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 شكر وتقدير
صلي وأسلم على المبعوث رحمة وأ ،ونعمه فضله وأشكر ربي أحمد الله، هدانا أن لولا لنهتدي كنا وما لهذا هدانا الذي لله الحمد

 أفضل صلاة وأتم تسليم" آلةللعالمين " سيدنا محمد عليه وعلى 
 وبعد؛

فإني ليعجز لساني عن  ،الناسأنه لا يشكر الله من لا يشكر  -صلى الله عليه وسلم -تعلمنا من المصطفى بادئ ذي بدء 
 ،العلاقات العامة والإعلان بكلية الإعلام جامعة القاهرة أستاذ - عجوة علىالدكتور/ الأستاذ  أستاذيوصف قيمة 

 ونهر جار   ،وأعطاني من حكمته الكثير، فهو قبلة يقصدها كل طالب علم ،والذي أفاض على بعلمة والمشرف على الرسالة
بعلمة أو وقتة أو جهده  فلم يبخل علي  وعلى الرغم من كثرة مسئولياته ومهامه الكثيرة  فيض بالخير على طلابه وباحثيهي

 خير الجزاء. ن يجزيه الله عني، وأا نهر عطاء للجميعوأدعو الله أن يديم علية الصحة والعافية ويجعله دائم  
الأستاذ المساعد بقسم العلاقات العامة  محمد عتران /للأستاذ الدكتور العرفانكما أتقدم بخالص الشكر وأسمى معاني 

اني الكثير أعط دفلقوعالم جمع ما بين الخلق والمعرفة  ،الكلمةبمعنى  إنسان، فهو جامعة القاهرة الإعلامبكلية  والإعلان
، وأن يجزيه مما كان له أبرز الأثر في خروج هذا العمل بصورته الحالية ؛الرغم من كثرة مهامهمن وقته وجهدة وعلمة على 

 خير الجزاء. الله عني  

الأستاذ بقسم العلاقات العامة والإعلان بكلية الإعلام جامعة  للأستاذة الدكتورة/ حنان جنيدكما أتقدم بالشكر والعرفان 
 ،من الله أن ينفعني بعلمها وتحمل عبء قراءتها، متمني ا ،عليهام والحك ،الرسالةالقاهرة على قبولها المشاركة في مناقشة 

 .خير الجزاء ، وأن يجزيها الله عنيوملاحظتها القيمة

على  عين شمسجامعة  الآدابكلية  الإعلامالأستاذ المساعد بقسم  للدكتورة/ سلوى سليمانكما أتقدم بالشكر والعرفان 
وملاحظتها  ،بعلمهامن الله أن ينفعني  وتحمل عبء قراءتها، متمني ا عليها،م والحك ،الرسالةقبولها المشاركة في مناقشة 

 .خير الجزاء ، وأن يجزيها الله عنيالقيمة

 ،حياتي الغالية على كل ما قدماه لي طَوَال وأمي ،الغاليوامتناني وشكري لأبى  حبيولا تسعني الكلمات عن التعبير عن 
للوصول لأعلى درجات النجاح، فقد كانوا نعم العون، فلا  ؛ا وتشجيعهما الدائم ليا ومعنوي  نفسي  ووقوفهما بجانبي، ومساندتي 

 ويلهمني طريقيينير  الذي، ودعائهما ي  عل لا ينقطع الذيا بفضلهما ا لهما، اعتراف  إجلالا وتقدير   ؛يسعني سوى أن انحنى
  خير الجزاء. ، فجزاهما الله عنيالصواب

في عنهما  انشغالي (جنى)الغالية  وابنتيهي  ليولتغفر  دربيالغالية ورفيقة  زوجتيلب والوفاء والامتنان عبر بكل الحكما أ  
 خير الجزاء. وليجزيهم الله عني ؛هذا العمل أثناء إعداد

 .هذا العمل والشكر موصول إلى كل من وقف بجواري في إنهاء
 توفيق فمن الله، فهو نعم المولى ونعم المصير.، وما كان من ما كان من تقصير ونسيان فمني اأخير  و 

