
	 التعليــم-وزارة )وزارة  ب  العامــة  العلاقــات  إدارة  موظفــي  تتمثــل  البشــرية:  الحــدود 

الملــك ســعود(. الداخليــة، جامعــة  وزارة  الإســكان، 
	 العــام مــن  الثانــي  الدراســي  الفصــل  الدراســة في  تطبيــق  الحــدود الزمنيــة: ســيتم 

2019م 1440ه/  الدراســي 
	 الحدود المكانية: سيتم تطبيق الدراسة في )وزارة التعليم-وزارة الإسكان، وزارة

الداخلية، جامعة الملك سعود(.

مصطلحات الدراسة

تضمنت الدراسة الحالية المصطلحات التالية:

• الدور	

عرفــه الشــيخ )2015( بأنــه: »مجموعــة مــن الأنشــطة المرتبطــة أو الأطــر الســلوكية التــي 
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تحقــق مــا هــو متوقــع في مواقــف معينــة، وتترتــب علــى الأدوار إمكانيــة التنبــؤ بســلوك الفــرد 
في المواقــف المختلفــة«.

وتعــرف الباحثــة الــدور إجرائيــا بأنــه: » مجموعــة المهــام والمســئوليات المتوقــع أن يقــوم 
ــم- ــاط وولاء الموظفــن ب )وزارة التعلي ــة وتحســن ارتب ــة لتنمي ــات العام ــر العلاق ــا مدي به

ــك ســعود(«. ــة المل ــة، جامع وزارة الإســكان، وزارة الداخلي

• العلاقات العامة	

عرفتهــا الجمعيــة الدوليــة للعلاقــات العامــة بأنهــا: »الوظيفــة المســتمرة والمخططــة 
لــإدارة والتــي تســعى بهــا المؤسســات باختــاف أنواعهــا وأوجــه نشــاطها إلــى كســب تفاهــم 
وذلــك  اســتمرارها،  الداخليــة والخارجيــة والحفــاظ علــى  وتأييــد الجماهيــر  وتعاطــف 
بدراســة الــرأي العــام وقياســه والتأكــد مــن توافقــه مــع سياســات المؤسســة وأوجــه نشــاطها، 
وتحديــد المزيــد مــن التعــاون الخــاق والأداء الفعــال للمصالحــة المشــتركة بــن المؤسســة 

وجماهيرهــا باســتخدام الإعــام الشــامل والمخطــط« )هتيمــي، 2015، 5(

وتعرفهــا الباحثــة إجرائيــاً بأنهــا: » كل الوســائل التــي تســتخدمها مديــري العلاقــات 
العامــة ب )وزارة التعليــم-وزارة الإســكان، وزارة الداخليــة، جامعــة الملــك ســعود( لخلــق منــاخ 

مــن الثقــة مــع الموظفــن وتعــزز وتحســن انتمائهــم وولائهــم للمؤسســة«.

• ولاء الموظفين	

عرفتـــه (Pandey, 2012, 27) بأنـــه: »تعهـــد العـــاملين بنجــاح المنظمــة والاعتقـــاد بـــأن 
العمـل بهـذه المنظمـة هـو الخيـار الأفـضل ويخططـون للبقـاء بالمنظمـة لكـنهم لا يبحثون عن 

البديل ولا يـــستجيبون إلـــى العـــروض«.

وتعرفــه الباحثــة إجرائيــاً بأنــه: »الارتيــاح الـــذي يتولــد عــن الموظفــن ب )وزارة التعليــم-
وزارة الإسكان، وزارة الداخلية، جامعة الملك سعود( والنابع مـــن الرضـــا عـــن المتغيـــرات مثـــل 
المكافئـــات وظـــروف العمــل، التعــاون والعمــل الجماعــي والعلاقــة مــع مدير العلاقــات العامة«.

الإطار النظري:
أولاً: إدارة العلاقات العامة

وظائف إدارة العلاقات العامة
تتلخص وظيفة مدير العلاقات العامة في الواجبات التالية )الضبع، 2012، 18(:

تنظيــم ســير العمــل بإدارتــه في ضــوء السياســة المرســومة ودراســة آراء الجمهــور وتحليــل .11
اتجاهــات الــرأي العــام لمعرفــة وجهــة نظــرة إزاء الشــركة وسياســتها وإدارتهــا ومنتجاتهــا.
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إعــداد البيانــات والتقاريــر التــي توضــح سياســة الإدارة ومركزهــا المالــي وتوزيعهــا علــى .22
ــه  ــى عاتق ــع عل ــك يق ــون، كذل ــة والإذاعــة والتلفزي ــة كالصحاف ــزة الإعــان المختلف أجه
عــبء تزويــد الصحافــة اليوميــة بمــا تهتــم بــه مــن نشــاط المؤسســة وخدماتهــا ومنتجاتهــا 

بحيــث يقــوم بانتظــام بإصــدار مــادة إخباريــة عــن كافــة نشــاط الشــركة.

إبــداء المشــورة فيمــا يتعلــق بكتيبــات الدعايــة التــي تصدرهــا المؤسســة والأفــام الإعلامية .33
والمعــارض والعلاقــات مــع المســاهمين، وفيمــا يتصــل بشــعار المؤسســة والعلاقــات مــع 

المجتمــع وســائر العلاقــات مــع الجماهيــر الأخــرى.

إصــدار التعليمــات إلــى وكلاء المؤسســة للشــئون الماليــة والإعلاميــة في كل مــا يتصــل .44
بإعــان ونشــر المركــز المالــي للمؤسســة وتقريرهــا الســنوي.

الاتصــال بــإدارة شــئون العاملــن لتزويــد العاملــن بالمؤسســة بأخبارهــا الداخليــة، وفيمــا .55
يتصــل بالنشــرات الداخليــة الخاصــة بموظفــي المؤسســة.

ــذ الرئيســي للاتصــال والمؤسســة .66 ــات عــن الوحــدة المنف هــي المصــدر الرئيســي للمعلوم
والجمهــور.

ــي .77 ــق الت ــع الحقائ ــن خــال الوســائل المناســبة وتجمي ــر م اســتطلاع اتجاهــات الجماهي
ــاً لدعــم يقظــة الجمهــور وإدراكــه  ــراه ضروري لهــا دلالتهــا وكذلــك الآراء وتفســير مــا ت

السياســات والأفعــال.

تنسيق الأنشطة التي تؤثر في علاقات المؤسسة بالجمهور العام والخاص..88

تجميــع وتحليــل المعلومــات عــن الاتجاهــات المتغيــرة مــن جانــب الجماعــات الرئيســية .99
للجماهيــر تجــاه المؤسســة.

