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ػاعؾقظكاؾطلاؼاتكاؾطاؿظكالإؾؽتروـقظكػيكاؾؿؤدداتكاؾحؽوؿقظك
كدرادظكؾؾؿضؿونكواؾجؿؼوركواـطؽاداتؼاكعؾىكالأداء

 محمدين برعي عشري أسماء
)*(

 

كؿػدؿظ:
فتحت تكنولوجٌا الإعلام الجدٌد بابًا لإعلان حرٌة الرأي لا ٌمكن إغلاقه  

كافة أنحاء العالم، باعتبارها وسٌلة سهلة ٌمكن من خلالها نشر المعلومات فً 
التغٌرات المتسارعة فً مجال الاتصال وتقنٌات المعلومات، وهو ما أدى لتنامً 

وتزاٌدت التساؤلات حول قدرة العلاقات العامة على الاستفادة من هذه التغٌرات 
ومساٌرتها أم أنها ستتوه تحت وطأة الخوف والتردد من سبر هذا المجال، وحٌث 

رقمٌة تعتمد طبٌعة عملها فً الأساس على تكنولوجٌا أن العلاقات العامة ال
المعلومات والاتصال لذا كان لزامًا على العلاقات العامة محاولة أن تلحق نفسها 

 بركب التطور.
وإذا كانت العلاقات العامة بدأت كممارسة عملٌة تعتمد على الخبرة  

تمارس الشخصٌة لمحترفٌها, والذي ٌظهر بصفة خاصة فً المؤسسات التً 
نشاطاً أو تقدم خدمات لها ارتباط مباشر بالجمهور؛ فنجدها فً القطاع الحكومً 
تعبر عن أوجه النشاط المرسومة والمستمرة لإٌجاد التفاهم المتبادل بٌن 

، 1المؤسسة وعملائها للعمل على إعلاء شأنها وتدعٌم مكانتها داخل مجتمعها
طوٌر آلٌاتها وأسالٌبها لكً تتلاءم فقد تطلب ذلك من العلاقات العامة ضرورة ت

مع هذه الوسٌلة، وذلك عبر خلق مواقع إلكترونٌة، وشبكات اجتماعٌة 
لمؤسساتها، وتدرٌب القوي البشرٌة وتأهٌلها على الوضع التكنولوجً 

، فظهرت بذلك العلاقات العامة الإلكترونٌة وهً التً تعنً 3والاتصالً الجدٌد

                                                           
 العامة العلاقات مستقبل: ]بعنوان وهً بالباحثة، الخاصة الدكتوراه رسالة من البحث هذا)*(

 العقد خلال والاتصالً المهنً الأداء على وانعكاساتها الحكومٌة المؤسسات فً الإلكترونٌة
 عبد عزة. د.أ: إشراف تحت ،[والنخبة بالاتصال والقائم للمضمون دراسة( 6162 – 6102)

 – البكري المنعم عبد فؤادة. د&  فاروس جامعة – الإعلام كلٌة – عثمان اللاه عبد العزٌز
  حلوان جامعة – الآداب كلٌة

 – 652، ص. 6112،عالم الكتبعلً عجوة: الأسس العلمٌة للعلاقات العامة،القاهرة: ( 0)
652. 

، 0، ط6105، عالم الكتب( فؤاده البكري: العلاقات العامة وتغٌٌر ثقافة المنظمات، القاهرة: 6)
 .56ص. 

، 0، ط6102، عالم الكتب( فؤاده عبد المنعم البكري: العلاقات العامة الإلكترونٌة، القاهرة: 2)
 .2 - 7ص. 
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ر الإنترنت والوسائل التكنولوجٌة الجدٌدة للتواصل استخدام وسائل الاتصال عب
مع أصحاب المصالح المرتبطة بالمؤسسة، بعد أن أصبحت تلك الوسائل ضرورة 
حٌاتٌة لهذه المؤسسات توظفها لتحقٌق اهدافها وبرامجها وخططها للوصول إلى 

ا ًٌ ا وخارج ًٌ الاتجاه ، وهو ما دفع ممارسً العلاقات العامة إلى (1)كافة الفئات داخل
لإدارة مواقع لمؤسساتهم على شبكة الإنترنت، وإنشاء مدونات ومتابعتها 

 باستمرار، وإنشاء برٌد إلكترونً خاص
ا المواقع 3بمؤسساتهم، وأٌضاً إصدار نشرات إخبارٌة إلكترونٌة ًٌ ، وتُعد حال

الإلكترونٌة للمؤسسات أكثر الوسائل تشجٌعًا للجمهور على التواصل المستمر 
لمؤسسة من أجل تنمٌة علاقات دائمة والحفاظ علٌها، فهً مركز النشاط مع ا

الإلكترونً للعلاقات العامة، والصورة الإلكترونٌة لمؤسسات الأعمال خدمٌة 
 .2كانت أو إنتاجٌة، تجارٌة أو صناعٌة، ربحٌة أو غٌر ربحٌة

وإذا تطرقنا للمؤسسات الحكومٌة نجد أنها تقع ضمن نطاق المؤسسات  
تً تعنً بتقدٌم الخدمات والمنتجات للجمهور العام بكل فئاته واختلافاته ال

البٌنٌة، وفً إطار إمكانات محددة توظفها لها الخزٌنة العامة للدولة، وهً تتبع 
 الدولة تبعٌة كاملة.

ولقد فرض التسارع الملحوظ فً التطور العلمً وخاصة الاتصالات   
عرفٌة الناتجة عنهم على المؤسسات أن تُعٌد وتكنولوجٌا المعلومات، والثورة الم

النظر فً ثقافتها التنظٌمٌة، وأسلوب إدارتها للمؤسسة ومواردها البشرٌة، وأن 
تأخذ بعٌن الاعتبار هذه التغٌرات للوصول لأفضل الأسالٌب والعمل على 
استثمارها بما ٌتوافق مع بٌئتها وٌحقق أهدافها بفعالٌة وكفاءة، لذا فإن تحقٌق 

مؤسسات لأهدافها ٌتوقف إلى حد كبٌر على فعالٌة إدارتها وكفاءة الأسالٌب ال
 .(2)المستخدمة فً أنشطتها، والمهارات البشرٌة العاملة بهذه الإدارة

 
  

                                                           
 

(1) Philip J. Kitchen & Anastasios Panopoulos: Online public 
relation- The adoption process and innovation challenge، A 

Greek example, Public Relation Review, Vol. 36, September 
2010, 222-229, P. 224. 

( خٌرت عٌاد وأحمد فاروق: العلاقات العامة والاتصال المؤسسً عبر الإنترنت، القاهرة: 6)
 .22 – 02، ص. 0، ط6105، الدار المصرٌة اللبنانٌة
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كاؾدراداتكاؾدابػظ:
ٌمكن تصنٌف الدراسات السابقة المرتبطة بموضوع الدراسة فً إطار محورٌن  -

 رئٌسٌٌن:
التً تناولت مجال العلاقات العامة الإلكترونٌة المحور الأول: الدراسات 

 وفاعلٌتها:
عن "أنشطة العلاقات  (1)(3112ركزت دراسة محمد السٌد طاحون ) حٌث       

العامة الإلكترونٌة الجامعٌة فً الفٌس بوك وعلاقتها بثقة الطلاب فً جامعاتهم" 
عة لموقع فٌس على الكشف عن معدل استخدام ممارسً العلاقات العامة فً الجام

بوك لإنجاز أعمالهم، ومدى توافر العلاقات العامة الحوارٌة عبر موقع فٌس بوك 
فً الجامعات وتوافر بٌئة مناسبة لها، والعلاقة بٌن التفاعلٌة والحوار الذي 
ٌقٌمه الطلاب عبر موقع الفٌس بوك والثقة فً الجامعة، واعتمدت الدراسة على 

( ممارس للعلاقات العامة فً )جامعات 42على ) استمارتً استبٌان طبق أحدهما
المنصورة كجامعة حكومٌة والدلتا وحورس كجامعات خاصة( باستخدام أسلوب 

( من الطلاب بطرٌقة عٌنة 213الحصر الشامل، والاستبٌان الآخر على )
 . المصادفة لطلاب الجامعات سالفة الذكر

 وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج، منها: -
قة بٌن الحوار الذي تقٌمه العلاقات العامة وثقة الطلاب فٌها كمؤسسة العلا –أ 

تعلٌمٌة علاقة ارتباطٌة عكسٌة سواء بٌن الحوار والثقة من جهة، وبٌن استجابة 
 .الطلاب للحوار والثقة

توفر الجامعات مجتمع الدراسة للممارسٌن البٌئة اللازمة للحوار، مثل:  –ب 
ل، تنوع أسلوب نشر الرسالة، الحصول على التدرٌب الإمكانٌات اللازمة للتواص

 .والدورات، وتوافر الفنٌٌن المتخصصٌن للمساعدة
عن "مدى  3(3112اعتمدت دراسة ولٌد خلف الله محمد دٌاب )كما       

استخدام أنشطة العلاقات العامة الإلكترونٌة فً السفارات العربٌة والأجنبٌة فً 
دراسة مٌدانٌة على  -الصورة الذهنٌة للدولة الأم  مصر وانعكاساتها على إبراز

القائم بالاتصال" على منهج المسح الوصفً والمنهج المقارن وكذلك أسلوب 

                                                           

وك وعلاقتها محمد السٌد طاحون: أنشطة العلاقات العامة الإلكترونٌة الجامعٌة فً الفٌس ب (0)
 22، جامعة الأزهر: كلٌة الإعلام، العدد مجلة البحوث الإعلامٌةبثقة الطلاب فً جامعاتهم، 

 .6107الجزء الثانً، أكتوبر  –
ولٌد خلف الله محمد دٌاب: مدى استخدام أنشطة العلاقات العامة الإلكترونٌة فً السفارات  (6)

راز الصورة الذهنٌة للدولة الأم : دراسة العربٌة والأجنبٌة فً مصر وانعكاساتها على إب
بحث علمً مقدم إلى: الملتقى الثالث لجمعٌة العلاقات العامة  مٌدانٌة على القائم بالاتصال،

، السعودٌة: 6105أبرٌل  9 – 2فً الفترة من  –العلاقات العامة الرقمٌة -السعودٌة 
 .57 – 0، 6105الجمعٌة السعودٌة للعلاقات العامة والإعلان، 
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( مفردة من ممارسً العلاقات العامة فً 21المسح الشامل لعٌنة قوامها )
السفارات العربٌة والأجنبٌة المعنٌة بالدراسة بهدف التعرف على مدى 

نشطة العلاقات العامة الإلكترونٌة وانعكاساتها على الصورة الذهنٌة استخدامهم لأ
للدولة الأم وصولاً إلى اقتراحات محدودة لتطوٌر هذه الوظٌفة مما ٌعكس صورة 

، متكاملة لأداء العمـل فً العلاقات العامة الإلكترونٌة فً القطاعات الدبلوماسٌة
صالٌة بشكل ثابت وبدرجة واحدة الوسائل الاتتستخدم السفارات وتوصلت إلى أن 

مما ٌدل على أن طبٌعة التعامل الدبلوماسً الإعلامً ثابتًا على وتٌرة واحدة فً 
 كل القطاعات الدبلوماسٌة.

حول  1(3112دراسة محمود فوزي رشاد )ومن جهة أخري قارنت  
"دور المواقع الإلكترونٌة فً تسوٌق الأحداث الخاصة: دراسة تطبٌقٌة على 

ة من المواقع الحكومٌة والخاصة والأجنبٌة" باستخدام منهج المسح بشقٌه عٌن
( مواقع إلكترونٌة رسمٌة 2المٌدانً والتحلٌلً بٌن عٌنة عمدٌة مكونة من )

لشركات تقوم بتسوٌق الأحداث الخاصة فً دراستها التحلٌلٌة هً: الموقع 
موقع الإلكترونً الإلكترونً لمركز القاهرة الدولً للمؤتمرات )حكومً(، وال

لساقٌة عبد المنعم الصاوي )خاص(، والموقع الإلكترونً لشركة مجموعة 
الأهرام الدولٌة للمعارض )أجنبً(، أما بالنسبة لعٌنة الدراسة المٌدانٌة فقوامها 

( مفردة من زوار الأحداث الخاصة المختلفة، وذلك بهدف التعرف على 211)
لمواقع الأحداث الخاصة الإلكترونٌة  مستوى معرفة الجماهٌر، ومدى تصفحهم

المختلفة ومعدلات هذا التصفح، بجانب دراسة العلاقة بٌن معدلات زٌارة مواقع 
الأحداث الخاصة الإلكترونٌة وبٌن زٌارة الجمهور لهذه الأحداث على أرض 

اهتمامات المبحوثٌن تجاه زٌارة مواقع تسوٌق  ، وتوصلت إلى تباٌنالواقع
على الإنترنت وأهداف حضور هذه الأحداث، حٌث مثل الاهتمام الأحداث الخاصة 

الأكبر لمتصفحً موقع الحدث فً التعرف على الأنواع المختلفة للأحداث 
 المسوقة.

عن "دور  3(3112وبالنسبة لدراسة إسلام أحمد الشاذلً النجار )        
لى الدور الذي المواقع الإلكترونٌة فً بناء سمعة المنظمة" فسعت إلى التعرف ع

تقوم به المواقع الإلكترونٌة لشركات التلٌفون المحمول المصرٌة محل الدراسة 
على شبكة الإنترنت فً بناء السمعة، واعتمدت الدراسة على منهج المسح 
بشقٌه المٌدانً والتحلٌلً من خلال مسح الجمهور للتعرف على طبٌعة استخدامه 

                                                           

( محمود فوزي رشاد: دور المواقع الإلكترونٌة فً تسوٌق الأحداث الخاصة: دراسة تطبٌقٌة 0)
، جامعة رسالة ماجستٌر، غٌر منشورة على عٌنة من المواقع الحكومٌة والخاصة والأجنبٌة،

 .6105القاهرة: كلٌة الإعلام، قسم العلاقات العامة والإعلان، 
رسالة  ر: دور المواقع الإلكترونٌة فً بناء سمعة المنظمة،( إسلام أحمد الشاذلً النجا6)

العلاقات العامة والإعلان،  ، جامعة القاهرة: كلٌة الإعلام، قسمماجستٌر، غٌر منشورة
6105 
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رٌة، ودور هذه المواقع فً بناء السمعة، لمواقع شركات التلٌفون المحمول المص
ومسح المضمون للتعرف على عناصر بناء السمعة المتاحة على مواقع هذه 
المنظمات، وتمثلت عٌنة الدراسة التحلٌلٌة فً حصر شامل لمواقع شركات 

اتصالات(، وطُبقت الدراسة  –موبٌنٌل  –التلٌفون المحمول فً مصر )فودافون 
( مفردة من مستخدمً مواقع شركات التلٌفون 221قوامها )المٌدانٌة على عٌنة 

 –الجٌزة  –المحمول والمقٌمٌن فً محافظات القاهرة الكبرى )القاهرة 
من أكثر وسائل الوسائط ٌُعد استخدام عنصر الصور القلٌوبٌة(، وتوصلت إلى أن 

المتعددة المستخدمة على مواقع الشركات عٌنة الدراسة، حٌث تمٌز الموقع 
%، 22لكترونً لشركة موبٌنٌل بكونه أفضل المواقع استخداماً للصور بنسبة الإ

%، وفً الأخٌر موقع شركة 22وفً الترتٌب الثانً موقع شركة فودافون بنسبة 
 %.2اتصالات بنسبة 

حول "المواقع الإلكترونٌة  (1)(3112كذلك اهتمت دراسة بلال وانٌس )       
دراسة مٌدانٌة بٌن موقعً جامعة  –حكومٌة للعلاقات العامة فً المؤسسات ال

بسكرة وجامعة ورقلة" على واقع ومكانة العلاقات العامة الإلكترونٌة فً 
المؤسسات الحكومٌة ومنها الجامعات، وتشخٌص السمات والأسالٌب الأساسٌة 

عدم وجود استراتٌجٌة معٌنة لموقعً الدراسة والمقارنة بٌنهما، وتوصلت إلى 
 فً تقدٌم المضمون وهذا ٌؤثر على الهدف من إنشائهما.  أو تكنٌك محدد

عن  (3)(3111كذلك استخدمت دراسة منً بنت سلٌمان عبد الله الزدجالٌة )       
"الاستراتٌجٌات الاتصالٌة للعلاقات العامة عبر المواقع الإلكترونٌة فً الوحدات 

امٌن الحكومٌة بسلطنة عمان" منهج تحلٌل المضمون لوصف وتحلٌل مض
المواقع الإلكترونٌة للوحدات الحكومٌة الخاضعة لقانون الخدمة المدنٌة للكشف 

ة عن أهم الأنماط الاتصالٌة والمضامٌن الإعلامٌة التً تستخدمها، وتم تحلٌل عٌن
ا، وتوصلت إلى 34قوامها ) ًٌ ارتفاع عدد الوحدات الحكومٌة التً ( موقعًا إلكترون

                                                           

دراسة مقارنة  –بلال وانٌس: المواقع الإلكترونٌة للعلاقات العامة فً المؤسسات الحكومٌة ( 0)
، جامعة محمد خٌضر بسكرة: رسالة ماجستٌر معة ورقلة،بٌن موقعً جامعة بسكرة وجا

كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة، قسم العلوم الاجتماعٌة، شعبة علوم الإعلام والاتصال، 
6102. 

