
1

ول
الأ

د 
جل

الم

الأوراق البحثية المقدمة 
لمنصـة باحثون

 خلال الدورة الثامنة من المنتدى الدولي للاتصال الحكومي 2019

تحت شعار تغيير سلوك.. تطوير إنسان



ون
حث

 با
ـة

صـ
من

3 2

ول
الأ

د 
جل

الم

تحرير: 
أمل عنبر بشير – رئيس قسم الدراسات والبحوث

مراجعة: 
لينا جرادات – رئيس قسم المحتوى الإعلامي

الناشر: 
المكتب الإعلامي لحكومة الشارقة 

المركز الدولي للاتصال الحكومي - قسم الدراسات والبحوث
دولة الإمارات العربية المتحدة، الشارقة 2020

الأوراق البحثية المقدمة 
لمنصـة باحثون

 خلال الدورة الثامنة من المنتدى الدولي للاتصال الحكومي 2019

تحت شعار تغيير سلوك.. تطوير إنسان



ون
حث

 با
ـة

صـ
من

5 4

ول
الأ

د 
جل

الم

 المكتب الإعلامـي
لحكومــة الشارقــــة

ــور  تأســس المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة وفــق توجيهــات ورعايــة صاحــب الســمو الشــيخ الدكت
ــا  ســلطان بــن محمــد القاســمي، عضــو المجلــس الأعــى، حاكــم الشــارقة، لتعزيــز مكانــة الإمــارة إعلاميً

عــى المســتوى المحــي والإقليمــي والــدولي وبلــورة الفكــر الإعلامــي للإمــارة.

ــة، ورســم  ــة تتســم بالمســؤولية والمهني ــة متكامل ــر منظوم ــة تطوي ــب الإعلامي ــالة المكت وتســتهدف رس
ــة،  ــر الأداء العالمي ــع معاي ــق م ــا يتواف ــي بم ــل الاجتماع ــائل التواص ــي ووس ــال الحكوم ــة الاتص سياس
وتوفــر قاعــدة بيانــات وافيــة عــن قطــاع الإعــلام واحتياجاتــه التأهيليــة، وتمثيــل الإمــارة إعلاميــا وقــت 

الأزمــات والطــوارئ.     

وفي الوقــت الــذي تــولي فيــه إمــارة الشــارقة القطــاع الإعلامــي أهميــة بالغــة كونــه يشــكل رديفــاً رئيســاً 
للتطويــر والبنــاء، يحــرص المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة عــى مواكبــة قفــزات التطويــر النوعيــة 
ــلام  ــائل الإع ــف وس ــع مختل ــا م ــز تواصله ــي وتعزي ــا الإعلام ــم حضوره ــارقة ودع ــهدها الش ــي تش الت

المحليــة والدوليــة.

ومنــذ انشــاء المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة تــم إطــلاق العديــد مــن البرامــج والمبــادرات التي تســاند 
خطــوات الشــارقة نحــو تحقيــق التنميــة المســتدامة، وتســتهدف تطويــر منظومــة الاتصــال الحكومــي في 

المنطقــة والارتقــاء بالعمــل الإعلامــي.

 المركــز الدولي
للاتصــال الحكومـــي 

هــو أول مركــز متخصــص في مجــال الاتصــال الحكومــي في المنطقــة العربيــة والعــالم، وهــو مبــادرة نوعيــة 
ــة  ــماً في كاف ــاً مه ــة متخصصــة، ومرجع ــة وتطبيقي ــة بحثي ــة معرفي ــة علمي واســراتيجية، ومؤسســة فكري

مجــالات الاتصــال الحكومــي محليــاً وإقليميــاً ودوليــاً.

ويشــكل المركــز مرجعيــة عالميــة وإقليميــة ومحليــة في مجــال الاتصــال الحكومــي توفــر آليــات لتوثيــق 
مخرجــات المنتــدى الــدولي للاتصــال الحكومــي وتحويلهــا إلى برامــج ومناهــج للممارســة المبدعــة. وهــو 
ضــمان فكــري وعلمــي نظــري وتطبيقــي لاســتمرار المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة في دعــم وتقديــم 
ــن بحــوث  ــا يحتاجــه م ــكل م ــد هــذا المجــال ب ــة إلى رف ــي، بالإضاف ــد في مجــال الاتصــال الحكوم الجدي
ــر المســتمر لمهــارات موظفــي الاتصــال  ــك في ســبيل التطوي ــن الخــبراء، وذل ــة ب وتدريــب وعلاقــات دولي

ــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، والمنطقــة، والعــالم. الحكومــي في دول

ويطلــق المركــز عــدداً مــن المبــادرات الســنوية - التــي تعــد الأولى مــن نوعهــا في الوطــن العــربي - والتــي 
تســهم في النهــوض بالجوانــب النظريــة والتطبيقيــة لمنظومــة الاتصــال الحكومــي عــى جميــع الأصعــدة. 
ــي،  ــال الحكوم ــارقة للاتص ــزة الش ــي، جائ ــال الحكوم ــدولي للاتص ــدى ال ــادرات: المنت ــذه المب ــن ه وم
ــة  ــبكة العربي ــي، والش ــال الحكوم ــنوية للاتص ــة الس ــي، الرخص ــال الحكوم ــي في الاتص ــوم المهن الدبل

ــي للاتصــال الحكوم

55

ول
الأ

د 
جل

الم
ون

حث
 با

ـة
صـ

من



ون
حث

 با
ـة

صـ
من

7 6

ول
الأ

د 
جل

الم

الفهـــــرس

01

02

03

04

05

المقدمـــــة

توظيف شبكات التواصل الاجتماعي في تشكيل 

اتجاهات الجمهور نحو قطاع التعليم العالِي في 

الوطن العربي.

الأستاذ الدكتور عطا حسن عبد الرحيم - الجامعة القاسمية

التعلم الذكي؛ ضرورات القرن الحادي والعشرين.

الدكتور محمد النائب - كلية المدينة الجامعية

واقع الاتصال المؤسسي في حكومة الشارقة في ظل 

تكنولوجيا الاتصال »دراسة حالة على عدد من 

المؤسسات الحكومية بإمارة الشارقة«.

الدكتورة شريفة المرزوقي - جامعة الشارقة

التعاون بين الدوائر الحكومية والمؤسسات 

الجامعية في تطوير البرامج الأكاديمية.

الدكتور خيرت عياد - جامعة الشارقة

 استخدام المنصات الحكومية الرقمية في تعزيز

القيم السلوكية الإيجابية »دراسة حالة مجلس 

الشارقة للتعليم«.

الدكتورة انجي خليل- جامعة الشارقة 

8

14

47

55

74

88

06

07

107

140

دور الاتصال الحكومي في تحقيق التفاعل مع 

الجمهور: »دراسة حالة لمنظمات حكومية«.

الدكتورة أسماء أبوبكر الصديق - جامعة العلوم الحديثة

 قيم التسامح في حسابات التواصل

الاجتماعي للمؤسسات الحكومية الاماراتية: 

»انستجرام« نموذجاً.

الدكتورة شيرين موسى - جامعة عجمان



ون
حث

 با
ـة

صـ
من

9 8

ول
الأ

د 
جل

الم

8

ول
الأ

د 
جل

الم

مقدمــة

تعــددت الوســائل وتباينــت الطــرق التــي انتهجهــا الإنســان عــبر مســرته الاتصاليــة الطويلــة مــن أجــل 
ــاً  ــذت أنواع ــنن واتخ ــبر آلاف الس ــرة ع ــذه المس ــدت ه ــد امت ــن. وق ــع الآخري ــه م ــبل تواصل ــر س تيس
مختلفــة وأشــكالاً متباينــة مــن حيــث مســتوى التطــور والتعقيــد ودرجــة التقــدم الــذي طــرأ عــى الفكــر 

الإنســاني في مجــال التواصــل الاجتماعــي. 1

ويــرى المؤرخــون أن هــذه المســرة قــد شــهدت بدايــات متواضعــة تمثلــت في اســتخدام الإنســان البــدائي 
للأصــوات والإيمــاءات ثــم الإشــارات في تواصلــه مــع الآخريــن، إلا أننــا اليــوم أصبحنــا نعيــش في منظومــة 
تواصليــة حديثــة تســتوعب مختلــف أشــكال التفاعــلات الاجتماعيــة والثقافيــة الأكــر تعقيــداً وتقدمــاً. 

ــة القــرن المــاضي - أدى إلى إنتــاج وســائل  ــا الاتصــال - في نهاي إن التطــور المتســارع والهائــل في تكنولوجي
ــه مــن خصائــص  ــع ب ــأتي شــبكة الإنرنــت - بمــا تتمت ــة في مجــال التواصــل الاجتماعــي، وت ــات حديث وآلي
اتصاليــة فريــدة- في مقدمــة هــذه الوســائل التــي أحدثــت ثــورة حقيقيــة وتغيــرات جوهريــة ليــس في 
ــة  ــاة الإنســان السياســية والاجتماعي ــب حي ــف جوان مجــال الاتصــال والتواصــل فحســب، وإنمــا في مختل

ــة. ــة والصحي ــة والربوي والنفســية والاقتصادي

والجديــر بالذكــر أن هــذه البيئــة الافراضيــة الجديــدة بمــا تزخــر بــه مــن أنمــاط تواصليــة حديثــة ألقــت 
ــع  ــن في المشــهد الاتصــالي الراهــن والمتتب ــاصر، فالمتمع ــي« المع ــح »الاتصــال الحكوم ــى ملام ــا ع بظلاله
لتاريــخ تطــور مفهــوم وممارســة الاتصــال الحكومــي – عــى وجــه التحديــد- يــدرك بوضــوح أن الأنشــطة 
ــاً( تعــد ظاهــرة  ــاً وخارجي ــع الجماهر)محلي ــات للتواصــل م ــي تنفذهــا منظــمات الحكوم ــة الت الاتصالي
ــف  ــى بتعري ــي تعن ــة« الت ــات العام ــتحدث إدارات »العلاق ــات تس ــت الحكوم ــد كان ــبياً، فق ــة نس قديم
الجمهــور بأهــداف الحكومــة وسياســاتها وبرامجهــا وإنجازاتهــا، وإقناعــه بأهميــة الجهــود التــي تبذلهــا، 
ناهيــك عــن زيــادة وعيــه بمواقفهــا إزاء القضايــا المســتجدة في المجتمــع. إلا أن الثــورة المعلوماتيــة الحديثــة 
بتكنولوجياتهــا الرقميــة وترســانتها الوســائطية فرضــت واقعــاً مغايــراً بــكل المقاييــس، واقعــاً أجُــبرت فيــه 
حكومــات العــالم عــى التكيــف مــع المتغــرات التــي فرضتهــا شــبكة الإنرنــت بطبيعتهــا المعولمــة، معيــدةً 
بذلــك تشــكيل علاقاتهــا مــع مــا عــرف ســابقاً بـــ » الجمهــور« الــذي انتقــل مــن حالــة التلقــي والتأويــل إلى 

حالــة المســاهمة والمشــاركة الإيجابيــة.

ويمكــن القــول أن توظيــف المبتكــرات التكنولوجيــة الحديثــة ونظــم المعلومــات الرقميــة في قطــاع الاتصــال 
الحكومــي -نهايــة التســعينات- مثـّـل نقلــة نوعيــة وقفــزة غر مســبوقة غــرّت منظومــة الاتصــال الحكومي 
في مختلــف دول العــالم، إذ أفــرزت هــذه التطبيقــات المســتحدثة جملــة من الســياقات التواصليــة المتجددة 
-في الفضــاء الرقمــي- لتبلــور مشــهداً اتصاليــاً جديــداً ارتبطــت ممارســاته بتحقيــق التــداول الديمقراطــي 
 للمعلومــات والمعرفــة، وتبــادل وجهــات النظــر الثقافية والأدبيــة والاقتصادية والسياســية، وتعزيــز المواطنة 

ــة  ــة تفاعلي ــن بيئ ــم ضم ــي تت ــة الت ــات الاتصالي ــن الممارس ــا م ــة، وغره ــاركة الإيجابي ــة والمش الافراضي
ــكان. ــان والم ــدود الزم ــا ح ــص فيه ــاز تتقل بامتي

ــاء الصــورة  ــق ببن ــاً في ارتباطــه الوثي ــبرز جلي ــا قطــاع الاتصــال الحكومــي ت ــي يحظــى به ــة الت إن الأهمي
الذهنيــة للمنظمــة الحكوميــة مــن خــلال التعريــف برســالتها وخدماتهــا وبرامجهــا التنمويــة في مختلــف 
ــا  ــي تبذله ــود الت ــور للجه ــد الجمه ــة وتأيي ــب ثق ــن دوره في كس ــلاً ع ــة، فض ــة والدولي ــل المحلي المحاف
الحكومــات لتلبيــة احتياجاتهــم ومتطلباتهــم. كــما يلعــب الاتصــال الحكومــي دوراً كبــراً في تعزيــز قــدرة 
ــور  ــع الجمه ــل م ــوار والتواص ــرص الح ــق ف ــات، وخل ــة وإدارة الأزم ــى مواجه ــة ع ــات الحكومي المؤسس
وتفعيــل قنــوات المشــاركة الإلكرونيــة بمــا يعــزز قيــم الديمقراطيــة والشــفافية والمســاواة للحفــاظ عــى 

الســلم المجتمعــي.

والأكيــد أن هــذا الــدور قــد تعاظــم حجمــه وتنامــت أهميتــه في ظــل الاســتثمار الفعّــال للنظــم الرقميــة 
والتكنولوجيــا التقنيــة في البنيــة والممارســات الاتصاليــة -كــما أســلفنا الذكــر- فباتــت المؤسســات 
الحكوميــة ملزمــة بالتكيــف مــع الواقــع الجديــد والاندمــاج مــع التحــولات الحاصلــة في الســياق 
ــن  ــددة م ــة والمتع ــور المتنوع ــب الجمه ــق مطال ــة تحق ــة الكروني ــة حكومي ــيس منظوم ــي، لتأس الرقم

ــة.  ــات الحكومي ــات والخدم المعلوم

وهنــا لابــد أن نشــر إلى أن المملكــة المتحــدة تعتــبر مــن الــدول التــي وضعــت اللبنــات الأساســية لنشــأة 
وتطــور الممارســات المهنيــة الحديثــة في مجــال الاتصــال الحكومــي، إذ تأســس مكتــب خدمــات الاتصــال 
ــالات في  ــي الاتص ــم متخص ــدف إلى دع ــو يه ــام 2014، وه ــدة ع ــة المتح ــي )GCS( في المملك الحكوم
ــن  ــلاً ع ــة، فض ــات العام ــم بالخدم ــا؛ وإعلامه ــة وأولوياته ــة الحكوم ــم رؤي ــى فه ــور ع ــاعدة الجمه مس

ــدولي. ــة عــى النطــاق ال ــح البريطاني ــز المصال تعزي

ومــع التقــدم السريــع في التكنولوجيــا الرقميــة وانتشــار القنــوات الإعلاميــة أصبحــت الحكومــة البريطانيــة 
توصــل رســائلها الحكوميــة بطــرق متباينــة ولمجموعــات مختلفــة مســتثمرة في ذلك الخــبرات العلميــة الرائدة 
في مجــال العلــوم الســلوكية، بهــدف تصميــم الرســائل الفعالــة والمحفــزة التــي تتــلاءم مــع حاجــة الجمهــور. 

كــما وضــع مكتــب خدمــات الاتصــال الحكومــي )GCS( إطــاراً أو نموذجــاً لتقييــم فعاليــة التواصــل، عــى 
اعتبــار أن التواصــل الممتــاز -الــذي يثــق بــه النــاس- ضروري لديمقراطيــة تعمــل بشــكل صحيــح، وأن الثقــة 

المبنيــة عــى الحــوار بــن الجمهــور والدولــة، هــي محــك الاتصــالات الحكوميــة الحديثــة.

وتعــد دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مــن الــدول التــي أولــت الاهتــمام المناســب للاتصــال الحكومــي 
في المنطقــة العربيــة إذ أسســت مكتــب الاتصــال الحكومــي لحكومــة الإمــارات في الأمانــة العامــة لمجلــس 
الــوزراء، وزارة شــؤون مجلــس الــوزراء والمســتقبل، الــذي يقــوم بــدور محــوري في تعزيــز قنــوات الاتصــال 
بــن الجهــات الاتحاديــة وبنــاء نظــام متكامــل للاتصــال الداخــي والخارجــي في الحكومــة الاتحاديــة يواكب 

التطــورات العالميــة في هــذا المجــال.2
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2. عايش، محمد. فاروق، أحمد. )2019(. الاتصال الحكومي ممارسات ودراسات. المركز الدولي للاتصال الحكومي. المكتب الإعلامي لحكومة الشارقة. 1.  ساري، حلمي. )2014(. التواصل الاجتماعي: الأبعاد والمبادئ والمهارات. دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع. عمّان. الأردن. ط 1. ص69.
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وبدورهــا بــادرت إمــارة الشــارقة بتأســيس المركــز الــدولي للاتصــال الحكومــي التابــع للمكتــب الإعلامــي 
لحكومــة الشــارقة، والــذي يعتــبر أول مركــز متخصــص في مجــال الاتصــال الحكومــي في المنطقــة العربيــة، 
ــاً، وتشــكل  ــاً وإقليمي ويعــد المركــز مؤسســة معرفيــة متخصصــة، تدعــم قطــاع الاتصــال الحكومــي محلي
ــة وورش عمــل متخصصــة  ــج تدريبي ــا يحتاجــه مــن بحــوث وبرام ــكل م ــري القطــاع ب ــداً أساســياً ي راف

ــة.   وشراكات دولي

ويعــد المنتــدى الــدولي للاتصــال الحكومــي مــن أبــرز المبــادرات التــي ينظمهــا المركــز، بشــكل ســنوي، وهــو 
التجمــع الأكــبر في المنطقــة لمناقشــة أفضــل الممارســات العالميــة في قطــاع الاتصــال الحكومــي، والارتقــاء 
بــالأداء الحكومــي وأســاليب الاتصــال بــن الحكومــات والجمهــور. كــما يعتــبر المنتــدى منظومــة فكريــة 
رائــدة تســهم في تطويــر قطــاع الاتصــال الحكومــي محليــاً ودوليــاً، والنهــوض بمعــارف وخــبرات ومهــارات 

العاملــن بــه وفقــاً لمتطلبــات التنميــة في ظــل متغــرات العــر المتســارعة.

ــدولي للاتصــال الحكومــي عــام 2019 منصــة  ــدى ال ــة مــن المنت ــدورة الثامن ــق المركــز خــلال ال ــد أطل وق
بعنــوان« باحثــون« وهــي مبــادرة نوعيــة تهــدف إلى توفــر محتــوى معــرفي وقاعــدة معلوماتيــة لــكل مــا 
ــب، ومراجــع، وأفضــل الممارســات  ــق بموضوعــات الاتصــال الحكومــي مــن أبحــاث، ودراســات، وكت يتعل
ــاً، لتصبــح مرجعــاً أساســياً للعاملــن والباحثــن والدارســن في هــذا المجــال، ومنــبراً للتبــادل  الموثقــة عالمي

المعــرفي والبحثــي بمــا يضمــن تطويــر منظومــة الاتصــال الحكومــي محليــاً وإقليميــاً وعالميــاً.

وتضــم منصــة »باحثــون« عــدة أنشــطة أكاديميــة ومعرفيــة، كــما تتضمــن عرضــاً لأحــدث إصــدارات المركــز 
ــي أو  ــال الحكوم ــا الاتص ــة بقضاي ــب المرتبط ــتعراض الكت ــة إلى اس ــي، بالإضاف ــال الحكوم ــدولي للاتص ال

الموضوعــات ذات الصلــة بشــعار ومحــاور المنتــدى. 

ــة - لمناقشــة رســائل  ــات الدول ــات الاتصــال والإعــلام - في جامع ــة كلي ــبراً حــراً لطلب ــح المنصــة من وتتي
الماجســتر ومشــاريع التخــرج البحثيــة والتطبيقيــة في مختلــف مجــالات الاتصــال الحكومــي، كــما 
تســلط الضــوء عــى مشروعــات تخــرج منتســبي برنامــج الدبلــوم المهنــي في الاتصــال الحكومــي 

ــي. ــل الاجتماع ــائل التواص ووس

وتســتضيف هــذه المبــادرة كوكبــة مــن الأكاديميــن وخــبراء الاتصــال الحكومــي في المؤسســات والهيئــات 
المحليــة والاتحاديــة لمناقشــة الجوانــب المختلفــة لموضــوع الاتصــال الحكومــي، وعــرض تجاربهــم 
ــل. ــات وأوراق عم ــة ودراس ــن أوراق بحثي ــه م ــم تقديم ــا يت ــلال م ــن خ ــال م ــذا المج ــاتية في ه المؤسس

وقــد تضمنــت أجنــدة منصــة باحثــون 2019 - عــلى مــدار يومــي المنتــدى- مجموعــة مــن الفعاليــات 
والأنشــطة، وهــي كــما يــي:

أولاً: عرض كتب: 

»الاتصال الحكومي.. ممارسات ودراسات« – الدكتور محمد عايش، الدكتور أحمد فاروق.	 
»تحليــل اســتشرافي لأهــم وظائــف المســتقبل 2030 وتأثرهــا عــى مســتقبل وظائــف أجهــزة إنفــاذ 	 

القانــون«- القيــادة العامــة لشرطــة دبي.

ثانياً: مشروعات تخرج طلبة الجامعات: 

»كن صديقي.. معاً ضد مكافحة التنمر« أميمة آل مطر- جامعة الشارقة.	 
»الخارطة الذهنية للابتكار في الإمارات« ميس بغدادي– الجامعة الكندية.	 
ــة 	  ــع حماي ــاون م ــة« بالتع ــة الحديث ــات التكنولوجي ــل التطبيق ــتهلك في ظ ــة للمس ــة الذكي »الحماي

ــمان. ــة عج ــي- جامع ــى العلي ــوشي، من ــيماء البل ــتهلك دبي- ش المس
»سفراء الإبداع والإيجابية« العنود الشحي، شيخة الشامسي– جامعة الشارقة.	 
»نمــاذج مضيئــة في نــشر وتعزيــز ثقافــة التســامح والحــوار والتعايــش الســلمي« منــى خالــد محمــد، 	 

آيــة خالــد محمــد شــيماء زوقــار، ســلمى زوقــار-  الجامعــة القاســمية.
»زايد في عيون التاريخ« منى سالم، نور بشته - المدينة الجامعية بعجمان.	 

ثالثاً: رسائل ماجستير طلبة الجامعات: 

رســالة ماجســتر: الاســراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة في إدارة الســمعة: دراســة حالــة عــى القيــادة 	 
العامــة لشرطــة دبي- الأســتاذة أمــاني أحمــد، جامعــة الشــارقة.

ــى 	  ــيد الاســتهلاك دراســة ع ــة برش ــي في التوعي ــالة ماجســتر: دور حمــلات التســويق الاجتماع رس
ــر الشــاوي، جامعــة الشــارقة.  ــاه الشــارقة- الأســتاذة عب ــاء ومي ــة كهرب هيئ

ــي  ــال الحكوم ــي في الاتص ــوم المهن ــبي الدبل ــرج منتس ــات تخ ــاً: مشروع رابع
ــي:  ــل الاجتماع ــائل التواص ووس

ملتقــى الشــارقة للاتصــال الحكومــي- جواهــر الهرمــودي، المركــز الــدولي للاتصــال الحكومــي وحصــة 	 
الهرمــودي، دائــرة الماليــة المركزيــة.
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طفي مبدع- أسماء السويدي وصالحة الكتبي، دائرة الخدمات الاجتماعية.	 
عمرناها- نورة حسن الزرعوني، دائرة الأشغال العامة.	 
شروق تقرأ- آية محمد سراج، هيئة الشارقة للتطوير والاستثمار )شروق(.	 

خامساً: أوراق عمل الفائزين في جائزة الشارقة للاتصال الحكومي:

جائزة الشارقة للاتصال الحكومي- فئة أفضل ممارسة اتصال حكومي: هيئة الشارقة للكتاب.	 
جائــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي- فئــة أفضــل موقــع الكــروني حكومــي: دائــرة التخطيــط 	 

والمســاحة.
 جائــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي- فئــة أفضــل ممارســة في المســؤولية الاجتماعيــة: جمعيــة أصدقاء	 

مرضى السرطان.
ــد 	  ــي: أحم ــال الحكوم ــبابية في الاتص ــادرة ش ــل مب ــة أفض ــي- فئ ــال الحكوم ــارقة للاتص ــزة الش جائ

ــي. ــد النقب ــل محم ــوالي، وفيص ــان ال خلف

سادساً: عرض تقديمي حول جائزة الشارقة للاتصال الحكومي:

فئة أفضل مبادرة شبابية في الاتصال الحكومي- الدكتور حسام سلامة، جامعة عجمان.	 

»توظيــف شــبكات التواصــل الاجتماعــي في تشــكيل اتجاهــات الجمهــور نحــو قطــاع التعليــم العــالِي في 
الوطــن العــربي«- الأســتاذ الدكتــور عطــا حســن عبــد الرحيــم، الجامعــة القاســمية.

»التعلم الذكي؛ ضرورات القرن الحادي والعشرين«- الدكتور محمد النائب، كلية المدينة الجامعية.

»واقــع الاتصــال المؤســسي في حكومــة الشــارقة في ظــل تكنولوجيــا الاتصــال« دراســة حالــة عــلى عــدد مــن 
المؤسســات الحكوميــة بإمــارة الشــارقة- الدكتــورة شريفــة المرزوقــي، جامعة الشــارقة.

ــور  ــة« - الدكت ــج الأكاديمي ــر البرام ــة في تطوي ــات الجامعي ــة والمؤسس ــر الحكومي ــين الدوائ ــاون ب »التع
ــارقة. ــة الش ــاد، جامع ــيرت عي خ

ــة مجلــس  ــز القيــم الســلوكية الإيجابيــة« دراســة حال ــة الرقميــة في تعزي »اســتخدام المنصــات الحكومي
الشــارقة للتعليــم- الدكتــورة انجــي خليــل، جامعــة الشــارقة. 

»دور الاتصــال الحكومــي في تحقيــق التفاعــل مــع الجمهــور: دراســة حالــة لمنظــمات حكوميــة«- الدكتورة 
أســماء أبوبكــر الصديــق، جامعــة العلــوم الحديثة.

»قيــم التســامح في حســابات التواصــل الاجتماعــي للمؤسســات الحكوميــة الإماراتيــة« انســتجرام نموذجــاً- 
الدكتــورة شــيرين مــوسى، جامعــة عجــمان.

هــذا الإصــدار يلقــي الضــوء عــلى ســبع أوراق بحثيــة تــم تقديمهـــــا في منصــة 
باحثــون 2019 هــي: 

وخلاصــة القــول، إن الممارســات الحديثــة في الاتصــال الحكومــي انعكســت بصــورة جليّــة عــى التوجهــات 
البحثيــة والاتجاهــات العلميــة المرتبطــة بهــذا القطــاع، إذ التفــت باحثــو الاتصــال والعلاقــات العامــة إلى 
ــي يشــهدها المجــال، ويمكــن  ــة التطــورات الت ــة لمقارب ــات اللازم ــورة المنهجي ــدة وبل ــاق الجدي رصــد الآف
أن نعتــبر منصــة باحثــون -بمــا تضمنتــه مــن أوراق عمــل وأبحــاث- محاولــة جــادة لجمــع أفــكار ورؤى 
الأســاتذة والخــبراء في حقــل العلاقــات العامــة والاتصــال الحكومــي أمــلاً في تطويــر فكــر التواصــل الحكومي 
ــات  ــن الحكوم ــل ب ــوار أفض ــق ح ــهم في تحقي ــات تس ــات وتوصي ــروج بمقرح ــاً- والخ ــاً ومهني -أكاديمي

والجماهــر.

أمل عنبر بشير
رئيس قسم البحوث والدراسات، المركز الدولي للاتصال الحكومي
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 توظيف شبكات التواصل الاجتماعي 
في تشكيل اتجاهات الجمهور نحــو 

قطاع التعليم العالــي في الوطن العربي
»دراسة تحليلية وميدانية«

إعداد الأستاذ الدكتور عطا حسن عبدالرحيم
قائم بأعمال عميد كلية الاتصال، الجامعة القاسمية

الملخــص

يعتــبر موقــع الفيــس بــوك مــن أشــهر مواقــع الشــبكات الاجتماعيــة التــي تعتمــد عــى التفاعليــة بشــكل 
كبــر، فقــد اســتطاع هــذا الموقــع أن يصــل إلى )2.2( مليــار مســتخدم في مطلــع عــام )2018( ويتــم تحميــل 
ــغ عــدد مشــاهدات  ــة ويبل ــم إنشــاء 5 حســابات في كل ثاني ــاً، وفي المتوســط يت ــون صــورة يومي 300 ملي

الفيديوهــات حــوالي 8 مليــار يوميــاً. 

ومــن خــلال هــذه الإحصائيــات يتضــح كيــف أن الفيــس بــوك نجــح نجاحــاً كبــرا  في جــذب عــدد كبــر 
مــن مســتخدمي الإنرنــت مــما دفــع العديــد مــن الجامعــات في الوطــن العــربي في اســتغلال هــذا الإقبــال 
ــالي  ــم الع ــاع التعلي ــو قط ــم نح ــم واتجاهاته ــكيل وعيه ــات، وتش ــور بالمعلوم ــداد الجمه ــه لإم و توظيف
وانطلاقــا مــن ذلــك تتلخــص مشــكلة البحــث في التعــرف عــى الكيفيــة التــي مــن خلالهــا تقــوم الجامعــات 
ــوك في  ــس ب ــا عــى الفي ــف شــبكات التواصــل الاجتماعــي مــن خــلال صفحاته في الوطــن العــربي بتوظي
ــن  ــه م ــا يقدم ــالي  وم ــم الع ــو التعلي ــم نح ــم واتجاهاته ــكيل وعيه ــات وتش ــا بالمعلوم ــداد جمهوره إم
خريجــن ، وكيفيــة تحقيــق ميــزة تنافســية لخريجيهــا في خضــم العــدد الكبــر مــن الجامعــات الحكوميــة 

والخاصــة  ومــا بهــا مــن برامــج وتخصصــات.

وفي هــذا الإطــار تنطلــق أهميــة الدراســة مــن أهميــة موضــوع التعليــم وتحديــداً التعليــم العــالي باعتبــاره 
المرحلــة المؤهلــة لســوق العمــل والــدور الأبــوي الــذي تســتطيع الجامعــات تقديمــه لطلابهــا بدايــة مــن 
خــلال مســاعدتهم في الاختيــار ثــم متابعــة جــدوى هــذ الاختيــار مــن خــلال الإرشــاد الأكاديمــي  وأخــراً 
ــة في  ــات المنافســة الخارجي ــة متطلب ــذي يجعــل المخرجــات جاهــزة لمواجه ــل المناســب ال ــم التأهي تقدي

ســوق العمــل. 

وفي هــذا الإطــار تنطلــق أهميــة الدراســة مــن أهميــة موضــوع التعليــم وتحديــداً التعليــم العــالي باعتبــاره 
المرحلــة المؤهلــة لســوق العمــل والــدور الأبــوي الــذي تســتطيع الجامعــات تقديمــه لطلابهــا بدايــة مــن 
خــلال مســاعدتهم في الاختيــار ثــم متابعــة جــدوى هــذ الاختيــار مــن خــلال الإرشــاد الأكاديمــي وأخــراً 
ــة في  ــات المنافســة الخارجي ــة متطلب ــذي يجعــل المخرجــات جاهــزة لمواجه ــل المناســب ال ــم التأهي تقدي

ســوق العمــل. 

وتهــدف هــذه الدراســة إلى التعــرف عــى كيفيــة توظيــف الجامعــات في الوطــن العــربي لشــبكات التواصــل 
ــم العــالي بمــا يســمح للجمهــور باتخــاذ  الاجتماعــي في تشــكيل وعــي واتجاهــات جمهورهــا نحــو التعلي
ــم تقديمــه مــن خــلال صفحــات الجامعــات  ــذي يت ــوى ال ــل المحت ــة إلى تحلي القــرارات المناســبة، بالإضاف
–عينــة الدراســة- عــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي لتقييــم درجــة التفاعليــة مــع الجمهــور المســتهدف.

ــية  ــة مناهــج أساس ــتخدام ثلاث ــى اس ــد ع ــي تعتم ــة الت ــات الوصفي ــن الدراس ــة م ــبر هــذه الدراس وتعت
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ورقة بحثية مقدمة للمشاركة في منصة »باحثون«
المنتدى الدولي للاتصال الحكومي – الدورة الثامنة 

»تغيير سلوك ... تطوير إنسان«
الشارقة 20-21 مارس 2019
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هــي: المنهــج المســحي بشــقيه الوصفــي والتحليــي والمنهــج المقــارن ومنهــج دراســة الحالــة، كــما تعتمــد 
ــة للدراســة. ــراء الوســيلة كمداخــل نظري ــة ث ــة الاســتخدامات والإشــباعات، ونظري الدراســة عــى نظري

وتنقسم تساؤلات الدراسة إلى ثلاثة محاور رئيسة هي: 

تســاؤلات خاصــة بالدراســة الميدانيــة التــي تشــمل عينــة مــن طلبــة الجامعــات الحكوميــة والخاصــة 	 
في كل مــن جمهوريــة مــر العربيــة ودولــة الامــارات العربيــة المتحــدة، وقــد تــم اختيــار جامعــة 

حكوميــة وجامعــة خاصــة في كل منهــما.

تســاؤلات خاصــة بالدراســة التحليليــة التــي تتمثــل في صفحــات الفيــس بــوك الخاصــة بالجامعــات 	 
عينــة الدراســة باعتبارهــا أكــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي اســتخداماً.

تساؤلات خاصة بالدراسة المقارنة. 	 

وســتتم الإجابــة عــى تســاؤلات الدراســة مــن خــلال الاعتــماد عــى صحيفــة الاســتبيان وصحيفة الاســتقصاء 
والمقابلــة المقننــة كأدوات لجمــع البيانات.
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مقدمــة

بــرزت شــبكات التواصــل الاجتماعــي في الآونــة الأخــرة، وحظيــت بانتشــار كبــر حتــى أن بعضهــا قــد بــات 
مــن أكــر المواقــع زيــارة في العــالم، بــل إنهــا تعــدت ذلــك ووصلــت إلى أنهــا توصــف في علــم الاجتــماع 
)بالمــكان الثالــث( أي المــكان الــذي يلجــأ إليــه الإنســان بعــد مكانــه الأول )البيــت(، ومكانــه الثــاني )العمــل 

أو المدرســة أو الجامعــة(.

ــل شركات كــبرى  ــن قب ــا م ــم إنشــاؤها وبرمجته ــات يت ــا خدم ــع التواصــل الاجتماعــي بأنه ــرف مواق وتعُ
لجمــع عــدد مــن المســتخدمن والأصدقــاء للمشــاركة في مجموعــة مــن الأنشــطة والاهتمامــات، والبحــث 
ــة ـ  ــات الفوري ــل: المحادث ــزات مث ــات ممي ــذه الخدم ــر ه ــث توف ــدة، حي ــات جدي ــن صداق ــن تكوي ع
ــو وملفــات. وتعتــبر شــبكات  والراســل العــام والخــاص، ومشــاركة الوســائط المتعــددة مــن صــور وفيدي

ــا. 1 ــر، جوجــل بلــس، ولينكــد إن( مــن أشــهر مواقعه ــوك، توي التواصــل الاجتماعــي مــن )الفيــس ب

وتتميــز شــبكات التواصــل الاجتماعــي بمجموعــة مــن خصائــص تميزهــا عــن غرهــا مــن الوســائل الاتصاليــة 
الأخــرى، ووفقــاً )لفــان دايــك( )Van Dyke( فــإن أهــم ثــلاث مميــزات للشــبكات الاجتماعيــة هــي: 2 

تدمــج الاتصــالات والبيانــات: بحيــث تتمتــع بقدرتهــا عــى تصنيــف أعضائهــا وليــس مجــرد ربطهــم 	 
ببعــض.

تتميــز بمحتواهــا التفاعــي: فالمنظــمات القويــة والنشــطة هــي التــي تدعــم الاتصــالات المفتوحــة في 	 
اتجاهــن، وبعكــس ثقافــة المنظمــة الضعيفــة التــي تعتمــد عــى الاتصــال في اتجــاه واحــد.

متوفــرة في شــكل رقمــي: مــا يميــز شــبكات التواصــل الاجتماعــي في شــكلها الرقمــي الــذي يجعلهــا 	 
أداة مميــزة للمؤسســات التــي تســعى لأن يكــون لهــا جماهــر في أماكــن مختلفــة مــن العــالم.

وقــد وفــر ظهــور شــبكات التواصــل الاجتماعــي فتحــاً ثوريــاً، نقــل الإعــلام إلى آفــاق غــر مســبوقة، وأعطــى 
مســتخدميه فرصــة كــبرى للتأثــر والانتقــال عــبر الحــدود بــلا قيــود إلا بشــكل نســبي محــدود.

ويعــرف )د/ زاهــر راضي( مواقــع التواصــل الاجتماعــي بأنهــا منظومــة مــن الشــبكات الإلكرونيــة التــي 
تســمح للمشــرك فيهــا بإنشــاء موقــع خــاص بــه، ومــن ثــم ربطــه عــن طريــق نظــام اجتماعــي إلكــروني 

مــع أعضــاء آخريــن لديهــم الاهتمامــات والهوايــات نفســها.
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ويلخــص )د/ بهــاء الديــن محمــد مزيــد( في كتابــه )المجتمعــات الافراضيــة بديــلاً للمجتمعــات الواقعيــة( 
خصائــص المجتمعــات الافراضيــة في النقــاط التاليــة:

المرونــة وانهيــار فكــرة الجماعــة المرجعيــة بمعناهــا التقليــدي، فالمجتمــع الافــراضي لا يتحــدد 	 
ــاً. ــخاص مع ــع الأش ــي تجم ــركة الت ــل بالاهتمامــات المش بالجغرافيــا ب

مجتمعات لا تنام، يستطيع المرء أن يجد من يتواصل معه في المجتمعات الافراضية عى مدار الساعة.	 

ومن سماتها وتوابعها أنها تنتهي إلى العزلة، رغم ما تعد به من انفتاح عى العالم وتواصل مع الآخرين.	 

لا تقوم المجتمعات الافراضية عى الجبر أو الإلزام، بل تقوم في مجملها عى الاختيار. 3	 

مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي:

يصــف البعــض شــبكات التواصــل الاجتماعــي بأنهــا نوعــاً مــن أنــواع المجتمعــات الافراضيــة في حــن يــرى 
آخــرون بأنهــا قنــوات للتواصــل.4 

ــخصية  ــم الش ــراد ملفاته ــا الأف ــتعرض فيه ــاحات يس ــي مس ــبكات ه ــرى )Ellison & Boyd( أن الش وي
ــم.5  ــة به ــة الخاص ــبكات الاجتماعي ــاء الش ــون ببن ويقوم

ــن  ــح فرصــة الاتصــال ب ــع تتي ــا مواق ــا بأنه ــث يصفه ــف آخــر حي ــا )Living Stone( فيذهــب لتعري أم
ــد  ــائل البري ــة في رس ــونها والمتمثل ــي يمارس ــة الت ــطة المختلف ــن الأنش ــارب ب ــع والتق ــكل واس ــراد بش الأف
الإلكــروني والرســائل العامــة وإنشــاء المواقــع والبرومــات الصــور وتحميــل الموســيقى والفيديــو وغرهــا.6

أنواع مواقع التواصل الاجتماعية:7

يمكن تقسيم مواقع التواصل الاجتماعي تبعاً للهدف من إنشائها أو الخدمة المقدمة إلى الأنواع التالية:

تقسم المواقع حسب الاستعمال والاهتمام إلى ثلاثة أنواع هي:
مواقــع شــخصية: هــي مواقــع تســتعملها مجموعــة أشــخاص وأفــراد محدديــن تمكنهــم مــن التعــارف 	 

وإنشــاء صداقــات فيــما بينهــم.

مواقع ثقافية: تختص بفن معن وتجمع المهتمن بموضوع أو علم معن.	 
مواقع مهنية: تهتم وتجمع أصحاب المهن المتشابهة لخلق بيئة تعليمية وتدريبية فاعلة.	 

 تقسم حسب الخدمات وطريقة التواصل فيها إلى ثلاثة أنواع:
مواقع تتيح التواصل الكتابي.	 
مواقع تتيح التواصل الصوتي.	 
مواقع تتيح التواصل المرئي.	 