تخطيط وإدارة برامج المعلومات التي تعمم للوفاء بالمسئوليات المحددة.1010

أهدف التواصل بين مدير العلاقات العامة والموظفين )الجمهور الداخلي(

يهــدف مديــر العلاقــات العامــة مــن خــال تواصلــه مــع الموظفــن في المؤسســة إلــى مــا 
ــي، 2009، 198(: ــد الغن ــي )عب يل

إعلام العاملين بالأهداف التي ترغب المؤسسة في تحقيقها..11

شرح وتفسير وتوضيح وتبرير ما يتخذ من قرارات..22

إعلام الموظفين بالمعلومات الجديدة..33

توجيه الموظفين لتنفيذ عمل محدد أو الامتناع عن عمل محدد..44
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المساعدة في خلق المناخ المناسب في العمل..55

تعريف الموظفين بأهمية مؤسستهم مقابل المؤسسات المنافسة..66

كسب تأييد الموظفين للإدارة العليا لتحقيق الأهداف وتنفيذ البرامج المقترحة..77

تحقيق التنسيق بين المستويات الإدارية داخل المؤسسة..88

إعلام الإدارة العليا بالاقتراحات المختلفة..99

إعلام العاملين بما تم إنجازه والعمل على تطويره.1010

أخلاقيات ممارسة مهنة العلاقات العامة

لتنظيــم وإدارة المؤسســات، وهــي أحــدث  تشــكل العلاقــات العامــة مدخــاً أساســياً 
المرتكــزات الأساســية للدراســات العالميــة، وهــذا مــا يتوجــب امتــاك ممارســيها أخلاقيــات 

المهنــة مثــل )ســلطان، 2011، 246(:

11 الإدراك بــأن هنــاك مســؤولية ملقــاة علــى عاتــق المؤسســة تجــاه المجتمــع، وأن المصلحــة .
العامــة لهــا الأفضليــة علــى المصلحــة الخاصــة، ولابــد مــن تحقيــق كليهمــا والعمــل علــى 

التوفيــق بينهمــا.

22 تتطلــب أخلاقيــات المهنــة احتــرام الفــرد، والإيمــان بالــرأي العــام، والاعتــراف بحــق .
ــن  ــه م ــو إلي ــا يصب ــق م ــه وتحقي ــاء حيات ــه، والمســاهمة في إغن ــر عــن ذات ــرد بالتعبي الف

تطلعــات.

33 الالتــزام بتقــديم الحقيقــة وعــدم اعتمــاد التســتر والتكتــم في المعامــات، وأن يتســم .
بالصراحــة في نقلــه للحقائــق.

44 ضــرورة الالتــزام بالأخــاق والنزاهــة والصــدق والأمانــة والمثــل العليــا، كــي تحقــق ســمعة .
جيــدة لهــا في أذهــان جمهورهــا.

55 توجيــه العنايــة لجمهــور المؤسســة الداخلــي، لكــي يكــون عامــل جــذب لمؤسســته مــن .
ــع للمؤسســات الأخــرى. ــا دون أن يتطل ــي يســتقر فيه خــال رضــاه وولاءه للمؤسســة، ولك

66 تكريــس عمــل العلاقــات العامــة تجــاه الجمهــور الداخلــي والخارجــي، وبمــا لا يتعــارض .
مــع تقاليــد وأعــراف المجتمــع.
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ثانياً: الولاء التنظيمي

أنواع الولاء التنظيمي

:(Al-Maani, 2013, 878) يفرق الخبراء بين ثلاثة أنواع من الولاء التنظيمي وهي

11 الــولاء الاســتمراري: ويشــير إلــى قــوة رغبــة الفــرد ليبقــى في العمــل بمنظمــة معينــة .
ــرد في  ــة الف ــت مــدة خدم ــا طال ــر. فكلم ــه الكثي ــا يكلف ــرك العمــل فيه ــأن ت ــاده ب لاعتق
المنظمــة فــإن تركــه لهــا ســيفقده الكثيــر ممــا اســتثمره فيهــا علــى مــدار الوقــت. ويركــز 
هــذا النــوع علــى أن »قــوة الالتــزام المســتمر تفــرض أن بقــاء الفــرد في تنظيــم معــن 
ــولاء بالقيمــة  ــه درجــة ال ــوع تحكــم في ــا أن هــذا الن ــك، كم ــى ذل ــه إل إنمــا يرجــع حاجت
الاســتثمارية التــي مــن الممكــن أن يحققهــا لــو اســتمر مــع التنظيــم مقابــل مــا ســيفقده 
لــو قــرر الالتحــاق بجهــة أخــرى، وهــذا النــوع يتأثــر بالســن ومــدى الخدمــة والعلاقــات 

الشــخصية.

22  الالتــزام الوجدانــي: يقصــد بــه قــوة رغبــة الفــرد في الاســتمرار بالعمــل في منظمــة .
معينــة؛ لأنــه موافــق علــى أهدافهــا وقيمهــا ويريــد المشــاركة في تحقيــق تلــك الأهــداف، 
كمــا أن هــذا الارتبــاط يؤكــد أن بقــاء الفــرد في التنظيــم يرجــع إلــى رغبــة ذاتيــة، ويتأثــر 
هــذا النــوع بدرجــة إدراك الفــرد الخصائــص المميــزة لعملــه مــن درجــة اســتقلالية 
وأهميــة الوظيفــة وتنــوع المهــارات، كمــا يتأثــر هــذا الجانــب بدرجــة إحســاس الموظــف 

ــة التنظيميــة تســمح بالمشــاركة الفعالــة في مجريــات اتخــاذ القــرار ــأن البيئ ب

33 الولاء المعيــاري: ويشــير هــذا النــوع إلــى شــعور الفــرد بأنــه ملتــزم بالبقــاء في المنظمــة .
بســبب ضغــوط الآخريــن. فالأشــخاص الذيــن يقــوى لديهــم الــولاء المعيــاري يأخــذوه في 

حســابهم إلــى حــد كبيــر مــاذا يمكــن أنــه يقولــه الآخــرون لــو تــرك العمــل بالمنظمــة.

العوامل المؤثرة في تكوين الولاء التنظيمي

كل  وهــي  الأفــراد،  لــدى  التنظيمــي  الــولاء  تكويــن  علــى  المســاعدة  العوامــل  تعــددت 
متكامــل مترابــط مــع بعضــه، وكل عامــل لــه نســق ومســاهمة معينــة في تحقيــق الــولاء 

 )Maslow, 2008, 87(:التنظيمــي

11 السياســات: ضــرورة العمــل علــى تبنــي سياســات داخليــة تســاعد علــى إشــباع حاجــات .
الأفــراد العاملــن في التنظيــم. إذا أشــبعت حاجــات الإنســان فــإن ذلــك ســيترتب عليــه 
اتبــاع نمــط ســلوكي إيجابــي بشــكل يســاعد علــى تكويــن مــا يســمى بالســلوك المتــوازن، 
وهــذا الســلوك المتــوازن النــاتج عــن مســاندة التنظيــم للفــرد في إشــباع هــذه الحاجــات 
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يتولــد عنــه الشــعور بالرضــا والاطمئنــان والانتمــاء، ثــم الــولاء التنظيمــي.

22 وضــوح الأهــداف: كلمــا كانــت الأهــداف واضحــة ومحــددة كلمــا كانــت عمليــة إدراك .
وفهــم الأفــراد للــولاء التنظيمــي للمنظمــة أكبــر.

