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 ممخص البحث
لمتعرؼ عمى واقع القائميف تعتمد عمى منيج المسح بالعينة  يا البحث مف الأبحاث الوصفية التىذ يعتبر

يضاحو ، شركات الاتصالات يبالاتصاؿ ف  طيبة سمعة بناء في الاتصاؿ ومسئول بو يقوـ الذي الدور ا 
ميف بالاتصاؿ فى توضيح مياـ القائكما يسعى إلى  ،شركات الاتصالات عف الجميور الخارجي لدى

، وتوضيح الطرؽ والوسائؿ ـ عمى التواصؿ الفعاؿ مع الجميور، ومدى قدرتيشركات الاتصالات
 التواصؿ مع جميور المؤسسة. ييستخدميا القائموف بالاتصاؿ ف يالاتصالية الحديثة الت

 -البحث إلى أف : وتوصؿ
 يرسميا القائموف بالاتصاؿ لمجماىير تعتبر أوؿ وسيمة يستخدمونيا عند  يالرسائؿ التميفونية الت

ثـ  يثـ مواقع التواصؿ الاجتماع ييمييا الاتصاؿ الشخص يالتواصؿ مع الجميور الخارج
 .يالإعلانات التميفزيونية ثـ الصحؼ والمجلات ثـ البريد الالكترون

 الوسائؿ الاتصالية الحديثة القائميف بالاتصاؿ عمى التفاعؿ مع الجميور وسرعة  كما ساعدت
الشركة بصفة ، وتطوير قدرات %(ٓٓٔإنجاز العمؿ بنسبة ) يالوصوؿ إليو والدقة والسرعة ف

 %(.ٛ.ٕٙ، ودعـ التفاعؿ بيف الإدارة العميا والعامميف بنسبة )%(ٖ.ٖٛدائمة بنسبة )
 .التأثير عمى الجميور–شركات الاتصاؿ –الوسائؿ التكنولوجية –ائـ بالاتصاؿالق -الكممات المفتاحية:

Abstract 

    The importance of the study lies in clarifying the functions of telecom 

operators and their ability to communicate effectively with the public and 

drawing a realistic picture about the telecommunications companies and their 

management through the perspective of their employees as they are the 

beneficiary of the development of such departments. This study aimed to 

identify the reality of communication operators in the telecommunications 

companies, and explain the role played by the communication officials in 

building a good reputation among the external public about the telecom 

companies. The research produced :- 

• Telephone messages sent by callers to the public were the first means they 

used when communicating with the outside audience, followed by personal 

contact, social media sites, television ads, newspapers and magazines, and e-

mail. 

• The modern communication means helped the interaction with the public 

and the speed of access to it and the accuracy and speed of completion of the 

work (100%), and develop the capabilities of the company permanently 

(83.3%), and support interaction between senior management and employees by 

(62.8%). 

Keywords :-Telecom Operators - Technological Means - Telecommunications 

Companies - Impact on the public. 
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 مقدمة الدراسة
تطورت مع نشأة الحياة الإنسانية وتطورىا، فمنذ أف وجد الإنساف بدأ تصاؿ بيف البشر ظاىرة بدأت و الا

الموجود في ذلؾ الاتصاؿ بمف حولو سواء كاف زميمو أو جاره، وغيرىا مف أعضاء الأسرة أو المجتمع 
الوقت، ويعتبر عممية ضرورية لكؿ نشاط إنساني تبرز أىميتو مف خلاؿ الوقت المستغرؽ في استخدامو 
سواء كنا أفراداً في مدرسة أو منظمة، فنحف كبشر لا يمكف أف ننعزؿ لأننا جزءٌ لمعديد مف الشبكات 

أف الاتصاؿ يساعد في تطوير وتقوية الاجتماعية، فلا بد أف ندخؿ في علاقات مختمفة المستويات، حيث 
لجماعات في العلاقات الإنسانية وبالتالي تأصيؿ قيـ التواصؿ والترابط والانسجاـ والتآلؼ بيف الأفراد وا

ْـ شُعُ المجتمع الإنساني ككؿ ْـ مِفْ ذَكَرٍ وَأُنْثَى وَجَعَمْنَاكُ وبًا وَقَبَائِؿَ ، يقوؿ الله تعالى ) يَا أَيُّيَا النَّاسُ إِنَّا خَمَقْنَاكُ
ْـ إِفَّ المَّوَ عَمِيٌـ خَبِيرٌ ( ْـ عِنْدَ المَّوِ أَتْقَاكُ  "ٖٔالحجرات : " .لِتَعَارَفُوا إِفَّ أَكْرَمَكُ

وسيمة ضرورية لا غنى عنيا في التعامؿ البشري وفي تشكيؿ الروابط ومد الجسور بيف المنظمة  الاتصاؿو 
ومحيطيا الداخمي والخارجي، فظيرت العلاقات العامة كنشاط متخصص في إقامة وتدعيـ العلاقات 

نتجاتيا، الجيدة بيف المنظمة وجماىيرىا ومف خلاؿ مياميا الساعية إلى التعريؼ بالمنظمة ونشاطاتيا وم
لى جانب دراسة انطباع الجماىير عف تمؾ النشاطات والمنتجات والأخذ بيا في رسـ سياسة المنظمة  وا 

ومف ىنا نشأت الحاجة في عصرنا الحالي إلى إسناد ، ا وبيف جميورىالمبنية عمى التفاىـ المشترؾ بينيا
اص متخصصيف في ىذه إلى أشخ -ميمة إقامة علاقات طيبة بيف منشأة وجميورىا  -ىذه الميمة

، والتي أصبحت مف ة في الوزارات والمنشآت المختمفةالناحية ، وبذلؾ أنشئت إدارة العلاقات العام
لتفعيؿ التواصؿ بيف  الاتصالاتلذلؾ تـ إنشاء قسـ العلاقات العامة بشركات  ؛ضروريات وقتنا الحاضر

 .الجميور ىالعاـ لد الشركات وبيف جميورىا مف أجؿ زيادة تثقيؼ ورفع مستوي الوعي
 الدراسات السابقة

 داخل المؤسسات والشركات. بوالاتصال والقائمين عممية دراسات تناولت أولًا 
دور التحول الرقمي في تحسين التنمية :بعنوان (0202رغدة حسن وأسامة محمد، )دراسة (1)

عمى الجامعات الخاصة في دراسة تطبيقية اليب الحديثة لممحاسبة الإدارية:المستدامة باستخدام الأس
 .مصر
فيـ دور تقنية التحوؿ الرقمي في تحسيف التنمية المستدامة باستخداـ أساليب المحاسبة  الدراسة ىدفت

الإدارية ودوره في المؤسسات الجامعية المصرية، مف خلاؿ معرفة واقع تطبيؽ التحوؿ الرقمي في تقييـ 
المستدامة، وكذلؾ التعرؼ عمى متطمبات تطبيؽ التحوؿ الأداء في الجامعات بيدؼ تحسيف التنمية 

أف مستويات واقع الرقمنة ومتطمبات  إلى توصمت الدراسةو  حد الوسائؿ التكنولوجية الحديثة،الرقمي كأ
الجامعات الخاصة متوسطة، كما أظيرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف أبعاد  يتطبيقيا ف

التنمية المستدامة، ووجود علاقة جوىرية بيف أبعاد متطمبات التحوؿ الرقمي وأبعاد  متطمبات الرقمنة وأبعاد
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بطاقة الأداء المتوازف، وأخيراً توجد علاقة ذات دلالة جوىرية بيف أبعاد التحوؿ الرقمي وأبعاد التنمية 
 .المستدامة في ظؿ بطاقة الأداء المتوازف كمتغير وسيط

بعنوان : توظيف القائم بالاتصال للأخبار  (0201، رمضان الشرنوبي سماعيل عبدالرازق( دراسة ) إ0)
 الرائجة في الشبكات الاجتماعية وتأثيرىا عمى الممارسة المينية والأخلاقية.

الدراسػة رصػد أسػباب توظيػؼ الصحفيػف في المواقػع والبوابػات الإخباريػة المصريػة للأخبػار الرائجػة  ىدفػت
الاجتماعيػػة، والتعػػرؼ عمػػى العوامػػؿ المؤثػػرة في توظيػػؼ ىػػذه الأخبػػار في البوابػػات  في الشػبكات

مػػف خػػلاؿ عينػػة مػػف القائمػػف بالاتصػػاؿ في المواقػػع والبوابػػات  ، وذلػؾالمواقػػع الإخباريػػة المصريػػةو 
 لدراسػة إلػى تصػدر الفيسػبوؾ مقدمػة الشػبكاتا توصمتمفػردة، و ٖٗٔ بمػغ قواميػا الإخباريػػة المصريػػة 

الاجتماعيػة التػي يعتمػد عمييػا القائػـ بالاتصػاؿ في العمػؿ الصحفػي، كمػا أظيػرت النتائػج تنػوع أسػباب 
 ػف أسػػباب متعمقػػة بجميػػوريالأخبػػار الرائجػػة في الشػػبكات الاجتماعيػػة في العمػػؿ الصحفػػي مػػا ب توظيػؼ

 .بصفتػو أحػد أسػباب ىػذا التوظيػؼ، أو أسػباب تتعمػؽ بالمضمػوف الرائػج ىػػذه الشػػبكات
: أثر استخدام تكنولوجيا الوسائط المتعددة  بعنوان(  0218، إنجى محمد سعيد)  دراسة (2)

 .بالإعلانات التجارية عمى السموك الشرائى لممستيمك
لقاء الضوء  ىدفت الدراسة الكشؼ عف أىـ معايير جودة محتوى المواقع الإلكترونية لمشركات التجارية وا 

توصمت الدراسة إلى ارتفاع نسبة متابعة مواقع الشركات و عمى دور تقنيات تكنولوجيا الوسائط المتعددة 
خدميف فى متابعة كؿ ماىو التجارية وىى نتيجة تعكس أىمية موقع الشركة الإلكترونى كمصدر ىاـ لممست

جديد عف منتجات الشركة ، كما توصمت إلى احتلاؿ موقع سامسونج المرتبة الأولى ثـ موقع نايؾ ثـ 
 باف كأكثر مواقع متابعة مف قبؿ المستخدميف. –ىوندا ثـ راى 

" دور العلاقات العامة في تفعيل الاتصال داخل المؤسسة : ( بعنوان 0217،وسام حجام( دراسة ) 4)
 "  العمومية الجزائرية : دراسة ميدانية بالصندوق الوطني لمتقاعد وكالة أم البواقي 

ىدفت الدراسة معرفة خصائص ومواصفات القائـ بالاتصاؿ في المؤسسة الجزائرية ومعرفة مكانة 
 ، واستخدمت أسموب المقابمة والملاحظة واستمارةيج الوصفيا، واعتمدت عمى المنالعلاقات العامة داخمي

، وتوصمت إلى أف العلاقات العامة تحتؿ مكانة ميمة داخؿ المؤسسة الاستبياف كأدوات لجمع البيانات
لتفعيؿ دور العمومية الجزائرية بما يعتمد عميو جياز العلاقات العامة مف وسائؿ وأساليب تكنولوجية حديثة 

المكمفتاف بعمؿ  ، وأف مكتب الاستقباؿ والتوجيو وخمية الاتصاؿ ىما الجيتافالمؤسسة الاتصاؿ داخؿ
 ، كما أف القائـ بالاتصاؿ يتصؼ بخاصية القدرة عمى الاتصاؿ والإقناع.العلاقات العامة

 الإلكترونية العامة العلاقات ممارسة أساليب : بعنوان(  0215، العزيز ( دراسة ) مازن محمد عبد5)
 مواقع بين مقارنة تحميمية دراسة : بالمعمومات الجميور فى إمداد الجامعات ودورىا مواقع فى

