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مستخلص البحث:ـ
إن المنظــات بشــكل العــام ومنهــا المنظــات الســياحية بشــكل خــاص تســعي إلي تحقيــق اهــداف معينــة ولتحقيق 

هــذه الاهــداف تســتخدم جميــع الامكانيــات والوســائل مــن المــوارد الماديــة والبشريــة مــن اجــل البقــاء والتطــور 

والاســتمرار في ســوق العمــل الداخليــة والخارجيــة ،ومــن أهــم تلك الوســائل هــي إدارة العلاقــات العامة وأنشــاطتها 

ــن  ــتفدين ،وم ــا المس ــة وجمهوره ــن المنظم ــادل ب ــاون المتب ــا التع ــي عاتقه ــذ ع ــي تأخ ــة والت ــة والتقليدي الرقمي

المعــروف أن كل منظمــة ســياحية تعمــل في نظــام مفتــوح«Open System«وفي تعاملهــا هــذا تؤثــر وتتأثــر بمعظــم 

الظــروف المحيطــة بها،ولــي تســتمر هــذه المنظمــة في عملهــا بشــكل جيــد عليهــا أن تحصــل عــي دعــم البيئــة 

الخارجيــة ،و دعــم المجتمــع ،وهــذا يتحقــق بالاعتــاد عــي أنشــطة العلاقــات العامــة ، حيــث هدفــت الدراســة 

ــة فى المؤسســات الســياحية،كما تهــدف الدراســة إلي  ــا الاتصــال الحديث إلى التعــرف عــى درجــة تفعيــل تكنولوجي

ــة  ــة إلى معرف ــدف الدراس ــة،و ته ــات العام ــارسى العلاق ــى م ــياحة ع ــات الس ــد مؤسس ــدى تعتم ــة أى م معرف

العلاقــة بــن تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة والاداء المهنــى للعلاقــات العامــة الالكترونيــة وتاثــر هــذه العلاقــة عــى 

الأزمــات التــى تتعــرض لهــا صناعــة الســياحة،و معرفــة أوجــه الإختــاف بــن إســتخدام الوســائل التقليديــة ووســائل 

الإتصــال الحديثــة فى سرعــة الإتصــال بالجماهــر الداخليــة والخارجية،وقــد أوصــت الدراســة بــرورة زيــادة اهتــام 

بالعلاقــات العامــة،و بــرورة وجــود شروط أساســية يتــم عــى ضوءهــا اختيــار موظفــي إدارة العلاقــات العامــة 

وهــي توفــر المؤهــل العلمــي في مجــال التخصــص وهــو العلاقــات العامــة والــذي يشــمل الخــرة الفنيــة والكفــاءة 

ــري  ــكادر الب ــادة ال ــرورة زي ــا أوصــت الدراســة ب ــات العامة،ك ــة العلاق ــؤدي إلى إنجــاح مهم ــا ي ــة م الكافي

ــك لأن  ــة بصــورة خاصــة وذل ــات العامةالالكتروني ــرة العلاق العامــل في مؤسســات الســياحة بصــورة عامــة وفي دائ

الدراســة أظهــرت عجــز واضــح في الــكادر البــري خاصــة أوقــات الأزمــات،و بــرورة أن يكــون هنــاك مرونــة في 

حجــم الصلاحيــات والمهــام الموكلــة للعلاقــات العامــة حتــى يكــون هنــاك إبــداع وتميــز في العمــل وتحقيــق انجــاز 

أكــر ومنــح ثقــة كاملــة للعاملــن وذلــك لأن نتائــج الدراســة أظهــرت أن هنــاك محدوديــة في حجــم الصلاحيــات 

والمهــام الموكلــة لدوائــر العلاقــات العامــة.

الكلمات المفتاحية: العلاقات العامة الالكترونية ، تكنولوجيا الاتصال الحديثة ،المؤسسات السياحية 
		

Research Abstract:
The organizations in general, including tourism organizations in particular, seek to achieve 

certain goals and to achieve these goals use all the possibilities and means of material and human 

resources in order to survive, develop and continue in the internal and external labor market, 

and the most important of these means is the Department of Public Relations and its digital 
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and traditional activities, which take upon itself mutual cooperation between the organization 

and its audience beneficiaries, and it is known that each tourism organization works in an open 

system «Open System» and in dealing with this affect and are affected by most of the surrounding 

circumstances Out, and in order for this organization to continue its work well, it must obtain 

the support of the external environment, and the support of the community, and this is achieved 

depending on the activities of public relations, where the study aimed to identify the degree of 

activation of modern communication technology in tourism institutions, and the study also aims 

to find out to what extent tourism institutions depend on public relations practitioners, The study 

aims to know the relationship between modern communication technology and the professional 

performance of electronic public relations and the impact of this relationship on the crises to 

which the tourism industry is exposed, and to know the differences between the use of traditional 

means and modern means of communication in the speed of communication with internal and 

external audiences, the study has recommended the need to increase interest in public relations, 

and the need for basic conditions in the light of which the public relations man is chosen, which 

provides a scientific qualification in the field of specialization, which is public relations, which 

includes technical expertise and competence The study also recommended the need to increase 

the human cadre working in tourism institutions in general and in the electronic public relations 

department in particular, because the study showed a clear deficit in the human cadre, especially 

in times of crisis, and the need to have flexibility in the size of the powers and tasks entrusted to 

public relations so that there is creativity and excellence in work and achieve greater achievement 

and give full confidence to workers, because the results of the study showed that there is a 

limitation in the size of powers and tasks entrusted to the public relations departments.

Keywords: Electronic public relations, modern communication technology, tourism institutions

مقدمة:ـ
ــات  ــع المعلوم ــال طب ــن خ ــة م ــات العام ــال العلاق ــر في  مج ــكل كب ــة بش ــال الحديث ــا الاتص ــرت تكنولوجي أث

والنــرات، حيــث أتاحــت ســهولة إجــراء المســح للنــرات الإخباريــة ، وتكــون بســيطة بشــكل لا يقــارن بمــا ســبقها، 

كــا أن وســائل الاتصــال الحديثــة والإنترنــت أصبــح وجودهــا ضروريــاً في مجــال العلاقــات العامــة، بالإضافــة إلى 
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ــرة باســتيعابه الضخــم«،  ــن المعلومــات والملفــات الكب ــل »تحضــر الجــداول وتخزي ــا مث ــه المتعــارف عليه مميزات

ــة  ــر في الاؤن ــكل كب ــة بش ــال الحديث ــا الاتص ــوّرت تكنولوجي ــد تط ــه، ولق ــاض تكلفت ــتخدامه ،وإنخف ــهولة إس وس

ــا الجديــدة،  الاخــرة، حيــث يجــب عــى القائمــون بالعلاقــات العامــة إســتخدام الأجهــزة الإلكترونيــة والتكنولوجي

ــة،  ــداف المنظم ــق أه ــر وتحقي ــل الجماه ــن قب ــرضى م ــة ال ــوا إلى درج ــم إلى أن يصل ــن إمكانيته ــدوا م وأن يزي

ولقــد تعــدد إســتخدامات تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة  في مجــال العلاقــات العامــة الالكترونيــة،  بحيــث أصبــح 

ــدّ الوجــه الأول  ــا، ويع ــد إلكــروني«E-mail« خــاص به ــة والخاصــة بري ــع المؤسســات والمنظــات الحكومي لجمي

لهــذه المؤسســة لمئــات الملايــن مــن الجمهــور، وبالإضافــة إلى أن العلاقــات العامــة الالكترونيــة حــددت مجموعــات 

ــة  ــام الحديث ــائل الإع ــة في وس ــة الالكتروني ــات العام ــاط وكالات العلاق ــر نش ــا ظه ــع، بين ــك المواق ــث تل لتحدي

ــاشرة. والاتصــالات المب

تعُتــر العلاقــات العامــة  الالكترونيــة ذو فعاليــة وكفــاءة بصــورة أكــر مــا كانــت عليــه في المــاضي، وذلــك بســبب 

ــات العامــة والجمهــور،  ــا وفــرت التكلفــة والوقــت لمــارسي العلاق ــة ، كــا أنه ــا الاتصــال الحديث ــر تكنولوجي تأث

وتتضــح أهميــة العلاقــات العامــة عنــد مواجهــة المؤسســة لأزمــة مــا، حيــث تقــوم بدورهــا في التعامــل مــع الازمــة 

وإدارتهــا، والعمــل عــى اســتغلال كل مــا فيهــا لصالــح المؤسســة، وتقليــل حجــم الخســائر إلى أقــل حــدّ ممكــن، 

ولا تكمــن أهميــة العلاقــات العامــة في إدارة الازمــات  أثنــاء حدوثهــا فقــط، بــل يمتــد دورهــا قبــل وبعــد حــدوث 

الازمــة، وذلــك مــن خــال الخطــط الوقائيــة والعلاجيــة التــي تعمــل باســتمرار في وضعهــا وتطويرهــا، الامــر الــذي 

ــن في إدارة  ــاركين أساس ــات  إلى مش ــذي إتص ــل كمنف ــن العم ــول م ــة إلى التح ــات العام ــارسي العلاق ــع م يدف

الازمــة وعمليــة صناعــة القرارالخــاص باســراتيجية إتصــالات الازمــة وأســاليب تنفيذهــا، وتعمــل المؤسســة جاهــدة 

عــى التأثــر في ســلوك وأداء مــارسي العلاقــات العامــة باعتبارهــم أهــم عنــر وأهــم عامــل مــن عوامــل تقديــم 

ــر والســعي إلى تحقيــق أهــداف المنظمــة وكســب ثقــة  ــه مــن دور كبــر في القــدرة عــى التطوي الخدمــات لمــا ل

الجمهــور، حيــث يجــب عــي كافــة المؤسســات والمنظــات توفــر الجــو الملائــم للاســتفادة مــن كفــاءات مــارسي 

ــادة  ــن وزي ــع أداء العامل ــة لرف ــا المنظم ــة تنتجه ــذي يعتبرسياس ــز ال ــق التحفي ــك بتطبي ــة، وذل ــات العام العلاق

فعاليتهــم وكفاءتهــم، حيــث تعتمــد المؤسســة عــى عنصريــن أساســن هــا المقــدرة عــى العمــل الرغبــة فيــه، وهنــا 

تظهــر مهــارات وقــدرات العاملــن بالإضافــة إلى اســتعداده الشــخصي وقدراتــه التــي ينميهــا عــن طريــق التدريــب.

الدراسات السابقة :
أـ الدراسات الأجنبية :

» أشــارت دراســة Vercic et al, ـ »2015«، والتــــي تناولــــت مراجعــــة25 منظمــــة تعمل بها إدارات العلاقــــات 
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العامــــة عــي تحديــد الاختــاف بــن اســتخدام الأســاليب التقليديــة و تقنيــــات الاتصــــال الحديثــــة في مجــال 

عمل العلاقات العامة ، وســــعت الدراســــة إلــــى تحديــــد أهــــم القضايــــا التــــي تناولتهــــا المنظمات، ووســائل 

الاتصــــال الحديثــــة التــي تــم تطبيقهــا، وأهــــم الجماهيــر التــي تناولتهــا ســواء كانــت متعلقــة بالممارســين 

أو الجماهيــــر الأساســــية،وقد توصلــت الدراســة الي ضرورة تطبيــق الأســاليب الحديثــة في إدارة العلاقــات العامــة 

 Valentini  وتدريــب الممارســن عــي كل مــا هــو جديــد في مجــال العلاقــات العامــة«)1(، كــا تناولــت دراســة،

2015»«والتــي ركــزت علــى مراجعــة وتقييــم العلاقــة بيــن وســائل التواصــل الاجتماعــي ومهنــة العلاقــات 

العامــــة، خــــال الفترة ما بين 2012-2002، واعتمــــدت الدراســــة علي اســــتخدام العلاقــــات العامــــة لوســــائل 

التواصــــل الاجتماعــــي مــــن وجهــــة نظــر كل مــــن الباحثيــن الأكاديمييــــن والممارســين، واشــــتملت الدراســة 

علــــى عــــدة محــاور هــي: »أهميــــة وســائل التواصــل الاجتماعــي للعلاقــــات العامــة، وهــل يمكــن اعتبــار 

هــــذا الاســــتخدام شــــيئا جيــدا، وتأثيــر اســــتخدام التقنيــات الحديثــة ووســــائل التواصــل الاجتماعــي علــى 

الجمهــور، واســتخدام المنظمــات لوســائل التواصــل الاجتماعــي ودور العلاقــات العامــة فــي ذلــك، وتوصلــت 

الدراســة إلــى وجــود فجــوة بيــن مــا تضمنتــه الدراســات مــن اعتبــار وســائل التواصــل الاجتماعــي مهمــة 

 Citation: جــــدًا للعلاقــــات العامــــة، والممارســــة الفعلية لاســــتخدام هــــذه الوســــائل)2(، وقد«أشارت دراسة

Kim, S., & Sung, K. Hعــام )2014( إلي إعــادة النظــر في فاعليــة اســتخدام الاســتجابة للازمــة مقارنــة باســراتيجية 

ــتجابة  ــي الاس ــمعة  ع ــف إدارة الس ــم  توظي ــدي يت ــة الي م ــت الدراس ــث هدف ــة ،حي ــاء الازم ــمعة اثن ادارة الس

للأزمــات ووضــع حلــول واقعيــة لهــا.