33 العمــل علــى تنميــة مشــاركة الأفــراد العاملــن في التنظيــم: تســاعد المشــاركة مــن قبــل .
الأفــراد العاملــن بصــورة إيجابيــة علــى تحقيــق أهــداف التنظيــم، فالمشــاركة هــي 
الاشــتراك الفعلــي والعقلــي للفــرد في موقــف جماعــي يشــجعه علــى المشــاركة والمســاهمة 

ــك الأهــداف. ــق تل ــة، ويشــترك في المســؤولية عــن تحقي ــق الأهــداف الجماعي لتحقي

44 العمــل علــى تحســن المنــاخ التنظيمــي: المنــاخ التنظيمــي هــو ذلــك المجــال المتضمــن .
المنظمــة  بيئــة  داخــل  المتفاعلــة  والعلاقــات  والعناصــر  والأدوات  الطــرق والأســاليب 
بــن الأفــراد، وهــو يمثــل شــخصية المنظمــة الناجحــة وأن نجاحهــا يعتمــد علــى جــو 
العمــل الســائد، فالمنــاخ الجيــد يشــجع علــى خلــق جــو عمــل إيجابــي يعمــل علــى تحقيــق 
الاســتقرار للأفــراد وللتنظيــم، ويجعــل العاملــن يشــعرون بأهميتهــم في العمــل مــن حيــث 
المشــاركة في اتخــاذ القــرارات ورســم السياســات والشــعور بوجــود درجــة عاليــة مــن 
الثقــة المتبادلــة، وتمتــع العاملــن بمنــاخ تنظيمــي ملائــم مــن حيــث الوفــاق والتعــاون 
والعدالــة والمســاواة للوصــول إلــى تحقيــق الأهــداف التنظيميــة والفرديــة ويعــزز بالثقــة 
المتبادلــة، ويرفــع الــروح المعنويــة، ويزيــد مــن درجــة الرضــا الوظيفــي، ويدعــم الشــعور 

ــاء التنظيمــي. ــولاء الانتم بال

55 تطبيــق أنظمــة مناســبة مــن الحوافــز. إن توفيــر الأنظمــة المناســبة يــؤدي إلــى زيــادة .
الرضــا عــن المنــاخ التنظيمــي وعــن المنظمــة ككل، وبالتالــي زيــادة الــولاء التنظيمــي 

وارتفــاع معــدلات الإنتــاج والتقليــل مــن التكاليــف.

66 العمــل علــى بنــاء ثقافــة مؤسســية: إن الاهتمــام بإشــباع حاجــات العاملــن والنظــر إليهــم .
ــكل  ــز لأفرادهــا، ول ــر أداء متمي ــة العمــل واحــدة تحــاول ترســيخ معايي كأعضــاء في بيئ
ــن،  ــادل بــن الإدارة وبــن الأفــراد العامل ــرام المتب ــرة مــن الاحت ــر درجــة كبي عمــل توفي
وإعطائهــم دوراً كبيــراً في المشــاركة في اتخــاذ القــرارات، وكل ذلــك ســيترتب عليــه زيــادة 

قــوة تماســك المنظمــة، وزيــادة الــولاء.

77 نمــط القيــادة: يقــع علــى عاتــق الإدارة دور إقنــاع الآخريــن في جــول عمــل مناســب، .
ــادرة  ــك الإدارة الق ــة، والإدارة الناجحــة هــي تل ــة وفعالي ــال بدق وضــرورة إنجــاز الأعم
علــى كســب التأييــد الجماعــي لإنجــاز الأعمــال مــن خــال تنميــة مهــارات الأفــراد 
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الإداريــة باســتخدام أنظمــة الحوافــز المناســبة. والقائــد الناجــح هــو الــذي يســتطيع أن 
يعمــل علــى زيــادة درجــات الــولاء التنظيمــي لــدى الأفــراد، ويدعــم اعتقادهــم بأهميــة 
التنظيــم، ويبعــث فيهــم الرغبــة في بــذل المزيــد مــن الجهــد المبــدع، وينمــي فيهــم الرغبــة 
في المحافظــة علــى العلاقــات التنظيميــة الجيــدة، والعمــل علــى تطويــر التنظيــم والأفــراد 

مــن حيــث الاحتــرام ومراعــاة المشــاعر وزيــادة رغبتهــم بالعمــل.

مراحل تطور الولاء التنظيمي

إن نمــو الــولاء التنظيمــي عمليــة معقــدة تناولهــا الباحثــون، وتتكــون مراحــل تطــور الــولاء 
التنظيمــي في المراحــل التاليــة )ســعود، 2009، 70(:

- المرحلة الأولى: 	

وتمثــل مرحلــة التجربــة، أي قبــل الدخــول في العمــل، وتمتــد هــذه المرحلــة لعــام واحــد، 
حيــث تعتمــد علــى مــا يتوافــر لــدى الفــرد مــن خبــرات العمــل الســابقة. وفي هــذه المرحلــة 
يهــدف الفــرد مــن توجيهــه نحــو العمــل علــى تحقيــق الأمــن والشــعور بــه، والحصــول علــى 

القبــول مــن التنظيــم، وبــذل الجهــود للتعلــم والتعايــش مــع بيئــة العمــل الجديــدة.

- المرحلة الثانية:	

تمثــل مرحلــة العمــل والبــدء بــه، وتتضمــن خبــرات العمــل المتعلقــة بالأشــهر الأولــى مــن 
ــى أربعــة أعــوام،  ــة مــن عامــن إل ــة لهــذه المرحل ــرة الزمني ــراوح الفت ــدء العمــل. وتت ــخ ب تاري
وتظهــر خلالهــا خصائــص مميــزة لهــا تتمثــل في الأهميــة الشــخصية، والخــوف مــن الضجــر، 

وظهــور قيــم الــولاء التنظيمــي.

- المرحلة الثالثة:	

وهــي مرحلــة الثقــة في التنظيــم، وتمثــل الســنة الخامســة مــن تاريــخ بــدء العمــل، حيــث 
تــزداد الاتجاهــات التــي تعبــر عــن زيــادة درجــات الــولاء التنظيمــي، ويــزداد نمــو هــذا الــولاء 
حتــى يصــل إلــى مرحلــة النضــوج، ثــم دعــم الــولاء مــن خــال اســتثمارات الفــرد في التنظيــم.

المنهجية والإجراءات

منهج الدراسة

ــدرس ظاهــرة أو  ــذي ي ــه » المنهــج ال ــذي يعــرف بأن ــة المنهــج الوصفــي وال اتبعــت الباحث
ــب عــن  ــات تجي ــى معلوم ــا عل ــن الحصــول منه ــث يمك ــاً حي ــة موجــودة حالي ــاً أو قضي حدث
أســئلة البحــث دون تدخــل الباحــث فيهــا، حيــث يصــف المشــكلة وصفــاً دقيقــاً ويحلــل ويقــارن 

ــى حقائــق عــن مشــكلة الدراســة )العســاف، 2012، 32(. ــم أمــاً في التوصــل ال ويقي
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مجتمع الدراسة 
يتكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع موظفــي العلاقــات العامــة في وزارة التعليــم، ووزارة 

الإســكان، ووزارة الداخليــة، وجامعــة الملــك ســعود. 

عينة الدراسة 
ــة في وزارة  ــات العام ــي العلاق ــن موظف ــى )84( موظــف م ــة الدراســة عل اقتصــرت عين
التعليــم، ووزارة الإســكان، ووزارة الداخليــة، وجامعــة الملــك ســعود. والجــدول رقــم )1( التالــي 

يبــن خصائــص أفــراد العينــة حســب بياناتهــم الشــخصية.

جدول )1(: توزيع أفراد العينة حسب البيانات الشخصية.

