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 التسويق كلشارسات إجراءات تبني يلعبو الذم الدكر إبراز إلى أساسي بشكل الدراسة ىذه ىدفت: ملخصال
 اعتمدت الذكر السابق الذدؼ كلتحقيق الأعماؿ، منظمات في الاجتماعية الدسؤكلية إرساء في الداخلي
 منظمات في الاجتماعية للمسؤكلية الدفاىيمي الإطار الى التطرؽ خلاؿ من الوصفي الدنهج على الدراسة

 ةالدسؤكلي ركح تنمية في الداخلي التسويق كأهمية الأعماؿ، منظمات في الداخلي التسويق مفهوـ ككذا الأعماؿ
 .الأعماؿ منظمات في الاجتماعية

 على كظائفهم لأداء كتحفيزىم بالدوظفين الاىتماـ أف أبرزىا نتائج عدة إلى الأخير في الدراسة توصلت كقد 
 الداخلي كالاتصاؿ التنظيمية الثقافة في كالدتمثلة كتطبيقها، الداخلي التسويق بأبعاد كالعمل كجو أفضل

 كالتي كأىدافها، الأعماؿ منظمة برامج مع تفاعلهم لضماف الأساسية البداية نقطة يعد كالتحفيز، كالتدريب
 فيو، تعمل الذم المجتمع في فعالا شريكا لتكوف سعيها مدل في تظهر التي الاجتماعية أىدافها بينها من

 .تماعيةالاج الدسؤكلية بمبادئ للعمل الأساس الحجر داخليين عملاء باعتبارىم العاملين على التًكيز فيؤدم
 .الاجتماعية الدسؤكلية الداخلي، التسويق :الكلمات المفتاحية
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Abstract: This study mainly aimed to highlight the role that the adoption of 

internal marketing procedures and practices plays in establishing social 

responsibility in business organizations. To achieve the aforementioned goal, 

the study relied on the descriptive approach by addressing the conceptual 

framework of social responsibility in business organizations as well as the 

concept of internal marketing in business organizations, and the importance 

of internal marketing in developing the spirit of social responsibility in 

business organizations. 

Finally, the study reached several results, the most prominent of which is that 

caring for employees and motivating them to perform their jobs in the best 

way and working with internal marketing dimensions and their application, 

represented by organizational culture, internal communication, training and 

motivation, is the main starting point to ensure their interaction with the 

business organization's programs and goals, among which are its social goals. 

Which appears in the extent of its endeavor to be an effective partner in the 

society in which it operates, so focusing on workers as internal clients leads 

to the cornerstone of working with the principles of social responsibility. 
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  مقدمة:
 الإدارم الفكر بتطور مرتبطة كىي بالبعيد، ليس تاريخي عمق إلى الاجتماعية الدسؤكلية جذكر تدتد

جاءت تحت مسميات لستلفة كاتخذت أشكالا متنوعة كفقا للفلسفات ك  عليو، طرأت التي الدختلفة كالانعكاسات
 النصف في الاجتماعية الدسؤكلية مفهوـ يكن كلم ،يةالنظم القائمة أك الأحواؿ الطارئة عبر الدراحل التاريخ السائدة أك

 الوسائل، كبشتى أرباحها تعظيم جاىدة الدنظمات حاكلت حيث كاضح، بشكل معركفا العشرين القرف من الأكؿ
لى الدكر الدهم عماؿ في السنوات الأخيرة، يشير إإلا أف التطور التكنولوجي كالعلمي الذائل الذم تشهده بيئة الأ

عبو الأعماؿ في الدكؿ على لستلف الدستويات، كصارت منظمات الأعماؿ الكبرل تتنافس فيما بينها الذم تل
لستًعاتها كاكتشافاتها سلعا كانت أك خدمات، كازداد تأثير ىذه الدنظمات على المجتمع المحلي، كامتد ليصل أثرىا 

ستدعى كجود إطار أخلاقي يحد من الآثار الى دكؿ أخرل بفعل الاستثمار الخارجي لذذه الدنظمات، الأمر الذم ا
السلبية التي تؤثر في حياة المجتمع العاملة بو، إذ ازداد تطلع ىذا الأخير الى مساهمة ىذه الدنظمات في زيادة رفاىيتو 
كالقياـ بأنشطة اجتماعية كثيرة اتجاه لستلف فئاتو تسهم في تطوره كازدىاره، كل ىذا تحت عنواف الدسؤكلية 

 ية في منظمات الأعماؿ. الاجتماع
إف كظيفة التسويق لم تبقى تلك الوظيفة التي تهتم بتقديم الدنتجات للبيع كحسب، بل صارت تهتم أيضا 
بالأفراد العاملين كتعتبرىم زبائن داخليين في السوؽ الداخلي تقدـ لذم منافع كخدمات كتعمل على رفع قدراتهم 

الداخلي توجها استًاتيجيا لدنظمات الأعماؿ لدا لو من أثر كاضح على  كمهاراتهم كتحسين أدائهم، كأصبح التسويق
كوف شريكا فعالا في تل افي مدل سعيهلستلف أنشطتها، كما تظهر الأىداؼ الاجتماعية لدنظمات الأعماؿ 

ئ عمل فيو، فيؤدم التًكيز على العاملين باعتبارىم عملاء داخليين الحجر الأساس للعمل بمبادتالمجتمع الذم 
 الدسؤكلية الاجتماعية.