تقسم حسب طبيعة المواقع الاجتماعية إلى نوعين:
ــاً 	  ــاً زمني ــة ترتيب ــا مدخــلات مؤرخــة ومرتب ــب عليه ــت تكت ــب عــى الإنرن ــات: صفحــات وي المدون

ــة. ــار شــخصية أو عام ــت أخب ــا ســواء كان ــار والتفاعــل معه ــي الأخب ــشر وتلق ــاً تســتخدم لن تصاعدي

ــداد 	  ــة لإع ــن 280 لغ ــر م ــاريع بأك ــم مش ــات يض ــدد اللغ ــر المتع ــص الح ــع الن ــا: موق الويكيبيدي
ــة. ــة ومتكامل ــرة ودقيق ــوعات ح موس

ويمكن تقسيم المواقع الاجتماعية أيضاً حسب العمومية إلى:
مواقع داخلية خاصة: وتتكون من مجموعة من الناس تمثل مجتمع مغلق أو خاص.	 

مواقــع خارجيــة عامــة: وهــي مواقــع متاحــة لجميــع مســتخدمي الإنرنــت بــل صممــت خصيصــاً 	 
لجــذب المســتخدمن للشــبكة ويســمح لمتعامليهــا بالمشــاركة في أنشــطة بمجــرد التســجيل في المواقــع 

مثــل شــبكة الفيــس بــوك. 

ويعتــبر موقــع الفيــس بــوك الأول عالميــاً مقارنــة مــع شــبكات التواصــل الاجتماعيــة الأخــرى. وهــذا يعنــي 
ــغ عــدد مســتخدمي  ــر، إذ بل ــوك هــي الأك ــس ب أن عــدد مســتخدمي شــبكة التواصــل الاجتماعــي الفي

الفيــس بــوك 2.2 مليــار مســتخدم في مطلــع عــام 2018.

)ويــرى بعــض الباحثــن أن التفاعليــة هــي مفتــاح تأثــر التقنيــات الإعلاميــة الجديــدة، فالتفاعليــة هــي 
الدرجــة التــي تســتطيع تكنولوجيــا الاتصــال بواســطتها خلــق بيئــة يمكــن للمشــاركن التواصــل مــن أجــل 
ــن  ــد(.8 ولم يك ــن بعُ ــم الحضــور ع ــم رغ ــادة وعيه ــن الأشــخاص وزي ــاكاة الاتصــال ب إدراك الخــبرة ومح
مفهــوم التفاعليــة متــداولاً بصــورة كبــرة بــن المهتمــن والباحثــن في مجــال الاتصــال قبــل ثــورة الاتصــال 
ــارك في  ــمح للمش ــذي يس ــل ال ــط التفاع ــي متوس ــة ه ــتيور )stiaur( أن التفاعلي ــرى س ــات وي والمعلوم
العمليــة الاتصاليــة بإضافــة تعديــلات عــى المحتــوى أو الشــكل في الوقــت الحقيقــي.9 ويعرفهــا محمــد عبــد 
الحميــد بأنهــا الجهــود المخططــة في تصميــم مواقــع الوســائل الإعلاميــة الجديــدة، وبرامجهــا ومحتواهــا التــي 
تســمح للملتقــى بأكــبر قــدر مــن المشــاركة في عمليــات الاتصــال والاختيــار الحــر مــن المحتــوى والخدمــات 

المتاحــة عــى شــبكة الإنرنــت.10
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الدراسات السابقة:

مــن خــلال مســح الــراث العلمــي الــذي قــام بــه الباحــث توصــل لقلــة الدراســات التــي أجريــت عــن 
اســتخدام وتوظيــف الجامعــات لمواقــع صفحاتهــا الرســمية عــى شــبكة الفيــس بــوك، ولكــن مــن خــلال 
هــذا المســح العلمــي اســتفاد الباحــث مــن عــدد مــن الدراســات التــي تناولــت اســتخدام الفيــس بــوك في 
العمليــة التعليميــة والتــي كان يغلــب عليهــا الطابــع الربــوي في أغلــب الأحــوال ومــن هــذه الدراســات.

دراســة )ســترجن وولكــر( عــام Sturgeon & walker 2009 وتهــدف الدراســة التعــرف عــى آراء ردود 
فعــل الطلبــة والعاملــن في جامعــة ) لي ( بالمملكــة المتحــدة تجــاه اســتخدام موقــع الفيــس بــوك ومــدى 
ــي،  ــج الوصف ــان المنه ــتخدم الباحث ــد اس ــاشر، وق ــر مب ــاشر أو غ ــكل مب ــواء بش ــم س ــى التعلي ــره ع تأث
ــة، وآخــر عــى 72 مــن  ــع اســتبيان عــى 74 مــن الطلب ــم توزي ــن لجمــع الآراء، إذ ت واعتمــدا عــى أدات
ــن  ــبر م ــكل أك ــوك بش ــس ب ــتخدمون الفي ــة يس ــة إلى أن الطلب ــت الدراس ــة، وتوصل ــن في الجامع العامل
العاملــن في الجامعــة كــما أشــار%50 مــن العاملــن إلى أن الفيــس بــوك يمكــن أن يســتخدم كأداة تربويــة 

ــدة.11 جي

دراســة روبلر وآخرون )Roblyer et al( )2010( حيث ســعت الدراســة إلى التعرف عى الفروق في اســتخدام 
الفيــس بــوك بــن أعضــاء الهيئــة الأكاديميــة مــن جهــة والطلبــة مــن جهــة أخــرى، واســتخدمت الدراســة 
المنهــج الوصفــي التحليــي وزرعــت اســتبيان عــى عينــة مكونــة مــن 62 مــن أعضــاء الهيئــة الأكاديميــة، 120 
مــن الطلبــة في الجامعــة الجنوبيــة بولايــة تنــسي في الولايــات المتحــدة الأمريكيــة وتوصلــت النتائــج إلى أن 
الطلبــة هــم الأكــر انفتاحــاً عــى اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي مثــل الفيــس بــوك مقارنــة بأعضــاء 

الهيئــة الأكاديميــة.12

ــي  ــة الت ــي وآخــرون( عــام Lampe et al 2011 وتهــدف الدراســة إلى الكشــف عــن الكيفي دراســة )لامب
يســتخدم بهــا طلبــة البكالوريــوس للفيــس بــوك كبيئــة تواصــل أكاديميــة غــر رســمية، وقــد تــم اســتخدام 
المنهــج الوصفــي لإجــراء الدراســة عــى عينــة مــن 302 مــن طلبــة جامعــة ميتشــجان في الولايــات المتحــدة 
الأمريكيــة وتوصلــت الدراســة إلى أن الطلبــة يســتخدمون الفيــس بــوك بأشــكال مختلفــة منهــا للتواصــل 
بينهــم والتعــاون في إنجــاز الأعــمال المشــركة.13 دراســة )بــادج وآخــرون( عــام Badge et al 2012 حيــث 
ــد مــدى  ــار لتحدي ــل اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي كوســيلة أو معي ســعت الدراســة إلى تفعي
ارتبــاط الطلبــة بالعمليــة التعليميــة، إذ اتبــع الباحثــون المنهــج الوصفــي التحليــي لجمــع بيانــات التواصــل 
بــن الطلبــة ومعلمهــم إلكرونيــاً باســتخدام موقــع Friend Feed وتــم اشــراك 250 طالبــاً وكانــت أهــم 
ــاء  ــة التعليميــة يســاهمون في تســهيل بن ــة الأكــر ارتباطــاً بالعملي نتائــج هــذه الدراســة أن بعــض الطلب

الشــبكة وخاصــة مــن خــلال اشــراك زملائهــم فيهــا. 14

دراســة عــلاء أحمــد الدحــدوح عــام )2012( عــن تصــور مقــرح لتوظيــف الشــبكة الاجتماعيــة الفيــس بوك  
في الجامعــات الفلســطينية حيــث قــام الباحــث باقــراح تصــور لتوظيــف الشــبكة الاجتماعيــة الفيــس بــوك 
في الجامعــات الفلســطينية مــن خــلال تحليــل محتــوى440 منشــور مــن منشــورات الصفحــات الرســمية 

الأربــع مــن الجامعــات عــى الفيــس بــوك، ثــم قــام بتوزيــع اســتمارة اســتبيان إلكــروني عــى الأكاديميــن 
بإرســال بريــد إلكــروني لمعظمهــم فاســتجاب منهــم 209 عضــو، ثــم تــم توزيــع اســتبيان إلكــروني عــى 
ــة  ــة التحليلي ــلال الدراس ــن خ ــث م ــل الباح ــب وتوص ــم 330 طال ــتجاب منه ــطينين فاس ــة الفلس الطلب
ــن  ــر نشــاطاً م ــوا أك ــة كان ــما أن الطلب ــة، ك ــراض الأكاديمي ــة عــى الأغ ــات العام ــراض العلاق ــان أغ لطغي

الأكاديميــن عــى الشــبكة.15

دراســة عبــد الكريــم عــي الدبيــسي، زهــر ياســن عــام )2013( عــن دور شــبكات التواصــل الاجتماعــي في 
تشــكيل الــرأي العــام لــدى طلبــة الجامعــة الأردنيــة. وتتلخــص أهــداف الدراســة في معرفة معدلات اســتخدام 
طلبــة الجامعــات الأردنيــة لشــبكات التواصــل الاجتماعــي الرقميــة والكشــف عــن العوامل المؤثرة في تشــكيل 
ــلام  ــائل الإع ــي لوس ــل الاجتماع ــبكات التواص ــة ش ــتوى منافس ــة ومس ــدى الطلب ــام ل ــرأي الع ــات ال اتجاه
ــع  ــا بتوزي ــان المنهــج الوصفــي وقام ــار والمعلومــات واســتخدام الباحث ــة باعتمادهــا مصــادر للأخب التقليدي
اســتمارة اســتبيان لمســح أراء الطلبــة وجمــع الحقائــق والمعلومــات وتحليلهــا. وخلصــت الدراســة الى عــدة 
نتائــج أبرزهــا اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي بــن الطلبــة، وأن تلــك الشــبكات أصبحــت تشــكل 
مصــدراً مــن مصــادر حصولهــم عــى الأخبــار والمعلومــات التــي مــن شــأنها التأثــر في تشــكيل الــرأي العــام.16

التعليق على الدراسات السابقة:

اتضح من خلال مراجعة الدراسات السابقة النقاط التالية:

قلــة الدراســات التــي تناولــت اســتخدام صفحــات الفيــس بــوك في قطــاع الجامعــات، مــما يوضــح 	 
الحاجــة للمزيــد مــن الدراســات لســد هــذه الفجــوة.

ــع 	  ــل م ــن بالتعام ــن الأكاديمي ــر م ــلاب أك ــمام الط ــابقة إلى اهت ــات الس ــج الدراس ــت نتائ خلص
ــم أو  ــت في محاضراته ــب الوق ــن أغل ــغال الأكاديمي ــك لانش ــع ذل ــد يرج ــوك وق ــس ب ــبكة الفي ش

ــة. ــاتهم العلمي دراس

أن شبكة الفيس بوك أصبحت مصدراً مهماً للأخبار والمعلومات.	 

ســجل الذكــور نســبة أعــى مــن الإنــاث في التفاعــل عــى الفيــس بــوك وبــدء الحــوارات والمناقشــات 	 
وبخاصــة في الوطــن العــربي لمــا يغلــف الأمــر مــن قيــم وثقافــة المجتمــع العــربي.

كانــت مــن أهــم أســباب اســتخدام الشــباب للفيــس بــوك التواصــل والتفاعــل مــع الآخريــن يليهــا 	 
البحــث وجمــع المعلومــات.
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أبــرزت الدراســات طبيعــة الشــبكات الاجتماعيــة ودورهــا في مجــال التواصــل الاجتماعــي والأغــراض 	 
المختلفــة المســتخدمة مــن أجلهــا.

ــج والأدوات 	  ــب المناه ــى أنس ــرف ع ــابقة في التع ــات الس ــة الدراس ــن مراجع ــث م ــتفاد الباح اس
ــة. ــة للدراس ــة الملائم البحثي

مشكلة الدراسة: 

يعتــبر موقــع الفيــس بــوك مــن أشــهر مواقــع الشــبكات الاجتماعيــة التــي تعتمــد عــى التفاعليــة بشــكل 
كبــر، فقــد اســتطاع هــذا الموقــع أن يصــل إلى )2.2( مليــار مســتخدم في مطلــع عــام )2018(.17

وفي ســياق متصــل فقــد أكــد التقريــر الــذي أصدرتــه كليــة محمــد بــن راشــد لــلإدارة الحكوميــة للإعــلام 
في الخامــس مــن فبرايــر لســنة 2017 عــى أن عــدد مســتخدمي وســائل التواصــل الاجتماعــي في الوطــن 
ــربي  ــن ع ــون مواط ــوك )156( ملي ــس ب ــع الفي ــتخدمن لموق ــدد المس ــغ ع ــتمر، إذ بل ــو مس ــربي في نم الع
بحلــول عــام 2017، و)11,1( مليــون نشــط عــى تويــر في أوائــل عــام 2017. كــما كشــف التقريــر أيضــاً 
وصــول مســتخدمي )لينكــد إن( في المنطقــة إلى )16,6( مليــون مســتخدم في مطلــع العــام نفســه بمعــدل 

زيــادة )%22( عــن العــام الــذي قبلــه.18

وتشــر هــذه الإحصائيــات إلى تفــوق الفيــس بــوك في اســتقطاب عــدد كبــر مــن مســتخدمي الإنرنــت، 
ــة  ــة التعليمي ــر العملي ــربي بتطوي ــن الع ــات في الوط ــمام الجامع ــار اهت ــر وفي إط ــب الآخ ــى الجان وع
والارتقــاء بأدائهــا المهنــي، وتدعيــم العلاقــات الإيجابيــة بينهــا وبــن جمهورهــا المســتهدف، لجــأت هــذه 
المؤسســات لتصميــم مواقــع إلكرونيــة لهــا عــى الإنرنــت، وصفحــات رئيســة عــى الفيــس بــوك. وذلــك 
مــن أجــل إمــداد طلابهــا بالمعلومــات التــي يحتاجونهــا، وتقديــم النصــح والتوجيــه والإرشــاد الأكاديمــي 
لهــم فقطــاع التعليــم العــالي مــن أهــم القطاعــات التــي تشــكل مخرجاتــه المدخــلات الأساســية لســوق 
ــى  ــرف ع ــث في التع ــكلة البح ــص مش ــك تتلخ ــن ذل ــاً م ــاملة. وانطلاق ــة الش ــات التنمي ــل ومتطلب العم
الكيفيــة التــي مــن خلالهــا تقــوم الجامعــات في الوطــن العــربي بتوظيــف شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
مــن خــلال صفحاتهــا عــى الفيــس بــوك في إمــداد جمهورهــا بالمعلومــات وتشــكيل وعيهــم واتجاهاتهــم 
نحوهــا، وكيفيــة تحقيــق ميــزة تنافســية لهــا في خضــم العــدد الكبــر مــن الجامعــات الحكوميــة والخاصــة.

أهمية الدراسة: 

تنطلق أهمية الدراسة من:

ــل 	  ــوق العم ــة لس ــة المؤهل ــاره المرحل ــالي باعتب ــم الع ــد التعلي ــم وبالتحدي ــوع التعلي ــة موض أهمي
والــدور الأبــوي الــذي تســتطيع الجامعــات تقديمــه لطلابهــا بدايــة مــن خــلال مســاعدتهم في الاختيــار 
ثــم متابعــة جــدوى هــذا الاختيــار مــن خــلال الإرشــاد الأكاديمــي وأخــراً تقديــم التأهيــل المناســب 

الــذي يجعــل المخرجــات جاهــزة لمواجهــة متطلبــات المنافســة الخارجيــة. 

ــل 	  ــتطيع أن تفُعّ ــي تس ــل الاجتماع ــع التواص ــي أن مواق ــع العم ــابقة والواق ــات الس ــت الدراس أثبت
ــلال  ــم وإح ــر القدي ــار تطوي ــداع في إط ــاء والإب ــا للبن ــان وتوجيهه ــدى الإنس ــرة ل ــات المتوف الطاق

ــم وســلوك. ــن قي ــد م الجدي

ــار 	  ــى الأخب ــول ع ــادر الحص ــن مص ــدر م ــول لمص ــي أن تتح ــل الاجتماع ــع التواص ــتطاعت مواق اس
ــكيل الآراء. ــر في تش ــأنها التأث ــن ش ــي م ــات الت والمعلوم

يلاحــظ المتتبــع لمواقــع التواصــل الاجتماعــي أنهــا أصبحــت مــن أبــرز الظواهــر الإعلاميــة في عالمنــا 	 
اليــوم حيــث اســتطاعت أن تســتقطب معظــم فئــات المجتمــع وخاصــة فئــة الشــباب.

ترجــع أهميــة الدراســة الحاليــة أيضــاً لزيــادة وعــي الجامعــات في الآونــة الأخــرة بأهميــة اســتخدام 	 
شــبكات التواصــل الاجتماعــي لتدعيــم وتوطيــد العلاقــات الإيجابيــة بينهــا وبــن جمهورهــا.

أهداف الدراسة: 

تهــدف هــذه الدراســة إلى التعــرف عــلى كيفيــة توظيــف الجامعــات في الوطن العــربي لمواقــع التواصل 
الاجتماعــي في تشــكيل وعــي واتجاهــات جمهورهــا نحوهــا، بمــا يســمح للجمهــور باتخــاذ القــرارات 

المناســبة. وذلــك مــن خــلال تحقيــق الأهــداف التاليــة:

التعــرف عــى مــدى اســتخدام الجمهــور المســتهدف للمواقــع الرســمية للجامعــات محــل الدراســة 	 
عــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي )الفيــس بــوك(.

رصــد اتجاهــات الجمهــور المســتهدف نحــو هــذه الصفحــات ومــدى تقييمهــم لهــا مــن حيــث قدرتها 	 
عــى إمدادهــم بالمعلومــات المطلوبــة، وسرعة الاســتجابة لرســائلهم.
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التعرف عى دوافع استخدام الجمهور لصفحات الفيس بوك محل الدراسة.	 

تحليل المحتوى الذي تقدمه هذه الصفحات.	 

تقييم درجة تفاعلية الجمهور عى صفحات التواصل الاجتماعي )الفيس بوك( للجامعات محل الدراسة.	 

تساؤلات الدراسة: 

وتنقسم هذه التساؤلات إلى ثلاثة محاور:

أولاً: تساؤلات خاصة بالدراسة التحليلية:
ما هي أغراض المحتوى المقدم عى الصفحات الرسمية للجامعات عى الفيس بوك؟	 
ما مدى التفاعل مع المنشورات عى صفحات الفيس بوك محل الدراسة؟	 
ما هي آليات التفاعل مع المنشورات الخاصة بصفحات الفيس بوك محل الدراسة؟	 

ثانياً: تساؤلات خاصة بالدراسة الميدانية:
ما هو مدى تعرض الجمهور المستهدف لصفحات الفيس بوك للجامعات محل الدراسة؟	 
ما هي دوافع تعرض الجمهور لهذه الصفحات؟	 
ما هو تقييم الجمهور المستهدف لصفحات الفيس بوك محل الدراسة؟	 
ما هي اتجاهات الجمهور المستهدف نحو هذه الصفحات؟	 
ما هو الدور الذي لعبته صفحات الفيس بوك في قرارات الجمهور المستهدف؟	 

ثالثاً: تساؤلات خاصة بالمقارنة:
ما هي الفروق في أغراض المحتوى عى صفحات الفيس بوك بن الجامعات محل الدراسة؟	 
ما هي الفروق في التعرض لهذه الصفحات بن الجامعات محل الدراسة؟	 
ما هي الفروق في آليات التفاعل تجاه المنشورات بن الجامعات محل الدراسة؟	 

نوع الدراسة:

ــة أو  ــص ظاهــرة معين ــر خصائ ــي تســتهدف تقري ــة الت ــف هــذه الدراســة ضمــن البحــوث الوصفي تصن
ــص  ــكل خصائ ــة ب ــاؤلات المتعلق ــى التس ــة ع ــح الإجاب ــما تتي ــد، ك ــة التحدي ــه صف ــب علي ــف يغل موق

ــو. 19 ــذا النح ــى ه ــرف ع ــور لتت ــع الجمه ــي تدف ــباب الت ــاً للأس ــلاً دقيق ــدم تحلي ــور ويق الجمه

مناهج الدراسة:

تعتمد الدراسة على استخدام ثلاثة مناهج أساسية هي:

منهــج المســح بشــقيه الوصفــي والتحليــي: والــذي يعــد نموذجــاً معياريــاً لخطــوات جمــع البيانــات 	 
مــن المفــردات البشريــة.

المنهــج المقــارن: ويمثــل هــذا المنهــج طريقــة للمقارنــة بــن جماعــات مختلفــة وداخــل مجتمــع واحــد 	 
للكشــف عــن أوجــه الشــبه والاختــلاف بينهــما وإبــراز الأســباب.20

منهــج دراســة الحالــة: وتعــرف بأنهــا اختيــار عــدد محــدد مــن الحــالات أو المفــردات الممثلــة لمجتمــع 	 
البحــث ودراســتها دراســة متعمقــة بهــدف الوصــف والفهــم لــكل حالــة منها.21

مجتمع الدراسة:

يتمثــل مجتمــع الدراســة في الجامعــات الحكوميــة والخاصــة في كل مــن جمهوريــة مــر العربيــة ودولــة 
الامــارات العربيــة المتحــدة وتــم اختيــار 4 جامعــات، )2( جامعــة حكوميــة و)2( جامعــة خاصــة. كــما تــم 

اختيــار عينــة عشــوائية مــن الجمهــور المتابــع لصفحــات الفيــس بــوك الخاصــة لهــذه الجامعــات.

عينة الدراسة: 

وتنقسم عينة الدراسة إلى ثلاثة محاور:

أولاً: عينة الجامعات محل الدراسة: 
ــن  ــة م ــة خاص ــر كجامع ــة 6 أكتوب ــة وجامع ــة حكومي ــرة كجامع ــة القاه ــى جامع ــار ع ــع الاختي ووق
جمهوريــة مــر العربيــة، ومــن دولــة الامــارات العربيــة المتحــدة تــم اختيــار جامعــة الشــارقة كجامعــة 

ــة خاصــة. ــدبي كجامع ــة ب ــة الأمريكي ــة والجامع حكومي
نبذة عن الجامعات محل الدراسة:

وتأسســت	  الأزهــر  جامعــة  بعــد  المريــة  الجامعــات  أقــدم  ثــاني  هــي  القاهــرة:   جامعــة 
في21 ديســمبر 1908 تحــت اســم الجامعــة المريــة ثــم أعيــد تســميتها لاحقــاً فعرفــت باســم جامعــة 

فــؤاد الأول ثــم جامعــة القاهــرة بعــد ثــورة 1952.
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ــر: هــي جامعــة خاصــة في مــر أنشــئت بقــرار جمهــوري عــام 1996 والجامعــة 	  جامعــة 6 أكتوب
ــة. ــة والإفريقي عضــو في اتحــاد الجامعــات العربي

ــاف الجامعــات 	  ــا الوصــول لمص ــام 1997 واضعــة نصــب عينيه ــارقة: تأسســت في ع جامعــة الش
ــة  ــمولية وتعددي ــف بالش ــة تتص ــة وبحثي ــج تعليمي ــن برام ــه م ــا تقدم ــودة م ــاً بج ــة عالمي المرموق

التخصصــات.

الجامعــة الأمريكيــة بــدبي: تأسســت عــام 1995 وهــي مؤسســة خاصــة مســتقلة ومختلطــة للتعليــم 	 
الجامعــي للطلبــة مــن الإمــارات ولمــن يشــاء مــن طــلاب العلــم في العــام وهــي تعتــبر امتــداداً للجامعة 

ــة العالمية. الأمريكي

 Similar Web ترتيب المواقع الرسمية للجامعات محل الدراسة من حيث الزيارة وفقاً لموقع

جامعــة القاهــرة: وقــد ســجل الموقــع في الفــرة مــن أغســطس 2018 - ينايــر 2019 أن موقــع 	 
ــز 250 عــى  ــز 39.724 عــى المســتوى العالمــي، والمرك ــت ســجل المرك جامعــة القاهــرة عــى الإنرن
ــر  ــوك في يناي ــس ب ــبكة الفي ــى ش ــمية ع ــه الرس ــارة لصفحت ــبة الزي ــت نس ــي، وكان المســتوى القوم

.)84.42%(  2019

جامعــة 6 أكتوبــر: وقــد ســجل الموقــع في الفــرة مــن أغســطس 2018 - ينايــر 2019 أن موقــع جامعة 	 
ــي،  ــتوى القوم ــى المس ــز 1908 ع ــاً، والمرك ــز 287.027 عالمي ــجل المرك ــت س ــى الإنرن ــر ع 6 أكتوب

وكانــت نســبة الزيــارة لصفحتــه الرســمية عــى شــبكة الفيــس بــوك في ينايــر 2019 )75.63%(.

جامعــة الشــارقة: وقــد ســجل الموقــع في الفــرة مــن أغســطس 2018 - ينايــر 2019 أن موقــع جامعــة 	 
الشــارقة عــى الإنرنــت ســجل المركــز 84.989 عــى المســتوى العالمــي، والمركــز 318 عــى المســتوى 
القومــي، وكانــت نســبة الزيــارة لصفحتــه الرســمية عــى شــبكة الفيــس بــوك في ينايــر 2019 )72.2%(.

ــر 2019 أن 	  ــطس 2018 - يناي ــن أغس ــرة م ــع في الف ــجل الموق ــد س ــدبي: وق ــة ب ــة الأمريكي الجامع
ــي،  ــتوى العالم ــى المس ــز 294.700 ع ــجل المرك ــت س ــى الإنرن ــدبي ع ــة ب ــة الأمريكي ــع الجامع موق
والمركــز 1530 عــى المســتوى القومــي، وكانــت نســبة الزيــارة لصفحتــه الرســمية عــى شــبكة الفيــس 

ــر 2019 )23.62%(.  ــوك في يناي ب

ثانياً: عينة التحليل:
والهــدف مــن عينــة التحليــل هــو دراســة واقــع اســتخدام إدارة الجامعــات محــل الدراســة لشــبكة الفيــس 
بــوك حيــث اعتمــد الباحــث عــى تحليــل محتــوى الصفحــات الرســمية للجامعــات عــى شــبكة الفيــس 
بــوك والتــي تــم التوصــل إليهــا مــن خــلال الموقــع الرســمي لــكل جامعــة وتــم تحليــل عــدد )50( منشــوراً 

لــكل جامعــة بحيــث بلــغ عــدد المنشــورات للجامعــات الأربعــة 200 منشــور.

وقد تم تقسيم فئات التحليل الخاصة بالمحتوى إلى النقاط التالية:

أغراض العلاقات العامة وتتضمن:
ــتقبال 	  ــات واس ــارات والاتفاق ــلال الزي ــن خ ــة م ــا إدارة الجامع ــوم به ــي تق ــة الت ــطة الاتصالي الأنش

ــود. الوف
تقديم التهاني أو التعزية في المناسبات المختلفة. 	 
حفلات التكريم. 	 
إعلانات عن وظائف.	 
إعلانات عن مؤتمرات أو أيام دراسية أو ورش عمل.	 

أغراض علمية مثل:
روابط لمؤتمرات.	 
روابط لنتائج.	 
مسابقات أكاديمية وعلمية.	 

أغراض تتعلق بأنشطة طلابية مثل:
المنافسات الرياضية أو الفنية أو الثقافية.	 
روابط الالتزام بالآداب العامة.	 
أغراض مجتمعية تتعلق بخدمة المجتمع.	 

ثالثاً: عينة الجمهور: 
وقــد تــم اختيارهــم عشــوائياً مــن المتابعــن لصفحــات الفيــس بــوك للجامعــات محــل الدراســة حيــث تــم 
إرســال اســتبيان إلكــروني لعــدد 200 متابــع لــكل صفحــة مــن صفحــات الجامعــات محــل الدراســة وقــد 
اســتجاب مــن صفحــة جامعــة القاهــرة عــدد 120 متابــع وتــم اســتبعاد 30 اســتمارة غــر كاملــة البيانــات 
ليصبــح عــدد الاســتمارات 90 اســتمارة ومــن صفحــة جامعــة 6 أكتوبــر اســتجاب عــدد 100 متابــع، كــما 
اســتجاب مــن صفحــة جامعــة الشــارقة عــدد 98 متابــع وأخــراً اســتجاب مــن صفحــة الجامعــة الأمريكيــة 

بــدبي 70 متابــع لتصبــح العينــة الإجماليــة 358 مفــردة.

أدوات جمع البيانات:

تعتمد الدراسة في تحقيقها لأهدافها على الأدوات التالية:

ــوك 	  ــس ب ــات الفي ــون صفح ــل مضم ــتخدامها في تحلي ــم اس ــث ت ــون: حي ــل المضم ــة تحلي صحيف
ــة. ــا التفاعلي ــل أدواته ــة وتحلي ــل الدراس ــات مح للجامع
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ــة 	  ــة موجه ــتبيان إلكروني ــتمارة اس ــال اس ــى إرس ــة ع ــدت الدراس ــث اعتم ــتبيان: حي ــتمارة اس اس
ــا. ــة وأهدافه ــب الدراس ــي جوان ــئلة تغط ــن الأس ــة م ــن مجموع ــن وتتضم للمبحوث

قياس الصدق والثبات:

ــن  ــل،  اســتمارة الاســتبيان الإلكــروني م ــة التحلي ــم اســتخدام أســلوب الصــدق الظاهــري عــى صحيف ت
ــة بلــغ عددهــم )15(  خــلال عرضهــما عــى مجموعــة مــن المحكمــن المتخصصــن في الدراســات الإعلامي
ــا الباحــث  ــي أدخله ــلات الت ــة اســتخدام الاســتمارتن مــع الإشــارة لبعــض التعدي ــادوا بصلاحي محكــم أف
لضــمان صلاحيــة التطبيــق، وفيــما يتعلــق بثبــات اســتمارة الاســتبيان فقــد تــم إخضاعهــا للقواعــد المنهجيــة 
ــات  ــت عملي ــث أجري ــدي حي ــار البع ــي والاختب ــار القب ــم والاختب ــث التصمي ــن حي ــا م ــارف عليه المتع
الاختبــار عــى %10 مــن مجمــوع حجــم العينــة وقــد بلــغ معامــل الثبــات %91.8 وهــو معامــل مرتفــع 

يشــر لثبــات الاســتمارة.

الإطار النظري للدراسة:

تعتمد هذه الدراسة على مدخلين نظريين هما: 

 Uses and gratifications theory أولاً: نظرية الاستخدامات والإشباعات
وصــف مدخــل الاســتخدامات والإشــباعات مبكــراً مــن خــلال مقالــة Katz عــام 1959 قــام فيهــا برفــض 
ــأن مجــال البحــث في الاتصــال قــد انتهــى، وحــدث خلــط في الســتينات بــن  ــارد برلســون( ب ادعــاء )برن
الأفــكار التــي اهتمــت بالجمهــور النشــيط وبــن أفــكار التحليــل الوظيفــي حيث عرقــل الفشــل في التواصل 
لتمييــز واضــح بــن اســتخدامات وســائل الإعــلام ووظائفهــا عمليــة تصميــم وتفســر البحــوث التــي يــدور 
محورهــا حــول دراســة الجمهــور. )22( ويركــز التحليــل الوظيفــي عــى توضيــح المهــام التــي يســعى القائــم 
 Lundberg &( ــا. وقــدم كل مــن ــدون أن يهــدف إليه ــي تحــدث ب ــج الت ــا، والنتائ بالاتصــال إلى تحقيقه

Hulten( عــام 1968 نموذجــاً للاســتخدامات والإشــباعات يقــوم عــى عــدد مــن الفــروض: )23(

الجمهور عامل نشيط.	 

الارتباط بن اختيار وسيلة اتصال بعينها وإشباع حاجة معينة يعتمد عى الفرد نفسه.	 

تتنافــس وســائل الإعــلام مــع مصــادر أخــرى في إشــباع حاجــات الفــرد، وفي عــام 1972 اقــرح )ماكويــل 	 
وآخــرون( مجموعــة مــن الأســباب تدفــع النــاس لمتابعة وســائل الإعــلام ورســائلها، وتتمثــل في: 24

الإعــلام: أي ســعي الفــرد للتعــرف عــى الأحــداث المحيطــة بــه والبحــث عــن نصائــح في أمــور حياتــه 	 
والحصــول عــى مســاعدات في اتخــاذه لقراراتــه.

التطابق مع الذات: ويعني به البحث عن دعم القيم الشخصية لدى الفرد والوصول لنماذج السلوك.	 

ــى 	  ــدرة ع ــن، والق ــروف الآخري ــن ظ ــة ع ــل لرؤي ــي التوص ــي: ويعن ــل الاجتماع ــل والتفاع التكام
التقمــص الاجتماعــي والتوافــق مــع الآخريــن والشــعور بالانتــماء وإيجــاد أســاس للحــوار والتفاعــل 

ــي. الاجتماع

المتعــة: وتعنــي الهــروب مــن مشــاكل الحيــاة والاســرخاء، مــلء الفــراغ، تفريــغ الشــحنات العاطفيــة 	 
والحصــول عــى ثقافــة ومتعــة جماليــة.

ووصلــت بحــوث الاســتخدامات والإشــباع لحالــة مــن النضــج بعــد مراحــل مــن التطــور، ومــما لا شــك فيــه 
ــة. وتعتمــد  ــز وزمــلاؤه( عــام 1974 قــد أســهم بشــكل أســاسي في نضــج هــذه النظري أن مــا قدمــه )كات
ــع الرســمية للجامعــات  الدراســة عــى هــذا المدخــل في التعــرف عــى مــدى اســتخدام المتابعــن للمواق

محــل الدراســة عــى شــبكة الفيــس بــوك ودوافــع اســتخدامهم لهــا.

Media Richness Theory ثانياً: نظرية ثراء الوسيلة
ــت  ــد )داف ــي )1984-1986( عــى ي ــن عام ــرة بشــكل أكاديمــي ب ــراء الوســيلة لأول م ــة ث ــرت نظري ظه
ولينجــل( Daft and Lengel وذلــك عندمــا أشــارا لوجــود أشــكال مختلفــة مــن وســائل الاتصــال متباينــة 
في درجــة ثــراء معلوماتهــا وقدرتهــا عــى تغيــر الفهــم. وطبقــاً )لدافــت ولينجــل( فــراء وســائل الإعــلام هو 
تلــك الأفعــال الاتصاليــة التــي تســاعد عــى توضيــح القضايــا الغامضــة وتخفيــض درجــة غموضهــا وإيجــاد 

معــاني مشــركة مــن أجــل توضيــح الفهــم في الوقــت المناســب.

وتركــز بشــكل أكــبر عــى الأشــكال التفاعليــة للاتصــال في اتجاهــن بــن القائــم بالاتصــال والجمهــور المســتقبل 
للرســالة. وطبقــاً للنظريــة فــإن الوســائل الإعلاميــة التــي توفــر رجــع صــدى سريــع تكــون أكــر ثــراء. وتؤكــد 
نظريــة ثــراء الوســيلة أن المهمــة الموقــف أو الموقــف هــو المحــدد الأســاسي لتأثــر ثــراء وســائل الإعــلام عــى 

مقاييــس الأداء.

ويعتمد ثراء الوسيلة على أربعة معايير هي: 25
ــما تمتعــت الوســيلة بهــذه  ــز الشــخي، بحيــث كل ــوع اللغــة، والركي رجــع الصــدى، وتعــدد الأدوار، وتن

المعايــر كلــما كانــت أكــر ثــراء. 

وتفــرق نظريــة ثــراء وســائل الإعــلام بــن الوســائل الأقــل والأكــر ثــراء مــن خــلال عــدد المواقــف المتاحــة في 
الوســيلة. ويفــرض هــذا المدخــل أن الاتصــال عــبر الكمبيوتــر هــو وســيلة ثريــة، حيــث أنــه مفيــد للرســالة 
البســيطة وغــر البســيطة، كــما أنــه أكــر دقــة بســبب وظائــف العــرض والجمهــور والتفاعليــة التــي تعــد 
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ضروريــة، فالمتلقــي لــي يفهــم المعلومــات التــي تكــون غــر واضحــة أو غامضــة فإنــه يجب اســتخدام وســيلة 
أكــر ثــراء. ويرتبــط مفهــوم التفاعليــة بالعــالم )ويــر( حينــما أضــاف رجــع الصــدى إلى نمــوذج )شــانون ويفــر( 
عــام 1948، إلا أن ظهــور شــبكة الإنرنــت أســهم في بــروز مصطلــح الإعــلام التفاعــي لمــا توفــره مــن أدوات 

تقنيــة تحقــق التفاعــل بــن المرســل والمســتقبل.

ــت  ــبكة الإنرن ــبر ش ــة ع ــاط الاتصالي ــي الأنم ــة ه ــل أن التفاعلي ــة العاج ــرى عائش ــة: وت ــوم التفاعلي مفه
كالتخاطــب الفــوري والبريــد الإلكــروني أو التعقيــب المبــاشر عــى مــادة الاتصــال حيــث يتمكــن القــارئ 
مــن التعليــق عــى مــا يتصفحــه ويحــاور محــرر المــادة كــما بمقــدوره مراســلة الكاتــب أيضــاً. )26( كــما 
انتهــت دراســة )ماكمــلان ودانــز( التــي حــاول فيهــا رصــد التعريفــات المختلفــة للتفاعليــة إلى أن الهــدف 
ــن  ــراوح ب ــي ت ــال، والت ــة في الاتص ــة الزمني ــق المرون ــلام وضرورة تحقي ــادل والإع ــو التب ــال ه ــن الاتص م
التزامنيــة واللاتزامنيــة حتــى يصبــح الاتصــال اتصــالاً تفاعليــاً. )27( وعــرف )Jensenlee( التفاعليــة: بأنهــا 
بمثابــة المقيــاس لمــدى مــا تنميــه الوســيلة الاتصاليــة للمســتخدم مــن إمكانيــة ممارســة التأثــر في الرســالة 

الإعلاميــة ســواء مــن حيــث الشــكل أو المضمــون.

ــين ووردت في  ــير مــن الباحث ــا كث ــي اتفــق عليه ــاط الأساســية الت ويجمــل )د/ حســنين شــفيق( النق
ــالي: )28( ــات عــلى النحــو الت ــب التعريف أغل

ــة لأن 	  ــلام الحديث ــائل الإع ــة في وس ــمة مفرض ــخي، وس ــال الش ــة في الاتص ــمة طبيعي ــة س التفاعلي
ــه مرســل أيضــاً. ــق ولكن ــس مجــرد متل المســتقبل لي

ــرفي 	  ــود ط ــة لوج ــة تزامني ــلاً تفاعلي ــة مث ــة، فالدردش ــر تزامني ــة أو غ ــون تزامني ــد تك ــة ق التفاعلي
ــة. ــر تزامني ــو أداة غ ــروني فه ــد الإلك ــا البري ــد، أم ــت واح ــال في وق الاتص

التفاعلية أيضاً اتصال تبادلي ذو اتجاهن من المرسل إلى المستقبل والعكس.	 

سيطرة المستقبل عى العملية الاتصالية شرط من شروط التفاعلية.	 

ضرورة إدراك المشاركن للتفاعلية بأن الهدف من الاتصال هو التفاعل وليس الإقناع.	 

ــات  ــا وأبعادهــا والآلي ــة للتعــرف عــى مفاهيمه ــن بدراســات التفاعلي ــر مــن الباحث ــم عــدد كب ــد اهت وق
المســتخدمة فيهــا ومــن هــذه الدراســات: دراســة )رفائيــل( عــام 1988 لتعُــرف التفاعليــة باعتبارهــا القنــوات 
التــي يمكنهــا نقــل رد فعــل الجمهــور إلى المرســل أمــا )دارلاك( فــرى أن التفاعليــة هــي العمليــة التــي يتوافــر 
فيهــا التحكــم في الوســيلة الاتصاليــة عــن طريــق قــدرة المتلقــي عــى إدارة عمليــة الاتصــال عــن بعُــد. )29(

ــنج،  ــان ش ــة )هويم ــح وفي دراس ــوم واض ــاد مفه ــث إيج ــاول الباح ــام 2002 ح ــة )S.Kiousis( ع وفي دراس
ورنيشــوزاهو( عــام 2002 )Hwiman change & Xinshuzhao( بعنــوان التفاعليــة الموجــودة عــى شــبكة 
الإنرنــت وعلاقتهــا بتذكــر الأفــراد للمعلومــات، حيــث اســتخدمت الدراســة المنهــج التجريــدي للتطبيــق عى 

عينــة قوامهــا 180 طالــب مــن طــلاب الجامعــة مــن المتصفحــن لشــبكة الإنرنت واســتخدمت خمــس مواقع 
إلكرونيــة للتطبيــق عليهــا، حيــث توصلــت الدراســة إلى أن تذكــر الأفــراد كان إيجابيــاً كلــما ارتبــط الإعــلان 

بوصــلات متشــعبة وكلــما ارتبــط الإعــلان بمواقــع أخــرى كلــما كان لــدى الأفــراد القــدرة عــى التذكــر.

