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تفاعلية الاتصال لممارسي العلاقات العامة في بيئة الإنترنت: دراسة حالة  
 على قطاع السياحة في ضوء نظرية الحوار الإلكتروني

 
 إعداد 
   جاد اللهحمد أرشا عبد الحميد  

جامعة  –كلية الآداب –علان الإعامة و العلاقات الشعبة   –  الإعلام باحثة دكتوراه بقسم 
 حلوان 

 
الدور التي تقوم به العلاقات العامة الالكترونية في تنشيط ى معرفة  هدفت الدراسة إل

تحقيق   ، بالإضافة إلى معرفة دورها في  2013يونيو    30السياحة المصرية بعد ثورة  
الوسيطة الرضا عند مختلف جمهور السائحين عن طريق قياس العديد من المتغيرات  

بمختلف ج السائحين  إلى يحصل عليه  الرضا  المتغيرات نسياتهم  مثل مدى  وتأثير   ،
الديمغرافية للمبحوثين، حيث اعتمدت الباحثة على منهم المسح بشقيه ومسح الجمهور 

)مصريين   جنسيتهم  بمختلف  السائحين  خلال    -عرب   –من  من  وذلك  أجانب(، 
بشركات  الالكترونية  العامة  العلاقات  لممارسي  الأولى  استقصاء  استمارة  تطبيق 

 الأخرى خاصة بالسائحين. السياحة المصرية و 
 

 الدراسات السابقة

السياحية.  (1 المنظمات  في  الالكترونية  العامة  بالعلاقات  الخاصة  السابقة  الدراسات 
هدفت تلك الفئة من الدراسات السابقة إلى الكشف عن الدور الترويجي التي تقوم به  

منها الالكترونية،  العامة  التي   ZetiAzreenAhmad(2019)(1)دراسة  العلاقات 
إلى   على سعت  الاجتماعي  التواصل  وسائل  تفرضها  التي  والتحديات  القيود  معرفة 

ممارسي العلاقات العامة في العمل في الوقت الحاضر، حيث توجد ندرة في البحوث 
التي أجريت لفحص استخدام وسائل الإعلام الاجتماعية بين ممارسي العلاقات العامة 
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والتحد  النامية،  الدول  في  عليها. وخاصة  فرضوها  التي  المحتملة  والاضطرابات  يات 
دراسة   تناولت  Norberto's Santos, Shirley Hindra(2019)( 2)وسعت  التي 

دور ممارسي العلاقات العامة بالفنادق السياحية ممن لديهم خبرة في هذا المجال لمدة 
كار  )يوجيا  لتوصيل  بها  قاموا  التي  الأنشطة  إلى  استنادًا  الأقل.  تا( كوجهة عام على 
سياحية.   كوجهة  وعرضه  كارتا"  "يوجيا  فندق  على  بالتطبيق  أيضا سياحية.  وعليه 

الوسائل المستخدمة في عمل التعرف على    إلى   (2018خلف كريم )(3)سعت دراسة  
المشاكل  ومعرفة  استخدامها،  مدى  على  والوقوف  والإعلام،  العامة  العلاقات  إدارة 

تواجه عملها وتوظي التي  واقع وسائل والمعوقات  الحديثة ومعرفة  الاتصال  ف وسائل 
الاتصال الحديثة لإدارة عمل العلاقات العامة والإعلام في المؤسسات الحكومية في 

توصلت   والتي  عمل   إلى واسط،  توسيع  في  الحديثة  الاتصال  لوسائل  دور  وجود 
الاتصا تتناسب وسائل  الحكومية ، حيث  المؤسسات  العامة والإعلام في  ل العلاقات 

مع احتياجات الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة ووجود عاملين غير متخصصين  
في مجال الإعلام والعلاقات العامة في المؤسسات الحكومية في واسط، كما إن هذه 
الوسائط أدت إلى تقليل العاملين في المؤسسات على حسب ما ذكرته الدراسة وعليه  