 كعلى ضوء ما سبق يدكن صياغة الإشكالية على النحو التالي:
 التسويق الداخلي في تنمية روح المسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال؟ دورما 

 كللإجابة على ىذه الإشكالية تم تقسيم البحث الى ثلاثة لزاكر كما يلي:

 
 مسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال.الإطار المفاهيمي لل المحور الأول:

يشير التوجو الحديث لعلماء الإدارة في لراؿ الدسؤكلية الاجتماعية الى أنو لم يعد مقبولا من الإدارة العليا في أم   
منظمة أعماؿ أف تنفذ الدشركعات التي تحقق أىدافها التقليدية الدتمثلة في تحقيق الأرباح فقط، كإنما أصبح لزاما 

ها أف تتحمل مسؤكليتها الاجتماعية اتجاه المجتمع كالجماىير لتحقيق التكيف كالتوافق بين الدشركعات كالبيئة علي
 التي تعمل فيها، بحيث لا تحقق أم ضرر لذذا المجتمع، بل تسعى دائما لتحقيق نفع حقيقي لو.
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 فهوـ الدسؤكليةدد لديصعب إيجاد تعريف لز :تعريف المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال .1
الاجتماعية، كيرجع السبب في ذلك إلى ارتباط الدفهوـ بعدد من العلوـ الدختلفة كالإدارة كالاجتماع كالأخلاؽ 
، كتنوع خلفيات الباحثين كالدارسين في  كالقانوف، فضلا عن اختلاؼ السياؽ الزمني كالدكاني لتناكؿ الدفهوـ

، ككثرة الدراسات كال بحوث في ىذا المجاؿ جعل من الصعب إعطاء تعريف شامل كجامع تحديدىم لذذا الدفهوـ
للمسؤكلية الاجتماعية، كسنتطرؽ إلى أىم ما جاء في ىذا السياؽ لاستخلاص تعريف شامل كدقيق من كجهة 

 نظرنا.

 :التعريف الأكاديمي للمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال .1.1

ا مفهوما للمسؤكلية الاجتماعية في منظمات من الأكائل الذين قدمو  (Milton Friedman) يعتبر
العاملين مقابل العمل  أجورالقرف الداضي، فقد عرفها على أنها تتحقق من خلاؿ سداد  سبعينياتفي  الأعماؿ

مواؿ، كسداد الضرائب للحكومة أالذين يقوموف بو، كتقديم السلع كالخدمات للمستهلكين مقابل ما يدفعونو من 
دمات العامة للموظفين، كاحتًاـ سيادة القانوف عن طريق احتًاـ العقود الدبرمة، مضيفا أف تبني التي تقوـ بتوفير الخ

 .1كزيادة تكاليف العمل الأرباحعماؿ للمسؤكلية الاجتماعية من شأنو تقليل منظمات الأ
عماؿ الأ منظمة منف الدسؤكلية الاجتماعية كاعتبرىا التزاـ أخرل بشأكجهة نظر  (Holmes 2891)كما طرح 

، محاربة الفقرك الاجتماعية نشطةكذلك عن طريق الدساهمة في لرموعة كبيرة من الأ ،تجاه المجتمع الذم تعمل فيو
 ،2تحسين الخدمات الصحية كمكافحة التلوث كخلق فرص عمل كحل مشكلة الاسكاف كالدواصلات كغيرىا

جتماعية مفاده أف الدسؤكلية الاجتماعية ما ىي إلا ( تعريفا إجرائيا للمسؤكلية الا0331كقدـ )الغالبي كالعامرم 
كاجب كالتزاـ من جانب منظمات الأعماؿ تجاه المجتمع بشرائحو الدختلفة أخذة بعين الاعتبار التوقعات بعيدة 

 .3الددل لذذه الشرائح كلرسدة إياىا بصور عديدة يغلب عليها طابع الاىتماـ الدنصوص عليها قانونيا
 :مات والهيئات الدولية للمسؤولية الاجتماعيةتعريف المنظ .1.1

تزاـ الدستمر من قبل لا الاأنهالدسؤكلية الاجتماعية على ( 0332 العالدي للتنمية الدستدامة الأعماؿلرلس )عرؼ 
خلاقيا كالدساهمة في تحقيق التنمية الاقتصادية كالعمل على تحسين الظركؼ أمؤسسات الاعماؿ بالتصرؼ 

 .4ضافة الى المجتمع المحلي كالمجتمع ككلإلعاملة كعائلاتهم الدعيشية للقول ا
 بالانفتاحعماؿ التجارية الدتسمة لشارسات الأ أنهافقد عرفها على ( 0322الدنتدل الدكلي لقادة الأعماؿ )ما أ

جتماعية كصممت تلك الدسؤكلية الا ،خلاقية كاحتًاـ الدوظفين كالمجتمع كالبيئةكالشفافية القائمة على الدبادئ الأ
 .5ضافة الى الدساهمينإللمجتمع عامة  قيمة مستدامةلإتاحة 

( بأنها مساهمة منظمات الأعماؿ في تحقيق رفاىية حياة 0328كعرفتها )الشبكة الإقليمية للمسؤكلية الاجتماعية 
 .6موظفيها كتحقيق أىداؼ التنمية الدستدامة في المجتمع الذم تعمل بو
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ظمات كالذيئات الدكلية حوؿ مفهوـ الدسؤكلية الاجتماعية من حيث الدضموف كمع تباين كجهات نظر الدن
على أف الدسؤكلية الاجتماعية ىي  تجمعأنها قد ألا أفّ الدلاحظ إكالمحتول كالجوانب التي تم التًكيز عليها، 