  كتبت يداه ما الدهر   قى  ب  ي  و  …وما من كــاتب إلا سيفنى 

 (*) تراه أن القيامة فييسرك …  شيءغير  فلا تكتب بكفك
 أن الحمد لله رب العالمينوآخر دعوانا 

                                                           
(*) https://ar.wikipedia.org/wiki 
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 المقدمة: 

نمط  فيتطورات سريعة وتأثيرات مباشرة  الأخيرةشهدت تكنولوجيا الاتصال خلال الحقبة 
 أثرتفلقد ة، الاجتماعية والثقافية والسياسية خاصالاقتصادية و  النواحيوعلى  ةعام يةالإنسانالحياة 

مات والأفراد وكذلك جعل المنظ إلىوجود التكنولوجيا  أدى؛ فلقد شتى مجالات الحياة فيالتكنولوجيا 
وكذلك مدى قدرة هذه  ،حد كبير بمدى قدرتهم على مواكبة تلك التكنولوجيا إلى مرتبطةالدول 

وتطويعها؛ من أجل الحصول على أعلى  التكنولوجيةالهيئات والأفراد على استغلال تلك التطورات 
 .درجات الرضا
فرزته من أمما  ؛مجتمعية عديدة مظاهر فيثر استخدام تكنولوجيا الاتصال والمعلومات أوقد 

وطرق جديدة وغير مألوفة على  ،وممارسات ،وعادات ،ثارته من قيمأبما و تقنيات ووسائل مستحدثة 
 فيالباحثين مستخدمين  باهتمام التأثيراتحظيت دراسة طبيعية هذه  ؛ إذمدار العقود الثلاثة الماضية

   .(1)ذلك مداخل نظرية
في واقعنا المعاصر عصب الحياة؛ وذلك لانتشاره الطاغي عبر ولقد شكل الإعلام الجديد 

المواقع الإلكترونية على الشبكة العنكبوتية وتجاوزه لجميع الحدود وتخطية أقصى المسافات 
وأصبحت تأثيراته واضحة في الأصعدة كافة؛ إذ يُعَد الإعلام الجديد إعلامًا تعدديا بلا حدود ومتعدد 

 .(2)جديدة لم يكن بوسع الإعلام التقليديّ تأديتهاالوسائط، ويؤدى أدوارًا 
ولقد أثرت الأدوات التكنولوجية الجديدة كالإنترنت وشبكة الويب والبريد الإلكترونيّ والشبكات 
الاجتماعية ومواقع مشاركة الصور والفيديوهات ومواقع المنظمة على شبكة الويب والمدونات وشبكة 

 آخر على مهنة العلاقات العامة.الإنترانت والإكسترانت بشكل أو 
مختلف قطاعات  يمختلف جوانب الحياة وف في كبير ثرأ الإنترنتقد كان لظهور شبكة ف
 تاحتأوكذلك تغير نمط حياة الأفراد و  ،المنظمات فيالأعمال  أنماطتغير  فيسهمت أ إذ ؛الأعمال

مما دفع  ؛الإنترنتشبكة ارتبطت ب التيظهرت العديد من الخدمات  إذ ؛جديدة للمنظمات افاقًا

                                                           

(، تكنولوجيا الاتصال والمعلومات في الصحف المطبوعة، الطبعة الأولى، )دار الرائد للطباعة 2011) بشرى الحمدانيّ ( 1)
 .9ـوالنشر: بغداد(، ص

المجلة  الجديد، حوث علاقة الجمهور بالإنترنت والإعلام(، الاتجاهات الحديثة في دراسات وب2012د سليم )حنان أحم( 2)
 .347، جامعة القاهرة، صـ، كلية الإعلام39دد ، العالمصرية لبحوث الإعلام
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نجازفادة من الخدمات المتاحة من خلال الشبكة لتقديم خدماتها والإ ،الفرص لاستثمارالمنظمات   وا 
  .(1)أنشطتها