كــما اهتمــت دراســة ســهر إبراهيــم )2010( بالتعــرف عــى دور الأدوات التفاعليــة في تشــكيل دعــم ثقافة 
الحــوار لــدى مســتخدميها مــن الشــباب المــري ومعرفــة مــدى التزامهــم بمواصفات الحــوار الإيجــابي البناء 
الــذي يحــرم الاختلافــات ويتقبلــه. ومــدى إســهام المواقــع الإلكرونيــة وأدوات التفاعــل عــى الإنرنــت في 
تشــكيل ودعــم ثقافــة الحــوار لــدى الشــباب. وتنتمــي هــذه الدراســة للدراســات الوصفيــة مســتخدمة 
المنهــج المســحي، حيــث تمثلــت عينــة الدراســة في 2004 مفــردة مــن شــباب المجتمــع المــري مــن أربعــة 
محافظــات مريــة يــراوح أعمارهــم مــا بــن 18-35 ســنة مقســمة بالتســاوي بــن الجنســن، ومــن أهــم 
ــد الإلكــروني  ــي يســتخدمها الشــباب المــري تشــمل البري ــة الت ــرز أدوات التفاعلي ــج الدراســة أن أب نتائ
بنســبة %83، والمحادثــات الشــخصية والفيــس بــوك. وجــاءت الرغبــة في تحقيــق التواصــل والتفاعــل مــع 
الآخريــن، والرفيــه عــن الــذات مــن أهــم دوافــع اســتخدامات الشــباب المــري للإنرنــت، يليهــا الأســباب 

الخاصــة بالبحــث عــن المعلومــات والمشــاركة في الحــوارات والمناقشــات. )30(

ــة الســعودية دراســة )حمــد المــوسى(  ــة العربي ــت في المملك ــي أجري ــن الدراســات المهمــة أيضــاً والت وم
)2013( والتــي اســتهدفت التعــرف عــى درجــة حــدوث التفاعــل في الحــوار الــذي يتــم عــبر المنتديــات 
الإلكرونيــة الســعودية ومــدى تحقيــق هــذا لأهدافــه والعوامــل المؤثــرة فيــه، وتوصلــت هــذه الدراســة 
ــه، ويختلــف التفاعــل  ــاً ومحققــاً لأهداف ــات كان ايجابي ــم عــبر المنتدي ــذي يت إلى أن التفاعــل الاتصــالي ال
باختــلاف طبيعــة المنتــدى واتجاهــه الفكــري ورجحــت كفــة الذكــور عــى الإنــاث في البــدء بالحــوار. 31

ومــن خــلال رصدنــا للبحــوث التــي اهتمــت بقيــاس التفاعليــة نجــد أنهــا ركــزت عــى المواقــع الإلكرونيــة، 
ــن  ــا، وم ــوك وآلياته ــس ب ــى الفي ــة ع ــت التفاعلي ــي تناول ــات الت ــن الدراس ــل م ــدد قلي ــود ع ــع وج م
هــذه الدراســات دراســة قامــت بهــا )د. داليــا أحمــد عاصــم( عــن ثقافــة الفضــاء الافــراضي ورأس المــال 
الاجتماعــي )2013( حيــث اســتطاعت تحليــل آليــات التفاعــل بــن المســتخدمن عــى الفيــس بــوك مــن 
ــة إلى أن )68.2%(  ــلال الدراس ــن خ ــت م ــارات: Post – Share – Invite – Like – Create. وتوصل اختي
مــن العينــة يشــعرون بــأن الفيــس بــوك أصبــح جــزء مــن روتــن حياتهــم اليوميــة، مــما يعنــي أنــه أصبــح 

يشــكل أســلوب حياتهــم وســلوكياتهم أي أنــه أصبــح ثقافــة في حــد ذاتــه. 32

وتعتــبر نظريــة ثــراء الوســيلة مــن المداخــل التــي اعتمدت عليهــا الدراســة الحالية مــن خلال تحليــل مضمون 
صفحــات الفيــس بــوك الخاصــة بالجامعــات محــل الدراســة والتعــرف عــى الموضوعــات التــي تركــز عليهــا 
وأغراضهــا مــن التواصــل مــع جمهورهــا المســتهدف، وقــدرة هــذه الصفحــات عــى تقليــل درجــة الغمــوض 
لــدى المتلقــن حــول الموضوعــات التــي تشــغل بالهــم بخصــوص جامعاتهــم، ومــدى قــدرة هــذه الصفحــات 

عــى خلــق الروابــط بينهــا وبــن جمهورهــا ودورهــا في تشــكيل وعيهــم واتجاهاتهــم نحــو جامعاتهــم.
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أغراض المحتوى

النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

10% 5 24% 12 48% 24 38% 19 أغراض العلاقات 

العامة

26% 13 28% 14 18% 9 34% 17 أغراض علمية

42% 21 34% 17 28% 14 16% 8 أنشطة طلابية

22% 11 14% 7 6% 3 12% 6 أغراض مجتمعية

100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 المجموع

جدول رقم )2( تحليل محتوى منشورات صفحات الفيس بوك محل الدراسة

يوضــح جــدول رقــم )2( أنــه بالنســبة لصفحــة الفيــس بــوك الخاصــة بجامعــة القاهرة ارتفــاع تكــرار أغراض 
العلاقــات العامــة في المنشــورات بنســبة %38، يليهــا الأغــراض العلميــة بنســبة %34، ثــم الأنشــطة الطلابيــة 
بنســبة %16، وأخــراً الأغــراض المجتمعيــة بنســبة %12. أمــا بالنســبة لجامعــة 6 أكتوبــر فتوضــح النتائــج 

جــدول رقــم )1( الرابــط الخــاص بالموقــع الرســمي للجامعــات محــل الدراســة عــلى شــبكة الإنترنــت 
والتــي ينبثــق منهــا صفحــات الفيــس بــوك الخاصــة بهــا

نتائـــج الدراســـة

أولاً: نتائج الدراسة التحليلية: 

ــا في صفحــة  ــد عــن مثيلته ــات العامــة أيضــاً بنســبة %48 وهــي نســبة تزي ــاع تكــرار أغــراض العلاق ارتف
جامعــة القاهــرة وقــد يرجــع ذلــك لأن جامعــة 6 أكتوبــر هــي جامعــة خاصــة تهتــم بالجانــب الرويجــي 
لهــا لجــذب عــدد أكــبر مــن الطــلاب، ويــي أغــراض العلاقــات العامــة الأنشــطة الطلابيــة بنســبة %28، ثــم 
الأغــراض العلميــة بنســبة %18، وأخــراً الأغــراض المجتمعيــة بنســبة %6. وبقــراءة النتائــج الخاصــة بصفحــة 
ــراض  ــا الأغ ــبة %34، يليه ــة بنس ــطة الطلابي ــرار الأنش ــاع تك ــح ارتف ــارقة يتض ــة الش ــوك لجامع ــس ب الفي
ــة بنســبة  ــة بنســبة %24، وأخــراً الأغــراض المجتمعي ــات العام ــم أغــراض العلاق ــة بنســبة %28، ث العلمي
%14. وفيــما يخــص تحليــل منشــورات صفحــة الفيــس بــوك الخاصــة بالجامعــة الأمريكيــة فكانــت النتائــج 
كالآتي: ارتفــاع تكــرار الأنشــطة الطلابيــة بنســبة %42، يليهــا الأغــراض العلميــة بنســبة %26، ثــم الأغــراض 

المجتمعيــة بنســبة %22، وفي النهايــة أغــراض العلاقــات العامــة بنســبة 10%.

وبتحليل نتائج الجدول السابق يتضح الآتي:

ــة 	  ــة مقارن ــات المري ــوك للجامع ــس ب ــات الفي ــة في صفح ــات العام ــراض العلاق ــبة أغ ــادة نس زي
بنظرتهــا في الجامعــات الإماراتيــة.

زيادة نسبة الأنشطة الطلابية في صفحات الجامعات الإماراتية مقارنة بصفحات الجامعات المرية.	 

زيــادة نســبة الأغــراض العلميــة في صفحــة جامعــة القاهــرة كجامعــة حكوميــة مقارنــة بهــا في صفحة 	 
ــارقة. جامعة الش

ــا بصفحــة جامعــة القاهــرة، 	  ــر بمقارنته ــة في صفحــة جامعــة 6 أكتوب ارتفــاع نســبة الأنشــطة الطلابي
وارتفــاع نســبتها أيضــاً في منشــورات صفحــة الجامعــة الأمريكيــة مقارنــة بنظرتهــا في صفحــة جامعــة 

الشــارقة.

ارتفــاع نســبة الأغــراض المجتمعيــة في صفحــات الجامعــات الإماراتيــة مقارنــة بنســبتها في صفحــات 	 
الجامعــات المريــة محــل الدراســة.

الجامعة 

الأمريكية بدبي
جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة

مدى التفاعل

النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

56% 28 84% 42 54% 27 78% 39 تم التفاعل

33% 22 16% 8 46% 23 22% 11 لم يتم التفاعل

جدول رقم )3( مدى التفاعل مع منشورات صفحات الفيس بوك الخاصة بالجامعات محل الدراسة
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جدول رقم )5( تقسيم أعداد العينة على صفحات الجامعات محل الدراسة

الجامعة 

الأمريكية بدبي

جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة صفحات 

الجامعات 

70 98 100 90 الأعداد

358 المجموع

جــدول رقــم )6(  توزيــع العينــة حيــث نوعيــة الجماهــير المتابعــة لصفحــات الفيــس بــوك للجامعــات 
ــة محل الدراس

الجامعة 

الأمريكية بدبي
جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة نوعية جماهير 

الجامعات
النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

10% 5 24% 12 48% 24 38% 19 الطلاب

26% 13 28% 14 18% 9 34% 17 أعضاء هيئة 
التدريس

42% 21 34% 17 28% 14 16% 8 العاملين

22% 11 14% 7 6% 3 12% 6 أخرى

100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 المجموع

ويوضــح جــدول رقــم )3( عــن مــدى التفاعــل مــع المنشــورات الخاصــة بصفحــات الفيــس بــوك للجامعــات 
محــل الدراســة أن صفحــة جامعــة الشــارقة حققــت أعــى تكــرار لمــدى التفاعــل مــع منشــوراتها بنســبة 
%84، تليهــا صفحــة جامعــة القاهــرة بنســبة %78، وتقاربــت النســب بــن صفحــة الجامعــة الأمريكيــة 
ــد جــاءت  ــة عــدم التفاعــل فق ــا عــن فئ ــوالي. أم ــر بنســب %56، %54 عــى الت ــدبي وجامعــة 6 أكتوب ب
صفحــة جامعــة 6 أكتوبــر في المركــز الأول بنســبة %46 تليهــا صفحــة الجامعــة الأمريكيــة بنســبة 44%. 

ــرارات  ــى التك ــماد ع ــة وبالاعت ــل الدراس ــورات مح ــع المنش ــل م ــات التفاع ــم )4( آلي ــدول رق ــح ج يوض
التــي ظهــرت في جــدول رقــم )3( عــن نســب المنشــورات التــي تــم التفاعــل معهــا نجــد بالنســبة لصفحــة 
الفيــس بــوك الخاصــة بجامعــة القاهــرة كانــت آليــة تســجيل الإعجــاب هــي الأعــى بنســبة %84.6 يليهــا 
ــار، أن الفــرد قــد يتفاعــل  ــة التعليــق بنســبة %43.5 ثــم المشــاركة بنســبة %38.4 آخذيــن في الاعتب كتاب
بآليــة أو أكــر عــى نفــس المنشــور أمــا عــن صفحــة جامعــة 6 أكتوبــر فقــد ســجل الإعجــاب نســبة 77.7% 

يليــه كتابــة التعليــق ثــم المشــاركة.

وفيــما يتعلــق بالنتائــج الخاصــة بصفحــة جامعــة الشــارقة فقــد حققــت آليــة تســجيل الإعجــاب أعــى 
ــق بنســبة  ــة التعلي ــا كتاب ــوك محــل الدراســة بنســبة %100 يليه ــس ب ــع صفحــات الفي ــن جمي نســبة ب
%80.9، ثــم المشــاركة بنســبة %26.2. وأخــراً النتائــج الخاصــة بصفحــة الفيــس بــوك للجامعــة الأمريكيــة 
بــدبي فقــد أظهــرت النتائــج أن آليــة تســجيل الإعجــاب حققــت نســبة %96.4 ولكنهــا في الحقيقــة نتيجــة 
غــر مجديــة إذا أخذنــا في الاعتبــار انخفــاض نســبة التفاعــل مــع منشــورات صفحتهــا مقارنــة بالصفحــات 
الأخــرى محــل الدراســة، ويليهــا نســبة كتابــة التعليــق والتــي بلغــت %42.8 ثــم المشــاركة بنســبة 28.5%.

أولاً: نتائج الدراسة التحليلية:

جدول رقم )4( آليات التفاعل مع المنشورات الخاصة بصفحات الفيس بوك محل الدراسة التي تم 
التفاعل معها

الجامعة 

الأمريكية بدبي
جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة

آليات التفاعل

النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

96.4% 27 100% 42 77.7% 21 84.6% 33 إعجاب

42.8% 12 80.9% 34 29.6% 8 43.5% 17 كتابة تعليق

28.5% 8 26.2% 11 7.4% 2 38.4% 15 مشاركة

يوضــح جــدول رقــم )5( توزيــع أعــداد العينــة عــى صفحــات الفيــس بــوك الخاصــة بالجامعــات محــل 
الدراســة.

يوضــح جــدول رقــم )6( توزيــع العينــة مــن حيــث نوعيــة المتابعــن ليتضــح أنــه بالنســبة لصفحــة الفيــس 
ــم أعضــاء  ــة، %16.6 منه ــة هــم طــلاب الجامع ــن العين ــة القاهــرة كان %44.4 م ــوك الخاصــة بجامع ب
هيئــة التدريــس بهــا، أمــا عــن العاملــن بالجامعــة فكانــت نســبتهم %34.4، وأخــراً فئــة أخــرى والتــي 
ــا، وهــؤلاء كانــت  ــاشرة به ــة مب ــاء الأمــور أو المهتمــن بأمــور الجامعــة ولكــن لا تربطهــم صل تضــم أولي
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الجامعة 

الأمريكية بدبي
جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة

مدى الفائدة

النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

80% 56 77.5% 76 87% 87 80% 72 مفيدة

20% 14 22.5% 22 13% 13 40% 18 غير مفيدة

100% 70 100% 98 100% 100 100% 90 المجموع

ــوك  ــس ب ــدة صفحــات الفي ــدى فائ ــث م ــن حي ــة م ــآراء العين ــج الخاصــة ب ــم )7( النتائ جــدول رق
ــة ــل الدراس ــات مح ــة بالجامع الخاص

جدول رقم )8( آراء العينة في درجة فائدة هذه الصفحات ممن أجابوا بفائدتها

الجامعة 

الأمريكية بدبي
جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة

درجة الفائدة

النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

32.1% 18 39.5% 30 49.4% 43 44.4% 32 مفيدة جداً

41.1% 23 36.8% 28 24.1% 21 36.1% 26 مفيدة

26.8% 15 23.7% 18 26.5% 23 19.5% 14 مفيدة إلى حد ما

100% 56 100% 76 100% 87 100% 72 المجموع

نســبتهم %4.6. وبقــراءة النتائــج الخاصــة بمتابعــي صفحــة جامعــة 6 أكتوبــر نجــد أن نســبة العاملــن في 
الجامعــة ســجلت المركــز الأول بــن المتابعــن للصفحــة وبلغــت %42، يليهــم الطــلاب وبلغــت نســبتهم 
%30، ثــم أعضــاء هيئــة التدريــس وبلغــت نســبتهم %18، وأخــراً نســبة أخــرى %10. أمــا عــن متابعــي 
صفحــة الفيــس بــوك الخاصــة بجامعــة الشــارقة فــكان توزيــع العينــة كالآتي: بلغــت نســبة الطــلاب فيهــم 
ــت 22.4%،  ــس وبلغ ــة التدري ــاء هيئ ــبة أعض ــم نس ــت %35.7، ث ــن وبلغ ــبة العامل ــم نس %38.8، يليه

وأخــراً فئــة أخــرى وبلغــت نســبتها 3.1%.

وإذ نظرنــا للنتائــج الخاصــة بمتابعــي صفحــة الفيــس بــوك للجامعــة الأمريكيــة بــدبي: نجــد أن فئــة أعضــاء 
هيئــة التدريــس ســجلوا أعــى نســبة وبلغــت %38.6، وتليهــا نســبة العاملــن وبلغــت %34.3، ثــم الطلاب 

وبلغــت نســبتهم %27.1 وأخــراً لم تظهــر فئــة أخــرى بــن متابعــي هــذه الصفحــة.

ــن متابعــي صفحــة  ــن الجامعــات الأربعــة نجــد أن أعــى نســبة للطــلاب ظهــرت ب ــج ب ــة النتائ وبمقارن
جامعــة القاهــرة يليهــا نســبة متابعــي صفحــة جامعــة الشــارقة أمــا عــن نســبة أعضــاء هيئــة تدريــس 
فظهــرت أعــى نســبة بــن متابعــي صفحــة الجامعــة الأمريكيــة بــدبي في حــن ظهــرت أعــى نســبة للعاملن 

بــن متابعــي صفحــة 6أكتوبــر يليهــا نســبتهم بــن متابعــن صفحــة جامعــة الشــارقة. 

يوضــح جــدول رقــم )7( أن أغلــب متابعــي صفحــات الفيــس بــوك للجامعــات محــل الدراســة اتفقــوا عــى 
فائــدة هــذه الصفحــات بالنســبة لهــم حيــث بلغــت النســب %87 لصفحــة جامعــة 6 أكتوبــر، %80 لــكل من 
جامعــة القاهــرة والجامعــة الأمريكيــة بــدبي، وأخــراً نســبة جامعة الشــارقة والتــي بلغــت %77.5. ويتضح من 
هــذه النتائــج تقــارب النســب بــن الجامعــات الأربعــة والتــي توضــح مــدى فائــدة هــذه الصفحــات للمتابعن 
لهــا. وبالنســبة لفئــة غــر مفيــدة فقــد ســجلت صفحــة جامعــة الشــارقة نســبة %22.5 يليها صفحتــي جامعة 

القاهــرة، والأمريكيــة بــدبي بنســبة واحــدة هــي %20، وأخــراً نســبة جامعــة 6 أكتوبر وبلغــت 13%.

وبســؤال فئــة المتابعــن الذيــن يــرون بعــدم فائــدة هــذه الصفحــات عــن ســبب رأيهــم اتجهــت أغلــب 
إجاباتهــم في اتجــاه واحــد هــو أنهــم يفضلــون الصفحــات والجروبــات غــر الرســمية التــي يقــوم الطــلاب 
بإنشــائها لإن اهتمامهــم يركــز عــى موضوعــات تهــم الطــلاب فقــط ومشــاكلهم، أمــا النســبة للعاملــن 
ــر في  ــبابهم تنح ــت أس ــات فكان ــذه الصفح ــدة ه ــدم فائ ــروا بع ــن أق ــس الذي ــة التدري ــاء هيئ وأعض

ــي. ــدة لمســتقبلهم المهن ــا مفي ــي يرونه ــة الت ــات والصفحــات النوعي ــم الجروب تفضيله

ــبر  ــي تعت ــة والت ــراد العين ــة نظــر أف ــدة هــذه الصفحــات مــن وجه ــم )8( درجــة فائ يوضــح جــدول رق
مــؤشر لاتجاهاتهــم نحــو هــذه الصفحــات، وبتحليــل النتائــج نــرى أن %44.4 مــن متابعــي صفحــة الفيــس 
بــوك لجامعــة القاهــرة يــرون أنهــا صفحــة مفيــدة جــداً، وأن %36.1 منهــم يرونهــا مفيــدة، %19.5 يــرون 
أنهــا مفيــدة إلى حــد مــا. وبالنســبة لمتابعــي صفحــة جامعــة 6 أكتوبــر نجــد أن %49.4 منهــم يــرون أنهــا 
مفيــدة جــداً %26.5 منهــم يرونهــا مفيــدة إلى حــد مــا، %24.1 منهــم يــرون أنهــا مفيــدة. أمــا عــن صفحــة 
الفيــس بــوك الخاصــة بجامعــة الشــارقة فتظهــر النتائــج أن %39.5 مــن المتابعــن يــرون أنهــا مفيــدة جــداً، 

ونســبة %36.8 يــرون أنهــا مفيــدة، %23.7 يرونهــا مفيــدة إلى حــد مــا.

وأخــراً بتحليــل نتائــج صفحــة الفيــس بــوك الخاصــة بالجامعــة الأمريكيــة بــدبي يتضــح أن %41.1 مــن 
ــدة  ــة مفي ــم فئ ــة مفيــدة جــداً بنســبة %32.1 ث ــدة، يليهــا فئ ــرون أنهــا مفي المتابعــن لهــذه الصفحــة ي
إلى حــد مــا بنســبة %26.8، وبقــراءة النتائــج بــن صفحــات الجامعــات الأربعــة نجــد أن متابعــي صفحــة 
جامعــة 6 أكتوبــر حققــوا أعــى نســبة في فئــة مفيــدة جــداً يليهــا نســبة متابعــي صفحــة جامعــة القاهــرة 

ثــم جامعــة الشــارقة.
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جــدول رقــم )9( توزيــع العينــة حيــث نوعيــة الجماهــير المتابعــة لصفحــات الفيــس بــوك للجامعــات 
محــل الدراســة

الجامعة 

الأمريكية بدبي
جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة

الدافع

النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

65.7% 46 87.8% 86 84% 84 91.1% 82
الحصول على 

المعلومات

87.1% 61 95.9% 94 93% 93 97.8% 88
متابعة الأحداث 

الجارية

51.4%
36 58.2% 57 39% 49 40% 36

التواصل مع إدارة 

الجامعة

47.1% 33 37.8% 37 56% 356 37.8% 34
التفاعل مع الآخرين 

في نفس الجامعة

10% 7 12.2% 12 34% 34 25.6% 23

الرغبة في التحدث 

مع الزملاء عن 

ما يجري داخل 

الجامعة

37.1% 26 38.8% 38 21% 21 21.1% 19

تعزيز الإحساس 

بالانتماء داخل 

الجامعة

21.4% 15 29.6% 29 19% 19 41.1% 37
المساعدة في اتخاذ 

قراراتك

12.9% 9 20.4% 20 45% 45 40% 36
تقديم الشكاوي 

والمقترحات

ــن  ــر م ــات ليظه ــة بالجامع ــوك الخاص ــس ب ــات الفي ــي صفح ــع متابع ــم )9( دواف ــدول رق ــح ج ويوض
ــج ارتفــاع الدوافــع الخاصــة بالحصــول عــى المعلومــات لتســجيل أعــى نســبة في صفحــة  خــلال النتائ
جامعــة القاهــرة وبلغــت %91.1، يليهــا صفحــة جامعــة الشــارقة بنســبة %87.8، ثــم صفحــة جامعــة 

ــة وبلغــت 65.7%. ــر بنســبة %84، وأخــراً نســبة صفحــة الجامعــة الأمريكي 6 أكتوب

وجــاء دافــع متابعــة الأحــداث الجاريــة مــن الدوافــع التــي حققــت أعــى نســب في صفحــات الجامعــات 
ــارقة  ــة الش ــة جامع ــا صفح ــرة %97.8، يليه ــة القاه ــة جامع ــبة في صفح ــت النس ــث بلغ ــة، حي الأربع
بنســبة %95.9، ثــم صفحــة جامعــة 6 أكتوبــر بنســبة %93، وأخــراً نســبة صفحــة الجامعــة الأمريكيــة 
ــة  ــة جامع ــت صفح ــد حقق ــة فق ــع إدارة الجامع ــل م ــع التواص ــق بداف ــما يتعل ــت %87,1 وفي وبلغ

ــة بنســبة 51.4%. الشــارقة أعــى تكــرار بنســبة %58.2 يليهــا صفحــة الجامعــة الأمريكي

أمــا بالنســبة لدافــع التفاعــل مــع الآخريــن فقــد بلغــت أعــى نســبة لهــذا الدافــع بــن متابعــي صفحــة 
جامعــة 6 أكتوبــر وبلغــت %56 يليهــا نســبة الجامعــة الأمريكيــة بــدبي وبلغــت 47.1%.

أمــا عــن دافــع الرغبــة في التحــدث مــع الزمــلاء فيــما يجــري داخــل الجامعــة فقــد بلغــت أعــى نســبة 
ــة  ــي صفح ــبة متابع ــا نس ــبة %34، يليه ــر بنس ــة 6 أكتوب ــة جامع ــي صفح ــن متابع ــع ب ــذا الداف له

ــت 25.6%. ــرة وبلغ ــة القاه جامع

في حــن انخفضــت نســبة هــذا الدافــع في صفحــة جامعــة الشــارقة لتبلــغ %12.2، وفي صفحــة الجامعــة 
الأمريكيــة لتبلــغ %10 فقــط.

ــن  ــبة ب ــى نس ــجلت أع ــد س ــة فق ــل الجامع ــماء داخ ــاس بالانت ــز الإحس ــاص بتعزي ــع الخ ــن الداف وع
ــدبي  ــة ب ــة الأمريكي ــة الجامع ــبة صفح ــا نس ــغ %38.8، ويليه ــارقة لتبل ــة الش ــة جامع ــي صفح متابع
لتبلــغ %37.1، كــما وضحــت النتائــج انخفــاض نســبة هــذا الدافــع في صفحــة جامعــة القاهــرة وبلغــت 
ــر، وبالنســبة  ــر بنســبة %21 وهــي نســبة متشــابهة لحــد كب ــا صفحــة جامعــة 6 أكتوب %21.1، ويليه
ــن  ــع ب ــذا الداف ــب ه ــاض نس ــج انخف ــت النتائ ــك وضح ــاذ قرارات ــاعدة في اتخ ــاص بالمس ــع الخ للداف
متابعــي صفحــات جامعــات 6 أكتوبــر، والشــارقة، والجامعــة الأمريكيــة بــدبي في حــن ارتفعــت النســبة 
ــة  ــب الخاص ــا بالنس ــت %41.1 بمقارنته ــرة وبلغ ــة القاه ــوك لجامع ــس ب ــة الفي ــي صفح ــن متابع ب

ــرى. ــات الأخ ــات الجامع بصفح

وأخــراً الدافــع الخــاص بتقديــم الشــكاوى والمقرحــات حيــث ســجلت صفحــة جامعــة 6 أكتوبــر أعــى 
نســبة لهــذا الدافــع وبلغــت %45، يليهــا صفحــة جامعــة القاهــرة بنســبة %40، ثــم صفحــة جامعــة 

الشــارقة بنســبة %20.4 ويليهــا نســبة صفحــة الجامعــة الأمريكيــة بــدبي وبلغــت 12.9%.
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جــدول رقــم )11( مــن وجهــة نظــرك هــل اســتطاعت صفحــة الفيــس بــوك لجامعتــك أن تســاعدك 
في اتخــاذ قراراتــك الجامعيــة أو المهنيــة

الجامعة 

الأمريكية بدبي
جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة

الموقف

النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

25.7% 18 44.9% 44 23% 23 46.7% 42 موافق

- - 19.4% 19 8% 8 12.2% 11 محايد

74.3% 52 35.7% 35 69% 69 41.1% 37 غير موافق

100% 70 100% 98 100% 100 100% 90 المجموع

جــدول رقــم )12( حــدد موقفــك نحــو اعتبــار صفحــات الفيــس بــوك للجامعــات مصــدر مــن مصــادر 
تشــكيل اتجاهــك نحــو الجامعــة

الجامعة 

الأمريكية بدبي
جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة

الاتجاه

النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

40% 28 68.4% 67 33% 33 60% 54 مؤيد

12.9% 9 16.3% 16 47% 47 13.3% 12 محايد

47.1% 33 15.3% 15 20% 20 26.7% 24 معارض

100% 70 100% 98 100% 100 100% 90 المجموع

يوضــح جــدول رقــم )10( رأي أفــراد عينــة الدراســة في اعتبــار صفحــات الفيــس بــوك للجامعــات مصــدر 
مــن مصــادر معلوماتهــم لمــا يحــدث داخــل الجامعــة. حيــث أجــاب %87.8 مــن متابعــي صفحــة جامعــة 
ــة 6  ــة جامع ــي صفح ــبة لمتابع ــم، وبالنس ــبة %12.2 منه ــاب ب )لا( نس ــن أج ــة في ح ــرة بالموافق القاه
أكتوبــر عــى الفيــس بــوك فقــد وافــق أيضــاً %87 مــن العينــة عــى اعتبــار صفحــة الفيــس بــوك للجامعــة 
مصــدر مــن مصــادر معلوماتهــم لمــا يحــدث داخــل الجامعــة بينــما رفــض نســبة %13 منهــم ذلــك. في حــن 
أوضحــت نتائــج صفحــة جامعــة الشــارقة أن %81.6 مــن عينــة المتابعــن لهــذه الصفحــة يرونهــا مصــدر 
ــا عــن متابعــي  ــن المتابعــن. أم ــك نســبة %18.4 م ــض ذل ــة، ورف ــم عــن الجامع ــن مصــادر معلوماته م
صفحــة الجامعــة الأمريكيــة بــدبي فقــد وافــق %70 مــن عينــة المتابعــن عــى اعتبــار الصفحــة مصــدر مــن 

مصــادر معلوماتهــم في حــن رفــض عــدد مــن المتابعــن ذلــك وصلــت نســبتهم إلى 30%.

الجامعة 

الأمريكية بدبي
جامعة الشارقة جامعة 6 أكتوبر جامعة القاهرة

الدافع

النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

70% 49 81.6% 80 87% 87 87.8% 79 نعم

30% 21 18.4% 18 13% 13 12.2% 11 لا

100% 70 100% 98 100% 100 100% 90 المجموع

جــدول رقــم )10( مــن وجهــة نظــرك هــل تعتــبر صفحــة الفيــس بــوك لجامعتــك مصــدر مــن مصــادر 
معلوماتــك لمــا يحــدث داخــل الجامعــة

يظهــر جــدول رقــم )11( رأي عينــة الدراســة في اعتبــار صفحــات الفيــس بــوك للجامعــات محــل الدراســة 
أداة تســاعد في اتخــاذ قراراتهــم الجامعيــة أو المهنيــة عــى اعتبــار أن مــن هــذه العينــة طــلاب وأعضــاء 
ــا  ــو جمهوره ــة نح ــوي للجامع ــادي والأب ــدور الإرش ــر لل ــما يس ــة م ــن في الجامع ــس وعامل ــة تدري هيئ

المســتهدف، فنجــد أن النتائــج تظهــر الآتي:

ــار هــذه الصفحــة أداة  ــى اعتب ــة القاهــرة بنســبة %46.7 ع ــوك لجامع ــس ب ــق متابعــي صفحــة الفي واف
ســاعدتهم في اتخــاذ قراراتهــم في حــن بلغــت نســبة غــر موافــق %41.1 ويليهــا فئــة محايــد بنســبة 12.2%.

أمــا بالنســبة لنتائــج صفحــة جامعــة 6 أكتوبــر فقــد جــاءت فئــة موافــق بنســبة %23 في حــن تفوقت نســبة 
غــر موافــق لتبلــغ %69. في حــن أظهــرت نتائــج صفحــة الفيــس بــوك لجامعــة الشــارقة قــدرة الصفحــة عى 
مســاعدة أفــراد العينــة في اتخــاذ قراراتهــم بنســبة %44.9، بينــما بلغــت نســبة غــر الموافقــن عــى ذلــك 

%35.7 في حــن وقــف نســبة %19.4 مــن عينــة متابعــي الصفحــة عــى الحيــاد مــن ذلــك.

وأخــراً تظهــر نتائــج متابعــي صفحــة الجامعــة الأمريكيــة بــدبي ارتفــاع نســبة غــر الموافقــن لتصــل إلى 
ــدد  ــث ح ــد حي ــة محاي ــر فئ ــن لم تظه ــت %25.7، في ح ــي بلغ ــن والت ــبة الموافق ــل نس %74.3 في مقاب
جميــع متابعــي الصفحــة مــن العينــة موقفهــم مــن الســؤال. ويلاحــظ مــن نتائــج الجــدول ارتفــاع نســبة 

ــة، وارتفــاع نســبة عــدم الموافقــة في الجامعــات الخاصــة. الموافقــة في الجامعــات الحكومي

بتحليــل نتائــج جــدول رقــم )12( يتضــح تأييــد نســبة %60 مــن متابعــي صفحــة جامعــة القاهــرة لاعتبــار 
الصفحــة مصــدر مــن مصــادر تشــكيل اتجاهاتهــم نحــو الجامعــة، في حــن عــارض ذلــك نســبة %26.7 مــن 
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ــاد نســبة %13.3 منهــم. وبالنســبة لمتابعــي صفحــة الفيــس بــوك الخاصــة  المتابعــن، ووقــف عــى الحي
بجامعــة 6 أكتوبــر فقــد أعلــن موقفــه المؤيــد مــا نســبته %33 مــن عينــة المتابعــن، يليهــا نســبة محايــد 
وبلغــت %47 وهــي نســبة كبــرة لمــن لم يســتطيعوا تحديــد موقفهــم، وأخــراً المعارضــن بنســبة 20%.

وبتحليــل نتائــج صفحــة جامعــة الشــارقة نجــد أن %68.4 مــن عينــة متابعــي الصفحــة أعلنــوا تأييدهــم 
لاعتبــار الصفحــة مصــدر مــن مصــادر تشــكيل اتجاهاتهــم نحــو الجامعــة، في حــن عــارض %15.3 منهــم 

ذلــك، وبلغــت فئــة محايــد نســبة 16.3%.

ــد نســبة  ــدبي لتوضــح تأيي ــة ب ــوك للجامعــة الأمريكي ــس ب ــج متابعــي صفحــة الفي وأخــراً جــاءت نتائ
ــد  ــل إلى %47.1 وق ــن لتص ــبة المعارض ــاع نس ــظ ارتف ــن يلاح ــك، ولك ــن لذل ــة المتابع ــن عين %40 م
ــع الصفحــة الرســمية  ــن موق ــوب م ــة عــى اســتخدام اليوتي ــال طــلاب هــذه الجامع ــك لإقب يرجــع ذل
للجامعــة بمعــدل أعــى مــن مواقــع التواصــل الاجتماعــي الأخــرى وفقــاً لموقــعSimilar web . ويوضــح 
ــد  ــة بمقارنتهــا بنســبة التأيي ــة الدراســة في الجامعــات الحكومي ــد عين الجــدول أيضــاً ارتفــاع نســبة تأيي

ــة. ــات الخاص في الجامع

التعليق على نتائج الدراسة:

أجريــت الدراســة عــى الصفحــات الأربــع مــن الجامعــات عــى موقــع الفيــس بــوك وهــي الجامعات: 	 
ــة  ــت عين ــارات. وبلغ ــدبي في الإم ــة ب ــة الأمريكي ــارقة، الجامع ــر، والش ــر في م ــرة، 6 أكتوب القاه
الدراســة الميدانيــة 358 مفــردة مــن متابعــي هــذه الصفحــات وكان توزيعهــم كالآتي: عــدد 90 مفــردة 
متابعــن لصفحــة لفيــس بــوك لجامعــة القاهــرة، 100 مفــردة متابعــن لصفحــة جامعــة 6 أكتوبــر، 98 

مفــردة متابعــن لصفحــة جامعــة الشــارقة، 70 مفــردة متابعــن لصفحــة الجامعــة الأمريكيــة بــدبي.

ــل 	  ــات أخــرى مث ــن في الجامعــة، وفئ ــن، وعامل ــن طــلاب، وأكاديمي ــا ب ــة م تنوعــت مفــردات العين
ــور أو مهتمــن بالشــأن الجامعــي. ــاء أم أولي

توصلــت نتائــج الدراســة التحليليــة إلى ارتفــاع نســبة أغــراض العلاقــات العامــة في منشــورات صفحــة 	 
ــن  ــة ب ــطة الطلابي ــراض الأنش ــاع أغ ــل ارتف ــر، في مقاب ــة 6 أكتوب ــة جامع ــرة، وصفح ــة القاه جامع

منشــورات صفحــة الفيــس بــوك لجامعــة الشــارقة، وصفحــة الجامعــة الأمريكيــة بــدبي.

ــة أيضــاً ارتفــاع نســبة التفاعــل مــع منشــورات صفحــة جامعــة 	  ــج الدراســة التحليلي أوضحــت نتائ
ــا في جامعــة القاهــرة. ــة بنظرته الشــارقة بالمقارن

توضــح النتائــج ارتفــاع نســبة المتابعــن لصفحــات الفيــس بــوك في الجامعــات محــل الدراســة مقارنــة 	 
بآليــات التفاعــل الأخــرى.

توضــح النتائــج ارتفــاع نســبة المتابعــن لصفحــات الفيــس بــوك في الجامعــات محــل الدراســة الذيــن 	 
يــرون أن هــذه الصفحــات مفيــدة لهــم.

ــرون أن 	  ــن ي ــة الذي ــة الدراس ــن عين ــن م ــبة المتابع ــاع نس ــة ارتف ــة الميداني ــج الدراس ــح نتائ توض
صفحــات الفيــس بــوك للجامعــات تعتــبر مصــدر مــن مصــادر حصولهــم عــى المعلومــات لمــا يحــدث 
ــة 6  ــرة، وجامع ــة القاه ــة جامع ــي صفح ــن متابع ــة ب ــبة موافق ــى نس ــت أع ــات، وبلغ في الجامع
أكتوبــر، يليهــا متابعــي صفحــة جامعــة الشــارقة بنســبة متقاربــة، وأخــراً متابعــي صفحــة الجامعــة 

ــدبي. ــة ب الأمريكي

ــار صفحــات الفيــس بــوك للجامعــات محــل الدراســة أداة 	  أمــا عــن نتائــج الدراســة الخاصــة باعتب
مســاعدة في اتخاذهــم لقراراتهــم الجامعيــة أو المهنيــة أوضحــت الدراســة ارتفــاع نســبة الموافقــة بــن 
متابعــي صفحــات الجامعــات الحكوميــة في كل مــن مــر والإمــارات في حــن ارتفعــت نســبة عــدم 
الموافقــة بــن المتابعــن لصفحــات الجامعــات الخاصــة في كل مــن جمهوريــة مــر العربيــة ودولــة 

الامــارات العربيــة المتحــدة.

أظهــرت نتائــج الدراســة الميدانيــة أيضــاً فيــما يتعلــق بدوافــع عينــة الدراســة مــن متابعــة صفحــات 	 
الفيــس بــوك للجامعــات محــل الدراســة ارتفــاع دوافــع الحصــول عــى المعلومــات ومتابعــة الأحــداث 
ــز  ــع تعزي ــة، في حــن انخفضــت نســبة داف ــات الأربع ــة بالنســبة لمتابعــي صفحــات الجامع الجاري
الإحســاس بالانتــماء بــن متابعــي صفحــات الفيــس بــوك للجامعــات الأربعــة، ومــن الملاحــظ أيضــاً 
ارتفــاع نســبة دافــع التفاعــل مــع الآخريــن بــن متابعــي صفحــات الجامعــات الخاصــة في جمهوريــة 
ــي  ــن متابع ــع ب ــذا الداف ــبة ه ــاض نس ــدة، وانخف ــة المتح ــارات العربي ــة الام ــة ودول ــر العربي م
ــج أيضــاً ارتفــاع نســبة دافــع  ــن. كــما أوضحــت النتائ ــة في كلا البلدي صفحــات الجامعــات الحكومي
المســاعدة في اتخــاذ القــرارات بــن متابعــي صفحــة الفيــس بــوك لجامعــة القاهــرة مقارنــة بنســب 

صفحــات الجامعــات الأخــرى محــل الدراســة.