المجتمع، كعليو ات طلعات كرغبتدارتها قصد الاستجابة لإخلاقية في ىتماـ بالجوانب البيئية كالاجتماعية كالأالإ
فقد أصبحت أىداؼ منظمات الأعماؿ الذكية كالدتميزة بالإضافة إلى تحقيق الربح كالنمو عوض تعظيم الربح، 

 البحث عن البقاء كالاستمرار من خلاؿ لشارساتها للمسؤكلية الاجتماعية.
 Archie"لباحث كاركؿ إف شمولية لزتول الدسؤكلية الاجتماعية جعلت ا :أبعاد المسؤولية الاجتماعية. 1

Carroll" القانوني كالخيرم ،الأخلاقي ،ىي البعد الاقتصادمك  يشير إليها بأربعة أبعاد. 

 كعبرتتضمن الدسؤكلية الاقتصادية تحقيق الأرباح للملاؾ كالإداريين كالعاملين كالدساهمين البعد الاقتصادي:  1.1
"Drucker" لمنظمة تتمثل أكلا في تحقيق الأرباح الاقتصادية التي أف الدسؤكلية الاجتماعية ل عن ذلك بقولو

 أممكن من تلبية تفإف لم تتمكن الدنظمة من تحقيق ىذه الأرباح فإنها لن ت ،تدكنها من تغطية التكاليف الدستقبلية
 .7مسؤكلية اجتماعية أخرل

ل بها كالتي كضعتها لنفسها، كيقصد بو احتًاـ الدنظمة للوائح كالتعليمات الدنظمة للعم: القانوني البعد .1.1
كاحتًاـ قوانين العمل في المجتمع الذم تعمل فيو، كاحتًاـ قوانين المجتمع بصفة عامة، كعدـ اقتًاؼ أم جرائم في 

يشمل ىذا البعد على حق الدساءلة الاجتماعية كىي حق الأفراد  حق العاملين أك العملاء أك المجتمع، كما
كلين تقديم التوضيحات اللازمة لأصحاب الدصلحة حوؿ كيفية ؤ الطلب من الدس كالدؤسسات كالمجتمع الددني في

استخداـ صلاحياتهم كتصريف كاجباتهم كالأخذ بالانتقادات التي توجو لذم كتلبية الدتطلبات الدطلوبة منهم كقبوؿ 
 .8الغشك  الدسؤكلية عن الفشل كعدـ الكفاءة أك عن الخداع

أخذ الدنظمة بعين الاعتبار للجوانب الأخلاقية كالأعراؼ السائدة في كيقصد بو البعد الأخلاقي: . 2.1
، كما عليها احتًاـ كالتزاـ مواثيق الشرؼ كالدساتير الأخلاقية للمهن التي ينتمي إليها 9المجتمعات التي تعمل بها

ا من الدواثيق، كما على العاملوف بها مثل ميثاؽ الشرؼ لدهنة الطب، كميثاؽ الشرؼ لدهنة المحاماة، كالإعلاـ، كغيرى
بالأخلاؽ الحميدة كاحتًاـ الأدياف السماكية كذلك في تصرفاتها مع العاملين لديها كأسرىم كمع  الالتزاـالدنظمة 

 .10العملاء كالدنظمات الدنافسة كالمجتمع ككل
بما يساىم في  كيقصد بو قياـ الدنظمة بعمل الخير كتقديم الإعانات كالدساعدات للمجتمعالبعد الخيري: . 3.1

تحسين نوعية الحياة لسكاف ىذا المجتمع، كخاصة للفقراء كالمحتاجين في المجتمع، كما يدخل تحت ىذا البعد قياـ 
الدنظمة بالتبرع للجمعيات الأىلية للمستشفيات التي تقدـ الرعاية الصحية للفقراء كللأطفاؿ، كتقديم الدساعدات 

 .11الدثاؿ للمعاقين كالايتاـ كالأرامل على سبيل
 الدسؤكلية الاجتماعية في الشكل التالي: أبعادكقد حدد كاركؿ 
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تتكوف الدسؤكلية الاجتماعية من عناصر متًابطة ينمي كل منها الآخر  عناصر المسؤولية الاجتماعية:. 3
 12كيدعمو كيقويو كيتكامل معو كىذه العناصر ىي:

كحرص الفرد على سلامتها كتداسكها كاستمرارىا كتحقيق كيتضمن الارتباط العاطفي بالجماعة  . الاهتمام:1.3
 أىدافها.

كيعني إدراؾ الفرد للظركؼ المحيطة بالجماعة، ماضيها كحاضرىا كقيمها كاتجاىاتها، كالأدكار الدختلفة  . الفهم:2.3
 فيها، كما يقتضي تقدير الدصلحة العامة كالدفاع عن الوطن كالعمل على رفعتو كازدىاره.