  والأمريكية. المصرية الجامعات



 

5 
 

العامة  العلاقات ممارسة أساليب عمى التعرؼ التحميمية التى ىدفت مف الدراسات ىذه الدراسة تعد
 مف مواقع عينة عمي التحميمية الدراسة أجريت وقد ، والأمريكية المصرية الجامعات مواقع فى الإلكترونية
 التابعة لجامعات المختمفة الكميات مواقع مف موقعاً  ٜٛ عدد وتحميؿ الأمريكيةو  المصرية الجامعات
 مف معًا والنص الفيديو استخدمت المصرية المواقعأف   ىإل وتوصمت وجامعات أمريكية شممت مصرية
 معاً  والنص الفيديو استخدـ مف قممت يالت الأمريكية المواقع عكسعمى  بكثافة المتعددة الوسائط عناصر
 النص فقط فى المتمثمة بكثافة، المتعددة الوسائط عناصر والأمريكية المصرية المواقع استخدمتكما 

 .ةوالخرائط الإلكتروني المتحركة والرسوـ والصور معاً  والصوت والفيديو معاً  والصورة والنص
 دراسة – العامة ممارسة العلاقات يف الإنترنت استخدام : بعنوان ( 0214 ،غلابسماح  ( ( دراسة6)

 .والخدمية الإنتاجية المؤسسات من عينة عمى تطبيقية
 العلاقات ممارسة أنشطة يف للإنترنت العامة العلاقات يممارس استخداـ وتحميؿ وصؼ الدراسة ىدفت
 مستعينة المسح منيج واستخدمت الباحثة الخدمية، بالمؤسسات وتقويـ واتصاؿ وتخطيط بحوث مف العامة

 ٛٗ مف عمدية عينة عمى تحميؿ مضموف بالتطبيؽ واستمارة استبياف استمارة ىما البيانات بأداتيف لجمع
 يوفره بما الإنترنت أف إلى الدراسة وتوصمت بيذه المؤسسات، العامة لمعلاقات ممارس ٕٓٓ و مؤسسة

 خلاليا وتمكنوا عمميـ فى أدائيـ تطوير إلى أدت العامة العلاقات يلممارسميمة  وسيمة يعد خدمات مف
 عف إيجابية ذىنية صورة بناء أجؿ مف المتنوعة الجماىير بفئات والاتصاؿ البحوث والتخطيط إجراء مف

 .علاقات المؤسسة وبناء
الاتصال  لتكنولوجيا العامة العلاقات بعنوان:" استخدام ) 0214 )وفاء سميم الجمال، ( دراسة7)

 البترول". قطاع فى الحديثة

 يالحكوم البتروؿ يقطاع يف الحديثة الاتصاؿ تكنولوجيا استخداـ مدى عمى لتعرؼا الدراسة سعت
 عينة عمى التطبيؽ خلاؿ مف وذلؾ منيج المسح عمى المعتمدة الوصفية الدراسات والخاص، وتنتمي إلى

 شركة) ٕٓالبتروؿ ) قطاع مف شركة ٓ٘عدد مف مفرده ٓ٘ قواميا العامة العلاقات بإدارات العامميف مف
 لجمع الاستقصاء صحيفة الباحثة واستخدمت الخاص، مف القطاع شركة) ٖٓو) العاـ القطاع مف

 مجاؿ يف والخاصة العامة الشركات اىتماـ مستوى ارتفاع أىميا مف النتائج لمعديد توصمت وقد البيانات
الحديثة  الاتصاؿ لتكنولوجيا والخاصة العامة البتروؿ شركات ومواكبة العامة، بأنشطة العلاقات البتروؿ

ي ف عمى الإنترنت اً اعتماد الأكثر ىى الخاص القطاع شركات متعددة، وكانت مجالات يف واستخداميا
 الأكثر ىـ القطاع الخاص يف العامميف ، وأفـالعا القطاع بشركات مقارنة العامة العلاقات عمؿ مجاؿ
 . البتروؿ مجاؿ يالعاـ ف القطاع بشركات بالعامميف مقارنة الحديثة الاتصاؿ تكنولوجيا مع تفاعلاً 

( بعنوان : "العلاقات العامة فى شركات الاتصالات الكويتية  0210( دراسة )مشعل سعود المطيري، 8)
 الاجتماعية".: دراسة مقارنة بين شركتي زين والوطنية للاتصالات من منظور المسئولية 
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التعرؼ عمى تقييـ جماىير شركات الاتصالات الكويتية لأنشطة وبرامج  يتمثمت مشكمة الدراسة ف
، واستخدمت الدراسة المنيج جالات الجماىير والمجتمع والبيئةم يالمسئولية الاجتماعية ف يالشركات ف

اعية لمشركتيف وقامت بإجراء الوصفي المقارف إذ أنيا قامت بوصؼ مجالات الأنشطة لممسئولية الاجتم
، واستخدمت الدراسة الاستبياف كأداة تصالات (مقارنة بينيما ) شركة زيف للاتصالات وشركة الوطنية للا

 ( مبحوثاً تـ اختيارىـ بطريقة عشوائية . ٜٖٖلجمع المعمومات والبيانات مف العينة التى بمغت ) 
، ولـ تحقؽ ستويات تراوحت بيف متوسطة وضعيفةة بمجاءت نتائج المتوسطات الحسابية لفقرات الأسئمو 
معظـ فقرات  يمف الشركتيف متوسطات حسابية مرتفعة ، كما تقدمت شركة زيف عمى شركة الوطنية ف يأ

فقرة مف  ٙٔ ي، كما حققت شركة زيف متوسطات حسابية متوسطة في المجالات الثلاثأسئمة الدراسة ف
 ٘صيب الوطنية حيف كاف ن ي، ففقرة لصالح الوطنية ٖٔقابؿ قرة مف ٕٔفقرات الاستبياف البالغة 

 متوسطات ضعيفة لشركة الوطنية. ٛ، مقابؿ متوسطات ضعيفة فقط
 فى المؤسسات والشركات. الحديثة الاتصالات وسائل دراسات تناولت دورثانياً 

لمخدمات المجتمعية لشركات  يالتسويق الإلكترونبعنوان :  ( 0219، دراسة ) حسين عمي محمد (9)
 .تصالات المصرية ودوره فى إثراء الجودة المدركة نحو رضا الجميور فى مصرالا 

تصالات المصرية مف خدماتيا المُجتمعيَّة قوؼ عمى أبرز ما تقُدمو شركات الامحاولة الو  ىدفت الدراسة
حوؿ  يالأثر الحقيق يوالبحث فرتقاء الجوده المُدركة تجاه رضا الجميور المصرى، اوالتى تيدؼ إلى 

جتماعيَّة تقديميا لممجتمع مف خلاؿ برامجيا الا يتصالات فتسعى شركات الا يالخدمات المجتمعية الت
إلى أف  عممية كسب رضا الجميور، وتوصمت يستفادة منو فوالكشؼ عف دور شبكة الإنترنت والا

تصالات المصرية يستخدموف ركات الاالتواصؿ مع ش يالمواقع الإلكترونية ف يمف مستخدم ٝ ٗ.ٗٚ
التواصؿ معيا، وجاءت  يفيسبوؾ ف يتصالات المصرية عمى التواصؿ الاجتماعصفحات شركات الا

نسبة مدى المعرفة بمُصطمح الخدمات المُجتمعية المُقدمة عبر شبكة الإنترنت لدى عدد كبير مف 
 .% قد سمعوا عف المصطمحٗ.ٕٖالمبحوثيف بمغت 

استخدام ممارسى العلاقات العامة بشركات   :بعنوان(  0217 ،رشا سميمان إبراىيم  (( دراسة12)
 السياحة المصرية لممواقع الإلكترونية ودورىا فى الترويج السياحى.

ي تخداـ العلاقات العامة لمتكنولوجيا الحديثة وأىدافيا ووظائفيا فسلدراسة التعرؼ عمى أسباب اىدفت ا
وأثر استخداـ التكنولوجيا  إنشاء موقع عمى الويب يالعلاقات العامة ف ، ومعرفة دورمجاؿ السياحة

، استخدمت الدراسة منيج المسح مجاؿ السياحة يثة عمى فاعمية العلاقات العامة الترويجية فالحدي
توصمت نتائج ، ممف ليا مواقع إلكترونية عينة ليا يواستخدمت الشركات السياحية الحكومية والخاصة ف

، كؿ صفحة يلى أف سيولة استخداـ المواقع راجع إلى وجود روابط لمعودة لمصفحة الرئيسية فالدراسة إ
 كما أكدت عمى أف مبدأ التواصؿ ومبدأ التقمص ومبدأ المخاطرة مف المبادئ الأساسية لنظرية الحوار.
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بيئة الإنترنت  في الرقمية العامة العلاقات استراتيجيات  :( بعنوان 0215 ،ثريا البدوى  (( دراسة11)
دارة الحوار نظرية سياق في نقدية رؤية -   العملاء. مع العلاقة وا 

 مع الجماىير العلاقات إدارة في العامة العلاقات بو تقوـ الذي الدور عمى الدراسة التعرؼ سعت
 والعربية الأجنبية الدراسات مف لمجموعة الثاني المستوى مف تحميمية الباحثة بدراسة قامت ، المستيدفة

 التحميمية إلى الدراسة نتائج توصمت، و الربحية وغير الربحية لممنظمات الرقمية، العامة المرتبطة بالعلاقات
 الإعلاـ تستيدؼ حيث الإنترنت، فضاء تطور ضوء في العامة الرقمية العلاقات استراتيجيات اختلاؼ
دارة المنظمة بنشاط  الأدوات وتوظيؼ الحوار، تدعيـ نحو تميؿ بينما الأولى، الإنترنت بيئة ىوياتيا في وا 

 .المجتمعية المشاركة عمى وحث الجماىير لحشد التفاعمية
  ." الإلكترونية العامة العلاقات : "  بعنوان ) 0210 سيد بخيت، )  ( دراسة10)

 الحكومية المواقع في الإلكترونية العامة لمعلاقات كوسيمة الإنترنت استخداـ نماذج الدراسة ىذه حممت
 تواصميا تسييؿ الإنترنت في إمكانيات مف المواقع ىذه تستفيد مدى أي إلى لمعرفة العربية، الإلكترونية

 الرئاسة دواويف مواقع وخاصة العربية الدوؿ في معظـ الإلكترونية المواقع تحميؿ المواطنيف، وتـ مع
 باعتبارىـ عربية دولة ٜٔ مف موقعاً ( ٔٛ (والإعلاـ والداخمية والخارجية الدفاع ووزارات الحكومة ورئاسة
 ومواطنييا. العربية الحكومات بيف التواصؿ الإلكتروني وسائؿ أبرز يمثموف

 لمعلاقات كوسيمة الإنترنت عمى كبير بشكؿ تعتمد لا العربية الحكومية المواقع أف الي الدراسةتوصمت و 
نيا العامة،  أف الي الدراسة توصمت كما توفرىا شبكة الإنترنت التي الإمكانيات كامؿ مف بشكؿ تستفد لـ وا 

 طريقة ٘ٔ و الجميور، مع التواصؿ في العامة العلاقات وسائؿ وسيمة مف ٛٔ استخدمت المواقع ىذه
 .مضامينيا لتوصيؿ عنصراً  ٕٔ و المواطنيف مع لمتواصؿ تكنيكاً  ٘ٔ و لمؤسساتيـ إلكترونياً  لمترويج

 العامة العلاقات بعنوان : ممارسى  (  0210 ، ، وآخرونErich Sommerfeldta) ( دراسة 12)
 .الإنترنت مواقع عمى النشطاء