أوضحــت الدراســة أيضــاً ارتفــاع نســبة تأييــد المتابعــن لاعتبــار صفحــة الفيــس بــوك للجامعــات محل 	 
ــن المتابعــن لصفحــة جامعــة  ــم نحــو الجامعــة ب الدراســة مصــدر مــن مصــادر تشــكيل اتجاهاته
القاهــرة، وصفحــة جامعــة الشــارقة بزيــادة لصالــح جامعــة الشــارقة، وارتفــاع نســبة المعارضــن بــن 

متابعــي صفحــة الجامعــة الأمريكيــة بــدبي.

ــات 	  ــات محــل الدراســة كمصــادر للمعلوم ــوك للجامع ــس ب ــة صفحــات الفي ــج لأهمي  تشــر النتائ
ــا نحــو الجامعــة. ــراد المتابعــن له ــة الأف وكمصــادر لتشــكيل رؤي
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الملخــص

ــة  ــة في الجامعــات العربي ــة التعليمي ــات مســار العملي ــة تحدي ــة الدراســة في ضرورة مواجه تكمــن أهمي
عمومــاً والجامعــات الإماراتيــة خصوصــاً، حيــث أنتجــت التطــورات التكنولوجيــة العديــد مــن المتناقضــات 

بــن عنــاصر العمليــة التعليميــة. 

ــا الحديثــة في التعليــم الجامعــي،  ــة إيضــاح آليــات الاســتفادة مــن التكنولوجي وتســتهدف الورقــة البحثي
وإبــراز ضرورة العمــل بتلــك الوســائل التكنولوجيــة للوصــول إلى أهــداف التعليــم في ظــل اتســاع الفجــوة 

التكنولوجيــة بــن المعلــم والمتعلــم في الزمــن المعــاصر.

ويســتخدم الباحــث في هــذه الورقــة المنهــج الوصفــي التحليــي مــن أجــل وصــف المشــكلة وتحليلهــا ومــن 
ثــم الوصــول إلى مقرحــات وتوصيــات لجــسر الهــوة بــن عنــاصر العمليــة التعليميــة. ويعتــبر هــذا المنهــج 
هــو الأمثــل للإجابــة عــى تســاؤلات الدراســة المتمثلــة فيــما إذا أنتجــت التكنولوجيــا المعــاصرة تناقضــات 
جوهريــة في العمليــة التعليميــة، ومــدى الاســتفادة مــن اســتخدام التكنولوجيــا في وســائل التدريــس لــردم 

الفجــوة بــن عنــاصر العمليــة التعليميــة التــي نتجــت عــن التطــور التكنولوجــي ذاتــه.

02
مقدمــة

في عــالٍم تنحــو بــه البشريــة تجــاه الماديــات عــى حســاب الروحانيــات، تــأتي التكنولوجيــا الحديثــة في زمــن 
ــن  ــا ب ــة وم ــأذكى الســبل العلمي ــاء بالفكــر الإنســاني ب ــن الارتق ــا ب ــن م العولمــة لتشــكل ســلاحاً ذو حدي
ــاء الإنســان  ــة وغب ــا انطلقــت مفارقــة ذكاء الآل ــر. مــن هن ــه عــى حســاب التنوي الســقوط في فــخ الرفي
التــي طرحهــا آينشــتاين في القــرن المنــرم، حيــث أوحــى بأننــا ســنواجه تلــك المتلازمــة يومــاً مــا بســبب 

التطــور التكنولوجــي.

ســلبيات مــن  التكنولوجيــا  لنــا  جلبتــه  مــا  ووقائــع  حقائــق  في  أنفســنا  نــأسر  لا   وحتــى 
مع إيماننا بإيجابياتها، ســنحاول وضع لبنة أو حجر أســاس لرؤية اســتشرافية تقرح ما يجب أن نســتثمره في 
أنفســنا والأجيــال التــي نحن مســؤولون عنها عــبر التكنولوجيا الحديثــة، وبكلمات أخرى، ســنحاول أن نقدم 
 برنامجاً تقنياً لما يجب أن نتبعه في مؤسساتنا التعليمية من أجل تعلم ذكي نصل به الى تغير السلوك بهدف

تطوير الإنسان.

لماذا التعلم الذكي؟

عــالم العولمــة يختلــف عــن المــاضي مــن حيــث الوتــرة المتســارعة مــن التطــورات والقفــزات التكنولوجيــة 
التــي قــد لا نبالــغ إذا قلنــا بأنــه لا يضاهيهــا أي قفــزة منــذ آلاف الســنن، فهــو عــالم الفضــاءات المفتوحــة 
ــل  ــة والتواص ــر الرقمن ــات وع ــرة للقومي ــيات والعاب ــددة الجنس ــشركات متع ــة وال ــات الدولي والتحالف

الاجتماعــي والإعــلام التكنولوجــي والثــورة الرابعــة والــذكاء الاصطناعــي.

ــم  ــة التعلي ــر إلى مواكب ــا ننظ ــات، وعندم ــاة المجتمع ــة حي ــن منظوم ــاسي م ــوي وأس ــزء حي ــم ج والتعلي
لهــذه القفــزات التكنولوجيــة ســابقة الذكــر، نــرى أن هنــاك تبايــن في تقبــل او اســتيعاب عنــاصر 
العمليــة التعليميــة، حيــث نجــد المعلــم والتقنيــات المســتخدمة مــن جانبــه أدنى مواكبــةً مــن المســتهدف 
ــاة  ــة هــذه الحي ــى النخــاع في طبيع ــن انغمســوا حت ــح الشــباب الذي ــة مــن شرائ ــة التعليمي ــن العملي م
التكنولوجيــة ومخرعاتهــا، إلى حــد يمكــن وصفهــا بالمدمنــة عــى الانرنــت وتوابعــه، حيــث نــرى ونتعامــل 

ــال مجتمــع المعلومــات«. ــال لم تعــرف العــالم دون الانرنــت ويمكــن تســميتها بـ«أجي مــع أجي

ــائل  ــرى ان وس ــة اخ ــن جه ــة وم ــن جه ــت م ــبكة الانرن ــراف بش ــراص الأط ــط وم ــوم مراب ــالم الي فع
ــاول الجميــع. ــشرة وفي متن التكنولوجيــا الحديثــة التــي تمكــن مــن ســبر الشــبكة العنكبوتيــة منت

وعندمــا نريــد أن ندفــع عجلــة العمليــة التعليميــة في الجامعــات العربيــة باتجــاه الافضــل في هــذا الإطــار، 
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ــذكي )Smart Board(، أو  ــوح ال ــارةً بالل ــة ت ــة المتعلق ــاولات الخجول ــذه المح ــتجيب له ــي أن نس لا يكف
مخابــر الحاســوب المتقدمــة تــارةً أخــرى، حيــث ان ذلــك يعتــبر مــن مراحــل الحبــو الأولى لهــذه الاســتجابة.

ســنتلمس طريقنــا إلى آفــاق اســتخدام التكنولوجيــا في التعليــم عــبر ســتة محــاور وبشــكل متصاعــد بــدءاً 
مــما يعتمــد التقنيــة الفنيــة في الأداء صعــوداً الى مــا يعتمــد التكنولوجيــا الإلكرونيــة بأعــى درجاتهــا.

العروض التقديمية:

لطالمــا نشــاهد في الســاحات الاكاديميــة هــذا التعلــق بالعــروض التقديميــة التــي تعــد بأســاليب خاطئــة، 
ــا عــدم  ــأتي في مقدمته ــي ي ــة الت ــات اســتخدام العــروض التقديمي ــث تكــون خــروج فاضــح عــن أدبي حي
إدراك أن تلــك الوســيلة هــي لمســاندة مقــدم العــرض التقديمــي وليســت طاغيــة عليــه أو لاغيــة لــه مــن 
خــلال ازدحــام المعلومــات عــى الشريحــة وعــدم اكتفائهــا بالعناويــن والخطــوط العريضــة التــي ســيتولى 
العــارض شرحهــا بنفســه، الأمــر الــذي ســربك الجمهــور مــا بــن قــارئ وغــر مســتمع أو مســتمع غــر قــادر 
عــى القــراءة، أو مــا بــن مــن يحــاول الأمريــن مــن خــلال اللحــاق دون هــوادة بالاســتماع والقــراءة دون 

أن يرســخ أو يُــدرك مــا يــراد شرحــه وايضاحــه مــن قبــل العــارض.

ــت  ــا ليس ــة ولكنه ــروض التقديمي ــح الع ــتخدام شرائ ــولات اس ــات لبروتوك ــك أولى الخروق ــون تل ــد تك ق
الوحيــدة، حيــث نــرى تلــك الشرائــح خاويــة مــن أحــد أهــم مــا يجــب أن تحتويــه مــن مرئيــات ترســخ 
وتؤكــد المعلومــات المــراد إيصالهــا. علــماً أن العلــم يؤكــد ذلــك منــذ زمــن أرســطو الــذي أدرك مبكــراً أن« 

المعلومــة التــي تــأتي بالاســتماع والرؤيــة هــي الأفضــل للإقنــاع«، فالصــورة تعنــي ألــف كلمــة.

خبراء الواقع:

تتمحــور تلــك التقنيــة حــول إقحــام الطلبــة المنتمــن إلى أي اختصــاص إلى التواجــد بقــوة كخــبراء لواقــع 
اختصاصهــم، حيــث يوضعــوا في ميــدان حالــة عمليــة مــن رحــم الاختصــاص تــأتي كإســقاط عمــي معمــق 

لــكل مــا حصلــوا عليــه مــن جرعــات نظريــة خــلال ســنوات دراســتهم الجامعيــة.

وعــى ســبيل المثــال لا الحــر، في اختصــاص العلاقــات العامــة أو الإعــلان، تــم إقحــام الطلبــة في حمــلات 
علاقــات عامــة وإعــلان متكاملــة أسســوا لهــا ونفذوهــا في ميــدان الحيــاة العمليــة.

ــع( والظاهــرة  ــم 1 في خــبراء الواق ــكار )انظــر رق ــة للابت ــل الخارطــة الذهني ــن مثي فجــاءت مســميات م
الإمارتيــة )انظــر رقــم 2 في خــبراء الواقــع( وزايــد في عيــون التاريــخ )انظــر رقــم 3 في خــبراء الواقــع( وغرهــا 

ــز  ــات وجوائ ــة ويحصــدوا انطباع ــن العملي ــم في الميادي ــع اختصاصه ــة بواق ــج هــؤلاء الطلب ــر ليندم الكث
وتغطيــات إعلاميــة أكــر مــن مميــزة عــى جميــع الأصعــدة الحياتيــة )انظــر رقــم 4 في خــبراء الواقــع(.

المحاكاة في التعليم:

قــد تكــون المحــاكاة بالتعريــف: »هــي عمليــة التقــاط ســلوك مــا ومجاراتــه بشــكل نظــري حاســوبياً مــن 
خــلال تشــغيل نمــوذج يعتمــد عــى الخوارزميــات«. وبكلــمات أخــرى أكــر وضوحــاً، هــي عمليــة تقليــد 

لأداء حقيقــي مــن خــلال خلــق ظــروف مصطنعــة مشــابهة إلى حــد كبــر للظــروف الطبيعيــة.

ــا  ــة، لكنه ــن المهني ــة في الميادي ــات خاص ــاس لاحتياج ــت بالأس ــاكاة اخرع ــض أن المح ــد البع ــد يعتق وق
بالتأكيــد مــن أهــم الوســائل التكنولوجيــة التــي يمكــن الاســتفادة منهــا في حقــل التعليــم، حيــث تُمكــن 
المعلــم والطالــب عــى حــد ســواء -وخاصــة في الحقــول العلميــة- مــن اختبــار واقــع التخصــص العلمــي 

ــة. ــة ميداني ــذي يدرســه في ظــروف واقعي ال

وعــى ســبيل المثــال لا الحــر، يمكــن للمحــاكاة أن توفــر لطالــب هندســة الطــران أجــواء طــران حقيقيــة 
في القاعــة الدراســية )انظــر رقــم 1 في المحــاكاة(، أو يمكــن لهــا ان توفــر لطالــب الفيزيــاء والكيميــاء تعايشــاً 
مــع التجــارب العلميــة صعبــة التنفيــذ في الحقلــن، أو لطالــب العلــوم العســكرية خــوض المعــارك بطريقــة 
ــر  ــك، الأم ــم 2 و3 في المحــاكاة(، وهكــذا دوالي ــاك خطــر حقيقــي )انظــر رق ــة دون أن يكــون هن احرافي
ــم عــبر المتعــة  ــم، بقــدر ماهــي ضرورة للتعلي ــاً للتعلي ــأن المحــاكاة لم تعــد ترف ــاع ب ــذي يعطــي الانطب ال

التكنولوجيــة.

الهولوغرام:

ــة  ــن معرف ــر م ــا الض ــن م ــم، ولك ــا في التعلي ــزوع إلى التكنولوجي ــراط في الن ــة أو الإف ــن المبالغ ــداً ع بعي
ــات المتحــدة  ــا أن نقــدم معلومــة عــن خطــاب جيتيســبرغ في الولاي المعلومــة مــن منبعهــا! هــل إذا أردن
الــذي ألقــاه أبراهــام لنكولــن الرئيــس الأمريــي، فمــن الافضــل أن نقدمهــا عــبر قــراءة جامــدة يعريهــا 
ــي  ــة الت ــاً وعــى لســانه وبلغــة جســده شــخصياً عــبر هــذه التقني ــل أم مــن خــلال اســتعراضها مرئي المل
ــة الممتزجــة بمتعــة الحــدث  ــة عــبر الواقعي ــة ترســيخ المعلوم ــة إمكاني ــة والنظري ســتوفر للحقــول الأدبي

ــرام(. ــم 1 و2 في الهولوغ ــر رق )انظ

إن الهولوغــرام يوفــر للتعليــم إحيــاءً للــماضي عــبر تشــكيله في الحــاضر للاســتفادة منــه في صنــع المســتقبل، 
ــة  ــق الأزمن ــادة خل ــن إع ــم م ــة تمكــن المعل ــة التعليمي ــة في العملي ــة نوعي ــاره نقل ــا يمكــن اعتب وهــذا م
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ــم 3 في  ــر رق ــاري )انظ ــي الحض ــق والرق ــود المنط ــن قي ــتقبلية ضم ــمالات المس ــكيل الاحت ــرة أو تش الغاب
ــرام(.  الهولوغ

المواطنة الرقمية:

يمكــن تعريــف المواطنــة الرقميــة بأنهــا تلــك الحقــوق والواجبــات المرتبــة عــى إنســان اليــوم جــراء تمتعــه 
بامتيــازات الحيــاة التكنولوجيــة الحديثــة.

ــبكة  ــدود الش ــارج ح ــالم خ ــذا الع ــدرك ه ــي لم ت ــات الت ــع المعلوم ــال مجتم ــع أجي ــدء م ــى ب ــوداً ع وع
ــانية  ــد للإنس ــي لم تع ــة الت ــف الذكي ــذه الهوات ــا ه ــن أهمه ــون م ــد تك ــي ق ــا الت ــة وامتيازاته العنكبوتي

ــا. ــا أو يومه ــات حياته ــا في كل لحظ ــة مفارقته إمكاني

ولعــل مــن أهــم مــا تقدمــه لنــا هــذه الهواتــف الذكيــة هــو تلــك التطبيقــات الذكيــة التــي تشــتمل عــى 
جميــع ضرورات الحيــاة المعــاصرة.

ومــن هــذه النقطــة يمكــن أن ننطلــق إلى إمكانيــة وجــود تطبيقــات للمســاقات المختلفــة )انظــر رقــم 1 في 
المواطنــة الرقميــة(، تمكــن الطالــب مــن ولــوج العلــم عــبر المتعــة التكنولوجيــة التــي يوفرهــا هــذا الجهــاز 

الحيــوي للشرائــح الشــبابية المســتهدفة بالتعليــم عــى كافــة مســتوياته.

التلعيب:

قــد تكــون بدايــة قصــة الإنســان مــع الألعــاب تتــأتى منــذ بــدء الخليقــة، ولكــن التعلــق بالألعــاب الــذي 
ــا الــذي  صاحــب القــرن الحــادي والعشريــن قــد يكــون مختلفــاً إلى حــد كبــر بســبب عــر التكنولوجي
ــى  ــلفاً ع ــن س ــر المدم ــباب الع ــل ش ــر إلى جي ــاً آخ ــت إدمان ــد منح ــة ق ــاب الالكروني ــه. فالألع نعيش
ــا  ــد أن بعضه ــا إلى ح ــر منه ــت الكث ــاعت وذاع صي ــشرت وش ــث انت ــي، حي ــل الاجتماع ــائل التواص وس
أضحــى الدافــع إلى حــالات الانتحــار الشــبابية مــن مثيــل »الحــوت الازرق« و«مريــم« و«مومــو«، ومــن 
جهــة أخــرى أصبحــت منحــى للتقليــد والمنهجــة في العمليــات الإرهابيــة مــن مثيــل »بابجــي« مــع مجــزرة 

ــدا. نيوزيلن

مــن هنــا يمكــن القــول، أنــه مــن الأولى أن نــولي اهتمامــاً بتحويــل هــذه النزعــة وهــذا الهــوس الشــبابي 
تجــاه الألعــاب ذات الفائــدة العلميــة والفكريــة المنخفضــة إلى ألعــاب ذات أبعــاد دراســية تمكــن مــن منــح 

العلــم عــبر المتعــة التكنولوجيــة )انظــر رقــم 1 في التلعيــب(.

التوصيات:

الجرأة في تحديث الأدوات التعليمية وتوفر مناخات ملائمة لاستخدام التكنولوجيا في الجامعات.	 
إجراء بحوث معمقة حول معوقات ربط الطالب بالأدوات الحديثة للتعلم.	 
خوض التجربة الجديدة مع النخبة من الطلبة قبل تعميمها لتجنب الصدمة المعرفية.	 

الخاتمة:

يعلمنــا التاريــخ أن الوقــوف أمــام التطــور هــو معركــة خــاسرة، وبدون شــك ان عــدم اســتخدام التكنولوجيا 
ــاصر  ــن عن ــوة ب ــاع الفج ــه اتس ــينجم عن ــر، وس ــة الع ــر في مواكب ــل كب ــو فش ــم ه ــة في التعلي الحديث
العمليــة التعليميــة وخاصــة بــن الأســتاذ والطالــب، الأمــر الــذي ينــذر بفقــدان إحــدى محــركات الارتقــاء 

بالمجتمعــات والتــي يعــول عليهــا التغيــر باتجــاه الأفضــل.. وهــي المعلــم.

ملاحظة عامة: 
ارتــأى الباحــث أن يكــون في طروحاتــه وتوثيقــه ومراجعــه بعــض الخــروج عــن القواعــد والأعــراف 
ــة باتجــاه اســتخدام  ــة النوعي ــة نظــره بشــأن الجــرأة في النقل ــر يســاند وجه ــك الأم ــة، كــون ذل الأكاديمي

ــي. ــم الجامع ــا في التعلي التكنولوجي
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قائمة المراجع الالكترونية:

خبراء الواقع:

1. https://www.youtube.com/watch?v=ja8g_U2SOz8
2. https://www.youtube.com/watch?v=5USyVOJ-kb0
3. https://youtu.be/Nz6yuBS8N2Q
4. https://youtu.be/im4UD3dXLgA

هولوغرام:

1. https://youtu.be/SY6HMb_iyPk
2. https://youtu.be/k2T8aA9539s
3. https://youtu.be/S3dLWa_l12I

المحاكاة:

1. https://youtu.be/YU6KXlED_9g
2. https://youtu.be/rHA81e8LNW8
3. https://youtu.be/-bBZKtqCZyA

المواطنة الرقمية:

1. https://www.shutterstock.com/video/clip-10713962-education-application-func-
tion-smart-watchmobile-watchincluded-alpha

التلعيب:
1. https://youtu.be/RHf3BpJBFNU

واقع الاتصال المؤسسي في حكومة 
الشارقة في ظل تكنولوجيا الاتصال

»دراسة حالة على عدد من المنظمات 
الحكومية بإمارة الشارقة«

إعداد الدكتورة شريفة المرزوقي
أستاذ مساعد بقسم العلاقات العامة، كلية الاتصال – جامعة الشارقة

مدير المركز الإعلامي بجامعة الشارقة

ورقة بحثية مقدمة للمشاركة في منصة »باحثون«
المنتدى الدولي للاتصال الحكومي – الدورة الثامنة 

»تغيير سلوك ... تطوير إنسان«
الشارقة 20-21 مارس 2019
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الملخــص

يعــرف الاتصــال المؤســسي عــى أنــه ذلــك الاتصــال الــذي تقــوم بــه المؤسســة مــع جماهرهــا ســواء كانــت 
داخليــة أو خارجيــة، بمــا يتضمنــه مــن ضغــوط وسياســات تعمــل في إطارهــا، عــى أن يســر في الاتجاهــات 
الثلاثــة الصاعــدة والهابطــة والأفقيــة، ويظــل محكومــاً بالظــروف والإمكانيــات المتاحة والمحيطة بالمؤسســة، 
بمــا يحقــق النجــاح والمكاســب المنشــودة. وتتمثــل أهــداف الاتصــال المؤســسي في أيــة مؤسســة حكوميــة 

بالنســبة للعاملــن في مــا يــي:

تعريــف العاملــن بآخــر تطورات المنظمة وأهدافها وإمكانياتها وما تســتطيع بالفعل أن تقدمه لهم.	 

تزويد العاملن بمعلومات عن سياســة المنظمة وخططها ومشــاكلها.	 

تمكــن العاملــن بالمنظمة من المشــاركة في عمليات اتخــاذ القرارات وعرضها من خلال قنوات الاتصال 	 
المؤسسي للمناقشة والمداولة.

زيــادة رضا العاملن الوظيفي وإحساســهم بالانتماء إلى المنظمة.	 

ــى  ــاً ع ــرى قائم ــة وأخ ــة حكومي ــن مؤسس ــز ب ــار التمي ــح معي ــال، أصب ــا الاتص ــور تكنولوجي ــع تط وم
آليــة ترجمــة تلــك الأهــداف لوظائــف إداريــة تقــدم بشــكل تقنــي وتكنولوجــي. لــذا، أصبحــت 
ــرع  ــي تتف ــام الت ــب الأقس ــف إلى جان ــام والوظائ ــث المه ــن حي ــسي -م ــال المؤس ــات إدارة الاتص متطلب
ــة  ــات الحكوم ــن تطلع ــق ب ــق التواف ــب تحقي ــا يتطل ــو م ــر. وه ــى آخ ــذ منح ــك الإدارة-تأخ ــا تل منه
ــا إدارات  ــي تتضمنه ــام الت ــن الأقس ــي، وب ــور الخارج ــة للجمه ــات المقدم ــتوى الخدم ــث مس ــن حي م
الاتصــال المؤســسي في المنظــمات الحكوميــة، وطريقــة تقديمهــا الخدمــة للجمهــور المســتهدف باســتخدام 

ــة. ــات الحديث التقني

ــع إدارة الاتصــال المؤســسي  ــل واق ــة: رصــد وتحلي ــة التالي ــة البحثي ــة عــى القضي ــز الباحث ــا، ترك ــن هن م
ــا مــع تطلعــات الحكومــة،  ــد مــدى توافقه ــة في إمــارة الشــارقة لتحدي في عــدد مــن المنظــمات الحكومي
وخاصــة في مجــال اســتخدامها تكنولوجيــا الاتصــال عنــد تقديــم خدماتهــا للجمهــور الخارجــي للمؤسســة.

عينة الدراسة: 

تتمثــل عينــة الدراســة في عــدد مــن إدارات الاتصــال المؤســسي في المنظــمات الحكوميــة بإمــارة الشــارقة 
وهــي أربعــة منظــمات تتمثــل في: )جامعــة الشــارقة، نــادي ســيدات الشــارقة، بلديــة الشــارقة، القيــادة 

العامــة لشرطــة الشــارقة(.

03
أهداف الدراسة: 

تهــدف هــذه الدراســة إلى رصــد وتحليــل واقــع الاتصــال المؤســسي في مؤسســات حكومــة الشــارقة عينــة 
الدراســة، وتحديــد الأقســام الإداريــة التــي تتضمنهــا إدارات الاتصــال المؤســسي، بالإضافــة إلى تحليــل المهــام 
الوظيفيــة التــي تســتخدم مــن خلالهــا تكنولوجيــا الاتصــال لتقديــم خدماتهــا للجمهــور الخارجــي. كــما 
تهــدف الدراســة إلى التعــرف عــى العوائــق التنظيميــة والمعرفيــة.. الــخ التــي يمكــن أن تعرقــل توظيــف 

التكنولوجيــا في بيئــة العمــل المؤسســية.

منهج الدراسة، وأدوات جمع البيانات: 

ــي  ــقيه الوصف ــحي بش ــج المس ــتخدم المنه ــي تس ــة، الت ــات الوصفي ــن الدراس ــة م ــذه الدراس ــبر ه تعت
والتحليــي، وتســتخدم الباحثــة أســلوب المقابلــة المقننــة مــع مــدراء إدارات الاتصــال المؤســسي في عينــة 

ــة. ــاؤلات الدراس ــى تس ــة ع ــة للإجاب الدراس
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مقدمــة

يعتــبر الاتصــال نوعًــا مــن أنــواع النشــاط الإنســاني، فــلا يمكــن أن ينشــأ التفاعــل الاجتماعــي بــن الأفــراد 
داخــل المجتمــع عامــة والمؤسســات والتنظيــمات خاصــة دون وجــود الاتصــال الــذي يعنــبر أســاس قيــام 

تكويــن العلاقــات الاجتماعيــة.

وتشــهد البيئــة العالميــة العديــد مــن التطــورات المتســارعة في مختلــف المياديــن والمجــالات، الأمــر الــذي 
جعــل المنظــمات تواجــه عــدة تحديــات وصعوبــات في كيفيــة مواكبتهــا لتلــك التغيــرات المتجــددة، إلى 

جانــب كيفيــة التكيــف معهــا بمــا يخــدم أهدافهــا وتطلعاتهــا. 

ــف أنشــطتها  ــرات تطــرأ عــى المؤسســات والمنظــمات بمختل ــواة الأساســية لأي تغي ــبر الاتصــال الن ويعت
وخدماتهــا، والأداة الأساســية التــي تســاعد في نجــاح المؤسســة في بلــوغ أهدافهــا، والمحافظــة عــى صورتهــا 
في المجتمــع بشــكل إيجــابي. وفي ظــل تلــك التحديــات التــي تواجههــا المؤسســات الخدميــة، تطلــب مــن 
القائمــن فيهــا إلى تغيــر نمــط تقديمهــا لخدماتهــا، وقبــل ذلــك تأهيــل الكــوادر البشريــة عــى اســتخدام 
تقنيــات الاتصــال بحرفيــة ومهــارة، بمــا يحقــق لهــا تقديــم الخدمــة بجــودة عاليــة، وبطريقــة تنافســية.

ومــع تطــور تكنولوجيــا الاتصــال، أصبــح معيــار التميــز بــن مؤسســة حكوميــة وأخــرى قائمــاً عــى آليــة 
ترجمــة تلــك الأهــداف لوظائــف إداريــة تقــدم بشــكل تقنــي وتكنولوجــي. لــذا، أصبحــت متطلبــات إدارة 
ــك الإدارة-  ــا تل ــي تتفــرع منه الاتصــال المؤســسي -مــن حيــث المهــام والوظائــف إلى جانــب الأقســام الت
ــث مســتوى  ــن حي ــة م ــات الحكوم ــن تطلع ــق ب ــق التواف ــب تحقي ــا يتطل تأخــذ منحــى آخــر. وهــو م
ــسي في  ــال المؤس ــا إدارات الاتص ــي تتضمنه ــام الت ــن الأقس ــي، وب ــور الخارج ــة للجمه ــات المقدم الخدم
ــة.  ــات الحديث ــور المســتهدف باســتخدام التقني ــة للجمه ــا الخدم ــة تقديمه ــة، وطريق المنظــمات الحكومي
مــن جهــة أخــرى، نجــد أن تحــول القطــاع الحكومــي إلى نظــام الحكومــة الإلكرونيــة ســاهم في تحقيــق 
أهــداف ذلــك القطــاع المهــم مــن مجــرد تقديــم خدمــة إلى التحســن مــن آليــة تقديمهــا، وهــو مــا ينعكــس 
ــز  ــن التمي ــي م ــق للقطــاع الحكوم ــا يحق ــسر، وبم ــور بســهولة وي ــات للجمه ــم الخدم عــى شــكل تقدي
ــه مــن توفــر  ــاً ، ومــا يلحــق ب ــق إنجــاز المعامــلات إلكروني والارتقــاء بكفــاءة العمــل الإداري عــن طري

الوقــت والجهــد والمــال.

تتطلــب تلــك التغــرات المتزامنــة مــع تطــورات عــالم الاتصــال والمعلومــات تغيــر مســميات الإدارات التــي 
ــة أو  ــة الإلكروني ــع مســمى الحكوم ــة م ــور الخارجــي لتكــون متوافق ــع الجمه ــاشر م ــا تواصــل مب لديه
الذكيــة. مــن هنــا، ظهــر »مســمى الاتصــال المؤســسي أو الاتصــال الحكومــي«، الــذي يعكــس ثقــة الجمهــور 
بالمؤسســة الحكوميــة التــي تتبــع مبــدأ الشــفافية والوضــوح في كافــة تعاملاتهــا وخدماتهــا المقدمــة لهــذا 

الجمهــور وفقــاً لاحتياجاتــه.

03
الإطار النظري

مفهوم الاتصال

ــرى.3  ــة لأخ ــن جماع ــر، أو م ــان لأخ ــن إنس ــاني م ــه المع ــن خلال ــل م ــذي تنتق ــل ال ــو: العم ــال ه الاتص
الاتصــال أيضــاً عمليــة نقــل أو توصيــل رســالة مــا مــن طــرف لآخــر، تتطلــب مــن المتصــل عنــد قيامــه 
بإيصــال الرســالة أن تكــون مفهومــة وواضحــة عــن نقلهــا مــن شــخص إلى آخــر أو مــن جهــة لأخــرى. كــما 
يعتــبر الاتصــال عمليــة مكونــة مــن عــدة مراحــل متتاليــة، مــن خلالهــا تتــم عمليــة النقــل أو التوصيــل 
المقصــود عــن طريــق التعابــر الكتابيــة، والتعابــر اللفظيــة، إلى جانــب لغــة الجســد )الاتصــال العاطفــي(. 

وتكمــن أهــداف الاتصــال في إحــداث التفاعــل والتنســيق والتعــاون لأداء العمــل بشــكل أفضــل.4 

أهمية الاتصال:

الاتصال مهارة يجب أن يتقنها أي فرد لفريق عمل.	 
الاتصال ركن أساسي في عملية توجيه أعضاء فريق عمل الاتصال، باعتباره مفتاح لفهم الآخرين.	 
الاتصال وسيلة يستخدمها قائد الفريق لتحقيق تضامن وتماسك الجماعة.	 
القائد الناجح هو الذي يحُسن استخدام عملية الاتصال العمودي والأفقي.	 

الاتصال المؤسسي5

يعــرف الاتصــال المؤســسي عــى أنــه ذلــك الاتصــال الــذي تقــوم بــه المؤسســة مــع جماهرهــا ســواء كانــت 
داخليــة أو خارجيــة، بمــا يتضمنــه مــن ضغــوط وسياســات تعمــل في إطارهــا، عــى أن يســر في الاتجاهــات 
الثلاثــة الصاعــدة والهابطــة والأفقيــة، ويظــل محكومــاً بالظــروف والإمكانيــات المتاحة والمحيطة بالمؤسســة، 

بمــا يحقــق النجــاح والمكاســب المنشــودة. 

وتتمثل أهداف الاتصال المؤسسي في أية منظمة حكومية بالنسبة للعاملين في ما يي: 

تعريــف العاملــن بأخــر التطــورات التــي تطــرأ عــى المنظمــة، وتعريفهــم بأهــداف المنظمــة 	 
وإمكانياتهــا ومــا تســتطيع بالفعــل أن تقدمــه لهــم.

تزويد العاملن بمعلومات عن سياسة المنظمة وخططها ومشاكلها.	 
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تمكــن العاملــن بالمنظمــة مــن المشــاركة في عمليــات اتخــاذ القــرارات وعرضهــا مــن خــلال قنــوات 	 
الاتصــال المؤســسي للمناقشــة والمداولــة.

توفــر جميــع الخدمــات المتعلقــة بالاتصــال المؤســسي والتســويق والإعــلام والتــي تشــمل الأنشــطة 	 
والفعاليــات لرســيخ صــورة المنظمــة، إضافــةً إلى تطويــر الإجــراءات المتبعــة لتســهيل التواصــل داخــل 

المنظمــة العامــة ومــع جمهورهــا وشركائهــا الخارجيــن.

المسؤوليات الرئيسة لقسم الاتصال المؤسسي تتمثل في الآتي:

تخطيــط وتنفيــذ أنشــطة التســويق والعلاقــات العامــة لتعزيــز الصــورة الإيجابيــة للمؤسســة، وإنتــاج 	 
أشرطــة الفيديــو لغــرض التســويق.

كتابة وإصدار البيانات الصحفية إلى الصحافة المحلية والإقليمية والدولية باللغتن العربية والإنجليزية.	 

متابعة الأخبار في الصحف اليومية، ووسائل الإعلام عى الإنرنت والبحوث ذات الصلة.	 

تنظيم المقابلات الصحفية للمتحدثن الرسمين.	 

تنظيم الفعاليات والبرامج الاجتماعية لموظفي المنظمة.	 

تطوير الحملات الإعلانية، وحجز مساحة للإعلانات المطبوعة والإذاعية مع وسائل الإعلام.	 

تصميم وإنتاج منشورات الهيئة مثل الكتالوجات والمجلات والكتيبات وغرها.	 

التنسيق والاتصال مع وكالات الطباعة والإعلان والإنتاج.	 

التنســيق مــع المنظــمات المحليــة والدوليــة للمشــاركة في المؤتمــرات والنــدوات وورش العمــل 	 
والاجتماعــات المتعلقــة بالعلاقــات العامــة.

إدارة وإنشاء ورصد حملات التسويق والاتصالات لمشاريع محددة.	 

بنــاءً عليــه، نجــد أن الاتصــال المؤســسي يســتخدم التنســيق كوســيلة ضروريــة لتحقيــق أهــداف العمليــة 
ــد  ــة، وتوحي ــمات الإداري ــف التنظي ــن مختل ــود ب ــق الجه ــا، وتوفي ــول إليه ــة للوص ــعى المنظم ــي تس الت
الجهــود البشريــة في المنظمــة، والــذي تقتــي مــن الكــوادر البشريــة التعــاون لتحقيــق العمــل الجماعــي 

بكفــاءة عاليــة وبأقــل تكلفــة ممكنــة.

وظائف الاتصال المؤسسي: 6

ــأتي  يقصــد بوظيفــة الاتصــال اســتعمال الاتصــال بمختلــف الأحــوال والظــروف لتجســيد عــدة أهــداف، وي
الاتصــال في عمليــة التنظيــم بصفــة عامــة، لأن وظائــف الاتصــال ترتبــط أساسًــا بمحتــوى الاتصــال، ويظهــر 
هــذا التأثــر في جوانــب تنظيميــة وســلوكية في مختلــف المســتويات مــما يــبرر القــول بــأن للاتصــال وظائــف 

تتمثــل في:

الوظيفة الإبداعية: 
ــة،  ــر المنظم ــي وتطوي ــلوك التنظيم ــن الس ــدة لتحس ــلوكية جدي ــاط س ــكار وأنم ــع أف ــاء ووض ــو إنش ه
ويتمثــل الإبــداع في تقديــم الأفــكار والاقراحــات والمشــاريع الجديــدة، ثــم تــأتي عمليــة تطبيــق لمــا تــم 
ــدف إلى  ــج ته ــع برام ــك بوض ــكار، وذل ــك الأف ــق تل ــماً في تحقي ــال دورا مه ــب الاتص ــا يلع ــه. وهن تقديم

ــالات. ــف المج ــدة في مختل ــاليب جدي ــكار أس ابت

الوظيفة التفاعلية: 
إن شــبكات الاتصــال تتكــون مــن مجموعــة الأفــراد الذيــن يعتــبرون التفاعــل الاجتماعــي أحــد احتياجاتهــم 
الرئيســة، ويعتــبر الاتصــال الرســمي وغــر الرســمي وســيلة أساســية لإتبــاع هــذه الحاجــات ســواء كان بينهــما 
أو بــن الإدارة، كــما أن الاتصــال يســمح بتوضيــح الأدوار وتحديــد مجــالات الــراع بــن الجماعــات والأفــراد.

الوظيفة الدفاعية: 
ــار أن الاتصــال  ــراد في المنظمــة باعتب ــم لأداء الأف ــز والســيطرة والتقيي ــه والتحفي ــب التوجي ــق بجوان تتعل
ــم  ــراد وحثه ــز الأف ــر وتحفي ــادة وإصــدار الأوام ــة القي ــذا، نجــد أن عملي ــة أساســية لأي منظمــة. ل عملي
لتحســن الســلوك والأداء ومراجعــة تقييــم الأداء وإثابتــه وإســناد الوظائــف والمهــام إلى الأفــراد وعمليــة 
ــة اتصــال بــن رئيــس ومــرؤوس.   ــه المرؤوســن كل هــذه العمليــات في جوهرهــا مــا هــي إلا عملي توجي

الوظيفة المعلوماتية: 
الاتصــال كوظيفــة حيويــة تلعــب دورًا هامــا في توفــر ونقــل المعلومــات اللازمــة داخــل التنظيــم وذلــك 

باســتخدام قنــوات الاتصــال الرســمية كونهــا وســائل هيكليــة للســيطرة والرقابــة داخــل المنظمــة.

الاتصال المؤسسي في ظل الحكومة الإلكترونية:

يعتــبر الاتصــال المؤســسي عمليــة هادفــة بــن طرفیــن أو أكــر، وذلــك بتبــادل المعلومــات والآراء والتأثــر 
في المواقــف والاتجاهــات، وتنظيــم عمــل القيــادة في أي منظمــة يتيــح انســياب قــدر كاف مــن المعلومــات 
والبيانــات بــن مختلــف الوحــدات الإداريــة، وتســاعد الإدارة العليــا عــى اتخــاذ القــرارات المهمــة وتوصيلها 
إلى العاملــن ومعرفــة آرائهــم ووجهــات نظرهــم ومشــاكلهم، ويمكــن تحقيــق هــذا عــن طريــق الاتصــال 
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الفعــال ذو اتجاهــن -داخــي وخارجــي -مكمــلان لبعضهــما البعــض. وكل هــذا ينصــب لمصلحــة المنظمــة 
ــك  ــاً، وذل ــور الداخــي والخارجــي مع ــه، والوصــول إلى إرضــاء الجمه ــق أهداف ــة بالغــة لتحقي ــه أهمي ول

لتعزيــز التكامــل في إنشــاء علاقــة متبادلــة بالدرجــة الأولى مــع الجمهــور الخارجــي للمنظمــة.7

مــن جهــة أخــرى، شــهد العــالم منــذ أواخــر عقــد التســعينيات مــن القــرن المنــرم ظهــور فكــرة الحكومــة 
الإلكرونيــة، أي الحكومــة التــي تقــدم خدماتهــا إلى المواطنــن وهــم في بيوتهــم أو مواقــع عملهــم، أي دون 
ــة،  ــة المختلف ــر الحكومي ــن الدوائ ــك تســهيل التواصــل ب ــة، وكذل ــر الحكومي الحاجــة للذهــاب إلى الدوائ
وذلــك عــبر شــبكة المعلومــات الدوليــة والوســائل الإلكرونيــة المختلفــة، ويــأتي ذلك نتيجــة طبيعيــة للتقدم 
الهائــل في تقنيــة المعلومــات والاتصــالات التــي أتاحــت فرصــاً واســعة لاســتخدامها في مجــالات كثــرة، منهــا 

التعليــم الإلكــروني والتجــارة الإلكرونيــة والحكومــة الإلكرونيــة وغرهــا. 