أيضا   للتدر إلىتوصلت  الموظفين  هذه :افتقاد  وتعتبر  والفني  المالي  الدعم  وقلة  يب 
الأسباب من المعوقات التي تواجه عمل إدارة العلاقات العامة في استخدام والوسائل 

المؤسسات.   داخل  العامة  العلاقات  مجال  في  دراسة التكنولوجية  هدفت  حين  في 
(4)(2017  )Mandal.,S.,Roy    المضمون جاذبية  أسباب  وفهم  معرفة   الذي إلى 

جاذبية    تقدمه بين  العلاقة  واكتشاف  والسفر   السياحة  مجال  في  الالكترونية  المواقع 
الموقع  تحميل  ومرونة  سرعة  ومدى  الالكترونية  المواقع  عبر  المقدم  المضمون 
الإلكتروني ومدى تأثير ومساهمة ذلك في بناء المواقع الالكترونية الجذابة ، وفى ذات 

دراسة   استهدفت  الزمنية   التأكيد ,Samabdeik ,M.Takbiri(  0172)(5)الفترة  الى 
على الدور البارز للمواقع في جذب السياحة الطبية، والاستفادة بالمعلومات المنهجية  
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اكتشاف  ضرورة  إلى  هدفت  كما  السياحة،  جذب  أدوات  أهم  من  كواحدة  الصحيحة 
الإ مستوى  وعلى   ، الطبية  للسياحة  الكترونية  مواقع  لتصميم  اللازمة  طار المعلومات 

الإعلامي  المسح  منهج  الاعتماد  في  جميعها  اشتركت  فقد  الدراسات  لهذه  المنهجي 
 بشقيه الوصفي والتحليلي. 

الدراسات السابقة الخاصة برضا العميل في المنظمات السياحية ، واهتمت بمستويات  (2
( التي هدفت إلى معرفة 2011)  )HaghkhahAzam((6)دراسة  الرضا للعميل ومنها:

الخدمة على رضا العميل وتنشيط قطاع السياحة وإعادة النظر في صناعة  تأثير جودة  
ثم   البداية  في  الخدمة  جودة  وأبعاد  ومفهوم  السياحة  صناعة  أهمية  السياحة،ومعرفة 

التحديد، كما هدفت   وجه  لىدراسة تأثير جودة الخدمة في السياحة ورضا العملاء ع
إلى معرفة  2011)  (Yeoh Hong Chin)(7)دراسة   المرتبط بجودة (  العملاء  رضا 

الخدمة السياحية في ماليزيا، والرضا العام، والنية لإعادة النظر والتوصية للآخرين .  
دراسة   هدفت  )(8)كما  الحسين(  عبد  استخدام  2010)صفاء جواد  مدى  معرفة  إلى   )

وتناولت وسائل   الكترونيا  وجودتها  السياحية  الخدمة  تسويق  في  الحديثة  الاتصال 
الخدمة الدرا تسويق  على  والتركيز  الإلكتروني،  والتسويق  الالكترونية  التجارة  سة 

هذه   تسويق  بجودة  وعلاقتها  الكترونيا  دراسةالسياحية  وهدفت   ( 9)الخدمة، 
(Mohammed I. Eraqi( )2006 إلى تقييم آراء العملاء المتعلقة بجودة السياحة )

السياحية   الأعمال  بيئة  مدى  قياس  ومحاولة  كشروط في مصر  والإبداعية  الإبداعية 
 ضرورية لرضا العملاء الداخليين. 

لاحظت الباحثة أن هناك السابقة:   الدراسات   من   لنماذج   السابق   العرض   خلال   من 
تنوعا في الموضوعات التي تتناولها هذه الدراسات وهو ما يمثل رصيدا معرفيا وعلميا  

الباحثة الموضوعات التي   انعكس بصورة ايجابية على موضوع الدراسة، فقد استوقفت 
على  بالتالي  انعكس  مما  تنوعها  إطار  في  معالجتها  وكيفية  الدراسات  هذه  تتناولها 
سليمة  علمية  نتائج  إلى  والتوصل  تحليها  يمكن  وكيف  الدراسة  موضع  تحديد  كيفية 
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فجوة  تسد  استكماليه  دراسة  الأخرى  الدراسات  إطار  في  الدراسة  هذه  وتعد  بشأنها، 
 دراسات التي تتناول دور العلاقات العامة بفنونها المختلفة. علمية في ال