توظيف تلك التكنولوجيا ووسائلها  فيمر التكنولوجيا على مقدرة المنظمات أوكذلك لا يقتصر 
خدمات عديدة من حيث سرعة  من ويهوما تح نتالإنتر شبكة فالإلكترونية، بل يشمل جودة الخدمات 

تحدث داخل وخارج  التيوربط المنظمة مع المستجدات  ،والحصول على المعلومات ،الوصول
، ومن منطلق أن الغرض من العلاقات (2)تأدية مهامها فيالمنظمات فرصة للتميز  منحت -المنظمة

فقد ، (3)لمنظمات وجماهيرها المختلفةالعامة هو إقامة علاقات إيجابية متبادلة المنفعة بين ا
ة بينها اتصالية لتسهيل العملية الاتصالياستخدمت العلاقات العامة تلك التكنولوجيا بوصفها وسيلة 

وبين العاملين؛ إذ يتحقق الرضا الوظيفيّ للعاملين بأبعاده المختلفة من خلال تلبية احتياجات 
 ن حده ضغوط العمل.العاملين النفسية، والاجتماعية، والتخفيف م

فالعنصر البشرىّ هو العمود الفقريّ لأية منظمة، وعليه يتوقف نجاحها أو فشلها، فمن دون 
رضا العاملين في المنظمة يقل الإنتاج، وتزداد الاحتجاجات، فالجمهور الداخليّ هو نقطة البدء في 

إدارات العلاقات العامة،  العلاقات العامة فهو من الجماهير الأساسية التي يجب أن تتعامل معها
وأتاحت الأدوات الإلكترونية الحديثة للعلاقات العامة فرصًا أوسع؛ للوصول إلى تلك الجماهير بشكل 

 أسرع وبطريقة أدق، مما كان له أبرز الأثر في الرضا الوظيفيّ للعاملين. 
البريد  فقد غير كل من الاستغناء عنها، لا يمكنوسيلة اتصالية  الإنترنت أصبحلقد و 

مجال  في لاسيماصال ملايين من الناس ببعضها و وشبكة المعلومات الدولية طريقة ات الإلكترونيّ 
تعد شبكة المعلومات الدولية  إذ ؛تعتمد على الاتصال بشكل كبير التيتلك المهنة  ،العلاقات العامة

 ويمكن ،المعلوماتبمداد الجماهير إ فيوتستخدم  ،العلاقات العامة لممارسيوسيلة قوية ومهمة 
العصر  فيهم أدوات العلاقات العامة أ اثنين من  اأصبح الإلكترونيّ والبريد  الإنترنت إن شبكة القول  

  .(4)الحديث
                                                           

سة الوراق للطباعة الطبعة الأولى، )مؤس ،الإلكترونيّ (، التسويق 2009) ، هاشم فوزى العباديّ يوسف حجيم الطائيّ ( 1)
 . 59ـص والنشر: عمان(،

(2) lee S., Kim k.j. (2007), factors of affecting the implementation success of internet - based 

information system on fuzzy kano model: an application in PLM system ,Computer in 

Humman Behavior, vol.23, p.1861.   
(3)Mihaela vorvareanu (2006), online organization–public relationships: an experience–

centered approach, Public Relations Review, vol. 32, p. 395. 
(4)Shearlean duke(2002), wired science: use of world wide web and email in science public 

relations, Public Relations Review, vol. 28, p.312. 
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مجال العلاقات العامة  في دهمجالات عدي فييدخل  أصبح الإنترنت أنفيه  لا شكومما 
وكذلك نقل  ،جمع المعلوماتو  ،ومتابعة القضايا ،فيمكن استخدامه لنشر البيانات الصحفية

 التيوالخدمات  ،والحصول على رد فعل الجمهور تجاه القرارات ،جماهير الشركة إلىالمعلومات 
تواجههم ولقد  التيوالمشاكل  ،هم العراقيلأ واصل مع الزملاء والوقوف على وكذلك الت ،تقدمها الشركة