ومــن أبــرز مميــزات الاتصــال الإلكــروني للمنظمــة مــع المتعاملــن تتمثــل في التوســع بالتواصــل معهــم، 
ــل بالطريقــة  ــة كل عمي ــة العكســية والحــوار معهــم، إلى جانــب الســماح بمخاطب ــبر وســيلة للتغذي وتعت

التــي تناســبه، وتوجيــه الرســالة التــي تخصــه.8

ــة في أي منظمــة عــى إرســاء قواعــد الشــفافية وتوفــر  مــن جهــة أخــرى، تعمــل الإدارة العامــة الإلكروني
ــام كل  ــياً في إتم ــدأ أساس ــد مب ــا، لأن الشــفافية تع ــك في الحصــول عليه ــات بســهولة وشــفافية كذل المعلوم
المعامــلات الحكوميــة، وهــي مــن المزايــا المهمــة التــي يوفرهــا نظــام الحكومــة الإلكرونيــة، وهــذا أمــر يؤدي 
إلى تعزيــز روح الديمقراطيــة الإداريــة، ويســاهم في تطويــر العلاقــة بــن المنظمــة والمتعاملــن، وتقديم الأفضل 
ــا عــى إصــدار القــرارات الســليمة. ومعنــى ذلــك أن علاقــة  في نــشر المعلومــات التــي تســاعد الإدارة العلي
الإدارة الحكوميــة بالجمهــور تتحــول في ظــل الشــفافية إلى علاقــة تشــاور وتناغــم تــرسي دعائــم الديمقراطيــة 
الإداريــة التــي تتيــح للجمهــور مشــاركته لــلإدارة فيــما تقــوم بــه مــن أعمال، وحقــه في فهــم ترفاتهم مــا دام 
بإمكانــه الاطــلاع عــى وثائقهــا وأســباب قراراتهــا التــي يســوغها انفتــاح الإدارة عــى الجمهــور. فمــن خــلال 
الحكومــة الإلكرونيــة يمكــن لأي متعامــل مــع الإدارات أن يدخــل إلى الموقــع الإلكــروني للحكومــة الــذي يوفر 
لــه المعلومــات بســهولة، تأكيــداً عــى علاقــة الانفتــاح بــن الإدارة والجمهــور، كما يمكــن للمتعامل مــع الإدارة 

أن يعــرف أيــن تقــف معاملتــه، ومــا الإجــراءات التــي مــرت بهــا.9

نموذج تطبيقي لمفهوم الاتصال المؤسسي

ــو  ــة أب ــال لحكوم ــة الاتص ــذي سياس ــس التنفي ــة للمجل ــة العام ــي بالأمان ــال الحكوم ــب الاتص ــد مكت أع
ــال يســتجيب لاحتياجــات  ــى نحــو فع ــة في مجــال الاتصــال، وع ــق أفضــل الممارســات العالمي ــي، وف ظب
شركاء وجمهــور حكومــة أبــو ظبــي لتكــون دليــلاً تسرشــد بــه المنظــمات الحكوميــة بهــدف التواصــل مــع 
ســكان الإمــارة وتأمــن وصــول المعلومــات لهــم. وتتضمــن سياســة الاتصــال لحكومــة أبــو ظبــي السياســة 

الرئيســية والعديــد مــن الدلائــل الإرشــادية المرتبطــة بهــا، والتــي تعتــبر جــزء لا يتجــزأ منهــا. 

بعض اختصاصات مكتب الاتصال الحكومي: 

تــولي عمليــة الاتصــال عندمــا تكــون عــى مســتوى الحكومــة كالقــرارات والمبــادرات والسياســات 
والمواضيــع والإعلانــات التــي تؤثــر عــى قطاعــات وقضايــا متعــددة، في حــن تكــون الجهــات والــشركات 
ــة مــع سياســة  ــي يتعــن أن تكــون متوافق ــا والت ــة به ــة الاتصــال المتعلق ــة مســؤولة عــن عملي الحكومي

ــي. ــو ظب ــة أب الاتصــال لحكوم

ضمان تطبيق كافة الجهات/الشركات الحكومية أفضل الممارسات في عملية الاتصال مع الشركاء.	 

توفــر الخدمــات الاستشــارية والتوجيهــات لكافــة الجهات/الــشركات الحكوميــة بمــا يضمــن التواصــل 	 
الفعــال للرؤيــة والاســراتيجية والرســائل الرئيســية للحكومــة.

تحقيق شفافية المعلومات وإتاحة الوصول إلى المسؤولن الرسمين بالجهات/الشركات الحكومية.	 

توفــر المعلومــات والحقائــق الخاصــة بإمــارة أبــو ظبــي بالتنســيق مــع الجهات/الــشركات الحكوميــة 	 
والتــي تســهم في تلبيــة احتياجــات ســكان الإمــارة والــشركاء المعنيــن بشــكل مســتمر.

إدارة هويــة حكومــة أبــو ظبــي بمتابعــة وتقييــم اســتخدام شــعار الإمــارة، وضــمان قانونية اســتخدامه 	 
عــى النحــو الملائــم والأكــر فاعليــة والداعمــة للهويــة المرتبطــة بها.

العمــل بشــكل مســتمر ووثيــق مــع كافــة الجهات/الــشركات الحكوميــة لضــمان اســتمرارية التواصــل 	 
الحكومــي عــى مــدار العــام، وينطبــق هــذا الأمــر بشــكل خــاص عــى الإعلانــات، والعلاقــات العامــة 

والفعاليــات المعــارض والمؤتمــرات.

متابعة الجودة وبناء القدرات؛ لدعم متطلبات اتصال الجهات/الشركات الحكومية	 

وضــع آليــة يتــم مــن خلالهــا تبــادل الممارســات المثــى، وتعزيــز علاقــات العمــل بــن موظفــي الاتصال 	 
بالجهات/الــشركات الحكوميــة لمعالجــة التحديــات المشــركة وتوفــر فــرص التواصــل بينهم.

الإطار المنهجي

مــع التغيــرات السريعــة والمتلاحقــة التــي تشــهدها غالبيــة الــدول المتقدمــة في المســميات التــي تطلقهــا 
عــى مؤسســاتها الحكوميــة، فقــد أصبحــت الحكومــات إلكرونيــة ومــن ثــمً تحولــت إلى حكومــات الذكيــة، 
فــازداد نمــو مســمى الاتصــال الحكومــي أو الاتصــال المؤســسي الــذي أصبــح دلالــة عــى تطبيــق الحكومــة 
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نظامــاً إلكرونيــاً في طريقــة توصيــل الخدمــات، وآليــات التواصــل مــع الجمهــور الداخــي والخارجــي. 

ــة  ــر خدماتهــا الحكومي ــة المتصــدرة في تطوي ــدول العربي ــة المتحــدة مــن ال ــة الإمــارات العربي ــد دول وتعُ
مفهومــاً ومضمونــاً. فمــع الإعــلان عــن إطــلاق الحكومــة الإلكرونيــة، واتجــاه المؤسســات الحكوميــة نحــو 
ــاع  ــور، إلى اتب ــع الجمه ــل م ــة والتواص ــم الخدم ــدي في تقدي ــام التقلي ــن النظ ــا م ــة خدماته ــر كاف تطوي
نظــام إلكــروني في تقديــم كافــة الخدمــات مــن خــلال الموقــع الإلكــروني للمؤسســة عــبر شــبكة الإنرنــت، 
ــرات  ــك تغ ــى ذل ــب ع ــال، وترت ــذا المج ــة في ه ــدول المقدم ــاف ال ــون في مص ــة أن تك ــتطاعت الدول اس
متلاحقــة ومتســارعة في اتجاهــات الحكومــة لتقديــم أفضــل مســتوى مــن الخدمــة لجمهــور المتعاملــن، 
ــدلاً  ــة ب ــة الذكي ــمى الحكوم ــر مس ــى ظه ــات، حت ــال والمعلوم ــا الاتص ــب تكنولوجي ــاق برك ــك للح وذل
ــاول  ــة في متن ــر الخدمــة الحكومي ــرورة تواف ــا الرشــيدة ب ــة، إدراكاً مــن قيادتن مــن الحكومــة الإلكروني

ــما كان. ــور أين الجمه

ويضــم الاتصــال الحكومي-وفقــاً لطبيعــة نشــاط المؤسســة الحكوميــة- في هيكلتــه عــدة مهــام وظيفيــة 
ــب دور  ــك والتســويق الإلكــروني، إلى جان ــة والجرافي ــات العام ــات والتســويق والعلاق ــة في الفعالي متمثل
المتحــدث الرســمي للمؤسســة الــذي يتــولى مهمــة الإدلاء بأيــة تصاريــح تدعــم صــورة المؤسســة وتعززهــا.

ووفقــاً لذلــك، أصبــح الاتصــال الحكومــي المنصــة الرئيســة للمؤسســة الحكوميــة في دعــم عمليــة صنــع 
ــة الأطــراف )المؤسســات  ــع كاف ــال م ــي الفع ــط الإعلام ــن خــلال التواصــل والتخطي ــي م ــرار الحكوم الق
الحكوميــة، وجمهــور المتعاملــن، ووســائل الإعــلام(، والإدلاء بتريحــات واضحــة الــرؤى والأهــداف تســاعد 

عــى بنــاء مجتمــع مــدني قــوي ومســتنر.

واليــوم، تســعى دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بكافــة مؤسســاتها الحكوميــة إلى الارتقــاء مــن مســتوى 
ــا  ــق أهدافه ــي تحق ــا، ل ــة أنواعه ــلام بكاف ــائل الإع ــع وس ــة م ــة حقيقي ــة بإيجــاد شراك ــا المقدم خدماته
ــة  ــة متكامل ــق علاق ــاً في تحقي ــي دوراً واضح ــال الحكوم ــب الاتص ــة. ويلع ــرة التنمي ــراتيجية في مس الاس
ــا التــي تهــم الجمهــور وخاصــة الملحــة  بــن المؤسســة الحكوميــة ووســائل الإعــلام عنــد مناقشــة القضاي
والروريــة منهــا بمنتهــى الموضوعيــة وحريــة التعبــر، وتقبــل النقــد البنــاء، وذلــك للوصــول إلى تقديــم 

الحلــول بمــا يتناســب مــع تطلعــات ومطالــب الجمهــور. 

من هذا المنطلق، تهدف هذه الدراسة إلى:

رصد وتحليل واقع الاتصال المؤسسي في المنظمات التي تتبع حكومة الشارقة عينة الدراسة.	 

 تحديد الأقسام الإدارية التي تتضمنها إدارات الاتصال المؤسسي.	 

 تحليل المهام الوظيفية التي تستخدم من خلالها تكنولوجيا الاتصال لتقديم خدماتها للجمهور الخارجي.	 

 التعــرف عــى العوائــق التنظيميــة والمعرفيــة التــي يمكــن أن تعرقــل توظيــف التكنولوجيــا في بيئــة 	 

العمــل المؤسســية.

القضية البحثية:

تتمثــل القضيــة البحثيــة في رصــد وتحليــل واقــع إدارة الاتصــال المؤســسي في عــدد مــن المنظــمات الحكومية 
في إمــارة الشــارقة لتحديــد مــدى توافقهــا مــع تطلعــات الحكومــة، وخاصــة في مجــال اســتخدامها 

ــم خدماتهــا للجمهــور الخارجــي للمنظمــة. ــد تقدي ــا الاتصــال عن تكنولوجي

منهج الدراسة:

تعتــبر هــذه الدراســة مــن دراســات الحالــة التــي تســتخدم منهــج تحليــل المضمــون مــن خــلال التحليــل 
الكيفــي، حيــث قامــت الباحثــة بتحديــد فئــات )مــؤشرات( تقــوم مــن خلالهــا بعمليــة تحليــل مضمــون 
ــتنتاج  ــم اس ــم يت ــج، ث ــذه النتائ ــة ه ــى حقيق ــرف ع ــج، والتع ــتخلاص النتائ ــك لاس ــة، وذل ــة الدراس عين

مجموعــة مــن التوصيــات.

مجتمع وعينة الدراسة:

تمثــل مجتمــع الدراســة في إمــارة الشــارقة، أمــا عينــة الدراســة فتمثلــت في عــدد مــن المنظــمات الحكوميــة، 
وهــي )القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة، بلديــة مدينــة الشــارقة، وهيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة(.

أدوات جمع البيانات:

مــن خــلال منهــج تحليــل المضمــون الــذي تــم اســتخدامه، قامــت الباحثــة بتحليــل مضمــون عينــة 
الدراســة، وفقــاً لفئــات محــددة، بهــدف تحليلهــا كيفيــاً. وهــي:

الهيكل التنظيمي.	 
المهام الوظيفية.	 
التفاعل.	 
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الدراسات السابقة:

وجدت الباحثة مجموعة من البحوث المتعلقة بموضوع هذا البحث، وذلك عى النحو التالي:

ــلى  ــحية ع ــة مس ــد: دراس ــلام الجدي ــة للإع ــات العام ــال في العلاق ــم بالاتص ــتخدام القائ مســتوى اس
ــمان:  ــلطنة ع ــة في س ــات الحكومي المؤسس

ــلام  ــة للإع ــات الحكومي ــال في المؤسس ــم بالاتص ــتخدام القائ ــتوى اس ــد مس ــة إلى تحدي ــت الدراس هدف
الجديــد في مجموعــة مــن وزارات ســلطنة عــمان، ومــدى مســاهمته في تطويــر برامــج وحمــلات العلاقــات 
العامــة. وذلــك بهــدف تحديــد نــوع التطبيقــات التــي يســتخدمها القائــم بالاتصــال في الإعــلام الجديــد، 
والوقــوف عنــد مــدى تأهيــل الممارســن للعلاقــات العامــة نحــو اســتخدام تلــك التقنيــات للإعــلام الجديــد. 
وباســتخدام المنهــج الوصفــي، توصــل الباحــث إلى عــدة نتائــج مــن أهمهــا، أن هنــاك دلالــة إحصائيــة بــن 
مســتوى تأهيــل القائــم بالاتصــال لاســتخدام تطبيقــات الإعــلام الجديــد، وتأثــر اســتخدام تلــك التطبيقــات 
ــي  ــطة الت ــة في الأنش ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــد ف ــه لا توج ــة، وأن ــة الدراس ــال في عين ــوع الاتص ــى ن ع
يوظــف بهــا القائــم بالاتصــال لاســتخدام تطبيقــات الإعــلام الجديــد وفقــاً للمتغــرات الديمغرافيــة مثــل 

العمــر، وســنوات الخــبرة، والمســتوى العلمــي.

وظيفــة العلاقــات العامــة في المؤسســات الحكوميــة: دراســة تطبيقيــة عــلى وزارة الاتصــال والإعــلام 
بجمهوريــة نيجيريــا الفيدراليــة: 

ــع أهــداف وزارة الاتصــال  ــة م ــات العام ــم إدارة العلاق ــة مــدى ملائمــة تنظي ــت الدراســة إلى معرف هدف
ــة.  ــات العام ــمارس العلاق ــا م ــي يواجهه ــق الت ــات والعوائ ــام الصعوب ــوف أم ــا، والوق ــلام في نيجري والإع
ــوم الاتصــال  ــا، ضعــف مفه ــن أهمه ــج، م ــدة نتائ ــي، توصــل الباحــث إلى ع ــج الوصف ــتخدام المنه وباس
ــه لا توجــد دراســة تحمــل مســمى العلاقــات  ــوزارة، وأن ــدى مــمارسي العلاقــات العامــة في ال الحديــث ل

ــوزارة. ــا عــدة إدارات في ال ــوم به ــك الإدارة يق ــام تل ــل مه ــة، ب العام

دور تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال في تحســين الاتصــال الداخــي في المؤسســات الاستشــفائية 
ــر:  ــة الجزائ ــاف بورقل ــد بوضي ــفى محم ــة مستش ــة حال ــة: دراس ــة الجزائري العمومي

ــال  ــن الاتص ــال في تحس ــات والاتص ــا المعلوم ــى دور تكنولوجي ــرف ع ــة إلى التع ــذه الدراس ــت ه هدف
ــم  ــق عــى العــمال التابعــن للطاق ــة، بالتطبي ــة الجزائري الداخــي في المؤسســات الاستشــفائية العمومي
ــا 43  ــغ حجمه ــي بل ــيطة والت ــوائية البس ــة العش ــة العين ــث طريق ــتخدم الباح ــي، واس الإداري والطب
ــرار في  ــاب الق ــع أصح ــة م ــتبيان والمقابل ــع اس ــم توزي ــة ت ــداف الدراس ــق أه ــة، ولتحقي ــل وعامل عام
ــدف  ــا: أن اله ــج أهمه ــدة نتائ ــة إلى ع ــت الدراس ــة. وتوصل ــات الأولي ــع البيان ــة كأدوات لجم المؤسس
الرئيــسي لإدخــال التكنولوجيــا في المستشــفى هــو توفــر الرعايــة الحقيقيــة للمــرضى، وكذلــك أن إدمــاج 
تلــك التكنولوجيــا في وظائــف مختلفــة مــن المستشــفى لا يســمح بالسرعــة في معالجــة المعلومــات فقــط 

ــل إدارات  ــيق داخ ــادة التنس ــفى، وزي ــورة المستش ــن ص ــذا تحس ــف وك ــض التكالي ــا تخفي ــن أيض ولك
ــة. ــات والأوبئ ــة الأزم المؤسســة ولمتابع

ــة عــلى  ــل العلاقــة مــع الجمهــور الخارجــي، دراســة تطبيقي ــة في تفعي دور وســائل الاتصــال الحديث
ــة المتحــدة.  ــارات العربي ــة الإم ــة في دول المؤسســات الحكومي

اتجهــت هــذه الدراســة التــي تــم تطبيقهــا عــى )400( مفــردة مــن المتعاملــن مــع القيــادة العامــة لشرطة 
ــة الإمــارات،  ــة في دول ــا الاتصــال في المؤسســات الحكومي ــد تأثــرات اســتخدامات تكنولوجي دبي، إلى تحدي
ــن  ــوع م ــذا الن ــتطاع ه ــدى اس ــة إلى أي م ــي. ومعرف ــور الخارج ــع الجمه ــات م ــك المؤسس ــة تل في علاق
الاتصــال تحقيــق اتصــال ثنــائي الاتجــاه بــن المؤسســة الحكوميــة والجمهــور الخارجــي. ومــن خــلال المنهــج 
ــة  ــة الدراس ــتخدمها عين ــي تس ــلات الت ــض المراس ــون بع ــل مضم ــتبيان وتحلي ــتخدام الاس ــي، واس الوصف
ــة الدراســة تســتخدم  ــة: أن معظــم عين ــج التالي ــاء الاتصــال مــع الجمهــور، توصــل الباحــث إلى النتائ أثن
تكنولوجيــا الاتصــال أثنــاء التواصــل مــع القيــادة العامــة لشرطــة دبي، وفي مقدمتهــا الموقــع الإلكــروني، ثــم 
البريــد الإلكــروني، كــما أن عينــة الدراســة أكــدت أن الوســائل الاتصاليــة التــي تســتخدمها شرطــة دبي تلبــي 

رغباتهــم وفقــاً للخدمــات التــي يحتاجونهــا.

تساؤلات الدراسة: 

ما هو مسمى الإدارة التي ترجم وظائف الاتصال المؤسسي؟	 
ما هي الأقسام التي تتفرع من الإدارة التي تمثل إدارة الاتصال المؤسسي؟	 
كيــف قامــت المنظــمات عينــة الدراســة برجمــة مفهــوم تكنولوجيــا الاتصــال في الوصــف الوظيفــي 	 

لأقســام إدارة الاتصــال المؤســسي؟
مــا هــي الخدمــات التفاعليــة التــي تقدمهــا عينــة الدراســة إلكرونيــاً مــن خــلال الموقــع الإلكــروني 	 

للمنظمــة؟

نتائج تحليل المضمون لعينة الدراسة: 

أولاً: مسمى الإدارة الذي يوازي مسمى الاتصال المؤسسي: )فئة الهيكل التنظيمي(

تبــن مــن الهيــكل التنظيمــي لعينــة الدارســة أن مســميات إدارة الاتصــال المؤســسي قــد اختلفــت فيــما 
ــة  بينهــا، وذلــك وفقــاً لطبيعــة الخدمــات التــي تقدمهــا كل منظمــة للمجتمــع. حيــث اســتخدمت بلدي
ــة الشــارقة إدارة التفاعــل المؤســسي، والتــي ترجــم تفاعــل المنظمــة مــع جمهورهــا وفقــاً لطبيعــة  مدين
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الخدمــات التــي تقدمهــا البلديــة. أمــا القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة اســتخدمت مســمى إدارة الإعــلام 
والعلاقــات باعتبــار أن الشرطــة مؤسســة أمنيــة تســعى إلى إيجــاد علاقــات مــع أفــراد المجتمــع، لتعزيــز 
ــويق  ــمى التس ــتخدمت مس ــد اس ــارقة فق ــاه الش ــاء ومي ــة كهرب ــا هيئ ــة. أم ــة المجتمعي ــوم الشرط مفه
والهويــة المؤسســية مــن واقــع أن الكهربــاء والميــاه يتــم تقديمهــا مقابــل رســوم محــددة، إلى جانــب أنهــما 

مــن المــوارد التــي تمتلكهــا الدولــة، والتــي يتــم توفرهــا بواســطة عــدة طــرق بيئيــة.

ثانياً: الأقسام التي تتفرع من الإدارات التي توازي مسمى الاتصال المؤسسي: 

لاحظــت الباحثــة اختــلاف الأقســام التــي تتفــرع مــن الإدارات التــي تمثــل الاتصــال المؤســسي، وهــذا 
أمــرٌ طبيعــي، نظــراً لاختــلاف طبيعــة المهــام التــي تقدمــه كل منظمــة لجمهــور المتعاملــين، وذلــك 

عــلى النحــو التــالي:

ــال  ــي، والاتص ــل الاجتماع ــة: التواص ــام التالي ــن الأقس ــن كلاً م ــارقة: تضم ــاه الش ــاء ومي ــرة كهرب دائ
المؤســسي، الفعاليــات والمعــارض، الإعــلام، التصميــم، ومجلــة أنــوار.

القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة: تضــم ثلاثــة أقســام، قســم الأنشــطة الرياضيــة، ويتفــرع منــه المراســم 
ــرع  ــن ف ــة فتضم ــة والاجتماعي ــطة الرياضي ــم الأنش ــا قس ــات، أم ــن والفعالي ــرع المتقاعدي ــة، وف والضياف
ــرع  ــة ف ــؤون الإعلامي ــم الش ــن قس ــن تضم ــة، في ح ــاط الشرط ــادي ضب ــرع ن ــة، وف ــطة الرياضي الأنش

ــة والحمــلات. ــرع التوعي ــلام الإلكــروني، وف ــرع الإع ــشر، وف ــة والن الصحاف

بلديــة مدينــة الشــارقة: تضمــن قســم الاتصــال المؤســسي، وقســم المحتــوى الإعلامــي، وقســم الفعاليــات 
والمعــارض.

ثالثاً: الأقسام التي تقدم خدماتها للمتعاملين باستخدام تكنولوجيا الاتصال: )فئة المهام الوظيفية(

تبــين مــن تحليــل المهــام الوظيفيــة لأقســام الإدارات التــي تــوازي مســمى إدارة الاتصــال المؤســسي 
ــم  ــب تقدي ــي تتطل ــة الت ــام الوظيفي ــح المه ــا في توضي ــاك قصــور إلى حــد م ــة الدراســة، أن هن لعين

ــالي: ــك عــلى النحــو الت ــا الاتصــال، وذل ــا باســتخدام تكنولوجي الخدمــة إلكتروني

ــوار«  ــة »أن ــرافي لمجل ــور الفوتوغ ــة للمص ــام الوظيفي ــناد المه ــم اس ــارقة: ت ــاه الش ــاء ومي ــة كهرب هيئ
ــف استشــاري  ــم تكلي ــما ت ــرة، في ــات وأنشــطة الدائ باســتخدام الاتصــال الإلكــروني لنــشر صــور فعالي
ــي  ــم لموظف ــشر التعامي ــروني لن ــد الإلك ــتخدام البري ــي باس ــف الوظيف ــن الوص ــة ضم ــات العام العلاق
الهيئــة، أمــا رئيــس شــعبة الأخبــار الصحفيــة فقــد تــم اســناد مهمــة متابعــة الأخبــار وتحديثهــا 
ــج  ــة الروي ــاق مهم ــم إلح ــن ت ــة. في ح ــة والإنجليزي ــن العربي ــة باللغت ــروني للهيئ ــع الإلك ــبر الموق ع
ــم  ــس قس ــي لرئي ــف الوظيف ــي في الوص ــل الاجتماع ــائل التواص ــبر وس ــة ع ــطة الهيئ ــار وأنش ــن أخب ع
ــة.  ــع الإلكــروني للهيئ ــم الموق ــم بمهمــة الإشراف عــى تصامي ــس قســم التصمي ــف رئي ــات. ويكل الإعلان

ولم يتــم توضيــح أي مهــام وظيفيــة باســتخدام تكنولوجيــا الاتصــال لرئيــس قســم العلاقــات العامــة، في 
حــن وضــح لرئيــس قســم مجلــة »أنــوار« في الوصــف الوظيفــي الإشراف عــى تجهيــز الصــور والمــواد 

ــتغرام. ــج الانس ــا في برنام ــة لوضعه ــة المختص ــالها للجه ــة وإرس الإعلامي

القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة: بشــكل عــام تــم توضيــح اختصاصــات إدارة الإعــلام والعلاقــات كمهــام 
وظيفيــة تتطلــب اســتخدام تكنولوجيــا الاتصــال في الإشراف عــى الموقــع الإلكــروني للقيــادة، ومتابعــة 
ــطة  ــم لأنش ــر الدع ــك توف ــتها، كذل ــور ودراس ــات الجمه ــة باحتياج ــة ذات الصل ــالات الإلكروني الاتص
ــة إلى  ــن النظــم التقليدي ــب التحــول م ــي تتطل ــل الت ــام العم ــح مه ــم توضي ــما ت ــن، ك ــة المتعامل خدم
ــم  ــذي ت ــة ال ــام الوظيفي ــاً في المه ــك واضح ــة. وكان ذل ــات المتقدم ــة التقني ــة لمواكب ــم الإلكروني النظ
إســنادها لأقســام تلــك الإدارة الثلاثــة )قســم الشــؤون الإعلاميــة، قســم العلاقــات العامــة، قســم 

ــة(. ــة والاجتماعي ــطة الرياضي الأنش

بلديــة مدينــة الشــارقة: ضمــن المهــام الوظيفيــة لقســم المحتــوى الإعلامــي، تــم إســناد مهمــة الإشراف 
ــروني،  ــع الإلك ــي والموق ــل الاجتماع ــات التواص ــا منص ــا فيه ــة بم ــة للبلدي ــال التابع ــوات الاتص ــى قن ع
وتغذيتهــا بالمحتــوى الإعلامــي ورســائل الاتصــال المختلفــة. في حــن لم يتــم الإشــارة إلى أي مهــام وظيفيــة 

باســتخدام تكنولوجيــا الاتصــال في قســم الفعاليــات والمعــارض، وقســم الاتصــال المؤســسي.

رابعاً: الخدمات التفاعلية على الموقع الإلكتروني للمنظمة:-)فئة التفاعل(

من خلال تحليل مضمون المواقع الإلكترونية لمنظمات عينة الدراسة، تبين الآتي:

هيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة: وفقــاً لفئــة التفاعليــة، نجــد هنــاك روابــط إلكرونيــة متعــددة عــى الموقــع 
الإلكــروني للهيئــة، مثــل خدمــة الدفــع الإلكــروني، تطبيقــات الهواتــف الذكيــة، الاستفســار عــن الفاتــورة، 
ــة  ــن الهيئ ــة ب ــبر تفاعلي ــط تعت ــك الرواب ــع تل ــات.  وجمي ــا، اقراح ــدد موقعن ــاز، ح ــل الغ ــة توصي خدم

وجمهــور المتعاملــن.

القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة: تمثلــت فئــة التفاعليــة مــن خــلال رابــط الخدمــات الإلكرونيــة، والــذي 
تضمــن في صفحتــه الداخليــة تقســيم للخدمــات الإلكرونيــة وفقــاً للفئــات التــي تمثــل جمهــور المتعاملــن 
للمنظمــة، وهــي: الخدمــات المروريــة، الخدمــات الأمنيــة، الخدمــات المجتمعيــة، الخدمــات الإداريــة. إلى 

جانــب رابــط تواصــل معنــا.

بلديــة مدينــة الشــارقة: تــم تشــكيل الروابــط الإلكرونيــة التفاعليــة للموقــع الإلكــروني للبلديــة بحيــث 
ــط  ــراد، وراب ــات الأف ــط خدم ــن خــلال راب ــاً م ــك واضح ــر ذل ــالي. وظه ــة عــى مســتوى ع ــون تفاعلي تك
خدمــات الأعــمال، واللتــان تضمنتــا باقــة متنوعــة مــن الخدمــات التــي تقــدم لتلــك الفئتــن اللتــان تمثــلان 
ــوم  ــم مفه ــي ترج ــة والت ــة الذكي ــات الإلكروني ــط الخدم ــب راب ــة. إلى جان ــاسي للمنظم ــور الأس الجمه
الخدمــة الإلكرونيــة بشــكل واضــح مــن خــلال تقديــم جميــع الطلبــات إلكرونيــاً عــبر صفحــة الموقــع.
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نتائج الدراسة: 

مــن خــلال تحليــل مضمــون عينــة الدراســة التــي اعتمــدت عليهــا الباحثــة، وفقــاً لفئــات التحليــل، 
ومــا تــم تحليلــه كيفيــاً، توصلــت الباحثــة إلى مجموعــة مــن النتائــج، وهــي عــلى النحــو التــالي:

فئة الهيكل التنظيمي:

ــة لأخــرى، وكان هــذا  ــن منظم ــوم الاتصــال المؤســسي م ــي ترجــم مفه ــت مســميات الإدارات الت اختلف
ــي  ــن، والت ــن المتعامل ــا م ــة لجمهوره ــا كل منظم ــي تقدمه ــات الت ــة الخدم ــن طبيع ــج م ــلاف نات الاخت
ترجــم مســمى الإدارة، عــى الرغــم مــن وجــود مســمى الاتصــال المؤســسي في الأقســام الفرعيــة التــي تتبــع 

ــاء وميــاه الشــارقة، وبلديــة مدينــة الشــارقة. الإدارة، مثــل هيئــة كهرب

اختلفــت الأقســام التــي تتفــرع مــن الإدارات التــي ترجــم مفهــوم الاتصــال المؤســسي، وذلــك وفقــاً لطبيعة 
طريقــة تقديــم الخدمــة والتــي ترجــم لوظائــف إداريــة تقــدم للمتلقي.

فئة المهام الوظيفية:

مــن خــلال تحليــل الوصــف الوظيفــي للمهــام المطلوبــة مــن كل قســم مــن أقســام الإدارات التــي ترجــم 
ــم  ــد تقدي ــا الاتصــال عن ــب اســتخدام تكنولوجي ــي تتطل ــام الت ــح المه إدارات الاتصــال المؤســسي، وتوضي
ــة  ــادة العام ــة في القي ــات العام ــلام والعلاق ــي لإدارة الإع ــة أن الوصــف الوظيف ــة، لاحظــت الباحث الخدم
ــا  ــك الإدارة لتكنولوجي ــع تل ــي تتب ــام الت ــتخدام الأقس ــة اس ــد آلي ــاً في تحدي ــارقة كان واضح ــة الش لشرط
ــاه الشــارقة،  ــاء ومي ــة كهرب ــاً في هيئ ــك واضح ــن ذل ــن، ولم يك ــة للمتعامل ــم الخدم ــاء تقدي الاتصــال أثن

ــام المحــددة لعــدد مــن الأقســام. ــة الشــارقة، إلا في بعــض المه ــة مدين وبلدي

فئة التفاعلية:

لاحظــت الباحثــة وفقــاً لتلــك الفئــة، أن الكثــر مــن الوظائــف المتعلقــة بالتواصــل التفاعــي بــن المنظــمات 
عينــة الدراســة وجمهــور المتعاملــن تــم تحويلهــا مــن الخدمــة التقليديــة إلى خدمــة إلكرونيــة، وخاصــة 
عــى الموقــع الإلكــروني للقيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة، وبلديــة مدينــة الشــارقة، وجميعهــا خدمــات 

تميــزت بصفــة التفاعليــة بــن مقــدم الخدمــة ومتلقيهــا.

توصيات الدراسة: 

بنــاءً عــى مــا قامــت الباحثــة بدراســته في هــذا البحــث، وذلــك بتحليــل مضمــون عــدد مــن المنظــمات 

الحكوميــة في إمــارة الشــارقة وفقــاً لفئــات محــددة، ومــن منطلــق أهميــة الاتصــال لأي منظمــة حكوميــة 
تقــدم خدماتهــا إلكرونيــاً وفقــاً لمتطلبــات هــذا العــر الــذي يتميــز بالتفاعليــة وأهميــة رجــع الصــدى 
للمحافظــة عــى ســمعة وهويــة المنظمــة. تــوصي الباحثــة بأهميــة إصــدار سياســة اتصاليــة موحــدة مــن 
قِبــل الحكومــة متضمنــة نوعيــة الاتصــال الــذي لابــد أن يقــدم للجمهــور مــن المتعاملــن لــكل منظمــة 

عــى اختــلاف أنشــطتها وخدماتهــا. وهــذا يتطلــب القيــام بمــا يــي:

توحيــد المســمى الإداري لإدارة الاتصــال في المنظــمات التــي تتبــع حكومــة معينــة، باعتبارهــم 	 
منظــمات حكوميــة تقــدم خدماتهــا بنفــس الأهــداف والهويــة المؤسســية - عــى الرغــم مــن اختــلاف 
خدماتهــا- وذلــك بهــدف توجيــه المتعامــل نحــو هــذه الإدارة عنــد الحاجــة إليهــا، دون إحــداث أي 

لبــس بشــأن مســمى الإدارة عنــد المراجعــة أو تقديــم الطلــب.

ــة 	  ــابه في نوعي ــي تتش ــمات، والت ــن المنظ ــال ب ــع إدارة الاتص ــي تتب ــام الت ــميات الأقس ــد مس توحي
الخدمــات التــي يتــم تقديمهــا، مــع إمكانيــة إضافــة أقســام أخــرى، قــد لا تكــون متوفــرة بــن منظمــة 

وأخــرى لعــدم حاجــة المنظمــة لذلــك القســم.

تحديــد المهــام الوظيفيــة المطلوبــة مــن كل قســم مــن أقســام إدارة الاتصــال بشــكل واضــح، بحيــث 	 
يتــم تحديــد الوظيفــة المطلوبــة مــن القســم، وآليــة تقديــم تلــك الوظيفــة، طالمــا كان مــن متطلبــات 

الوظيفــة تحقيــق التفاعــل مــع المتعامــل.

وفقــاً لذلــك، ســتكون الخدمــات التــي تقــدم للمتعاملــن عــبر الموقــع الإلكــروني للمنظمــة واضحــة 	 
أمــام مقــدم الخدمــة، مــما يســهل عليــه التواصــل مــع هــؤلاء المتعاملــن، وتحقيــق التفاعــل خــلال 

مراحــل تقديــم الخدمــة.
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المراجع:

ــة . 1 ــات الإعلامي ــة في المؤسس ــال الحديث ــا الاتص ــوان: )تكنولوجي ــل بعن ــة عم ــورة، ورق ــو ط ــرم ب أك
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التعاون بين الدوائر الحكومية 
والمؤسسات الجامعية في تطوير 

البرامج الأكاديمية

إعداد الدكتور خيرت عياد
رئيس قسم العلاقات العامة، كلية الاتصال – جامعة الشارقة

ورقة بحثية مقدمة للمشاركة في منصة »باحثون«
المنتدى الدولي للاتصال الحكومي – الدورة الثامنة 

»تغيير سلوك ... تطوير إنسان«
الشارقة 20-21 مارس 2019

الملخــص

اتجهــت غالبيــة الجامعــات خــلال العقــود الثلاثــة الماضيــة إلى الاندمــاج مــع مُجتمعاتهــا مــن خــلال جعــل 
وظيفــة خدمــة المجتمــع الوظيفــة الأولى لهــا، بــل وتبنــي اتجاهــات حديثــة تجعلهــا تقــوم بالــدور المنُتظــر 
ــع المؤسســات  ــن شراكات م ــن هــذه الاتجاهــات تكوي ــا، وم ــا وثقافيً ــا واجتماعيً ــا سياســياً واقتصاديً منه
المجتمعيــة تحقــق مــن خلالهــا الاســتفادة المشــركة مــع هــذه المؤسســات. فالمســؤولية المجتمعيــة للجامعة 
أحــد أهــم وظائفهــا ومهامهــا في العــر الحديــث. وبجانــب وظيفتــي التعليــم والبحــث العلمــي، أضحــت 
وظيفــة خدمــة المجتمــع هــي الوظيفــة »الثالثــة« التــي تعكــس مســؤولية الجامعــة نحــو التنميــة الشــاملة 
بأبعادهــا الاجتماعيــة والاقتصاديــة والثقافيــة والبيئيــة. وفي هــذا الســياق تتنــاول هــذه الورقــة مجموعــة 
مــن المحــاور هــي أهميــة التعــاون بــن الجامعــات والجهــات الحكوميــة والخاصــة، ودور الجامعــات في 
ــة  ــة، وتجرب ــج الأكاديمي ــر البرام ــة في تطوي ــة والمنظــمات المهني ــات الحكومي ــع، ودور الجه ــة المجتم تنمي
التعــاون بــن جامعــة الشــارقة والمكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة في تطويــر البرنامــج الأكاديمــي لقســم 

العلاقــات العامــة بكليــة الاتصــال.
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مقدمــة

تعــد الجامعــات قاطــرة التنميــة في المجتمعــات المختلفــة، ومــن أهــم المؤسســات التــي تســهم في تكويــن 
ــا كانــت  ــاء قياداتــه السياســية والفكريــة والاقتصاديــة والمهنيــة والفنيــة، ومــن هن مجتمــع المعرفــة، وبن
ــي  ــب وظيفت ــث. فبجان ــا في العــر الحدي ــا ومهامه ــة أحــد أهــم وظائفه ــة للجامع المســؤولية المجتمعي
ــس  ــي تعك ــة« الت ــة »الثالث ــي الوظيف ــع ه ــة المجتم ــة خدم ــت وظيف ــي، أضح ــث العلم ــم والبح التعلي

ــة.  ــة والبيئي ــة والثقافي ــة والاقتصادي ــة الشــاملة بأبعادهــا الاجتماعي ــة نحــو التنمي مســؤولية الجامع

ــن الجامعــات  ــة التعــاون ب ــة مجموعــة مــن المحــاور هــي: أهمي ــاول هــذه الورق وفي هــذا الســياق تتن
والجهــات الحكوميــة والخاصــة، ودور الجامعــات في تنميــة المجتمــع، ودور الجهــات الحكوميــة والمنظــمات 
المهنيــة في تطويــر البرامــج الأكاديميــة، وتجربــة التعــاون بــن جامعــة الشــارقة والمكتــب الإعلامــي لحكومــة 
الشــارقة في تطويــر البرنامــج الأكاديمــي لقســم العلاقــات العامــة بكليــة الاتصــال، والتطويــر المهنــي لممارسي 

الاتصــال الحكومــي في الجهــات الحكوميــة بإمــارة الشــارقة.  

أهمية التعاون بين الجامعات والجهات الحكومية:

ــي  ــات الت ــل المجتمع ــن قب ــرة م ــات كب ــات توقع ــه الجامع ــاصرة تواج ــة المعُ ــرات العالمي ــل التغ  في ظ
ــل  ــلال جع ــن خ ــا م ــع مجتمعاته ــاج م ــات إلى الاندم ــة الجامع ــت غالبي ــذا اتجه ــا؛ ل ــزءًا منه ــي ج ه
ــدور  ــوم بال ــا تق ــة تجعله ــات حديث ــي اتجاه ــل وتبن ــا، ب ــة الأولى له ــع الوظيف ــة المجتم ــة خدم وظيف
ــع  ــن شراكات م ــات تكوي ــذه الاتجاه ــن ه ــا، وم ــا وثقافيً ــا واجتماعيً ــياً واقتصاديً ــا سياس ــر منه المنُتظ

المؤسســات المجتمعيــة.