 
 
 

 : مشكلة الدراسة

العامة  العلاقات  ممارسي  دور  معرفة   "" يلي  فيما  البحثية  المشكلة  بلورة  يمكن 
  .الالكترونية في كسب رضا العميل وضمان ولائه

  :أهداف الدراسة
 مقدمة. معرفة درجة وقياس رضا العميل عن الخدمة السياحية ال  (1
طلب  (2 في  السائح  قبل  من  استخدما  الأسهل  الإلكتروني  الترويج  وسائل  أهم  رصد 

 الخدمة السياحية.  
الكشف عن الطرق التي تقوم بها شركات السياحة في قياس جودة الخدمات السياحية  (3

 المقدمة من خلال المواقع الالكترونية. 
  : تساؤلات الدراسة

 ل في مجال العلاقات العامة؟ ما أهم استخدامات تكنولوجيا الاتصا (1
 ما المزايا التي وفرتها شبكة الانترنت لممارسي العلاقات العامة في قطاع السياحة؟  (2
إلى أي مدى يقوم ممارسي العلاقات العامة بإقامة حوار مع الجمهور الذي يستخدم   (3

 مواقع الشركات السياحية؟ 
على   (4 السياحة  بشركات  الخاصة  المعلومات  تتسم  مدى  أي  بالانترنت إلى  موقعها 

 بالمصداقية؟ 
الدراسة  نوع  الوصفية  : ومنهج  الدراسات  إلى  الدراسة  هذه   Descriptiveتنتمي 

Study التي الظروف  في  هي  كما  ندرسها  التي  الظاهرة  وصف  إلى  تتجه  التي   ،
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ثورة   بعد  المصرية  السياحة  تنشيط  في  العامة  العلاقات   " وهي  فيها  من    30تتواجد 
والت2013يونيو   على ،  اعتمدت  وتحليل -ي  تسجيل  يستهدف  الذي  المسح:  منهج 

وعن   عنها  والكافية  الأزمة  البيانات  جمع  بعد  الراهن  وضعها  في  الظاهرة  وتفسير 
البيانات  نوع  تحدد  التي  المنظمة  الإجراءات  من  مجموعة  خلال  من  عناصرها 

عينة ويتمثل في هذه الدراسة من خلال مسح    (،  10)ومصدرها وطرق الحصول عليها
الأجنبي( وممارسي العلاقات العامة الالكترونية في –العربي  -من الجمهور )المصري 

تنشيط  في  العامة  العلاقات  دور  والمعلومات حول  البيانات  وجمع  السياحة.  شركات 
ثورة   بعد  المصرية  يونيو    30السياحة  كأداة   2013من  الانترنت  استخدام  وكيفية 

 للترويج السياحي بشركات السياحة. 
الدراسة العامة   : مجتمع وعينة  العلاقات  بالقائمين بممارسة  الخاص  الدراسة  مجتمع 

بهذه الشركات )مجتمع الدراسة الميدانية(، كما يوجد مجتمع الدراسة الخاص بالجمهور 
الأجنبي   )السائح  وهما  الشركات  هذه  مع  يتعاملون  الذين  العملاء  وهما    –الخارجي 

 ة أيضا. العربي( عينة ميداني –المصري 
 بالمقابلة على العينة الآتية:    الاستبيانطبق  : عينة الدراسة 

المتاحة  • بالعينة  وتكون  العامة:  العلاقات  بممارسي  الخاصة  الميدانية  الدراسة  عينة 
 ( مفردة ممارسا للعلاقات العامة بالمؤسسات عينة الدراسة.  17وتقدر بحوالي )

بالجمهور   • الخاصة  التطبيقية  الدراسة  بواقع عينة  متاحة  عينة  أيضا  وهي  الخارجي: 
مفردة من    61من الأجانب( و)   42( مفردة من جمهور السائحين بواقع )عدد  202)