( منً بنت سلٌمان بن عبد الله الزدجالٌة: الاستراتٌجٌات الاتصالٌة للعلاقات العامة عبر 6)
مجلة كلٌة الآداب والعلوم ت الحكومٌة بسلطنة عُمان، المواقع الإلكترونٌة فً الوحدا

 – 72، ص. 6101، 02، العدد 6جامعة السلطان قابوس: كلٌة الآداب، المجلد ، الاجتماعٌة
92.  

( شٌماء السٌد سالم: فاعلٌة استخدام الجامعات الخاصة لمواقعها الإلكترونٌة كاستراتٌجٌة 2)
المجلة على جامعة عجمان للعلوم والتكنولوجٌا، لتسوٌق علاقتها بالطلاب: دراسة حالة 

 .065 – 22، 6101ٌونٌه  –، ٌناٌر 0، العدد 01، المجلد المصرٌة لبحوث الرأي العام
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سٌادة لنمط التغطٌة كة الإنترنت، ووجود اقع إلكترونٌة على شبتمتلك مو
 الإخبارٌة فً كافة المواقع مقارنة بالأنماط الاتصالٌة الأخرى.

حول "فاعلٌة استخدام  1(3111وبالنسبة لدراسة شٌماء السٌد سالم )       
 -الجامعات الخاصة لمواقعها الإلكترونٌة كاستراتٌجٌة لتسوٌق علاقتها بالطلاب 

جامعة عجمان للعلوم والتكنولوجٌا" فقد ركزت على قٌاس  دراسة حالة على
اتجاهات الطلاب نحو جودة تصمٌم الموقع الإلكترونً لجامعة عجمان، وجودة 
المعلومات والمحتوى المقدم من خلاله، واعتمدت الدراسة على منهج دراسة 

داة الحالة ومن خلاله تم استخدام منهج المسح بأسلوب العٌنة، بالاعتماد على أ
( مفردة من 223استمارة الاستبٌان فً التطبٌق على عٌنة عمدٌة قوامها )

طلاب جامعة عجمان للعلوم والتكنولوجٌا، وطُبقت الدراسة خلال شهري فبراٌر 
جاءت اتجاهات طلاب جامعة عجمان م، وتوصلت إلى أن 3111مارس  –

حاً وسهل إٌجابٌة نحو أسلوب عرض المعلومات على الموقع من حٌث كونه واض
الفهم، وظهرت الاتجاهات السلبٌة فٌما ٌتعلق بربط موقع الجامعة بمواقع أخري 
هامة ذات صلة بالعملٌة التعلٌمٌة، وكذلك فٌما ٌتعلق بحجم ونوعٌة المعلومات 

   البصرٌة )المرئٌة( كالصور الفوتوغرافٌة ومواقع الفٌدٌو.
ات العامة فً المؤسسات المحور الثانً: الدراسات التً تناولت مجال العلاق

 الحكومٌة:
حول "اتجاهات الجمهور  (3)(3112ركزت دراسة سلٌمان فٌحان بن لبده )      

 –السعودي نحو أداء إدارات العلاقات العامة بالهٌئات الحكومٌة السعودٌة 
بالتطبٌق على وزارة العمل أنموذجًا" على دراسة طبٌعة وحدود التأثٌر الذي 

علاقات العامة بالمؤسسات الحكومٌة فً تشكٌل اتجاهات تقوم به إدارة ال
الجمهور السعودي نحو أهدافها وخدماتها التً تقدمها لهم عبر وسائل الاتصال 
المباشر والتقلٌدٌة والإلكترونٌة، حٌث استخدمت الدراسة منهج المسح بالاعتماد 

ها امعلى مداخل نظرٌة الاستخدامات والإشباعات فً التطبٌق على عٌنة قو
ٌهتم الجمهور السعودي ( مفردة من الجمهور العام، وتوصلت إلى أن 311)

                                                           

 
( سلٌمان بن فٌصل بن لبده: اتجاهات الجمهور السعودي نحو أداء إدارات العلاقات العامة 0)

مجلة بحوث العلاقات لعمل أنموذج، بالتطبٌق على وزارة ا –بالهٌئات الحكومٌة السعودٌة 
 –، أكتوبر 07، القاهرة: الجمعٌة المصرٌة للعلاقات العامة، العدد العامة والشرق الأوسط

 .6107دٌسمبر 
( شاذلً عوض عبد الفضٌل أحمد: فاعلٌة العلاقات العامة فً تطوٌر أداء المؤسسات 6)

رسالة الإعلام الاتحادٌة، دراسة وصفٌة وتحلٌلٌة بالتطبٌق على وزارة  –الحكومٌة 
، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجٌا: كلٌة علوم الاتصال، قسم العلاقات العامة، ماجستٌر
6105. 
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بالمواقع الإلكترونٌة ومواقع التواصل الاجتماعً بصورة كبٌرة، لأجل التعرف 
 على الخدمات والأنشطة التً تقدمها وزارة العمل لهم.

 (1)(3112ومن جهة أخري سعت دراسة شاذلً عوض عبد الفضٌل أحمد )       
دراسة  –حول "فاعلٌة العلاقات العامة فً تطوٌر أداء المؤسسات الحكومٌة 

" إلى محاولة إٌجاد الاتحادٌةوصفٌة وتحلٌلٌة بالتطبٌق على وزارة الإعلام 
أساس علمً منهجً لعمل إدارات وأقسام العلاقات العامة فً المؤسسات 

لتلك الجهات وفقًا الحكومٌة تحقق النتائج المرجوة للخطط والبرامج المطروحة 
، بجانب معرفة المعوقات التً تعترض هٌكلة العلاقات العامة الأكادٌمٌةللنظرة 

فً المؤسسات الحكومٌة برغم وجود الأطر والمعاٌٌر لكٌفٌة تكوٌنها وبنائها، 
 الاتحادٌةواعتمدت الدراسة على المسح الشامل للعاملٌن بوزارة الإعلام 

أن فئة الشباب ، وتوصلت إلى 3112أبرٌل  –بالسودان فً الفترة من مارس 
هً الأكبر بالوزارة وٌقوم علٌها نشاط المؤسسة باعتبارها الفئة الأكثر عطاء، 
بجانب الاحتفاظ بعناصر الخبرة لتعزٌز عمل المؤسسة الذي ٌعتمد على الخبرة 

 التراكمٌة.
عن  (3)(3112واستهدفت دراسة تحسٌن منصور وهٌا تحسٌن منصور )      

"أثر تطبٌقات تكنولوجٌا الاتصال على وظائف العلاقات العامة فً القطاع الصحً 
الأردنً" التعرف على أثر تطبٌقات تكنولوجٌا الاتصال على وظائف العلاقات 
العامة المتمثلة بالبحوث والتخطٌط والاتصال والتقوٌم فً القطاع الصحً 

ائف العلاقات العامة تبعًا الأردنً، وبٌان الفروق لأثر هذه التطبٌقات على وظ
لبعض المتغٌرات الدٌموغرافٌة، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفً 
التحلٌلً باستخدام أسلوب الحصر الشامل فً التطبٌق على جمٌع موظفً 

( 21( مفردة فً )121العلاقات العامة بالقطاع الصحً والبالغ عددهم )
تستخدم إدارات العلاقات العامة مستشفى داخل العاصمة عمان، وتوصلت إلى أن 
( حسب الترتٌب التالً: 3,24تكنولوجٌا الاتصال بمتوسط حسابً مرتفع )

 التخطٌط، الاتصال، البحوث، التقوٌم، وذلك من وجهة نظر أفراد عٌنة الدراسة.
عن "العلاقات العامة فً  (2)(3112واهتمت دراسة ٌاسٌن مسٌلً )       

دراسة مٌدانٌة بالمستشفى الجامعً ابن بأدٌس:  –المؤسسة الصحٌة الجزائرٌة 
قسطنطٌنٌة" بالتعرف على مكانة إدارة العلاقات العامة ضمن الهٌكل التنظٌمً 

                                                           

 
أثر تطبٌقات تكنولوجٌا الاتصال على وظائف ( تحسٌن منصور وهٌا تحسٌن منصور: 0)

، جامعة  لاجتماعٌةمجلة العلوم الإنسانٌة واالعلاقات العامة فً القطاع الصحً الأردنً، 
 .261 – 210، ص. 6102، ٌناٌر 6، ملحق 20الٌرموك: كلٌة الإعلام، المجلد 

دراسة مٌدانٌة بالمستشفى  –العلاقات العامة فً المؤسسة الصحٌة الجزائرٌة ( ٌاسٌن مسٌلً: 6)
، جامعة منثوري قسطنطٌنٌة: كلٌة العلوم رسالة ماجستٌرالجامعً ابن بأدٌس: قسطنطٌنٌة، 

 .6119جتماعٌة والإنسانٌة، قسم علوم الاتصال، الا
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للمؤسسة موضوع الدراسة وكٌفٌة عملها، ومحاولة تشخٌص المعوقات التً 
تعرقل نشاط إدارة العلاقات العامة وذلك بإبراز الدور الحقٌقً لها ومكانتها، 

تمدت الدراسة على منهج المسح باستخدام أداة الاستبٌان فً التطبٌق على واع
( موظفًا من العاملٌن بالمؤسسة عٌنة الدراسة، حٌث تم 221عٌنة قوامها )

، وتوصلت إلى أن 3112ماٌو  32أبرٌل وحتً  31ة من التطبٌق فً الفتر
رئٌسٌة،  إلى ثلاثة عواملتعود أسباب نجاح العلاقات العامة فً أي مؤسسة 

هً: القائم بالاتصال ومدى قدرته على أداء مهامه، والوسائل الاتصالٌة التً 
 تعتمدها العلاقات العامة، ثم الجمهور ومستوى فهمه ووعٌه بأهمٌة الاتصال.

لم ٌقم القائم بالاتصال فً المؤسسة موضوع الدراسة بدوره على أكمل  –ب 
 ت العامة الناجح.وجه، وذلك لافتقاده لمواصفات رجل العلاقا

 

كاؾؿداخلكاؾـظرقظكؾؾدرادظ:
 نظرٌة الاتصال الحواري:

الأساسٌة ٌعود مفهوم الحوار إلى قٌام المؤسسة بالاتصال بجماهٌرها  
لمناقشة القضاٌا المختلفة، وتُعد هذه النظرٌة تطوٌرًا للنموذج الرابع من نماذج 

وم الحوار فً أدبٌات جرونج وهو الاتصال المتماثل فً اتجاهٌن، وقد دعم مفه
العلاقات العامة التحول من التركٌز على إدارة الاتصال إلى  التأكٌد على الاتصال 
كأداة للتفاوض حول العلاقات العامة بٌن مؤسسة ما وجماهٌرها، وتٌعد نظرٌة 
الاتصال الحواري أحد أكثر الأطر النظرٌة التً تركز على الجوانب الأخلاقٌة 

العلاقات العامة، وتفترض هذه النظرٌة أن المؤسسات التً لعملٌة الاتصال فً 
تسعً لإقامة قنوات اتصال بٌنها وبٌن جماهٌرها ٌجب علٌها أن تكون مستعدة 

  .(1)للتفاعل مع هذه الجماهٌر وفقًا للأسس الأخلاقٌة
توجهًا ٌتضمن أن الحوار لا  Morren & Taylorوقد قدم الباحثان  

ل للمؤسسة فً كل الحالات، وأن قٌام المؤسسة بأنشاء ٌعتبر بمثابة الحل الأمث

                                                           

دراسة مقارنة  –المواقع الإلكترونٌة للعلاقات العامة فً المؤسسات الحكومٌة بلال وانٌس: ( 0)
 .009، ص. 6102، مرجع سابقبٌن موقعً جامعة بسكرة وجامعة ورقلة، 

ة فً تحقٌق أهدافها دراسة ( رٌم أحمد عادل: استخدام النقابات المهنٌة للمواقع الإلكترون6ٌ)
، جامعة القاهرة: كلٌة المجلة العلمٌة لبحوث العلاقات  العامة والإعلانتحلٌلٌة مٌدانٌة، 

، ص. 92 – 2، 6105سبتمبر  –، ٌولٌو 2الإعلام، قسم العلاقات العامة والإعلان، العدد 
5-9. 

فاعلً فً ممارسة أنشطة ( حاتم علً حٌدر مقبل الصالحً: استخدام تكنولوجٌا الاتصال الت2)
، جامعة رسالة ماجستٌر، غٌر منشورةالعلاقات العامة فً المنظمات العاملة فً الٌمن، 

 .27، ص. 6105القاهرة: كلٌة الإعلام، قسم العلاقات العامة والإعلان، 
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هٌاكل اتصالٌة حوارٌة مع الجمهور لا ٌعنً بالضرورة أنها تتصرف بشكل 
حواري، فالحوار لٌس عملٌة أو سلسلة من الخطوات إنما هو نتاج استمرارٌة 

، والهدف من هذه النظرٌة هو تسهٌل بناء العلاقات بٌن (1)الاتصالات والعلاقات
لمؤسسات وجماهٌرها من خلال شبكة الإنترنت، حٌث أن المواقع الإلكترونٌة ا

للمؤسسات تخدم وظائف العلاقات العامة، وتقدم فرصًا جٌدة للبحث عن الجماهٌر 
ونشر المعلومات والاستجابة السرٌعة لمشاكل المؤسسة وأزماتها، كما تقدم 

دة تساعد على حدوث شبكة الإنترنت لممارسً العلاقات العامة قنوات متعد
 . (3)التفاوض بٌن هذه المؤسسة والجمهور

 

 :مبادئ مفهوم الاتصال الحواري 
التبادلٌة: تعنً أن المؤسسة وجمهورها مرتبطان ببعضهم البعض  (1)

ارتباطًا وثٌقًا، وتتصف التبادلٌة بشعور الطرفٌن المرتبطٌن وهما المؤسسة 
 عاون بٌنهما.وجمهورها بالمساواة المتبادلة وسٌادة روح الت

التواصل: تعنً وجوب استشارة الجماهٌر فً الموضوعات التً تهمهم،  (3)
وٌتضمن ذلك قٌام المشاركٌن فً الحوار بالتواصل الفوري لمناقشة القضاٌا 
المثارة قبل اتخاذ أي قرار بشأنها، والمشاركة الفعلٌة فً الحوار وعدم الاكتفاء 

 بالاستماع.
لآخر على التعبٌر عن رأٌه دون تمٌٌز، التقمص: وتعنً تشجٌع الطرف ا (2)

فالمؤسسة تتفاعل مع كل الفئات الجماهٌرٌة حتى المختلفة معها فً الرؤى 
 والتوجهات.