 حوارية ملامح تدمج لا الناشطة المنظمات تجعؿ التى الأسباب عمى بعض تناولت ىذه الدراسة التعرؼ 
 لممارسى العلاقات ناشطاً  عشر ثلاثة مع مقابلات إجراء خلاؿ مف وذلؾ الإنترنت شبكة عمى فى مواقعيا

 عندما تاثيراً وفاعمية أكثر تكوف الإلكترونية المواقع عبر الاتصالات أف إلى الدراسة وتوصمت العامة
 مكممة أدوات عمى أنيا المواقع إلى ينظر كما بالعملاء خاصة قضية أو محددة قضية بأحداث ترتبط

 . التقميدية الإعلاـ لوسائؿ
بعنوان :اعتماد ممارسى العلاقات العامة الأتراك  ( 0210وآخرون،  Alikilic Ozlem( دراسة )14)

 .عمى مواقع التواصل الاجتماعى

تناولت ىذه الدراسة توظيؼ أدوات الإعلاـ الاجتماعى لخدمة ممارسة العلاقات العامة عمى حد سواء 
العلاقات العامة التركية باستخداـ صحيفة داخمياً وخارجياً وذلؾ مف خلاؿ منيج المسح لعينة مف ممارسى 

 مفردة وىـ أعضاء جمعية العلاقات العامة التركية. ٕٙٔالاستقصاء والتى تـ تطبيقيا عمى 
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وتوصمت الدراسة إلى أف النتائج تكشؼ عف أف العلاقات العامة التركية لممينييف تقدر بدرجة عالية أىمية 
لاقات العامة ووضعيا فى المركز الأوؿ ويمييا فى المركز وسائؿ الإعلاـ الاجتماعية فى ممارسة الع

 الثانى البريد الإلكترونى والمواقع الإلكترونية، وجاء الياتؼ المحموؿ فى المركز الثالث .
فى  التفاعمي الحوار مفيوم" : ( بعنوان 0210وآخرون،  Theunissen Petra( دراسة )15)

 . "العامة العلاقات

 الاتصاؿ في تحقيؽ الحوار وأثر العامة العلاقات ممارسة في الحوار مفيوـ عمى التعرؼ الدراسة استيدفت
 الدراسة وتوصمت مف المنظمات الربحية لعينة المسح منيج استخداـ خلاؿ مف وذلؾ اتجاىيف في المتماثؿ

 الحوارية العامة العلاقات في ممارسة الحواري الاتصاؿ فاعمية زيادة إلى أدى التفاعمي الاتصاؿ أف إلي
 التواصؿ عممية ىو الحوار أف كما العلاقات العامة الحواري في الاتصاؿ نظرية عميو يطمؽ ما وىو

 البريد قدرات في ذلؾ ويتمثؿ الاتجاىيف الاتصاؿ في ويدعـ مباديء العامة العلاقات في المستمر
 .الإنترنت وشبكة الإلكتروني

 العلاقات  ممارسو يستخدم كيف  : "( بعنوان  0210 وآخرون، Verhoevena Piet( دراسة )16)
 ." والرقمية الاجتماعية الاتصال وسائل الأوروبيون العامة

ذلؾ  وأثر الإعلاـ الاجتماعية ووسائؿ الرقمية الوسائؿ بيف الدمج فييا يتـ التي الكيفية تناولت الدراسة
 الأوربية بمغت الجامعات مف لعدد المسحمنيج  استخداـ خلاؿ مف العامة، وذلؾ العلاقات ممارسة عمى

 وسائؿ أف وظيفة إلي الدراسة وتوصمتالإنترنت،  شبكة استقصاء عبر صحيفة باستخداـ جامعة ٖٕٗٓ
دراة في استخداـ البحث ولكف لممنظمة الترويجي المزيج عمى لا تقتصر الاجتماعية الإعلاـ  وسائؿ وا 

 البريد الاجتماعية ىى الإعلاـ أىـ وسائؿ مف وأف العامة العلاقات ممارسي خلاؿ مف الإعلاـ الاجتماعية
 فتراضية.الاالعوامؿ  إلي بالإضافة والمدونات الداخمية والشبكات الإلكتروني

 التعميق عمى الدراسات السابقة
 القائميفموضوع الدراسة وىو استخداـ  تحديداستعراض الدراسات السابقة تـ ب-: من حيث الموضوع

راسة كجمع بيف الجميور، وتأتي ىذه الدعمى  وتأثيرىا شركات الاتصاؿ يالاتصاؿ لمتكنولوجيا الحديثة فب
تنمية ودراسات  ،ي التعامؿ مع الجميورالوسائؿ الحديثة ف واستخداموالقائـ بالاتصاؿ  دراساتنوعيف مف 

 الوسائؿ المستخدمة عند التعامؿ مع الجميور.
الدراسات السابقة نجد أف أغمبيا قاـ بالاعتماد عمى المنيج الوصفي القائـ باستعراض -: من حيث المنيج

الاتصاؿ لمتكنولوجيا ب القائميفخداـ تاسي تبحث ف يعمى المسح بالعينة، ونظراً لطبيعة ىذه الدراسة والت
قائـ وتأثيرىا عمى الجميور؛ فتـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي ال الاتصاؿشركات ي الحديثة ف

 .ٕٕٔٓ  Petra Theunissenدراسة عمى المسح بالعينة كما جاء في
 يالقائميف بالاتصاؿ ف مجاؿ استخداـتناولت  يأغمب الدراسات الت-: من حيث أدوات جمع البيانات 

، لجمع البيانات الحديثة قامت بالاعتماد عمى استمارة الاستبياف التكنولوجيةالمؤسسات المختمفة لموسائؿ 
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شركتي فودافوف مصر  يالدراسة اعتمدت عمى تطبيؽ استمارة استبياف عمى القائميف بالاتصاؿ فوىذه 
وأورانج للاتصالات وأخرى عمى جميور ىاتيف الشركتيف مع استخداـ أسموب المقابمة والملاحظة المباشرة 

 .، ودراسة ٕٕٔٓ  Ozlem Alikilikكما جاء في  دراسة 

المؤسسات  يتناولت القائميف بالاتصاؿ ف يالدراسات السابقة الت يالملاحظ ف مف -: من حيث العينة
نظراً لدورىـ مقابمة القائميف بالاتصاؿ  ي؛ وربما يرجع السبب إلى الصعوبة فالمختمفة قمة مفردات العينة

ـ منصبة عمى التواصؿ ، فأغمب أوقاتيلإجراء مقابمة شخصية معيـ، وعدـ توافر الوقت الاتصالي الياـ
مما المقابمة الشخصية  عف طريؽاستمارة استبياف باحث استخداـ  ييحتـ عمى أ ي؛ والذالجماىيرمع 

، عمى شبكة الإنترنتمخاطبة القائميف بالاتصاؿ عمى موقع الشركة  أويحتاج لوقت وجيد كبيريف، 
ذا كما فى  ، وىالمعمومات المناسبةمى الحصوؿ ع يأغمب الأحياف لا تفي بالغرض ف يوالطريقة الثانية ف

 .ٕٕٔٓ، ودراسة سيد بخيت ٕٗٔٓوفاء سميـ الجماؿ ، ودراسة  ٕ٘ٔٓدراسة مازف محمد عبدالعزيز 

 -قد أفادت الدراسات السابقة الدراسة الحالية في : و 
وتأثيرىا  الاتصاؿ شركات يالاتصاؿ لمتكنولوجيا الحديثة فب القائميفاستخداـ  وىوتحديد موضوع الدراسة *

 عمى الجميور.
أدوار  نموذجالخدمة( وجماىير الشركتيف وىى  ي) مقدم الاتصاؿب القائميفتحديد النظرية المناسبة لفئة *

 .، وأيضاً النظرية المناسبة لعملاء الشركتيف وىى نظرية تبني المبتكراتالعلاقات العامة يممارس
 .الشركتيفمبحوث مف عملاء  ٓٓٗومبحوث مف القائميف بالاتصاؿ  ٛٚ تحديد العينة وىى*
 .والمقابمة الشخصية والملاحظة الاستبياف تياستمار  يتحديد أدوات جمع البيانات والمتمثمة ف*

 مشكمة الدراسة
تتاح إمكانية تحديد المشكمة تـ إجراء دراسة استطلاعية عمى عينة عشوائية مف القائميف بالاتصاؿ  يلك
س مف أكتوبر فودافوف مصر وأورارنج للاتصالات بالقرية الذكية بمدينة الساد يلشركت يالمقر الرئيس يف

 : نتج عنياعشوائية  مف شركة أورانج تـ اختيارىـ بطريقة ٘، ومف شركة فودافوف ٚ، مفردة ٕٔ قواميا
% مف أفراد العينة يستخدموف الوسائؿ الاتصالية الحديثة عند التواصؿ مع جماىير ٓٓٔأف نسبة *

 .يورسائؿ التميفوف والبريد الإلكترون يالشركتيف مف مواقع التواصؿ الاجتماع
 يبحث شكاوى الجماىير المتعمقة بالشركة كانت مف أولويات القائميف بالاتصاؿ كيدؼ مف أىدافيـ ف*

 .% ( مف مفردات العينةٓٓٔبنسبة ) إرضاء رغبات وأذواؽ الجماىير 
اتصالية يقوـ باستخداميا القائموف بالاتصاؿ عند تواصميـ مع جاءت رسائؿ التميفوف كأوؿ وسيمة *

 % ( مف مفردات العينة.ٕ٘بنسبة )  ي، ثـ الاتصاؿ الشخص% (ٕٗالشركة بنسبة ) جماىير
الاتصاؿ بشركات  يما مدى استخداـ مسئول -:سة فى التساؤؿ الرئيسى التالىيمكف بمورة مشكمة الدراو 

 ، ومدى تأثيرىا عمى اتجاىات الجميور؟لموسائؿ الاتصالية الحديثة لاتالاتصا
 :الدراسة أىمية
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عمى التواصؿ الفعاؿ مع  ، ومدى قدرتيـشركات الاتصالات يميف بالاتصاؿ فتوضيح مياـ القائ
التواصؿ  ييستخدميا القائموف بالاتصاؿ ف يتوضيح الطرؽ والوسائؿ الاتصالية الحديثة الت، و الجميور

 .مع جميور المؤسسة
 :الدراسة أىداف

يضاح، و ، وتحديد مكانتيـركات الاتصالاتش يمعرفة واقع القائميف بالاتصاؿ ف  بو يقوـ الذي الدور ا 
 معرفة مدى، و شركات الاتصالات عف الجميور الخارجي لدى طيبة سمعة بناء في الاتصاؿ ومسئول
 .ىذه الشركات تجاه الجماىير ورغباتإرضاء ميوؿ  في القائميف بالاتصاؿ نجاح

  النظرية المستخدمة في الدراسة
 مع توظيفيا في الدراسة الحالية العلاقات العامة ينظرية أدوار ممارس: أولاً 

العلاقات العامة أف الممارسيف يجب أف يعمموا كحمقة اتصاؿ بيف المنظمة  يتفترض نظرية أدوار ممارس
، ويجب أف يكونوا عمى أرضية حيادية بيف الجميور ووسائؿ الإعلاـ الإعلاـ والجميور وكؿ مف وسائؿ

 .تتعدى تقديـ المعمومات ي، فيـ يشجعوف عمى حرية التعبير التكوسيط بيف المؤسسة والجميور يأ
 مبادئ نظرية أدوار ممارسى العلاقات العامة

العلاقات العامة حياتيـ المينية كفنييف اتصاؿ،  يالاتصاؿ ف ييبدأ معظـ ممارس -الاتصال: يفن -1
حيث يتطمب ىذه الدور تنفيذ استراتيجيات مع أساليب الاتصاؿ بوسائؿ الإعلاـ، وكتابة الأخبار المتعمقة 