 التفاعليّ لما له من قدرة على بناء الحوار  ةخاص والإنترنت عامةالحقيقة للتكنولوجيا  الأهميةبرزت 
 .الداخليّ الجمهور  لاسيماالجماهير المختلفة للمنظمة و الاتجاهين بين  يذ
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 الفصل الأول 
الإجراءات المنهجية 
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 مشكلة الدراسة:  أولا:
ات جحتجاابعد ثورة الخامس والعشرين من يناير مظاهرات و  لاسيماظهرت في الفترة الأخيرة و 

ظهـــر عـــدم الرضـــا العـــام لـــدى العـــاملين تجـــاه ممــا أ ؛زة الإداريـــة داخـــل الدولـــةفئويــة فـــي جميـــع الأجهـــ
ورفضـــهم  ،والاســـتراتيجيات التـــي تتخـــذها الإدارات العليـــا ،وكـــذلك رفضـــهم للسياســـات ةعامـــ وظـــائفهم

والوقـوف  ،وعـدم وجـود آليـات للحـوار الجـاد معهـم ،لطرق تعامل القيـادات العليـا داخـل شـركاتهم معهـم
 على مشاكلهم.

مشــكلة البحثيـة فــي دراسـة العلاقـة بــين اسـتخدام أدوات العلاقــات الوفـي ضـوء مــا سـبق تتمثـل 
دة الجنسيات بأبعـاده المختلفـة للعاملين في الشركات متعد الوظيفيّ وتحقيق الرضا  الإلكترونية،العامة 

جـال النفسـيّ الم –العلاقـة بـالزملاء والمـديرين  –نظـام الرواتـب والحـوافز والترقيـات  –"ضغوط العمل 
فـــي مجـــال   ةعامـــ الاتصـــال والمعلومـــات فـــي الاعتبـــار أهميـــة تكنولوجيـــا مـــع الأخـــذ، والاجتمـــاعيّ"

المتحققــة مــن  الإشــباعاتطبيعــة الأنشــطة التــي تقــوم بهــا ومــدى  فــي العلاقــات العامــة ومــدى تأثيرهــا
بـــار مـــدى أهميـــة الأخـــذ فـــي الاعت أيضًـــاجـــراء اســـتخدام التكنولوجيـــات الحديثـــة لـــدى العـــاملين وكـــذلك 

 ،والمــدونات الإلكترونــيّ،والبريــد  الاجتمــاعيّ،وشــبكات التواصــل  الإنترنــت،و  ،والإكســترانت الإنترانــت،
في الدور الذي تقوم به من جـراء اسـتخدام تلـك التكنولوجيـا  ولاسيماوكل الأشكال التكنولوجية الحديثة 

للعـــاملين، ومـــدى تقبـــل العـــاملين فـــي  الـــوظيفيّ لتحقيـــق الرضـــا  ؛فـــي ممارســـة مهنـــة العلاقـــات العامـــة
 .الإلكترونيةالشركات متعددة الجنسيات لاستخدام أدوات العلاقات العامة 

 ا: أهمية الدراسة: ثاني  
 تنبع أهمية الدراسة مما يلي:

أصـبح يسـتخدمها  ؛ إذالحديثة فـي مجـال العلاقـات العامـة الإلكترونيةدوات أهمية استخدام الأ (1)
 الأنشطة التي يقومون بها.كل  مة فيالعلاقات العا ممارسو

ـــة للوقـــوف علـــىتُ  (2) أبـــرز ملامـــح اســـتخدامات أدوات العلاقـــات العامـــة  عـــد هـــذه الدراســـة محاول
 الــوظيفيّ ة الجنســيات فــي مصــر فــي إطــار تحقيقهــا للرضــا دفــي الشــركات متعــد الإلكترونيــة

 للعاملين بها.
ة الجنسيات دفي الشركات متعد نيةالإلكترو البحث في الأثر الحقيقي للعلاقات العامة ضرورة  (3)