المخاطرة: ٌجب على المؤسسة أن تخاطر بالدخول فً حوار متواصل  (2)
مع جمهورها لأنه ٌحقق أهدافها، على الرغم مما ٌمكن أن تتعرض له من نتائج 

 غٌر متوقعة.
لتزام: الالتزام بالحوار على الرغم من المخاطرة التً ٌمكن أن تنتج الا (2)

عنه ٌنعكس فً فوائد عدة تتحقق للمؤسسة، وٌلتزم المشاركون فً الحوار 
بالكشف عن مواقفهم مما ٌمكن الطرفٌن من الوصول إلى حلول للمشكلات 

 .(2)وتحقٌق المصالح المتبادلة

 :خطوات تطبٌق نظرٌة الاتصال الحواري 
بناء علاقات شخصٌة: عن طرٌق تدرٌب القائمٌن بالاتصال والحوار على  (1)

مهارات الاستماع، وتطبٌق هذه المهارات فً أنشطة العلاقات العامة من أجل 
 استخدامها فً بناء علاقات بٌن المؤسسة وجمهورها الداخلً والخارجً.

                                                           
 

 

رسالة ( إنجً محمد أبو سرٌع خلٌل: كفاءة إدارة علاقات المنظمة مع مجموعات المصالح، 0)
، جامعة القاهرة: كلٌة الإعلام، قسم العلاقات العامة والإعلان، وراه، غٌر منشورةدكت

 .052، ص. 6100
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د أهم بناء علاقات حوارٌة وسٌطة: ٌمثل الموقع الإلكترونً للمؤسسة أح (3)
ٌُعد التزام ببقاء الحوار مستمر  الوسائط الحوارٌة بٌن المؤسسة وجمهورها، و

 بٌن المؤسسة وهذا الجمهور.
تحدٌث وتطوٌر آلٌات مساعدة لتفعٌل الحوار: الاتفاق على القواعد التً  (2)

تَحكُم بداٌة واستمرار ونهاٌة الحوار، القواعد التً تحدد الزمن المستغرق بٌن 
 .(1لاستجابة لها، القواعد التً تحكم اختٌار وسٌلة الحوارطرح القضٌة وا

 
 :ًمؤشرات فاعلٌة الاتصال الحواري عبر الموقع الإلكترون 
تشتمل على خمسة مبادئ للتكامل الناجح بٌن العلاقات العامة الحوارٌة  -

والشبكة العنكبوتٌة، والتً تساعد ممارسً العلاقات العامة فً بناء علاقات 
 الجمهور عبر شبكة الإنترنت، وهذه المبادئ هً: حوارٌة مع

( تقدٌم معلومات مفٌدة للجمهور: ٌنبغً أن ٌقدم الموقع معلومات ذات قٌمة 1) 
لكل الجماهٌر، وأن تلبً هذه المعلومات احتٌاجات وتطلعات هذه الجماهٌر، 
ولٌس فقط احتٌاجات المؤسسة، على أن تقدم المعلومات بشكل هرمً بداٌة من 

علومات العامة، ثم الأكثر خصوصٌة تبعًا لتوجهات المؤسسة، وٌجب أن تتوفر الم
النقاط الآتٌة لتقدٌم معلومات مفٌدة، هً: تعدد لغات الموقع، مصداقٌة البٌانات 

 والمعلومات وصحتها اللغوٌة، تضمٌن الهدف من الموقع، تارٌخ آخر تحدٌث
ح والاستخدام للموقع ( سهولة استخدام الموقع: وٌقصد به سهولة التصف3)

بالنسبة لجمهور المؤسسة، حتى ٌعود لزٌارته مرة أخري، وهناك مجموعة من 
العوامل تسهل من استخدام الموقع، هً: وضع خرائط للموقع فً الصفحة 
الرئٌسٌة، مرونة الموقع وقابلٌته للتعدٌل فً محتواه، سرعة التنقل عبر 

جراء المعاملات الإلكترونٌة الصفحات، الأمن وسرٌة المعلومات، سهولة إ
 .(3)المختلفة كالطباعة، وإرسال التعلٌقات

( الحفاظ علً الزوار: ٌتحقق من خلال توافر العناصر الآتٌة: أن ٌتضمن 2)
الموقع المضامٌن والروابط الهامة التً تجذب الزوار، وضع المعلومات الهامة 

لٌة الطلب، مراعاة فً الصفحة الافتتاحٌة، مع عرض المعلومات الحدٌثة وعا
السبل التً تمكن الزائر من العودة للموقع، بحٌث لا ٌتحول لتصفح موقع آخر، 
احتواء الموقع على خدمات متنوعة، ومراعاة المظهر الجمالً للموقع وتضمٌنه 

 بالصور والوسائط الإعلامٌة.

                                                           

( سماح عبد الرازق غلاب، استخدام الإنترنت فً ممارسة أنشطة العلاقات العامة: دراسة 6)
جامعة رسالة ماجستٌر، غٌر منشورة، تطبٌقٌة علً عٌنة من المؤسسات الإنتاجٌة والخدمٌة، 

 .22 – 26، ص. 6102لقاهرة: كلٌة الإعلام، قسم العلاقات العامة والإعلان، ا
 

( محمود فوزي رشاد: دور المواقع الإلكترونٌة فً تسوٌق الأحداث الخاصة: دراسة تطبٌقٌة 0)
 .26، ص. 6105، مرجع سابق المواقع الحكومٌة والخاصة والأجنبٌة،على عٌنة من 
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( تكرار الزٌارة: ٌجب أن ٌتضمن الموقع مزاٌا جاذبة للزوار تشجعهم على 2)
ٌارته أكثر من مرة، لذا ٌنبغً مراعاة الاعتبارات الآتٌة: التعرف على خصائص ز

زوار الموقع ومعدلات زٌارتهم، تطوٌر قواعد البٌانات وفقاً لاحتٌاجات الجمهور، 
 التحدٌث المستمر لمعلومات الموقع، والرد علً الأسئلة المتكررة للزوار.

علٌة من أهم خصائص الموقع الحواري، ( الحلقة الحوارٌة التفاعلٌة: تُعد التفا2)
لذا ٌجب أن ٌتضمن الموقع الأدوات التفاعلٌة التً تسمح للجمهور بطرح 
الأسئلة، كما تسمح للمؤسسة بالرد علً أسئلة هذا الجمهور، لذا ٌجب أن ٌشتمل 
على العناصر الآتٌة: تخصٌص رابط لتلقً استفسارات المستخدم، وتخصٌص 

سارات فً وقت قصٌر، توفٌر مختلف بٌانات الاتصال خبراء للرد على الاستف
بالقائمٌن بالاتصال بالموقع من ممارسً العلاقات العامة، سواء تلٌفون أرضً، 
فاكس، محمول، برٌد إلكترونً، عناوٌن مباشرة للمؤسسة، إتاحة الفرصة 
للمستخدم للتصوٌت والتعبٌر عن رأٌه من خلال استطلاعات الرأي الإلكترونٌة، 

 .1حة فرص الحوار عبر مواقع التواصل الاجتماعًإتا
فً ما ٌتعلق بفروض النظرٌة فإن المراجعة الأدبٌة أوضحت عدم وجود         

فروض محددة لهذه النظرٌة، حٌث أنها من النظرٌات التً تقدم مقٌاسًا معٌارٌا 
 للعلاقات العامة المتمٌزة عبر الإنترنت، وأوضحت الدراسات السابقة فً ما
ٌتعلق بالاعتماد على هذه النظرٌة ربط الباحثٌن بٌن مبادئها وبٌن المتغٌرات التً 

 تناسب دراساتهم.
وبالنسبة للدراسة الحالٌة فقد وظفت الباحثة مبادئها بما ٌساعد فً   

الوصول لمستوى الاتصال الحواري الفعال فً المواقع الإلكترونٌة الخاصة 
 ة الدراسة.بالمؤسسات الحكومٌة المصرٌة عٌن

فاعلٌة العلاقات العامة الإلكترونٌة تمت بلورة المشكلة البحثٌة فً "لذا  
للمضمون : دراسة فً المؤسسات الحكومٌة وانعكاساتها على الأداء

"، وذلك من خلال تحلٌل المواقع الإلكترونٌة التً اعتمدت علٌها والجمهور
التعرف على مدى دف لمؤسسات، بهالعلاقات العامة داخل هذه النوعٌة من ا

 الجمهور المتعامل معها على الوسائل الإلكترونٌة فً تعاملاته المختلفة.اعتماد 

 أفؿقظكاؾدرادظ:

 الاعتبارات النظرٌة: -
( استمد هذا الموضوع أهمٌته من طبٌعة هذه الدراسة نفسها، والتً تسلط 1)

علاقات العامة الضوء على كٌفٌة توظٌف استخدام أحد أهم الأدوات الاتصالٌة لل
متمثلة فً شبكة الإنترنت وما تعتمد علٌه من فضاء الوٌب، وكٌفٌة استخدامه 

                                                           

استخدام تكنولوجٌا الاتصال التفاعلً فً ممارسة أنشطة ً: ( حاتم علً حٌدر مقبل الصالح0)
 .22، ص. 6105، مرجع سابق، العلاقات العامة فً المنظمات العاملة فً الٌمن
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لتطوٌر الأداء المهنً والاتصالً للقائمٌن بالاتصال داخل المؤسسات الحكومٌة 
 التً تمثل مؤسسات الدراسة.

( تفٌد الدراسة فً مساعدة القائمٌن بالاتصال داخل المؤسسات الحكومٌة على 3)
تقوٌم الدقٌق لمواقع مؤسساتهم الإلكترونٌة، من خلال تزوٌدهم بخرٌطة حالٌة ال

 ومستقبلٌة حول الوضع الفعلً لهذه المواقع  فً أرض الواقع.

 -الاعتبارات العملٌة: -
( تفٌد الدراسة فً إلقاء الضوء على الأنشطة الإلكترونٌة والفاعلٌات 1)

المؤسسات الحكومٌة عبر مواقعها  والحملات التً تقدمها العلاقات العامة فً
 الإلكترونٌة.

( ٌمكن أن تساعد هذه الدراسة الباحثٌن والمهتمٌن بمجال العلاقات العامة 3)
 وبخاصة الإلكترونٌة من الاستفادة من النتائج التً ستكشفها هذه الدراسة.

كأفدافكاؾدرادظ:
ة فاعلٌواقع دراسة سعت الدراسة إلى تحقٌق هدف رئٌس ٌتمثل فً  

من وجهة نظر الجمهور العلاقات العامة الإلكترونٌة بالمؤسسات الحكومٌة 
 ى أداء التعاملات من وجهة نظرهم، وذلك من خلال:وانعكاساتها عل

 لعلاقات العامة.المؤسسة ل( ما ٌتعلق بالإمكانات الإلكترونٌة التً توفرها 1)
 .ن قبل الجمهورالإلكترونً فً الوسائل المستخدمة م( ما ٌتعلق بالتطور 3)
العلاقات  فاعلٌةالمؤثر فً  ما ٌتعلق بتطور الخدمات المقدمة للجمهور( 2)

 .بالنسبة له العامة الإلكترونٌة

 تداؤلاتكاؾدرادظ:

)أ( بالنسبة لتساؤلات الدراسة التحلٌلٌة الخاصة بالمواقع الإلكترونٌة 
 للمؤسسات:

ات الدراسة بسهولة ( إلى أي درجة تتمٌز المواقع الإلكترونٌة لمؤسس1)
 الاستخدام؟.

( ما مستوٌات قدرة المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة على الاحتفاظ 3)
 بزوارها؟. 

( هل تتمٌز المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة بخاصٌة الحوار التفاعلً 2)
 مع 
 جمهورها؟ وما مقاٌٌسها؟.     

خاصة بجمهور مؤسسات )ج( بالنسبة لتساؤلات الدراسة المٌدانٌة ال
 الدراسة:

( ما أكثر الوسائل التً ٌستخدمها  الجمهور فً التعامل مع مؤسسات 1)
 الدراسة؟ ومتً بدأ استخدامه للإنترنت والوسائل الإلكترونٌة فً حٌاته الٌومٌة؟.
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( ما نوعٌة الخدمات التً تقدمها مؤسسات الدراسة بصفة عامة؟ والخدمات 3)
 لإلكترونً بصفة خاصة، وما درجة فاعلٌته مع الجمهور؟.التً ٌقدمها الموقع ا

كؿغافقمكاؾدرادظكوؿصطؾحاتؼا:
 العلاقات العامة الإلكترونٌة:

هو الدور الذي تقوم به العلاقات العامة فً تحلٌل مضمون المواقع أو  
رسائل البرٌد الإلكترونً أو المطبوعات والنشرات الصادرة على المواقع 

ف التعرف على اتجاهات السوق أو الرأي العام والإعلام المختلفة، وذلك بهد
والعملاء تجاه المؤسسة وسٌاساتها ومنتجاتها، وٌدعم اتصال المؤسسات 
بجمهورها من خلال الإنترنت وقدرتها على تقدٌم أعمالها تقدٌما عالمٌا عبر 

اكه الدول المختلفة، إلى جانب دعم إمكانات التفاعل مع الجمهور والتأثٌر فً إدر
لأنشطتها وأعمالها ومنتجاتها، فمن خلال استخدام العلاقات العامة للإنترنت 

 .(1)تتمكن من التواصل مع فئات جمهور المؤسسة وتقدٌم المعلومات اللازمة له
 المؤسسات الحكومٌة:

ٌقصد بها الأجهزة المعنٌة بجمع وتحلٌل المعلومات، أي أن هدفها  
ورغباتهم بما لا ٌتعارض مع الأنظمة الأساسً مساٌرة اهتمامات الناس 

والقوانٌن السائدة، ومساعدة الدولة فً اتخاذهم القرارات التً تخص فئات 
 .3المجتمع المختلفة

كـوعكاؾدرادظكوؿـؼجؼا:
كـوعكاؾدرادظ:

انتمت هذه الدراسة إلى نوعٌة الدراسات الوصفٌة، فهً وصفٌة من  
وعات محل الدراسة، وذلك من جهة أنها تُركز على وصف الظواهر أو المجم

خلال قٌاسها للواقع الفعلً للمواقع الإلكترونٌة فً المؤسسات الحكومٌة، 
 على الجمهور المتعامل معها. ولانعكاسات تفاعلٌة تلك المواقع

كؿـؼجكاؾدرادظ:
                                                           

(1) – Mihaela Amalia Petrovici: E- Public Relations: Impact and 
Efficiency- A case study, Procedia: Social and Behavioral 
Sciences, Vol. 141, 2014, 79 – 84, P.p 79 – 80. 

 .6102أغسطس  07( أحمد عبد ربه: معضلة الأجهزة الحكومٌة، 6)
Available at: http://arabic.cnn.com/middleeast/2014/08/17/egypt-

opinion-intelligence-regulations. Retrieved on: 25/2/2016 at: 
11:00 p.m.  