 حي كركحية بضميرمسؤكلياتو  كتحملقدر الفرد كقدرتو على القياـ بواجباتو  الدشاركةتظهر  اركة:. المش3.3
 مؤىلاحني يكوف  الاجتماعي الذدؼ تحقيق فيأعماؿ تساعد  فيىنا مشاركة الفرد  كالدقصودصافية، كإرادة ثابتة، 

 .اجتماعيا لذلك
 عمال:في منظمات الأ متطلبات تطبيق المسؤولية الاجتماعية.4

في منظمات الأعماؿ إلا أف لصاح عملية  الاجتماعيةقامت العديد من الدراسات بطرح نماذج لتطبيق الدسؤكلية 
 يتطلب تضافر الجهود بين الدنظمة كالحكومة كالمجتمع، كىذا ما سنتعرض لو. الاجتماعيةتبني الدسؤكلية 

 :عمالفي منظمات الأ الاجتماعيةعوامل نجاح تطبيق المسؤولية  .1.3
في تطبيق الدسؤكلية الاجتماعية ىناؾ العديد من العوامل الرئيسية التي يجب إعدادىا  الأعماؿ حتى تنجح منظمات

 13:كتنظيمها قبل الشركع في إطلاؽ ىذه البرامج كفي مقدمة ىذه العوامل ما يلي
ىناؾ قناعة كيقين من قبل  ضركرة إيداف منظمة الأعماؿ بقضية الدسؤكلية الاجتماعية لضو المجتمع، كأف تكوف  .أ 

فيها ابتداء من أصحاب الدنظمات، مركران بمديريها التنفيذيين، كانتهاء بالدوظفين حوؿ أهمية ىذا  ؿؤك كل مس
تجاه المجتمع الذم تعيش فيو، كىو أمر لا تتفضل بو الدنظمة على  منظمةالدكر، كأنو أمر كاجب على كل 

 ؛هالرتمعها بل تفتخر بو كتعتبره كاجبان علي

أف تقوـ الدنظمة بتحديد رؤية كاضحة لضو الدكر الاجتماعي الذم تريد أف تتبناه كالقضية الرئيسية التي ستهتم  .ب 
كالدبادرة التي ستقدمها للمجتمع بدلان من الانتقاد كالشكول للسلبيات  ،بالعمل على الدساهمة في معالجتها

 ؛الدوجودة

 الدنظمات يتم متابعتو من قبل رئيس الدنظمة، كما يتم متابعة أف يصبح ىذا النشاط جزءان رئيسيان من أنشطة .ج 
، كتوضع لو الدخططات الدطلوب تحقيقها تدامان كما توضع لسططات الدبيعات كغيرىا من الأنشطةبقية 

 ؛الأنشطة

يجب على الدنظمة أف تخصص مسؤكلان متفرغان تفرغان كاملان لذذا النشاط، كتحدد لو الأىداؼ كالدخططات  .د 
وبة، كيرتبط مباشرة بالإدارة العليا كيدنح الصلاحيات الدطلوبة، كأف يكوف لو دكر رئيسي كفاعل على الدطل

 ؛مستول الدنظمة
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من أكبر الدعوقات التي تواجو منظمات الأعماؿ الراغبة في الانطلاؽ في برامج الدسؤكلية الاجتماعية رغبة   .ق 
مة كذات أرقاـ عالية، كلا ضرر في أف توضع ىذه نطلاؽ من خلاؿ مشاريع كبيرة كضخىذه الدنظمات في الا

الأىداؼ على الددل البعيد، كلكن حتى يتم البدء في مثل ىذه البرامج يجب أف تكوف الانطلاقة من خلاؿ 
 ؛أىداؼ صغيرة كلزدكدة تكبر بمركر الأياـ لتحقق الدشاريع كالبرامج الكبيرة

بعد انطلاقها، فكثير من البرامج الاجتماعية التي يعلن  الحرص على عدـ الإعلاف عن البرامج الاجتماعية إلا .ك 
عنها لا يكتب لذا الاستمرار لعدـ قدرة الدسؤكلين عنها على تنفيذىا طبقان لدا تم الإعلاف عنو كىذا قد يساىم 

 ؛في الدستقبل في توقف البرنامج

مل مع الذدر كالنواتج العرضية إجراء مراجعة بيئية لآثار لسرجات الدنظمة مع تبني السياسات اللازمة للتعا .ز 
 ؛بالاستخداـ الآمن لدنتجات الدنظمة الدعنية يتعلقلدصادر الطاقة ككل ما  كترشيد الاستهلاؾ

 حتى بنفسها مصركفاتها تغطية على كتعمل مستقبلا، بذاتها قائمة البرامج الاجتماعية ىذه بجعل الاىتماـ .ح 

 ؛عنو الاستغناء إلى الأياـ من يوـ في الدنظمة تلجأ قد تكلفة مركز تصبح لا كحتى كالبقاء، الاستمرار لذا تكتب

 الاىتماـ يجب تجارم منتج البرامج ىذه ككأف عالية، كجودة كمتميز قوم بأداء البرامج ىذه تقديم على الحرص .ط 

 أىدافو. كتحقيق المجتمع خدمة في فعلا يساىم متميز بشكل بتقديدو كالعناية بو

الدمكن أف تساعد منظمات الأعماؿ على أف يصبح لديها برامج اجتماعية يدكن من  ىذه العوامل التي من      
خلالذا أف تخدـ لرتمعها كتساىم في تطويره كتنميتو كتصبح جزءان منو كتتجاكز رؤيتها تحقيق الأرباح إلى الدشاركة 

 .الاجتماعية
 الأولويات المفترض البدء بها لأداء المسؤولية الاجتماعية:. 1.3

ف لصاح برامج الدسؤكلية الاجتماعية يجب أف توضع خطوات منهجية لتنفيذ ىذه الػبرامج بما يحقق الأىداؼ ضمال
 14:الدأمولة منها كفق الأسس الصحيحة للمسؤكلية الاجتماعية كتتمثل ىذه الخطوات فيما يلي