وخــلال العقــود الثلاثــة الماضيــة، أصبحــت المجتمعــات المختلفــة تواجــه تغــرات وتحديــات اجتماعيــه 
وسياســية وعســكرية ومعرفيــة وتكنولوجيــة مســتمرة، وهــو مــا يجعــل وظائــف الجامعــة فيهــا 
متعــددة الجوانــب ومتشــابكة ويتفــق كثــر مــن المتخصصــن عــى أن للجامعــة دوراً هامــاً في خدمــة 
ــث  ــم والبح ــي: التعلي ــية ه ــف أساس ــلاث وظائ ــة في ث ــية للجامع ــف الأساس ــدد الوظائ ــع وتتح المجتم
العلمــي وخدمــة المجتمــع ومــا يتضمنــه مــن صياغــة وتشــكيل وعــي الطــلاب وتنــاول قضايــا ومشــكلات 
المجتمــع والعمــل عــى خدمــة وتنميــة المجتمــع )الحــوت، 2011(. ولذلــك أصبحــت الشراكــة والتعــاون 

ــات. ــك التحدي ــة لمواجهــة تل ــة حتمي ــة عملي ــن الجامعــات والمؤسســات المجتمعي ب

الــة في جهــود تحســن  فالشراكــة عمليــة تعكــس رغبــة المجتمــع، واســتعداده للاندمــاج والمســاهمة الفعَّ
التعليــم والبحــث العلمــي وتطويرهــما. وقــد أدت الحاجــة في هــذا العــر إلى أن تصبــح الشراكــة بــن 

مؤسســات التعليــم الجامعــي والمؤسســات المجتمعيــة – خاصــة المؤسســات المجتمعيــة – ثقافــة تتجــى 
في ممارســات وعلاقــات تواصــل يوميــة؛ وذلــك نظــراً إلى مــا يشــهده العــر الحــالي مــن ثــورات علميــة 
متلاحقــة وتطــورات في كافــة مجــالات الحيــاة، الأمــر الــذي انعكــس عــى مؤسســات التعليــم الجامعــي 
التــي لم تعــد قــادرة عــى الاضطــلاع والقيــام بأدوارهــا بمعــزل عــن المجتمــع بمؤسســاته وهيئاتــه، مــما 
ــع  ــة م ــات شراك ــة علاق ــزز إقام ــا ع ــو م ــا، وه ــن حوله ــة م ــى البيئ ــاح ع ــا ضرورة الانفت ــرض عليه ف

مؤسســات المجتمــع )العثــمان، 2009(.

منــذ الألفيــة الثالثــة، أصبحــت الوظيفــة الثالثــة للجامعــة – خدمــة المجتمــع – هــي الوظيفــة الأساســية 
التــي تشــكل اســراتيجية وتوجهــات وظيفتــي التعليــم والبحــث العلمــي. فاتجهــت اســراتيجيات 
البحــث العلمــي للركيــز عــى البحــوث التطبيقيــة في كافــة المجــالات بمــا يخــدم المجتمــع، وتــم ربــط 
العديــد مــن البرامــج الأكاديميــة باحتياجــات الســوق وبالمعــارف والمهــارات التــي تتطلبهــا المهــن 
والوظائــف المختلفــة. وهــذه التوجهــات في الجامعــات المختلفــة حتمّــت وجــود تعــاون وشراكــة بينهــا 

ــة. ــة ومنظــمات الأعــمال المختلف ــات والمؤسســات الحكومي ــن الجه وب

وقــد أدت هــذه التغــرات إلى زيــادة الحاجــة إلى تعزيــز الشراكــة بــن الجامعــات ومؤسســات المجتمــع؛ 
لتطويــر أوضاعهــا الاقتصاديــة وزيــادة قدرتهــا التنافســية بحيــث تتمكــن مــن مواكبــة التطــور العلمــي 
ــاته  ــف مؤسس ــع بمختل ــات والمجتم ــن الجامع ــة ب ــة الفعال ــت الشراك ــم أصبح ــن ث ــي، وم والتكنولوج
الركيــزة الأساســية لمواكبــة العــر ومتغراتــه ومــن ثــم فقــد حظيــت قضيــة الشراكــة بــن الجامعــات 
ومؤسســات المجتمــع باهتــمام عالمــي متزايــد عــى مســتوى كافــة الــدول، حيــث أكــدت العديــد مــن 
ــد  ــدولي، أك ــتوى ال ــى المس ــة؛ فع ــذه العلاق ــة ه ــى أهمي ــة ع ــة والمحلي ــة والإقليمي ــرات الدولي المؤتم
ــالي  ــم الع ــات التعلي ــام مؤسس ــى ضرورة قي ــس ع ــام 2009 في باري ــالي ع ــم الع ــي للتعلي ــر العالم المؤتم
ــع  ــد شراكات م ــلال عق ــن خ ــكار م ــث والابت ــوض بالبح ــدة للنه ــبل جدي ــن س ــث ع ــي بالبح والجامع

ــة متعــددة مــن القطاعــن العــام والخــاص.  جهــات فاعل

ــاص، إذ  ــاع الخ ــا والقط ــن جامعاته ــاون ب ــة التع ــة أهمي ــدول المتقدم ــن ال ــد م ــت العدي ــد أدرك وق
ســارت بخطــى متســارعة منــذ بدايــة الثمانينــات نحــو تعزيزهــما وتطويرهــما، فمثــلاً اهتمــت الولايــات 
ــة،  ــع القطــاع الخــاص في كل جامع ــاون م ــز متخصــص في شــؤون التع ــة بإنشــاء مرك المتحــدة الأمريكي
ليتــولى عقــد الاتفاقيــات ومذكــرات التفاهــم البحثيــة مــع المؤسســات المجتمعيــة، كــما اهتمــت كنــدا 
ــكار التكنولوجــي، وتســهيل  ــز الابت ــز لتعزي ــز التمي ــت باســم مراك ــة متطــورة عرف ــز تقني بإنشــاء مراك
ــة، كــما اهتمــت الســويد بإنشــاء  ــا مــن الجامعــات إلى المؤسســات الصناعي ــة والتكنولوجي ــل المعرف نق
العديــد مــن معاهــد البحــوث المتخصصــة، ومنهــا معهــد لونــد للتقنيــة، والــذي يضــم أحــد عــشر مركــزاً 
بحثيــاً متخصصــاً تقــوم بإجــراء البحــوث التطبيقيــة التــي تهــم القطــاع الخــاص، وفي ســويسرا يتــم اشراك 
رجــال الصناعــة في المجالــس العلميــة للجامعــات، والاســتعانة بهــم في التدريــس، كــما تقــوم المؤسســات 

ــة بالجامعــات )محمــد، 2017(. ــل المشروعــات البحثي ــة بتموي الصناعي

ــات  ــين المؤسس ــاون ب ــة والتع ــن الشراك ــل م ــي تجع ــباب الت ــن الأس ــة م ــد مجموع ــن تحدي ويمك
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الأكاديميــة وهــذه المؤسســات قضيــة حتميــة )جمعــة، 2012(: 

ــق 	  ــة وتطبي ــل المعرف ــبيل إلى نق ــا، ولا س ــة والتكنولوجي ــد المعرف ــى قواع ــد ع ــل يعتم ــح العم أصب
ــي. ــث العلم ــز البح ــلال مراك ــن خ ــا إلا م التكنولوجي

ــاع 	  ــمان ارتف ــة لض ــتمر ضرورة لازم ــم المس ــدأ التعلي ــل مب ــي جع ــرفي والتقن ــدم المع ــة التق إن سرع
معــدلات الأداء والمجتمــع.

إن الفجــوة بــن التقــدم والتخلــف هــي فجــوة معرفية تكنولوجيــة، ومن ثم يجــب أن تكــون الجامعات 	 
دومــاً هــي النافــذة التــي تطُلّ منهــا مؤسســات المجتمع عى التقدم، وتســتشرف المســتقبل.

إن تكلفــة التعليــم العــالي بأنواعــه الأكاديميــة والتكنولوجيــة والبحثيــة في ارتفــاع مســتمر، وتحتــاج 	 
هــذه المؤسســات إلى دعــم متواصــل وإلى مصــادر تمويــل غــر تقليديــة؛ لــذا يجــب أن تكــون 

ــن هــذه المصــادر. ــن ب ــع م مؤسســات المجتم

ــة 	  ــم لمواجه ــم ومعارفه ــف مهاراته ــية لتوظي ــة التدريس ــاء الهيئ ــرة لأعض ــا كب ــة فرصً ــح الشراك تتُي
ــع. ــات المجتم ــمام مؤسس ــور اهت ــون مح ــي تك ــا الت ــات والقضاي التحدي

تتيح الشراكة فرصاً للدوائر والجهات الحكومية لتطوير اسراتيجيتها وبرامجها ومعارف الكوادر البشرية فيها.	 

توفر فرصاً لتبادل الخبرات بن الطرفن، ويشمل ذلك طلاب الجامعة والعاملن في هذه الجهات. 	 

تطوير المناهج والمقررات الجامعية وفقاً لاحتياجات سوق العمل وحاجات المجتمع.	 

تنمية وتطوير تكاليف البحث العلمي في الجامعة، وتوفر فضاء تدريبي للطلبة في كافة التخصصات. 	 

تعزيز سمعة الجامعة بن الجامعات المنُاظرة، وانفتاحها عى قضايا المجتمع. 	 

ويمثل النموذج الياباني نموذجاً جيداً للشراكة بن الجامعات ومنظمات الأعمال )محمد، 2017(.

دور الجامعات في خدمة المجتمع:

ــرف الآن  ــما يع ــع في ــا بالمجتم ــر في علاقته ــاصر النظ ــت المع ــالي في الوق ــم الع ــات التعلي ــادت مؤسس أع
بالوظيفــة الثالثــة للجامعــة، وهــي تتعلــق بــدور الجامعــات في خدمــة المجتمــع. فأصبــح عــى الجامعــة 

ــة  ــة تفويضي ــج تعليمي ــورة برام ــك في ص ــواء كان ذل ــع س ــراد في المجتم ــاشرة للأف ــا مب ــدم خدماته أن تق
ــن  ــرض لمه ــة تع ــج تحويلي ــب، أو برام ــادة التدري ــج لإع ــة أو برام ــج تدريبي ــورة برام ــة في ص أو تكاملي
مطلوبــة بالمجتمــع لا يتوفــر لــدى الأفــراد متطلباتهــا، ولقــد أدى ذلــك إلى خــروج الجامعــة مــن عزلتهــا 
وأبراجهــا العاجيــة وأن تفتــح أبوابهــا عــى المجتمــع لأنــه عندمــا تنعــزل الجامعــة مــن المجتمــع وتتخــى 
عــن الموقــف الفاقــد والوعــي بمــا حولهــا وبمــن حولهــا تصــر معارفهــا متكدســة لا ترتبــط بحركــة الحيــاة 
المتطــورة ويفقــد العلــم قيمتــه الاجتماعيــة بــل والمعرفيــة أيضــاً، وبذلــك ينفصــل التعليــم عــن احتياجــات 

ــه )مــوسى و حســن، 2007(.  ــات الأحــداث ب المجتمــع ومجري

ومن أهم المجالات التي يمكن للجامعات أن تحقق الوظيفة الثالثة من خلالها )مصطفى 2002(:

ــة 	  ــق مجــالات التنمي ــة في تحقي ــادرة عــى المســاهمة بفاعلي ــة الق ــوادر البشري ــل الك ــداد وتأهي إع
ــاصر. ــت المع ــة في الوق ــرات التكنولوجي ــتجابة للتغ ــتدامة والاس المس

ــة في 	  ــات المختلف ــم المؤسس ــتفيد به ــبرة لتس ــن ذوي الخ ــس م ــة التدري ــام هيئ ــة أم ــة الفرص إتاح
ــات. ــاج والخدم ــالات الإنت مج

إجراء وتنفيذ البحوث والدراسات التي تسهم في ترقية المجتمع وحل مشكلاته. 	 

تقديم الاستشارات العلمية التي تساهم في تطوير أداء الجهات الحكومية ومنظمات الأعمال.	 

اقــراح وتنفيــذ البرامــج التدريبيــة وورش العمــل والديبلومــات المهنيــة التــي تســهم في تطويــر أداء 	 
منتســبي الدوائــر الحكوميــة والعاملــن في منظــمات الأعــمال.

نــشر المعرفــة بــن أبنــاء المجتمــع المحــي مــن خــلال النــدوات والمحــاضرات التــي تســاعدهم عــى 	 
حــل مشــكلاتهم والتكيــف مــع مجتمعهــم.

تقــدم برامــج تثقيفيــة لرفــع مســتوى الطــلاب وتدعيــم وعيهــم بأهــم القضايــا المعــاصرة وعلاقتهــا 	 
بقيــم المجتمــع وتقاليــده في ظــل التشــابك الــدولي. 

دور الهيئات المهنية في تطوير البرامج الاكاديمية:

تشــهد المرحلــة الحاليــة، ومنــذ بدايــة الألفيــة الثالثــة، نمــواً متزايــداً لعــدد الهيئــات المهنيــة في كافــة المجــالات 
العلميــة والاجتماعيــة والإنســانية، وهــذه الهيئــات تضــم في عضويتهــا العاملــن في مجــال محدد، مثــل الأطباء 

والمحامــن والمعلمــن ومــمارسي العلاقــات العامــة والاتصــال الحكومــي، وغرهــا مــن المهــن والوظائف.
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ــن الخريجــن في  ــر شــديدة في تعي ــاك معاي ــح هن ــد درجــة المنافســة في ســوق العمــل، أصب ــع تزاي وم
الجهــات الحكوميــة ومنظــمات الأعــمال. وتتضمــن هــذه المعايــر الجوانــب المعرفيــة والتقنيــة والمهاريــة 

واللغويــة التــي يتمتــع بهــا المتقــدم للوظيفــة بمــا يتناســب مــع احتياجــات ســوق العمــل. 

ــات في التواصــل والتعــاون مــع الجامعــات والمراكــز  ــات والجمعي ــل النقاب ــة مث ــات المهني ــدأت الهيئ فب
البحثيــة والأكاديميــة لتحديــد المعــارف والمهــارات التــي يجــب أن تتضمنهــا البرامــج الأكاديميــة لتأهيــل 

الخريجــن بمــا يتناســب مــع احتياجــات الجهــات الحكوميــة والمنظــمات الخاصــة.

وفي تقريــر أعــده مجموعــة مــن الباحثــن في جامعــة وســط إنجلــرا في برمنجهــام، قــدم لي هــارفي وزملائــه 
مجموعــة مــن المهــام والمســاهمات التــي يمكــن أن تقدمهــا الهيئــات والجمعيــات المهنيــة لتدعيــم جــودة 

وفعاليــة التعليــم الجامعــي )Harvey, Mason & Ward, 2014(، ومــن أهــم هــذه المســاهمات:

تحديد طبيعة ومســتوى التعليــم والتدريب المطلوب للوظيفة: 	 

حيــث تقــوم هــذه الهيئــات بتحديــد مســتوى التدريــب العمــي المطلــوب لممارســة وظيفــة معينــة، وبمــا 
يكســب الخريجــن المهــارات اللازمــة لأداء المهــام الوظيفيــة بفاعليــة، ووفــق المعايــر المهنيــة والأخلاقيــة 
التــي تتناســب مــع طبيعــة هــذه الوظيفــة. ويتــم تحديــد عــدد الســاعات التدريبيــة وطبيعــة المهــام 

والأنشــطة التــي يجــب عــى المتــدرب القيــام بهــا واســتيعابها، وتطبيــق وســائل التكنولوجيــا الحديثــة.

تقييــم المعــارف والمهارات والقيم التي تمثل شروطــاً لتولي الوظائف المختلفة:	 

حيــث تقــوم هــذه الهيئــات بالمشــاركة في تقييــم البرامــج الأكاديميــة في الواقــع العمــي، والمشــاركة في 
ــات  ــم المقرح ــلاب، وتقدي ــبة للط ــارات المكتس ــة المه ــى طبيع ــوف ع ــي للوق ــماد الأكاديم ــان الاعت لج
ــي تناســب ســوق العمــل وترفــع مــن قــدرة الخريجــن عــى المنافســة في الحصــول عــى الوظيفــة  الت

ــق كل تخصــص. ــة وف المطلوب

ــل الخريجــن 	  ــام بدورهــم في تأهي ــن للقي ــة مؤهل ــة التعليمي ــى العملي ــن ع ــن أن القائم ــد م التأك
معرفيــاً ومهاريــاً، وتقديــم المقرحــات والتوصيــات للجامعــات بالمؤهــلات والقــدرات التــي يجــب أن 

تكــون متوفــرة للكــوادر التدريســية والتدريبيــة.

تحديد برامج التعليم والتدريب المستمر المطلوبة لضمان ممارسة الوظيفة وفق المعاير المهنية المعاصرة:	 

فكثــر مــن البرامــج الأكاديميــة والخطــط الدراســية لا تســتوعب كافــة المهــارات والمعــارف المطلوبــة لســوق 
ــات البرامــج  ــم تقــرح هــذه الهيئ ــة المتســارعة، ومــن ث ــة والرقمي العمــل، خاصــة مــع التطــورات التقني
التدريبيــة وورش العمــل والمحــاضرات اللاصفيــة التــي تســهم في إعــداد وتأهيــل الخريجــن وفــق أحــدث 

التطــورات والاحتياجــات التــي تتطلبهــا الوظائــف المختلفــة. 

وفيــما يتعلــق بمجــال الاتصــال الحكومــي والعلاقــات العامــة، قامــت هيئــة »مجتمــع العلاقــات العامــة 
الأمريــي« )PRSA( بوضــع مقــرح متكامــل لمــا يجــب أن يتوفــر لــدى خريجــي أقســام العلاقــات العامــة 
ــماد  ــة الاعت ــرح لهيئ ــذا المق ــم ه ــة بتقدي ــذه الهيئ ــت ه ــد قام ــة. وق ــة المختلف ــات الأكاديمي في المؤسس
ــة في العلاقــات العامــة والاتصــال الحكومــي.  ــة، ولكافــة الجامعــات التــي تطــرح برامــج أكاديمي الأمريكي
وهــذا المدخــل يجمــع بــن الجوانــب العلميــة والمهــارات الروريــة للخريــج. ويتكــون مــن أربعــة محــاور 

:)Pritchard et al, 2006( أساســية، وعــشرة عوامــل نوضحهــا فيــما يــي

المحور الأول: الاستراتيجية والعمل )Strategy & action(؛ 
ويتكون من ثلاث عوامل وخصائص:

الرؤية الاستراتيجية طويلة المدى للمستقبل: 

ــة  ــاركة في صياغ ــى المش ــدرة ع ــم الق ــون لديه ــة أن تك ــات العام ــج العلاق ــي برام ــى خريج ــب ع فيج
ــذ هــذه الاســراتيجيات  ــي، وتنفي ــة والاتصــال الحكوم ــات العام ــإدارات العلاق الاســراتيجيات الخاصــة ب
والأشراف عــى خطــط العمــل التنفيذيــة، وتقييــم مســتويات الأداء، ومــدى تحقــق الأهــداف الاســراتيجية 

ــن الخريــج: ــة. ومــن أهــم المعــارف والمهــارات التــي يجــب أن تكــون جــزءاً مــن تكوي والإجرائي

أن يســتطيع وضــع وصياغــة وتنفيــذ الخطــط التفصيليــة لتنفيــذ الاســراتيجية، وأن يركــز دائمــاً عــى 	 
تحقيــق أهــداف المؤسســة التــي يعمــل بهــا.

ينظــر لأبعــد مــن القضايــا والمشــكلات الآنيــة ويربــط هــذه القضايــا بمجــال عملــه، وهــو مــا يتطلبــه 	 
مــن وعــي بمجــال عملــه والقضايــا ذات الصلــة بمجــال عملــه، وأن يســتطيع وضــع أجنــدة لرتيــب 

القضايــا والمشــكلات التــي يمكــن أن تؤثــر عــى إدارتــه ومؤسســته.

لديــه رؤيــة واضحــة لأهــداف المنظمــة، ويعيــد مراجعتهــا وتقييمهــا باســتمرار، فهــو يــدرك أن جميــع 	 
المهــام التــي يقــوم بهــا تحقــق أهــداف إدارة الاتصــال الحكومــي، وهــو مــا يحقــق في النهايــة أهــداف 
المؤسســة أو الدائــرة التــي عمــل بهــا ويســهم في بنــاء صورتهــا وإدارة ســمعتها، ورفــع مســتويات ولاء 

العاملــن لهــا وانتمائهــم لقيمهــا والتزامهــم بمعايرهــا المهنيــة والأخلاقيــة.

البحث والتحليل:

لديــه القــدرة والمهــارة عــى تصميــم وإجــراء البحــوث الميدانيــة والتحليليــة بمــا تشــمله مــن جمــع 	 
المعلومــات وتحليــل نتائجهــا وتفســرها، والوصــول لجوهــر المشــكلة مبــاشرة.
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يعتمــد في عملــه وتقييمــه عــى مجموعــة واســعة مــن مصــادر المعلومــات، ويمكنــه قــراءة الأحــداث 	 
والوصــول للحقائــق بسرعــة.

ــوة 	  ــاط الق ــات ونق ــرص والتحدي ــالي في ضــوء الف ــف الح ــة للموق ــج المتوقع ــل النتائ يســتطيع تحلي
ــه ومؤسســته. ــف إدارت ــل موق ــي تمث والضعــف الت

اتخاذ القرارات:

يتحمــل مســؤولية اتخــاذ القــرار، ويكــون لديــه الاســتعداد لاتخــاذ القــرارات الصعبــة حتــى لــو كانــت 	 
عــى غــر رغبتــه، المهــم أنهــا تســتند إلى المعلومــات.

يحلــل المواقــف التــي يوجههــا ويــدرك أن هنــاك مجموعــة مــن الحلــول لــكل موقــف، ويقــرح حلــولاً 	 
مختلفــة للمشــكلة، ويتخــذ قــراره بسرعــة لصالــح العمل.

يحول الخطة إلى أفعال ومهام وأنشطة، ويعمل بثقة لتحقيق أهداف الدائرة.	 

المحور الثاني: مهارات الأفراد )People skills(؛ 
وتتكون من عاملين:

فهم الأخرين:

يمتلــك مهــارة الحــوار والنقــاش ويتعامــل مــع الأخريــن بعقــل مفتــوح، ويبــدي اهتمامــه بهــم، ويضــع 	 
ــه مكانهم. نفس

يطبــق تكتيــك )win -win(، ويســعي للمصلحــة المتبادلــة بــن المنظمــة والجمهــور، ويــدرك مبــادئ 	 
الحــوار حــول القضايــا والمشــكلات المختلفــة.

يبــدي احرامــه للآخريــن ولا يقلــل مــن شــأنهم ويســتطيع التفرقــة بــن الآراء والمعلومــات ويســمح 	 
للآخريــن بالتعبــر عــن آرائهــم، ويســعى لفهــم دوافعهــم.

القيادة والدعم:

يمتلــك مهــارات القيــادة لفريــق العمــل، ويوجــه النصــح لمرؤوســيه ويقــدم الاستشــارة لرؤســائه في 	 
ضــوء الاعتبــارات الموضوعيــة التــي ترتبــط بمصلحــة الدائــرة أو المؤسســة.

ينفتح عى زملائه، ويشاركهم المعلومات، ويقدر ويعرف بمساهماتهم.	 

يرفع رؤاه ومقرحاته للإدارة العليا في مجال عمله.	 

المحور الثالث: الاتصال الشخصي )Personal communication(؛ 
ويتكون من عاملين:

:)Networks( يبني شبكات الاتصال

ــالة 	  ــة ورس ــن رؤي ــبراً ع ــا مع ــة وخارجه ــل المنظم ــة داخ ــتويات الإداري ــكل المس ــل ب ــه التواص يمكن
ــا. ــل به ــي يعم المؤسســة الت

يبنــي شــبكة علاقــات قويــة مــع كل مــا يرتبــط بمجــال عملــه، وخاصــة وســائل الاعــلام وفــق اعتبارات 	 
النزاهــة والمصلحــة المتبادلة.

يبني علاقات قوية مع الصحفين )حراس البوابات(، ويكون دائماً متاحاً لهم.	 

مهارات الاتصال الفعال:

لديه القدرة عى الاتصال شفوياً وكتابياً بوضوح واتساق وبأسلوب مقنع.	 

يدعم وجهات نظره بالحقائق والأرقام.	 

يمكنه تقديم مقرحات للإدارة العليا بموضوعية ومهنية حول القضايا الصعبة والمهمة.	 

المحور الرابع: السمات الشخصية )Personal characteristics(؛ 
وتتكون من ثلاث عوامل:

يتحمل مسؤوليته وفقاً لمعايير عالية:

لديه مجموعة متسقة من القيم التي تتفق مع قيم منظمته.	 
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يضع أهداف ومعاير عالية لعمله، ويتحمل مسؤولية تحقيقها.	 

يتعامل مع النقد الموجه له بإيجابية، ويعمل عى التعلم منه.	 

يحافظ على أفق ايجابي:

يستجيب بحب عندما يتم تغيره، أو يطلب منه ترك مهمة معينة.	 

يدرك الفروق بن الفشل في مهمة محددة وأن يطلب منه تركها لغره؛ ويستخدم الدعابة.	 

يتعامل بصورة جيدة مع المواقف الغامضة، ويتمسك بالفرصة.	 

يعد نفسه بصورة كاملة:

يكرس وقتاً كافياً ليفهم رؤية المنظمة ورسالتها وأهدافها، وسيناريوهات تنفيذ الخطط الاسراتيجية.	 

ينخرط في فريق التخطيط والتنفيذ والمتابعة لخطط ومبادرات المؤسسة.	 

يأخذ المبادرة باستمرار في مجال عمله، ويدرك أهمية تقديم مقرحات عن القضايا المختلفة.	 

ــذي  ــة ال ــات العام ــي في العلاق ــج الأكاديم ــر البرنام ــه في تطوي ــم تبني ــل، ت ــذا المدخ ــة ه ــوء أهمي وفي ض
تطرحــه كليــة الاتصــال بجامعــة الشــارقة لتأهيــل الخريجــن بمجموعــة مــن المعــارف والمهــارات والســمات 
والخصائــص التــي تمكنهــم مــن الانخــراط في ســوق العمــل والمســاهمة في تنفيــذ خطــط وبرامــج إدارات 

الاتصــال الحكومــي والعلاقــات العامــة في الدوائــر والهيئــات والمؤسســات المختلفــة.

تجربة التعاون بين المكتب الإعلامي لحكومة الشارقة وجامعة الشارقة: 

نظــراً لأهميــة الشراكــة بــن الجامعــات والدوائــر والهيئــات الحكوميــة، وبمــا يدعــم دور الجامعــة في خدمــة 
المجتمــع، تــم توقيــع مذكــرة تفاهــم بــن المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة وجامعــة الشــارقة في فبرايــر 
ــت هــذه  ــي في مجــال الاتصــال الحكومــي. وتناول ــر المهن ــم والتطوي ــب والتعلي 2018 في مجــالات التدري
ــة،  ــات العام ــي في العلاق ــج الأكاديم ــر البرنام ــهم في تطوي ــي تس ــب الت ــالات والجوان ــة المج ــرة كاف المذك
وتدعــم مشروعــات التخــرج للطلبــة، وتســهم في تعزيــز مجــالات التدريــب العمــي، كــما تســهم في تطويــر 
قــدرات ومهــارات العاملــن في قطــاع الاتصــال الحكومــي والعلاقــات العامــة في الدوائــر والهيئــات المختلفــة 

في إمــارة الشــارقة. وفيــما يــي توضيــح لأهــم هــذه المجــالات:

تطوير البرنامج الأكاديمي:

تلتــزم جامعــة الشــارقة بــإدراج مســاق جديــد بمســمى »الاتصــال الحكومــي« ضمــن الخطة الدراســية 	 
لبرامــج العلاقــات العامــة في كليــة الاتصــال، وقــد تــم اتخــاذ الإجــراءات الأكاديميــة والتنفيذيــة الخاصة 
بطــرح هــذا المســاق عــبر لجــان الخطــط الدراســية بالقيــم والكليــة والجامعــة، وتــم وضــع الخطــة 
ــز  ــال والمرك ــة الاتص ــي كلي ــن ممث ــات ب ــن الاجتماع ــة م ــلال مجموع ــن خ ــاق م ــة للمس التفصيلي

الــدولي للاتصــال الحكومــي التابــع للمكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة. 

تصميــم وتأليــف كتــاب بعنــوان »الاتصــال الحكومــي: النظريــة والتطبيــق« بغــرض تدريســه في هــذا 	 
المســاق، ويتضمــن الكتــاب المحــاور التاليــة:

الاتصال الحكومي: النشأة والمفاهيم والوظائف.  /
صناعة المحتوى للاتصال الحكومي ووسائله.  /

اسراتيجيات الاتصال الحكومي.  /
تخطيط وتنفيذ حملات ومبادرات الاتصال الحكومي.  /

أخلاقيات الاتصال الحكومي.  /
إدارة الأزمات في الاتصال الحكومي.  /

توظيف المواقع الالكرونية ووسائل التواصل الاجتماعي في الاتصال الحكومي.  /
نماذج ناجحة في الاتصال الحكومي.  /

يتــولى المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة ترجمــة كتــاب الاتصــال الحكومــي إلى اللغــة الإنجليزيــة 	 
وطباعتــه ونــشره دوليــاً.  

ــة 	  ــن الخط ــة« ضم ــات العام ــي والعلاق ــل الاجتماع ــائل التواص ــمى »وس ــد بمس ــاق جدي إدراج مس
ــة  ــراءات الأكاديمي ــاذ الإج ــم اتخ ــد ت ــال، وق ــة الاتص ــة في كلي ــات العام ــج العلاق ــية لبرنام الدراس
والتنفيذيــة الخاصــة بطــرح هــذا المســاق بمــا يشــمله مــن المســمى والتوصيــف التفصيــي، وتمــت 

ــة. ــة والجامع ــم والكلي ــان القس ــن لج ــه م اجازت

التعليم والتدريب:

ــه، وهــو مــا 	  ــة الاتصــال في المكتــب الإعلامــي والإدارات التابعــة ل ــة كلي توفــر فضــاء لتدريــب طلب
ــم. ــارات الخريجــن وخبراته ــم مه يســاعد في تدعي

مشــاركة طلبــة الكليــة بمشروعــات تخرجهــم في جائــزة »الاتصــال الحكومــي«، التــي يتــم تنظيمهــا 	 
بشــكل ســنوي مــن قبــل المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة، وتنظيــم ورشــة عمــل لــشرح فئــات 
الجائــزة وآليــة التقديــم الكرونيــاً لطلبــة القســم. وهــو مــا تــم بالفعــل خــلال الســنة الماضيــة وتــم 
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ترشــيح مشروعــي تخــرج لطلبــة القســم ضمــن الثــلاث مشروعــات التــي تنافســت عــى المركــز الأول.

ــون« في 	  ــة ضمــن »منصــة باحث ــم أوراق بحثي ــة التدريســية بالقســم في تقدي مشــاركة أعضــاء الهيئ
ــد عــرض  ــارس 2018، وق ــي عقــدت في م ــدولي للاتصــال الحكومــي الت ــدى ال ــة للمنت ــدورة الثامن ال

ــة في هــذه المنصــة. ــاً بحثي ــة التدريــس بالقســم أوراق ــة مــن أعضــاء هيئ ثلاث

مشاركة مجموعة من الطلبة المتميزين بمشروعات تخرجهم في »منصة باحثون«. 	 

تطويــر مســاق التدريــب العمــي مــن حيــث الشــكل والمضمــون بمــا يدعــم خــبرات الخريجــن )تــم 	 
الانتهــاء مــن مقــرح تطويــر المســاق، وهــو في الإجــراءات التنفيذيــة حاليــاً(.

ــذ 	  ــات، وتنفي ــي تضــم هــذه المشروع ــارض الت ــة المع ــات التخــرج ورعاي ــاون في مســاق مشروع التع
مــشروع تخــرج كل فصــل دراسي يعــرض أحــد مبــادرات المكتــب. وقــد تــم تنفيــذ هــذا التعــاون عــى 
مــدار ثــلاث معــارض لمشروعــات التخــرج لطلبــة كليــة الاتصــال، ويعــد المكتــب الإعلامــي لحكومــة 

الشــارقة ضمــن الرعــاة الرســمين لهــذه المعــارض.

البحث العلمي وتطوير المهارات:

التعــاون في تطويــر مهــارات ومعــارف مــمارسي الاتصــال الحكومــي في الدوائــر والهيئــات الحكوميــة 	 
مــن خــلال تصميــم الدبلــوم المهنــي في الاتصــال الحكومــي ووســائل التواصــل الاجتماعــي )تــم تنفيــذ 
البرنامــج الأول وتــم تكريــم الخريجــن في الــدورة الثامنــة مــن المنتــدى الــدولي للاتصــال الحكومــي(

ــات 	  ــر والهيئ ــي في الدوائ ــال الحكوم ــة الاتص ــع ممارس ــن »واق ــة ع ــة ميداني ــذ دراس ــم وتنفي تصمي
ــاً. ــذ حالي ــة التنفي ــارقة«، في مرحل ــارة الش ــة في إم الحكومي

مســاهمة الطلبــة المتميزيــن والأســاتذة في كتابــة التقاريــر والمقــالات المرتبطــة بالاتصــال الحكومــي 	 
ونشرهــا في المنصــات الإعلاميــة للمكتــب )الشــارقة 24(.

ــال 	  ــدولي للاتص ــدى ال ــارية للمنت ــة الاستش ــن اللجن ــة ضم ــس بالكلي ــة التدري ــاء هيئ ــاركة أعض مش
ــة(. ــن هــذه اللجن ــس ضم ــة تدري ــة أعضــاء هيئ ــي، )ثلاث الحكوم

يشــارك أعضــاء هيئــة التدريــس في تقديــم الاستشــارات المرتبطــة بمجــال الاعــلام والاتصــال الحكومــي 	 
لــلإدارات التابعــة للمكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة.
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استخدام المنصات الحكومية الرقمية 
في تعزيز القيم السلوكية الإيجابية 

»دراسة حالة مجلس الشارقة للتعليم«

إعداد الدكتورة إنجي خليل
أستاذ مساعد بقسم العلاقات العامة، كلية الاتصال – جامعة الشارقة

ورقة بحثية مقدمة للمشاركة في منصة »باحثون«
المنتدى الدولي للاتصال الحكومي – الدورة الثامنة 

»تغيير سلوك ... تطوير إنسان«
الشارقة 20-21 مارس 2019

الملخــص

يعتــبر الاتصــال الرقمــي بــن المؤسســات الحكوميــة وجماهرهــا المختلفــة واحــداً مــن الأدوات التــي يمكــن 
ــدى  ــي تســعى المؤسســة إلى تعزيزهــا ل ــة الت ــم الســلوكية الإيجابي ــشر ودعــم القي ــة في ن ــا بفعالي توظيفه
الفئــات الجماهريــة الأساســية المتعاملــة معهــا، وذلــك مــن خــلال تطويــر وإدارة العلاقــات التفاعليــة بــن 
الطرفــن في ضــوء إطــار عمــل تحكمــه وتســوده هــذه القيــم البنــاءة. ومــن هــذا المنطلــق تســعى الدراســة 
الحاليــة إلى »استكشــاف ورصــد القيــم الســلوكية التــي تقدمهــا المؤسســة الحكوميــة لجماهرها عــبر منصاتها 
الإلكرونيــة التفاعليــة، وذلــك بالتطبيــق عــى الحســابات الرســمية لمجلــس الشــارقة للتعليــم عــى مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي )فيــس بــوك، تويــر، والانســتجرام( بهــدف تحديــد أهــم هــذه القيــم وأنواعهــا والنوايــا 
الســلوكية التــي يمكــن أن تعززهــا لــدي مســتخدمي هــذه الحســابات«. وتنتمــي هــذه الدراســة إلى البحــوث 
ــا دراســة  ــن خلاله ــي يمكــن م ــة الت ــن أفضــل الطــرق البحثي ــة Qualitative Researches وهــي م الكيفي
الظواهــر المركبــة التــي لا يتوافــر عنهــا قــدر كبــر مــن البيانــات، وينطبــق هــذا الوصــف عــى تحليــل القيــم 
ــات  ــدى الفئ ــا ل ــارة إلى دعمه ــة بالإم ــم كأحــد المؤسســات الحكومي ــس الشــارقة للتعلي ــي يســعى مجل الت
الجماهريــة التــي يتعامــل معهــا عــى تنوعهــا. وتعتمــد الدراســة عــى منهــج تحليــل المضمــون بأســلوبه 
ــد  ــم التأكي ــي يت ــم الت ــات الخاصــة بالقي ــل البيان ــي Qualitative Content Analysis لجمــع وتحلي الكيف
عليهــا عــبر المنصــات الرقميــة للمجلــس. وتتضــح أهميــة الدراســة مــن خصوصيــة المؤسســات العاملــة في 
قطــاع التعليــم وقدرتهــا عــى القيــام بــدور النمــوذج والقــدوة القيميــة الإيجابيــة لأفــراد الجمهــور المتعامــل 
معهــا ، هــذا إلى جانــب الخصائــص التفاعليــة المتاحــة عــى المنصــات الرقميــة والتــي تســمح لمســتخدمي 
ــر مــن  ــم الســلوكية مــع عــدد كب ــة المعــبرة عــن القي ــادل ومشــاركة الرســائل الاتصالي هــذه المنصــات بتب
المتابعــن ، بالإضافــة إلى إمكانيــة التعليــق وإبــداء الــرأي حــول هــذه الرســائل بمــا تحملــه مــن قيــم ، وكذلــك 
ــه  ــد عــى رؤيت ــدف التأكي ــس به ــا المجل ــي ينظمه ــات الت إتاحــة الفرصــة للمشــاركة في الأحــداث والفعالي

وتوجهــه القيمــي.
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مقدمــة

يمثــل الاتصــال الرقمــي بــن المؤسســات الحكوميــة أحــد القنــوات الحيويــة والفعالــة التــي يمكنهــا المشــاركة 
ــات  ــم والتوجه ــز القي ــشر وتعزي ــوء ن ــور في ض ــع الجمه ــا م ــم علاقاته ــة وتدعي ــمعة المؤسس ــاء س في بن
الإيجابيــة لــدى هــذا الجمهــور. ويتضــح ذلــك مــن حاجــة المؤسســات الحكوميــة وجماهرهــا إلى 
التواصــل المســتمر والمتكــرر حــول القضايــا ذات الاهتــمام المشــرك. وتعُــد المنصــات الرقميــة بمثابــة أدوات 
تســتخدمها هــذه المؤسســات في تعزيــز ســمعتها وهويتهــا وتوجههــا القيمــي، كــما تمكــن هــذه المنصــات 
الجمهــور أيضــاً مــن طــرح التســاؤلات وإبــداء وجهــات النظــر حــول المؤسســة وأعمالهــا وقيمهــا المعُلنــة، 
وبخاصــة في ظــل عــدم قــدرة وســائل الاتصــال التقليديــة عــى الوصــول الفعــال للجمهــور وتحديــد آرائــه 

والحصــول عــى ردود أفعالــه المبــاشرة نحــو أعــمال المؤسســة. 1 

ويمكــن توظيــف الاتصــال الرقمــي بــن المؤسســات الحكوميــة وجماهرهــا المختلفــة في نــشر ودعــم القيــم 
الســلوكية الإيجابيــة التــي تســعى المؤسســة إلى تعزيزهــا لــدى الفئــات الجماهريــة الأساســية المتعاملــة 
معهــا، وذلــك مــن خــلال تطويــر وإدارة العلاقــات التفاعليــة بــن الطرفــن في ضــوء إطــار عمــل تحكمــه 

وتســوده هــذه القيــم البنــاءة. 2

وقــد أدى تطــور إمكانــات شــبكة الإنرنــت ونمــو تكنولوجيــا الاتصــال التفاعــي إلى تطويــر أنمــاط التفاعــل 
بــن المؤسســات الحكوميــة وجماهرهــا، فقــد طــورت هــذه المؤسســات مــن منصاتهــا الإلكرونيــة بحيــث 
ــد دعــم هــذا الاتجــاه  ــر الخدمــات للجماهــر والتواصــل المســتمر معهــم. وق يمكــن اســتخدامها في توف
ــم  ــاليب تقدي ــتمر لأس ــر المس ــه »التطوي ــه بأن ــن تعريف ــذي يمك ــة ال ــة الإلكروني ــوم الحكوم ــور مفه تط
ــاً  ــن المؤسســة وجماهرهــا داخلي ــات ب ــة  تعتمــد عــى إدارة العلاق ــة بطــرق تفاعلي الخدمــات الحكومي
وخارجيــاً بالاســتفادة مــن الإمكانــات التكنولوجيــة للإنرنــت ووســائل الإعــلام الجديــد. 3 ويمكــن القــول 
ــة المتطــورة قــد وفــرت للمنظــمات والأفــراد عــى  ــأن وســائل التواصــل الاجتماعــي بإمكاناتهــا التفاعلي ب
حــد ســواء بيئــات ملائمــة للتواصــل ومشــاركة المعلومــات وتبــادل القيــم الســلوكية في إطــار تعزيــز العلاقــة 
بــن المنظمــة وجمهورهــا وتدعيــم مشــاركة هــذا الجمهــور في العمليــة الاتصاليــة ككل.4 وفي ضــوء تطــور 
وتشــعب شــبكات الاتصــال الرقمــي بــن الأفــراد وبعضهــم البعــض مــن ناحيــة وبينهــم وبــن المؤسســات 
العاملــة في المجتمــع مــن ناحيــة أخــرى، أصبــح التأثــر الــذي يحُدثــه الســياق الاجتماعــي عــى التفاعــلات 
القائمــة بــن هــذه الأطــراف والتــي تحــدث وتنمــو في بيئــة تحكمهــا قيــم وتوجهــات ثقافيــة واجتماعيــة 

متنوعــة ظاهــرة جديــرة بالدراســة والتحليــل.5

ــا أن  ــة وجماهره ــات الحكومي ــن المؤسس ــي ب ــال الرقم ــة الاتص ــون بقضي ــون المعني ــح الباحث ــد أوض وق
وســائل التواصــل الاجتماعــي عــى وجــه التحديــد توفــر فرصــاً ملائمــة يمكــن اســتخدامها لتعزيــز القيــم 
ــة والاهتــمام  ــة والمشــاركة المجتمعي ــم المواطن ــدى جماهــر المؤسســة وبخاصــة قي ــة ل الســلوكية الإيجابي
بالشــأن العــام.6  وقــد أدى نمــو وانتشــار شــبكات التواصــل الاجتماعــي مثــل فيس بــوك، توير، والانســتجرام 
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إلى أن يصبــح مســتخدمو هــذه الشــبكات مكــون أســاسي في الحيــاة اليوميــة للمؤسســات عــى اختــلاف 
أنواعهــا وأنمــاط نشــاطها، وإن كان تأثــر هــذا الاســتخدام عــى عمليــات الاتصــال بــن المؤسســات 
الحكوميــة وجماهرهــا وبخاصــة في إطــار القيــم الســلوكية التــي تدعمهــا هــذه المؤسســات لا زال بحاجــة 

ــي.7 ــي والبحث ــمام عــى المســتوين المهن ــد مــن الاهت إلى مزي

أولاً: قضية الدراسة وأهميتها

ــات  ــع الفئ ــرة م ــة مثم ــات إيجابي ــا إدارة علاق ــة يمكنه ــة تفاعلي ــوات اتصالي ــة قن ــات الرقمي ــل المنص تمث
الجماهريــة المتعاملــة مــع المؤسســات الحكوميــة)8(.  ولــي تتمكــن هــذه المؤسســات مــن تنميــة الروابط 
القائمــة بينهــا وبــن جماهرهــا تســعى إلى إبــراز توجههــا الاجتماعــي والقيمــي عــبر هــذه المنصــات، ومــن 
خــلال اســتخدام الجمهــور لهــذه المنصــات ومتابعتــه للقيــم التــي تؤكــد عليهــا المؤسســات الحكوميــة عــبر 
قنواتهــا الرقميــة يمكــن تعزيــز القيــم الســلوكية الإيجابيــة لديــه وزيــادة اقتناعــه بأهميــة الالتــزام بهــذه 

القيــم في أنشــطة الحيــاة اليوميــة. 