 
 
 

http://arabic.cnn.com/middleeast/2014/08/17/egypt-opinion-intelligence-regulations
http://arabic.cnn.com/middleeast/2014/08/17/egypt-opinion-intelligence-regulations
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كؿـؼجكاؾؿدح:
اعتمدت الباحثة فً هذه الدراسة على منهج المسح بشقٌه المٌدانً  

تهدف الشق التحلٌلً تحلٌل المواقع الإلكترونٌة للمؤسسات والتحلٌلً، حٌث اس
الحكومٌة موضوع الدراسة، باستخدام بعض مؤشرات نظرٌة الاتصال الحواري 
والتً توافقت مع أبعاد هذه الدراسة، أما الشق المٌدانً فاستهدف قٌاس انعكاس 

على جمهور الأداء الاتصالً للعلاقات العامة الإلكترونٌة بالمؤسسات الحكومٌة 
 المتعاملٌن مع هذه المؤسسات.

 ؿجتؿعكاؾدرادظكوتحدقدكاؾطقـظ:

تحدد مجتمع الدراسة فً مجموعة من المؤسسات الحكومٌة، والتً تُعد       
ٌُعد  من المؤسسات التً تختص بتقدٌم خدمات الحكومة للجماهٌر المختلفة، و

سات التً تحتاج السبب الرئٌسً لتحدٌدها كعٌنة للدراسة هو أنها من المؤس
لوجود دراسات تربطها بالعلاقات العامة خاصة الإلكترونٌة، والتً تساعد فً 

 تطوٌرها.
كاؾؿؤددات:

وحٌث أن موضوع الدراسة قام على دراسة فاعلٌة لعلاقات العامة        
الإلكترونٌة بالمؤسسات الحكومٌة وانعكاساتها على الأداء، فلقد اعتمدت الباحثة 

حة من المؤسسات الحكومٌة، وٌقصد بالعٌنة المتاحة تلك العٌنة علً عٌنة متا
التً تتكون من المفردات التً ٌكون فً مقدور الباحث الوصول إلٌها وجمع 
معلومات عنها، وتفٌد هذه العٌنة فً جمع بٌانات أولٌة أو استكشافٌة، لأنها 

قع الإلكترونٌة حٌث تم التحلٌل لعٌنة من الموا .1ٌمكن أن توفر معلومات مفٌدة
 للمؤسسات الحكومٌة.

 وتمثلت المواقع الإلكترونٌة للمؤسسات الدراسة فً الآتً: - 
 الموقع الإلكترونً للهٌئة العامة للتأمٌن الصحً. -
 الموقع الإلكترونً للهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة. -
 الموقع الإلكترونً لمصلحة الضرائب العامة. -
 لهٌئة العامة لهٌئة سكك حدٌد مصر.الموقع الإلكترونً ل -
ووقع الاختٌار على هذه المؤسسات بصفة خاصة نظرًا لأنها من الهٌئات  

ا منفصلًا عن مواقع الوزارات  ًٌ الحكومٌة التً تتمٌز بامتلاكها موقعًا إلكترون

                                                           

مركز تطوٌر سامً طاٌع: مناهج البحث وكتابة المشروع المقترح للبحث، جامعة القاهرة: ( 0)
 .21، ص. 6117، الدراسات العلٌا والبحوث
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التابعة لها، حٌث وجدت الباحثة من خلال اطلاعها على الدراسات السابقة 
قع الإلكترونٌة للوزارات قد تم دراستها بشكل موسع فً كثٌر المختلفة أن الموا

من الدراسات السابقة، كما لم تتجه الباحثة لدراسة المواقع الإلكترونٌة للبنوك 
الحكومٌة المصرٌة نظرًا لأن دراسة الماجستٌر الخاصة بها شملت " اتجاهات 

عاتهم لمستقبلها ممارسً العلاقات العامة فً القطاع المصرفً نحو المهنة وتوق
استشرافٌة"، وهو ما  –فً ضوء تطورات تكنولوجٌا الاتصال: دراسة مٌدانٌة 

ٌمكن أن ٌلبس الدراسة الحالٌة عباءة التكرار والنمطٌة، ولم تشمل هذه الدراسة 
مواقع المؤسسات السٌادٌة كمؤسسات حكومٌة نظرًا لصعوبة إجراء دراسات 

سات، وعدم توافر مقومات القبول للتصرٌح تطبٌقٌة داخل هذه النوعٌة من المؤس
 بالمعلومات التً تفٌد مجال الدراسة الحالٌة.

كاؾجؿؼور:
( مفردة من جمهور 311تم التطبٌق على عٌنة عشوائٌة بسٌطة شملت ) 

المؤسسات الحكومٌة التً تملك المواقع الإلكترونٌة الخاصة بالدراسة التحلٌلٌة، 
مفردة كعٌنة عمدٌة لجمهور كل مؤسسة من  (21بحٌث تم توزٌع العٌنة بعدد )

 ( مؤسسات.2مؤسسات الدراسة، واللاتً ٌبلغ عددهن )

كاؾؿدىكاؾزؿـي:
وحتى  2/2/3112بالنسبة للمدى الزمنً فلقد تمثل فً الفترة من         

كفترة لإجراء الدراسة للمواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة،  32/11/3112
التحلٌل قامت الباحثة بإجراء الدراسة المٌدانٌة الخاصة  وبعد أن تم الانتهاء من

 بالجمهور المتعامل مع هذه المؤسسات.

كأدواتكجؿعكاؾبقاـات:
 تحؾقلكاؾؿوؼعكالإؾؽتروـي:

هدفت هذه الأداة إلى وصف المحتوى الظاهر والمضمون الصرٌح للمادة  
ٌاجات البحثٌة العلمٌة المراد تحلٌلها، من حٌث الشكل والمضمون، تلبٌةً للاحت

المصاغة فً تساؤلات البحث أو فروضه الأساسٌة، وذلك بشرط أن تتم عملٌة 
التحلٌل بصفة منظمة ووفق منهجٌة ومعاٌٌر موضوعٌة، واعتمدت الدراسة 

فً المؤسسات الحكومٌة على لتحلٌل مضمون وشكل المواقع الإلكترونٌة 
بما ٌفٌد الدراسة  استخدام بعض مبادئ ومؤشرات نظرٌة الاتصال الحواري،

الحالٌة، وللوقوف على أبعاد واقعها، وطبٌعة تعاملات هذه المواقع مع فئات 
 الجماهٌر المختلفة.

 تؿارةكالادتػصاء:دا

تم الاعتماد علٌها فً التطبٌق على استمارة الجمهور المتعامل مع  
 مؤسسات الدراسة بصفة خاصة. 
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كإجراءاتكالاتداقكواؾصدق:
كاتكالاتداق:ككباؾـدبظكلإجراءك-
 -بالنسبة للدراسة التحلٌلٌة تمت من خلال الآتً: -
 ( تم تحلٌل نفس المحتوى أكثر من مرة، والتعرف على مدى التطابق بٌنهم.1)
( تم إعادة الاختبار بنفس تعلٌمات الترمٌز وقواعده المتبعة سابقاً، وبعض 3)

سم بقدر من مرور فترة من الوقت، فإذا كانت النتائج لا تتغٌر فهً تت
 الموضوعٌة والثبات.

وقامت الباحثة بحساب ثبات الأداة باستخدام المعاملات التً تناسبت مع         
 متغٌرات الدراسة وأدواتها البحثٌة، وبما اقتضته مجرٌات البحث.

ككك-باؾـدبظكلإجراءاتكاؾصدق:ك-
ن خلال وبالنسبة لهذه الإجراءات تمت فً الدراسة المٌدانٌة والتحلٌلٌة م -

 -الآتً:
 تم عرض سؤال محدد بالأداة بأكثر من صٌغة. –1
قامت الباحثة بعرض الأداة على مجموعة من المتخصصٌن فً علوم الإعلام  –3

 ومناهج البحث لفحصها والحكم على صلاحٌتها.

قامت الباحثة بحساب مدى صدق الأداة باستخدام المعاملات التً تناسبت مع  -2
 دواتها البحثٌة، وبما اقتضته مجرٌات البحث.متغٌرات الدراسة وأ

 :اؾؿطاؾجظكالإحصائقظ- 

لإجراء التحلٌلات الإحصائٌة لأدوات الدراسة والتحقق من صحة فروض  
الدراسة قامت الباحثة بعمل التحلٌلات الإحصائٌة باستخدام التحلٌلات الإحصائٌة 

Excel   وحزمة البرامج الإحصائٌةStatistical Package For 
Social Sciences     المعروفة باسم الـS.P.S.S  وتم استخدام الطرق

 والأسالٌب الإحصائٌة التالٌة: 
التكرارات: وذلك بهدف وصف خصائص عٌنة الدراسة  -النسبة المئوٌة  -1

 وتحلٌل استجابات العٌنة على أدوات الدراسة.
 لدراسة.الانحراف المعٌاري: وذلك بهدف توصف متغٌرات ا –المتوسط   -3
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 الإطاركاؾطؿؾيكؾؾدرادظ
 كؾؿؤدداتك كالإؾؽتروـقظ كؾؾؿواؼع كاؾتحؾقؾقظ كاؾدرادظ ـتائج

 -:"اؾدرادظ

اعتمدت الباحثة فً تحلٌل جودة المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة  
على بعض مؤشرات نظرٌة الاتصال الحواري ونموذج جودة ومدى فاعلٌتها 

ذه الدراسة وٌثري جوانبها البحثٌة، وتم عرض المواقع الإلكترونٌة، وبما ٌفٌد ه
 نتائج الدراسة التحلٌلٌة فً ضوء تساؤلات الدراسة على النحو التالً:

التساؤل الأول: إلى أي درجة تتمٌز المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة 
 بسهولة الاستخدام؟. 
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اري على المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة )سهولة ( حول توظٌف المبدأ الأول من مبادئ نظرٌة الاتصال الحو1جدول )
 استخدام الموقع(

                                                                                                   
 المؤسسة                                 

 
 سهولة 

 استخدام الموقع

الهٌئة العامة 
 حًللتأمٌن الص

http://www.h
io.gov.eg 

الهٌئة العامة 
 للخدمات البٌطرٌة

http://www.g
ovs.gov. eg  

مصلحة الضرائب 
 العامة

http://eta.go
v.eg  

هٌئة سكك حدٌد 
 مصر

https://enr.g
ov.eg 

 % ك % ك % ك % ك

معلومات ذات صلة خارج لود وصلات وروابط وج - 1
 الموقع.

1 111 1 111 1 111 1 111 

 1 - 1 - 1 - 1 - وجود إمكانٌة تصفح المعلومات مع إغلاق الصور. - 3

سهولة استخدام الخرائط والرسوم الخاصة بالموقع  - 2
 الجغرافً للمؤسسة.

1 111 - 1 1 111 1 111 

 111 1 111 1 111 1 111 1 فة بمضمون الموقع.إبراز فئات الجمهور المستهد - 2

وجود فهرس أو خرٌطة للموقع على الصفحة  – 2
 الرئٌسٌة.

1 111 1 111 1 111 1 111 

 111 1 111 1 111 1 111 1 سهولة الوصول للموقع من محركات البحث. - 4

 111 1 1 - 1 - 1 - توفر التصفح بأكثر من لغة. – 2

 111 1 111 1 111 1 1 1 سهولة تصفح الموقع. – 2

 1 - 111 1 111 1 111 1 توفر خدمة البحث والبحث المتقدم داخل الموقع. – 2

إمكانٌة الاشتراك وتسجٌل البٌانات، ودفع  – 11
 الرسوم.

1 111 1 111 1 111 1 111 

 111 1 111 1 1 - 111 1 ٌوفر الموقع تقدٌم الخدمات بشكل فوري. – 11

 21,2 2 21,2 2 42,4 2 21,2 2 المجموع

http://www.hio.gov.eg/
http://www.hio.gov.eg/
https://enr.gov.eg/
https://enr.gov.eg/
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 (، ما ٌلً:1توضح بٌانات الجدول السابق ) -
أن معظم عناصر المبدأ الأول من مبادئ الاتصال الحواري )سهولة استخدام  -

الموقع الإلكترونً( مطبقة فً المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة، وذلك 
 على النحو التالً:

اسة بسهولة الوصول إلٌها اتصفت المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدر 
من محركات البحث، وٌتضح ذلك من إمكانٌة البحث عنها والوصول لها من 

فهرس أو خرٌطة ، ووفرت أٌضًا كل منها Googleخلال إمكانات بحث جوجل 
، وتمٌزت أٌضًا بسهولة تصفحها لتفاصٌل الموقع على الصفحة الرئٌسٌة

شتراك وتسجٌل البٌانات ودفع والولوج إلى محتوٌاتها، وبخاصٌة إمكانٌة الا
الرسوم، وراعت مواقع الدراسة جمٌعًا ضرورة وجود وصلات وروابط 

 %. 111للمعلومات وللمواقع ذات صلة بتخصصها خارج جدرانها وذلك بنسبة 
واهتمت مواقع الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً وهٌئة سكك حدٌد مصر  

خدام الخرائط والرسوم ومصلحة الضرائب العامة بعنصر السهولة فً است
الخاصة بالموقع الجغرافً للمؤسسة، حٌث وفرت خرائط تفاعلٌة لموقعها 

%، 111الجغرافً داخل خرٌطة المواقع الجغرافٌة الإلكترونٌة المصرٌة بنسبة 
 %.1وهو ما أغفله موقع الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة بنسبة 

ٌر خدمات الجمهور ومراعاة فً حٌن اهتمت كافة مواقع الدراسة بخاصٌة توف
%، باستثناء موقع الهٌئة العامة 111تقدٌمها بشكل فوري ومتجدد بنسبة 

 للخدمات البٌطرٌة الذي لم ٌراعً هذه الخاصٌة على الإطلاق.
ومن جهة أخري نجد عدم الاهتمام من جانب موقع الهٌئة العامة  

على العكس وجد أن للخدمات البٌطرٌة بتوفٌر خدمة البحث والبحث المتقدم، و
مواقع الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً والهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة ومصلحة 

%، كذلك لم ٌهتم سوي موقع 111الضرائب العامة راعوا هذه النقطة بنسبة 
%، ولم 111هٌئة سكك حدٌد مصر بتوفٌر خدمة التصفح بأكثر من لغة بنسبة 

 داخل مواقعهم. ٌدرجها أي من مؤسسات الدراسة الأخرى
أما فٌما ٌتعلق بخاصٌة إمكانٌة تصفح المعلومات مع إغلاق الصور فلم  

 % للمواقع جمٌعًا1ٌراعٌها أي من مواقع الدراسة على الإطلاق بنسبة 
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 التساؤل الثانً: ما مدى قدرة المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة على الاحتفاظ بزوارها؟.
واري على المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة )الاحتفاظ المبدأ الثالث من مبادئ نظرٌة الاتصال الح( حول توظٌف 3جدول )

 بزوار الموقع(

                                                                                                  
 المؤسسة                             

 
 الاحتفاظ

 زوارب 
 الموقع 

الهٌئة العامة 
 للتأمٌن الصحً

http://www.h
io.gov.eg 

الهٌئة العامة 
للخدمات 
 البٌطرٌة

http://www
.govs.gov. 
eg  

مصلحة الضرائب 
 العامة

http://eta.go
v.eg  

هٌئة سكك حدٌد 
 مصر

//enr.ghttps:
ov.eg 

 % ك % ك % ك % ك

 111 1 111 1 1 - 111 1 قصر زمن تحمٌل الموقع. - 1

 111 1 111 1 111 1 111 1 وجود رابط للأخبار الحدٌثة المرتبطة بالمؤسسة. -3

وجود الرمز الممٌز )الشعار( الخاص بالمؤسسة فً كل  - 2
 صفحة على الموقع.