وقــد اعمتــدت الدراســة عــي اختبــار الفعاليــة النســبية للأزمــة الأساســية في الاســتجابة للأزمــات وإدارة الســمعة و 

اســراتيجيات الاســتجابة، وذلــك بالتطبيــق عــي مجموعــه مكونــة  مــن 242 طالبــا في جامعــة كــرى في المنطقــة 

ــع  ــة م ــور مقارن ــن الجمه ــة م ــود ردود إيجابي ــج إلى وج ــارت النتائ ــد أش ــدة، وق ــات المتح ــن الولاي ــة م الجنوبي

ــة الاســتجابة للرســالة في  الاســتخدام الســائد للســمعة واســراتيجيات الإدارة والاســتجابة للأزمــات، كــا أنَّ  فعالي

الأزمــات تعتمــد بشــكل اســاسي عــي كافــة أســاليب الاتصــالات في المؤسســة أو المنظمــة لتجــاوز الأزمــة)3( ،وقــد 

ــات  ــة في العلاق ــام الاجتماعي ــائل الإع أشــارت دراســةHinson &Wright”2013”إلي التعــرف عــي اســتخدام وس

العامــة خــال المــدة مــا بــن “2013-2006”،حيــث هدفــت الدراســة الي قيــاس الفروقــات في اســتخدام مــارسي 

العلاقــات العامــة لوســائل التواصــل الاجتماعيــة ،ووســائل الإعــام الحديثــة مــن عــام 2006وحتــي عــام 2013،مــن 

ــي  ــج ع ــدت النتائ ــث أك ــم “328”،حي ــغ تعداده ــة بل ــات العام ــارسي العلاق ــن م ــة م ــتطلاع آراء عين ــال اس خ

أهميــة اســتخدام الوســائل الحديثــة ،وأنَّ هــولاء الممارســن يأخــذون بعــن الاعتبــار في عملهــم شــبكات التواصــل 

الاجتماعــي ،كــا إنهــم يركــزون عــي أنَّ تكــون وظيفتهــم أكــر تنظيــاً مــن أن تكــون مجــرد رصــد ومراقبــة وإدارة 

ــر  ــات ووســائل الاعــام الاجتماعــي )4(،وقد”اســتندت دراســة Cernicova,&Palea عــام )2012( إلي تطوي المدون
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رؤيــة لوظيفــة مســتقبلية لمــارسي العلاقــات العامــة في رومانيــا نموذجا،حيــث تهــدف الدراســة الي إظهــار مســتوى 

الرؤيــة الشــخصية للهويــة عــى مواقــع الكليــات التــي تقــدم برامــج العلاقــات العامة،وتعمــل عــي تطويــر الوعــي 

حــول مهنــة العلاقــات العامــة والمســارات الوظيفيــة المســتقبلية ،وتوفــر معلومــات عــى الإنترنــت عــن الوظائــف 

المحتملــة بعــد التخــرج، ومســئوليَّات واختصاصــات العلاقــات العامة،وقــد اعتمــدت الدراســة عــي تحليــل المحتــوي 

للمواقــع التــي تقــدم معلومــات مفصلــة عــن كل مهنــة وتحليــل الأداء الفنــي لهــذه المواقــع ، وقــد أشــارت نتائــج 

الدراســة إلى أهميّــة وجــود ضابــط اتصــال الكــروني في قســم العلاقــات العامــة في المنظمــة ليتعامــل مــع الجمهــور 

عــر الموقــع الالكــروني وأهميــة تضمــن الموقــع الإلكــرونى  لمجموعــات مــن الصــور الفوتوغرافيــة عــن المنظمــة 

وأنشــطتها وفعاليتهــا المختلفــة”.)5(              

ب ـ الدراسات العربية:ـ

ــة فى مؤسســات القطــاع  ــات العام ــر العلاق ــام )2018( إلى “ تأث ــن ع ــد صــاح الدي ــاء محم “أشــارت دراســة صف

الخــاص عــى إدارة الأزمــات : دراســة تطبيقيــة بجمهوريــة مــر العربيــة   “،حيــث هدفــت الدراســة إلى كيفيــة 

معالجــة الأزمــات ووضــع الخطــط والحلــول المناســبة لهــا عــن طريــق برامــج إدارة العلاقــات العامة،وقــد اعتمــدت 

الدراســة عــي تطبيــق اســتمارة اســتبيان لتحليــل بيانــات الدراســة واختبــار فرضياتها،وقــد أظهــرت النتائــج أنَّ دور 

العلاقــات العامــة الفاعــل يســاهم بدرجــة كبــرة في القضــاء عــي المشــاكل الداخليــة والخارجيــة وإنَّ دور العلاقــات 

ــام )2018(  ــم بوســعدة ع ــب”)6(، جــاءت دراســة عمــر إبراهي ــة ملمــوس في كل الاحــوال ومــن كل الجوان العام

حــول “دور إدارة المعلومــات لأجهــزة العلاقــات العامــة في مواجهــة الأزمــات المؤسســاتية :دراســة نظريــة”، حيــث 

ــري  ــي تع ــات الت ــة الأزم ــة في مواجه ــات العام ــزة العلاق ــات لأجه ــان دور إدارة المعلوم ــة إلى تبي ــت الدراس هدف

ــراز أســاليب اســتغلالها واســتخدامها لتجــاوز هــذه الأزمــات بأقــل الخســائر  أنشــطة المؤسســات في المجتمــع وإب

الممكنة،وقــد توصلــت الدراســة إلى نتائــج عديــدة منهــا الآتى:ـ

1ــــ تشــكل القــدرة عــي إنتــاج المعلومــات خــال الأزمــات والتحكــم في إدارتهــا بصفــة علميــة ملائمــة قــوة ناعمــة 

تمتلكهــا أجهــزة العلاقــات العامــة في المؤسســات والــدول لدورهــا المحــوري في أخــذ زمــام المبــادرة في التعامــل مــع 

وســائل الإعــام والجمهورالداخــي والخارجــي .

ــاء  ــن خــال اســتغلالها في بن ــات م ــة الأزم ــيًّا في مواجه ــا وأساس ــا مه ــات جانب ــة إدارة المعلوم 2ــــ تشــكل عملي

قواعــد البيانــات وتوظيفهــا وفــق أســاليب علميــة دقيقــة في صناعــة القــرار داخــل المؤسســات وفي تخطيــط وتنفيــذ 

الاســراتيجيات والخطــط التــي مــن شــأنها مواجهــة الأزمــات والوقايــة مــن حدوثهــا مســتقبًلا”)7(.

“ أكــدت دراســة شــذي عبــد الــرزاق محمــد خــر عــام )2017( عــي “فاعليــة العلاقــات العامــة في بنــاء الصــورة 

الذهنيــة لــركات الاتصــال : دراســة حالــة شركــة زيــن للهاتــف النقــال في الفــرة )2012م - 2013م(، حيــث جــاءت 
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هــذه الدراســة لمعرفــة دور العلاقــات العامــة في بنــاء الصــورة الذهنيــة للمؤسســات بالتطبيــق عــي شركــة زيــن 

للهاتــف الســيار ومــدي تطبيقــه في شركات الاتصــال ومعرفــة المشــاكل والصعوبــات التــي تواجــه إدارة العلاقــات 

العامــة وإيجــاد الحلــول لهــا والتــي تســهم بدورهــا في زيــادة فاعليــة العلاقــات العامــة مــا يترتــب عليــه تقديــم 

ــة عــن الشركــة في أذهــان مشــركيها والمحافظــة  ــة إيجابيَّ ــاء صــورة ذهني ــالي بن ــدة للمشــركين وبالت خدمــات جي

عليهــا، وقــد اســتخدمت الباحثــة المنهــج الوصفــي واعتمــدت في جمــع البيانــات عــي أداتي الاســتبيان والمقابلــة 

،وكشفت الدراسة عدة نتائج أهمها الاتي:ـ 

ــن  ــة العامل ــة، وقل ــات العام ــة العلاق ــور لوظيف ــم الجمه ــدم فه ــة تواجــه مشــكلة ع ــات العام 1ـ أنَّ إدارة العلاق

المتخصصــن في هــذا المجــال ، كــا أن هنــاك معوقــات كثــرة تتطلــب القضــاء عليهــا ،ووضــع خطــة للاتصــال الفعــال 

في أنشــطة وبرامــج العلاقــات العامــة بالشركــة،2ـ أثبتــت الدراســة أن  ) 55%( مــن أفــراد العينــة يــرون أن العلاقــات 

العامــة بالشركــة تعتمــد عــي مــا ينــرفي الصحافــة والتلفزيــون عــن شركــة زيــن يعتــر مــن طــرق التعــرف عــى 

الصــورة الذهنيــة للشركــة ،3ـ  قلــة اســتخدام بحــوث الــرأي العــام في التعــرف عــى الصــورة الذهنيــة 

4ـ أثبتــت الدراســة أن ) 84%( مــن العاملــن بشركــة زيــن لم يتلقــوا دورات تدريبيــة متخصصــة في مجــال العلاقــات 

العامــة قبــل التحاقهــم بالشركــة وهــذا يحتــم عــى إدارة العلاقــات العامــة المزيــد مــن الجهــد في التأهيــل وتدريــب 

ــيير  ــرة في تس ــورة كب ــط بص ــى التخطي ــد ع ــة تعتم ــات العام ــي أن إدارة العلاق ــة ع ــفت الدراس ــوادر ،5ـ كش ك

ــات  ــزة العلاق ــام “2014”،إلى دور أجه ــوف ع ــد مخل ــم محم ــدة عبدالمنع ــة ماج ــارت دراس ــد أش ــا)8(، وق أعماله

ــام أجهــزة  ــة مــدي قي ــة ، حيــث تهــدف الدراســة إلى معرف ــوزارات المصري ــة بال العامــة في إدارة الأزمــات الداخلي

ــن  ــا م ــدي نجاحه ــة وم ــوزارات المصري ــن ال ــة م ــة بمجموع ــات الداخلي ــا في إدارة الأزم ــة بدوره ــات العام العلاق

عدمــه في هــذا الــدور مــن خــال تعاونهــا مــع الجمهــور الداخــي والخارجــي وتقديــم المعلومــات لوســائل الاعــام 

الــذي يهــدف لــرح الاجــراءات الرســمية والمؤسســية لحــل الأزمــة ، وقــد اعتمــدت الدراســة بشــكل رئيــس عــي 

ــات  ــة بشــقيه الوصفــي والتحليــي مــن خــال جمــع البيان ــه الباحث ــة، حيــث اعتمــدت علي منهــج المســح بالعين

ــة. ــوزارات المصري ــة بال والمعلومــات عــن دور الأجهــزة العلاقــات العامــة في إدارة الأزمــات الداخلي

وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج وهي كالاتي:ـ
ــدي  ــة ل ــات المهني ــث اصبحــت احــد متطلب ــة، حي ــات الاتصــال الحديث ــاد عــي اســتخدام تقني ــاد الاعت  1ـ إزدي

العاملــن بأجهــزة العلاقــات العامــة في الــوزارات المصريــة، وهــو مــا يوضــح أهميــة اســتخدام الانترنــت والمواقــع 

ــة. الإلكتروني

 2ـ حــرص العاملــن بالعلاقــات العامــة في الــوزارات المصريــة عــي توظيــف تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة لمــا لهــا 

مــن اهميــة كبــرة في دعــم الاتصــالات المختلفــة للــوزارة او المؤسســة او المنشــأة.



المجلة العربية لبحوث الاتصال والإعلام الرقمي - العدد الخامس - يناير - ٢٠٢٤

129

 3ـ ضرورة الاهتــام بجميــع جوانــب المعرفــة للقــدرة عــي التواصــل مــع كافــة الفئــات مــن الجماهــر”.)9(، جــاءت 

دراســة أحمــد فــاروق رضــوان عــام “2010”حــول “دور الاتصــال عــر الموقــع الالكــروني للمنظمــة في بنــاء المســعة 

الجيــدة “، حيــث هدفــت الدراســة إلى التعــرف عــي أســباب اســتخدام الجمهــور للمواقــع الإلكترونيــة الخاصــة 

بالمنظــات ، والتعــرف عــي طبيعــة المعلومــات التــي يحــرص الجمهــور عــي الاطــاع عليهــا عــي الموقــع الإلكــروني 

ــد اعتمــدت الدراســة عــي أســلوب  ــا للجمهــور، وق ــة عــي الموقــع جذبً ــاصر الاعلامي ، والتعــرف عــي أهــم العن

المســح الوصفــي والتحليــي كمنهــج  للدراســة و الــذي يعمــل عــي رصــد ووصــف ظاهــرة مــا والعوامــل المحيطــة 

بهــا ، وقــد تضمــن مجتمــع الدراســة مســتخدمي الإنترنــت في كل مــن جمهوريــة مــر العربيــة ودولــة الإمــارات 

ــة  ــن الدراس ــك تضم ــة ،وكذل ــات الربحي ــة للمنظ ــع الإلكتروني ــع المواق ــون م ــن يتعامل ــدة والذي ــة المتح العربي

التحليليــة مواقــع عينــة مــن الــركات التجاريــة ســواء المنتجــة للســلع او المقدمــة للخدمات،وقــد توصلــت الدراســة 

إلى مجموعة من النتائج وهي كالاتي:ـ

1ـ أكَّــدت الدراســة عــي أهميِّــة الــدور الــذي يقــوم بــه الموقــع الالكــروني للمنظمــة في بنــاء ســمعتها وتوطيدهــا 

كأحــدي وســائل الاتصــال الفعالــة خاصــة مــع تزايــد معــدلات اعتــاد جمهــور المســتخدمين عــي مواقــع المنظــات 

كمصــدر للمعلومــات ، خاصــة لــدي الفئــات الأصغــر ســنًا ، كــا أظهــرت النتائــج أهميَّة كل مــن الجانبين التســويقي 

والإعلامــى عــي الموقــع في بنــاء الســمعة،2ـ  أثبتــت النتائــج أيضًــا ان اهتــام المنظــات في كل مــن مــر والإمــارات 

ــه لا  ــأتي بنســب فــوق المتوســطة ،وإن ــة ي ــا الإلكتروني ــة والموطــدة لســمعتها عــي مواقعه ــاصر المكون ــإدارة العن ب

توجــد في ذلــك فــروق إحصائيــة بــن شركات كلتــا الدولتــن ،وهــو مــا ينطبــق أيضــا عــي كل مــن الــركات المنتجــة 

للســلع او المقدمــة للخدمــات”.)10(                                                                                    

التعليق على الدارسات السابقة:ـ
1ـ أظهــرت الدارســات الســابقة مــدى التطــور الــذي حــدث في ممارســة العلاقــات العامــة ، كــا أظهــرت جانبًــا مُهمًّ 

مــن جوانــب إدارة العلاقــات العامــة ،والــذي يســعى لكســب ثقــة وتأييــد الجماهــر المختلفــة لأهــداف وسياســات 

وإنجــازات المؤسســة وخلــق التعــاون مــا بــن المنظمــة وجماهيرهــا المختلفــة الداخليــة والخارجيــة ، حيــث إنهــا  

تهــدف في النهايــة إلى خلــق الثقــة والاحــرام والفهــم المتبــادل مــا بــن المنظمــة وبــن الجمهــور الداخــي والخارجــي.