وعلى ذلك يمكن صياغة قضية الدراسة على النحو التالي: 

ــا  ــبر منصاته ــا ع ــة لجماهيره ــات الحكومي ــا المؤسس ــي تقدمه ــلوكية الت ــم الس ــد القي ــاف ورص استكش
الرقميــة، وذلــك بالتطبيــق عــلى الموقــع الإلكــتروني والحســابات الرســمية لمجلــس الشــارقة للتعليــم عــلى 
ــد أهــم هــذه  ــتر، انســتجرام، واليوتيــوب( بهــدف تحدي ــوك، توي مواقــع التواصــل الاجتماعــي )فيــس ب

ــة التــي يمكــن أن تعززهــا لــدي مســتخدمي هــذه الحســابات. القيــم وأنواعهــا والتوجهــات القيمي

وتتضــح أهميــة الدراســة مــن خصوصيــة المؤسســات العاملــة في قطــاع التعليــم وقدرتهــا عــى القيــام بــدور 
النمــوذج والقــدوة القيميــة الإيجابيــة لأفــراد الجمهــور المتعامــل معهــا ، هذا إلى جانــب الخصائــص التفاعلية 
ــائل  ــاركة الرس ــادل ومش ــات بتب ــذه المنص ــتخدمي ه ــمح لمس ــي تس ــة والت ــات الرقمي ــى المنص ــة ع المتاح
الاتصاليــة المعــبرة عــن القيــم الســلوكية مــع عــدد كبــر مــن المتابعــن ، بالإضافــة إلى إمكانيــة التعليــق وإبداء 
الــرأي مــن جانــب الجمهــور حــول هــذه الرســائل بمــا تحملــه مــن قيــم ، وكذلــك إتاحــة الفرصــة للمشــاركة 

في الأحــداث والفعاليــات التــي ينظمهــا المجلــس بهــدف التأكيــد عــى رؤيتــه وتوجهــه القيمــي.

ثانياً: تساؤلات الدراسة
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من واقع القضية البحثية وأهميتها تسعى الدراسة الحالية إلى الإجابة عن التساؤلات التالية:

ما أهم القيم التي يعبر عنها مجلس الشارقة للتعليم عى منصاته الرقمية؟	 
ما أهم فئات تصنيف القيم المعُلنة عى المنصات الرقمية لمجلس الشارقة للتعليم؟	 
ما أهم الطرق التي يعتمد عليها المجلس في تعزيز القيم السلوكية الإيجابية عبر منصاته الرقمية؟	 
ما مستوى تفاعل مستخدمي منصات المجلس مع التوجه القيمي المعُلن عبر هذه المنصات؟	 

ثالثاً: المدخل الفكري والمعرفي للدراسة

تعتمــد الدراســة عــى نمــوذج بنــاء الاتصــال الشــبي)Networked-Communication Model)9 كمدخل 
فكــري يمكنــه تفســر أنمــاط التفاعل بــن المؤسســات الحكومية وجماهرهــا عبر منصاتهــا الرقمية الرســمية. 
ويتنــاول النمــوذج المتغــرات الخاصــة باتجاهــات الاتصــال مــن المنظمــة إلى الجمهــور وبالعكــس، ومعــدل 
تدفــق وانســيابية المعلومــات بينهــما، وكذلــك تعــدد مصــادر المعرفــة المتاحــة أمــام جماهــر المؤسســة، 
 ودمــج عمليــات تبــادل الأفــكار والرســائل الاتصاليــة في إطــار الســياق الاجتماعي الــذي تعمل به المؤسســة.  

ويتضــح مــن الشــكل الســابق تعــدد وتشــابك التأثــرات التــي يمكــن أن يحدثهــا الفعــل الاتصــالي 
ــه الفــرد Individual أو المنظمــة Group/Organization في  Communicative Action الــذي يقــوم ب
إطــار شــبكات الاتصــالات المتداخلــة التــي يضمهــا المجتمــع Society  وبخاصــة في ظــل نمــو تكنولوجيــا 
الاتصــال التفاعــي وقــدرة الفــرد والمؤسســة عــى التواصــل فيــما بينهــم حــول الموضوعــات والقضايــا ذات 
الأهميــة المشــركة ومنهــا القيــم الإيجابيــة التــي تحكــم ســلوك الفــرد والتــي يمكــن للمؤسســة الحكوميــة 

أن تقــوم بــدور في تعزيزهــا مــن خــلال رســائلها الاتصاليــة عــبر المنصــات الرقميــة.

يوضح الشكل التالي المتغيرات التي 
يسعى النموذج إلى تفسير العلاقات 

المتبادلة فيما بينها:

وفي إطــار هــذا النمــوذج تســعى المؤسســات إلى تطويــر شــبكة الوســائل الاتصاليــة التــي تســتخدمها في 
إدارة العلاقــات مــع جماهرهــا، بحيــث يــزداد اعتمادهــا عــى الوســائل الرقميــة الحديثــة التــي توفــر لهــا 
فرصــة التفاعــل مــع الجمهــور بمــا يمكنهــا مــن المشــاركة في بنــاء القيــم الســلوكية لــدى هــذا الجمهــور بــل 

ويزيــد مــن كفاءتهــا وفعاليتهــا الاتصاليــة بوجــه عــام.10

ــة  ــات الحكومي ــن المؤسس ــة ب ــل العلاق ــة بتحلي ــات المعني ــن الدراس ــر م ــدد كب ــج ع ــارت نتائ ــد أش وق
وجماهرهــا عــبر وســائل الاتصــال الرقمــي إلى أن جــودة هــذه العلاقــة واســتمراريتها تعتمــد بالأســاس عــى 
توافــر قيــم الثقــة والمصداقيــة والنزاهــة والكفــاءة في كل التفاعــلات القائمــة بــن الطرفــن. كــما أصبــح رضــا 
الفــرد عــن علاقتــه بالمؤسســة الحكوميــة وخدماتهــا عنــراً حاســماً في تقييــم أداء الحكومــة الإلكرونيــة. 
ومــن هــذا المنطلــق يمكــن القــول بــأن قــدرة المؤسســة عــى نــشر وتعزيــز القيــم الإيجابيــة الســلوكية لــدى 
جماهرهــا عــبر منصاتهــا الرقميــة يعتــبر أحــد المــؤشرات المهمــة لقيــاس جــودة العلاقــة بــن المؤسســات 

الحكوميــة وجماهرهــا المتنوعــة.11

ويجــب أن تعُنــى المؤسســات الحكوميــة بدراســة وفهــم القيــم التــي تعتمــد عليهــا في بنــاء وإدارة العلاقــة 
بينهــا وبــن مجموعــات المصالــح الرئيســية المتعاملــة معهــا، ذلــك أن مفهــوم الحكومــة الإلكرونيــة يقــوم 
ــم  ــلات وتقدي ــن إدارة التفاع ــث يمك ــور بحي ــات الجمه ــم واحتياج ــداف وقي ــد أه ــى تحدي ــاس ع بالأس

الخدمــات الحكوميــة في ضــوء قيــم الجمهــور وتوجهاتــه.12

وقــد صنفــت بعــض الدراســات المعنيــة بالســلوك التنظيمــي للمؤسســات أنــواع رأس المــال الــذي تملكــه 
وتديــره المؤسســة ليشــمل الأبعــاد الماديــة والصناعيــة والبشريــة والثقافيــة ، في حــن أفــردت أحــد هــذه 
ــر  ــو الأك ــي Social & Relational Capital وه ــي التفاع ــال الاجتماع ــمى رأس الم ــا يس ــات لم التصنيف
ارتباطــاً بالعمليــة الاتصاليــة ويشــتمل عــى العلاقــات القائمــة بــن المنظــمات والمجتمعــات التــي تعمــل 
بهــا ، وشــبكات الاتصــال التــي تبنيهــا المؤسســة مــع مجموعــات المصالــح المتفاعلــة معهــا ، بمــا يتضمنــه 
ذلــك مــن قــدرة المؤسســة عــى مشــاركة المعلومــات والقيــم والمعايــر الســلوكية المشــركة التــي تطورهــا 
المنظــمات وجماهرهــا معــاً ، الأمــر الــذي يســاعد في بنــاء الســمعة الإيجابيــة للمنظمــة ويســاعد في كســب 

ثقــة الجمهــور وقناعتــه بالــدور الاجتماعــي للمنظمــة ويدعــم رفاهيــة المجتمــع في الوقــت نفســه.13

رابعاً: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة

مجلس الشارقة للتعليم14 

ــم  ــى حاك ــس الأع ــو المجل ــمي عض ــد القاس ــن محم ــلطان ب ــور س ــيخ الدكت ــمو الش ــب الس ــدر صاح أص
الشــارقة مرســوماً أمريــاً بإنشــاء مجلــس الشــارقة للتعليــم. ونــص المرســوم رقــم )45( لعــام 2006 عــى 
إنشــاء مجلــس الشــارقة للتعليــم الــذي يتمتــع بالشــخصية الاعتباريــة ويعمــل عــى رســم الخطــة التعليمية 
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للإمــارة في إطــار السياســة العامــة للتعليــم في الدولــة. وتنــص المــادة الثانيــة مــن المرســوم عــى أن يكــون 
ــا  ــه وفق ــق أغراض ــة لتحقي ــة الكامل ــع بالأهلي ــما يتمت ــي، ك ــالي والإداري والفن ــتقلال الم ــس الاس للمجل
لأحــكام هــذا المرســوم، ويكــون لــه ميزانيــة مســتقلة ويتخــذ مــن مدينــة الشــارقة مقــراً لــه ويجــوز أن 
ينشــئ فروعــاً أخــرى في باقــي مــدن الإمــارة. ويضــم الهيــكل التنظيمــي للمجلــس مجموعــة مــن الإدارات 
هــي إدارة جائــزة الشــارقة للتميــز الربــوي، إدارة العمليــات الربويــة، إدارة الحضانــات الحكوميــة، إدارة 

الخدمــات المســاندة.

كما تحدد المادة الثالثة من المرسوم الأميري اختصاصات المجلس على النحو التالي:

ــع 	  ــيق م ــة والتنس ــم في الدول ــة للتعلي ــة العام ــار السياس ــارة في إط ــة للإم ــة التعليمي ــم الخط رس
الســلطات الاتحاديــة المختصــة لهــذا الغــرض.

المســاهمة في تطويــر الكــوادر التعليميــة الوطنيــة القــادرة عــى مواكبــة متطلبــات العــر التنمويــة 	 
وذلــك بتوظيــف أفضــل الخــبرات والتجــارب الناجحــة للمؤسســات التعليميــة العامــة والخاصــة في 

الدولــة بالتنســيق مــع الجهــات المعنيــة.

ــى تتحــول إلى 	  ــة حت ــة التعليمي ــاصر العملي ــر عن ــة ناجحــة لتطوي ــول عملي العمــل عــى إيجــاد حل
ــر للإشــعاع الفكــري والحضــاري. مناب

دراســة احتياجــات منطقــة الشــارقة التعليميــة والمكاتــب والإدارات التابعــة لهــا ومتابعــة تنفيذهــا 	 
بالتنســيق مــع الجهــات المعنيــة.

ــا 	  ــات المتعلقــة بتطويره ــع الملاحظ ــم ورف ــة والتعلي ــؤون الربي ــة بش ــات الخاص ــل التشريع تفعي
وإصلاحهــا للحاكــم.

التنســيق مــع الجهــات المعنيــة باقــراح سياســات واســراتيجيات التطويــر التعليمــي والخطــط الربويــة 	 
والإجــراءات التنفيذيــة الكفيلــة بذلــك للمســاهمة في إنشــاء قاعــدة بيانــات خاصــة بالتعليــم في الإمــارة.

ــات 	  ــكل المؤسس ــاء ب ــي والارتق ــب المهن ــم والتدري ــر التعلي ــات لتطوي ــات والمقرح ــم الدراس تقدي
التعليميــة والعاملــن بهــا والتنســيق مــع الســلطة الاتحاديــة في شــأن التعليــم الخــاص للارتقــاء بــه 

ــام. ــي الع ــم الحكوم ــداً أساســيا للتعلي ــه راف بوصف

الإشراف عى المدارس النموذجية في الإمارة والعمل عى تطويرها وتعميمها عى مستوى الإمارة.	 

الإشراف عــى تكويــن ومتابعــة مجالــس الآبــاء والأمهــات واقــراح الأســاليب الكفيلــة بتطويــر العمــل 	 
فيهــا ودراســة التوصيــات التــي ترفــع منهــا للمجلــس.

الإشراف عى جائزة الشارقة للتفوق والتميز الربوي وتطويرها وأية جوائز أخرى يقررها المجلس.	 

ــة مــن ذوي الحاجــات الخاصــة والتــي مــن شــأنها 	  ــة الطلب ــة برعاي وضــع الخطــط والبرامــج الكفيل
ــلاج  ــن وع ــن والمتفوق ــن والموهوب ــدى المبدع ــراء الخــبرات ل ــل المواهــب وإث ــداع وصق ــة الإب تنمي

ــم. ــي التعلي ــدى الضعــاف وبطيئ ــدراسي ل حــالات القصــور والتأخــر ال

أية اختصاصات أخرى ترتبط بمجال عمل المجلس وأية أعمال أخرى يحيلها عليه الحاكم.	 

خامساً: استعراض التراث العلمي في مجال الدراسة

اهتــم عــدد كبــر مــن الدراســات بالــدور الــذي يمكــن للمنصــات الحكوميــة الرقميــة القيــام بــه في تعزيــز 
القيــم الســلوكية الإيجابيــة لــدى الجماهــر المتعاملــة معهــا، وذلــك في إطــار العلاقــات التفاعليــة طويلــة 
المــدى التــي يمكــن إدارتهــا بــن الطرفــن عــبر هــذه المنصــات. وقــد تعــددت التوجهــات البحثيــة والقضايــا 
ــة،  ــاد التوجــه القيمــي للمؤسســة الحكومي ــذا المجــال لتشــمل أبع ــة به ــا الدراســات المعني ــي تناولته الت
الســلوكيات الإيجابيــة التــي يمكــن تعزيزهــا عــبر المنصــات الرقميــة، تحليــل الإطــار القيمــي لمجموعــات 
المصالــح المتفاعلــة مــع المؤسســة، المداخــل العلميــة والتكنولوجيــة لإدارة الاتصــال الرقمــي بــن المؤسســة 
وجمهورهــا، دور تكنولوجيــا الاتصــال في تغيــر قيــم المجتمــع وكذلــك التحديــات التــي تواجــه اســتخدام 

المؤسســات الحكوميــة للمنصــات الرقميــة وكان مــن أهــم هــذه الدراســات:

دراســةC. Dong, Y. Ji )2018( 15( التــي تناولــت كيفيــة تنميــة قيــم المواطنــة لــدى الفئــات الجماهريــة 
الشــابة عــبر منصــات التواصــل الاجتماعــي للمؤسســات الحكوميــة التــي يمكنهــا الاســتفادة مــن الاســتخدام 
ــم  ــز دوره ــدف تعزي ــباب به ــع الش ــة م ــات تفاعلي ــة علاق ــد في تنمي ــلام الجدي ــائل الإع ــف لوس الكثي
ــن  ــاج ب ــه الاندم ــذي يحُدث ــابي ال ــر الإيج ــج التأث ــرت النتائ ــد أظه ــع. وق ــا المجتم ــم في قضاي واندماجه
الجمهــور وبــن المؤسســة الحكوميــة في تعزيــز قيــم الشــفافية والمشــاركة المجتمعيــة، بالإضافــة إلى تحســن 
ــة  ــات الدقيق ــم المعلوم ــن خــلال تقدي ــة م ــة الجماهري ــن هــذه الفئ ــن المؤسســة وب ــة ب جــودة العلاق

ــة عــبر هــذه المنصــات. ــة والفوري والحديث

وقــد صنفــت دراســة N. DePaula, E. Dincelli & T. M. Harrison )2018( 16( المحتــوى الاتصــالي 
الــذي تقدمــه المؤسســات الحكوميــة عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي إلى عــدة فئــات تشــمل التقديــم 
الــذاتي للمؤسســة ونــشر الرســائل المعلوماتيــة وبنــاء الســمعة والتســويق لصــورة المؤسســة. وقــد أشــارت 
نتائــج الدراســة إلى أن هــذا المحتــوى الاتصــالي عــى تنوعــه يمثــل رصيــداً مهــماً لنجــاح المؤسســة وتقدمهــا 
بوجــه عــام، حيــث يمكنهــا مــن خلالــه بنــاء هويتهــا التنظيميــة والإعــلان عــن أفكارهــا وقيمهــا وتعزيــز 

هــذه القيــم لــدى الجمهــور المتفاعــل معهــا عــبر هــذه المواقــع. 
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ــه  ــوم ب ــذي يمكــن أن تق ــدور ال ــة ال ــدت دراســة W. Liu, C. Lai & W. Xu )2018( 17( أهمي ــك أي كذل
المنصــات الرســمية للمؤسســات الحكوميــة عــى موقــع تويــر في التواصــل الفعــال مــع الجماهــر حــول 
القضايــا العاجلــة والملحــة وبخاصــة في مواجهــة الأزمــات. وقــد أظهــرت النتائــج قــدرة هــذه المنصــات عــى 
تعزيــز وعــي الجمهــور المســتخدم وتحفيــز الســلوكيات الإيجابيــة لديــه في مواجهــة الأزمــات ذات الاهتمام 
المشــرك. كــما أوصــت الدراســة بــرورة اهتــمام المؤسســات الحكوميــة بنوعيــة الرســائل الاتصاليــة التــي 
تقدمهــا لجمهورهــا عــبر منصاتهــا الرقميــة والقيــم والتوجهــات التــي تعززهــا هــذه الرســائل بمــا يتــلاءم 

مــع نوعيــة هــذا الجمهــور وطبيعــة الموقــف الاتصــالي. 

ــل الإطــار القيمــي  ــما ســعت دراســة J. Rose, L. Skiftenes Flak & Ø. Sæbø )2018( 18( إلى تحلي بين
الــذي تتبنــاه مجموعــات المصالــح الرئيســية المتعاملــة مــع المؤسســات الحكوميــة لتحديــد أهــم المعايــر 
التــي يتضمنهــا هــذا الإطــار. وكانــت أهــم القيــم الأساســية لــدى هــذه المجموعــات هــي الكفــاءة، جــودة 
الخدمــة، المهنيــة، التفاعليــة، الاندمــاج. وقــد أيــدت النتائــج أهميــة تأثــر الســياق الثقــافي للمجتمــع الــذي 

تعمــل بــه المؤسســة في تشــكيل وبنــاء القيــم الأكــر أهميــة لــدى الجمهــور. 

أمــا دراســة E. De Beer )2014( 19( فقــد أيــدت أهميــة الــدور الــذي تقــوم بــه عمليــات الاتصــال بــن 
المنظــمات وجماهرهــا في بنــاء وتحديــد القيــم والمعايــر المشــركة بينهــما ، وكلــما تشــابهت قيــم المنظمــة 
مــع قيــم الجمهــور ازدادت مصداقيــة أقــوال وأفعــال المنظمــة لــدى هــذا الجمهــور. ولــي يتحقــق هــذ 
التشــابه يســعى مســؤولو الاتصــال المؤســسي إلى دمــج عمليــات الاتصــال مــع الجماهــر ضمــن مكونــات 

الإدارة الاســراتيجية للمنظمــة وبنــاء ســمعتها عــى أســاس الــدور الــذي تقــوم بــه في خدمــة المجتمــع. 

في حــن حللــت دراســة J. B. Berger, M. Hertzum & T. Scheriber )2016( 20( مــدركات مســؤولي 
الاتصــال الرقمــي بالمؤسســات الحكوميــة المحليــة لأهميــة الــدور الــذي تقــوم بــه المنصــات الإلكرونيــة لهــذه 
ــة  ــج الدراســة لتوضــح أن %82 مــن عين المؤسســات في تحســن الخدمــة المقدمــة للجمهــور. وجــاءت نتائ
المبحوثــن يؤيــدون قــدرة المؤسســة عــى إدارة علاقــات فعالــة مــع جمهورهــا عــبر هــذه المنصــات في إطــار 
مبــادرات الحكومــة الإلكرونيــة التــي ســاعدت في تحســن مســتويات الخدمــة المقدمــة للجمهــور وتنميــة 

الاتصــال التفاعــي بــن المؤسســات الحكوميــة وجماهرهــا )وبخاصــة مــن الفئــات العمريــة الشــابة(. 

كذلــك أيــدت دراســة K. Sanders, , M. Canel &  C. Holtz-Bacha )2011( 21( أهميــة تأهيــل وتدريب 
القائمــن عــى إدارة المنصــات الرقميــة الحكوميــة، بمــا يمكنهــم مــن إعــداد ونــشر المحتــوى الاتصــالي الــذي 
يدعــم ســمعة المؤسســة ويعــزز توجههــا القيمــي، بــل ويســاعد عــى تبنــي القيــم الســلوكية التــي تعــبر 
ــة  ــم صياغ ــي تحك ــد الت ــر والقواع ــن خــلال إدراك المعاي ــك م ــور. وذل ــل الجمه ــن قب ــا المؤسســة م عنه

الرســائل الاتصاليــة وتداولهــا عــبر المنصــات الرقميــة الرســمية للمؤسســات. 

كــما ناقشــت دراســة L. Young &  W. Pieterson )2011( 22( ظاهــرة التواصــل بن المؤسســات الحكومية 
والمواطنــن عــبر شــبكات التواصــل الاجتماعــي ، في إطــار الدمــج بــن نظريــات الاتصــال وبنــاء الشــبكات. 
وأوضحــت نتائــج الدراســة الحاجــة المتزايــدة لتطويــر نمــاذج علميــة لتفســر التبــادل الفعــال للمعلومــات 

وإدارة الاتصــال في عــالم رقمــي، حيــث لم تعــد نظريــات الاتصــال الخطــي قــادرة عــى تفســر عمليــات 
الاتصــال المتعــددة والمتشــابكة بــن المنظمــة وجمهورهــا. كــما أيــدت النتائــج الســعي الحثيــث مــن قبــل 
المؤسســات نحــو تحســن مســتويات إدارة العلاقــات مــع جماهرهــا في ضــوء نمــو مفهــوم الحكــم الرشــيد 

القائــم عــى تبــادل المعلومــات والمعرفــة.

 )A. Androutsopoulou et. al. )2018( 23 ــة ــا دراس ــة ومنه ــات الحديث ــض الدراس ــت بع ــن قدم في ح
مداخــل تكنولوجيــة جديــدة لتحســن جــودة الاتصــال بــن المؤسســات الحكوميــة وجماهرهــا باســتخدام 
ــي  ــال الرقم ــائل الاتص ــات وس ــر إمكان ــل إلى تطوي ــذه المداخ ــعى ه ــي. وتس ــذكاء الاصطناع ــات ال تقني
المســتخدمة حاليــاً في إدارة العلاقــة بــن المنظمــة الحكوميــة وجمهورهــا عــن طريــق إنشــاء غــرف حــوار 
فــوري Chatbots باســتخدام تقنيــات حديثــة بإمكانهــا فهــم اللغــة الطبيعيــة للمتحدثــن وفحــص الوثائــق 
ــك  ــاشرة، وذل ــة ومب ــة سريع ــور بطريق ــارات الجمه ــى استفس ــرد ع ــاً وال ــة إلكروني ــتندات المقدم والمس

بهــدف تعزيــز العلاقــة التفاعليــة بــن الطرفــن. 

كــما اختــبرت دراســة M. Salehan, D. J. Kim & J. Lee )2018( 24( العلاقــة بــن اســتخدام تكنولوجيــا 
ــد اســتخدام  ــج أن تزاي ــة الســائدة في المجتمــع. واتضــح مــن النتائ ــم الثقافي ــن القي الاتصــال الرقمــي وب
ــص  ــة وتناق ــفافية والفردي ــا الش ــة أهمه ــة مجتمعي ــم ثقافي ــار قي ــؤدي إلى انتش ــة ي ــا الرقمي التكنولوجي
المســافات بــن الســلطات. بينــما أوضحــت النتائــج أيضــاً أن التطــور السريــع للتكنولوجيــا الرقميــة يمكــن 
ــة التــي يؤمــن بهــا أفــراد المجتمــع، ذلــك أن حجــم وتنــوع  ــم الثقافي أن يســاهم بوضــوح في تغيــر القي
المعلومــات المتاحــة أمــام مســتخدمي هــذه التكنولوجيــا يســمح لهــم بتبنــي قيــم عالميــة تختلــف عــن 

ــي نشــأوا عليهــا في مجتمعاتهــم.  ــم الت القي

ــتخدام  ــه اس ــي تواج ــات الت ــة E. Falco & R. Kleinhans )2018( 25( التحدي ــتعرضت دراس ــك اس كذل
المؤسســات الحكوميــة المحليــة للمنصــات الرقميــة في بنــاء علاقــات وثيقــة مــع الجماهــر ، بهــدف تحديــد 
العوامــل التــي قــد تحــد مــن قــدرة هــذه المؤسســات عــى الاســتفادة مــن إمكانــات المنصــات الرقميــة في 
تحقيــق الارتبــاط والاندمــاج بينهــا وبــن الجمهــور. وكان أهــم هــذه التحديــات عوامــل مرتبطــة بالســياق 
ــات  ــتخدام المنص ــة اس ــور بكيفي ــة الجمه ــتوى معرف ــت ومس ــا الإنرن ــة تكنولوجي ــل إتاح ــي مث الاجتماع
الرقميــة، وعوامــل تكنولوجيــة مثــل امتــلاك المؤسســة لمســتوى متطــور مــن التكنولوجيــا والقــدرة عــى 
تشــغيل المعلومــات في صــورة رقميــة، بالإضافــة إلى عوامــل تنظيميــة ترتبــط بثقافــة المؤسســة والعنــاصر 

البشريــة العاملــة بهــا. 

سادساً: الإطار المنهجي للدراسة 

تنتمــي هــذه الدراســة إلى البحــوث الكيفيــة Qualitative Researches وهــي مــن أفضــل الطــرق البحثيــة 
ــات.26  ــن البيان ــر م ــدر كب ــا ق ــر عنه ــي لا يتواف ــة الت ــر المركب ــة الظواه ــا دراس ــن خلاله ــن م ــي يمك الت
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ــم التــي يســعى مجلــس الشــارقة للتعليــم كأحــد المؤسســات  وينطبــق هــذا الوصــف عــى تحليــل القي
الحكوميــة إلى تقديمهــا عــبر منصاتــه الرقميــة والمشــاركة في تعزيــز هــذه القيــم لــدى الفئــات الجماهريــة 
التــي يتعامــل معهــا عــى تنوعهــا. وتعتمــد الدراســة عــى منهــج دراســة الحالــة Case Study باعتبارهــا 
»اســراتيجية بحثيــة شــاملة يمكــن في إطارهــا تطبيــق أســاليب متعــددة لجمــع البيانــات ســواء كيفيــة أو 
كميــة وفقــاً لنوعيــة المتغــرات الخاضعــة للدراســة«)27(. وقــد اعتمــدت الباحثــة عــى تحليــل المضمــون 
بأســلوبه الكيفــي Qualitative Content Analysis لتحديــد أنــواع القيــم المعُلنــة عــى المنصــات الرقميــة 
ــتوى  ــك مس ــا وكذل ــا وتدعيمه ــلان عنه ــتخدمة في الإع ــرق المس ــم والط ــذه القي ــات ه ــس وتصنيف للمجل
تفاعــل الجمهــور حــول هــذه القيــم عــبر المنصــات الرقميــة للمجلــس، وذلــك مــن خــلال تحليــل المحتــوى 
ــتجرام،  ــر، انس ــوك، توي ــس ب ــى في ــمية ع ــاباته الرس ــس وحس ــروني للمجل ــع الإلك ــى الموق ــور ع المنش

واليوتيــوب خــلال الفــرة الزمنيــة مــن 2019/1/1 وحتــى 28 /2019/2. 

سابعاً: نتائج الدراسة 

مــن واقــع تحليــل المنصــات الرقميــة لمجلــس الشــارقة للتعليــم بمــا تشــتمل عليــه مــن )موقــع إلكــروني 
ــم  ــد أهــم القي ــوب يمكــن تحدي ــر، انســتجرام، واليوتي ــوك، توي ــس ب رســمي، حســابات رســمية عــى في
الســلوكية التــي يســعى المجلــس إلى الإعــلان عنهــا وتعزيزهــا لــدى مســتخدمي هــذه المنصــات عــى النحــو 

التــالي:

كانــت أهــم القيــم التأسيســية التــي يؤكــد عليهــا المجلــس في رؤيتــه ورســالته المعُلنــة عــى موقعــه 	 
الإلكــروني وحســاباته الرقميــة الرســمية هــي قيــم الوعــي، النظــرة المســتقبلية، الريــادة، التنافســية، 

الابتــكار، التمســك بالثوابــت، المواطنــة الإيجابيــة وتكافــؤ الفــرص.

ــه 	  ــا برعايت ــم تنظيمه ــي يت ــات الت ــداث والفعالي ــم الأح ــس أه ــة للمجل ــات الرقمي ــتعرض المنص تس
ــق هــذه  ــا عــن طري ــة المقصــود تدعيمه ــة التنفيذي ــم الإجرائي ــد عــى القي ــع التأكي أو بمشــاركته م
الفعاليــات، ومنهــا تشــجيع الإبــداع العلمــي والثقــافي )جائــزة الإبــداع في التدريــس العلاجــي(، دعــم 
ــادرة  ــع )مب ــم للجمي ــرص التعلي ــؤ ف ــات(، تكاف ــات الحضان ــم موظف ــة )تكري ــل الإيجابي ــة العم بيئ
ــم(، تشــجيع روح العمــل المبكــر )برنامــج  ــور ... تحــت شــعار مــازال أمامــك فرصــة للتعل ــم ن العل

نجــوم الأعــمال(.

يحــرص المجلــس عــى تعزيــز مجموعــة مــن القيــم المعنويــة لــدى مســتخدمي منصاتــه الرقميــة مــن 	 
خــلال تقديــم عبــارات تشــجيعية محفــزة موجهــة إلى الطلبــة والمعلمــن وأوليــاء الأمــور باعتبارهــم 

مجموعــات المصالــح الأكــر اســتخداماً لهــذه المنصــات ومــن أمثلــة هــذه العبــارات:

قدم كل ما تستطيع لعملك، فأنت بذلك تخلص لوطنك، صباحكم وطن يفخر بأبنائه.	 

إن لم تستطيع الدخول إلى قلب الطفل فسيصعب عليك إدخال شيء إلى عقله.	 

اللعب مع الأطفال وقضاء وقت ممتع معهم ليس مضيعة للوقت، بل هو استثمار يبقى في 	 

ذاكرتهم مدى الحياة.

في وطني سيعلم العالم كله، أن الإنسان هو أغلى ما في الدنيا، الإنسان أولاً، طفلاً كان أم شاباً أم 	 

شيخاً، حفظك الله يا والدي سلطان.

المتميزون همم تطول السحاب ونفوس تبذل بلا حساب.	 

إن النجاح هو محصلة اجتهادات صغيرة تتراكم يوماً بعد يوم.	 

الإبداع لا يكون بالتقليد والسير في ركاب الآخرين بل بالتحليق في آفاق التميز والابتكار.	 

تعويد الطفل والنشء على القراءة، يجعلها وظيفة يومية تتحول إلى عادة.	 

تنمية الموهبة لا يكون عن طريق ممارستها فقط، بل عن طريق اكتشاف كل ما هو جديد فيها، 	 

ومحاولة تجربة هذا الجديد عندما تتحول الموهبة الى إبداع.

بالتميز يزداد الطموح والتصميم على صعود بلا قيود إلى قمة أعلى وتحقيق أهداف أسمى.	 

» أبي قدوتي » كن قدوة لابنك في الصغر، يكن صديقك عند الكبر.	 

ابتسامتهم لعبهم حركاتهم وكل تفاصيلهم تعطي للحياة حياةً وجمالاً، إنهم أطفالنا.	 

الحلم هو مجرد حلم، أما الهدف فهو حلم يستند إلى خطة محكمة.	 

أعظم إنسان من يسخر كل الصعاب ليصافح النجوم تميزه.	 

في شارقة سلطان، العلم هنا للكبير والصغير، فلا عمر يحدك عن طلب العلم، من مشروع 	 

#العلم_نور.

الإصرار على التميز هو السبيلُ الأوحدُ للوصول إلى الهدفِ المنشودِ وهذه الطريق لا يستطيعُ 	 

المشَي عليها إلا أصحابَ النفوس الكبيرة والهممِ المتُقدة.

البراعم الصغيرة، تلك الأيادي الناعمة، نهتم بها اليوم لتبني الوطن غداً.	 

إن السعادة تكمن في مُتعة الإنجاز ونشوة المجهود المبُدع.	 

لا يقاس النجاح بالموقع الذي يحققه المرء في حياته، بقدر ما يقاس بالصعاب التي يتغلب عليها.	 
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ــن 	  ــتخدميها وتعل ــة لمس ــرأي السريع ــتقصاءات ال ــض اس ــس بع ــة للمجل ــات الرقمي ــرح المنص تط
عــن نتائجهــا بهــدف دعــم مســتوى تفاعــل الجمهــور عــبر هــذه المنصــات حــول مجموعــة مــن 
ــوم  ــاعات الن ــم س ــذاء الصحــي وتنظي ــاول الغ ــل ممارســة الرياضــة وتن ــة مث الســلوكيات الإيجابي
وترشــيد اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي مثــل: )هــل تؤثــر طريقــة اســتخدام الفــرد لهــذه 
الوســائل »إيجابــاً أو ســلباً« عــى ســمعة وطنــه.. وقــد حصــل هــذا الســؤال عــى نســبة موافقــة 
عاليــة مــن المســتخدمن(، عقــاب الطفــل دون إرشــاده للطريــق الصحيحــة يــرك الطفــل في تســاؤل 

إذا كان هــذا خطــأ، فــما هــو البديــل لذلــك...؟ وغرهــا.

يتــم إعــادة تغريــد بعــض المشــاركات مــن مؤسســات أخــرى عــى حســاب المجلــس بموقــع تويــر  	 
ــارقة  ــة الش ــدة إذاع ــل تغري ــة مث ــكار إيجابي ــم وأف ــل قي ــي تحم ــاركات الت ــك المش ــة تل وبخاص
»حــن تحــب وطنــك ، ســتعرف معنــى الإخــلاص والوفــاء بالقــول والعمــل معــا«. بينــما لاحظــت 
الباحثــة قلــة عــدد الــردود التــي يقدمهــا مســتخدمو الحســاب الرســمي للمجلــس، حيــث يكتفــي 
المســتخدمون بإبــداء الإعجــاب أو إعــادة التغريــد فقــط إلا في حــالات طلــب الإجابــة عــن ســؤال 

ــرأي. أو المشــاركة في أحــد اســتطلاعات ال

ــارقة 	  ــزة الش ــاركة في جائ ــى المش ــتخدمن ع ــز المس ــة في تحفي ــه الرقمي ــس منصات ــتخدم المجل يس
ــكار وتحــدي  ــرة والابت ــم المثاب ــارات تشــجيعية تعــزز قي ــوي باســتخدام عب ــز الرب للتفــوق والتمي

ــل: ــاب مث الصع

إذا كنــت تســتطيع تخيــل صــورة مــا، يمكنــك أن تجعلهــا واقعــاً، وإذا كنــت تســتطيع أن تحلــم   /
ــك. ــق حلم ــك تحقي ــزة الشــارقة يمكِنُ ــوز بجائ بالف

 
لا يصــل النــاس إلى حديقــة النجــاح دون المــرور بمحطــات التعــب والفشــل واليــأس، وصاحــب   /
الإرادة القويــة لا يطيــل الوقــوف في هــذه المحطــات، بــل ســيصبح نجمنــا في جائــزة الشــارقة 

ــة. ــه القوي بإرادت
 

إن ما تحصل عليه من دون جهد أو ثمن ليس له قيمة، فابذل واسعي لتحقق الفوز معنا.  /
 

إذا كان مصعــد النجــاح معطــلاً، اســتخدم الســلم درجــة درجــة وســتجد نفســك معنــا تحمــل   /
ــارقة. ــزة الش ــوز بجائ درع الف

 
ــد أن  ــل هــذا التحضــر لابُ ــدون مث ــا عــى تحضــر ســابق، وب ــور يتوقــف النجــاح فيه كل الأمُ  /

يكــون هنــاك فشــل فأبــدأ وحــر ملفــك الآن لتحقــق النجــاح بجائــزة الشــارقة.
 

لي تنجح معنا في الجائزة، يجب أن تكون رغبتك في النجاح أكبر من خوفك من الفشل.  /

يعــرض المجلــس مجموعــة مــن الفيديوهــات الخاصــة بــه عــى يوتيــوب وبمشــاهدة هــذه المقاطــع 	 
ــة التــي أعلــن عنهــا  ــز القيــم الســلوكية الإيجابي ــزام بنفــس التوجــه مــن حيــث تعزي يتضــح الالت
ــم  ــالي«، قي ــا ع ــيدة طموحن ــرة في »نش ــوح والمثاب ــم الطم ــا قي ــالته ومنه ــه ورس ــس في رؤيت المجل
الدمــج والمســاندة في الفيلــم القصــر »لســت مجرمــاً« مــن إنتــاج مجلــس الشــارقة للتعليــم ضمــن 
ــع  ــات المجتم ــف فئ ــن مختل ــابي ب ــلوك الإيج ــم والس ــز القي ــة إلى تعزي ــز« الهادف ــادرة »ركائ مب
وخصوصــاً الشــباب. وفي إطــار نفــس المبــادرة قــدم المجلــس فيديــو بعنــوان الــولاء الوطنــي يرســخ 
قيــم الانتــماء والأخــوة والإنجــاز والإيجابيــة والشــجاعة والتطويــر والتميــز والأصالــة لــدى الأطفــال. 
هــذا بالإضافــة إلى مقاطــع عــن الفعاليــات والأحــداث التــي يرعاهــا مجلــس الشــارقة للتعليــم أو 
ــتحقون  ــادرة يس ــشر، مب ــاني ع ــف الث ــن بالص ــة المتفوق ــراء للطلب ــج إث ــل برنام ــا مث ــارك فيه يش
الســعادة لتعليــم الكبــار، ورش عمــل التميــز والابتــكار التابعــة لجائــزة الشــارقة للتميــز والتفــوق 

الربــوي. 