 .يبالمؤسسة لوسائؿ الإعلاـ المختمفة ومراسمة وسائؿ التواصؿ الاجتماع
رع مف فروع كؿ ف يف يلاؿ مسئوؿ الدعـ الفنوعند إجراء الدراسة الميدانية اتضح ىذا الدور مف خ

وظيفتو الأساسية الأعماؿ الكتابية  ي، حيث أف كؿ فرع يوجد بو مسئوؿ دعـ فنالشركات فى المحافظات
 عممية اتخاذ القرارات.  ي، ولا يشارؾ أبداً فيومتابعة وسائؿ الإعلاـ المختمفة ووسائؿ التواصؿ الاجتماع

العلاقات العامة بالمستشار  يممارسة الاتصاؿ ف ييتسـ دور الخبير الواصؼ ف -الخبير الواصف : -0
، ويبدأ ؿ معرفتو بحدودىا وتحديد جوانبياصاحب المسئولية الأساسية لمتعامؿ مع مشكمة معينة مف خلا

في ذىنو وتخيّمو بما يتناسب مع الأىداؼ الأساسيّة العامّة لممشكمة وظروؼ المؤسسة وضع أىداؼ  يف
 .تولّدىا بما يضمف تحقيؽ الحموؿ المناسبة ذىنياً  يساىمت ف يلظروؼ الخاصّة التوا

 يفروع شركت فيعممية الاتصاؿ بالقائـ بالاتصاؿ أو مقدـ الخدمة  ييتمثؿ دور الخبير الواصؼ ف
القائـ  ؛ حيث اتضح عند إجراء الدراسة الميدانية أف أىـ وظائؼفودافوف مصر وأورانج للاتصالات

، يميو قياس اتجاىات %(ٓٓٔالشركتيف بنسبة ) يبحث الشكاوى المتعمقة بالجماىير ف، بالاتصاؿ
الشركة وجماىيرىا بنسبة  ، يميو تشخيص مشكلات الاتصاؿ بيف%(ٙ.ٜٜلجميور نحو الشركة بنسبة )ا
ذا نظرنا %(ٜ.ٜٗماىير تجاه الشركة بنسبة )، يميو اطلاع الإدارة العميا عمى ردود فعؿ الج%(ٚ.ٜٛ) ، وا 

إلى ىذه الأنشطة التى يمارسيا القائموف بالاتصاؿ ، فتنصب أغمبيا عمى جماىير الشركة مف بحث 
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شكاوى ودراسة اتجاىات وحؿ مشكلات وردود فعؿ الجماىير تجاه الشركة ، وىذا ما يتفؽ مع مبادئ 
 ؼ.العلاقات العامة فيما يعرؼ بمبدأ الخبير الواص يأدوار ممارس نموذج

 يإف دور ميسر الاتصاؿ يقتصر عمى تزويد الإدارة والجميور بالمعمومات الت -ميسر الاتصال : -2
ىذا النظاـ بدور  ييحتاجونيا لاتخاذ القرارات ذات الاىتماـ المشترؾ، حيث يقوـ ممارس الاتصاؿ ف

 يتساعدىـ ف يلتزويد كؿ مف المؤسسة وجميورىا بالمعمومات الت سعىصاحب المعمومة أو مصدرىا، وي
 اتخاذ القرارات السميمة ومعرفة ردود الأفعاؿ وتصحيح العلاقات مع وسائؿ الإعلاـ.

؛ حيث أنو مف أىـ مسئوليات القائـ بالاتصاؿ أو مقدـ الخدمة نتائج الدراسة الميدانية ياتضح ىذا أيضاً ف
الجماىير الخارجية الشركة لوجيات نظر  يتستمع الإدارة العميا ف يفروع الشركتيف تييئة المناسبات لك يف

، وىذا ما يتفؽ مع %(ٚ.ٗ٘قافية والاجتماعية بنسبة )الأنشطة الث ي، والمشاركة ف%(ٗ.ٓ٘بنسبة )
 تيسيير الاتصاؿ أو فيما يعرؼ بميسر الاتصاؿ. يالعلاقات العامة ف يأدوار ممارس نموذجمبادئ 

ت مع مدير المؤسسة لتحديد المشكلات وحميا يتعاوف ميسر حؿ المشكلا -ميسر حل المشكلات : -4
 لممشكمة ورسـ وتخطيط البرامج المناسبة لحميا. وليمف خلاؿ التشخيص الأ
المؤسسة والمديريف؛  يلحؽ الكامؿ فى التعامؿ مع كبار مسئولاالمؤسسة لو  يميسر حؿ المشكلات ف

التفكير السميـ لحؿ المشكلات التنظيمية باستخداـ منظور العلاقات العامة، وىذا يتطمب  يلمساعدتيـ ف
 منو أف يكوف جزءاً مف فريؽ الإدارة العميا.

 مع توظيفيا في الدراسة الحالية نظرية انتشار المبتكرات: ثانياً 
 مف الفرد يدركيا يكف لـ جديدة فكرة مف انطلاقاً  المستحدثة الأفكار تنتج -:المستحدثة الأفكار مفهىم

 الاتصاؿ قنوات أف المبتكرات انتشار نموذج يفترض حيث إليو، جديداً بالنسبة موضوعاً  وتمثؿ ،قبؿ

 زيادة في فعالية أكثر الإعلاـ وسائؿ بينما ،الجديد الابتكار حوؿ المواقؼ تشكيؿ في فعالية أكثر الشخصي

 -:ىعممية تدفؽ المعمومات الخاصة بالابتكار وىوىناؾ عناصر أساسية في ، الابتكار حوؿ المعرفة
، وىـ القائموف بالاتصاؿ في شركتي فودافوف مصر وأورانج للاتصالات والعمماء المخترعوف :المصدر -1

 أي مقدموا الخدمة في أفرع الشركتيف في المحافظات.

بالجماىير وحؿ المشكلات ، مف الأساليب لبحث الشكاوى المتعمقة الجديدة راتالابتكا: الرسالةا -0
 وقياس اتجاىات الجميور نحو الشركة عف طريؽ استخداـ الوسائؿ الاتصالية الحديثة.

، أي جميع الوسائؿ التي يستخدميا القائموف الإعلاـ ووسائؿ الشخصي الاتصاؿ نواتج: الوسيمة -2
الميدانية ؛ حيث استخدـ القائموف بالاتصاؿ مف أجؿ التواصؿ مع الجماىير ، وىذا ما أظيرتو الدراسة 

% ، ثـ إعلانات ٛ.ٜٔ% ومواقع التواصؿ الاجتماعي بنسبة ٕٚبالاتصاؿ الرسائؿ التميفونية بنسبة 
 التميفزيوف والصحؼ والمجلات والبريد الإلكتروني.

 ، وىـ جماىير الشركتيف في محافظات مصر. الاجتماعي النظاـ في الجميور أعضاء :المستقبل -4
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؛ حيث لاستجابة لمشكلات الجماىير وحميا، وىو اوالسموكات والاتجاىات الأفكار في تغيير أي: الأثر -5
القائموف بالاتصاؿ في الشركتيف ىو الاستجابة لحؿ  واتضح مف الدراسة الميدانية أف أىـ نشاط يمارس

 %.ٓٓٔالخاصة بالجماىير بنسبة المشكلات وبحث الشكاوى 
 الاتصالية الحديثة التكنولوجيا دراسة عمى ركزت الدراسة ىذه فإف ،النظري المدخؿ ىذا مف انطلاقاً و

 :مستوييف عمى وذلؾ حديث، وكمبتكر المؤسسة في التجديد أشكاؿ مف كشكؿ
القائميف بالاتصاؿ فى شركتى فودافوف مصر وأورانج  خلاؿ مف خاصة : الفكرة تبني أولًا : مستوى

موظفييا عمى قياـ الشركتيف بتدريب  ، واتضح ىذا مف خلاؿ التكنولوجيا ليذه المستخدميف للاتصالات
،  تسييؿ التواصؿ مع الجميور يبدرجة عالية ف تساعداستخداـ ىذه الوسائؿ الاتصالية الحديثة ؛ إذ أنيا 

سائؿ فالنسبة لمدى قدرة استخداـ القائميف بالاتصاؿ فى الشركتيف لمو  وىذا ما أكدت عميو الدراسة الحالية ؛
استخداـ الوسائؿ ف% مف المبحوثيف ، ٓٓٔالتكنولوجية الحديثة ، كاف استخداميـ ليا بدرجة عالية بنسبة 

شطة الاتصالية لمقائميف نشرطاَ أساسياَ مف شروط شغؿ الوظيفة ، ومف بيف الأ أصبحالاتصالية الحديثة 
 ارجياً لمشركة.خ الشركتيف التواصؿ مع الجماىير سواء كاف داخمياً أو يبالاتصاؿ ف

تطبيقيا مف خلاؿ  في والشروع الفكرة تقبؿ عف يعبر والذي :ا تطبيقي أو ثانياً : مستوى استخداميا
لتواصؿ وحؿ مشاكؿ جماىير الشركات ، فأىـ الأنشطة ا ياستخداـ الوسائؿ التكنولوجية الحديثة ف

بحث الشكاوى الخاصة الاتصالية التى يمارسيا القائموف بالاتصاؿ عند التواصؿ مع جماىير الشركتيف 
%( ، يميو ٓٓٔف بالاتصاؿ فى الشركتيف بنسبة )يمقائملأولويات الأنشطة  والتي كانت مفبالجماىير 

%( ، يميو تشخيص مشكلات الاتصاؿ بيف الشركة ٙ.ٜٜركة بنسبة )قياس اتجاىات الجميور نحو الش
ذا نظرنا إلى ىذه الأنشطة ، فتنصب أغمبيا عمى جماىير الشركة مف ٚ.ٜٛوجماىيرىا  بنسبة ) %( ، وا 

 .وردود فعؿ الجماىير تجاه الشركة بحث شكاوى ودراسة اتجاىات وحؿ مشكلات
 مدخلات كمدخؿ مف الحديثة الاتصاؿ تكنولوجيا مفيوـ اربةمقحاولت الدراسة الحالية ف ىذا المنطمؽومف 

في شركات ( الجديد المبتكر) المدخؿ ىذا تبنيقدرة القائميف بالاتصاؿ  ومدى ،انتشار المستحدثات
 .وعمى الجماىير بالمؤسسة والاتصاؿ العمؿ أساليب عمى المبتكر تأثير ومدى ،الاتصالات

 الإطار المعرفى لمدراسة
بأشكالو  ييجمع بيف الاتصاؿ الداخم يىو الذ يالاتصاؿ المؤسس -:فى المؤسسة يالداخمالاتصال 

المحيط بيا، ويتـ بيف  ي( وبيف اتصاؿ المؤسسة مع المجتمع الخارج يأفق –ىابط  –الثلاثة ) صاعد 
المجتمع إدارة المؤسسة وبيف جماىيرىا سواء كانت ىذه الجماىير داخمية أو خارجية وبينيا وبيف البيئة و 

الاتجاىات  يإطارىا عمى أف يسير ف يالمحيط بيا بما تتضمنو مف ضغوط وسياسات تعمؿ ف يالخارج
 الثلاثة الصاعدة واليابطة والأفقية ويظؿ محكوـ بالظروؼ والإمكانيات المتاحة والمحيطة بالمؤسسة بما

 يحقؽ النجاح والمكاسب المنشودة.
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تعمؿ فى مجاؿ  يكافة المستويات الإدارية الت يف يضرور  يار الاتصاؿ الإد -:يأىمية الاتصال الإدار 
نقؿ وتبادؿ المعمومات والأفكار  يتقديـ الخدمات، وتنفيذ المشروعات، فالاتصاؿ ىو وسيمة الإدارة ف