1 111 1 111 1 111 1 111 

 111 1 111 1 1 - 111 1 د ملف فٌدٌو تعرٌفً عن المؤسسة على الموقع.وجو - 2

 111 1 111 1 111 1 111 1 عدم استخدام الشاشات المبهرة صارخة الألوان. - 2

 –نشرة –إتاحة مطبوعات المؤسسة على الموقع )دلٌل -4
 مجلة(. -تقرٌر

1 111 1 111 1 111 - 1 

 111 1 111 1 111 1 111 1 المؤسسة. إتاحة معلومات حول تكلفة خدمات - 2

 111 1 111 1 111 1 111 1 وجود معلومات عن إنجازات المؤسسة وبرامجها. - 2

 1 - 111 1 1 - 111 1 وجود معلومات حول مواعٌد العمل الرسمٌة. - 2

 111 1 111 1 111 1 111 1 وجود إعلانات عن خدمات المؤسسة. - 11

 21 2 111 11 21 2 111 11 المجموع

http://www.hio.gov.eg/
http://www.hio.gov.eg/
https://enr.gov.eg/
https://enr.gov.eg/
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 توضح بٌانات الجدول السابق، ما ٌلً: -
أن أكثر العناصر الموجودة  فً المبدأ الثالث من مبادئ الاتصال الحواري  -

)الاحتفاظ بزوار الموقع الإلكترونً( مطبقة بشكل كامل فً المواقع الإلكترونٌة 
 %، وذلك على النحو التالً:111لمؤسسات الدراسة بنسبة 

بار الحدٌثة المرتبطة بالمؤسسة، حٌث جاءت فً موقعً وجود رابط للأخ 
الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً والهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة تحت مسمً أخر 
الأخبار، وفً موقع مصلحة الضرائب العامة برابط أهم الأنباء وأخٌرًا موقع هٌئة 
 سكك حدٌد مصر جاءت برابط أخبار هٌئة سكك حدٌد مصر، ومن النقاط
المشتركة الهامة وجود الرمز الممٌز )الشعار( الخاص بالمؤسسة فً كل صفحة 
على الموقع، وعدم استخدام الشاشات المبهرة صارخة الألوان، واحتواء الموقع 
على إعلانات عن خدمات المؤسسة وبأقل عدد ممكن لتفادى طول مدة التحمٌل، 

ونوعٌتها بحٌث ٌسهل  وتوفٌر معلومات حول تكالٌف خدمات مؤسسات الدراسة،
لفئات الجماهٌر المستهدفة التعرف علٌها، كذلك الأمر لوجود معلومات عن 
إنجازات المؤسسة وبرامجها جاءت فً موقع الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة 
واضحة فً رابط التعاون الدولً، وبرابط الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً فً 

ابط اتفاقٌات فً موقع مصلحة الضرائب الموقع الإلكترونً الخاص بها، وبر
 العامة، ورابط العروض فً موقع هٌئة سكك حدٌد مصر.

من جهة أخري هناك بعض العناصر توافرت فً عدد من المواقع ولم  
تتوافر فً مواقع أخري، مثل: عنصري قصر زمن تحمٌل الصفحة، ووجود ملف 

قع مؤسسات الدراسة فٌدٌو تعرٌفً عن المؤسسة على الموقع، توافرت فً موا
%، باستثناء الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة لم تدرج هذٌن 111بنسبة 

%، كذلك الأمر بالنسبة لعنصر إتاحة مطبوعات 1المؤشرٌن داخل موقعها بنسبة 
مجلة( فقد توفر هذا العنصر فً  –تقرٌر  –نشرة  –المؤسسة على الموقع )دلٌل 

% فجاء فً موقع الهٌئة العامة 111كافة مواقع مؤسسات الدراسة بنسبة 
للتأمٌن الصحً برابط اصدارات الهٌئة، وفً موقع الهٌئة العامة للخدمات 
البٌطرٌة برابط المطبوعات، وفً موقع مصلحة الضرائب العامة برابط نماذج 

 %.1وإرشادات، باستثناء موقع هٌئة سكك حدٌد مصر فقد تم إغفاله بنسبة 
العامة للتأمٌن الصحً ومصلحة الضرائب  وبالنسبة لموقعً الهٌئة 

العامة للزوار وفرا خدمة وجود معلومات حول مواعٌد العمل الرسمٌة بنسبة 
%، أما موقعً هٌئة سكك حدٌد مصر والهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة لم 111

% واكتفً الموقعٌن بروابط اتصل بنا وتواصل معنا ووضعها 1ٌوفراها بنسبة 
 الخاصة بها وعنوان البرٌد الإلكترونً. لأرقام الهواتف
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 ات الدراسة بخاصٌة الحوار التفاعلً مع جمهورها؟.التساؤل الثالث: هل تتمٌز المواقع الإلكترونٌة لمؤسس
( حول توظٌف المبدأ الخامس من مبادئ نظرٌة الاتصال الحواري على المواقع الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة )توافر 2جدول )

 حوار التفاعلً(فرص ال

                                                                                                   
 المؤسسة                       

 
 توافر فرص

 الحوار التفاعلً

الهٌئة العامة 
 للتأمٌن الصحً

http://www
v.eg.hio.go 

الهٌئة العامة 
للخدمات 
 البٌطرٌة

http://ww
w.govs.g
ov. eg  

مصلحة الضرائب 
 العامة

http://eta.g
ov.eg  

هٌئة سكك 
 حدٌد مصر

https://
enr.go
v.eg 

 % ك % ك % ك % ك

وجود معلومات عن كٌفٌة التواصل مع إدارة المؤسسة والقائمٌن بالاتصال على الصفحة  - 1
 الرئٌسٌة للموقع.

1 111 1 111 1 111 1 111 

 1 - 111 1 1 - 111 1 وجود استطلاعات لآراء الجماهٌر على الموقع. - 3

 1 - 111 1 111 1 111 1 وجود منتدٌات تفاعلٌة. – 2

 111 1 111 1 111 1 111 1 إمكانٌة عرض الصور الثابتة أو المتحركة والفٌدٌوهات داخل الأخبار على الموقع. - 2

 ابط ذات صلة على موقع المؤسسة خاص بصفحاتها على مواقع التواصلوجود رو - 2
Facebook – Twitter – Youtube).) 

1 111 - 1 1 111 - 1 

 111 1 111 1 1 - 111 1 على الموقع. Helpوجود خاصٌة المساعدة  - 4
 111 1 111 1 111 1 111 1 وجود دعوة صرٌحة لمعاودة زٌارة الموقع. - 2
 1 - 111 1 111 1 111 1 بالرأي حول الموضوعات المنشورة بالتعلٌقات. المشاركة - 2
 1 - 111 1 1 - 111 1 إمكانٌة مشاركة المحتوى عبر مواقع التواصل الاجتماعً والبرٌد الإلكترونً. - 2

 111 1 111 1 1 - 111 1 خدمة تلقً الشكاوي والاستفسارات.إتاحة الموقع  - 11

 21 2 111 11 21 2 111 11 المجموع

http://www.hio.gov.eg/
http://www.hio.gov.eg/
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 (، ما ٌلً:2توضح بٌانات الجدول السابق ) -
أن أكثر من نصف العناصر الموجودة  فً المبدأ الخامس من مبادئ الاتصال  -

الحواري )توافر فرص الحوار التفاعلً( متحققة بشكل كامل فً معظم المواقع 
 الإلكترونٌة لمؤسسات الدراسة، وذلك على النحو التالً:

وقعٌن الرسمٌٌن للهٌئة العامة للتأمٌن الصحً ومصلحة اتضح أن الم 
%، 111الضرائب العامة توفرت فٌهما مؤشرات الحوار التفاعلً جمٌعها بنسبة 

وهذا ٌدل على أنهما ٌطورا من نفسٌهما نظرًا لتعاملهما بشكل مستمر مع فئات 
ورٌة عرٌضة من الجماهٌر، وما ٌتم عبر روابطهما من الاشتراك فً الحملات الد

المتعلقة بالنظام العلاجً للفئات المستهدفة للتأمٌن الصحً، أو إجراء خدمات 
 الدفع والسداد الضرٌبً للفئات المختلفة. 

من جهة أخرى هناك بعض العناصر توافرت فً مواقع ولم تتوافر فً  
الأخرى مثل: عنصري وجود منتدٌات تفاعلٌة، والمشاركة بالرأي حول 

فً التعلٌقات، حٌث وفرت مواقع الدراسة هذٌن  الموضوعات المنشورة
% عن طرٌق ما ٌتصل بها من منتدٌات، ولم ٌغفل هذٌن 111العنصرٌن بنسبة 

%، كذلك الأمر بالنسبة 1العنصرٌن سوي موقع هٌئة سكك حدٌد مصر بنسبة 
لعنصر إتاحة الموقع خدمة تلقً الشكاوي والاستفسارات، ووجود خاصٌة 

% 111الموقع فقد وفرتها مواقع الدراسة بنسبة على   Helpالمساعدة 
 باستثناء موقع الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة.

أما بالنسبة لعنصري إمكانٌة مشاركة المحتوى عبر مواقع التواصل  
الاجتماعً والبرٌد الإلكترونً، ووجود روابط ذات صلة على موقع المؤسسة 

 – Facebook – Twitterخاص بصفحاتها على مواقع التواصل 
Youtube) فقد ظهر الاهتمام بتوفٌرهم من عدمه مناصفة بٌن مواقع )

الدراسة فتواجد العنصرٌن السابقٌن فً موقعً الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً 
%، ولم ٌتواجدا فً موقعً الهٌئة العامة 111ومصلحة الضرائب العامة بنسبة 

 %.1للخدمات البٌطرٌة وهٌئة سكك حدٌد مصر بنسبة 
توافرت بعض العناصر بدرجة محدودة على المواقع الإلكترونٌة  

لمؤسسات الدراسة مثل: وجود استطلاعات لآراء الجماهٌر حٌث توافر هذا 
العنصر على موقعً الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً ومصلحة الضرائب العامة 

الأخرى %، ولم ٌتوافر أو ٌوضع رابط لها على المواقع الإلكترونٌة 111بنسبة 
 %.1لمؤسسات الدراسة بنسبة 
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 ـتائجكاؾدرادظكاؾؿقداـقظكؾجؿؼوركؿؤدداتكاؾدرادظ":- 

استخدمت الباحثة، أداة استمارة الاستقصاء فً التطبٌق على عٌنة عشوائٌة 
( مفردة من جمهور مؤسسات الدراسة، بحٌث تم التوزٌع العمدي 311بلغت )

مؤسسات هً: الهٌئة العامة للتأمٌن ( مفردة، وال21لكل مؤسسة بعٌنة بلغت )
مصلحة  –هٌئة سكك حدٌد مصر  –الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة  –الصحً 

وذك بالاعتماد على بعض مؤشرات نظرٌة الاتصال الحواري،  الضرائب العامة،
بما ٌفٌد هذه الدراسة وٌثري جوانبها البحثٌة، وتم عرض نتائج الدراسة 

 هور فً ضوء تساؤلات الدراسة على النحو التالً:بالجمالمٌدانٌة الخاصة 

 :كاؾؿتعقراتكاؾدقؿوغراػقظ
 وصف العٌنة حسب الجنس:  )أولاً(:

 ( وصف عٌنة الدراسة الأساسٌة حسب الجنس131جدول )
 الجنس                   

 العٌنة

 الإناث الذكور

 النسبة المئوٌة التكرار النسبة المئوٌة التكرار

 % 21 22 % 21 12 ة للتأمٌن الصحًالهٌئة العام

 % 22 32 % 24 32 الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة

 % 21 31 % 41 21 مصلحة الضرائب العامة

 % 22 32 % 24 32 هٌئة سكك حدٌد مصر

 % 22.21 112 % 22.21 21 العٌنة الكلٌة

 ( إلى توزٌع العٌنة من حٌث النوع:131ٌشٌر الجدول ) -
%(، وعٌنة  22.21الذكور المشاركٌن بعٌنة الدراسة الكلٌة ) حٌث بلغت نسبة

 %( من العٌنة الكلٌة.22.21الإناث بلغت نسبتهم )
 وصف العٌنة حسب المتوسط العمري:  )ثانٌاً(:

 ( وصف عٌنة الدراسة الأساسٌة حسب المتوسط العمري133جدول )

 المتوسط العمري
 

 العٌنة

 22الى أقل من 31من  سنة 31أقل من 
 سنة

إلى أقل من  22من 
 سنة 21

 فأكثر 21من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

الهٌئة العامة 
 للتأمٌن الصحً

2 4% 12 22% 32 22% 4 13% 

الهٌئة العامة 
للخدمات 
 البٌطرٌة

2 4% 32 24% 12 32% 2 11% 

مصلحة 
 ةالضرائب العام

1 3% 12 34% 32 24% 2 14% 

هٌئة سكك حدٌد 
 مصر

2 12% 12 22% 12 24% 4 13% 

 %13.21 32 %23 22 %22.21 22 % 2 12 العٌنة الكلٌة
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 ( إلى توزٌع العٌنة من حٌث المتوسط العمري:133ٌشٌر الجدول ) -

%( من العٌنة  2سنة ) 31حٌث بلغت نسبة المشاركٌن ممن تقل أعمارهم عن 
إلى أقل من  31، وبلغت نسبة المشاركٌن ممن هم فً المدى العمري من الكلٌة

إلى  22%(، وبلغت نسبة المشاركٌن فً المدى العمري من  22.21سنة ) 22
%( من العٌنة الكلٌة، وبلغت نسبة المشاركٌن ممن تزٌد  23سنة ) 21أقل من 

 %( من العٌنة الكلٌة.13.21سنة ) 21أعمارهم عن 
 العٌنة حسب المستوى التعلٌمً: وصف  )ثالثاً(:

 ( وصف عٌنة الدراسة الأساسٌة حسب المستوى التعلٌم132ًجدول )

 المستوى التعلٌمً      
 

 العٌنة

 فوق جامعً تعلٌم جامعً شهادة ثانوٌة دبلوم

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

الهٌئة العامة للتأمٌن 
 الصحً

12 22% 13 32% 12 22% 3 2% 

الهٌئة العامة للخدمات 
 البٌطرٌة

4 13% 4 13% 22 42% 2 2% 

مصلحة الضرائب 
 العامة

2 12% 11 31% 32 21% 2 14% 

 %2 3 %21 22 %12 2 %13 4 هٌئة سكك حدٌد مصر

 %2 14 %24.21 112 %12.21 22 %12 24 العٌنة الكلٌة

 ٌنة من حٌث المستوى التعلٌمً:( إلى توزٌع الع132ٌشٌر الجدول ) -
%( من العٌنة  12حٌث بلغت نسبة المشاركٌن ممن ٌحملون شهادة دبلوم )

%( من  12.21الكلٌة، وبلغت نسبة المشاركٌن ممن ٌحملون شهادة ثانوٌة )
%( من  24.21العٌنة الكلٌة، وبلغت نسبة المشاركٌن ذوي التعلٌم الجامعً )

 2ي المؤهل فوق الجامعً "ماجستٌر/ دكتوراه" )العٌنة الكلٌة، وبلغت نسبة ذو
 %( من العٌنة.