و) السائحين    99العرب(  لكل  عمديه  بطريقة  اختيارهم  ويتم  المصريين(  من  مفردة 
مع  الباحثة  تعاملت  حيث  السياحة،  لشركات  السياحية  المواقع  بالفعل  المستخدمين 

بسبب مفردات   الواقع  ارض  على  التطبيق  لصعوبة  نظرا  الانترنت  خلال  من  العينة 
( 19)فيروس كورونا المستجد ، كووفيد    أزمةالعالمية التي يمر بها العالم وهى    الأزمة

قطاع السياحة والمؤسسات السياحية    وإغلاقوتعليق رحلات الطيران من والى القاهرة  
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المتمثلة   الفردية  الفروق  مراعاة  مع  )النوع  ،  الاجتماعية    –العمر    –في  –الحالة 
 الجنسية(.  

 
الدراسة   عينة  الدراسة  أجريت      : نتائج  )  عمديهعلى  من  202قوامها  مفردة   )

)المصري   جنسياتهم  بمختلف  السائحين  استبعاد الأ  –العربي    –جمهور  بعد  جنبي( 
للحصولالغير  الاستمارات   وذلك  الفردية  الفروق  العينة  في  وروعي  على   صحيحة، 

البيانات اللازمة لهذه الدراسة بما يجيب على تساؤلات صحيفة الاستبيان نظرا للوقت 
بسبب   الدراسة  فيه  طبقت  المستجد   الأزمةالتي  كورونا  سببها)فيروس  التي  العالمية 

المطارات والشركات السياحية مما تسبب في صعوبة تجميع اعدد    وإغلاق(  19كوفيد  
لذلك اضطرت  العينة  السائحين من خلال   اكبر من  التعامل مع جمهور  الى  الباحثة 

واتس اب ( لتجميع هذه العينة العمدية ممن    –مواقع التواصل الاجتماعي )فيس بوك  
 يتعاملون مع الشركات السياحية من خلال المواقع الالكترونية.  

 :خاص بالجمهور من السائحين بمختلف جنسياتهم. الأولالمحور 
أهم " العوامل التي تؤثر على نجاح شركات السياحة في   نأأوضحت عينة الدراسة   (1

تقديم خدمة جيدة عبر موقعها الإلكتروني الصراحة في عرض الإيجابيات والسلبيات 
الخدمة  فيها عن  والمبالغة  الزائفة  المعلومات  وتجنب  المنشورة،  المعلومة  فيما يخص 

( بمتوسط حسابي  المعروضة(،  الع2.64السياحية   " أقل  على (.وأن  تؤثر  التي  وامل 
الأهمية   في  الإلكتروني  موقعها  عبر  جيدة  خدمة  تقديم  في  السياحة  شركات  نجاح 
السياحية  بالخدمة  الاستمتاع  كيفية  في  ومشهورة  عامة  بشخصيات  )الاستشهاد 

( حسابي  بمتوسط  الدراسة.2.08المقدمة(،  عينة  لردود  وفقاً  فإن  (،  "   وكذلك  أقل 
نجا على  تؤثر  التي  موقعها العوامل  عبر  جيدة  خدمة  تقديم  في  السياحة  شركات  ح 

الإلكتروني في الأهمية الشكل الجذاب والمتناسق للموقع الإلكتروني من حيث )الشكل 
 (، وفقاً لردود عينة الدراسة. 2.29وطريقة العرض(، بمتوسط حسابي ) 
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إح (2 دلالة  ذات  فروق  )مصري  توجد  السائح  منها  القادم  بالدولة  يتعلق  فيما    –صائية 
استخدام -عربي   عند  السائح  عليه  يحصل  الذي  الرضا  )مدى  بعد  حول  أجنبي( 

( "ف"  قيمة  بلغت  حيث  السياحية(  للشركات  الالكترونية  عند  64.149المواقع   ،)
( من  أقل  معنوية  )المصري(، 0.05مستوى  )العربي(،  السائح  لصالح  وذلك   ،)