 المتصمة بأىدافيا المنشودة وأدائيا فى تحقيؽ الكفاءة والفاعمية.
 يلممرؤوسيف، وينم يالسموؾ الوظيف يكونو أداة فعالة لمتأثير ف يف يلذلؾ تبرز أىمية الاتصاؿ الإدار 

عندىـ الشعور بالانتماء إلى التنظيـ، كما أنو يعرؼ القائد بحاجات مرؤوسيو  يلدييـ روح الفريؽ، ويقو 
 فعؿ تجاه أىداؼ التنظيـ وسياستو.وأىدافيـ، وردود ال

  يالاتصال الإدار  خصائص
 يحمؿ أتلا  انظر إلى الأحداث والعلاقات عمى أنيا متغيرة، غير أنييتـ ال الاتصاؿ عممية ديناميكية: -ٔ

 نجاح العممية الإدارية.في إفعالية النجاز و الإتوقؼ عمى سرعة ت اإىماؿ أو تأخير ؛ لأني
إقامة الثقة والاحتراـ والتفاىـ المتبادؿ وتوثيؽ  يؤدى دوراً بارزاً فيحيث الاتصاؿ عممية إنسانية:  -ٕ

 العلاقات بيف المنظمة الإدارية وجميورىا مف ناحية وبيف الرؤساء والعامميف مف ناحية أخرى.
حيث يتبادؿ القائـ بالاتصاؿ أو المستقبؿ الأدوار، ويطمؽ عمى القائميف بالاتصاؿ لفظ التفاعمية:  -ٖ

 ثنائية الاتجاه وتبادلية. يف ممارسة الاتصاؿ مع المتمقمشاركيف بدلًا مف مصادر، وتكو 
ويقصد بو أف تجمع العممية الاتصالية بيف نظـ الاتصاؿ وأشكالو والوسائؿ الرقمية المختمفة،  التكامؿ: -ٗ

 الخيارات المتعددة فى إطار متكامؿ. يمنظومة واحدة توفر لممتمق يوالمحتوى بأشكالو ووظائفو ف
أو أجيزة  يأشكاؿ الاتصاؿ المتاحة وذلؾ مف خلاؿ الحاسب الشخص يبو تنوع فويقصد التنوع:  -٘

أو البريد  يأو الكتاب يبالاتصاؿ الصوت يتوفير الاتصاؿ الشخص يترميز الاتصالات التميفونية )مودـ( ف
 وظائفو أو مجالاتو. ييتـ تقديمو سواء كاف ف ي، أو تنوع مف خلاؿ المحتوى الذيالإلكترون
 الإجرائية لمدراسة التعريفات

الجميور باستخداـ وسيمة  ثقة عمى لمحصوؿ المؤسسة بو تقوـ يالذ ىى النشاط -:لعلاقات العامةا
 لكسب تأييد الجميور. المتعمقة بالمنظمة المعمومات شرح اتصاؿ مناسبة؛ بيدؼ

 نجاح في كبير بقسط المساىمة في رئيسياً  ركناً  الاتصاؿ عممية تعتبر -: فى المؤسسة يالاتصال الداخم
 فعممية الاتصاؿ،  تفيـ مقدار عمى كبير حد إلى الإدارة نجاح يتوقؼ كما أىدافيا، وبموغ المؤسسة،
 ضرورية. عممية فيي ذاتو، حد في ىدفاً  وليست وسيمة كونيا مف بالرغـ الاتصاؿ

الوسائؿ، أو و وتكنولوجيا الاتصاؿ ىى مجموعة التقنيات والأدوات  -: مفيوم تكنولوجيا الاتصال الحديثة
 ييراد توصيمو بعممية الاتصاؿ الجماىير  يتوظؼ لمعالجة المضموف أو المحتوى الذ يالنظـ المختمفة الت

بيا تجمع المعمومات والبيانات المسموعة والمكتوبة والمصورة والمرسومة  يالت يأو التنظيم يأو الشخص
ة المرئية والمطبوعة أو الرقمية عف طريؽ الحسابات الإلكترونية، ثـ تخزيف ىذه البيانات والمسموع

والمعمومات ثـ استرجاعيا فى الوقت المناسب، ثـ عممية نشر ىذه المواد الاتصالية أو الرسائؿ أو 
 المضاميف مسموعة أو مرئية أو مطبوعة أو رقمية، ونقميا مف مكاف إلى آخر، وتبادليا.
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 لات الدراسةتساؤ 
ما الوسائؿ الاتصالية و ، شركات الاتصالات إلي تحقيقيا يما الأىداؼ التي يسعي القائموف بالاتصاؿ ف

 التي يستخدميا القائموف بالاتصاؿ مف أجؿ التواصؿ بالجميور الداخمي والخارجي ؟
  فروض الدراسة

 فروض دراسة القائمين بالاتصال بالشركتين أولًا: 
ذات دلالة إحصائية بيف درجة استخداـ مسئولى الاتصاؿ فى شركات الاتصالات توجد علاقة  -ٔ

 لموسائؿ التكنولوجية الحديثة وبيف عممية التواصؿ لمجماىير ؟
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تقديـ الدعـ المادى مف الإدارة العميا فى شركات الاتصالات  -ٕ

 لتكنولوجية الحديثة ؟وبيف استخداـ مسئولى الاتصاؿ لموسائؿ ا
تختمؼ درجات استخداـ مسئولى الاتصاؿ فى شركات الاتصالات لموسائؿ التكنولوجية الحديثة  -ٖ

 عدد الدورات التدريبية ( " –سنوات الخبرة  –العمر  –باختلاؼ المتغيرات الديموجرافية ) الجنس 
تختمؼ درجات تواصؿ مسئولى الاتصاؿ فى شركات الاتصالات مع الجماىير باختلاؼ المتغيرات  -ٗ

 عدد الدورات التدريبية ( –سنوات الخبرة  –العمر  –الديموجرافية ) الجنس 
 فروض دراسة الجميور بالشركتين ثانياً 

التفاعؿ  –استخداـ وسائؿ التواصؿ  بيف أفراد العينة عمى مقاييس )ذات دلالة إحصائية توجد فروؽ  -ٔ
 ( حسب متغير الشركة." الجودة المدركة –صورة الشركة  –مع العملاء 

"توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بيف إدراؾ عينة الدراسة لاستخداـ مسئولي الاتصاؿ  -ٕ
 لموسائؿ الاتصالية الحديثة وتأثيرىا عمى الصورة الذىنية لمعملاء."

علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بيف إدراؾ عينة الدراسة لتفاعؿ مسئولي الاتصاؿ مع  "توجد -ٖ
 ."العملاء وتأثيرىا عمى الصورة الذىنية لمشركة

 الدراسة وعينة منيج 
مبحوث مف القائميف  ٛٚعينة مف  عمىعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمي منيج المسح الإعلامي ا

فردة مف جميور الشركتيف في ( م ٓٓٗ) و ،أورانج للاتصالاتفودافوف مصر، و  يشركت يبالاتصاؿ ف
 .تـ اختيارىـ بطريقة عشوائية القاىرة والشرقية والدقيمية والإسماعيمية محافظاتنفس 

 الأساليب الإحصائية
لتحميؿ واستخراج النتائج الإحصائية مف خلاؿ استخداـ المعاملات  يالإحصائ (spss)استخداـ برنامج  تـ
ت المعيارية الانحرافا - لنسب المئوية والتكرارات البسيطةا)  -:الاختبارات الإحصائية التاليةو 

 ( Chi Square ٕاختبار كا، ارتباط بيرسوف وسبيرماف - T.Testمعامؿ - والمتوسطات الحسابية
 لمدراسةاختبار الصدق والثبات 



 

05 
 

 أولًا : اختبار الصدق والثبات لاستمارة استبيان القائمين بالاتصال 
 الصدق -1

 الظاىري ) صدق المحكمين ( الصدق 
الاستبياف مف خلاؿ عرضيا عمى أساتذة الإعلاـ ومناىج البحث لمتأكد مف  ةتـ التأكد مف صدؽ استمار 

فودافوف وأورانج للاتصالات لموسائؿ  يشركت يمدى استخداـ القائميف بالاتصاؿ ف قياس يف ياصدق
عادة الصياغةافة، وتـ إجراء التعديلات اللازمة بالحذؼ أو بالإضعمى الجميور تأثيرىاالحديثة و   . ، وا 

 القائمين بالاتصال استبياننتائج تحكيم استمارة يوضح  (1)جدول
رقم 
 المفردة

عدد 
 الموافقين

عددغير 
 الموافقين

نسبة 
 الاتفاق

عدد  رقم المفردة
 الموافقين

عددغير 
 الموافقين

نسبة 
 الاتفاق

1 12 2 122% 9 9 1 92% 
0 8 0 82% 12 9 1 92% 
2 9 1 92% 11 9 1 92% 
4 12 2 122% 10 9 1 92% 
5 8 0 82% 12 12 2 122% 
6 8 0 82% 14 9 1 92% 
7 8 0 82% 15 12 2 122% 
8 9 1 92%     

 عميو تمت صياغة بعض المفردات بناءً  ؛ وبناءً عبارة مف خلاؿ الخطوة السابقة يلـ يستبعد الباحث أ
 استبداؿ بعض الكممات بكممات أخرى.و  عمى آراء السادة المحكميف بحيث تـ حذؼ بعض الكممات

 الاتساق الداخمي صدق 
(  ٓٔبعد التأكد مف الصدؽ الظاىري لأداة الدراسة قاـ الباحث بعرضيا عمى عينة استطلاعية قواميا ) 

وذلؾ مف أجؿ التعرؼ عمى الاتساؽ ؛ مف القائميف بالاتصاؿ بشركتي فودافوف مصر وأورانج للاتصالات 
مف عبارات المحور  الداخمي لأداة الدراسة مف خلاؿ حساب معامؿ ارتباط بيرسوف بيف درجة كؿ عبارة

 -: ، ومف أجؿ الذي تنتمي إليو تمؾ العبارة 
     الاستبياف. ةمدى فيـ المبحوثيف لأسئمة استمار *
 .المبحوثيفتحتاج إلى تعديؿ وتوضيح مف  يالتعرؼ عمى الأسئمة الصعبة الت*
 حذؼ بعض الأسئمة غير الواضحة.*
 .فتتطمبيا الإجابة عمى تساؤلات الاستبيا يمعرفة الفترة الزمنية الت*



 

06 
 

توصياتيـ الخبراء والمحكميف وتنفيذ  يالنيائية بعد إبداء رأ االاستبياف فى صورتي ةصياغة استمار *
 .يياوملاحظاتيـ العممية عم

 الجميور: اختبار الصدق والثبات لاستمارة استبيان  ثانياً 
 الصدق  -1

 الظاىري ) صدق المحكمين ( الصدق 
الاستبياف مف خلاؿ عرضيا عمى أساتذة الإعلاـ ومناىج البحث لمتأكد مف  ةالتأكد مف صدؽ استمار  تـ

فودافوف وأورانج للاتصالات لموسائؿ  يشركت يمدى استخداـ القائميف بالاتصاؿ ف قياس يف ياصدق
عادة بالحذؼ أو بالإضتـ إجراء التعديلات ، و عمى الجميور تأثيرىاالاتصالية و   . الصياغةافة ، وا 

 الجميور استبياننتائج تحكيم استمارة  (0جدول )
رقم 
 المفردة

عدد 
 الموافقين

عددغير 
 الموافقين

نسبة 
 الاتفاق

رقم 
 المفردة

عدد 
 الموافقين

عددغير 
 الموافقين

نسبة 
 الاتفاق

1 12 2 122% 6 9 1 92% 
0 9 1 92% 7 9 1 92% 
2 8 0 82% 8 9 1 92% 
4 9 1 92% 9 9 1 92% 
5 8 0 82% 12 12 2 122% 