2ـ أظهــرت الدراســات الســابقة أيضــا أن المؤسســات عــى اختــاف طبيعتهــا ومكانهــا تعتــر أن مواقعهــا الإلكترونيــة 

عــر الإنترنــت هــي وســيلة مــن وســائل الاتصــال التــي يمكــن لإدرات العلاقــات العامــة اســتخدامها لتقديم المؤسســة 

للجمهــور وذلــك بالإضافــة إلى الوســائل التقليديــة التــي يعتمــد عليهــا ممارســو العلاقــات العامــة في التواصــل مــع 

الجمهــور الداخــي والخارجــي للمؤسســة.
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ــرات  ــز كشبل افتموت لىع المتغ ــة بالتركي ــات العام ــابقة ييقتبم أشنطة العلاق ــات الس ــض الدراس 3ـ أمتهت بع

المســتقلة  

4ـ ركــزت بعــض الدراســات عــي ةيلمع التقييــم  كشبل اعم جند أن عبض الدراســات الســابقة  ركــزت لىع ييقتم 

واعق العلاقــات العامــة  في بعــض المؤسســات و ييقتم ةيلعاف براجم العلاقــات العامــة في المؤسســات  من وةهج نظر 

كل من الجمهــور الداخــي والجمهــور الخارجــي، وذلــك من لاخل حتديد اهتقلاع عم كلا من اهلأداف المــوضوةع، 

التخطيــط ، التطبيــق العمــي، وييقتم النتائــج للوصــول إلى هفم ماشل وديقق للظاهــرة حمل البحــث.

حظــي البريــد الالكــروني ومجموعــات الدردشــة وشــبكات التواصــل الاجتماعــي كأهــم أدوات وأســاليب العلاقــات 

العامــة الرقميــة في التواصــل مــع الجمهــور.

أوهج اافتلاق مع الدراةس اةيلاحل:- 

- تتفــق الدراةس عم الدرااست اةقباسل في ااهمماته اقلاعلابت اةماعل وأهدااهف، كــا اقفتت في اختسدام اجهنلم ، 

وأشنطاهت ودوراه في يقحتق اهلأداف المرجوة اهنم .

-  تتفق الدراسة مع الدراسات السابقة إنها تناولت قطاع حكومي خدمي.

أوهج الاتخلاف:-

-  افلتخت الدراةس اةيلاحل عم الدرااست الأخــري  في الحــد المــكاني للدراســة وهــو المؤسســات الســياحية بمحافظــة 

الاسكندرية.

-  تعتمــد الدراســة عــي أســلوب دراســة الحالــة واســتخدام أداتي”المقابلــة والاســتبيان”في تطبيقهــم عــي العاملــن 

بــإدارة العلاقــات العامــة المؤسســات الســياحية .

مشكلة الدراسة:ـ
تــدور مشــكلة البحــث حــول “الــدور الــذى تقــوم بــه وســائل الإتصــال الحديثــة عــى فعاليــة الأداء الإدارى والمهنــى 

للعلاقــات العامــة  الالكترونيــة فى القطــاع الســياحى لزيــادة النشــاط الســياحى فى مــر وخاصــة فى الوضــع الراهــن 

،حيــث تكمــن المشــكلة فى الســؤال الأتى”هــل تؤثــر وســائل الإتصــال الحديثــة عــى الأداء المهنــى والإدراى للعلاقــات 

ــا  ــة ؟ وهــل هــذا التأثــر ســلبى أم إيجــابى؟ وهــل يســتخدم قســم العلاقــات العامــة تكنولوجي العامــة الالكتروني

الإتصــال ف الترويــج للســياحة ؟وإلى أى درجــة يكــون هــذا الإســتخدام.

أهمية الدراسة:ـ
تبرز أهمية هذه الدراسة من خلال النقاط التالية:ـ
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1ـمعرفة تأثير وسائل الإتصال الحديثة على أداء موظفى العلاقات العامة  الالكترونية فى الشركات السياحية .

ــة والخاصــة تســعى إلى  ــة المؤسســات الحكومي ــث والتطــور التكنولوجــى أصبحــت كاف 2ـ فى ظــل العــر الحدي

تطبيــق هــذا التطــور التكنولوجــى للإلتحــاق بقطــار التقــدم وتحقيــق أكــر عائــد إقتصــادى ،حيــث تقيــس هــذه 

الدراســة مامــدى أهميــة وســائل الإتصــال الحديثــة لــركات القطــاع الســياحى فى تحقيــق أعــى مســتوى لجــذب 

الســياح وتنشــيط الســياحة.

3ـ أن معرفــة الــدور الــذى تقــوم بــه أجهــزة العلاقــات العامــة مــع الجماهــر الداخليــة والخارجيــة فى توفــر كافــة 

الإحتياجــات وســبل الراحــة والترفيــه لتحقيــق أعــى عائــد إقتصــادى.

ــة للتواصــل مــع  ــة  الالكتروني ــات العام ــو العلاق ــى يســتخدمها موظف ــة الت ــة الحديث ــة الوســائل الإتصالي 4ـ معرف

ــامل فى القطــاع  ــر ش ــة فى إحــداث تغي ــائل الحديث ــة أداء هــذه الوس ــدى فعالي الســياح فى الداخــل والخــارج وم

الســياحى.

5ـ أهميــة الــدور الــذى يقــوم بــه أصحــاب الــركات الســياحية فى تدريــب موظفــو العلاقــات العامــة  الالكترونيــة 

عــى كيفيــة إســتخدام كافــة وســائل الإتصــال الحديثــة للتواصــل مــع كافــة الجماهــر داخليــا وخارجيــا.

 ــ أهداف الدراسة:ـ
ــة فى تتطــور دور العلاقــات العامــة  ــه وســائل الإتصــال الحديث ــذى تلعب ــدور ال ــة ال 1ـ  تهــدف الدراســة الي معرف

ــة  فى تنشــيط الســياحة. الالكتروني

2ـ معرفة التغيير الذى أحدثته تكنولوجيا الإتصال فى مجال العلاقات العامة الالكترونية.

3ـ توضيــح الــدور الــذى تقــوم بــه أجهــزة العلاقــات العامــة الالكترونيــة فى هــذا القطــاع مــع كافــة الجماهــر، مــن 

حيــث الأنشــطة والوســائل الإتصاليــة المختلفــة التــى تســتخدم فى التواصــل ســواء مــع الأفــراد أو الــركات الأخــرى.

ــال  ــا الإتص ــف تكنولوجي ــة  فى توظي ــة الالكتزروني ــات العام ــاح  العلاق ــدى نج ــة م ــة إلى معرف ــدف الدراس 4ـ ته

لتحقيــق أعــى عائــد إقتصــادى وفى جــذب الســياح خاصــة فى الوضــع الراهــن الــذى تمــر بــه مــر مــن وجــود أزمــة 

فى القطــاع الســياحى بســبب الأحــداث الجاريــة.

 ـــ  تساؤلات الدراسة:ـ
1ـ هل تتبع العلاقات العامة ادارات مختلفة داخل المؤسسة؟

2ـ ما هى اهم الادارات او الاقسام التابعة لها العلاقات العامة؟

3ـ هــل تنجــح العلاقــات العامــة الالكترونيــة  فى تنفيــذ المهــام والصلاحيــات المؤكلــة لهــا تحقيــق النجــاح المطلــوب 

عــى مســتوى المؤسســة؟

4ـ ما هى اهم المواقف والصعوبات التى تتصدى لها إدارة العلاقات العامة داخل وخارج المؤسسة؟
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ــا  ــة اســتخادم تكنولوجي ــة خاصــة فى كيفي ــات العام ــب لمــارسى العلاق ــرص تدري ــر ادارة المؤسســة ف 5ـ هــل توف

ــة؟ الاتصــال الحديث

6ـ هــل اثــرت تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة عــى فعاليــة الاداء المهنــى لمــارسى العلاقــات العامــة ؟ وماهــى نســبة 

هــذا التاثــر؟

7ـ ماهى اكثر الوسائل نجاحا للاتصال بالجماهير الخارجية؟

8ـ ماهى اكثر الوسائل فعالية التى يستخدمها ممارسى العلاقات العامة للاتصال بالجماهير الداخلية؟

9ـ ماهى المشاكل التى يتعرض لها ممارسى العلاقات العامة من قبل ادارة المؤسسة الداخلية؟

10ـ ماهى مزايا استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة التى طبقها ممارسى العلاقات العامة؟

11ـ ماهــى الوســائل التــى يســتخدمها مــارسى العلاقــات العامــة لتنشــيط الســياحة؟والى اى مــدى حققــت نجاحــا 

؟ ملحوظا

ــة  ــات العام ــارسى العلاق ــات وم ــم المؤسس ــياحة بدع ــيط الس ــات تنش ــة وهيئ ــات الدول ــوم مؤسس ــل تق 12ـ ه

ــات؟ ــن الازم ــروج م ــاح والخ ــق النج لتحقي

ـ مجتمع الدراسة:ـ 

ويمثل مجتمع الدراسة فى هذا البحث شركات السياحة بمحافظة الاسكندرية الإسكندرية.

ـ عينة الدراسة:ـ

ـ وتكون عينة الدراسة مكونة من مجموعة من شركات السياحة ومنها الأتى:ـ

1ـ الفيروز للسياحة.

2ـ الفريد للسياحة.

3ـ إيجيبت أون لاين للسياحة.

4ـ جرين واى للسياحة.

5ـ الفهد للسياحة.

6ـ أوسكار للسياحة.

7ـ فينوس للسياحة.

8ـ فلوريدا للسياحة.

9ـ ايجل ترافل.

10ـ تميمة للسياحة.

ـ متغيرات الدراسة :ـ

- نوع العينة :عينة غير إحتمالية “عمدية”

- إعتمــدت الدراســة الحاليــة عــي متغيريــن أساســن ،حيــث يتمثــل الاول في المتغــر المســتقل ويعــر عنــه فعاليــة 
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تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة ،ويتمثــل الثــاني في الاداء المهنــي لمــارسي إدارة العلاقــات العامــة الالكترونيــة كمتغــر 

تابــع.