النسبة التكرارالفئةالمتغير
المئوية

العمر
2934.5من 25-34 سنة
2529.8من 35-44 سنة
3035.7أكبر من 45 سنة

المؤهل 
العلمي

6982.1بكالوريوس فأقل
1214.3ماجستير
33.6دكتوراه

عدد سنوات 
الخبرة

1922.6أقل من 5 سنوات

910.7من 5 الى 10 سنوات

1214.3من 11 الى 15 سنة

4452.4أكثر من 15

84100.0الاجمالي

يتضــح مــن خــال جــدول رقــم )1( الســابق أن 34.5% مــن أفــراد العينــة تتــراوح أعمارهم 
بــن 25 ســنة إلــى 34 ســنة، 29.8% تتــراوح أعمارهــم بــن 35 إلــى 44 ســنة، بينمــا %35.7 
تزيــد أعمارهــم عــن 45 ســنة. 82.1% مــن أفــراد العينــة لديهــم مؤهــل بكالوريــوس فأقــل، 
بينمــا 14.3% لديهــم مؤهــل ماجســتير، و3.6% لديهــم مؤهــل دكتــوراه. وبالنســبة لتوزيعهــم 
حســب ســنوات الخبــرة؛ 22.6% لديهــم ســنوات الخبــرة أقــل مــن 5 ســنوات، 10.7% لديهــم 
ســنوات خبــرة مــن 5 إلــى 10 ســنوات، 14.3% لديهــم ســنوات خبــرة مــن 11 علــى 15 ســنة، 
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و3.6% لديهــم ســنوات خبــرة أكثــر مــن 15 ســنة.

أداة الدراسة

ــآراء  ــا الباحــث بالاســتعانة ب ــي أعده ــت أداة الدراســة في اســتمارة الاســتبيان، الت تمثل
ذوي الخبــرة والمتخصصــن في هــذا المجــال، حيــث تكونــت هــذه الأداة مــن قســمين رئيســيين، 

كمــا يلــي:

القسم الأول: وتشمل بيانات أفراد العينة الشخصية وذلك من حيث المتغيرات التالية:

العمر.--

المؤهل التعليمي )بكالوريوس، ماجستير، دكتوراه(.--

ســنوات الخدمــة )أقــل مــن 5 ســنوات-من 5 إلــى أقــل مــن 10 ســنوات-10 ســنوات --
فأكثــر(.

القســم الثانــي: ويتــم التعــرف فيــه علــى دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء 
الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض، ويتكــون مــن )27( فقــرة تعبــر عنــه.

صدق أداة الدراسة

أ الصدق الظاهري	.

تم اســتخدام أســلوب الصــدق الظاهــري، بهــدف التأكــد مــن مــدى صلاحيــة الاســتبانة 
وملاءمتهــا لأغــراض البحــث، وذلــك مــن خــال عرضهــا في صورتهــا الأوليــة علــى مجموعــة 
مــن المحكمــن مــن الأســاتذة المختصــن لإبــداء الــرأي فيمــا يتعلــق في مــدى مناســبة الفقــرات 
ــة أو  ــات اللازمــة ســواء بالحــذف أو الاضاف ــا لمحــاور الاســتبانة، وإدخــال التعدي وانتمائه
إعــادة الصياغــة. حيــث قــدم الســادة المحكمــن العديــد مــن التعديــات الجوهريــة علــى أداة 
الدراســة، واســتجاب الباحــث لهــذه التعديــات، وقــام بإعــادة صياغــة الاســتبانة في ضــوء 

الملاحظــات التــي قدمهــا المحكمــن، حتــى أخــذت الاســتبانة شــكلها النهائــي. 

ب صدق الاتساق الداخلي	.

يقصــد بالاتســاق الداخلــي مــدى اتســاق كل فقــرة مــن فقــرات الاســتبانة مــع المجــال 
الــذي تنتمــي إليــه هــذه الفقــرة، وعليــه فقــد تم حســاب معامــات الارتبــاط بــن درجــة 
كل فقــرة والدرجــة الكليــة للاســتبانة، وذلــك بهــدف التحقــق مــن مــدى صــدق الاســتبانة، 

والجــدول رقــم )2( التالــي يوضــح نتائــج صــدق الاتســاق الداخلــي لأداة الدراســة.
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جدول )2(: صدق الاتساق الداخلي لفقرات الدراسة.

معامل م
الارتباط

مستوى 
معامل مالدلالة

الارتباط
مستوى 
معامل مالدلالة

الارتباط
مستوى 
الدلالة

1**804.000.10**702.000.19**802.000.
2**662.000.11**809.000.20**764.000.
3**601.000.12**750.000.21**831.000.
4**694.000.13**756.000.22**771.000.
5**812.000.14**753.000.23**788.000.
6**800.000.15**754.000.24**795.000.
7**629.000.16**812.000.25**627.000.
8**600.000.17**732.000.26**704.000.
9**682.000.18**765.000.27**731.000.

** دالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.01.                     * دالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.05.

يتضــح مــن الجــدول رقــم )2( أن جميــع فقــرات أداة الدراســة ترتبــط ارتبــاط ذو دلالــة 
إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة 0.01، بالدرجــة الكليــة لمجالاتهــا، هــذا وتراوحــت معامــات 
الارتبــاط لهــذه الفقــرات بــن 0.600 و0.831 ويشــير ذلــك لوجــود صــدق اتســاق داخلــي 
ــة  ــا مــن أفــراد العين ــي تم جمعه ــات الت في فقــرات أداة الدراســة، ممــا يدعــم صحــة البيان

بهــذا الشــأن.

ثبات أداة الدراسة

ــك  ــات أداة الدراســة وذل ــاس ثب ــا قي ــي يمكــن مــن خلاله ــد مــن الطــرق الت ــاك العدي هن
للتأكــد مــن مــدى صلاحيــة هــذه الأداة لقيــاس مــا وضعــت لقياســيه، وفي هــذه الدراســة تم 
اســتخدام كل مــن طريقــة ألفا-كرونبــاخ Cronbach’s Alpha وطريقــة التجزئــة النصفيــة 
Split _Half لحســاب الثبــات في البيانــات، والجــدول رقــم )3( يبــن ثبــات أداة الدراســة 

بــكلا الطريقتــن.

جدول )3(: ثبات أداة الدراسة بطريقة ألفاكرونباخ وطريقة التجزئة النصفية 

الثبات بطريقة التجزئة النصفيةالثبات بطريقة الفا كرونباخ
عدد 
الفقرات

معامل ألفا 
كرونباخ

معامل ارتباط 
بيرسون

معامل ارتباط سبيرمان 
براون المعدل

270.9680.9570.976
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يتضــح مــن الجــدول رقــم )3( أن قيمــة ألفاكرونبــاخ لجميــع فقــرات اســتبانة »دور مديــر 
العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن بالمؤسســة دراســة تطبيقيــة علــى عينــة مــن 
ــات  ــك لوجــود ثب ــاض« بلغــت )0.968( ويشــير ذل ــة الري ــام في مدين مؤسســات القطــاع الع
مرتفــع في بيانــات الدراســة، كمــا وبلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط المعــدل )ســبيرمان بــراون( 
لجميــع فقــرات الاســتبانة )0.976( ويشــير ذلــك لوجــود ثبــات مرتفــع في بيانــات الدراســة، 

ممــا يدعــم صحــة البيانــات التــي تم جمعهــا مــن أفــراد عينــة الدراســة بهــذا الشــأن.