 عميو تمت صياغة بعض المفردات بناءً  ؛ وبناءً عبارة مف خلاؿ الخطوة السابقة يلـ يستبعد الباحث أ
 استبداؿ بعض الكممات بكممات أخرى.و  عمى آراء السادة المحكميف بحيث تـ حذؼ بعض الكممات

 الاتساق الداخمي صدق 
(  ٓٗبعد التأكد مف الصدؽ الظاىري لأداة الدراسة قاـ الباحث بعرضيا عمى عينة استطلاعية قواميا ) 

وذلؾ مف أجؿ التعرؼ عمى الاتساؽ الداخمي لأداة ؛ شركتي فودافوف مصر وأورانج للاتصالات جميور 
ر الذي تنتمي إليو الدراسة مف خلاؿ حساب معامؿ ارتباط بيرسوف بيف درجة كؿ عبارة مف عبارات المحو 

 -: ، ومف أجؿ تمؾ العبارة 
 الاستبياف. ةمدى فيـ المبحوثيف لأسئمة استمار *
 .المبحوثيفالتعرؼ عمى الأسئمة الصعبة التى تحتاج إلى تعديؿ وتوضيح مف *
 حذؼ بعض الأسئمة غير الواضحة.*
 .فتتطمبيا الإجابة عمى تساؤلات الاستبيا يمعرفة الفترة الزمنية الت*
توصياتيـ النيائية بعد إبداء رأى الخبراء والمحكميف وتنفيذ  االاستبياف فى صورتي ةصياغة استمار *

 .يياوملاحظاتيـ العممية عم
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 الدراسةنتائج 
 -: كالتاليالتحقؽ مف صحة الفرض بحساب معامؿ ارتباط بيرسوف تـ  -: الفرض الأول

 عينة الدراسة( يوضح معامل الارتباط بيرسون بين درجات 2جدول رقم )
 عمى مقياس استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة وعممية التواصل مع الجميور 

 الاستخدام 
 مستوى الدلالة نوع الارتباط معامل بيرسون العدد

 2.21عند  دالة 2.222 طردي قوي 2.978 78 التواصؿ

في شركات الاتصالات لموسائؿ الاتصاؿ القائميف بباستخداـ معامؿ ارتباط بيرسوف بيف معدؿ استخداـ 
( وىو ٜٛٚ.ٓالتكنولوجية الحديثة ودرجاتيـ عمى مقياس عممية التواصؿ تبيف أف معامؿ بيرسوف يساوي )

 (.ٔٓ.ٓ( وىي قيمة دالة إحصائياً عند مستوى )ٖٓٓ.ٓارتباط قوي حقؽ مستوى دلالة )
وبتفسير العلاقة بيف درجة الاستخداـ وبيف عممية التواصؿ مع الجميور فى معامؿ ارتباط بيرسوف ، 

التفاعؿ مع الجميور وسرعة الوصوؿ إليو والدقة والسرعة فى إنجاز العمؿ أىـ ما يؤدى إليو اتضح أف 
حوثيف الذكور والإناث ، %( مف المبٓٓٔاستخداـ القائميف بالاتصاؿ لموسائؿ التكنولوجية الحديثة بنسبة )

،  ويتضح مف كؿ ما %( فى المرتبة الثانيةٖ.ٖٛبة )كـ جاء أيضاً تطوير قدرات الشركة بصفة دائمة بنس
ميف بالاتصاؿ فى شركات سبؽ أنو كمما كاف ىناؾ استخداـ جيد لموسائؿ الاتصالية الحديثة مف قبؿ القائ

 ؿ لمجماىير وسيولة حؿ مشكلاتيـ.، كمما كاف ىذا أكثر تأثيراً عمى الوصو الاتصالات
 ( يوضح معامل الارتباط سبيرمان بين درجات عينة الدراسة4جدول رقم )

 عمى مقياس استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة وعممية التواصل مع الجميور

 
 الاستخدام

 مستوى الدلالة نوع الارتباط معامل سبيرمان العدد

 2.21عند  دالة 2.222 طردي قوي 2.978 78 التواصل

في شركات الاتصالات لموسائؿ  القائميف بالاتصاؿباستخداـ معامؿ الارتباط سبيرماف بيف معدؿ استخداـ 
( وىو ٜٛٚ.ٓالتكنولوجية الحديثة ودرجاتيـ عمى مقياس عممية التواصؿ تبيف أف معامؿ سبيرماف يساوي )

 (.ٔٓ.ٓإحصائية عند مستوى ) ( وىي قيمة دالةٖٓٓ.ٓارتباط قوي حقؽ مستوى دلالة )
إنجاز العمؿ  يالتفاعؿ مع الجميور وسرعة الوصوؿ إليو والدقة والسرعة فأف مف الجدوؿ السابؽ اتضح 

%( مف المبحوثيف ٓٓٔإليو استخداـ القائميف بالاتصاؿ لموسائؿ التكنولوجية الحديثة بنسبة ) يأىـ ما يؤد
 .المرتبة الثانية ي%( فٖ.ٖٛالشركة بصفة دائمة بنسبة ) ، كـ جاء أيضاً تطوير قدراتالذكور والإناث
 -تـ التحقؽ مف صحة ىذا الفرض بحساب معامؿ ارتباط بيرسوف:-؛الفرض الثانى

 ( يوضح معامل الارتباط بيرسون بين درجات عينة 5جدول رقم )
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 الدراسة عمى مقياس استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة ودعم الإدارة العميا

 الاستخدام 
 مستوى الدلالة نوع الارتباط معامل بيرسون العدد

عند  غير دالة 2.117 عكسي ضعيف 2.179- 78 دعم الإدارة
في شركات الاتصالات لموسائؿ  القائميف بالاتصاؿباستخداـ معامؿ الارتباط بيرسوف بيف معدؿ استخداـ  2.25

ضعيؼ  ي( وىو عكسٜٚٔ.ٓ-التكنولوجية الحديثة ودعـ الإدارة العميا تبيف أف معامؿ بيرسوف يساوي )
أنو لا توجد علاقة  ي، أ(٘ٓ.ٓإحصائياً عند مستوى )قيمة غير دالة  ى( وىٚٔٔ.ٓحقؽ مستوى دلالة )
 لمقائميف بالاتصاؿ واستخداميـ لموسائؿ الاتصالية الحديثة. يبيف تقديـ الدعـ الماد

، ودرجة لمقائميف بالاتصاؿوبتفسير نتيجة الجدوؿ السابؽ اتضح أف الارتباط بيف تقديـ الدعـ المادى 
استخداميـ لموسائؿ الاتصالية الحديثة فى معامؿ ارتباط بيرسوف ارتباط عكسى ضعيؼ ، أى أنو لا توجد 

 .يـ الدعـ المادى وبيف استخداـ القائميف بالاتصاؿ لموسائؿ الاتصالية الحديثةعلاقة بيف تقد
 ( يوضح معامل الارتباط سبيرمان بين درجات عينة 6جدول رقم )

 الدراسة عمى مقياس استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة ودعم الإدارة العميا

 
 الاستخدام

 مستوى الدلالة نوع الارتباط معامل سبيرمان     العدد 

 2.25غير دالة عند  2.112 عكسي ضعيف 2.181- 78 دعم الإدارة

الاتصاؿ في شركات الاتصالات لموسائؿ ب القائميفباستخداـ معامؿ الارتباط سبيرماف بيف معدؿ استخداـ 
 ( وىو طردي ضعيؼٔٛٔ.ٓ-التكنولوجية الحديثة ودعـ الإدارة العميا تبيف أف معامؿ سبيرماف يساوي )

 (.٘ٓ.ٓقيمة غير دالة إحصائياً عند مستوى ) ي( وىٖٔٔ.ٓحقؽ مستوى دلالة )
، ودرجة لمقائميف بالاتصاؿ يوبتفسير نتيجة الجدوؿ السابؽ اتضح أف الارتباط بيف تقديـ الدعـ الماد

، أى أنو لا توجد ضعيؼ يمعامؿ ارتباط سبيرماف ارتباط عكس ياستخداميـ لموسائؿ الاتصالية الحديثة ف
 علاقة بيف تقديـ الدعـ المادى وبيف استخداـ القائميف بالاتصاؿ لموسائؿ الاتصالية الحديثة.

حسب متغير النوع عمى " t-test"ت" "تـ التحقؽ مف صحة ىذا الفرض بحساب اختبار  -:الفرض الثالث
 -مف خلاؿ: " لمسف وسنوات الخبرة والدورات التدريبيةANOVA ، اختبار "ـمقياس الاستخدا

 أولًا: الفروق حسب متغير النوع:
 " لمنوع عمى مقياس الاستخدامT-Testيوضح اختبار "ت" "( 7جدول رقم )

استخدام التكنولوجيا 
الانحراف  المتوسط العدد المجموعات الحديثة

درجة  Tقيمة  المعياري
 SIGمستوى الدلالة DFالحرية 

غير دالة  2.558 76 2.09- 2.215 0.89 55 ذكر النوع
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 2.25 عند 2.088 0.91 02 أنثى
تشير نتائج تطبيؽ "ت" حسب البيانات الموجودة في الجدوؿ السابؽ إلى عدـ وجود فروؽ ذات دالة 

، داـ الوسائؿ التكنولوجية الحديثةإحصائية بيف المبحوثيف الذكور والإناث عينة الدراسة عمى مقياس استخ
 (.٘ٓ.ٓقيمة غير دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية ) ى( وىٜٕ.ٓ-حيث كانت قيمة اؿ "ت" )

الإناث (  –وبتفسير نتيجة الجدوؿ السابؽ اتضح أنو لا توجد فروؽ تذكر بيف المبحوثيف سواء ) الذكور 
؛ حيث كانت الفروع ( يالخدمات ف ي( مفردة مف القائميف بالاتصاؿ ) مقدمٛٚ)والذيف بمغت نسبتيـ 

داميـ لموسائؿ وبيف استخ، ( مفردةٖٕاث والتى بمغت نسبتيـ )بالنسبة لعدد الإن( ٘٘نسبة الذكور )
 ( وىو مستوى غير داؿ إحصائياً. ٛ٘٘.ٓ؛ حيث كاف مستوى الدلالة ) الاتصالية الحديثة

 " لمسن:ANOVAثانيًا: اختبار "
 " لمعمر عمى مقياس الاستخدامANOVA يوضح اختبار "( 8جدول رقم )

صحة الفرض بوجود فروؽ إلى عدـ حسب البيانات الموجودة في الجدوؿ  F"ANOVA"اختبارتشير نتائج 
ذات دلالة إحصائية بيف المبحوثيف عينة الدراسة عمى مقياس استخداـ الوسائؿ التكنولوجية الحديثة حسب 

 (.٘ٓ.ٓ( وىي غير دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية )ٜٚٛ.ٔ)"Fمتغير العمر؛ حيث كانت قيمة اؿ"
العمر عمى مقياس الاستخداـ  يجة الجدوؿ اتضح أنو لا توجد فروؽ تذكر بيف المبحوثيف  فبتفسير نتي

قؿ مف ثلاثيف عاماً كانت نسبة ممف ىـ أ؛ حيث أف ة الحديثةوبيف استخداميـ لموسائؿ الاتصالي
، وكانت نسبة %( وىى الأعمىٙ.ٕ٘عاماً )، بينما جاءت نسبة ممف ىـ أقؿ مف الأربعيف %(ٙ.ٖٗ)

 ( وىو غير داؿ إحصائياً. ٚ٘ٔ.ٓفكاف مستوى الدلالة )  %( ؛ٛ.ٖىـ أقؿ مف الخمسيف عاماً )ممف 
 " لسنوات الخبرة:ANOVAثالثاً: اختبار "