ا استًاتيجية كاضحة كضع بناء ىيكلي لأداء الدسؤكلية الاجتماعية يعتمد على التخطػيط كالتنظػيم متػضمن .أ 
كرسالة كأىداؼ لزددة كرؤيا مستقبلية، كينعكس ذلػك في خطػط تنفيذية كبرامج زمنية لزددة مع الالتزاـ 

 ؛بالجودة

كتدنح لذا  الدنظمةإنشاء كحدة متخصصة لبرامج الدسؤكلية الاجتماعية تكوف تابعة مباشرة لأعلى سػلطة في  .ب 
 ؛متضمنة الدشركعات كبػرامج التنفيذ كالدتابعة الصلاحيات الدناسبة، كتتولى كضع الخطط

بناء قاعدة معلومات دقيقة عن الاحتياجات التي من الدفتًض توجيو بػرامج الدػسؤكلية الاجتماعية لتلبيتها لشا  .ج 
 ؛يتيح التخطيط الجيد للبرامج بشكل كاقعي

دفعػة كاحدة، مع تنمية  بها ـأف يراعى في الأكلويات ترتيب القضايا الدمكن التصدم لذا دكف ضركرة القيا .د 
 ؛مشاريعها تدريجيا ليصبح عدد منها على الددل الدستقبلي من الدشركعات الكبرل
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ينقسموف إلى عملاء  العملاء، كطبقا لدفاىيم إدارة الجودة الشاملة فإف بالدنظمةتحديد العملاء الذين يرتبطوف  .ه 
أبػرزىم الدستهلكوف كالدوردكف كالعملاء ذكم الحاجة كمػن  ،كعملاء خػارجيوف بالدنظمةداخليين كىم العاملوف 

 ؛تمعلمجمن فئات ا

سواء من العملاء  ضع خطة شاملة لبرامج الدسؤكلية الاجتماعية تلبي احتياجات كافة العملاء أك الأطراؼك  .و 
 ؛( أك العملاء الخارجيينبالدنظمةالداخليين )العاملين 

الداخل بالعناية بدرجة كػبيرة للعمػلاء الداخليين كىم العاملوف  أف تكوف نقطة البداية ىي الاىتماـ بالبيت من .ز 
م بالعملاء الخػارجيين كالفئات الاجتماعية من أجل الدعاية تهت الدنظماتحيث تبين أف كثير من  بالدنظمة،

وافز كالوجاىة الاجتماعية، كتتمثل ىذه العنايػة بػإقرار أنظمة لتحسين أكضاع العاملين كرعايتهم مثل نظم الح
 ؛كالادخار كالتػأمين الػصحي الشامل، كمراعاة عدـ تشغيل الأطفاؿ كتحسين بيئة العمل بوجو عاـ

 ؛عن الغش التجارم كالتقليد بالاتجاه إلى معيػار الػسلعة النظيفة بتعادالتًكيز على تحسين الدنتج كالا .ح 

فيها  البرامج بحيػث تتضاءؿ تمع من ذكم الحاجة، يجب أف يحدث نقلة نوعية فيلمجفيما يتعلق بفئات ا .ط 
 ؛الدساهمات الدالية لتتحوؿ إلى مشركعات للتنمية الدستدامة للفئات القادرة على العمل كالكسب

تمع ترتبط بالتدريب كالقضاء علػى البطالة كاكتساب لمجإعطاء جانب من الأكلويات لبرامج مبتكرة لخدمة ا .ي 
وفير كسائط التعليم الإلكتًكني، كبرامج البيئة النظيفػة، كتدويل مراكز كت مهارات التقنية الحديثة من أجل العمل،

البحوث العلمية الدفيدة للمجتمع، كبناء مساكن كمراكز للرعاية الػصحية لمحدكدم الدخل، كدعم الدشركعات 
 ؛الصغيرة كغيرىا

ا حتى كإف كانت بهالتي تعمل أف تقوـ بدكر إيجابي في علاج الدشكلات العامة الدوجودة في البيئة  الدنظمةعلى  .ك 
 ؛لا تخصها بشكل مباشر، لدا في ذلك من آثار على أىدافها في الدػدل البعيد

بالدناطق الإقليمية داخل الدكلة أك خارجها يجب أف توجػو أكلويات دعم الدشاريع  للمنظمةفي حالة كجود فركع  .ل 
 ؛ا المحليةتها من لرتمعابهبناء على اقتًاح إدارات الفركع لقر 

 ،السعي قدر الإمكاف لجعل الدشركعات التي يتم تنفيذىا في إطار الدسؤكلية الاجتماعية كلػو في الددل الدستقبلي  .م 
 الدنظمة؛قادرة على تغطية تكاليف تشغيلها بما يدكنها من الاسػتمرارية دكف التوقف على مساهمة 

لازدكاجيػة في مشركعات زائدة عن احتياجات كالدنظمات الأخرل تفاديا ل الدنظمةمراعاة التعاكف كالتنسيق بين  .ن 
 ؛جل القياـ بمػشاريع مػشتًكة ذات أىداؼ كبرل متسعة للمجتمعأتمع، كأيضا من لمجا