 من أجل تحقيق الرضا العام للعاملين.  ؛والدور الذي تقوم به

 ؛ةالاتصــاليّ و  ،ة الجنســيات مــن الناحيــة الإداريــةدالتطبيــق علــى الشــركات متعــد إبــراز جوانــب  (4)
ة الجنســـــيات للعلاقـــــات العامـــــة دممـــــا يعطـــــي ذلـــــك رؤيـــــة لأنمـــــاط ممارســـــة الشـــــركات متعـــــد

 للعاملين في تلك الشركات. الوظيفيّ انعكاس ذلك على تحقيق الرضا و  الإلكترونية
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بعـد ثـورة الخـامس والعشـرين مـن ينـاير مظـاهرات واحتجاجـات  لاسـيماشهدت الفتـرة الأخيـرة و   (5)
معظـم الأجهـزة  سـقوط إلـى أدىممـا  ؛للدولـة فئوية في جميع المجالات داخل الجهـاز الإداريّ 

ممـا لـزم  ؛الذي ظهر من خلال عدم الرضا العام فـي العمـلو  ،داخل الدولة وتعطيلها الإدارية
 وجود دراسات أكاديمية للوقوف على أسباب تلك الظاهرة وطرق علاجها.

مـن كونهـا سـتوفر رؤيـة واضـحة عـن طبيعـة اسـتخدام العلاقـات  أيضًـاتنطلق أهميـة الدراسـة   (6)
 ،يات العاملـة فـي مصـرة الجنسـدومدى الاهتمام بها داخل الشركات متعد الإلكترونية،العامة 

فــي تحقيــق الاتصــال المتكامــل  الإلكترونيــةوكــذلك معرفــة مــدى قــدرة أدوات العلاقــات العامــة 
تلـك الوسـائل  الاتجاه بين الإدارات العليا والموظفين داخل الشركات ومدى قـوة وتـأثير الثنائيّ 

 .نفي تحقيق الرضا الوظيفيّ للعاملي القطاعات المختلفة في تلك الشركات في

ممـا  ؛فـي المكتبـات العربيـة الإلكترونيـةالدراسات المتعلقـة باسـتخدامات العلاقـات العامـة  قلة  (7)
 ية.الإعلاميعطي أهمية لتلك الدراسة في مجال البحوث 

 -ا: أهداف الدراسة: ثالث  
 -تتمثل أهداف الدراسة فيما يلي: 

 الإنترانــــت،هــــا ووســــائلها كأدوات بكــــل الإلكترونيــــةتحديــــد الأهميــــة النســــبية للعلاقــــات العامــــة  (1)
المواقـــع و  ،والمــدونات الاجتماعيــة،والشــبكات  الإلكترونــيّ،والبريــد  الإنترنــت،و  ،والإكســترانت
 بالشركات ... إلخ ودورها في مجال العلاقات العامة. المختصة

ودورهـــا فـــي تحقيـــق الرضـــا  الإلكترونيـــة،لـــى اســـتخدامات أدوات العلاقـــات العامـــة التعـــرف إ (2)
ووسـائل  ،ووظائفهـا ،ة الجنسـيات عـن طريـق أنشـطتهادعـاملين فـي الشـركات متعـدلل الوظيفيّ 

 الاتصال المختلفة.

لـدى العـاملين فـي الشـركات  الـوظيفيّ أهم الأسباب التـي تـؤدى إلـى عـدم الرضـا  التعرف إلى (3)
 ، ولاسيما ما يتعلق منها بوسائل الاتصال الإلكترونية.ة الجنسياتدمتعد

 الوظيفيّ التي يمكن استخدامها لتحقيق الرضا الوسائل الاتصاليّة و البحث عن أهم الأساليب  (4)
 ة الجنسيات.دالعام للعاملين في الشركات متعد

مـن  ؛التي تستخدمها إدارات العلاقات العامة داخل الشركات الاتصال الجديدةمعرفة وسائل  (5)
 للعـاملين فيّ الـوظيتـدعيم الرضـا  فـيأجل الاتصال بجماهيرهـا الداخليـة وتـأثير هـذه الوسـائل 