للتأكد من صدق الاستبيان تم تقسيمه إلي نوعين:ـ

ــن  ــن المحكم ــي 15م ــا ع ــة بعرضه ــت الباحث ــا قام ــتبانة ظاهري ــدق الاس ــن ص ــد م ــري:- للتأك ــدق الظاه 1ـ لص

المختصــن ،وذلــك للتأكــد مــن ملائمــة الاداة لتحقيــق أهدافهــا ،وقيــاس مــا وضعــت مــن اجلــه ،ومناســبة العبــارات 

المقترحــة لــكل بنــد مــن بنــود الاســئلة ،ومــدي كفايتهــا وســامة اللغــة ووضــوح المعنــي ،وقــد وجــدت الباحثــة 

درجــة عاليــة مــن الاتفــاق بــن المحكمــن حــول صلاحيــة عبــارات كل بنــد مــن بنــود الاســئلة،

2ـ صــدق المحتــوي والمضمــون:- تــم التأكــد مــن ان جميــع أدوات البيانــات تتضمــن المتغــرات والجوانــب الخاصــة 

بمشــكلة الدراســة ، وذلــك مــن خــال مراعــاة تســاق محــاور دليــل المقابلــة ومحــاور أســئلة الاســتبيان مــع أهــداف 

ــاؤلاتها. الدراسة وتس

الإطار المنهجى والنظرى للدراسة:ـ
أ ـ نوع الدراســـة:ـ

ــر  ــي تســتهدف تقري ــة  Descriptive Studyوهــي الدراســات الت ــة إلى الدراســات الوصفي تنتمــي هــذه الدراســ

خصائــص ظاهــرة معينــة، أو موقــف تغلــب عليــه صفــة التجديــــد، وذلــك اعتــادًا عــى جمــع الحقائــق، وتحليلها، 

وتفســــرها لاســتخلاص دلالتهــا، وتعتمــد هــذه الدراســة عــي طريقــة دراســة الحالــة والتــي تعتمــد عــي جمــع 

ــا ، وتقــوم عــي أســاس  البيانــات العلميــة المتعلقــة بــأي وحــدة ســواء كانــت فــردًا أو مؤسســة أو نظامًــا اجتماعيًّ

ــن  ــا م ــة ، وغيره ــدة المدروس ــة بالوح ــات متعلق ــول الي تعلي ــد الوص ــك بقص ــة ، وذل ــة معين ــق في دراس التعم

الوحــدات المتشــابهة.

 case“ الأســاليب البحثيــــة المستخدمــــة: اعتمــدت الدراســة بشــكل رئيــي على الطريقــة التالية:ـ دراســة الحالــة *

ــاليب  ــب الأس ــن أنس ــد م ــث تع ــة ،حي ــة الحال ــة دراس ــى طريق ــاسي ع ــكل أس ــة بش ــدت الدراس study” : اعتم

العلميــة للدراســات الوصفيــة، والتــي تعتمــد عــي جمــع بيانــات ومعلومــات كثــرة وشــاملة ،بهــدف الوصــول إلى 

فهــم أعمــق للظاهــرة المدروســة ومــا يشــابهها مــن ظواهــر، حيــث يتــم جمــع البيانــات عــن الوضــع الحــالي للحالــة 

المدروســة وكذلــك ماضيهــا وعلاقتهــا مــن أجــل فهــم أعمــق و أفضــل  للمجتمــع الــذي تمثلــه هــذه الحالــة ،وذلــك 

مــن خــال “الملاحظــة بالمشــاركة او المقابلــة المكثفــة او صحيفــة الاســتقصاء.)11(

نظرية الدراسة: نظرية النظم:system theory:ـ
 تســمى هــذه النظريــة : بنظريــة التكيــف والتوافــق ،فهــى لاتعتــر أن المنظمــة تمثــل نظامًــا فى حــد ذاتها،ولكنهــا 
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 ”sub system“ تتكــون مــن مجموعــة مــن الأنظمــة الفرعيــة، وفى نفــس الوقــت تعتــر المنظمــة ككل نظامًــا فرعيـًـا

مــن نظــام أكــر يمثــل مكونــات البيئــة الخارجيــة التــى تؤثروتتأثــر بهــذه المنظمــة ، ووفقًــا لهــذه النظريــة تعمــل 

ــن  ــل م ــية ، وتقل ــا التنافس ــن قدرته ــزز م ــل تع ــادر تموي ــر مص ــاج إلى توف ــرة )12(، وتحت ــة متغ ــة فى بيئ المنظم

التهديــدات التــى تؤثــر عــى بقائهــا ، وســواء اعترفــت المنظمــة بوجــود مكونــات هــذه البيئــة أو تجاهلتهــا ، فــإن 

ذلــك لايمنــع مــن التأثــر المبــاشر لمكونــات هــذه البيئــة عــى أداء المنظمــة وفاعليتهــا، ويكــون الســؤال هنــا هــل 

تديــر المنظمــة العلاقــات مــع مكونــات البيئــة الخارجيــة أم تتركهــا تحــدث دون تدخــل؟، فمكونــات هــذه البيئــة 

تضــع قيــودًا عــى عمــل المنظمــة بشــكل أو بآخــر، فالمســتهلكون يمكنهــم مقاطعــة المنظمــة ومنتجاتهــا، ويمكــن 

أن يكــون هنــاك أحــكام قضائيــة بتعويضــات لأفــراد تكبــد المنظمــة خســائر كبــرة، وقــد ترفــض المؤسســات الماليــة 

تقديــم قــروض أو ضمانــات للمنظمــة.)13(

* نظرية النظم ودورها في مجال العلاقات العامة وإدارة الأزمات:ـ
تــم اســتغلال البحــوث المتعلقــة بــإدارة العلاقــات العامــة وإدارة الأزمــات ودرجــة الاســتجابة للكــوارث مــن خــال  

بيانــات وســائل الاعــام الاجتماعيــة لالتقــاط ديناميــات أكــر دقــة، فتحليــل البيانــات المؤرشــفة ليــس جديــدًا في 

ــة تنســيق  ــات مســجلة لفهــم كيفي ــال اســتخدمت الدراســات بيان ــة، فعــي ســبيل المث أبحــاث الاتصــال التنظيمي

ــد  ــائل البري ــل رس ــة ، وتحلي ــل الأنظم ــي داخ ــرار الجماع ــم الق ــال دع ــن خ ــض م ــم البع ــع بعضه ــاء م الأعض

الإلكــرونى بــن الجماهــر الداخليــة والخارجيــة لفتــح آفــاق جديــدة بــن أعضــاء المنظمــة والكشــف عــن الأزمــات 

قبــل حدوثهــا ووضــع خطــط تتناســب مــع قــدرة النظــام لحــل الأزمــات والكــوارث قبــل حدوثهــا أو فــور حدوثهــا 

ــة  ــد النظــم ، ولكــن بعــض النظــم تســتخدم منصــات مختلف ــا زاد تعقي ــراً  كل ــات كب ــا كان حجــم البيان ، فكل

مــن وســائل الاعــام تســتطيع توفــر إمكانيــات لإثــراء التعقيــد في النظــم المختلفــة، وتتخــذ تكنولوجيــات وســائط 

الإعــام الجديــدة أشــكالً مختلفــة تــراوح بــن مجموعــات الاســتجابة للكــوارث، مجموعــات الحركــة الاجتماعيــة ، 

إلى مجموعــات مقرونــة بشــكل متصــل وفعــال مــن خــال مصالــح مشــركة تســاعد في تجــاوز الأزمــات والكــوارث 

وتنجــح في عمــل مخطــط اســراتيجي محكــم وفعــال مــن خــال جهــاز العلاقــات العامــة الــذي يعمــل عــي توفــر 

الممارســن المدربــن عــي تطبيــق أســاليب الاتصــال الحديثــة لتجــاوز الأزمــة مــع الحفــاظ عــي ســمعة المنظمــة ، 

كــا ويمكــن للباحثــن المختصــن في نظريــة النظــم التحقيــق في مــا إذا كان أو كيــف أن تتحــول التجمعــات ذاتيــة 

التنظيــم إلى كيانــات مختلفــة مــع تغــر طبيعــة الحــدث البيئــي، وكيــف أن التجمعــات  تكــون مكتفيــة ذاتيًــا مــن 

ــة حــول المشــكلات  ــة والعملي ــة النظري ــي تســاهم في تقــدم المعرف ــة الت ــات التكنولوجي خــال الأعضــاء أو المكون

الشــائعة في التنظيــات المختلفــة.
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النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا: * ”UTAUT”ـ

)The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology(

تعتــر هــذه النظريــة واحــدة مــن أحــدث نمــاذج قبــول واســتخدام التكنولوجيــا وأداة مفيــدة للمديريــن لتقييــم 

احتــال ثبــوت  التكنولوجيــا الجديــدة أو رفضهــا  وتهــدف هــذه النظريــة إلى تفســر نيــة وســلوك الفــرد إتجــاه 

اســتخدام  التكنولوجيــا الحديثــة ، وهــي عبــارة عــن نمــوذج نظــري دمــج ثمانيــة نمــا ذج مختلفــة تتعلــق بتبنــي 

واســتخدام التكنولوجيا،حيــث قــام “venkatsh & others” فينكاتيــش وآخــرون “باختبــار متغــرات كل نمــوذج ،ثــم 

جمعــت المتغــرات التــي كان لهــا أكــر أثــر في النــاذج ووضعــت في نمــوذج واحــد تــم تســميته بالنمــوذج الموحــد 

ــه يراعــى توجهــات المســتفيدين، كــا  ــا بأن ــا،)14( يتميــز نمــوذج قبــول التكنولوجي لقبــول واســتخدام التكنولوجي

يتميــز بالمرونــة ليلائــم أوضــاع المؤسســات المختلفــة وتقديــم الوصــف الكامــل لأبعــاد تقبــل النظــم التكنولوجيــة 

،وقــد أظهــرت العديــد مــن الدراســات إلى أن نمــوذج قبــول التكنولوجيــا يعتبرمــؤشرا قويـًـا وناجحًــا يمكــن مــن خلالــه 

التنبــؤ عــن رغبــة الشــخص في اســتخدام التكنولوجيــا في المواقــف الحياتيــة المختلفــة، حيــث أكــدت هــذه الدراســة 

ــة لمــارسي العلاقــات العامــة داخــل مؤسســة مــر للطــران لضــان  ــا الحديث عــي ضرورة اســتخدام التكنولوجي

تحقيــق النجــاح ،حيــث إنَّ المســتخدمين أكــدوا عــي أهميــة اســتخدام وســائل الاتصــال الإلكترونيــة الحديثــة بكافــة 

ــزات التــي تســهل التواصــل وتحقــق نســب النجــاح المرجــوة التــي  ــد مــن الممي أشــكالها وأنواعهــا لمــا لهــا العدي

تســعي المؤسســة لتحقيقهــا.)15(

وقد تم اختسدام ايغتملرات اةيتلآ في البحــث موضــوع الدراســة، لارابتطاه الويثق علابوامل املؤثرة لىع توظيف 

اممرسي  ااقلاعلت اةماعل الإلكترونيــة  لتكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة  لإدارة الأزمــات في اجمل هلمعم داخــل 

ــل في  الدر ةج اتيل قتعيد  اخشلص أن اختسداهم   ــة اتملوةعق :وتتمث مؤسســة مــر للطــران ويه كالآتى: ـ  المنفع

ــة،  ــة الحديث ــات الإلكتروني ــات اخشلص أبن اختسداهم للتقني ــي توقع نلظام يعمن سحيسن أداء وظهتفي اهب ،أو ه

حيــث يفيسد ذلــك في يسحتن أداء مهامــه والقــدرة عــي تجــاوز الأزمــات بشــكل أفضــل وبسرعــة فائقــة ، هسوةل 

اختسلادام اتملوةعق:تعــرف اهنأب” الدرةج اتيل قتعيد اخشلص أن اختسدام نظام نكتولويج يعمن لا تيطلب بذل أي 

هجد يذكر ولا يتطلــب التدريــب عــي اســتخدام التقنيــات الإلكترونيــة الحديثــة أو اجتيــاز الــدورات الخاصــة بعمــل 

العلاقــات العامــة الإلكترونيــة،” اهجلد اتملوعق: وهو مدى اهسلوةل اتملوةعق نعد اختسدام تكنولوجيــا الاتصــال 

الحديثــة،ايثأتلرات اةيعامتجلا: ويه الدرةج اتيل يدرك اهيف افلرد أةيمه اخلآرين، وقتعيد أهن جيب هيلع اختسدام 

ــور، الايهستلت اةحاتمل: ويه  ــة الجمه ــب ثق ــا وكس ــو تحقيقه ــج المرج ــق النتائ ــم وتحقي انلظام اجلديد إراضء له

الدرةج اتيل كمين فللرد اعتقــاد أن وجود اةينبل اةيتحتل انتلظةيمي واةينقتل قد وجدت لدعم اختسدام انلظام ، الأداء 

اتملوعق: هو الدرةج اتيل قتعيد اهيف افلأراد “المســتخدمون” أن انلظام سوف عاسيدهم لىع يقحتق سكمب من أداء 

أهلامعم.
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نظرية تقييم الأداء المهنى:ـ
تعتــر عمليــة تقييــم الاداء مــن العمليــات الهامــة التــي تمارســها إدارة المــوارد البشريــة، وعليــه تعتــر مــن العمليات 

الهامــة عــى  جميــع مســتويات المنظمــة إبتــداءا مــن الإدارة العليــا وانتهــاءا بالعاملــن في أقســام وحــدات الإنتــاج 

ولــي تحقــق العمليــة الأهــداف المرجــوة منهــا يجــب التعامــل معهــا بشــكل نظامــي ودقيــق وبمشــاركة جميــع 

الاطــراف التــي مــن الممكــن ان تســتفيد مــن النتائــج.