 وصف العٌنة حسب الحالة الاجتماعٌة:  )رابعاً(:
 ( وصف عٌنة الدراسة الأساسٌة حسب الحالة الاجتماعٌة132جدول )

 الحالة الاجتماعٌة 
 

 العٌنة

 مطلق أرمل متزوج أعزب

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

الهٌئة العامة 
 للتأمٌن الصحً

11 33% 22 42% 2 4% 3 2% 

الهٌئة العامة 
 للخدمات البٌطرٌة

 صفر% صفر 2% 3 24% 22 31% 11

مصلحة الضرائب 
 العامة

2 14% 22 44% 2 14% 1 3% 

هٌئة سكك حدٌد 
 مصر

12 24% 32 24% 3 2% 3 2% 

 %3.21 2 %2.21 12 %44.21 122 %32.21 22 العٌنة الكلٌة
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 ( إلى توزٌع العٌنة من حٌث الحالة الاجتماعٌة:132ٌشٌر الجدول ) -
%( من العٌنة  32.21حٌث بلغت نسبة المشاركٌن غٌر المتزوجٌن "أعزب" )

%( من  44.21الكلٌة للدراسة، وعٌنة المشاركٌن المتزوجٌن بلغت نسبتهم )
%( من العٌنة الكلٌة، وبلغت نسبة  2.21)العٌنة الكلٌة، وبلغت نسبة الأرامل 

%( من  3.21المشاركٌن ممن سبق لهم الزواج وحدث انفصال " طلاق" )
 العٌنة الكلٌة.

 : وصف العٌنة حسب محل الإقامة )خامساً(: 
 ( وصف عٌنة الدراسة الأساسٌة حسب محل الإقامة132جدول )

 محل الإقامة         
 

 العٌنة

 قرٌة مدٌنة مركز

النسبة  التكرار
 المئوٌة

النسبة  التكرار
 المئوٌة

النسبة  التكرار
 المئوٌة

 % 12 2 % 23 34 % 22 12 الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً

الهٌئة العامة للخدمات 
 البٌطرٌة

12 24 % 34 23 % 4 13 % 

 % 11 2 % 22 32 % 22 14 مصلحة الضرائب العامة

 % 2 3 % 23 24 % 32 13 هٌئة سكك حدٌد مصر

 %11 31 %22.21 112 %21.21 42 العٌنة الكلٌة

 ( إلى توزٌع العٌنة من حٌث محل الإقامة:132ٌشٌر الجدول ) -
%(، وبلغت  21.21حٌث بلغت نسبة قاطنً المركز من عٌنة الدراسة الكلٌة )

%( من العٌنة الكلٌة، ونسبة قاطنً القرٌة بلغت  22.21نسبة قاطنً المدٌنة )
 لعٌنة الكلٌة.%( من ا 11)
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( ما أكثر الوسائل الاتصالٌة التً تستخدمها كعمٌل للمؤسسة فً التعامل 3)س 
 معها؟:

( معدل التكرار والنسبة المئوٌة لأكثر وسائل الاتصال استخدام مع 134جدول )
 المؤسسة

 المؤسسة 
 وسائل الاتصال

الهٌئة العامة 
 للتأمٌن الصحً

الخدمات 
 البٌطرٌة

الضرائب 
 العامة

هٌئة سكك 
 حدٌد مصر

العٌنة 
 الكلٌة

اتصال مباشر وجها 
 لوجه

 312 22 32 21 22 التكرار

 %23.21 %21 %22 %21 %24 النسبة

تطبٌق رسائل 
 الهاتف المحمول

 12 1 13 2 1 التكرار

 %2.41 %3 %32 %11 %3 النسبة

الموقع الإلكترونً 
 للمؤسسة

 21 11 2 2 4 التكرار

 %13.21 %31 %11 %14 %13 النسبة

صفحة المؤسسة 
 على موقع فٌسبوك

 12 1 11 صفر 2 التكرار

 %2.41 %3 %33 صفر% %4 النسبة

البرٌد الإلكترونً 
 للمؤسسة

 31 1 11 2 صفر التكرار

 %2.21 %3 %31 %14 صفر% النسبة

تطبٌق واتساب 
 الخاص بالمؤسسة

 12 صفر 4 13 صفر التكرار

 %2.31 صفر% %13 %32 صفر% النسبة

 أخرى )الفاكس(
 2 - - 2 - التكرار

 %1.41 - - %2 - النسبة

 ( إلى أن:134ٌشٌر الجدول ) -
تفضٌل الجمهور الخاص بالهٌئة العامة للتأمٌن الصحً للاتصال المباشر  -1

%(، تلٌها 24وجها لوجه كأعلى تكرار من حٌث تفضٌل المرتبة الأولى بنسبة )
%(، ثم 13سسة فً المرتبة الثانٌة بنسبة )استخدام الموقع الإلكترونً للمؤ

%(، وفً المرتبة 4استخدام صفحة المؤسسة على موقع فٌسبوك بنسبة بلغت )
 %(.3الأخٌرة كان تفضٌل تطبٌق رسائل الهاتف المحمول بنسبة )

تفضٌل الجمهور الخاص بالهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة للاتصال المباشر  -3
%(، 21ن حٌث التفضٌل فً المرتبة الأولى بنسبة )وجها لوجه كأعلى تكرار م

%(، ثم 32تلٌها استخدام تطبٌق واتساب الخاص بالمؤسسة بنسبة بلغت )
تساوى تفضٌل استخدام الموقع الإلكترونً للمؤسسة والبرٌد الإلكترونً 

%(، ثم تطبٌق رسائل الهاتف المحمول بنسبة 14للمؤسسة بنسبة تفضٌل بلغت )
استجابات الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة عن باقً %(، وامتازت 11)

 %(. 2المؤسسات المطبق بها الدراسة الحالٌة باستخدام الفاكس بنسبة بلغت )
تفضٌل الجمهور الخاص بمصلحة الضرائب العامة للاتصال المباشر وجها  -2

%(، تلٌها 22لوجه كأعلى تكرار من حٌث التفضٌل فً المرتبة الأولى بنسبة )
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%( من الجمهور 32خدام تطبٌق رسائل الهاتف المحمول بنسبة بلغت )است
المتعامل معها، ثم تفضٌل ثم استخدام صفحة المؤسسة على موقع فٌسبوك 

%(، ثم استخدام البرٌد الإلكترونً للمؤسسة بنسبة تفضٌل 33بنسبة بلغت )
%(، ثم استخدام تطبٌق واتساب الخاص بالمؤسسة بنسبة بلغت 31بلغت )

%(، وفً الأخٌر استخدام الموقع الإلكترونً للمؤسسة بنسبة تفضٌل بلغت 13)
(11 .)% 
تفضٌل الجمهور الخاص بهٌئة سكك حدٌد مصر للاتصال المباشر وجها  -2

%( من 21لوجه كأعلى تكرار من حٌث التفضٌل فً المرتبة الأولى بنسبة )
ترونً للمؤسسة بنسبة الجمهور المتعامل مع الهٌئة، تلٌها استخدام الموقع الإلك

%( من العاملٌن، وتساوى تفضٌل تطبٌق رسائل الهاتف المحمول 31)
واستخدام الموقع الإلكترونً للمؤسسة والبرٌد الإلكترونً للمؤسسة بنسبة 

 %( من العاملٌن بالمؤسسة.3تفضٌل بلغت )
أما ما ٌخص العٌنة الكلٌة للدراسة فقد احتل الاتصال المباشر وجها لوجه  -2

للمرتبة الأولى كأكثر وسائل الاتصال تفضٌلاً لدى العٌنة بنسبة بلغت 
%(، وفً المرتبة الثانٌة كان استخدام الموقع الإلكترونً للمؤسسة 23.21)

%(، ثم استخدام البرٌد الإلكترونً للمؤسسة بنسبة بلغت 13.21بنسبة بلغت )
دام صفحة %(، وتساوى تفضٌل تطبٌق رسائل الهاتف المحمول واستخ2.21)

%(، ثم استخدام تطبٌق 2.41المؤسسة على الفٌس بوك بنسبة تفضٌل بلغت )
%(، وأخٌرا استخدام فاكس 2.31واتساب الخاص بالمؤسسة بنسبة بلغت )

 %(.1.21المؤسسة للتواصل معها بنسبة )
رأٌك فً نوعٌة الخدمات التً تقدمها لك المؤسسة التً تتعامل ( ما 2)س
 ؟:معها

عدل التكرار والنسبة المئوٌة لمدى الاستفادة من الخدمات التً ( م132جدول )
 تقدمها المؤسسة

 المؤسسة              
 

 مدى الاستفادة من الخدمة

الهٌئة العامة 
للتأمٌن 
 الصحً

الهٌئة العامة 
للخدمات 
 البٌطرٌة

مصلحة 
الضرائب 

 العامة

هٌئة سكك 
 حدٌد مصر

العٌنة 
 الكلٌة

تقدم خدماتها 
 مٌزبشكل مت

 22 12 32 2 12 التكرار

 %32.41 % 32 % 22 % 12 % 34 النسبة

وجدت ما 
ٌناسبنً إلى حد 

 ما

 124 22 12 22 22 التكرار

 %22.21 % 21 % 24 % 42 % 21 النسبة

لا أستفٌد من 
خدماتها على 

 الإطلاق

 21 1 2 2 3 التكرار

 %13 % 3 % 14 % 12 % 2 النسبة

 ى أن:( إل132ٌشٌر الجدول ) -
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%( من الجمهور الخاص بالهٌئة العامة للتأمٌن الصحً وجدوا  21نسبة ) -1
 34ما ٌناسبهم إلى حد ما من الخدمات التً تقدمها المؤسسة، فً حٌن أشار )

%( أشاروا إلى  2ونسبة ) متمٌز، %( منهم بأن المؤسسة تقدم خدماتها بشكل
 أنهم لم ٌستفٌدوا من خدماتها على الإطلاق.

%(  42ا الجمهور الخاص بالهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة فٌرى نسبة )أم -3
منهم أنهم وجدوا ما ٌناسبهم إلى حد ما من الخدمات التً تقدمها المؤسسة، 

 12ونسبة ) متمٌز، %( منهم بأن المؤسسة تقدم خدماتها بشكل 12وأشار )
 %( أشاروا إلى أنهم لم ٌستفٌدوا من خدماتها على الإطلاق.

%( من الجمهور الخاص  22امتازت مصلحة الضرائب العامة برؤٌة نسبة ) -2
%( منهم أنهم  24متمٌز، وأشارت نسبة ) بها بأن المؤسسة تقدم خدماتها بشكل

 14ونسبة )وجدوا ما ٌناسبهم إلى حد ما من الخدمات التً تقدمها المؤسسة، 
 .%( أشاروا إلى أنهم لم ٌستفٌدوا من خدماتها على الإطلاق

%( من الجمهور الخاص بهٌئة سكك حدٌد مصر وجدوا ما  21نسبة ) -2
%(  32ٌناسبهم إلى حد ما من الخدمات التً تقدمها المؤسسة، فً حٌن أشار )

%( أشاروا إلى أنهم  3ونسبة ) متمٌز، منهم بأن المؤسسة تقدم خدماتها بشكل
 لم ٌستفٌدوا من خدماتها على الإطلاق.

%( وجدوا ما  22.21ا ٌخص العٌنة الكلٌة أن نسبة )توضح النتائج فٌم -2
%( من  32.41ٌناسبهم إلى حد ما من الخدمات التً تقدمها المؤسسة، وأشار )

%( أشاروا إلى  13ونسبة ) متمٌز، الجمهور بأن المؤسسة تقدم خدماتها بشكل
 أنهم لم ٌستفٌدوا من خدماتها على الإطلاق.

 :الإلكترونٌة الحدٌثة فً حٌاتك الٌومٌة؟ متى بدأ استخدامك للوسائل( 2)س 
( معدل التكرار والنسبة المئوٌة لمستوى الخبرة التكنولوجٌة 132جدول )

 لاستخدام الوسائل الإلكترونٌة

 المؤسسة       
 

 مستوى الخبرة التكنولوجٌة

الهٌئة العامة 
 للتأمٌن الصحً

الخدمات 
 البٌطرٌة

الضرائب 
 العامة

هٌئة سكك 
 حدٌد مصر

لعٌنة ا
 الكلٌة

 أقل من عامٌن
 21 13 2 2 2 التكرار

 %12.21 %32 %11 %11 %12 النسبة

من عامٌن إلى أقل 
 أعوام 2من 

 22 12 11 14 12 التكرار

 %32.21 %21 %33 %23 %22 النسبة

أعوام  إلى  2من  
 سنة 11أقل من 

 21 4 2 12 4 التكرار

 %12 %13 %2 %32 %13 النسبة

 عوامأ 11أكثر من 
 21 12 21 12 12 التكرار

 %21 %22 %41 %21 %24 النسبة

 ( إلى ما ٌلً:132ٌشٌر الجدول ) -
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%( من الجمهور الخاص بالهٌئة العامة للتأمٌن الصحً بدأوا 12نسبة ) -1
استخدام الوسائل الإلكترونٌة الحدٌثة منذ أقل من عامٌن، فً حٌن بلغت نسبة 

 2%(، ومن ٌستخدمونها من 22أعوام ) 2إلى من بدأوا استخدامها منذ عامٌن 
%(، أما الذٌن بدأوا استخدام 13أعوام بلغت نسبتهم ) 11أعوام إلى اقل من 

 %(.24أعوام بلغت نسبتهم ) 11الوسائل الإلكترونٌة الحدٌثة منذ أكثر من 
%( من الجمهور الخاص بالهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة بدأوا 11نسبة ) -3

سائل الإلكترونٌة الحدٌثة منذ أقل من عامٌن، فً حٌن بلغت نسبة استخدام الو
 2%(، ومن ٌستخدمونها من 23أعوام ) 2من بدأوا استخدامها منذ عامٌن إلى 

%(، أما الذٌن بدأوا استخدام 32أعوام بلغت نسبتهم ) 11أعوام إلى اقل من 
 %(.21م )أعوام بلغت نسبته 11الوسائل الإلكترونٌة الحدٌثة منذ أكثر من 

%( من الجمهور الخاص بمصلحة الضرائب العامة بدأوا استخدام 11نسبة ) -2
الوسائل الإلكترونٌة الحدٌثة منذ أقل من عامٌن، فً حٌن بلغت نسبة من بدأوا 

أعوام  2%(، ومن ٌستخدمونها من 33أعوام ) 2استخدامها منذ عامٌن إلى 
لذٌن بدأوا استخدام الوسائل %(، أما ا2أعوام بلغت نسبتهم ) 11إلى اقل من 

 %(.41أعوام بلغت نسبتهم ) 11الإلكترونٌة الحدٌثة منذ أكثر من 
%( من الجمهور الخاص بهٌئة سكك حدٌد مصر بدأوا استخدام 32نسبة ) -2

الوسائل الإلكترونٌة الحدٌثة منذ أقل من عامٌن، فً حٌن بلغت نسبة من بدأوا 
أعوام  2%(، ومن ٌستخدمونها من 21أعوام ) 2استخدامها منذ عامٌن إلى 

%(، أما الذٌن بدأوا استخدام الوسائل 13أعوام بلغت نسبتهم ) 11إلى اقل من 
 %(.22أعوام بلغت نسبتهم ) 11الإلكترونٌة الحدٌثة منذ أكثر من 

%( بدأوا استخدام 12.21توضح النتائج فٌما ٌخص العٌنة الكلٌة أن نسبة ) -2
دٌثة منذ أقل من عامٌن، فً حٌن بلغت نسبة من بدأوا الوسائل الإلكترونٌة الح

 2%(، ومن ٌستخدمونها من 32.21أعوام ) 2استخدامها منذ عامٌن إلى 
%(، أما الذٌن بدأوا استخدام 12أعوام بلغت نسبتهم ) 11أعوام إلى اقل من 

 %(.21أعوام بلغت نسبتهم ) 11الوسائل الإلكترونٌة الحدٌثة منذ أكثر من 
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 :؟أكثر المجالات التً تستخدم فٌها الإنترنت بصفة عامة( ما 2)س
( معدل التكرار والنسبة المئوٌة لأكثر المجالات التً ٌستخدم فٌها 132جدول )