تصحيح أداة الدراسة

تم تصميــم الاســتبانة وفــق مقيــاس ليكــرت )Likert Scale( الخماســي، حيــث تُعطــى 
فيــه الإجابــات أوزان رقميــة تمثــل درجــة الاجابــة علــى الفقــرة، كمــا هــو موضــح بالجــدول 

رقــم )4( التالــي:

جدول )4(: تصحيح أداة الدراسة وفق مقياس ليكرت الخماسي.

متوافر بدرجة الإجابة
غير متوافر غير متوافر محايدمتوافركبيرة

بدرجة كبيرة

54321الدرجة

الأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات:

تم الاعتمــاد بشــكل أساســي علــى برنامــج التحليــل الاحصائــي )SPSS v.23( في إدخــال 
بيانــات الدراســة وتحليلهــا، مــع الاســتعانة بالأســاليب الاحصائيــة اللازمــة، لتحقيــق أهــداف 

الدراســة وكانــت هــذه الأســاليب علــى النحــو التالــي:

• علــى 	 للتعــرف  )Frequencies & Percent):وذلــك  المئويــة  والنســبة  التكــرارات 
الشــخصية. البيانــات  حســب  العينــة  أفــراد  خصائــص 

• المتوســط الحســابي )Mean(: للتعــرف علــى مــدى ارتفــاع أو انخفــاض اســتجابات 	
أفــراد العينــة علــى فقــرات الدراســة.

• الانحــراف المعيــاري )Standard Deviation(: للتعــرف علــى مدى انحراف اســتجابات 	
أفــراد الدراســة لــكل فقــرة عــن وســطها الحســابي، فكلمــا اقتربــت قيمتــه مــن الصفــر 

تركــزت الاســتجابات وانخفــض تشــتتها.

• 	Split _( وطريقــة التجزئــة النصفيــة ،)Cronbach’s Alpha( معامــل ألفاكرونبــاخ
ــات. ــات في البيان ــاس الثب Half(: لقي
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• ارتبــاط بيرســون )‏Pearson Correlation Coefficient‏(: لقيــاس صــدق 	 معامــل 
الاتســاق الداخلــي لفقــرات الدراســة.

• اختبــار تحليــل التبايــن )One-way ANOVA(: للتحقــق مــن وجــود فروقــات ذات 	
دلالــة إحصائيــة في اســتجابات أفــراد العينــة تعــزى لمتغيــر )العمــر، المؤهــل العلمــي، 

ســنوات الخبــرة(.

الإجابة عن أسئلة الدراسة
مــا دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة 

الريــاض؟

كانت النتائج كما هو موضح بالجدول رقم )6( التالي:

جدول )6(: 

يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات الدراسة

الوسط الفقرةم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي

درجة 
بالتوافر

رتي
الت

يقوم مدير العلاقات العامة بإشراك الموظفين في 1
2متوافر72.4%3.621.05النشاطات والفعاليات بشكل مميز.

2
يحاول مدير العلاقات العامة أن يشرك الموظفين من 
ذوي الاختصاص في تقييم نتائج سير الأعمال في 

الوزارة.
5متوافر3.571.12%71.4

يقوم مدير العلاقات العامة بمشاركة الموظفين في 3
16محايد65.5%3.271.17مناسباتهم الشخصية.

يشجع مدير العلاقات العامة الموظفين المميزين في 4
3متوافر71.7%3.581.15المشاركة في المناسبات المختلفة المتعلقة بالوزارة.

يعمل مدير العلاقات العامة على تعزيز العلاقات الإنسانية 5
10متوافر69.0%3.451.28بين الموظفين في الوزارة.

يتبادل مدير العلاقات العامة الآراء والنقاشات حول 6
5متوافر71.4%3.571.22اختيار الرسالة الإعلامية المناسبة للتواصل.

يقوم مدير العلاقات العامة بالاتصال الشخصي والمباشر 7
1متوافر75.0%3.751.18بالموظفين عند شعوره أن هناك حاجة لذلك.

يقوم مدير العلاقات العامة بعقد اجتماعات دورية مع 8
3متوافر71.7%3.581.16الموظفين.

يدعو مدير العلاقات العامة الموظفين لحضور المناسبات 9
10متوافر69.0%3.451.17المختلفة.

ينظم مدير العلاقات العامة يوماً مفتوحاً لمناقشة رغبات 10
27محايد55.0%2.751.24وطلبات الموظفين مع الإدارة العليا بالوزارة.
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يتابع مدير العلاقات العامة الشكاوى والانتقادات التي 11
23محايد61.9%3.101.28يبديها بعض الموظفين حول سياسيات الوزارة.

يحرص مدير العلاقات العامة على تزويد الموظفين 12
8متوافر70.5%3.521.19بالأخبار والمستجدات المرتبطة بالعمل بشكل منتظم.

يتبنى مدير العلاقات العامة بالوزارة مفهوم صندوق 13
25محايد59.0%2.951.26الشكاوى والاقتراحات الخاص بالموظفين.

يقوم مدير العلاقات العامة بتنظيم أعمال وأنشطة ترفيهية 14
26محايد56.9%2.851.28خاصة بالموظفين.

يقوم مدير العلاقات العامة بالسعي الدائم نحو اجراء 15
17محايد65.0%3.251.27برامج تدريبية متنوعة لرفع كفاءة الموظفين.

16
يقوم مدير العلاقات العامة بتوفير الفرص التي تساعد 
الموظفين في الحصول على شهادات ومؤهلات علمية 

عليا.
24محايد3.011.26%60.2

يعمل مدير العلاقات العامة على تحفيز طواقمه لتطوير 17
18محايد64.5%3.231.26نفسه من خلال مكافئات معنوية ومادية.

يحاول مدير العلاقات العامة استخدام أسلوب الإقناع مع 18
7متوافر70.7%3.541.19الموظفين حيال موضوع أو مشكلة معينة.

يمتلك مدير العلاقات العامة على تحقيق التفاهم المتبادل 19
15محايد66.0%3.301.26بين الموظفين والإدارة.

يسعى مدير العلاقات العامة إلى توفير نظام يساعد على 20
18محايد64.5%3.231.24توضيح الواجبات والحقوق للموظفين بكل شفافية.

يوفر مدير العلاقات العامة فرصاً للموظفين للتشارك في 21
22محايد62.4%3.121.24اتخاذ القرارات الجماعية.

يقوم مدير العلاقات العامة بالعمل كحلقة اتصال وأداة 22
21محايد63.3%3.171.21تنسيق بين الموظفين والشخصيات المختلفة.

يقوم مدير العلاقات العامة برفع مستوى الألفة بين 23
20محايد64.3%3.211.31الموظفين والمحافظة عليها.

يقوم مدير العلاقات العامة بتحسين مستوى الاتصال 24
13محايد67.6%3.381.16الوظيفي الهابط والصاعد بين الموظفين والإدارات.

يقوم مدير العلاقات العامة باحترام حق الموظف في 25
9متوافر70.0%3.501.23الإجازات المرضية والترفيهية.