كــا يجــب مواكبــة تلــك العمليــة حتــى تتلائــم والظــروف التــي تفرزهــا التغــرات عــى مســتوى محتــوى العمــل 

وأســاليب أداءه، والتغــر في الخصائــص المعرفيــة والمهاريــة للعاملــن، والتغــر في العوامــل الطبيعيــة التــي تنعكــس 

عــى طبيعــة اعــال المنظــات، ويخلــق تبنــي هــذه العمليــة مــن قبــل التنظيــم نــوع مــن الثقــة لــدى العاملــن 

بجديــة التنظيــم مــا يرفــع ولاءهــم لهــا.)16(

1ـ  الخلفيات التاريخية لقياس وتقويم الأداء:ـ 

ــة،  ــة “الصيني ــل الحضــارات القديم ــن قب ــا اســتعملت م ــن أنه ــاس أداءالعامل ــة قي ــع التاريخــي لعملي يشــر التتب

ــة، الفرعونيــة، حضــارة بــاد الرافديــن” وصــولا إلى العــر الحديــث نجــد ان مــن اهتــم بهــذه العمليــة  الروماني

ــف بمــا  ــم الوظائ ــة كوســيلة لإعــادة تصمي ــث اســتخدمت العملي ــة حي ــة الإدارة العلمي بشــكل واســع، هــي حرك

يعــزز اســتخدام الأســاليب العلميــة في الأداء ،كــا اهتــم بهــذه العمليــة كذلــك مدرســة العلاقــات الإنســانية؛ حــث 

ــم الأداء. ــد تقوي ــة والســلوكية عن ــن  المعاييرالموضوعي دعــت إلى ضرورة المــزج مــا ب

وقــد صحــب هــذا التطــور التاريخــي تغــرات في اســتخدام المصطلــح المناســب للدلالــة عــى معنــى هــذه العمــي، 

 “ performance assessments, performance evaluation, appraisal”ــتخدمت ــي اس ــات الت فمــن المصطلح

فالنظــر غــى هــذه المصطلحــات يقــود إلى ان العمليــة تتضمــن ثــاث عمليــات فرعيــة:

أـ قياس الاداء المحقق.

ب ـ  تحديد مستوى الأداء المنجز ويطلق عليه التقييم او التقرير.

جـ ـ تعزيز نقاط القوة أو معالجة نقاط الضعف في الأداء ويطلق عليها التقويم.

ويعتبر مصطلح Appraisal ملم بهذه العمليات جميعها.

2ـ ماهية عملية تقييم أداء العاملين:

إن تعــدد المصطلحــات التــي اســتعملت للدلالــة عــى هــذه العمليــة، وذلــك بكونهــا نظــام تقييــم الكفــاءات او 

نظــام تقاريــر الكفــاءات، أونظــام تقريــر أداء العاملــن؛ قــد انعكــس في تبايــن عــدة مفاهيــم لهــذه العمليــة: فهنــاك 
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مــن يعدهــا عمليــة إدارة دوريــة هدفهــا قيــاس نقــاط القــوة والضعــف في الجهــود التــي يبذلهــا الفــرد والســلوكات 

التــي يمارســها في موقــف معــن لتحقيــق هــدف معــن خططتــه المنظمــة ســابقا.(17(

ويصفهــا آخــرون عــى أنهــا نظــام رســمي لقيــاس وتقييــم التأثــر في خصائــص الفــرد الأدائيــة والســلوكية ومحاولــة 

التعــرف عــى احتماليــة تكــرار نفــس الاداء والســلوك في المســتقبل لإفــادة الفــرد والمنظمــة والمجتمــع ، كــا وصفهــا 

آخــرون بــيء مــن التفصيــل عــى أنهــا محاولــة لتحليــل أداء الفــرد بــكل مــا يتعلــق بــه مــن صفــات نفســية او 

بدنيــة، او مهــارات فنيــة اوفكريــة أو ســلوكية وذلــك بهــدف تحديــد نقــاط لقــوة والضعــف ومحاولــة تعزيــز الأولى 

ومواجهــة الثانيــة وذلــك لتحقــق فعاليــة المنظمــة ،والملاحــظ أن كل تعريــف يــرز نقــاط مــن الأهــداف التــي ترمــي 

إليهــا عمليــة التقييــم ويمكــن ان نعــرف العمليــة عــى انهــا نظــام يهــدف مــن خلالــه إلى تحديــد مــدى كفــاءة أداء 

العاملــن لأعمالهــم وذلــك لغيــات تتعلــق بالتنظيــم والفــرد عــى حــد ســواء.)18(

3ـ  أهمية عملية تقييم الأداء:

تستهدف العملية إلى ثلاث غايات وهي على مستوى كل من المنظمة، المدير والفرد العامل التنفيذي.

* أهميتها على مستوى المنظمة:

* إجــاد منــاخ ملائــم مــن الثقــة والتعامــل الأخلاقــي الــذي يبعــد احتــال تعــدد شــكاوي العاملــن إتجــاه المنظمــة،  

رفــع مســتوى اداء العاملــن واســتثمار قدراتهــم بمــا يســاعدهم عــى التقــدم والتطــور ، تقييــم برامــج وسياســات 

ــة هــذه السياســات  ــة يمكــن أن تســتخدم كمــؤشرات لحكــم عــى دق ــج العملي ــة كــون نتائ ــوارد البشري إدارة الم

،مســاعدة المنظمــة عــى وضــع معــدلات اداء معياريــة دقيقــة.

* أهميتها على مستوى المديرين:

ــة للوصــول إلى  ــز قدراتهــم الإبداعي ــة وتعزي ــة مهاراتهــم وامكانياتهــم الفكري * دفــع المدريــن والمشرفــن إلى تنمي

تقويــم ســليم وموضوعــي لأداء تابعيهــم ، ودفــع المديريــن إلى تطويــر العلاقــات الجيــدة مــع المرؤوســن والتقــرب 

إليهــم للتعــرف عــى المشــاكل والصعوبــات. )19(

4ــ عناصر نظام تقييم أداء العاملين:

ــاصر في  ــذه العن ــل ه ــره وتتمث ــه وتف ــر عن ــاصر تع ــن عن ــب م ــو يترك ــام فه ــم الأداء نظ ــة تقيي ــار عملي باعتب

ــل في: ــي تتمث ــة وه ــذه العملي ــليمة له ــة الس ــة التطبيقي ــوات الممارس الخط

* تحديــد الغــرض: وهــو الهــدف الــذي تســعى لــه الإدارة مــن وراء العمليــة وجمعهــا لهــذه المعلومــات والبيانــات، 

حيــث يمكــن أن توظفهــا لعــدة أغــراض منهــا مايــي:

أـ تقديــم معلومــات للعاملــن أنفســهم عــى جــودة وكفــاءة أداءهــم لأعمالهــم وذلــك للمعرفــة، ولتحســن الأداء 
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نحــو الأفضــل.

ب ـ تحديد مستوى الأجر والكفاءات والعلاوات التي يمكن أن يحصل عليها الفرد وذلك مقابل الأداء.

ج ـ تحديــد الوظيفــة الحاليــة المناســبة، والوظيفــة المســتقبلية التــي يمكــن أن ينقــل لهــا العامــل، أو الإســتغناء عــن 

العامــل وهــذا في حالــة مــا لم يكــن عــى المســتوى المطلــوب في الوظيفــة الحاليــة.

دـ التعرف على الأعمال والمهام التي من الممكن أن تسند إلى الموظف وهذا في حالة الحاجة إلى هذه المهام.

هـ ـ تحديد اوجه القصور في أداء الفرد، واحتياجه إلى التطوير والتنمية وذلك من خلال جهود التدريب.

وـ  إجبــار المديريــن أن يربطــوا ســلوك مرؤوســيهم بنواتــج العمــل وقيمتــه النهائية،فالتركيــز عــى نــوع مــن هــذه 

الأغــراض هــو الــذي يعطــي الشــكل العــام لنظــام تقييــم الأداء.

ــال إن ركــزت المؤسســة او الإدارة عــى غــرض تقديــم المعلومــات للعاملــن عــى أدائهــم، فهــذا  فعــى ســبيل المث

ــات  ــون معلوم ــم الاداء، كأن تك ــوذج تقيي ــكل نم ــذا ش ــم وك ــج التقيي ــن بنتائ ــار العامل ــة إخب ــى أهمي ــد ع تأكي

ــن.)20( ــه إلى العامل ــه وتوصيل ــهل إيضاح ــكل يس ــة بش ــره مكتوب ــم ومعاي التقيي

* معايير تقييم الأداء:ـ

وهي تلك العناصر التي تستخدم كركائز للتقييم وتصنف هذه المعايير إلى الأتى:ـ

* معايير نواتج الاداء: تختص بقياس كمية وجودة الاداء.

* معايــر ســلوك الأداء: مثــل معالجــة شــكاوى العمــاء، إدارة الإجتماعــات، كتابــة التقاريــر، المواظبــة عــى العمــل 

والتعــاون مــع الزملاء...إلــخ.

* معايير صفات شخصية: مثل المبادأة، الإنتباه، دافعية عالية والإتزان الإنفعالي...إلخ.)21(

وقد إعتمدت الدراسة على معايير تقييم الأداء المهنى فى تحقيق عدد من المعايير وهى كالأتى :ـ

1ـ تأثير تكنولوجيا الاتصال على جودة أداء العاملين بالشركات.

2ـ تحليل أداء العاملين وإستخدام كافة الوسائل الحديثة لتحسين الأداء.

مفاهيم الدراسة وتعريفاتها الإجرائية:ـ
1ـ العلاقات العامة الإلكترونيةE-PR:	ـ

تشــكل العلاقــات العامــة عــر الإنترنــت طريقــة فريــدة للترويــج لمنظمــة أو منتجاتهــا أو خدماتهــا، وتعزيــز الرؤيــة 

في البيئــة الافتراضيــة، كــا أن العلاقــات العامــة، قــد أثبتــت كفاءتهــا إلى الحــد الــذي تنجــح فيــه في تحســن اتصالاتها 

ــتخدام  ــطة الاس ــاؤها بواس ــم إنش ــي ت ــة الت ــالات الحواري ــن، فالاتص ــال في اتجاه ــهيل الاتص ــور، وتس ــع الجمه م

الاســراتيجي للجمهــور عــر الإنترنــت تحقــق نجاحًــا كبــراً وفي وقــت أسرع وبأقــل التكاليــف ،فالعلاقــات العامــة 

ــات  ــا محــور العلاق ــت وســتظل دائمً ــة كان ــات العام ــرة كأداة اتصــال لأن “العلاق ــات كب ــا إمكان ــة لديه الإلكتروني
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ــا “بالعلاقــات العامــة عــى الانترنــت”  الإنســانية الناجحــة”) 22(، “ فالعلاقــات العامــة الإلكترونيــة وتســمى أحيانً

أو” العلاقــات العامــة الرقميــة”، وهــو مفهــوم حديــث جــدًا بالمقارنــة مــع العلاقــات العامــة التقليديــة  في عقــود 

كثــرة مــن التاريــخ، وهــي في الغالــب تكــون الاســتخدام المخطــط اســراتيجيًّا   لــأدوات والتكنولوجيــات الإعلاميــة 

ــا  ــه، ك ــاظ علي ــا والحف ــة وجمهوره ــن المنظم ــائي( ب ــال ثن ــوار )اتص ــاء ح ــت لبن ــى الإنترن ــة ع ــدة القائم الجدي

تقــدم العلاقــات العامــة الإلكترونيــة مســاهمة كبــرة لإدارة الأزمــات عــر الإنترنــت، عندمــا تتأثــر وســائل الإعــام 

الاجتماعيــة والســمعة عــى الإنترنــت، كــا أنهــا بنــاء لعلاقــات قويــة ومفيــدة للطرفــن بــن المنظمــة و مختلــف 

ــت. ــى الإنترن ــة ع ــة بالمنظم ــز الســمعة الخاص ــن إدارة وتعزي ــي ف ــة ه ــة الإلكتروني ــات العام الجماهــر، فالعلاق

)23(،يعــــرف الباحثــــون العلاقــات العامــة الرقميــة”E-PR” بأنهــا إدارة الاتصــــال بيــن المنظمــة وجمهورهــا 

مــــن خــــال اســــتخدام تطبيقــــات الإنترنــــت بمــــا تتضمنــــه هــــذه التطبيقــــات مــــن الموقــــع الإلكترونــــي، 

والألعــــاب الإلكترونية، وخدمــــات الرســائل النصيــة التــي تقــدم المعلومــات عبــر الإنترنــت ودمــج النصــوص 

ــور ومقاطــع الفيديــو.)24( والجرافيــك والصــ

يمكــــن تصنيــــف العلاقــات العامــــة الرقميَّــة فــي فئتيــــن توضحــان تطورهــا ومجــــالات توظيفهــا، وهاتــان 

همــا”:ـ  الفئتــان 

ومن هنــــا تعتمــــد، )PR-1(، وتســــمى)Web 01 “العلاقــــات العامــــة التــي تســتخدم التطبيقــــات العلاقــات 

العامــــة الرقميــة علــــى توظيــف الموقــع الإلكترونــــي والبريــد الإلكترونــي” 

 وتعتمــــد علــــى، )PR-2(، وتســــمى )Web 02 “العلاقــــات العامــــة التــــي تســــتخدم تطبيقــــات  توظيــــف 

التطبيقــــات التــــي تدعــم الاتصــال التفاعلــي والحــوار بيــن المنظمــة وجمهورهــا، مثــل المدونــات، وتويتــر، 

وفيســــبوك، واليوتيــــوب، وتطبيقــــات الهواتــف المحمولــــة المختلفــة.)25(

2ـــ مفهوم تكنولوجيا الإتصال: Communication technology:ـ 

 يــري عبدالباســط محمــد عبدالوهــاب “عــي أنهــا تلــك الأدوات والمعــدات والأجهــزة التــي تختــص بجمــع وتخزيــن 

واســرجاع وإرســال وعــرض المعلومــات والبيانــات ســواء كانــت مرئيــة أم مصــورة أم بيانيــة أم مكتوبــة أم مســموعة 

أم مرســومة ليســتفيد منهــا الفــرد والمجتمــع، وذلــك في إختيــار مــا تتضمنــه مــن معلومــات وبيانــات يحتــاج إليهــا 