 الإنترنت

 المؤسسة              
 

 أكثر مجالات استخدام الإنترنت

الهٌئة العامة 
 للتأمٌن الصحً

الخدمات 
 البٌطرٌة

الضرائب 
 العامة

هٌئة سكك 
 دٌد مصرح

العٌنة 
 الكلٌة

 التسوق الإلكترونً
 22 12 12 2 11 التكرار

 %32.21 %34 %32 %12 %33 النسبة

التواصل مع 
 الأصدقاء

 124 24 31 24 22 التكرار

 %22 %23 %23 %23 %24 النسبة

التعرف على 
 المعلومات المختلفة

 112 32 31 22 21 التكرار

 %24.21 %22 %23 %42 %43 النسبة

التواصل مع جهات 
 تهمنً

 42 13 34 12 12 التكرار

 %22.21 %32 %23 %24 %34 النسبة

أداء معاملاتً 
ا ًٌ  المختلفة إلكترون

 21 2 12 4 2 التكرار

 %12.21 %14 %32 %13 %4 النسبة

 ( إلى ما ٌلً:132ٌشٌر الجدول ) -
الجمهور جاء التواصل مع الأصدقاء كأكثر المجالات التً ٌستخدم فٌها  -1

%(، ثم 24الخاص بالهٌئة العامة للتأمٌن الصحً الإنترنت بنسبة بلغت )
بالمرتبة الثانٌة كان استخدامهم للإنترنت فً التعرف على المعلومات المختلفة 

%(، وبغرض 34%(، ثم بهدف التواصل مع الجهات تهمه بنسبة )43بنسبة )
كان استخدامهم للإنترنت %(، وفً الأخٌر 33التسوق الإلكترونً بنسبة بلغت )

 %(.4بهدف أداء المعاملات المختلفة إلكترونٌاً بنسبة )
كما جاء التواصل مع الأصدقاء كأكثر المجالات التً ٌستخدم فٌها الجمهور  -3

%(، ثم 23الخاص بالهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة الإنترنت بنسبة بلغت )
التعرف على المعلومات المختلفة  بالمرتبة الثانٌة كان استخدامهم للإنترنت فً

%(، و بغرض 24%(، ثم بهدف التواصل مع جهات تهمه بنسبة )42بنسبة )
%(، وفً الأخٌر كان استخدامهم للإنترنت 12التسوق الإلكترونً بنسبة بلغت )

 %(.13بهدف أداء المعاملات المختلفة إلكترونٌاً بنسبة )
مة فكان استخدامهم للإنترنت أما الجمهور الخاص بمصلحة الضرائب العا -2

%( من الجمهور 23بالمرتبة الأولى بهدف التواصل مع جهات تهمه بنسبة )
المتعامل معها، ثم تساوى فً المرتبة الثانٌة الاستخدام بهدف التواصل مع 

%(، ثم بالمرتبة الثالثة 23الأصدقاء والتعرف على المعلومات المختلفة بنسبة )
لإنترنت بغرض التسوق الإلكترونً وأداء المعاملات كذلك تساوى استخدامهم ل
 %( من العاملٌن بالمصلحة.32المختلفة إلكترونٌاً بنسبة )
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كذلك جاء التواصل مع الأصدقاء كأكثر المجالات التً ٌستخدم فٌها الجمهور  -2
%(، ثم بالمرتبة 23الخاص بهٌئة سكك حدٌد مصر الإنترنت بنسبة بلغت )

هم للإنترنت فً التعرف على المعلومات المختلفة بنسبة الثانٌة كان استخدام
%(، ثم التواصل مع جهات 34%(، ثم بهدف التسوق الإلكترونً بنسبة )22)

%(، وفً الأخٌر كان استخدامهم للإنترنت بهدف أداء 32تهمه بنسبة )
 %(.14المعاملات المختلفة إلكترونٌاً بنسبة )

واصل مع الأصدقاء كان أكثر المجالات التً وتوضح نتائج العٌنة الكلٌة أن الت -4
%( من العٌنة الكلٌة بالهٌئات 22ٌتم استخدام الإنترنت فٌها بنسبة بلغت )

الأربعة، ثم بالمرتبة الثانٌة كان استخدامهم للإنترنت فً التعرف على المعلومات 
%(، ثم بهدف التواصل مع جهات تهمه بنسبة 24.21المختلفة بنسبة )

%(، وفً 32.21بغرض التسوق الإلكترونً بنسبة بلغت )%(، و22.21)
الأخٌر كان استخدامهم للإنترنت بهدف أداء المعاملات المختلفة إلكترونٌاً بنسبة 

(12.21.)% 
 

( هل لدٌك معرفة بوجود موقع إلكترونً خاص بالمؤسسة التً تتعامل 4)س
 معها؟

معرفة أفراد العٌنة بوجود موقع إلكترونً ( معدل التكرار والنسبة المئوٌة لمدى 121جدول )
 للمؤسسة التً ٌتعامل معها

 المعرفة بوجود موقع إلكترونً
 

 لا نعم

 النسبة المئوٌة التكرار النسبة المئوٌة التكرار

 %14 2 %22 23 الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً

 %22 12 %44 22 الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة

 صفر% صفر %111 21 ةمصلحة الضرائب العام

 %33 11 %22 22 هٌئة سكك حدٌد مصر

 %12.21 22 %21.21 141 العٌنة الكلٌة

 ( إلى أن:121ٌشٌر الجدول ) -
مصلحة الضرائب العامة أكثر الهٌئات التً ٌعرف الجمهور الخاص بها بوجود 

%( من العاملٌن بها، ٌلٌها 111موقع إلكترونً لها بنسبة معرفة بلغت )
%(، ثم هٌئة سكك 22بة الثانٌة الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً بنسبة )بالمرت

%( من الجمهور المتعامل معها، ثم جاءت الهٌئة 22حدٌد مصر بنسبة بلغت )
%( من الجمهور ممن 44العامة للخدمات البٌطرٌة بالمرتبة الأخٌرة بنسبة )

 لدٌهم معرفة بوجود موقع إلكترونً للهٌئة. 
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 الإلكترونً؟. ( ما نوعٌة الخدمة التً ٌقدمها لك موقع المؤسسة2)س
 ( معدل التكرار والنسبة المئوٌة لنوعٌة الخدمة التً ٌقدمها الموقع الإلكترونً لجمهور المؤسسة121جدول )

 المؤسسة                     
 

 نوعٌة خدمات الموقع

الهٌئة العامة 
 للتأمٌن الصحً

الهٌئة العامة 
لخدمات ا

 البٌطرٌة

مصلحة 
الضرائب 

 العامة

هٌئة سكك 
 حدٌد مصر

 العٌنة الكلٌة

 توطٌد العلاقات معً.
 24 12 32 2 11 التكرار

 %32 %34 %22 %11 %33 النسبة

الرد على ما ٌوجه من قبلً للمؤسسة من شكاوي 
 واستفسارات.

 21 12 13 31 32 التكرار

 %22 %32 %32 %23 %24 النسبة

 ئً إلى الإدارة العلٌا مباشرة.نقل آرا
 22 2 12 11 11 التكرار

 %31.21 %11 %22 %33 %31 النسبة

 تسوٌق خدمات أو منتجات المؤسسة.

 23 13 12 2 13 التكرار

 %31 %32 %32 %2 %32 النسبة

 تحسٌن صورة المؤسسة وإدارة سمعتها معً.
 41 2 32 2 12 التكرار

 %21.21 %12 %22 %14 %21 النسبة

ٌوفر فرصة الحوار التفاعلً بٌنً وبٌن المؤسسة 
 من خلال استطلاعات الرأي.

 22 2 32 4 2 التكرار

 %33 %4 %22 %13 %14 النسبة

 الإنترنت ساعد على فورٌة الحصول على تعلٌقاتً.
 31 4 2 1 4 التكرار

 %11.21 %13 %14 %3 %13 النسبة

الاتصالٌة إمكانٌة إجراء تغٌٌرات فورٌة فً الرسائل 
 معً.

 12 2 2 2 2 التكرار

 %2.21 %4 %14 %2 %2 النسبة



  الحكومية المؤسسات في الإلكترونية العامة العلاقات فاعلية 

344 

 ( إلى ما ٌلً:121ٌشٌر الجدول ) -
أشار جمهور الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً أن أكثر خدمة ٌقدمها الموقع  -1

الرد على ما ٌوجه للمؤسسة من شكاوي  الإلكترونً للمؤسسة هو
سٌن صورة المؤسسة وإدارة سمعتها تح %( ، تلٌها24والاستفسارات بنسبة )
 تسوٌق خدمات أو منتجات المؤسسة%(، وأخٌرًا 21مع الجمهور بنسبة )

   .%(32بنسبة )
كذلك أشار الجمهور فً الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة أن أكثر خدمة  -3

الرد على ما ٌوجه للمؤسسة من شكاوي  ٌقدمها الموقع الإلكترونً للمؤسسة هو
، ثم نقل آراء الجمهور إلى الإدارة العلٌا مباشرة %(23ات بنسبة )والاستفسار

   .، %(33بنسبة )
أما مصلحة الضرائب العامة فأظهر الجمهور الخاص بها أن أكثر ما ٌقدمه  -2

تحسٌن صورة المؤسسة وإدارة سمعتها مع  الموقع الإلكترونً للمؤسسة هو
نٌة قٌامه بتوطٌد العلاقات %(، وتساوى فً المرتبة الثا22الجمهور بنسبة )

بالعملاء وتوفر فرصة الحوار التفاعلً بٌن المؤسسة والجمهور من خلال 
، وفً الأخٌر لكونه ساعد على فورٌة %(22استطلاعات الرأي بنسبة بلغت )
إمكانٌة إجراء تغٌٌرات فورٌة فً الرسائل و الحصول على تعلٌقات الجمهور

 %(.14بنسبة متساوٌة بلغت ) الاتصالٌة
وأشار الجمهور بهٌئة سكك حدٌد مصر أن أكثر خدمة ٌقدمها الموقع  -2 

الإلكترونً للمؤسسة هو الرد على ما ٌوجه للمؤسسة من شكاوي 
%(، ثم فً المرتبة الثانٌة قٌامه بتوطٌد العلاقات 32والاستفسارات بنسبة )

سبة تسوٌق خدمات أو منتجات المؤسسة بن%(، ثم 34بنسبة بلغت ) بالعملاء
توفر فرصة الحوار التفاعلً بٌن المؤسسة والجمهور من %(، وفً الأخٌر 32)

 خلال استطلاعات الرأي وإمكانٌة إجراء تغٌٌرات فورٌة فً الرسائل الاتصالٌة
 %(.4بنسبة متساوٌة بلغت )

وفٌما ٌخص العٌنة الكلٌة فأشارت النتائج إلى أن أكثر خدمة ٌقدمها الموقع  -2
الرد على ما ٌوجه للمؤسسة من شكاوي  سسة هوالإلكترونً للمؤ

تحسٌن صور المؤسسة وإدارة سمعتها  %( ، تلٌها22والاستفسارات بنسبة )
%(، ثم توطٌد العلاقات مع العملاء بنسبة 21.21مع الجمهور بنسبة )

لكونه قادر على إجراء تغٌٌرات فورٌة فً الرسائل  ، وفً الأخٌر%(32)
 %( من العٌنة الكلٌة.2.21الاتصالٌة بنسبة بلغت )

كاؾتطؾققكعؾىكـتائجكاؾدرادظ
نتائج الدراسة التحلٌلٌة للمواقع التً أوضحت تصدر موقعً جاءت  

الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً ومصلحة الضرائب العامة كأفضل مواقع مؤسسات 
فالموقع الإلكترونً الرسمً الدراسة وفقًا لكافة مبادئ نظرٌة الاتصال الحواري، 
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ا التً ٌرجع إلٌها الجمهور للتٌقن من صحة للم ًٌ ؤسسة هو الجهة الأولً إلكترون
ٌُعد القائم بعمل المتحدث الرسمً عن المؤسسة  الأخبار التً تصل إلٌه، لأنه 

، على أن موقع الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة جاء كأضعف على شبكة الإنترنت
موذج جودة المواقع موقع من جهة مؤشرات نظرٌة الاتصال الحواري ون

الإلكترونٌة، وهو ما ٌوضح أن السبب الرئٌسً لما ظهر فً الموقع من قصور 
هو عدم معرفة عدد لٌس بهٌن من ممارسً العلاقات العامة والقائمٌن بالاتصال 
فً تلك المؤسسة بوجود موقع إلكترونً خاص بها، كما اتفقت مع نتائج 

رفته بوجود موقع إلكترونً للمؤسسة الدراسة المٌدانٌة للجمهور حول مدى مع
التً ٌتعامل معها والتً أوضحت أن جمهور الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً 
ومصلحة الضرائب العامة ٌعً وجود موقع إلكترونً خاص بالمؤسسة التً 

ًٌا بشكل ٌتعامل معها،  وٌمكن تفسٌر ذلك إلً اهتمامهما بطرق التعامل إلكترون
لتعاملات الإلكترونٌة من خلال الموقع واضحة وتتم فعال مع الجمهور، وأن ا

بشكل جاد وفوري، بعكس جمهور الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة الذي ٌفضل 
 التعامل المباشر نظرًا لطبٌعة عمل المؤسسة نفسها.

وفٌما ٌتعلق بسهولة استخدام مواقع المؤسسات الحكومٌة محل الدراسة        
الاستخدام طبقًا لنتائج الدراسة التحلٌلٌة للمواقع  فقد اتصفت معظمها بسهولة

حٌث تساوت فً الصدارة جمٌع مواقع مؤسسات الدراسة، دون موقع الهٌئة 
العامة للخدمات البٌطرٌة الذي ذٌل نهاٌة الترتٌب من حٌث سهولة الاستخدام، 
وذلك ٌشٌر لوجود بعض جوانب القصور به فً هذا المبدأ، واتفقت هذه النتٌجة 

اتسم موقع مصلحة الضرائب العامة ع نتائج الدراسة المٌدانٌة للجمهور حٌث م
بسهولة استخدام الموقع بأعلى نسبة تأٌٌد من قبل الجمهور، وٌمكن تفسٌر ذلك 
إلً أن الخدمات الإلكترونٌة المقدمة على صفحات الموقع توفر للجمهور 

له نفس مستوى المتعامل مع تلك المؤسسة طرق سداد أكثر مرونة، وتقدم 
الخدمة وجودتها، وبالنسبة لموقع الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة الذي جاء فً 
أخر ترتٌب المؤسسات من حٌث سهولة الاستخدام من قبل الجمهور فٌمكن 
تفسٌر ذلك لطبٌعة الجمهور نفسه المتعامل مع تلك المؤسسة والذي ٌحتاج بشكل 

لنقص تدرٌب رسٌن ٌمكن أن ترجع ، ومن جهة المماأكبر للاتصال المباشر
الممارسٌن على استخدام المواقع الإلكترونٌة وكٌفٌة التعامل معها، وضعف نظم 
تقدٌم المعلومات من خلاله، واختلفت هذه النتٌجة مع النتائج التً أكدتها دراسة 

( عن "فاعلٌة استخدام الجامعات الخاصة لمواقعها 3111)شٌماء السٌد سالم 
دراسة حالة على جامعة  -كاستراتٌجٌة لتسوٌق علاقتها بالطلاب الإلكترونٌة 

عجمان للعلوم والتكنولوجٌا"، والتً وضحت: جاءت اتجاهات طلاب جامعة 
عجمان إٌجابٌة نحو أسلوب عرض المعلومات على الموقع من حٌث كونه 
واضحاً وسهل الفهم، وظهرت الاتجاهات السلبٌة فٌما ٌتعلق بربط موقع الجامعة 
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مواقع أخري هامة ذات صلة بالعملٌة التعلٌمٌة، وكذلك فٌما ٌتعلق بحجم ب
 ونوعٌة المعلومات البصرٌة )المرئٌة( كالصور الفوتوغرافٌة ومواقع الفٌدٌو.