 في هذه الشركات. وتقويته
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ـــى اســـتخدام العـــاملين فـــي الشـــركات متعـــددة التعـــرف إ (6) ـــدوافع والأســـباب التـــي تـــؤدى إل ـــى ال ل
ومــدى  حتياجاتــهاومــدى إشــباعها  ،صــة بالشــركةمختالجنســيات لوســائل الاتصــال الرقميــة ال

 تقبلهم لاستخدام هذه الأدوات.
 ا: الدراسات السابقة: رابع  

الأجنبـــي والدراســـات الســـابقة ذات الصـــلة بالقضـــية العربـــي و التـــراث العلمـــي  ســـحمـــن خـــلال م
هـــتم المحـــور الأول فقـــد ا أمكـــن تقســـيم الدراســـات الســـابقة إلـــى محـــورين أساســـين، وتصـــنيفه؛ البحثيـــة 

بينمــا اهــتم المحــور الثــاني بالرضــا الــوظيفيّ فــي الشــركات،  الإلكترونيــةباســتخدامات العلاقــات العامــة 
 .في الشركات والمنظماتللعاملين 

 : الإلكترونيةالدراسات التي تناولت العلاقات العامة -المحور الأول: 
 الدراسات العربية: 

  (1)(:2006شريفة سليمان ) دراسة -1
المســتخدمة ببلديــة دبــي عبــر موقعهــا  الإلكترونيــةالخدمــة  التعــرف إلــىاســتهدفت هــذه الدراســة 

جمهـور تلـك المؤسسـة بعـد اسـتخدامه  الذهنيـة المتكونـة لـدى في الصورة وتأثيرها الإنترنتعلى شبكة 
ة الجديـدة فـي تحقيـق اتصـال متناسـق الاتصـاليّ قدره هـذه الوسـيلة  الجديد، ومدى تصاليّ الالهذا النمط 

الصـلاحيات الممنوحـة لجهـاز العلاقـات العامـة فـي  جانـب معرفـة مـدى بين المؤسسة وجمهورهـا، إلـى
 .الإنترنتظائفه عبر موقع المؤسسة على شبكة بلدية دبي لممارسة مهامه وو 

ســــتخدم مــــنهو المســــح ومــــنهو تحليــــل اوتنــــدرج هــــذه الدراســــة تحــــت الدراســــات الوصــــفية وقــــد 
العينــة عــن  تر واختيــالمضــمون عــن طريــق اســتمارة الاستقصــاء والمقابلــة واســتمارة تحليــل المضــمون 

نشـطة والأ ،ومؤسسـة بمختلـف الأنظمـة شـركة 204لعينة قوامها  أو التحكميّ  مديّ طريق الاختيار الع
 .الوظيفيةوالمهام 

وتوصــلت الدراســة إلــى اهتمــام المؤسســات الحكوميــة فــي إمــارة دبــي بتطــوير خاصــية التفاعــل 
عـــن طريـــق إضـــافة نمـــط الاتصـــال  الإلكترونيـــةبينهـــا وبـــين جمهورهـــا علـــى ضـــوء مفهـــوم الحكومـــة 

حهــا للجمهــور، ومــن ثــم تغيــر أســلوب تفاعــل يتت، ليعــزز وســائل الاتصــال التقليديــة التــي الإلكترونــيّ 
إحــداث التغيــر فــي أســاليب تقــديم الخــدمات  علــى لــم يقتصــر بحيــثالجمهــور مــع المؤسســة الحكوميــة 

                                                           

ميـة مـن منظـور ، " دور العلاقات العامة فـي تشـكيل الصـورة الذهنيـة للمؤسسـات الحكو (2006شريفة رحمة اللة سليمان)(  1)
 ، جامعة القاهرة.كلية الإعلام، غير منشورة رسالة ماجستير"، يالخدمة الإلكترونية: دراسة حالة على إمارة دب