وتســهل عليهــا ذلــك الاختيــار ، وقــد عرَّفهــا “باســم محمــود علــم الديــن” عــي أنهــا مُجمــل المعــارف والخــرات 

المتراكمــة والمتاحــة والأدوات والوســائل الماديــة والتنظيميــة والإداريــة المســتخدمة في جمــع المعلومــات ومعالجتهــا 

وإنتاجهــا وتخزينهــا واســرجاعها ونشرهــا وتبادلهــا ، أي توصيلهــا إلى الأفــراد والمجتمعــات.)26(

3ـ مفهوم السياحة:ـ

ــالات  ــة المج ــن كاف ــياحة م ــن بالس ــن والمهتم ــراء والباحث ــل  الخ ــن قب ــر م ــام كث ــى إهت ــياحة ع ــازت الس ح
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لذلــك كان أمــرا ضروريــا وضــع تعريــف للســياحة يــرز خصائصهــا ويلقــى الضــوء عليهــا . ولقــد تعــددت هــذه 

Hun� ”التعريف�ـات تبع�ـا لإختالف وجه�ـات نظره�ـم، فق�ـد كان�ـت أول محاول�ـة للتعري�ـف العلم�ـى للس�ـياحة م�ـن“ 

ziker and Krapj”واللذيــن عرفــا الســياحة بأنها”مجموعــة مــن الظواهــر والعلاقــات الناشــئة عــن الســفر والإقامــة 

ــا  ــبية.)27(، ك ــطة كس ــة أنش ــط بممارس ــم ولايرتب ــة له ــة دائم ــؤدى إلى إقام ــك لا ي ــا أن ذل ــن طالم ــر المقيم لغ

تعــرف الســياحة بأنهــا نشــاط الســفر بهــدف الترفيــه والإقامــة الغــر دائمــة فى أماكــن بعيــدة عــن الوطــن. )28( ، 

فالمؤسســات الســياحية هــى عبــارة عــن : هيــكل تنظيمــي اقتصــادي مســتقل ماليــاً, في إطــار قانــوني و اجتماعــي 

ــام بكليهــا معــاً  ــادل الســلع و الخدمــات , أو القي ــاج, أو تب ــاج مــن أجــل الإنت معــن, هدفــه دمــج عوامــل الإنت

)إنتــاج + تبــادل(, بغــرض تحقيــق نتيجــة ملائمــة, و هــذا ضمــن شروط اقتصاديــة تختلــف باختــاف الحيــز المــكاني 

و الزمــاني الــذي يوجــد فيــه, و تبعــاً لحجــم و نــوع نشــاطه”.) 29(

4ـ تكنولوجيا الإتصال والمعلومات : 

تكنولوجيــا الإتصــال والمعلومــات :التكنولوجيــا الحديثــة القائمــة عــي التقنيــات الحديثــة للحاســب الآلي مــن حيــث 

الاســتخدام والمعالجــة والاســرجاع والبث…الــخ، والتــي تســتخدم في تنــاول المعلومــات مــن أجــل مواجهــة عــر 

الانفجــار المعــرفي والمعلومــاتي ،كــا  يعتــر الإنترنــت عامــل مؤثــر فى عمــل العلاقــات العامــة ،حيــث زاد إســتخدامه 

مؤخــرا فى الكثــر مــن المؤسســات و يعــرف “Gagnon”الإنترنــت عــى إنــه الطريــق السريــع للمعلومــات يربــط بــن 

الــدول بعضهــا البعــض ويمــد الأفــراد بالمعلومــات حيــث تســتطيع الإتصــال بمناطــق بعيــدة جــدا مرتبطــة بالإنترنــت 

،وتســتخدمها المؤسســات والهيئــات الضخمــة والباحثــن والمفكريــن ورجــال الأعــال كــا يســتخدمه الطــاب فى 

ــا  ــة مــع بعضه ــت مــن آلاف الشــبكات المتصل ــف الإنترن الجامعــات.)30(،و الإنترنــت هــو شــبكة الشــبكات ويتأل

ــا  ــا ولكنه ــزة وكل شــبكة مســتقلة بذاته ــا الممي ــة مــن صفاته ــا وهــذه صف البعــض ولايوجــد مســئول واحــد عنه

متصلــة بالإنترنــت معــا.)31( فالإنترنــت هــو مجموعــة مــن ملايــن الحواســيب منتــرة فى آلاف الأماكــن حــول العالم 

ويمكــن لمســتخدمى هــذه الحواســيب إســتخدام حواســيب أخــرى للعثــور عــى معلومــات أو المشــاركة فى ملفــات 

لوجــود نظــم وبروتكــولات يمكــن أن تحكــم وتســهل عمليــة المشــاركة.)32(،وعلى هــذا الأســاس فــإن الإنترنــت هــو 

أكــر مــزود للمعلومــات فى الوقــت الحــاضر ،حيــث يضــم عــددا كبــرا مــن شــبكات المعلومــات “LAN”أو شــبكات 

عــى مســتوى المدينــة والمنطقــة المدنيــة المحــدد “MAN” أو الواســعة “WAN” الموزعــة عــى مســتويات إقليميــة 

ــبكة  ــف ش ــدود “400”أل ــا فى ح ــدر جميعه ــى تق ــكان ،والت ــة بالس ــق الزدحم ــاع والمناط ــف بق ــة فى مختل وعالمي

معلومــات.)33(
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5ــمفهوم الفاعلية:ـ

تعتــر الفاعليــة أمــر هــام للغايــة داخــل المنظــات وذلــك نتيجــة للتطــور الكبــر والمنافســة الشــديدة مــن أجــل 

البقــاء والإســتمرار ،فقــد ســعى عــدد مــن الباحثــن إلى إيجــاد نظريــة تعتمدهــا المنظــات لــى تكــون فعالــة ،ولكن 

الفعاليــة موضــوع معقــد بتعقــد المنظــات نفســها وهــذا مــا أدى إلى كــرة الإختلافــات حــول تحديــد مفهومهــا 

ــات  ــة التنظي ــط بفعالي ــى تحي ــد الظواهــر الت ــة تحدي ــك إلى صعوب ــود ذل ــا يع ــا وقياســها وربم ــط مؤشراته وضب

،وســوف نعــرض مجموعــة مــن المفاهيــم الخاصــة بالفعاليــة وهــى كــا يــى:ـ     

ــدف  ــق اله ــا تحقي ــة بأنه ــرف الفاعلي ــث ع ــة، حي ــاً للفاعلي ــدم تعريف ــن حــاول أن يق ــر”” Barnardأول م * يعت

المحــدد، وعــرف العمــل الفعــال بشــكل عــام بأنــه العمــل الــذي ينجــز الهــدف الــذي تــم تحديــده مســبقا، ويعرف” 

 ”Hannan & Freemanــة بأنهــا الدرجــة التــي عندهــا يتــم تحقيــق أهــداف متعــددة، ويعــرف Price “ الفاعلي

  ”Pennings &Goodman ”ــج المتحققــة، أمــا ــة والنتائ ــق بــن الأهــداف التنظيمي ــة بأنهــا درجــة التطاب “الفاعلي

فيعــرف الفاعليــة بأنهــا الضوابــط ذات العلاقــة التــي يمكــن تحديدهــا، والنتائــج التنظيميــة التــي يمكــن تقديرهــا، 

أو زيادتهــا كمجموعــة مــن المعاييروالأهــداف المتعــددة.)34(

* وتعرف الفاعلية أيضا بأنها صفة تعني الإنتاج أو القدرة على التوصل إلى النتيجة المرجوة.

وتعــرف المنظمــة العربيــة للعلــوم الإداريــة “1989” الفاعليــة بأنهــا “مــدى صلاحيــة العنــاصر المســتخدمة 

“المدخــات” للحصــول عــى النتائــج المطلوبــة “المخرجــات”.

ــة نظــر  ــن وجه ــق الأهــداف الصحيحــة م ــا “تحقي ــة بأنه ــرف الفاعلي ــوس الإدارة “1972” يع ــإن قام ــك ف *ـ كذل

ــح”.)35( ــات الرب ــارة وإمكان ــروف التج ــة لظ ــرات الممكن ــل التفس أفض

أ ـ معاييرالفاعلية:ـ 

1ـ  تحقيق الأهداف: تقاس فاعلية المدير \المنظمة بمدى تحقيق الأهداف المنشودة.

2ـ تأمين الموارد \ المدخلات : تقاس فاعلية المدير\المنظمة بالقدرة على تأمين الموارد الضرورية للمنظمة.

ــاء والرضــا  ــر وســهولة , وســاد الانت ــات بي ــة إن تدفقــت المعلوم ــة :تكــون منظمــة فعال ــات الداخلي 3ـ العملي

ــراع الســياسي. ــزاع الضــار و ال ــن الن ــدر م ــع أدنى ق ــن ,م ــن العامل ــي ب ــزام الوظيف والالت

4ـ  رضــا الجماعــات والأطــراف التــي تتأثــر مصالحهــا بالمنظمــة ولهــم مصلحــة في بقــاء المنظمــة واســتمرارها. )36(، 

ــة باســتعداد لتخصيــص المــوارد  ــة مســتقبلية منشــودة ، مقرون وبشــأن الركــن الأول ، فالهــدف هــو “صــورة لحال

ــة  اللازمــة لتحقيــق هــذه الصــورة” ، ولعــل تــدني نســبة تحقيــق الأهــداف ، وبالتــالي تــدني نســبة تحقيــق الفاعِليَّ

ــة المســتقبلية ، أو عــدم وضــوح ملامحهــا وأبعادهــا ، أو  ــاب هــذه الصــورة للحال ، ينجــم في المقــام الأول عــن غي
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نســيان معــالم هــذه الصــورة بعــد تحديدهــا ، أكــر مــا ينجــم عــن ســوء اســتخدام المــوارد ، وأكــر مــا ينجــم 

كذلــك عــن ظــروف طارئــة خارجــة عــن الإرادة  ،وبخصــوص الركــن الثــاني مــن أركان الفاعليــة وهــو “التأثــر” فــإن 

التأثــر يشــر إلى معنــى تــرك الأثــر، والأثــر يــدل عــى العلامــة أو الصــورة التــي يطبعهــا المؤثــر في المتأثــر، ولــو أنــك 

ــتَ كلمــة التأثــر في ذهنــك، وتأملــت مضمونهــا، في محاولــة للوصــول إلى دلالتهــا، لوجدتهــا شــديدة الارتبــاط  قلَّبْ

بمعنــى التغيــر وتبديــل الوضــع مــن حــال إلى أخــرى، بمعنــى أن إحــداث الأثــر يــؤدي إلى القيــام بتغيــر وضــع مــا 

قائــم إلى وضــع آخــر يختلــف عنــه  ،فالبيئــة المحيطــة هــى مجــال التأثــر ، فقــد يقــع التأثــر عــى مــا يســود في  

هــذه البيئــة مــن أفــكار وقيــم وتصــورات واتجاهــات ومفاهيــم ومعتقــدات وســلوكات .

ــة المســتخدمة ، أو  وقــد يقــع عــى الوضــع الاقتصــادي الســائد ، أو عــى الآلات والمعــدات والوســائل التكنولوجي

عــى ســبل وأســاليب الاتصــالات ، أو عــى الجانــب المــادي الملمــوس في البيئــة الطبيعيــة ، هــذا ويمكــن أن يقــاس 

التأثــر مــن عــدة جوانــب منهــا عمــق ذلــك التأثــر ، واتســاعه ، وامتــداده الزمنــي ، ونفعــه ، ومــدى توافقــه مــع 

ــاك  ــر الإيجــابي ، فهن ــة هــو التأث ــن الفاعِليَّ ــر المقصــود في رك ــر ان التأث ــا أن نذك ــا هن ــة ،ولا يفوتن ــم الأخلاقي القي

أفعــال لا تــرك إلا تأثــرا ســلبيا ، لكــن لا يمكــن وصفهــا بالفاعِليَّــة ، حيــث أن الفاعِليَّــة بذاتهــا ذات مفهــوم إيجــابي 

، وتــزداد كلــا كان التأثــر أعمــق ، وأوســع ، وأنفــع ، وأطــول ، وأكــر توافقــا مــع القيــم الجليلــة .)37(

ب ـ مبادئ الفاعلية:ـ

1ـ يعــرف المديــر الفاعــل كيفيــة إدارة الوقــت ،2ـ التركيــز عــى النتائــج وليــس عــى العمــل ،3ـ أن يكــون البنــاء 

حــول نقــاط القــوى وليــس نقــاط الضعــف ،4ـ يركــز عــى المناطــق التــي بهــا الاداء المتميــز يعطــي نتائــج بــارزة 

ــزة.)38( وممي

ــك لأن  ــل الإدارة وذل ــن فى حق ــن والمفكري ــام الباحث ــى إهت ــار موضــوع الأداء المهن ــي : أث ــوم الأداء المهن 6ـ مفه

ــة عــى  ــه يعتــر أحــد المــؤشرات الدال ــة ،كــا إن ــه فى المنظــات الإداري العامــل البــرى هــو المحــور الحقيقــى ل

ــى  ــى ع ــرف الأداء المهن ــة ،ويع ــات المتاح ــق الإمكاني ــوب وف ــاز المطل ــتوى الإنج ــم مس ــن وبلوغه ــاءة العامل كف