يسعى مدير العلاقات العامة في الحفاظ على حقوق 26
14محايد66.9%3.351.37الموظفين في مكافئات العمل الإضافي.

يسعى مدير العلاقات العامة في الحفاظ على حقوق 27
12محايد67.9%3.391.36الموظفين في مكافئات نهاية الخدمة.

محايد66.4%3.320.91المحور ككل

يبين جدول )6( أن درجات تقدير أفراد العينة على فقرات » دور مدير العلاقات 
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العامة في تنمية ولاء الموظفين بمؤسسات القطاع العام في مدينة الرياض«، تراوحت 
بين )55% -75%(، كما بلغت الدرجة الكلية للاستجابات 66.4%، مما يدل على درجة 
محايدة من قبل أفراد العينة على فقرات تجاه دور مدير العلاقات العامة في تنمية ولاء 

الموظفين بمؤسسات القطاع العام في مدينة الرياض، هذا وكانت أعلى فقرتين:

• الفقــرة رقــم )7( والتــي نصــت علــى »يقــوم مديــر العلاقــات العامــة بالاتصــال 	
الشــخصي والمباشــر بالموظفــن عنــد شــعوره أن هنــاك حاجــة لذلــك« احتلــت 
المرتبــة الأولــى بــوزن نســبي قــدره )75%(. وتعــزو الباحثــة ذلــك إلــى اعتمــاد مديــري 
مــن حضورهــم  وتأكــد  يعملــون معــه،  الذيــن  الموظفــن  العامــة علــى  العلاقــات 
واســتعداداهم الدائــم في حــال احتياجــه لمعلومــات وبيانــات منوطــة بالعمــل، كمــا أن 
الاتصــال المباشــر يوضــح مــدى العلاقــة بــن الإدارة والموظفــن، والمتابعــة الحثيثــة 
للعمــل الــذي يســير بهيكليــة ومنهجيــة صحيحــة وســليمة تخــرج في النهايــة بمحصلــة 
ــي  ــدى الموظفــن تجــاه المؤسســة الت ــولاء ل ــزام وال ــزز الالت ــة للمؤسســة، وتع إيجابي

يعمــل بهــا.

• الفقــرة رقــم )1( والتــي نصــت علــى » يقوم مدير العلاقات العامة بإشــراك الموظفين 	
بــوزن نســبي  الثانيــة  النشــاطات والفعاليــات بشــكل مميــز«، احتلــت لمرتبــة  في 
قــدره )72.4%(. وتعــزو الباحثــة ذلــك إلــى أن مديــري العلاقــات العامــة يقــدرون 
القــدرات والإمكانيــات التــي يمتلكهــا الموظفــن والتــي تســهل مهامهــم بالشــكل الــذي 
ــزة،  ــم في بعــض النشــاطات الممي ــاد عليه ــة بالاعتم ــات العام ــري العلاق يمكــن مدي
ــان لموظفيهــم  ــه أحــد أوجــه التقديــر والامتن كمــا أن المــدراء قــد يتعمــدون لــك كون
ــة لهــذه النشــاطات  ــر مــن الإيجابي ــن، حيــث أن تميزهــم قــد يضفــي الكثي المتميزي

وتشــعل التنافــس والتحفيــز بــن الموظفــن.

وأدنى فقرتين:

• الفقــرة رقــم )10( والتــي نصــت علــى » ينظــم مديــر العلاقــات العامــة يومــاً مفتوحــاً 	
لمناقشــة رغبــات وطلبــات الموظفــن مــع الإدارة العليــا بالــوزارة«، احتلــت المرتبــة 

الأخيــرة بــوزن نســبي قــدره )%55(.

• الفقــرة رقــم )14( والتــي نصــت علــى » يقــوم مديــر العلاقــات العامــة بتنظيــم أعمــال 	
وأنشــطة ترفيهيــة خاصــة بالموظفــن« احتلــت المرتبــة مــا قبــل الأخيــرة بــوزن نســبي 

قدره )%56.9(.
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وتعــزو الباحثــة نتيجــة العبارتــن الســابقة إلــى ضغــط العمــل الــي يســبب انشــغال مديــري 
العلاقــات العامــة عــن تنظيــم الأيــام المفتوحــة أو الأعمــال والأنشــطة الترفيهيــة، إذ أن 
جداولهــم اليوميــة في الغالــب تكــون مشــغولة ومكتظــة بالأحــداث والأعمــال، وهــو مــا لا يتيــح 
ــام العمــل لمثــل هــذه الأفــكار أو الإجــراءات، والتــي  لهــم الفرصــة في تخصيــص يــوم مــن أي
في حــال حدوثهــا قــد تســبب اضطرابــاً في ســير الأعمــال المرتبطــة بجــداول معتمــدة لــدى 

مديــري العلاقــات العامــة.

ــى  ــا إل ــي أشــارت نتائجه ــد )2018( والت ــع دراســة محم ــج هــذا المحــور م ــف نتائ وتختل
ووجــود ترابــط موجــب وقــوى بــن إدارة علاقــات العمــاء وولاء العميــل، ووجــود تأثيــر لإدارة 
علاقــات العمــاء في العلاقــة بــن رضــا العميــل وولائــه. كمــا تختلــف مــع نتائــج دراســة 
المحاميــد والحســيني )2015( والتــي أشــارت إلــى وجــود أثــر إيجابــي ذي دلالــة إحصائيــة 
لإدارة علاقــات العمــاء في ولاء العمــاء. فيمــا تتفــق النتائــج مــع دراســة المناجــرة )2017( 
والتــي أشــارت إلــى أن الأدوار التــي يقــوم بهــا قســم العلاقــات العامــة لتحقيــق الرضــا 

ــزام في الشــركات جــاءت بدرجــة متوســطة،  والالت

هــل توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )α≥.05( في تقديرات واســتجابات 
أفــراد العينــة حــول دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع 

العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــرات )الجنــس، المؤهــل العلمــي، ســنوات الخبــرة(؟

للإجابة عن هذا التساؤل قام الباحث بصياغة واختبار الفرضيات التالية:

الفرضية الأولى: الفروق تبعاً لمتغير )العمر(.

لاختبــار هــذه الفرضيــة قامــت الباحثــة باســتخدام اختبــار تحليــل التبايــن الأحــادي 
”ANOVA“، فكانــت النتائــج كمــا هــو موضــح بالجــدول رقــم )7( التالــي.

جدول )7(: نتيجة اختبار الفروق في تقديرات واستجابات أفراد العينة حول دور مدير العلاقات العامة 

في تنمية ولاء الموظفين بمؤسسات القطاع العام في مدينة الرياض تبعاً لمتغير )العمر(.