أما فٌما ٌتعلق بقدرة مواقع المؤسسات الحكومٌة محل الدراسة على  
د اتضح من نتائج الاحتفاظ بزوارها وتشجٌعهم على معاودة الزٌارة باستمرار، فق

الدراسة التحلٌلٌة للمواقع أنها راعت عناصر هذه الخاصٌة بشكل واضح فً 
موقعً الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً ومصلحة الضرائب العامة، وأخٌرًا موقع 
الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة أقلهم اتصافًا بهذه الخاصٌة، واتفقت هذه النتٌجة 

ة للجمهور والتً وضحت تصدر الموقعٌن السابقٌن مع نتائج الدراسة المٌدانٌ
 كأكثر المواقع احتفاظًا بالجمهور، وأن موقع الهٌئة العامة للخدمات البٌطرٌة

طبٌعة جمهوره بقلة التعرض للموقع إلا فٌما ٌخص حملات التوعٌة أو تتصف 
وٌرجع أي انخفاض فً مؤشرات نسب الاحتفاظ بالزوار إلً التطعٌمات الدورٌة، 

ف الإمكانات التً ٌفترض توجٌهها للوسائل الإلكترونٌة المستخدمة بصفة ضع
عامة وللموقع الإلكترونً بصفة خاصة، والتً تضعف من كفاءته فً التعامل مع 

 الجماهٌر.
وفٌما ٌتعلق بتوافر فرص الحوار التفاعلً كمبدأ من مبادئ الاتصال الحواري 

الدراسة طبقًا لنتائج الدراسة  فقد اتصفت به مواقع المؤسسات الحكومٌة محل
التحلٌلٌة للمواقع بٌن مؤسسات الدراسة من خلال مواقعها الإلكترونٌة وجمهور 
مستخدمٌها، فجاء موقعً الهٌئة العامة للتأمٌن الصحً ومصلحة الضرائب 
العامة فً المقدمة اهتمامًا بتوفٌر عناصر هذه الخاصٌة، وبما ٌوضح أهمٌة هذه 

م الخدمات للجمهور، وأهمٌتها فً حٌاة الفئات المتعددة المؤسسات فً تقدٌ
والمختلفة من الجماهٌر المصرٌة، وأخٌرًا موقعً الهٌئة العامة للخدمات 
ا وهو ما ٌشٌر لوجود  ًٌ البٌطرٌة وهٌئة سكك حدٌد مصر بدرجة تفاعل قلٌلة نسب

ة بعض جوانب القصور بها، واتفقت هذه النتٌجة مع نتائج الدراسة المٌدانٌ
موقعً مصلحة الضرائب العامة والهٌئة العامة للتأمٌن حٌث جاء للجمهور 

الصحً ٌتمٌزا بتوافر فرص الحوار التفاعلً بأعلى نسبة تأٌٌد من قبل 
الجمهور، وٌمكن تفسٌر ذلك إلً أن الخدمات الإلكترونٌة المقدمة على صفحات 

راك أو سداد الموقعٌن توفر للجمهور المتعامل مع تلك المؤسسات طرق اشت
مدفوعٌة الخدمة بشكل أكثر ٌسر دون المرور بروتٌن التعاملات المباشرة 
وتعقٌداتها، وتقدم له نفس مستوى الخدمة وجودتها، وجاء موقع الهٌئة العامة 
للخدمات البٌطرٌة فً أخر ترتٌب المؤسسات من حٌث توافر فرص الحوار 

عف الإمكانات التً توفرها التفاعلً مع الجمهور وٌمكن تفسٌر ذلك من جهة ض
وعدم تدرٌب الممارسٌن على التعامل الإلكترونً مع الجمهور ، المؤسسة للموقع

ا، ًٌ ومن جهة أخرى ضعف  وضعف كفاءتهم فً عرض المعلومة إلكترون
، وٌمكن إركان جوانب المستخدم فً الوصول لهذه المعلومة والتعامل معها

جهور نفسه فً التعامل المباشر مع القصور فً هذه الخاصٌة أٌضًا لرغبة ال
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( 3112، واتفقت أٌضًا مع النتائج التً أكدتها دراسة )بلال وانٌس المؤسسة
دراسة  –عن " المواقع الإلكترونٌة للعلاقات العامة فً المؤسسات الحكومٌة 

مٌدانٌة بٌن موقعً جامعة بسكرة وجامعة ورقلة"، والتً وضحت: توظٌف 
ا فً موقعً دراسته، وذلك من خلال عدم مؤشرات التفاعل مع المو ًٌ قع كان نسب

تضمن الموقعٌن لبعض العناصر التً تظهر تفاعل الجمهور معهما، مما أثر فً 
 قدرته على بناء علاقات مبنٌة على الحوار.

نتائج الدراسة المٌدانٌة للجمهور حول أكثر المجالات التً جاءت  
الٌومٌة حٌث جاء التواصل مع ٌستخدم فٌها الجمهور الإنترنت فً حٌاته 

الأصدقاء والتعرف على المعلومات المختلفة والتواصل مع جهات تهمنً فً 
وهذا ٌدل على ما أوجدته شبكة الإنترنت من تأثٌر عظٌم الأثر على الصدارة، 

الجمهور، وما حققه التواصل الإلكترونً من تبسٌط سبل التواصل المختلفة، وما 
، معلومة وتوفٌرها لفئات الجمهور المتعددة والمتشعبةوفره من سرعة تقدٌم ال

تحسٌن منصور وهٌا واختلفت هذه النتٌجة مع النتائج التً أكدتها دراسة )
( عن "أثر تطبٌقات تكنولوجٌا الاتصال على وظائف 3112تحسٌن منصور 

استخدامات إدارات ، والتً وضحت: العلاقات العامة فً القطاع الصحً الأردنً"
( حسب 3,24ات العامة لتكنولوجٌا الاتصال بمتوسط حسابً مرتفع )العلاق

الترتٌب التالً: التخطٌط، الاتصال، البحوث، التقوٌم، وذلك من وجهة نظر أفراد 
عٌنة الدراسة، حٌث اتضح أن وظٌفة التخطٌط أهم من وظٌفة الاتصال فً هذه 

 .الدراسة
الوسائل التً  جاءت نتائج الدراسة المٌدانٌة للجمهور حول أكثر 

ٌستخدمها الجمهور فً التعامل مع مؤسسات الدراسة فجاء الموقع الإلكترونً 
للمؤسسة متصدرًا الوسائل الإلكترونٌة من بعد الاتصال المباشر وجهًا لوجه 
ٌُعد أهم الوسائل على الإطلاق طبقًا لجمهور الدراسة، وٌمكن تفسٌر ذلك  والذي 

وفره من توصٌل المعلومات بشكل أكثر إلً أهمٌة الاتصال الشخصً وما ٌ
انسٌابٌة، على أن الموقع الإلكترونً اتفق مع طبٌعة عمل مؤسسات الدراسة 
ا من خلاله لتسٌٌر الأعمال وتٌسٌرًا  ًٌ الخدمٌة فأصبحت تعرض خدماتها إلكترون

 .على الجمهور
جاءت نتائج الدراسة المٌدانٌة للجمهور حول بدء استخدامات الجمهور  

ئل الإلكترونٌة فً تعاملاته الٌومٌة والتً وضحت أن الجمهور اتجه للوسا
للتعاملات الإلكترونٌة فً ممارساته الحٌاتٌة المختلفة منذ أكثر من عقد من 

وٌمكن تفسٌر هذه النتٌجة بأن الوسائل الإلكترونٌة وشبكة الإنترنت الزمان، 
ها أكثر بساطة أثرت على الجمهور بشكل واضح فً تعاملاته الٌومٌة وجعلت

وٌسر، ووفرت علٌه جهد الاتصال المباشر إلً حد كبٌر ووفرت له أدوات 
 اتصالٌة تنقل له وتنقله لكافة التعاملات الً ٌرغب فً إجرائها.
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أما بالنسبة لما ٌتعلق بمعدل تطور استخدام اِلإنترنت فقد أظهرت نتائج الدراسة  -
له ولما أضافه من أهمٌة واضحة فً المٌدانٌة للجمهور أهمٌة الاستخدام الٌومً 

الممارسة الحٌاتٌة الٌومٌة لجمهور مؤسسات الدراسة، وما قدمه من مساعدة 
ا للجمهور بشكل خاص، وأنه  ًٌ حقٌقٌة فً تسٌٌر المعاملات المختلفة إلكترون
ا للمساعدة فً ٌسر أداء الممارسة المهنٌة للعلاقات العامة مع  ًٌ أصبح حتم

 أصعدتها.الجماهٌر على كافة 
أما فٌما ٌتعلق بنوعٌة الخدمة الإلكترونٌة المقدمة للجمهور من خلال الموقع  -

الإلكترونً وجودتها فقد أوضحت نتائج الدراسة المٌدانٌة للجمهور أنه ٌعً 
أهمٌة نوعٌة الخدمة وطبٌعتها، وٌفرق بٌن كل خدمة وأخري ومدى كفاءتها 

اة هذا الجانب بشكل مقبول ٌغطً وجدواها، وأن مؤسسات الدراسة تحاول مراع
وأكدت هذه النتٌجة أٌضًا مع نتائج الاحتٌاجات الخدمٌة للجماهٌر المتعاملة معها، 

أخرى فً الدراسة المٌدانٌة للجمهور حول مستوى استفادة جمهور مؤسسات 
ا بأنها ال ًٌ دراسة من الخدمات الإلكترونٌة التً تقدمها لهم المؤسسات إلكترون

وهذا ٌدل على أن الجمهور ٌحتاج لموقع المؤسسة ، مقبول ومرضًكافٌة بشكل 
الإلكترونً بشكل جدي وأنه ٌوفر له خدمات حقٌقٌة وفً أقل وقت ممكن، كما 
أنه ذو أهمٌة واضحة لدٌه فً تحسٌن الصورة الذهنٌة عن المؤسسة، وتوطٌد 

 .العلاقات والتعاملات مع فئاته المختلفة

ك-اؾتوصقاتكواؾؿػترحات:
تحتاج المكتبة العربٌة بصفة عامة والجامعات والأكادٌمٌات  (1)

البحثٌة بصفة خاصة إلى تقدٌم المزٌد من الدراسات والبحوث 
وأطُروحات الماجستٌر والدكتوراه فٌما ٌتعلق بمختلف نواحً 
الدراسات المستقبلٌة, وخاصة الدراسات التً تتعلق بمستقبل العلاقات 

اسات إلى وقت وجهد من الباحثٌن العامة, حٌث تحتاج هذه الدر
 للتعرف على أسالٌبها وأدواتها وطرق تطبٌقها.

( تحتاج إدارة العلاقات العامة إلى تحرٌرها من سٌطرة وقبضة 3)
إدارات فرعٌة بالمؤسسات المصرٌة بصفة عامة, والحكومٌة بصفة 

 خاصة، والتً تتدخل فً اختصاصاتها وتجعل من المهام الأساسٌة.
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كؾؿراجعؼائؿظكا
 .3112أغسطس  12( أحمد عبد ربه: معضلة الأجهزة الحكومٌة، 1)

Available at: 
http://arabic.cnn.com/middleeast/2014/08/17/egypt-
opinion-intelligence-regulations. Retrieved on: 
25/2/2016 at: 11:00 p.m.  

( إسلام أحمد الشاذلً النجار: دور المواقع الإلكترونٌة فً بناء سمعة 3)
المنظمة، رسالة ماجستٌر، غٌر منشورة، جامعة القاهرة: كلٌة الإعلام، قسم 

 .3112العلاقات العامة والإعلان، 
لاقات المنظمة مع مجموعات ( إنجً محمد أبو سرٌع خلٌل: كفاءة إدارة ع2)

المصالح، رسالة دكتوراه، غٌر منشورة، جامعة القاهرة: كلٌة الإعلام، قسم 
 ،.3111العلاقات العامة والإعلان، 

بلال وانٌس: المواقع الإلكترونٌة للعلاقات العامة فً المؤسسات الحكومٌة ( 2)
ماجستٌر،  دراسة مقارنة بٌن موقعً جامعة بسكرة وجامعة ورقلة، رسالة –

جامعة محمد خٌضر بسكرة: كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة، قسم العلوم 
 .3112الاجتماعٌة، شعبة علوم الإعلام والاتصال، 

أثر تطبٌقات تكنولوجٌا الاتصال على ( تحسٌن منصور وهٌا تحسٌن منصور: 2)
سانٌة وظائف العلاقات العامة فً القطاع الصحً الأردنً، مجلة العلوم الإن

، ٌناٌر 3، ملحق 21والاجتماعٌة ، جامعة الٌرموك: كلٌة الإعلام، المجلد 
 .231 – 211، ص. 3112

( ثرٌا أحمد البدوي: مستخدم الإنترنت: قراءة فً نظرٌات الإعلام الجدٌد 4)
 .1، ط3112ومناهجه، القاهرة: عالم الكتب،

تصال التفاعلً فً ( حاتم علً حٌدر مقبل الصالحً: استخدام تكنولوجٌا الا2)
ممارسة أنشطة العلاقات العامة فً المنظمات العاملة فً الٌمن، رسالة 
ماجستٌر، غٌر منشورة، جامعة القاهرة: كلٌة الإعلام، قسم العلاقات العامة 

 .3112والإعلان، 
حنان بنت شعشوع الشهري: أثر استخدام شبكات التواصل الإلكترونٌة على ( 2)

"الفٌس بوك وتوٌتر نموذجاً": دراسة مٌدانٌة على عٌنة  العلاقات الاجتماعٌة
من طالبات جامعة الملك عبد العزٌز بجدة، رسالة ماجستٌر، جامعة الملك عبد 
العزٌز: كلٌة الآداب والعلوم الإنسانٌة، قسم الاجتماع والخدمة الاجتماعٌة، 

3112   . 
داف الاتصالٌة ( حنان فاروق جنٌد: دور مواقع الإنترنت فً تحقٌق الأه2)

للمنظمة: دراسة تحلٌلٌة للمواقع الإلكترونٌة للجامعات الحكومٌة والخاصة 

http://arabic.cnn.com/middleeast/2014/08/17/egypt-opinion-intelligence-regulations
http://arabic.cnn.com/middleeast/2014/08/17/egypt-opinion-intelligence-regulations
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فً مصر والإمارات، المجلة العلمٌة لبحوث الصحافة، جامعة القاهرة: كلٌة 
 .142 – 22، 3111سبتمبر  –،ٌولٌو 2 - 2، العدد 3الإعلام، المجلد 

ة والاتصال المؤسسً عبر ( خٌرت عٌاد و أحمد فاروق: العلاقات العام11)
 .1، ط3112الإنترنت، القاهرة: الدار المصرٌة اللبنانٌة، 

( رٌم أحمد عادل: استخدام النقابات المهنٌة للمواقع الإلكترونٌة فً تحقٌق 11)
أهدافها دراسة تحلٌلٌة مٌدانٌة، المجلة العلمٌة لبحوث العلاقات  العامة 

م، قسم العلاقات العامة والإعلان، العدد والإعلان، جامعة القاهرة: كلٌة الإعلا
 .22 – 2، 3112سبتمبر  –، ٌولٌو 2

سامً طاٌع: مناهج البحث وكتابة المشروع المقترح للبحث، جامعة ( 13)
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