 " لسنوات الخبرة عمى مقياس الاستخدامANOVA يوضح اختبار "( 9جدول رقم )
الانحراف  المتوسط العدد المجموعات الاستخدام

 المعياري
درجة  fقيمة 

الحرية 
dF 

 SIGمستوى الدلالة

 الخبرة
 2.218 0.89 45 سنوات 5أقل من 

2.411 77 2.664 
غير دالة 

إلى أقل من  5من  2.25عند 
 سنوات 12

08 0.92 2.060 
 2.447 0.8 5 سنوات 12أكثر من 

الانحراف  المتوسط العدد المجموعات الاستخدام
 المعياري

درجة  fقيمة 
الحرية 
dF 

 SIGمستوى الدلالة

 العمر
 22أقل من 
 سنة

24 0.85 2.259 
1.897 77 2.157 

غير دالة 
لأقل  21من  2.25عند 

 سنة 29من 
41 0.95 2.018 

لأقل  42من 
 سنة 49من 

2 0.67 2.577 
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حسب البيانات الموجودة إلى عدـ صحة الفرض بوجود فروؽ ذات  F "ANOVA"اختبارتشير نتائج 
دلالة إحصائية بيف المبحوثيف عمى مقياس استخداـ الوسائؿ التكنولوجية الحديثة حسب متغير سنوات 

 (.٘ٓ.ٓ( وىي غير دالة إحصائيا عند مستوى المعنوية )ٔٔٗ.ٓ" )Fالخبرة ؛ حيث كانت قيمة اؿ "
داميـ لموسائؿ الاتصالية عدد سنوات الخبرة وبيف استخ يتذكر بيف المبحوثيف  فاتضح أنو لا توجد فروؽ 

في  مف المبحوثيف لدييـ خبرات عممية وتدريبية ٘ٗعدد  ي%( بإجمالٚ.ٚ٘؛ حيث كانت نسبة )الحديثة
دييـ مفردة ل ٕٛ%( مف المبحوثيف بإجمالى عدد ٜ.ٖ٘، بينما )مجاؿ عمميـ أقؿ مف خمس سنوات

مف القائميف بالاتصاؿ لدييـ  ٘%( بإجمالى عدد ٗ.ٙ، ونسبة )س إلى عشر سنواتخبرات مف خم
 ( وىو داؿ إحصائياً. ٗٙٙ.ٓكاف مستوى الدلالة ) ف؛ ومف ىنا ف عشر سنواتخبرات أكثر م
 " لعدد الدورات:ANOVAرابعًا: اختبار "

 " لعدد الدورات عمى  مقياس الاستخدامANOVA يوضح اختبار " (12جدول رقم )
الانحراف  المتوسط العدد المجموعات الاستخدام

 المعياري
درجة  fقيمة 

الحرية 
dF 

 SIGمستوى الدلالة

 الدورات
 صفر 2 4 دورتين

2.228 77 2.819 
 غير دالة 

 2.2 0.9 52 دورات 2 2.25عند 
 2.25 0.86 00 دورات 4
 صفر 2 0 دورات 5

في الجدوؿ إلى عدـ صحة الفرض بوجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  F "ANOVA"اختبارتشير نتائج 
تغير عدد الدورات الحاصميف بيف المبحوثيف عمى مقياس استخداـ الوسائؿ التكنولوجية الحديثة حسب م

 (.٘ٓ.ٓ( وىي قيمة دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية )ٖٛٓ.ٓ" )F؛ حيث كانت قيمة اؿ "عمييا
داميـ استخعدد الدورات التدريبية و  يفأنو لا توجد فروؽ بيف المبحوثيف اتضح وبتفسير نتيجة الجدوؿ 

 ( وىو مستوى غير داؿ إحصائياً.ٜٔٛ.ٓ؛ حيث كاف مستوى الدلالة )لموسائؿ الاتصالية الحديثة
حسب متغير النوع عمى " t-test"ت" "تـ التحقؽ مف صحة ىذا الفرض بحساب اختبار  -:الفرض الرابع

 -:مف خلاؿ " لمسف وسنوات الخبرة والدورات التدريبيةANOVA الاستخداـ ، اختبار "مقياس 
 :أولًا: الفروق حسب متغير النوع

 " لمنوع عمى مقياس التواصلt-testيوضح اختبار "ت" "( 11جدول رقم )

الانحراف  المتوسط العدد المجموعات التواصل
درجة  tقيمة  المعياري

 SIGمستوى الدلالة Dfالحرية 

 النوع
 2.289 0.18 55 ذكر

غير دالة  2.509 76 2.02-
 2.266 0.02 02 أنثى 2.25عند 
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تشير نتائج تطبيؽ "ت" حسب البيانات الموجودة في الجدوؿ السابؽ إلى عدـ وجود فروؽ ذات دالة 
الشركة ، حيث إحصائية بيف المبحوثيف الذكور والإناث عينة الدراسة عمى مقياس التواصؿ مع جماىير 

 (.٘ٓ.ٓ( وىي قيمة غير دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية )ٖٕ.ٓ -كانت قيمة اؿ "ت" )
ف ، وبيإناث( –النوع )ذكور يبحوثيف فوبتفسير نتيجة الجدوؿ اتضح أنو لا توجد فروؽ تذكر بيف الم

 غير داؿ إحصائياً.( وىو مستوى ٜٕ٘.ٓ؛ حيث كاف مستوى الدلالة )درجة تواصميـ مع جماىير الشركة
 " لمسن:ANOVAثانيًا: اختبار "

 " لمعمر عمى مقياس التواصلANOVA يوضح اختبار "( 10جدول رقم )
الانحراف  المتوسط العدد المجموعات التواصل

 المعياري
درجة  fقيمة 

 dFالحرية 
 SIGمستوى الدلالة

 العمر
 22أقل من 
 سنة

24 0.117 2.207 
2.575 77 2.565 

غير دالة 
عند 
2.25 

لأقل  21من 
 سنة 29من 

41 0.100 2.221 
لأقل  42من 
 سنة 49من 

2 0.22 2.577 

في الجدوؿ إلى عدـ صحة الفرض بوجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف  F"ANOVA"اختبارتشير نتائج 
المبحوثيف عينة الدراسة عمى مقياس التواصؿ مع جماىير الشركة حسب متغير العمر؛ حيث كانت قيمة اؿ 

"F( "ٓ.٘ٚ٘( وىي قيمة غير دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية )ٓ.ٓ٘.) 
ف درجة ، وبيروؽ تذكر بيف المبحوثيف فى العمرلا توجد ف وبتفسير نتيجة الجدوؿ السابؽ اتضح أنو

 ( وىو مستوى غير داؿ إحصائياً. ٘ٙ٘.ٓ؛ حيث كاف مستوى الدلالة ) تواصميـ مع جماىير الشركة
 " لسنوات الخبرة:ANOVAثالثاً: اختبار "

 " لسنوات الخبرة عمى  مقياس التواصلANOVA يوضح اختبار "( 12جدول رقم )
الانحراف  المتوسط العدد المجموعات التواصل

 المعياري
درجة  fقيمة 

 الحرية 
 SIGمستوى الدلالة

 الخبرة
 2.267 0.16 45 سنوات 5أقل من 

0.984 77 2.257 
غير دالة 
عند 
2.25 

إلى أقل من  5من 
 سنوات 12

08 0.24 2.189 
 2.548 0.4 5 سنوات 12أكثر من 
صحة الفرض بوجود فروؽ ذات دلالة إحصائية إلى عدـ في الجدوؿ  F "ANOVAتشير نتائج تطبيؽ "

؛ حيث ر الشركة حسب متغير سنوات الخبرةبيف المبحوثيف عينة الدراسة عمى مقياس التواصؿ مع جماىي
 (.٘ٓ.ٓقيمة غير دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية ) ى( وىٜٗٛ.ٕ" )Fكانت قيمة اؿ "

، وبيف ر بيف المبحوثيف فى سنوات الخبرةاتضح أنو لا توجد فروؽ تذكوبتفسير نتيجة الجدوؿ السابؽ 
 ( وىو مستوى غير داؿ إحصائياً.ٚ٘ٓ.ٓ؛ حيث كاف مستوى الدلالة )تواصميـ مع جماىير الشركةدرجة 

 " لعدد الدورات:ANOVAرابعًا: اختبار "
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 " لعدد الدورات عمى  مقياس التواصلANOVA يوضح اختبار "( 14جدول رقم )
الانحراف  المتوسط العدد المجموعات التواصل

 المعياري
درجة  fقيمة 

 dFالحرية 
 SIGمستوى الدلالة

 الدورات
 صفر 0 4 دورتين

2.519 77 2.67 
غير دالة 
عند 
2.25 

 2.27 0.16 52 دورات 2
 2.09 0.29 00 دورات 4
 صفر 0 0 دورات 5

في الجدوؿ إلى عدـ صحة الفرض بوجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  F "ANOVA" اختبارتشير نتائج 
؛ تغير عدد الدورات الحاصميف عمييابيف المبحوثيف عمى مقياس التواصؿ مع جماىير الشركة حسب م

 (.٘ٓ.ٓقيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى المعنوية ) ى( وىٜٔ٘.ٓ" )Fحيث كانت قيمة اؿ "
ف درجة تواصميـ ، وبيلدورات التدريبية الحاصميف عميياا يبيف المبحوثيف فاتضح أنو لا توجد فروؽ تذكر 

 ( وىو مستوى غير داؿ إحصائياً. ٚٙ.ٓ؛ حيث كاف مستوى الدلالة ) مع جماىير الشركة
 القائمين بالاتصال لدراسةالنتائج العامة 

خدمة العملاء والمبيعات  والشركتيف ى يلإدارة المختصة بنشاط التواصؿ مع الجميور فل المسمى -ٔ
دارة اتصاؿ وشكاوى و ، تص بيا مسئوؿ مبيعات وخدمة عملاءوالمخ%( ٙ.٘ٚبنسبة )  %(ٗ.ٕٗنسبة )با 

 والمختص بيا مسئوؿ اتصاؿ وشكاوى.
مجمس إدارة الشركة لمشركة أحد نواب رئيس  يالييكؿ التنظيم يفنشاط التواصؿ مع الجميور يتبع  -ٕ

%( مف المبحوثيف ذكروا أف نشاط التواصؿ مع الجميور تابع ٘.ٔٔة )، بينما نسب%(٘.ٛٛبنسبة )
 لرئيس مجمس الإدارة.