الوسط العددالعمر
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة
”F«

القيمة 
الاحتمالية

.293.74877من 25 إلى 34 سنة
6.192003. .253.27988من 35 إلى 44 سنة

.302.96696أكثر من 44 سنة

يتبــن مــن النتائــج الموضحــة بالجــدول )7( أن متوســط اســتجابات أفــراد العينــة الذيــن 
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تتــراوح أعمارهــم مــن 25 إلــى 34 ســنة بلــغ )3.74( بينمــا بلــغ متوســط اســتجابات أفــراد 
ــغ متوســط اســتجابات  ــراوح أعمارهــم مــن 35 إلــى 44 ســنة )3.27(، وبل ــن تت ــة الذي العين
أفــراد العينــة الذيــن تزيــد أعمارهــم عــن 44 ســنة )2.96(، ولمعرفة دلالــة الفرق في تقديرات 
واســتجابات أفــراد العينــة حــول دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن 
بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــر العمــر، كانــت القيمــة الاحتماليــة 
المرافقــة لاختبــار ”F“ أقــل مــن مســتوى الدلالــة 0.05، وبالتالــي نســتنتج وجــود فــروق ذات 
دلالــة إحصائيــة في تقديــرات واســتجابات أفــراد العينــة حــول دور مديــر العلاقــات العامــة 
في تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــر العمــر. 
وللكشــف عنــد مصــدر الفــروق تم اســتخدام اختبــار شــيفيه (Scheffe) كأحــد الاختبــارات 
البعديــة، والتــي بينــت نتائجــه أن الفــروق كانــت بــن أفــراد العينــة الذيــن تتــراوح أعمارهــم 
مــن 25 إلــى 34 ســنة، وبــن الذيــن تزيــد أعمارهــم عــن 44 ســنة. لصالــح أفــراد العينــة الذين 
تتــراوح أعمارهــم مــن 25 إلــى 34 ســنة. وتفســر الباحثــة هــذا بـــأن مديــر العلاقــات العامــة 
يحتــاج إلــى أدوار مضاعفــة مــع الفئــة العمريــة مــن 25 إلــى 34 ســنة لأنهــم في هــذه المرحلــة 
لكثــرة عــروض الأعمــال والفــرص الخارجيــة التــي تتــاح لهــم بســبب أنهــم في بداياتهــم المهنيــة 
والتــي عــادة مــا تكــون أوج مراحــل العطــاء، وبالتالــي هــذا مــا يجعلهــم مرغوبــن ومطلوبــن 
بقــوة في ســوق العمــل وعليــه تكــون مســتوى انتمائهــم وولائهــم للمؤسســة أقــل بســبب أن 
مصلحتهــم قــد تكــون في مــكان آخــر بفعــل عوامــل ماديــة وغيرهــا، وهــذا بخــاف الموظفــن 
ــر مــن المســؤوليات والالتزامــات  ــث يشــغلهم الكثي ــد أعمارهــم عــن 44 ســنة حي ــن تزي الذي
التــي تجبرهــم إلــى حــد مــا علــى الالتــزام بمؤسســة للحفــاظ علــى مصــدر رزق لهــم، خاصــة 
وأنهــم في هــذه الفتــرة العمريــة لا يجذبــوا أصحــاب الأعمــال والمؤسســات الذيــن تتوجــه 
اهتماماتهــم إلــى موظفــن صغــار الســن. وتختلــف نتيجــة هــذه الفرضيــة مــع دراســة الأغــا 
ــدور العلاقــات  ــة ل ــة إحصائي وحجــاج )2014( والتــي أشــارت لعــدم وجــود فــروق ذات دلال

العامــة في مســتوي الالتــزام التنظيمــي عنــد العاملــن تعــزى العمــر.
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الفرضية الثانية: الفروق تبعاً لمتغير )المؤهل العلمي(.

الأحــادي  التبايــن  اختبــار تحليــل  باســتخدام  الباحــث  قــام  الفرضيــة  هــذه  لاختبــار 
التالــي.  )8( رقــم  بالجــدول  موضــح  هــو  كمــا  النتائــج  فكانــت   ،“ANOVA”

جدول )8(: نتيجة اختبار الفروق في تقديرات واستجابات أفراد العينة حول دور مدير العلاقات العامة 

في تنمية ولاء الموظفين بمؤسسات القطاع العام في مدينة الرياض تبعاً لمتغير )المؤهل العلمي(.

الوسط العددالمؤهل العلمي
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة
”F«

القيمة 
الاحتمالية

.693.37913بكالوريوس فأقل
0.901410. .123.20925ماجستير

.32.70513دكتوراه

يتبــن مــن النتائــج الموضحــة بالجــدول )8( أن متوســط اســتجابات أفــراد العينــة الذيــن 
مؤهلهــم بكالوريــوس فأقــل بلــغ )3.37( بينمــا بلــغ متوســط اســتجابات أفــراد العينــة الذيــن 
مؤهلهــم ماجســتير )3.20(، وبلــغ متوســط اســتجابات أفــراد العينــة الذيــن مؤهلهــم دكتــوراه 
)2.70(، ولمعرفــة دلالــة الفــرق في تقديــرات واســتجابات أفــراد العينــة حــول دور مديــر 
العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً 
لمتغيــر المؤهــل العلمــي، كانــت القيمــة الاحتماليــة المرافقــة لاختبــار ”F“ أكبــر مــن مســتوى 
الدلالــة 0.05، وبالتالــي نســتنتج عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة في تقديــرات 
واســتجابات أفــراد العينــة حــول دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن 
بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــر المؤهــل العلمــي. وتعــزو الباحثــة 
ذلــك إلــى أفــراد العينــة يــرون أن مديــري العلاقــات العامــة لا ينظــرون إلــى المؤهــل العلمــي 
كعامــل مؤثــر في توطيــد علاقــة الــولاء والانتمــاء بــن الموظفــن والمؤسســة، حيــث يقومــون 
بالتعامــل مــع الموظفــن الذيــن تختلــف مؤهلاتهــم العلميــة بطريقــة واحــدة، وأن هــؤلاء المــدراء 
يســعون بشــكل دائــم إلــى خلــق حالــة مــن الــولاء للمؤسســة مــن قبــل كافــة الموظفــن لتبينهــم 
أســلوب العمــل الجماعــي وتغليــب روح الفريــق الهــادف إلــى تحقــق المصلحــة العامــة بعيــداً 
ــي  ــة مــع دراســة الأغــا وحجــاج )2014( والت ــق نتيجــة هــذه الفرضي عــن الشــخصنة. وتتف
أشــارت لعــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لــدور العلاقــات العامــة في مســتوي الالتــزام 

التنظيمــي عنــد العاملــن تعــزى المؤهــل العلمــي.
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الفرضية الثالثة: الفروق تبعاً لمتغير )سنوات الخبرة(.

الأحــادي  التبايــن  اختبــار تحليــل  باســتخدام  الباحــث  قــام  الفرضيــة  هــذه  لاختبــار 
التالــي.  )9( رقــم  بالجــدول  موضــح  هــو  كمــا  النتائــج  فكانــت   ،“ANOVA”

جدول )9(: نتيجة اختبار الفروق في تقديرات واستجابات أفراد العينة حول دور مدير العلاقات العامة 

في تنمية ولاء الموظفين بمؤسسات القطاع العام في مدينة الرياض تبعاً لمتغير سنوات الخبرة.