إنــه “عــن القــدرة عــي القيــام بمجموعــة مــن الأفعــال والواجبــات التــي يتوقعهــا المجتمــع ممــن يشــغل وضــع 

إجتماعــي معــن وفي وقــت معــن او مــا يتوقعــه المجتمــع وأفــراده مــن العضــو في موقــف معــن , أو مجموعــة 

مــن المســؤليات والواجبــات التــي يقــوم بهــا الفــرد في المجتمــع “، ويمكــن تحديــد تعريــف إجــرائي لــأداء المهنــي 

كــا يــي :ـ

ــم  ــررة بحك ــددة والمق ــات المح ــة الادرات بالواجب ــن في كاف ــام العامل ــدي قي ــل،2ـ  م ــف في العم ــد الموظ 1ـ جه

شــغلها بهــذة الوظيفــة،3ـ  مــدي تحقيــق العاملــن لمســؤلياتهم تجــاه المجتمــع عــي وجــه العمــوم ومــدي تقديــم 



المجلة العربية لبحوث الاتصال والإعلام الرقمي - العدد الخامس - يناير - ٢٠٢٤

143

ــي.)39(   ــدور المهن ــة ال ــاء تأدي ــة منهــم اثن الخدمــات المطلوب

ـــ نتائج الدراسة:ــ
1ـ لجــأت الدراســة إلى تفســر البيانــات تفســرا كميــا بالأعــداد، وذلــك بإســتخدام الجــداول الإحصائيــة والتكــرارات 

البســيطة والنســب المئويــة  وإختبــار مربــع”كاى” الــذى يســتخدم كمحــك لقبــول أورفــض الفــرض الــذى فرضتــه 

الدراســة وهو”وجــود فــروق جوهريــة ذات دلالــة إحصائيــة فى تفعيــل الأداء المهنــى للعلاقــات العامة فى المؤسســات 

الســياحية” فــإذا فاقــت قيمــة “كاى”المحســوبة القيمــة الموجــودة عنــد مســتوى دلالــة”0،05”كان فــرض الدراســة 

خاطئــا والعكــس صحيــح فــإذا فاقــت قيمو”كاى”الجدوليــة القيمــة المحســوبة لهــا كان فــرض الدراســة صحيحــا.

2ـ إعتمــدت الدراســة فى قيــاس مــدى ملائمــة إســلوب القيــاس المســتخدم لتحليــل الظاهــرة موضــوع الدراســة عــى 

صــدق المحكمــن فى مجــال الإعــام والإجتــاع للوقــوف عــى مــدى كفــاءة الإســتمارة فى الحصــول عــى المعلومــات 

ثــم إدخــال التعديــات عليهــا.

ــة  ــات العام ــإدارة العلاق ــام ب ــن الإهت ــر م ــدر كب ــى ق ــياحية لا تعط ــات الس ــن المؤسس ــد م ــاك العدي 3ـ أن هن

ــة. ــات العام ــارسى العلاق ــة بم ــدة الخاص ــاليب الجدي ــة الأس ومتابع

4ـ  وجود تقصير حاد فى توفير تكنولوجيا الإتصال الحديثة  داخل المؤسسات السياحية

ــة توفرهــا المؤسســة  5ـ عــدم الإهتــام بمــارسى العلاقــات العامــة وذلــك مــن خــال عــدم توفــر دورات تدريبي

ــن. للعامل

6ـ الإصرار على قبول وسائل جديدة لحل الأزمات والمشاكل الراهنة.

7ـ وجــود مشــاكل عديــدة مــع مؤسســات الدولــة لتعديــل القوانــن الخاصــة بالأنشــطة الســياحية والتــى تســاعد 

عــى حــل الأزمــة الراهنــة .

- اســتخدمت هــذه الدراســة النظريــة الموحــدة لقبــول واســتخدام التكنولوجيــا  )UTAUT ( لتفــر نيــة وســلوك 

ــة داخــل الــركات الســياحية ،وقــد أشــارت  ــة الحديث مــارسي العلاقــات العامــة لتوظيــف الأســاليب التكنولوجي

نتائــج الدراســة إلى أن كلا مــن عوامــل: الأداء المتوقــع، والجهــد المتوقــع، والتأثــر الاجتماعــي تؤثــر بشــكل مبــاشر 

عــى نيــة الاســتخدام، وأن التســهيلات المتاحــة عــى ســلوك الاســتخدام متزامنــة مــع نيــة الاســتخدام ،كــا ســعت 

ــر عــى  ــوع، العمــر، المســتوى التعليمــي( تؤث ــة )الن ــات الفردي ــا إذا كانــت الاختلاف ــح م ــة إلى توضي هــذه النظري

قبــول واســتخدام التكنولوجيــا مــن قبــل مــارسي العلاقــات العامــة، والتــي كشــفت عــن عــدم وجــود فــروق ذات 

دلالــة إحصائيــة في العوامــل “الأداء المتوقــع، الجهــد المتوقــع، التأثــر الاجتماعــي، التســهيلات المتاحــة، نيــة الســلوك، 

ــع،  ــل )الأداء المتوق ــة لعوام ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــدم وجــود ف ــن ع ــوع، وتب ــر الن ــود إلى متغ الأداة ككل” تع
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الجهــد المتوقــع، التأثــر الاجتماعــي، التســهيلات المتاحــة، نيــة الســلوك، الأداة ككل( تعــود إلى متغــر )العمــر(، بينــا 

تبــن أنــه هنــاك فــروق في كل مــن )الجهــد المتوقــع – التأثــر المجتمعــي – التســهيلات المتاحــة – النيــة الســلوكية( 

تعــود إلى متغــر المســتوى التعليمــي.

ــام  ــي نظ ــد ع ــياحية  تعتم ــركات الس ــك لأن ال ــم “System theory”،وذل ــة النظ ــة نظري ــتخدمت الدراس - اس

إداري منظــم يتناســب مــع الثقافــة التــي تدعــم العمليــات التنظيميــة، وبإعتبارهــا واحــدة مــن المنظــات التــى 

تعمــل فى نظــم مفتوحــة “open system”وهــى المنظــات الفاعلــة التــى تتبــادل المعلومــات والمصالــح والمــوارد مع 

بيئتها،والتــي تؤثــر في المجتمــع بشــكل كبــر ،حيــث إنَّ إدارة العلاقــات العامــة عنــر أســاسي في هــذا النظــام يدعــم 

المؤسســة ويســاهم في تحقيــق أقــي قــدر مــن الكفــاءة والفعاليــة في مســتوي خدمــة العمــاء وتحقيــق ســمعة 

جيــدة في أذهــان الجماهــر الداخليــة والخارجيــة ،وقــد أكــدت الدراســة عــي ضرورة الاهتــام بــإدارة العلاقــات 

العامــة داخــل هــذا النظــام وضرورة تبــادل المعلومــات والخــرات لتحقيــق أهــداف النظــام الفرعي”مؤسســة مــر 

للطــران” ليحقــق النتائــج المرجــوة في النظــام الاســاسي “ المجتمــع” .

ــ توصيات الدراسة:ـ
1ـ توصى الدراسة بضرورة زيادة اهتمام بالعلاقات العامة.

2 ـ تــوصي الدراســة بــرورة وجــود شروط أساســية يتــم عــى ضوءهــا اختيــار مــارس العلاقــات العامــة وهــي” 

توفــر المؤهــل العلمــي في مجــال التخصــص وهــو العلاقــات العامــة  وإتجاهاتهــا الرقميــة الحديثــة وهــو يشــمل 

الخــرة الفنيــة والكفــاءة الكافيــة مــا يــؤدي إلى إنجــاح مهمــة العلاقــات العامــة”.

ــرة  ــة وفي دائ ــورة عام ــياحة بص ــات الس ــل في مؤسس ــري العام ــكادر الب ــادة ال ــرورة زي ــة ب ــوصي الدراس 3 ـ ت

ــات  ــري خاصــة أوق ــكادر الب ــرت عجــز واضــح في ال ــك لأن الدراســة أظه ــة بصــورة خاصــة وذل ــات العام العلاق

ــات. الأزم

4 ـ تــوصي الدراســة بــرورة أن يكــون هنــاك مرونــة في حجــم الصلاحيــات والمهــام الموكلــة للعلاقــات العامــة حتــى 

يكــون هنــاك إبــداع وتميــز في العمــل وتحقيــق انجــاز أكــر ومنــح ثقــة كاملــة للعاملــن وذلــك لأن نتائــج الدراســة 

أظهــرت أن هنــاك محدوديــة في حجــم الصلاحيــات والمهــام الموكلــة لدوائــر العلاقــات العامــة.

5 ـ تــوصي الدراســة بــرورة توفــر الحوافــز المختلفــة الماديــة والمعنويــة منها،للعاملــن بالعلاقــات العامــة انطلاقــا 

مــن أهميــة تلــك الحوافــز في دفــع وتشــجيع العاملــن بعطــاء أكــر

6 ـ تــوصى الدراســة بــرورة أن تضــع دائــرة العلاقــات العامــة خطــة وقائيــة حتــى تكــون مهيئــة للأزمات،وحتــى 

لا يكــون هنــاك معوقــات وحواجــز تحــول دون قيــام دوائــر العلاقــات العامــة بمهامها،فالخطــة الوقائيــة تقلــل مــن 

آثــار الأزمــة عــى الــوزارة وتجعلهــا تقــف في مســتوى الأزمــة.

7ـ تــوصي الدراســة بــان يكــون هنــاك أكــر مــن وســيلة جاهــزة للاتصــال بالجمهــور الداخــي وأن تكــون الوســيلة 
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المســتخدمة أثنــاء الأزمــة قــادرة عــى التكييــف مــع الظــروف المحيطــة والطارئــة حتــى يكــون هنــاك اســتمرارية 

وســهولة في التواصــل مــع العاملــن وحتــى يتــم عمــل العلاقــات العامــة عــى أكمــل وجــه.

8 ـ  تــوصي الدراســة بــرورة اســتخدام دائــرة العلاقــات العامــة لكافــة وســائل الاتصــال الحديثــة لضــان سرعــة 

الوصــول للجماهــر الخارجيــة وتحقيــق أعــى نتائــج . 

ــة  ــات العام ــر لإدارة العلاق ــات أك ــارات وصلاحي ــياحة خي ــات الس ــر مؤسس ــرورة أن توف ــة ب ــوصي الدراس 9ـ  ت

ــات. ــود أزم ــال وج ــة في ح ــه المؤسس ــي تواج ــات الت ــات والصعوب ــى المعوق ــب ع للتغل

10ـ تــوصي الدراســة بــرورة أن يكــون هنــاك أهــداف محــددة لإدارة العلاقــات العامــة تســعي لتحقيقهــا، ويجــب 

الموازنــة بــن جميــع الأهــداف وإعطــاء الأولويــة للأهــداف حســب طبيعــة العمــل المــراد تحقيقــه وذلــك لنصــل إلى 

الهــدف الرئيــي وهــو تحقيــق النجــاح وتخطــى كافــة الأزمــات .

11ـ التأكيــد عــى الاهتــام بالنواحــي القانونيــة ووضــع تشريعــات لتنظيــم اســتخدام الانترنــت في مجــال التجــارة 

والتســويق الالكــروني والعمــل عــى حمايــة الــركات والزبائــن عــى سريــة المعلومــات ومنــع التزويــر او الاحتيــال 

واتخــاذ الاجــراءات لبنــاء الثقــة في التعامــات الالكترونيــة.

ملاحق الدراسة :-

1-المسمى الادارى للعلاقات العامه

جدول )1( تكرار اجابات السؤال لافراد العينه
النسبه المئويه %التكرارالمسمى الادارى للعلاقات العامه

%3978قسم

%1122دائره

%50100المجموع

•يهــدف تحليــل النتائــج مــن الجــدول الســابق الى التعــرف عــى المســمى الاداري للعلاقــات العامــه داخــل المؤسســه 

ــث  ــم” , حي ــى “قس ــد ع ــه تعتم ــل المؤسس ــه داخ ــات العام ــر الى ان العلاق ــى تش ــات الت ــدد الاجاب ــاءت ع وج

حصلــت عــى نســبه %78 ويليهــا فى المركــز التــانى دائــره بنســبه 22%

2-هل تتبع العلاقات العامه اداره او قسم داخل المؤسسه

جدول رقم )2(
النسبه المئويه %التكرارهل تتبع العلاقات العامه اداره او قسم

%3162نعم

%1734لا
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%24ممتنع

%50100المجموع

•اشــاره الاجابــات الي العلاقــات العامــه تتبــع اقســام داخــل الموسســه بنســبه كبــره ,حيــث حصلــت عــي 62% , 

بينــا امتنــع %34 عــن الاجابــه مــا يوكــد عــي ان العلاقــات العامــه تتبــع العديــد مــن الاقســام داخــل الموسســه

3-الاقسام التابعه لها العلاقات العامه

جدول رقم )3(
الاقسام التابعه لها العلاقات العامه

%النسبه المئويهالتكرار

%714الدعايه والاعلان

%816الاداره والتخطيط

%3570التسويق

%50100المجموع

•تتبع العلاقات العامه قسم التسويق  بنسبه %70 ويليه الاداره والتخطيط ثم الدعايه والاعلان.