ىير سواء كاف الشركتيف التواصؿ مع الجما ييقوـ بيا مسئولو الاتصاؿ ف يكانت أىـ الأنشطة الت -ٖ
 %(.ٓٓٔ، والتدريب المستمر عمى استخداـ الوسائؿ الاتصالية الحديثة بنسبة )داخمياً أو خارجياً 

ساعدت الوسائؿ الاتصالية الحديثة القائميف بالاتصاؿ عمى التفاعؿ مع الجميور وسرعة الوصوؿ  -ٗ
الشركة بصفة دائمة بنسبة %( ، وتطوير قدرات ٓٓٔإنجاز العمؿ بنسبة ) يإليو والدقة والسرعة ف

 %(.ٛ.ٕٙ، ودعـ التفاعؿ بيف الإدارة العميا والعامميف بنسبة )%(ٖ.ٖٛ)
الخاصة  ىبحث الشكاو  ،الشركتيف عمى الترتيب ييمارسيا القائموف بالاتصاؿ ف ينشطة التالأ أىـ -٘

قياس ، و %(ٓٓٔالشركتيف بنسبة ) ييمارسيا القائموف بالاتصاؿ ف يبالجماىير مف أولويات الأنشطة الت
 تشخيص مشكلات الاتصاؿ بيف الشركة وجماىيرىاو ، %(ٙ.ٜٜلجميور نحو الشركة بنسبة )اتجاىات ا

 .%(ٜ.ٜٗاطلاع الإدارة العميا عمى ردود فعؿ الجماىير تجاه الشركة بنسبة )و ، %(ٚ.ٜٛبنسبة )
، وتقدير %(ٕ.ٜٙنة متطورة باستمرار نسبة )يرى القائموف بالاتصاؿ أف التواصؿ مع الجميور مي -ٙ

ساسية وظيفة أ ، والتواصؿ مع الجميور%(ٛ.ٙٛلتواصؿ مع الجميور بنسبة )الإدارة العميا لأىمية مينة ا
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، ومينة التواصؿ مع الجميور أكثر تميزاً عف الميف الأخرى بنسبة %(ٔ.ٓٚلا غنى عنيا بنسبة )
(ٙٛ.ٗ.)% 
يا عند ونيستخدمكأوؿ وسيمة يرسميا القائموف بالاتصاؿ لمجماىير  يالتجاءت الرسائؿ التميفونية  -ٚ

علانات الإ ثـ يع التواصؿ الاجتماعمواقثـ  ييمييا الاتصاؿ الشخص يالتواصؿ مع الجميور الخارج
  .يثـ الصحؼ والمجلات ثـ البريد الالكترون يةالتميفزيون

أىـ وسيمة يتـ استخداميا بنسبة كتحميؿ الشكاوى  جاءإجراء بحوث التواصؿ مع الجماىير عند  -ٛ
%( ثـ تحميؿ مضاميف وسائؿ الإعلاـ بنسبة ٖ.ٔ٘المقابلات الشخصية بنسبة )ثـ %( ٓٓٔ)
(ٗٛ.ٚ.)% 
يتـ استخدامو بيف العامميف بالشركة ىو الاتصاؿ اليابط ) اتصاؿ مف المستويات العميا  يالاتصاؿ الذ -ٜ

حيف يتـ استخداـ الاتصاؿ متعدد الاتجاىات ) الاتصاؿ بيف مستويات  يإلى العامميف بالمؤسسة ( ، ف
 مختمفة ( عند التعامؿ مع الجماىير الخارجية لمشركة.
 الجميور لدراسة النتائج العامة

الشركتيف عند  يأكثر وسيمة يتـ استخداميا مف قبؿ القائميف بالاتصاؿ ف ىرسائؿ التميفوف ىتعتبر  -ٔ
(  ٖٗ.ٕ ي )بمتوسط حساب ( %ٜ.ٓٛ ) جماىير الشركتيف بنسبة يالتواصؿ مع الجماىير مف رأ

 يثـ مواقع التواصؿ الاجتماع ،( % ٔ.ٛٚ ) بنسبة ي، يمييا الاتصاؿ التميفون(  ٘.ٓ ي )وانحراؼ معيار 
 .(% ٖ.ٚٙ ) بنسبة ي، ثـ رسائؿ البريد الإلكترون( % ٛ.ٓٚ ) بنسبة

 ي، وبحث الشكاوى المقدمة مف الجماىير أىـ الطرؽ التبالعروض الجديدة  SMSإرساؿ رسائؿكاف  -ٕ
إيجاد الحموؿ ، يمييا %( مف مفردات العينةٓٓٔر بنسبة )يتفاعؿ بيا القائموف بالاتصاؿ مع الجميو 

ة ب، ثـ الدقة والسرعة في إنجاز العمؿ وسرعة الرد بنس%(ٖ.ٜٚتواجو الجميور بنسبة )  يلممشاكؿ الت
 .%(ٔ.ٜٗفيذ طمبات الجميور بنسبة )ثـ المرونة في تن ،%( ٜٙ)
، جاءت معرفة العروض والخدمات المتاحة في الشركة بشكؿ تحديد الصورة الذىنية لمشركتيفعند  -ٖ

، يمييا الاشتراؾ في العروض والخدمات % ( مف مفردات العينةٓٓٔبنسبة ) دوري في المقاـ الأوؿ 
، ثـ الرغبة الأكيدة في الحصوؿ عمى مزيد مف % (ٕ.ٜٛملاءمة تكمفتيا بنسبة )  المتاحة بسبب

، ثـ التواصؿ التميفوني مع مسئوؿ % (ٜٛأتعامؿ معيا بنسبة )  التي الخدمات التي تقدميا الشركة
 .% (ٗ.ٜٚالاتصاؿ بالشركة لبحث الشكاوى بنسبة ) 

جاء أسموب القائميف بالاتصاؿ في التعامؿ , تيفأبعاد جودة الخدمات المقدمة لعملاء الشركعند قياس  -ٗ
راحة عند التعامؿ مع القائميف ، ثـ شعور العملاء بال% (ٓٓٔبنسبة )  بشكؿ لائؽ ومحترـمعيـ 

، ثـ الاستجابة % (ٙ.ٜٜالمرتبة الثانية بنسبة ) بالاتصاؿ لأنيـ دائماً صادقوف في كلاميـ ووعودىـ في 
الفورية لمقائميف بالاتصاؿ حيث أنيـ يتعامموف مع المشكمة أو الشكوى بشكؿ جدي في المرتبة الثالثة 

 (.% ٕ.ٜٜبنسبة ) 
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، % (ٓٓٔيجابية عف الشركة بنسبة ) الشركتيف حريص عمى نشر الأخبار الإ لقائـ بالاتصاؿ فيا -٘
تطوير نفسو لمواكبة تكنولوجيا  وحريص عمى، % (ٜ.ٜٚنية عند العملاء بنسبة ) تحسيف الصورة الذىو 

 % (.ٙ.ٜ٘، ثـ حرصو عمى الابتكار والتجديد في عممو بنسبة ) % (ٗ.ٜٙالاتصاؿ الحديثة بنسبة ) 

 
         العربيةالمراجع 

 غير منشورة: أبحاث ودراسات  أولاً  
ارية عمى السموؾ "أثر استخداـ تكنولوجيا الوسائط المتعددة بالإعلانات التجإنجي محمد سعيد. (ٔ)

جامعة ،قسـ الإعلاـ،الأدابمية ك :الزقازيؽ) ،غير منشورة رسالة ماجستير،الشرائي لممستيمؾ"
 (. ٕٛٔٓ،لزقازيؽا
رؤية نقدية في سياؽ نظرية  -. " استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية في بيئة الإنترنت يالبدو  ثريا (ٕ)

دارة العلاقة مع العملاء ، ) القاىرة : كمية الإعلاـ، قسـ العلاقات رسالة دكتوراة غير منشورة، " الحوار وا 
 .(ٕ٘ٔٓالعامة والإعلاف، جامعة القاىرة، 

تصالات المصرية ودوره فى لمخدمات المجتمعية لشركات الا يالإلكترونالتسويؽ حسيف عمي محمد. " (ٖ)
، ) المنصورة: كمية رسالة دكتوراة غير منشورة، "إثراء الجودة المدركة نحو رضا الجميور فى مصر

 .( ٜٕٔٓ، الأداب، قسـ الإعلاـ، جامعة المنصورة
،   رسالة ماجستير غير منشورة" فعالية الاتصاؿ التنظيمى فى المؤسسة العمومية" ، .يداؤود العرب (ٗ)

 (.ٕٛٓٓ، يجتماعية، جامعة منتور ، كمية العموـ الإنسانية والاالاجتماع) الجزائر : قسـ عمـ 
العلاقات العامة بشركات السياحة المصرية لممواقع الإلكترونية  ياستخداـ ممارس( رشا سميماف إبراىيـ."٘)

الإعلاـ،  ، قسـ، ) الزقازيؽ: كمية الأداب  رسالة دكتوراة غير منشورة" ،  يودورىا فى الترويج السياح
  .(ٕٚٔٓ، جامعة الزقازيؽ

 مف عينة عمى تطبيقية دراسة – العامة العلاقات ممارسة في الإنترنت استخداـ"سماح غلاب.( ٙ)
كمية الإعلاـ، قسـ العلاقات : ) القاىرة،رسالة ماجستير غير منشورة" ،  والخدمية الإنتاجية المؤسسات

 (. ٕٗٔٓ، ، جامعة القاىرةالعامة والإعلاف
 .ٖٔ( سورة الحجرات آية ٚ)
 كلية الإعلام)  ،غير منشورة دكتوراةرسالة ، "العلاقات العامة الإلكترونية". (٢١٠٢ (.سيد بخيت (8)

 (. ٢١٠٢، ، جامعة القاهرة، قسم العلاقات العامة والإعلان

 دورىا و الجامعات مواقع فى الإلكترونية العامة العلاقات ممارسة "أساليبالعزيز. مازف محمد عبد (ٜ)
 ، قسـ،) المنصورة: كمية التربية النوعيةرسالة ماجستير غير منشورة "، .بالمعمومات الجميور إمداد يف

 (. ٕ٘ٔٓ ، جامعة المنصورة،يربو الإعلاـ الت
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 يتصالات الكويتية "دراسة مقارنة بيف شركتالعلاقات العامة فى شركات الاي. "المطير سعود  مشعؿ (ٓٔ)
كمية الإعلاـ ) ،رسالة ماجستير غير منشورةجتماعية"،تصالات مف منظور المسئولية الازيف والوطنية للا

 (. ٕٕٔٓبالأردف،  ، جامعة الشرؽ الأوسط
"دور العلاقات العامة في تفعيؿ الاتصاؿ داخؿ المؤسسة العمومية الجزائرية : دراسة وساـ حجاـ. (ٔٔ)

العموـ مية ) ك،رسالة ماجستير غير منشورة، "ميدانية بالصندوؽ الوطني لمتقاعد وكالة أـ البواقي
 (. ٕٚٔٓالعربي بف مييدي بالجزائر، ، جامعة العموـ الإنسانية، قسـ الاجتماعية والإنسانية

العلاقات العامة لتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة فى قطاع البتروؿ:  استخداـ " سميـ الجماؿ. وفاء (ٕٔ)
كمية )  ،  رسالة ماجستير غير منشورة"،شركات قطاع البتروؿ العاـ والخاصلعينة مف  ميدانية دراسة

 (.ٕٗٔٓجامعة حمواف، ، الإعلاـ، قسـ دابالأ
 ثانياً : أبحاث ودراسات منشورة فى مجلات ودوريات عممية

توظيؼ القائـ بالاتصاؿ للأخبار الرائجة في الشبكات  ."إسماعيؿ عبدالرازؽ رمضاف الشرنوبي (ٖٔ)
ثامف ال ، العددمجمة البحوث الإعلامية: " )القاىرة الاجتماعية وتأثيرىا عمى الممارسة المينية والأخلاقية

 .(ٕٕٔٓ ، يوليوالجزء الثاني، والخمسوف
اليب ."دور التحوؿ الرقمي في تحسيف التنمية المستدامة باستخداـ الأسرغدة حسف، أسامة محمد (ٗٔ)

، الأكاديمية المجمة العممية لمدراسات والبحوث المالية والتجارية: " )القاىرة.الحديثة لممحاسبة الإدارية
 .(ٖٕٕٓ ثاني، يوليوالعددالالمجمد الرابع،  ،علاـلإالدولية لميندسة وعموـ ا

 ثالثاً الكتب
،  الإعلاـ الجديد: الإعلاـ البديؿ تكنولوجيات جديدة فى عصر ما بعد التفاعمية. حسنيف شفيؽ (٘ٔ)
 ( ٕٔٔٓ، القاىرة ، ، دار فكر وفف ٔط
،  دار الرحاب ، الصحافة صناعة ومستقبؿ والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيامحمود عمـ الديف.  (ٙٔ)

 ( ٕ٘ٓٓالقاىرة ، 
      المراجع الأجنبية
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