الوسط العددعدد سنوات الخبرة
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة
”F«

القيمة 
الاحتمالية

.193.94775أقل من 5 سنوات

6.294001.
.93.53689من 5 الى 10 سنوات

122.731.126من 11 الى 15 سنة

.443.17786أكثر من 15

77 يتبــن مــن النتائــج الموضحــة بالجــدول )9( أن متوســط اســتجابات أفــراد العينــة الذيــن .
لديهــم ســنوات خبــرة أقــل مــن )5( ســنوات بلــغ )3.94( وبلــغ متوســط اســتجابات أفــراد 
ــغ متوســط  ــة الذيــن لديهــم ســنوات خبــرة مــن )5 إلــى 10( ســنوات )3.53(، وبل العين
اســتجابات أفــراد العينــة الذيــن لديهــم ســنوات خبــرة مــن )11 إلــى 15( ســنة )2.73(،  
بينمــا بلــغ متوســط اســتجابات أفــراد العينــة الذيــن لديهــم ســنوات خبــرة أكثــر مــن 
)15( ســنة )3.17(، ولمعرفــة دلالــة الفــروق في تقديــرات واســتجابات أفــراد العينــة 
ــام  ــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع الع ــر العلاقــات العامــة في تنمي حــول دور مدي
في مدينــة الريــاض تبعــاً لمتغيــر ســنوات الخبــرة، كانــت القيمــة الاحتماليــة المرافقــة 
لاختبــار “F” أقــل مــن مســتوى الدلالــة 0.05، وبالتالــي نســتنتج وجــود فــروق ذات 
دلالــة إحصائيــة في تقديــرات واســتجابات أفــراد العينــة حــول دور مديــر العلاقــات 
العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض تبعــاً 
ــار شــيفيه  ــروق تم اســتخدام اختب ــد مصــدر الف ــرة. وللكشــف عن ــر ســنوات الخب لمتغي
)Scheffe( كأحــد الاختبــارات البعديــة، والتــي بينــت نتائجــه أن الفــروق كانــت بــن 
أفــراد العينــة الذيــن لديهــم ســنوات خبــرة أقــل مــن 5 ســنوات، وبــن كل مــن أفــراد 
العينــة الذيــن لديهــم ســنوات خبــرة مــن 11 إلــى 15 ســنة، وأفــراد العينــة الذيــن لديهــم 
ســنوات خبــرة أكثــر مــن 15 ســنة. وتعــزو الباحثــة ذلــك إلــى أفــراد العينــة الذيــن لديهــم 
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ســنوات خبــرة يحظــون باهتمــام أكبــر مــن مديــري العلاقــات العامــة، ويــرون أن أدوار 
مكثفــة مــن قبــل مديــري العلاقــات العامــة لرفــع مســتوى انتمائهــم وولائهــم بالمؤسســة 
خوفــاً مــن انســحابهم مــن وظائفهــم بفعــل الفــرص والعــروض التــي يمكــن أن يحظــوا 
بهــا والتــي قــد تكــون علــى قــدر أعلــى علــى المســتوى المــادي أو المهنــي، كمــا أن ذوي 
الخبــرة الأقــل يعنــي أنهــم إلــى حــد مــا الأصغــر ســناً وبالتالــي يكــون عطاؤهــم وجهدهــم 
وفيــر وبنــاء علــى ذلــك يســعى مديــرو العلاقــات العامــة إلــى اســتغلال هــذه الطاقــات 
 James &( والإمكانيــات الاســتغلال الأمثــل. وتتفــق نتائــج الدراســة الحاليــة مــع دراســة
Rajendran, 2013( والتــي أشــارت إلــى تمتــع العلاقــات العامــة أيضًــا بعلاقــة أعلــى 
مــع ولاء العمــاء عندمــا تكــون الخبــرة الجيــدة الســابقة مــع بوابــة التجــارة الإلكترونيــة 

بمثابــة عامــل وســيط.

النتائج:

• ــر العلاقــات العامــة في 	 ــى فقــرات »دور مدي ــة عل ــر أفــراد العين تراوحــت درجــات تقدي
تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض« بــن )%55 -%75(، 
وبلغــت الدرجــة الكليــة للاســتجابات 66.4%، ممــا يــدل علــى درجــة محايــدة مــن قبــل 
أفــراد العينــة علــى فقــرات تجــاه دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن 

بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة الريــاض.

• نالــت الفقــرة التــي نــص علــى » يقــوم مديــر العلاقــات العامــة بالاتصــال الشــخصي 	
والمباشــر بالموظفــن عنــد شــعوره أن هنــاك حاجــة لذلــك« علــى المرتبــة الأولى حســب 

الــوزن النســبي )%75(.

• نالــت الفقــرة التــي تنــص علــى »يقــوم مديــر العلاقــات العامــة بإشــراك الموظفــن في 	
النشــاطات والفعاليــات بشــكل مميــز«، علــى المرتبــة الثانيــة حســب الــوزن النســبي 

.)%72.4(

• ــة حــول دور 	 ــراد العين ــرات واســتجابات أف ــة في تقدي ــة إحصائي يوجــد فــروق ذات دلال
ــة  ــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدين ــر العلاقــات العامــة في تنمي مدي

الريــاض تبعــاً لمتغيــر العمــر.

• عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة في تقديــرات واســتجابات أفــراد العينــة حــول 	
دور مديــر العلاقــات العامــة في تنميــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدينــة 

الريــاض تبعــاً لمتغيــر المؤهــل العلمــي.
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• ــة حــول دور 	 ــراد العين ــرات واســتجابات أف ــة في تقدي ــة إحصائي يوجــد فــروق ذات دلال
ــة  ــة ولاء الموظفــن بمؤسســات القطــاع العــام في مدين ــر العلاقــات العامــة في تنمي مدي

الريــاض تبعــاً لمتغيــر ســنوات الخبــرة.

التوصيات
في ضوء النتائج السابقة أوصت الدراسة بما يلي:

11 تنظيــم أعمــال وأنشــطة ترفيهيــة خاصــة بالموظفــن لزيــادة ولائهــم للمؤسســة التــي .
يعملــون بهــا، وخلــق بيئــة عمــل مســاعدة بيئــة مناســبة لتحســن أدائهــم ورضاهــم 

الوظيفــي بمــا يحقــق الــولاء التــام للمؤسســة.

22 يتوجــب علــى مــدراء العلاقــات العامــة الاهتمــام بمشــاعر وأفــكار الموظفــن وإظهــار .
ــم. الإيمــان به

33 يتوجــب علــى مــدراء العلاقــات العامــة متابعــة الشــكاوى والانتقــادات التــي يبديهــا بعــض .
الموظفــن حــول سياســيات المؤسســات.

44 يتوجــب علــى مــدراء العلاقــات العامــة العمــل كحلقــة اتصــال وأداة تنســيق بــن الموظفــن .
والشــخصيات المختلفة.

55 يتوجــب علــى مــدراء العلاقــات العامــة توفيــر الفــرص التــي تســاعد الموظفــن في .
الحصــول علــى شــهادات ومؤهــات علميــة عليــا.

66 يتوجــب علــى مــدراء العلاقــات العامــة الاهتمــام بكافــة الموظفــن وتوفيــر الاحتياجــات .
التــي تســاعدهم علــى الإبــداع والتميــز بمــا يضمــن تحقــق رضاهــم الوظيفــي ومــن ثــم 

ولائهــم للمؤسســة.

77 الموظفــن . لــدى  الماديــة  الجوانــب  مراعــاة  العامــة  العلاقــات  مــدراء  علــى  يتوجــب 
وتحفيزهــم مــن خــال المكافئــات وتقديرهــم ماليــاً لأثرهــا في رفــع مســتويات الــولاء 

للمؤسســة التــي يعملــون بهــا.
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