تخصيص ميزانيات منتظمة كقابلة للزيادة لتنفيذ مشركعات الدسؤكلية الاجتماعيػة كمػن الأفضل جعلها مستقلة  .س 
 ؛وامل الربح كالخػسارة أك التعرض للتوقفتأثر بعتحتى لا  الدنظمةكفصلها عن ميزانية 
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بإصدار تقرير دكرم على الأقل بػشكل سػنوم متػضمنا مػشركعات الدسؤكلية الاجتماعية التي  الدنظماتالتزاـ  .ع 
تمع من ىذه لمجلصاز كالآلية التي اتبعتها للتنفيذ، مع إيضاح أىم الدنافع التي عادت على اتبنتها كحجم الإ

 .الدشركعات

في منظمات الأعماؿ ىي البدء  الاجتماعيةكبالتالي فإف الأكلويات الدفتًض البدء بها عند تطبيق الدسؤكلية       
كالدوردين  عائلاتهم، ثم التوجو للعملاء كالزبائنكالدتمثل في الدوظفين كالعماؿ ك  بالاىتماـ بالمجتمع الداخلي لذا

 .المجتمع الخارجي إلى الانتقاؿكالدساهمين، كمن ثم 
 مدخل مفاهيمي للتسويق الداخلي في منظمات الأعمال :الثانيالمحور 

إف الاىتماـ بالدوظفين كتحفيزىم لأداء كظائفهم على أفضل كجو، كالعمل بأبعاد التسويق الداخلي 
لضماف كتطبيقها، كالدتمثلة في الثقافة التنظيمية كالاتصاؿ الداخلي كالتدريب كالتحفيز، يعد نقطة البداية الأساسية 

 االاجتماعية التي تظهر في مدل سعيه ا، كالتي من بينها أىدافهاكأىدافه منظمة الأعماؿتفاعلهم مع برامج 
عمل فيو، فيؤدم التًكيز على العاملين باعتبارىم عملاء داخليين الحجر تكوف شريكا فعالا في المجتمع الذم تل

 الأساس للعمل بمبادئ الدسؤكلية الاجتماعية.
 الاىتماـيعتبر التسويق الداخلي أحد أنواع التسويق حيث يتم بمقتضاه  سويق الداخلي:مفهوم الت .1

، كونهم يدثلوف لاحتياجاتهمبالدوظفين على أنهم زبائن، فيتم من خلالذم تطوير منتجات أك خدمات الدنظمة كفقا 
خاصة فيما  لاجتماعيةاسيحقق من جهة أخرل لشارسة ضمنية للمسؤكلية  الاىتماـجزء من الدستهلكين، كىذا 

 الدوظفين. اتجاه الاجتماعيةيخص الدسؤكلية 

يعرؼ التسويق الداخلي على أنو عملية التوجو لضو الدوظفين كالاىتماـ بهم،  تعريف التسويق الداخلي: .1
كاعتبارىم زبائن داخليين آخذين كل ما يتًتب عن ذلك من تشخيص احتياجاتهم كرغباتهم كالعمل على 

 .15ة إلى تطوير قدراتهم كمهاراتهم بالتدريب كالتحفيز بهدؼ كسب رضاىم كالحفاظ عليهمإشباعها، إضاف

كما يعرؼ التسويق الداخلي على أنو نشاط تدريب كتحفيز العماؿ بهدؼ حثهم على السعي لإرضاء العملاء، 
ريق كاحد ىذا ما يجعلهم قادرين على تقديم خدمات بأسلوب متميز كيشجعهم على التعامل مع العملاء كف

 .16بغية حسن إرضائهم
من تطبيق برامج  الأساسي إف الذدؼ أهداف تطبيق التسويق الداخلي في منظمات الأعمال: .2

ىو خلق قوة عمل مستقرة كمتطورة تتصف بركح معنوية  منظمات الأعماؿ فيكإجراءات التسويق الداخلي 
، كبناء بيئة تنظيمية العاملينكزيادة رضا لشا يقلل من مستول دكراف العمل  بالدسؤكليةكإحساس عاؿ ، عالية

 جميعفالفكرة من كراء التسويق الداخلي ىي التأكيد على أف ، 17الدنظمةأىداؼ  تحقيق في إيجابيامستقرة تؤثر 
 .للمنظمةللأنشطة التسويقية بأفضل لشارسة لشكنة  الخدمةالبشرم تزكد  الدوردأعضاء 
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 لتسويق الداخلي في أربعة أبعاد رئيسية:تتمثل أبعاد اأبعاد التسويق الداخلي:  .3
كالطقوس كالدمارسات  الدعتقداتك إف الثقافة التنظيمية تشير إلى منظومة الدعاني كالرموز الثقافة التنظيمية: . 1.3

التي تتطور كتستقر مع مركر الزمن، كتصبح سمة خاصة للتنظيم بحيث تخلق فهما عاما بين أعضاء التنظيم حوؿ 
 .18كالسلوؾ الدتوقع من الأعضاء في الدنظمة خصائص التنظيم

تدفق التعليمات كالتوجيهات كالقرارات من جهة الإدارة إلى الدرؤكسين كتلقي كىو  تصال الداخلي:الا .1.3
 .19غيرىا بهدؼ اتخاذ قرار معين البيانات كالدعلومات منهم في صورة تقارير أك مذكرات أك اقتًاحات أك

نشاط لسطط يهدؼ إلى تزكيد الأفراد بمجموعة من الدعلومات كالدهارات التي تؤدم  التدريب ىو. التدريب: 2.3
 .20إلى زيادة معدلات أدائهم