4-ماهي المهام والصلاحيات الموكله لمسئولي العلاقات العامه ؟

جدول رقم )4(
 المهام والصلاحيات الموكله

لمسئولي العلاقات العامه

%النسبه المئويهالتكرار

خلق علاقه وديه مع الجمهور

الداخلى والخارجى 

3264%

 نشر كافه المعلومات للجمهور

بطريقه اكثر سهوله

816%

%1020التخطيط ووضع البرامج

%50100المجموع

•نجحــت العلاقــات العامــه في تنفيــذ المهــام والصلاحيــات مــن خــال خلــق علاقــه وديــه مــع الجمهــور الداخــي 

والخارجــي بنســبه %64 ويليهــا التخطيــط ووضــع البرنامــج بنســبه 20%
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ايرادات اخري%النسبه المئويهالتكرار

نعم1122%

لا3978%

المجموع50100%

5-ماهى اهم المواقف والصعوبات الى تتصدى لها اداره العلاقات العامه داخل المؤسسه ؟

جدول رقم )5(
 الصعوبات الى تتصدى لها اداره العلاقات

العامه فى المؤسسه

%النسبه المئويهالتكرار

%11122-عدم الاهتمام بالعلاقات العامه

%2816-التعامل مع بعض العملاء

%324-هيئات تنشيط السياحه

%41428-التعامل مع مؤسسات الدوله

%51326-ممتنع

%50100المجموع

•يوجــد العديــد مــن الصعوبــات والمشــاكل التــى تتصــدى لهــا العلاقــات العامــه , ولكــن مــن اهــم هــذه الصعوبــات 

ــام  ــه , وحــازت عــدم الاهت ــع 26% عــن الاجاب ــا امتن ــك بنســبة 28% , بين ــه وذل التعامــل مــع مؤسســات الدول

بالعلاقــات العامــه عــى 22% , وجــاء التعامــل مــع بعــض العمــاء فى المركــز الثالــث بنســبه %16

ثانيا / العلاقات العامه فى الهيكل التنظيمى :-

1-هل توفر اداره المؤسسه لممارسي العلاقات العامه فرص الحصول على دورات تدريبيه متخصصه ؟

جدول رقم )6(
%النسبه المئويهالتكرارفرص الحصول على دورات تدريبيه متخصصه

%1734نعم

%3366لا

%50100المجموع

2-هل يحصل ممارسى العلاقات العامه على دورات تدريبيه خاصه ؟

جدول رقم )7(
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 يحصل ممارسى العلاقات العامه على دورات

تدريبيه خاصه ؟

%النسبه المئويهالتكرار

%3978نعم

%1122لا

%50100المجموع

•اكــد المبحوثــن عــى حصولهــم عــى دورات تدريبيــه بنســبه 78% بينــا بعــض المبحوثــن لا يحصلــوا عــى دورات 

تدريبيــه بنســبه %22

ننوعيه الدورات الى يحصل عليها ممارسي 

العلاقات العامه

النسبه المئويه%التكرار

١-دورة التقنيات الحديثه فى اداره انشطه 

العلاقات العامه

816%

%٢36-دورة القياده الحديثه فى العلاقات العامه

٣-دوره مهارات الاتصال الاقناعي والتاثيري 

فى الرأى العام

714%

٤-دوره الاستراتيجيات الحديثه فى تخطيط 

الحملات الاعلانيه

816%

٥-دور العلاقات العامه وتكنولوجيا الاعلام 

الالكتروني

1428%

%٦1020-دورة اعداد وتنظيم المؤتمرات والمعارض

%50100المجموع

ــدورات  ــن ال ــبه 28% م ــز الاول بنس ــى المرك ــرونى ع ــام الإلك ــا الاع ــه وتكنولوجي ــات العام ــت دورة العلاق •حصل

التــى يحصــل عليهــا مــارسي العلاقــات العامــه , ويليهــا دوره الاســراتيجيات الحديثــه تخطيــط الحمــات الاعلانيــه 

بنســبه %16

8-ماهى انواع البحوث التى تستخدمها العلاقات العامه فى المؤسسه؟

جدول رقم )8(
%النسبه المئويهالتكرارانواع البحوث التى تستخدمها العلاقات العامه فى المؤسسه

%١1734-بحوث الصوره الزهنيه

%٢00-بحوث الدوافع
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%٣1836-بحوث قياس الرأى العام

%٤416-بحوث تهدف الى قياس فاعليه برامج العلاقات العامه الالكترونيه

%٥612-بحوث تهدف الى التعرف على اراء واتجاهات الجمهور

%٦12-ممتنع

%50100المجموع

ــرأى العــام بنســبه 36% وحصلــت عــى هــذه النســبه مــن خــال  ــاس ال •تســتخدم العلاقــات العامــه بحــوث قي

ــه بنســبه %34 ــا بحــوث الصــوره الزهني ــات المبحوثين,ويليه ــد اجاب تاكي

9-هل ترسم العلاقات العامه خطط محدده لاداره الازمات تسير عليها المؤسسه ؟

جدول رقم )9(
 خطط محدده لاداره الازمات تسير عليها

المؤسسه

%النسبه المئويهالتكرار

%3570نعم

%1530لا

%50100المجموع

10- ما هى الخطط التى تسير عليها العلاقات العامه لاداره الازمات داخل المؤسسه ؟

جدول رقم )10(
الخطط التى تسير عليها العلاقات العامه 

لاداره الازمات الالكترونيه

النسبه المئويه%التكرار

%١12-التخطيط الوقائي

%٢36-الخطط الواقعيه

%٣00-التخطيط العلاجي

%٤2754-التخطيط للطوارئ

%٥48-التخطيط طويل المدى

%50100المجموع

ــه نجاحهــا فى رســم خطــط لاداره الازمــات , حيــث حصلــت عــى 70% مــن  •اثبتــت العلاقــات العامــه الالكتروني

الاجابــات التــى توجــد قدرتهــا عــى اداره الازمــات , بينــا نفــت 15% مــن المبحوثــن عــى ان العلاقــات العامــه 

ترســم خطــط  لاداره الازمــات , وقــد حصلــت التخطيــط للازمــات المفاجئــه عــى 54% مــن اجــالى النســب , بينــا 
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حصــل التخطيــط الوقــائي عــى 2% والخطــط الواقعيــه عــى 6% والتخطيــط طويــل المــدى عــى %8

11-ما هى مقاومات التخطيط التى تسعى اداره العلاقات العامه تطبيقها داخل المؤسسه ؟

جدول رقم )11(
هى مقومات التخطيط التى تسعى اداره

١-العلاقات العامه الالكترونيه تطبيقها داخل 

المؤسسه

النسبه المئويه%التكرار

%٢48-وجود هدف محدد تضمنه الخطه

%٣1730-استخدام وسائل الاتصال المناسبه

%٤36-وجود مجموعه من الاهداف المترابطه

%٥1122-التزام التخطيط بالامكانيات المتاحه

%٦714-توفير الخبره والمهارات المهنيه

%٧816-شمول الخطه وارتباطها باهداف المدرسه

%50100المجموع

مدى استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثه فى المؤسسه :-

12-هل تشجع الاداره العاملين على استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديث ؟

جدول رقم )12(
النسبه المئويه%التكراراستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثه

%1122نعم

%3978لا

%50100المجموع

•اكــد معظــم المبحوثــن عــى ان المؤسســه لا تشــجعهم عــى اســتخدام تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــه, وذلــك بنســبه 

78 % كــا اكــدوا عــى عــدم ملائمــه تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــه مــع احتياجــات العمــل وذلــك بنســبه %60

13-هل تتناسب تكنولوجيا الاتصال الحديثه المستخدمه فى مؤسساتكم مع  احتياجات العمل ؟

جدول رقم )13(
تكنولوجيا الاتصال الحديثه المستخدمه فى 

المؤسسه

النسبه المئويه%التكرار

%2040نعم
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%3060لا

%50100المجموع

14-هل تهتم الاداره ببرامج التطوير المستمر فى الجوانب المتعلقه بتكنولوجيا الاتصال ؟

جدول رقم )14(
التطوير المستمر فى الجوانب المتعلقه

%النسبه المئويهالتكراربتكنولوجيا الاتصال 

%1530نعم

%3570لا

%50100المجموع

15-ما هى وسائل الاتصال الى تستخدمها الشركه للاتصال بالجماهير الخارجيه ؟

جدول رقم )15(
النسبه المئويه%التكراروسائل الاتصال بالجماهير الخارجيه

38%١19-البريد الالكتروني

42%٢21-شبكات التواصل الاجتماعي

14%٣7-التليفون المحمول

6%٤3-الاعلام الالكتروني

100%50المجموع

ــث  ــه , حي ــر الخارجي ــال بالجماه ــا فى الاتص ــال نجاح ــائل الاتص ــر وس ــي اك ــل الاجتماع ــبكات التواص ــت ش •كان

حصلــت عــى 42% مــن اجــالى النســب , بينــا حصــل الاعــام الالكــروني عــى 6% والبريــد الألكــروني عــى %38 

والتليفــون المحمــول عــى %14

16-ما هى وسائل الاتصال التى تستخدمها الشركه للاتصال بالجماهير الداخليه ؟

جدول رقم )16(
%النسبه المئويهالتكراروسائل الاتصال بالجماهير الداخليه

%١48-الوسائل السمعيه

%٢1224-الوسائل المرئيه

%٣3468-الوسائل المطبوعه

%50100المجموع
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•نجحــت الوســائل المطبوعــه فى الحصــول عــى المركــز الاول بنســبه 68% فى الاتصــال بالجماهــر الداخليــه , وحــازت 

الوســائل الســمعيه عــى 8% و الوســائل المرئيــه عــى %24

17-ماهى وسائل الاتصال الاكثر فاعليه التى تستخدمها اداره العلاقات العامه داخل المؤسسه ؟

جدول رقم )17(
النسبه المئويه%التكراروسائل الاتصال الاكثر فاعليه

16%١8-البريد الالكتروني

0%٢0-الفيسبوك

2%٣1-التليفون المحمول

16%٤8-شبكات التواصل الاجتماعي

2%٥1-وسائل مسموعه

52%٦26-وسائل مطبوعه

12%٧6-وسائل مرئيه

18-ما هى انجازات اداره العلاقات العامه فى استخدام السياحه الالكترونيه للترويج للسياحه ؟

جدول رقم )18(
النسبه المئويه%التكرارانجازات اداره العلاقات العامه فى الترويج للسياحه

%١1428-زيادة عدد السياح

%٢714-انتشار الشركه فى جميع انحاء العالم

%٣1020-سرعه الوصول الى الجماهير الداخليه والخارجيه

%٤1938-ممتنع

%50100المجموع

•تبــن مــن الجــدول الســابق ان العلاقــات العامــه حققــت انجــازات فى مجــال الســياحه الالكترونيــه وهــى ارتفــاع 

عــدد الســياح بنســبه 28% وامتنــع 38% مــن المبحوثــن عــن الاجابــه

19-ماهى مزايا استخدام مواقع التواصل الاجتماعي داخل المؤسسه ؟

جدول رقم )19(
النسبه المئويه%التكرارمزايا استخدام مواقع التواصل الاجتماعى داخل المؤسسه

%١510-نشر المعلومات عن المقصد بطريقه اكثر سهوله

%٢1734-انتشار المعلومات عن المقصد السياحي بين ملايين الافراد
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%٣2448-التغذيه المرتده السريعه من السياح

%٤00-تساهم فى تطوير المنتجات الحاليه

%٥36-التنبؤ بخصائص الطلب المتوقع

%٦12-ممتنع

%50100المجموع

20-ما هى سلبيات استخدام مواقع التواصل الاجتماعى داخل المؤسسه ؟

جدول رقم )20(
النسبه المئويه%التكرارسلبيات استخدام مواقع التواصل الاجتماعى داخل المؤسسه

%١2754-ارتفاع التكاليف نتيجه لاستخدام اجهزه الاتصال الحديثه

%٢1836-فقدان الاتصال المباشر بالجماهير نتيجه لاستخدام التكنولوجيا الحديثه

%٣510-زياده ساعات العمل لتوفير الخدمات الكامله للجماهير

%50100المجموع

ــل  ــع التواص ــلبيات مواق ــن س ــه م ــال الحديث ــائل الاتص ــتخدام وس ــه لاس ــف نتيج ــاع التكالي ــبه ارتف ــت نس •جائ

ــبه %36 . ــاشر بنس ــال المب ــدان الاتص ــق فق ــا حق ــى 54%,بين الاجتماع

21-ماهى الادوات والوسائل التى يمكن استخدامها لتفعيل مشاركه الاعضاء عبر مواقع التواصل الاجتماعى ؟

جدول رقم )21(
النسبه المئويه%التكرارمشاركه الاعضاء عبر مواقع التواصل الاجتماعي

%١1836-خرائط جغرافيه على المناطق السياحيه والاثريه

%٢2244-صور وفيديوهات للمناطق والمقومات السياحيه

%٣1020-فيديوهات لشرح الخدمات السياحيه عبر المقصد

%٤00-تبادل المسابقات والالغاز على الصفحه

%50100المجموع

•تبــن مــن الجــدول الســابق ان نــر الصــور والفيديوهــات مــن الادوات التــى تســتخدمها العلاقــات العامــه لتفعيل 

مشــاركه الاعضــاء عــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي فى المركــز الاول بنســبه 44% وحصلــت الخرائــط الجغرافيــه عــى 

نســبه 36% مــن اجــالى اجابــات المبحوثــن
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