 ( على الترتيب. 2.57(، )3.72(، )3.87( بمتوسطات حسابية )لأجنبيا)
بوجود فروق داله إحصائيا فيما يتعلق بطبيعة المبحوثين    الإحصائي يتم قبول الفرض   (3

عند -عربي   –)مصري  السائح  عليه  يحصل  الذي  الرضا  )مدى  بعد  حول  أجنبي( 
مرتفع لدى العينة العربية   استخدام المواقع الالكترونية للشركات السياحية( وكان الرضا

ثم   ومن   ، المصري  السائح  ويليها  العربية  السياحة  في  إيجابي  اثر  لها  نتيجة  وهذه 
السائح الأجنبي وهذا يدل على قلة الرضا الناتج من السائح الأجنبي نظرا لما يتعرض 

شركات   له بجانب  والمقترحات  الحلول  تقديم  الدولة  وعلى  السياحية  رحلته  خلال 
ة لان السياحة هي الوحيدة التي تربط الدول بعضها البعض من حيث التأثير السياح

 فيما بعد.  
 خلاصة النتائج 

مختلفة  -1 عينة  على  بالتركيز  غيرها  عن  الحالية  الدراسة  الجمهور اختلفت  من 
والاهتمام برد فعل هؤلاء حول استخدامهم    ،أجانب(  –عرب  السائحين من )مصريين  

كل عينة   إليهيصل    الذيومدى الرضا    ،لشركات السياحة المصريةللمواقع الالكترونية  
وخاصة  المصرية  السياحة  تنشيط  في  تفيد  ومقترحات  بتوصيات  للخروج  حدي  على 

 من يونيو.   30بعد ثورة الـ 
المقاييس الفرعية لجودة الخدمات السياحية    أبعاد اختلفت الدراسة الحالية في كون  -2

السائح   انطباع  أهمية  عبر أظهرت  المقدمة  السياحية  الخدمات  جودة  حول  العربي 
المواقع الالكترونية لشركات السياحة المصرية ، وإبراز الاهتمام بالسائح الأجنبي لما 
جودة  أهمية  على  العينة  اتفاق  من  برغم  مختلفة  ديمغرافية  وسمات  طبيعة  من  له 
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المقدمة   السياحية  بالسالخدمات  الاهتمام  على  ضرورة  يدلنا  على   الأجنبيائح  مما 
أي    الأبعاد مستوى    ، السياحية  الخدمات  جودة  لمقاييس  جودة   أنالمختلفة  مستوى 

الخدمة السياحية المقدمة للسائح الأجنبي كانت متوسطة وهذا انعكس على انخفاض 
كانت  فقد  الخدمات  لهذه  السائح  ولاء  درجة  يخص  وفيما  المقدمة  الخدمات  جودة 

 متوسطة . 
 حات  التوصيات والمقتر

التي   الإمكانيات  ضوء  وفى  والميدانية،  الدراسة  بها  خرجت  التي  النتائج  إطار  في 
المستمرة بشكل يستدعى معه تطوير الخدمات   إمكانياتهاتوفرها تلك الوسائل وتطور  

تلك  مستخدمي  من  للسائحين  والخاصة  الحكومية  السياحية  الشركات  تقدمها  التي 
 ر وتنشيط السياحة المصرية.الخدمات نقدم تلك المقترحات لتطوي

، دليل سنوي للسائح يكون مرشدا له داخل الأماكن السياحية الموجودة بمصر  إعداد -1
إرشادي كدليل  سياحي  مكان  كل  عن  المعلومات  كل  الوقت   وبه  نفس  ومزود    ،في 

 وربطه بشبكة الانترنت أيضا من خلال لينك خاص.  ، بالخرائط المطبوعة بالألوان  
سياحة-2 الطيران    تنشيط  شركات  لدعوة  دوليا  التسويق  طريق  عن   إلى الترانزيت 

مثل مطار العريش ومرسى   ،الهبوط الترانزيت في مطارات مصر التي لا تعمل جيدا
الجاري    إلىبالإضافة    ،وسيوه  وأسيوطمطروح   البحرية   إنشائهاالمطارات  سيوه  مثل 

 وسوهاج. 
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