الرغبات ؿ تحريك الدكافع ك لافي العاملين من خ لتحفيز ىو لشارسة إدارية للمدير للتأثيرا. التحفيز: 3.3
لأداء ندىم بهدؼ تحقيق مستويات عالية من اجعلهم أكثر استعداد لتقديم أفضل ما عكالحاجات لغرض إشباعها ك 

 .21في الدنظمة كالإلصاز

 دور التسويق الداخلي في تنمية روح المسؤولية الاجتماعية :الثالثالمحور 

يتم الانتقاؿ إلى الإحساس بالدسؤكلية الاجتماعية كلشارستها من خلاؿ الاىتماـ بالزبائن الداخليين كىم         
التسويق الداخلي الذم يلعب دكرا كبيرا في تعزيزىا كخلق ما يطلق عليو بالدسؤكلية  الدوظفين اعتمادا على

منظمة الاجتماعية الداخلية، كالتي تتعلق بالأفراد كالدوارد التي يتم استخدامها كالدرتبطة بالأداء المحقق داخل 
من  الدنظمةتسويق الداخلي في ، فتطبيق ال22، كأم نشاط يسهم في تطوير العاملين كتحسين نوعية العاملالأعماؿ

للمسؤكلية  منظمة الأعماؿلدمارسة  انطلاؽخلاؿ أبعاده سيحقق مسؤكلية اجتماعية داخلية كىي نقطة 
منظمات في  الاجتماعيةيقدـ التسويق الداخلي دكرا ىاما في إرساء الدسؤكلية أصحاب الدصالح، ك  اتجاه لاجتماعيةا

 مثل ىذا الدكر في:من خلاؿ أبعاده الأربعة كيت الأعماؿ
منظمة تتصف الدسؤكلية الاجتماعية بالطابع الطوعي كالإرادم الذم يديز التزاـ  دور الثقافة التنظيمية: .1

في ترسيخها، فهي ليست نتيجة التزامات قانونية كلكن طوعية، حيث أف ىذا الالتزاـ الطوعي لو قيمة  الأعماؿ
 اعتًاؼمقابل يكوف على شكل  الدنظمةنتظر تمنية معينة، بحيث خلاؿ مدة ز  الدنظمةعود بالفائدة على يمعنوية 

لقيم الدسؤكلية الاجتماعية  الدنظمة، فتبني ثقافة 23الإيجابي من طرؼ جميع الأطراؼ الذين يتعاملوف معو ابدكرى
ائج كتحقيق النت اكنشرىا بين الإدارة كبين العاملين سيساعد على تحقيق أىدافه اكالعمل بها كجزء من ثقافته

الدرغوبة، كما تساعد القيم التنظيمية في توجيو أراء كاتجاىات الدوظفين بطريقة إيجابية تعزز شعورىم لضو تبني قيم 
 .24الدسؤكلية الاجتماعية كنشرىا كالعمل بها

من خلاؿ خطوط السلطة الرسمية، كتأخذ ثلاثة اتجاىات  داخليةتتم الاتصالات الدور الاتصال الداخلي:  .2
 القراراتك  إلى الأسفل، حيث تنساب التوجيهات كالسياسات الأعلى الاتصالات الذابطة كتتم من أساسية كىي
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غلب ىذه الاتصالات أالدعلومات كافة من الرؤساء إلى الدرؤكسين، الاتصالات الصاعدة من الإدارة الدنيا للعليا فك 
يتم ىذا النوع ك  الأفقيةالعليا، الاتصالات  لإدارةا إلىالتي يرفعها الرؤساء الدرؤكسين  كالأداءتتمثل في تقارير العمل 

التي لذا نفس الدستول بهدؼ توفير عمليات التنسيق  الدنظمةداخل  الأخرل الأقساـك  الإداراتبين العاملين في 
 اللتعبير عن لرهوداته الدنظمةدؼ من خلالذا ته، كيوفر الاتصاؿ الداخلي جميع الدعلومات التي 25الضركرية للعمل

، كىذا من خلاؿ الدنظمةلمجاؿ الاجتماعي كترسيخ أىداؼ الدسؤكلية الاجتماعية بين الدوظفين كداخل في ا
استًاتيجية اتصالية فعالة تسمح بتبادؿ الدعلومات كإشراؾ العاملين، كنقل مبادئ الدسؤكلية الاجتماعية عن طريق 

( Rulerدمت ىذه الاستًاتيجيات ىو نموذج  )أنماط الاتصاؿ الصاعد كالنازؿ كالأفقي، كمن أبرز النتائج التي ق
، كالذم قدـ من خلالو أربعة استًاتيجيات تتمثل في: الإعلاـ كالإقناع كالإجماع كالحوار، بالإضافة 0332سنة  

اتصالية لتعزيز  تحيث أشار إلى ثلاثة استًاتيجيا، 0332سنة  MORSING  SCHULTZإلى نموذج  
 .26الاعلاـ، الاستجابة، الدشاركة ةاتيجيالدسؤكلية الاجتماعية، كىي استً 

في  العاملينقػدرات كمعػارؼ كمهػارات  لتنميةىػو كافػّة الجهػود الدخطّطػة كالدنفّػذة التدريب : دور التدريب .3
أىداؼ  كتحقيقأدائهم  فاعلية سلوكهم بما يعظّم مػن كترشيدكتخصّصاتهم  مستوياتهم، على اختلاؼ الدنظمة
ل التدريب في تلك العملية الدستمرة التي يكتسب الفرد من خلالذا الدعارؼ كالدهارات يتمث ، كما27الدنظمة

على المجتمع الخارجي كتطوير  الدنظمةالضركرية لأداء عمل معين أك بلوغ ىدؼ لزدد، كما يساىم في انفتاح 
الأفراد العاملين، كما يتيح  ، فيؤدم التدريب الفعاؿ الى تطوير أساليب التفاعل الاجتماعي بيناكامكانياته ابرالره

، كيعمل على تثمين العلاقة بين الإدارة كالعاملين كضماف اكبيئته الدنظمةسهولة تكيفهم مع التغيرات الحاصلة في 
مشاركتهم الفعالة في برالرو، كالتي من بينها برامج الدسؤكلية الاجتماعية، لشا يؤدم الى تعزيزىا كالعمل بطواعية 

 .28بمبادئها
ضركرة منح العاملين التحفيزات اللازمة من أجل دفعهم للعمل بحماس، كما  الدنظمةعلى إدارة  لتحفيز:دور ا .4

يجب مراعاة الفركؽ الفردية بين الدرؤكسين كاختيار الأسلوب الأنسب للتحفيز، ىذا الأخير يعتبر خطوة ناجحة 
تقيد الدوظف بالقوانين الخاصة بالحماية  لتهيئة الدوظف لخدمة المجتمع كذلك بتطبيقو للبعد القانوني عن طريق

لمحاربة  الدنظمةو تبالإضافة الى احتًامو للنظاـ الذم كضع ،الاجتماعية كالسلامة الدهنية كالحوادث الناتجة عن العمل
الفساد الإدارم في إطار البعد الأخلاقي كأيضا البعد الخيرم من خلاؿ تشجيعهم على الدشاركة في التنمية المحلية 

 .29لاجتماعية كرفع ركح الدواطنة لديهمكا
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لقد ىدفت الدراسة الى الكشف عن دكر لشارسات التسويق الداخلي في إرساء الدسؤكلية الاجتماعية  :الخاتمة
لدل منظمات الأعماؿ، باعتبار أف الدفهومين لذما أهمية استًاتيجية من أجل بقاء كتطور منظمة الأعماؿ في ظل 

دىا النظاـ الاقتصادم، حيث يعتبر الدورد البشرم الحجر الأساس في تحقيق أىداؼ الدنظمة، التطورات التي يشه
 كمن خلاؿ ىذه الدراسة تم التوصل للنتائج التالية:

الدسؤكلية الاجتماعية في منظمات الأعماؿ ىي الطريقة التي يجب أف تعمل بها الدنظمات لدمج  -
ية كالبيئية في صنع القرار كاستًاتيجياتها كسياساتها ليتم تطبيق الاىتمامات كالقضايا الاقتصادية كالاجتماع

 أحسن الدمارسات، ىذه الدمارسات في نهاية الأمر تعتبر أىم أدكات تحقيق التنمية؛

إف التسويق الداخلي مرتبط ارتباطا كثيقا بالثقافة التنظيمية لدنظمة الأعماؿ، كالفكرة الأساسية ىي أنو إذا  -
 يقدـ موظفوىا عملا عظيما للزبوف فعليها أف تقدـ عملا عظيما لدوظفيها؛ أرادت الدنظمة أف

أساليب عملية حديثة  تبني خلاؿرضا الزبوف الداخلي كذلك من  في تحقيقدكر التسويق الداخلي  يرتكز -
 اعملياتهمن إدارة  الدنظماتكن يد، فالتسويق الداخلي العاملينمستول مهارات كقدرات  أجل رفعّ  من
 ؛ينالدوظفلدل  ةالاجتماعي ةالدسؤكليتعزيز ركح  الىكذلك يؤدم  المجتمع، في إيجابي يرأثلق تلخ

البشرية  الدوارد إقامة برامج تنمية كتطوير الىوارد البشرية لدالتسويق الداخلي على صعيد إدارة ا يهدؼ دكر -
رأس ماؿ فكرم  ، لكي يكوف لديهامنظمة الأعماؿعلى كفاءات ككوادر فعالة داخل  الحصوؿمن أجل 

 .ةالاجتماعي ةالدسؤكليعلى تعزيز ركح  يساعدىا لشا اللازمينقوم يتمتع بالقدرة كالفاعلية 

 التوصيات:
على منظمات الأعماؿ الاىتماـ بالتسويق الداخلي لدا لو من أثر كبير على أداءىا، كذلك باستخداـ  -

 ئهم؛أبعاد التسويق الداخلي كمدخلات لرفع رضا الدوظفين كتعزيز كلا

 العمل على نشر ثقافة التسويق الداخلي في منظمات الأعماؿ؛ -

ضركرة زيادة كعي منظمات الأعماؿ بأهمية الدسؤكلية الاجتماعية، كإدراجها ضمن أىدافها الاستًاتيجية  -
 كالحوار مع جميع الأطراؼ ذات الدصلحة؛

تشجيع الدنظمات على تنفيذ يدكن اعتماد جائزة سنوية للمسؤكلية الاجتماعية من قبل جهة حكومية ل -
 برامج ذات فائدة لرتمعية؛

 لصاح فأحد عوامل ينالدوظفلدل  ةالاجتماعيللمسؤكلية  يالاجتماعللبعد  الاىتماـإعطاء مزيد من  -
 .للعاملين يالاجتماعبالبعد  الاىتماـو ى كاستمراريتها كاستدامة تقدمها الدنظمات
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