لاحظــت الباحثــة أن آخــر مشــاركات المجلــس عــى صفحتــه الرســمية بموقــع فيــس بــوك جــاءت 	 
ــالي لا يمكــن إخضاعهــا للتحليــل باعتبارهــا لا تدخــل ضمــن الإطــار  ــر 2018 وبالت بتاريــخ 5 أكتوب

الزمنــي للدراســة )ينايــر/ فبرايــر 2019(.

ــتخدام 	  ــع اس ــاً م ــتجرام أيض ــع انس ــى موق ــه ع ــاره وفعاليات ــاركة أخب ــى مش ــس ع ــرص المجل يح
العبــارات التحفيزيــة التــي تعــزز القيــم الســلوكية الإيجابيــة لــدى المســتخدمن مــع إضافــة صــور 
ــرة  ــؤال أو فك ــارة أو س ــن كل عب ــودة م ــلوكية المقص ــة الس ــع القيم ــلاءم م ــو تت ــع فيدي ومقاط

ــه. ــى صفحت ــس ع ــا المجل يطرحه

ــس 	  ــاب المجل ــتخدمو حس ــا مس ــي يقدمه ــات الت ــردود والتعليق ــدد ال ــد ع ــة تزاي ــت الباحث لاحظ
ــرد  ــوك. وتمثلــت هــذه التعليقــات في ال ــر وفيــس ب ــة بحســابيه عــى توي عــى الانســتجرام مقارن
عــى الأســئلة التــي يطرحهــا المجلــس للنقــاش أو تقديــم الشــكر عــى المبــادرات والجوائــز التــي 
يقدمهــا المجلــس والاستفســار عــن كيفيــة المشــاركة بهــا أو تأييــد بعــض القيــم التــي يعــبر عنهــا 
ــة عــن استفســارات المســتخدمن  ــرد والإجاب عــى حســابه الرســمي، هــذا مــع ملاحظــة سرعــة ال
ــارة »حــن  ــة هــذه التعليقــات عــى عب مــن جانــب المســؤولن عــن حســاب المجلــس. ومــن أمثل
تحــب وطنــك، ســتعرف معنــى الإخــلاص والوفــاء بالقــول والعمــل معــاً« التعليــق هــو... » 
ــاراتي«.  ــذا الإم ــون ه ــت بيقول ــا رح ــن م ــا وي ــفراء لبلادن ــون س ــلا لازم نك ــة، فع ــم العافي يعطيك
كذلــك الاستفســار عــن بعــض المعــاني المتضمنــة في العبــارات التحفيزيــة مثــل عبــارة »الإصرار عــى 
ــيَ  ــتطيعُ الم ــق لا يس ــذه الطري ــودِ وه ــدفِ المنش ــول إلى اله ــدُ للوص ــبيلُ الأوح ــو الس ــز ه التمي
عليهــا إلا أصحــابَ النفــوس الكبــرة والهمــمِ المتقُــدة«، كان الســؤال »مــا هــو المقصــود مــن كلمــة 

ــوة. ــاشرة: معناهــا المشــتعلة بق ــة مب المتقــدة؟« وجــاءت الإجاب
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ثامناً: مؤشرات الدراسة ومقترحاتها

المــؤشرات  اســتخلاص  يمكــن  الدراســة  إليهــا  توصلــت  التــي  النتائــج  تحليــل  خــلال   مــن 
التالية: والمقترحات 

ــم 	  ــة لتشــمل القي ــه الرقمي ــم عــبر منصات ــس الشــارقة للتعلي ــا مجل ــي يعــبر عنه ــم الت تنوعــت القي
التأسيســية المحــددة لهويــة المجلــس ورؤيتــه ورســالته ومــن أهمهــا )الوعــي والابتــكار والإيجابيــة(، 
بينــما شــملت القيــم الإجرائيــة المرتبطــة بفعاليــات المجلــس وأنشــطته )التنافســية وريــادة الأعــمال 
وتكافــؤ الفــرص(. أمــا عــن القيــم المعنويــة المحفــزة للســلوك الإيجــابي لدى المســتخدمن فــكان أهمها 
)الإخــلاص، التنشــئة الســليمة، رعايــة الكبــار، التميــز، الطمــوح، التحــدي، المثابــرة(. وتقــرح الدراســة 
في هــذا الصــدد أن يعمــل المســؤلون عــن المنصــات الرقميــة للمجلــس عــى بنــاء علاقــة مشــركة بــن 
هــذه القيــم عــى تنوعهــا باعتبارهــا جــزء لا يتجــزأ مــن الاســراتيجية الشــاملة للمجلــس في دعــم 
ســمعته كمؤسســة حكوميــة واعيــة معنيــة بتعزيــز القيــم الســلوكية الإيجابيــة لــدى الجمهــور مــن 

خــلال إدارة علاقــات تفاعليــة ناجحــة مــع هــذا الجمهــور في ضــوء نســق قيمــي مشــرك.

اســتطاع المجلــس توظيــف منصاتــه الرقميــة في التشــجيع عــى المشــاركة في الفعاليــات وإبــداء الــرأي 	 
تجــاه موضوعــات تمــس الحيــاة اليوميــة للأفــراد، الانضــمام إلى المســابقات والمنافســة للحصــول عــى 
الجوائــز. وحظيــت منشــوراته في هــذا المجــال بمســتوى تفاعــل أعــى من جانــب مســتخدمي المنصات 
مقارنــة بذلــك المحتــوى الــذي يعــبر عــن معلومــات إخباريــة فقــط عــن أعــمال المجلــس. وعــى ذلــك 
تقــرح الدراســة أن يعطــي المجلــس مزيــد مــن الاهتــمام للأنشــطة التفاعليــة التــي تحفــز الجمهــور 

نحــو التعبــر عــن وجهــة نظــره ونوايــاه الســلوكية والقيــم التــي يتبناهــا.

ــس عــى 	  ــة للمجل ــات في المنصــات الرقمي ــق ومشــاركة معلوم ــبر نســبة مشــاهدة وتعلي جــاءت أك
موقــع انســتجرام ويليــه تويــر ثــم يوتيــوب وأخــراً فيــس بــوك. ويمكــن إرجــاع ذلــك لعــدة أســباب 
ــة  ــدة مقارن ــة المتح ــارات العربي ــة الإم ــكان دول ــن س ــر ب ــجرام وتوي ــتخدام الانس ــة اس ــا كثاف منه
بوســائل التواصــل الاجتماعــي الأخــرى ، هــذا بالإضافــة إلى شــيوع اســتخدام الصــور والمقاطــع المرئيــة 
المعــبرة عــن القيــم الســلوكية الإيجابيــة التــي يعززهــا المجلــس ، وهــي عوامــل جاذبــة تزيــد مــن 
ــة.  ــه الرقمي ــبر منصات ــس ع ــه المجل ــذي يقدم ــوى ال ــع المحت ــل م ــى التفاع ــتخدمن ع ــال المس إقب
ــس  ــة للمجل ــابات الإلكروني ــيط الحس ــد لتنش ــن الجه ــد م ــذل مزي ــة ب ــرح الدراس ــا تق ــن هن وم
عــى كل مواقــع التواصــل الاجتماعــي بمــا ينــوع مــن شرائــح مســتخدمي هــذه الحســابات ويســاعد 
عــى توصيــل رســائل المجلــس وتدعيــم التوجــه القيمــي الــذي يتبنــاه لــدى أكــبر عــدد ممكــن مــن 

ــح المســتهدفة. ــات المصال مجموع

كانــت العبــارات التحفيزيــة التــي يســتخدمها المجلــس للتعبــر عــن القيــم الســلوكية الإيجابيــة أكــر 	 
وضوحــاً وتركيــزاً عندمــا تــم توظيفهــا لتشــجيع الجمهــور عــى المشــاركة في جائــزة الشــارقة للتفــوق 
ــرة وتحــدي  ــا )المثاب ــم محــددة منه ــز قي ــز مــن خــلال تعزي ــادرة ركائ ــك مب ــوي وكذل ــز الرب والتمي

الصعــاب والابتــكار والإيمــان بالنجــاح والإيجابيــة والــولاء للوطــن(. وتقــرح الدراســة في هــذا الشــأن 
أن يحــرص مســؤولو المنصــات الرقميــة للمجلــس عــى الربــط بــن التوجــه القيمــي المعلــن عنــه وبــن 
مبــادرات وأنشــطة محــددة بحيــث يمكــن تعزيــز الســلوك الإيجــابي للجمهــور حــول هــذه القيــم عــن 

طريــق مشــاركته الفعليــة في هــذه الأنشــطة والمبــادرات. 

ــن 	  ــة م ــة ناجح ــا بطريق ــي يتبناه ــة الت ــلوكية الإيجابي ــم الس ــى القي ــد ع ــس التأكي ــتطاع المجل اس
خــلال إنتــاج أفــلام توعويــة قصــرة وبثهــا عــى موقــع اليوتيــوب. وقــد حظيــت هــذه الأفــلام بنســبة 
ــرح الدراســة الاســتمرار  ــع. وفي هــذا الصــدد تق ــن مســتخدمي الموق ــة م مشــاهدة وإعجــاب عالي
في هــذه الطريقــة مــع تنويــع طــرق إنتــاج الأفــلام وأفكارهــا والركيــز عــى مفهــوم القيمــة المــراد 
تعزيزهــا لــدى الجمهــور في حــد ذاتهــا، هــذا بالإضافــة إلى وضــع روابــط لمشــاهدة هــذه الأعــمال 

ــة الرســمية. ــه الإلكروني ــا المجلــس عــى كل منصات ــي ينتجه ــة الت التوعوي

اســتخدم المجلــس طريقــة إعــادة نــشر ومشــاركة بعــض الرســائل الاتصاليــة المرتبطــة بدعــم القيــم 	 
ــار  ــا. وفي إط ــارقة وغره ــة الش ــل إذاع ــرى مث ــات أخ ــا مؤسس ــي أعدته ــع والت ــة في المجتم الإيجابي
تنميــة الشراكــة المجتمعيــة بــن المؤسســات الحكوميــة تقــرح الدراســة أن تحــرص هــذه المؤسســات 
عــى إحــداث مزيــد مــن التفاعــل والتعــاون حــول تعزيــز النســق القيمــي الإيجــابي والعمــل المشــرك 
ــراد المجتمــع عــى  ــز أف ــل وتحفي ــاءة، ب ــم الســلوكية البن ــع مســتوى وعــي الجمهــور بالقي عــى رف

المشــاركة الفعليــة في المبــادرات والأنشــطة الحكوميــة الداعمــة لهــذه القيــم. 
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الملخــص

تعــد دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مــن أوائــل الــدول العربيــة التــي أسســت منظومــة متكاملــة للاتصــال 
الحكومــي وفــق المعايــر العالميــة، وذلــك بهــدف تعزيــز قنــوات الاتصــال بــن المؤسســات الاتحاديــة بعضهــا 
البعــض مــن جهــة وبــن تلــك المؤسســات والجمهــور داخــل دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مــن جهــة 
أخــرى، لتســهيل وصــول الخدمــات إلى الجمهــور وتحقيــق رغباتــه وإشــباع احتياجاتــه، والعمــل أيضــاً عــى 

إســعاده، وذلــك بشــكل يوفــر الوقــت والجهــد لجميــع الأطــراف.

ــات  ــرص المؤسس ــال، تح ــة الاتص ــا في منظوم ــاد أهميته ــي وازدي ــل الاجتماع ــائل التواص ــدور وس ــراً ل ونظ
ــة  ــة عــى إنشــاء صفحــات لهــا عــبر مواقــع التواصــل الاجتماعــي، بالإضافــة إلى المواقــع الإلكروني الاتحادي

ــال. ــي فع ــق اتصــال حكوم ــة، وصــولاً إلى تحقي ــف الذكي ــات الهوات ــة للمؤسســات وتطبيق التابع

وفي إطــار اســتخدام المنظــمات الحكوميــة لمواقعهــا الإلكرونيــة والتطبيقــات الذكيــة عــبر الهاتــف المحمــول 
ــروني  ــل الإلك ــاصر التفاع ــل عن ــدف إلى تحلي ــة ته ــذه الدراس ــإن ه ــور، ف ــع الجمه ــروني م ــل الإلك للتفاع

ــة. ــة وتطبيقــات الهواتــف الذكي ــة مــن خــلال مواقعهــا الإلكروني للمنظــمات الحكومي

 تطبــق هــذه الدراســة عــى عينــة مــن المنظــمات الحكوميــة في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، تتمثــل في 
القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة، وهيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة.

وتعتمــد الدراســة عــى إطــار نظــري علمــي يناســب موضــوع الدراســة، إلى جانــب الاســتناد إلى عــدد مــن 
الدراســات الســابقة للاســتفادة منهــا ولإلقــاء الضــوء عــى مــا توصلــت إليــه في نفــس المجــال.

وتعتــبر هــذه الدراســة مــن الدراســات الوصفيــة التــي تســتخدم منهــج دراســة الحالــة، أمــا حــول أداة جمــع 
ــات  ــة وتطبيق ــع الإلكروني ــن المواق ــكل م ــي ل ــل المضمــون الكيف ــل في اســتمارة تحلي ــي تتمث ــات فه البيان

الهواتــف الذكيــة الخاصــة بالمنظمتــن محــل الدراســة.
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مقدمــة

يحتــاج الاتصــال الحكومــي إلى تطويــر مســتمر في محتــوى المعلومــات التــي يقدمهــا للجمهــور، بحيــث 
يحيطــه علــماً بالسياســات والاســراتيجيات المنفــذة، وكذلــك الخدمــات التي تقدمهــا المؤسســات الحكومية، 
ولذلــك يجــب التفاعــل مــع الجمهــور بحيــث يتــم التعــرف عــى آرائــه ومقرحاتــه وتقييمــه للخدمــات 
ــة ووســائل  ــة كالمواقــع الإلكروني ــا تقــوم وســائل الاتصــال الالكروني ــه بصــورة مســتمرة، وهن المقدمــة ل
ــة  ــن المؤسس ــروني ب ــل الإلك ــز التفاع ــم في تعزي ــدور مه ــة ب ــات الذكي ــي والتطبيق ــل الاجتماع التواص
ــا  ــو م ــوار، وه ــاش والح ــات النق ــة، ومنتدي ــتبيانات الإلكروني ــرأي والاس ــتطلاعات ال ــبر اس ــور، ع والجمه

ــدولي للاتصــال الحكومــي بالشــارقة. ــدى ال ــدورات الســابقة للمنت ــات ال ــه توصي أكــدت علي

المشكلة البحثية:

انطلاقــاً مــن الضغــوط التــي تقــع عــى عاتــق المنظــمات الخدميــة والإنتاجيــة للوصــول إلي قطاعــات كبــرة 
ومختلفــة مــن الجمهــور في ظــل التحديــات التــي تواجههــا في عــر تكنولوجيــا المعلومــات، أصبــح مــن 
الــروري اســتغلال كافــة الوســائل التكنولوجيــة الحديثــة لمواجهــة تلــك التحديــات، وفي إطــار اســتخدام 
المنظــمات لمواقعهــا الإلكرونيــة والتطبيقــات الذكيــة عــبر الهاتــف المحمــول في تحقيــق التفاعــل الإلكــروني 
ــتخدام  ــة اس ــى كيفي ــرف ع ــة التع ــة في  محاول ــكلة البحثي ــددت المش ــال، تح ــى الفع ــال الحكوم والاتص
ــل  ــن أج ــة م ــمات الحكومي ــة في  المنظ ــف المحمول ــبر الهوات ــة ع ــات الذكي ــة والتطبيق ــع الإلكروني المواق

تحقيــق الاتصــال الحكومــى الفعــال.

الدراسات السابقة:

مــن خــلال مســح الــتراث العلمــي المتعلــق بموضــوع الدراســة، فقــد قســمت الدراســات الســابقة إلى 
دراســات عربيــة وأجنبيــة كالتــالي:

أولاً: الدراسات العربية:

ــطة  ــة أنش ــي في ممارس ــال التفاع ــا الاتص ــول تكنولوجي ــي )2015( 1 ح ــم ع ــة حات ــج دراس ــرت نتائ أظه
العلاقــات العامــة في المنظــمات العاملــة في اليمــن أن المواقــع الإلكرونيــة لهــذه المنظــمات وصفحاتهــا عــي 
مواقــع التواصــل الاجتماعــي جــاءت لرويــج خدمــات ومنتجــات المنظــمات وتحســن صــورة المنظــمات، إلي 
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جانــب مخاطبــة العمــلاء والمجتمــع المحــي واســتهدفت العاملــن ووســائل الإعــلام والمنظــمات الحكوميــة، 
ــوردون  ــح الأخــرى )المســتثمرون والموزعــون والم ــة أصحــاب المصال ــل المضمــون الموجــه لمخاطب ولكــن ق
والمنظــمات الخارجيــة(. وجــاءت دراســة ســماح غــلاب )2014( 2 لتبحــث اســتخدام المؤسســات المريــة 
للإنرنــت مــن منظــور مــمارس العلاقــات العامــة والاتصــالات الحواريــة، وخلصــت إلى أن الفيــس بــوك يــأتي 
في مقدمــة مواقــع الشــبكات الاجتماعيــة، وظهــر مــؤشر ســهولة اســتخدام المواقــع بشــكل يفــوق مــؤشر 
الحــوار التفاعــي داخــل الموقــع، ولم تنجــح المواقــع في تحقيــق أعــى مراحــل بنــاء العلاقــة وهــي الوصــول 
للحــوار التفاعــي بــن المؤسســة وجمهورهــا. وحــول رصــد ممارســات إدارة العلاقــات العامــة بالمنظــمات 
ــد  ــر أحم ــو بك ــود )2014( 3 وأب ــاء محم ــن وف ــج كل م ــارت نتائ ــرول أش ــاع الب ــمات قط ــة ومنظ الدولي
ــه الإعــلان  ــم مــن خلال )2013( 4 إلى حــرص تلــك المنظــمات عــى وجــود موقــع إلكــروني خــاص بهــا يت
عــن أخبــار المنظــمات مــع وجــود لوحــة إعلانــات كواجهــة رســمية لهــا، إلى جانــب احتوائــه عــى الأخبــار 
الموجهــة للعاملــن بالمنظــمات. وفي إطــار القطــاع المــالي، فــإن نتائــج دراســة مــرورة اللاونــدى )2013( 5 
حــول اســتفادة البنــوك العاملــة في مــر مــن الخصائــص التفاعليــة للاتصــال عــبر مواقعهــا الإلكرونيــة في 
فتــح قنــوات الحــوار مــع العمــلاء، أكــدت عــى توفــر مــؤشر ســهولة اســتخدام الموقــع بدرجــة عاليــة. كــما 
اهتمــت بالحفــاظ عــى بقــاء العمــلاء أطــول فــرة ممكنــة في تصفــح الموقــع وتوفــر كافــة أدوات التفاعــل.

واتفقــت نتائــج دراســة عبــد القــادر عبــد الرحمــن )2013( 6 في  دراســته حــول مجــال العلاقــات العامــة 
في  مؤسســات القطاعــن الحكومــى والخــاص في  اليمــن، اتفقــت مــع نتائــج دراســة لبنــى مســعود )2013( 
7 حــول تأثــر تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة عــى فاعليــة العلاقــات العامــة التســويقية، حيــث أكــد عبــد 

القــادر عــى أن التعريــف بالمؤسســة وتاريخهــا وقياداتهــا ومؤسســيها مــن أهــم محتويــات الموقــع بنســبة 
%88، وأضافــت لبنــى مســعود أن مــن أهــم معايــر التفاعليــة التــي اعتمــدت عليهــا المواقــع الإلكرونيــة 

وجــود البريــد الإلكــروني للشــكاوى والمقرحــات، والتحديــث الدائــم للموقــع واســتطلاع آراء الجمهــور.

وحــول أدوات الاتصــال التفاعــي المســتخدمة في  المواقــع الإلكرونيــة الحكوميــة بدولــة الإمــارات العربيــة 
ــح  ــمام واض ــاك اهت ــوسى )2012( 8 أن هن ــرين م ــاروق وش ــد ف ــة أحم ــج دراس ــرت نتائ ــدة، أظه المتح
للمنظــمات الحكوميــة بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بتوظيــف العديــد مــن أدوات التفاعــل لتدعيــم 
التواصــل مــع الجمهــور ودفعــه إلى اســتخدام مواقعهــا الإلكرونيــة للحصــول عــى معلومــات أو إرشــادات 
أو تنفيــذ خدمــات معينــة، وتمثلــت أهــم أدوات التفاعــل في  البريــد الإلكــروني والروابــط الفائقــة لمصــادر 
المعلومــات، وإرســال المقرحــات والشــكاوى والاستفســارات والتعليــق عــى الأحــداث وربــط الموقــع بمواقع 
التواصــل الاجتماعــي والمنتديــات وتحميــل الملفــات وتســجيل بيانــات الجمهــور. وعــى مســتوى المنظــمات 
ــاتهما،  ــج دراس ــدة )2012( 10 في  نتائ ــن لب ــليمان ب ــوزى )2012( 9 وس ــل ف ــن أم ــار كل م ــة، أش الدولي
ــة،  ــؤولية الاجتماعي ــة للمس ــة كأداة اتصالي ــا الإلكروني ــف مواقعه ــة بتوظي ــمات الدولي ــمام المنظ إلى اهت
كذلــك وجــود علاقــة بــن مــدى اهتــمام المنظمــة بالتوجــه إلى مجموعــة متنوعــة مــن مجموعــات المصالــح 
واهتمامهــا بنــشر برامجهــا الثقافيــة عــبر موقعهــا، وأضــاف ســليمان أن الإنرنــت ومــا تحتويــه مــن مواقــع 
ــعودية  ــة بالس ــمات الدول ــة في  المنظ ــات العام ــمارسي العلاق ــة لم ــال مهم ــيلة اتص ــبر وس ــة تعت إلكروني
ــات  ــم سياس ــي تحك ــة الت ــة والمهم ــة المنظم ــشر رؤي ــيات ون ــدد الجنس ــور متع ــات الجمه ــال بفئ للاتص
عملهــا بمــا يحقــق تكويــن صــورة ذهنيــة جيــدة عنهــا تدعــم ســمعتها في  الســوق. كــما اتفقــت معهــما 

ــي  ــة الت ــة الدولي ــات العام ــة للعلاق ــرسى )2012( 11 حــول الاســراتيجيات الاتصالي ــة م ــج دراســة هب نتائ
ــة  ــات العام ــع للعلاق ــشركات هــي مواق ــك ال ــة لتل ــع الإلكروني ــة، في أن المواق ــشركات الأمريكي ــا ال تتبعه
بالدرجــة الأولى، وهــي توظــف مواقعهــا الإلكرونيــة لخدمــة جهودهــا الاتصاليــة الراميــة لرســم وتدعيــم 

الصــورة الذهنيــة للــشركات.

ــات  ــما بمجموع ــاك وعلاقاته ــو ش ــربي ورادي ــي الع ــول شركت ــع )2011( 12 ح ــو سري ــي أب ــة إنج ــا دراس أم
ــروني  ــع الإلك ــى الموق ــبة %63 ع ــواري بنس ــال الح ــؤشرات الاتص ــور م ــت إلى ظه ــد توصل ــح، فق المصال
لشركــة العــربي مقابــل %48 عــى الموقــع الإلكــروني لشركــة راديــو شــاك، مــما يــدل عــى انخفــاض مــؤشر 
ــة« في  ــات الحواري ــى »الحلق ــوار التفاع ــح الح ــف ملام ــبة توظي ــت نس ــما انخفض ــواري، ك ــال الح الاتص

ــة. موقعــي الشرك

وفي إطــار الفوائــد التــي قــد تعــود عــى المنظمــة نتيجــة الحــوار والتفاعــل مــن خــلال الموقــع الإلكــروني، 
فقــد أوضــح أحمــد فــاروق )2010( 13 في إطــار دراســة دور الاتصــال عــبر الموقــع الإلكــروني للمنظمــة في 
بنــاء الســمعة الجيــدة في كل مــن مــر والإمــارات، أنــه يمكــن مــن خــلال الموقــع إدارة العنــاصر المكونــة 
للســمعة والمرتبطــة بهويــة المنظمــة المرئيــة والمعرفيــة وفلســفتها وشــخصيتها وصــورة منتجاتهــا وصورتهــا 
الإعلاميــة. كــما أظهــرت نتائــج مهــا عبــد المجيــد )2007( 14 مــن خــلال دراســتها لبعــض المواقــع الإعلاميــة 
أنهــا وظفــت أنمــاط مــن التفاعليــة تتمثــل في  تفاعليــة الاختيــار التــي تقــوم عــى تمكــن المســتخدم مــن 
الاختيــار مــن بــن بدائــل متنوعــة تقدمهــا المواقــع لزوارهــا وتفاعليــة التشــاور واســتخدام المواقــع آليــات 
ــما  ــة، بين ــات الإلكروني ــة والمنتدي ــم البريدي ــات القوائ ــروني وخدم ــد الإلك ــا البري ــال ومنه ــادل الاتص لتب
أكــدت نتائــج مــى الخاجــة )2007( 15 عــى أن المنظــمات الإماراتيــة محــل دراســتها اســتهدفت مــن إنشــاء 
ــادل الرســائل مــع الجمهــور  تلــك المواقــع التعريــف بالمؤسســة وأعمالهــا ومنتجاتهــا بنســبة %58.3، وتب
ــد أعربــت شريفــة ســليمان )2006( 16 مــن خــلال  ــكل منهــما. وق الداخــي والخارجــي بنســبة %18.5 ل
ــة  ــز بخاصي ــي تتمي ــه والت ــل بداخل ــه مــؤشرات التفاع ــرت ب ــع تواف ــة دبى، أن الموق ــع بلدي دراســتها لموق
التغذيــة العكســية، كــما أن بعــض المواقــع خصصــت موقعــاً فرعيــاً لتلقــى آراء الجمهــور واستفســاراتهم 
ــز للمقرحــات الصالحــة للتطبيــق، بينــما اختلفــت معهــا نتائــج  وشــكاواهم ومقرحاتهــم وقدمــت جوائ
دراســة فاتــح بــدر ومحمــد حســن )2006( 17 حــول شركات القطاعــن العــام والخــاص، حيــث أكــد عــى 
أن مــمارسي العلاقــات العامــة يســتخدمون المواقــع الإلكرونيــة بنســبة %48 فقــط للإعــلان عــن الوظائــف 

الشــاغرة، بينــما يســتخدمونها بنســبة %96 في  التســويق.

وأيضــاً في إطــار اســتخدام المواقــع الإلكرونيــة للمنظــمات، أشــار خــرت عيــاد )2006( 18 مــن خــلال نتائــج 
دراســته حــول اتجاهــات مــمارسي العلاقــات العامــة في مؤسســات البحريــن نحــو اســتخدام الإنرنــت، إلى 
ــة ذات  ــاك علاق ــة، وأن هن ــام بأنشــطة اتصالي ــع المؤسســات للقي أن %86 مــن هــؤلاء يســتخدمون مواق
دلالــة إحصائيــة بــن اســتخدام مــمارسي العلاقــات العامــة لمواقــع المؤسســات ورجــع الصــدى الــذي وجــد 
عــى صفحــات هــذه المواقــع. واتفقــت معــه أمــل فــوزي )2004( 19 في دراســتها حــول مواقــع منظــمات 
ــل  ــور، ونق ــن الجمه ــدة م ــع في الوصــول إلى قطاعــات جدي ــث رصــدت اســتخدامات المواق الأعــمال، حي
ــات  ــع المؤسس ــات م ــائل والمعلوم ــادل الرس ــلام، وتب ــائل الإع ــة إلى وس ــات العام ــات العلاق ــائل وبيان رس
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الأخــرى، وخصصــت نوافــذ إلكرونيــة عــى صفحــات الموقــع تضمنــت الأرشــيف ومحــرك البحــث وفــرص 
التوظيــف ومحتويــات مرئيــة وصوتيــة وصــور.

ثانياً: الدراسات الأجنبية:

ــدى  ــرف عــى م ــت إلى التع ــي هدف ــكران - H. B. Taskiran 2016( 20( والت ــة تاس ــت دراس أوضح
اســتفادة21 وزارة تركيــة مــن الإعــلام الجديــد في إقامــة علاقــة تفاعليــة مــع المواطنــن، وذلــك مــن خــلال 
تحليــل مضمــون كيفــي لصفحــات ومواقــع تلــك الــوزارات، أن الــوزارات تعتمــد في المقــام الأول عــى 
مواقــع التواصــل الاجتماعــي الفيــس بــوك وتويــر للحــوار والتفاعــل مــع الجمهــور مــن خــلال القــرارات 
المتمثلــة في الإعجــاب )like( أو المشــاركة )share(. ولكــن الاعتــماد عــى المواقــع الإلكرونيــة للــوزارات 
ــس  ــيلا بيروفي ــج ميش ــرت نتائ ــن اظه ــر. في ح ــوك وتوي ــس ب ــة بالفي ــرة مقارن ــة متأخ ــاء في مرتب ج
- Michaela Petrovici 2016( 21  والتــي هدفــت إلى التعــرف عــى آراء 60 طالــب في العلاقــات 
العامــة حــول مصــادر معرفتهــم بمفهــوم العلاقــات العامــة والحمــلات الإعلاميــة التــي تقــوم بهــا بعــض 
الــشركات مــن خــلال الإنرنــت، أن البريــد الإلكــروني والمواقــع الإلكرونيــة لتلــك الــشركات كانــت مــن 
أولى المصــادر التــي تعــرف منهــا هــؤلاء الطــلاب عــى الحمــلات الإعلاميــة التــي تقــوم بهــا الــشركات. 
وقــد أظهــرت دراســة روبســون وجيمــس - P. Robhson and M. James )2014( 22( حــول اســتخدام 
مــمارسي العلاقــات العامــة للإعــلام الجديــد، أن هــؤلاء يفتقــرون لمهــارات التواصــل مــن خــلال مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي والمواقــع الإلكرونيــة والبريــد الإلكــروني عــى الرغــم مــن أهميــة تلــك الوســائل 

ــة. ــات العام كأدوات للعلاق

وتوصلــت دراســة ويرتــز ونجونــدو – Wirtz and Ngondo 2013( 23( والتــي طبقــت عــى 102 موقعــاً 
ــاً إلى أن غالبيــة وكالات العلاقــات العامــة في الولايــات المتحــدة الأمريكيــة تطبــق مبــدأ توفــر  إلكروني
معلومــات مفيــدة للجمهــور وســهولة اســتخدام واجهــة الموقــع، وتبايــن المواقــع فــما يخــص الحفــاظ 
ــور.  ــات للجمه ــداء التعليق ــح إب ــع تتي ــن المواق ــد م ــما أن العدي ــارة، ك ــرار الزي ــع وتك ــى زوار الموق ع
وتناولــت دراســة كل مــن بيــرا ووان – Petra and Wan 2012( 24( استكشــاف مفهــوم الحــوار 
ــات  ــتمر في العلاق ــل المس ــة التواص ــو عملي ــوار ه ــلا إلى أن الح ــة، وتوص ــات العام ــة العلاق في ممارس
ــد  ــروني والبري ــع الإلك ــدرات الموق ــك في ق ــل ذل ــن ويتمث ــال في الاتجاه ــادئ الاتص ــم مب ــة يدع العام
ــج دراســة جيســيكا جــوردون –  ــم نتائ ــة. واتفقــت معه ــر الربحي ــة وغ الإلكــروني للمنظــمات الربحي
Jessica Gordon 2012(25 والتــي هدفــت إلى التعــرف عــى آراء مــمارسي العلاقــات العامــة في إحــدى 

الجامعــات للتعــرف عــى إمكانيــة تضمــن مناهــج تحتــوي عــى الإعــلام الجديــد في أقســام العلاقــات 
ــك بــشرط أن يتضمــن المنهــج أيضــاً  العامــة، وخلصــت الدراســة إلى أن %75 منهــم موافقــون عــى ذل
أجــزاء تعريفيــة حــول أهميــة اســتخدام الموقــع الإلكــروني للمنظمــة في أنشــطة العلاقــات العامــة نظــراً 
 Ozlem – ــت ــم ويومي ــت دراســات كل مــن أوزلي ــق الحــوار ذي الاتجاهــن. وتناول ــه في تحقي لفاعليت
and Umit 2012( 26(، وإريــش وآخــرون - 27 )Erich and Others 2012( كيفيــة توظيــف أدوات 

ــم  ــة تهت ــمات الركي ــت أن المنظ ــم ويومي ــا أوزلي ــة وأوضح ــات العام ــمارسي العلاق ــة م ــال لخدم الاتص
بدرجــة عاليــة بوســائل التواصــل الاجتماعــي في  ممارســة العلاقــات العامــة ووضعتهــا في  المركــز الأول 

ويليهــا في  المركــز الثــاني البريــد الإلكــروني والمواقــع الإلكرونيــة وحصــل الهاتــف المحمــول عــى المركــز 
الثالــث، بينــما أوضــح إريــش أن الاتصــالات عــبر الموقــع الإلكــروني تكــون أكــر تأثــراً وفاعليــة عندمــا 
ــات  ــائل العلاق ــة لوس ــه أداة مكمل ــى أن ــع ع ــر إلى الموق ــما ينظ ــددة، ك ــة مح ــداث قضي ــط بأح ترتب

ــا. ــي لا يمكــن الاســتغناء عنه ــة والت ــة التقليدي العام

وحــول الفوائــد التــي تعــود عــى المنظمــة نتيجــة توظيــف الموقــع الإلكــروني للمنظمــة كإحــدى الأدوات 
المســتخدمة في  العلاقــات العامــة، أوضحــت العديــد مــن الدراســات الفوائــد المتعــددة لذلــك، ومنهــا 
 Phillip Kitchena – ودراســة فيليــب كتشــينا )Jungami Jun 2011( 28 – دراســة جنجمــى جــان
 Kima – ــج ــما داجون ــة كي ــون – Eileen Searson 2010( 30( ودراس ــن سرس ــة إيل 29 )2010( ودراس

2010( 31( Daejoong ودراســة إيمــى تايلــور 32 )Aimei Taylor 2010( وقــد اظهــرت دراســة جنجمــى 

جــان المطبقــة عــى 60 موقــع الكــروني لــشركات مختلفــة أن الموقــع قــام بــدور أســاسي في  التواصــل 
مــع العمــلاء أصحــاب المصلحــة، بينــما اظهــر فيليــب كيتشــينا قــدرة المواقــع الإلكرونيــة للمؤسســات 
ــلات الشــخصية عــى  ــد الإلكــروني عــى إجــراء البحــوث والمقاب وشــبكات التواصــل الاجتماعــي والبري
ــى  ــج إيم ــدت نتائ ــن أك ــة. في ح ــروني للمؤسس ــع الإلك ــبر الموق ــرات ع ــاركة في  المؤتم ــت والمش الإنرن
ــدرة  ــا الق ــع له ــن المواق ــة أن %91 م ــر حكومي ــة غ ــمات صيني ــع منظ ــول مواق ــتها ح ــور في دراس تايل
عــى الوصــول إلى قطاعــات جديــدة مــن الجماهــر ونقــل رســائل وبيانــات العلاقــات العامــة إلى وســائل 
ــن سرســون  ــن إيل ــق كل م ــد اتف ــع المؤسســات الأخــرى. وق ــات م ــائل والمعلوم ــادل الرس ــلام وتب الإع
وكيــما داجونــج عــى أن الموقــع الإلكــروني يفيــد كأداة للعلاقــات العامــة في التعريــف بالمؤسســة 
ومنتجاتهــا وشــئون العمــلاء والأرشــيف ومحــرك البحــث وفــرص التوظيــف والمحتويــات المرئيــة وإجــراء 
ــة  ــت مجموع ــد اتفق ــا. وق ــن الإدارة العلي ــة م ــمات خطابي ــام، وكل ــرأي الع ــتطلاعات ال ــوث واس البح
ــات  ــة في  أنشــطة العلاق ــع الإلكروني ــن المواق ــة الاســتفادة أيضــاً م ــن الدراســات حــول كيفي أخــرى م
العامــة، مثــل دراســة أنجنهولــف وكولينــج – Ingenholf and Koelling )2009( 33( حــول اســتخدام 
 Pana and المواقــع للمنظــمات غــر الحكوميــة الرســمية للمواقــع الإلكرونيــة، ودراســة بانــا واكســب
ــة، ودراســة  ــة للمواقــع الإلكروني ــة والأمريكي Xub )2009( 34 حــول اســتخدام بعــض الــشركات الصيني

يانــج وســو Yang and Soe 2009( 35( حــول المنظــمات الأهليــة في  الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، وقــد 
اتفقــت نتائجهــم عــى أن تلــك المواقــع يمكــن أن تخاطــب وســائل الإعــلام عــى الصفحــات الرئيســية، إلى 
جانــب إمكانيــة تحســن صــورة المنظمــة، فضــلاً عــن جمــع التمويــل الــلازم. بينــما توافقــت مجموعــة 
أخــرى مــن الدراســات حــول إمكانيــة اســتفادة الجمهــور مــن تلــك المواقــع أكــر مــما تســتفيد منهــا 
المنظــمات، ومــن تلــك الدراســات، دراســة شــيلا ســبونر – Sheila Spooner 2009( 36( ودراســة 
 Hans Van ودراســة هانــز فــان )Hyunjin Seoa and Other 2009( 37 هيونجــن ســيوا وآخــرون
ــن  ــور م ــتفادة الجمه ــت اس ــو – Samsup Jo 2008( 39(، وتمثل ــوب ج ــة سامس 38( )2009((، ودراس
تلــك المواقــع في  التعــرف عــى الوظائــف الشــاغرة، وشــئون العمــلاء والمســتهلكن والمطبوعــات التــي 

تصدرهــا المنظمــة، وأهــم مــا يكتــب أو ينــشر عــن المنظمــة في  وســائل الإعــلام المختلفــة.

كــما رصــدت الباحثــة مجموعــة أخــرى مــن الدراســات تؤكــد عــى اســتخدام الموقــع الإلكــروني 
ــن المنظمــة وجمهورهــا، ومــن هــذه الدراســات، دراســة روســيل  ــة ب للمنظــمات كأداة اتصــال حواري
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Russell 2008( 40( ودراســة نامــى بــارك – 41 )Namkee Park 2007(، ودراســة بــول كامبريــوتى 

Paul Campriotti 2007(42(، وقــد اظهــرت نتائــج تلــك الدراســات مــن خــلال تحليــل مضامــن مواقــع 

ــدر  ــة، ويتص ــوارى للمنظم ــال ح ــيلة اتص ــل وس ــروني يمث ــع الإلك ــدة، أن الموق ــمات ع ــة لمنظ إلكروني
مــؤشر ســهولة التصفــح في  المرتبــة الأولى، ثــم مــؤشر الحلقــات الحواريــة التفاعليــة، ثــم مــؤشر توفــر 
معلومــات مفيــدة، وأضــاف نامــى أن رجــع الصــدى الموجــود عــى الموقــع قــد يكــون إحــدى علامــات 
الحــوار والتفاعــل مــع الجمهــور، وأكــد بــول أن تلــك الصفحــات تدعــم الاتصــال الحــوارى عــبر المقابــلات 
الشــخصية مــع الجمهــور. كــما رصــدت الباحثــة مجموعــة أخــرى مــن الدراســات تؤكــد نتائجهــا عــى 
الاتجاهــات الإيجابيــة لــدى الجماهــر نحــو البريــد الإلكــروني والمواقــع الإلكرونيــة للمنظــمات كأدوات 
تمثــل اســتخدام الإنرنــت في أنشــطة العلاقــات العامــة، ورضــا المبحوثــن عــن تلــك الوســائل بمــا تحتويــه 
ــه –  ــرو جونزالي ــن هــذه الدراســات، دراســة هري ــة، وم ــب المنظم ــة جوان ــات تخــص كاف ــن معلوم م
 ،)Michaela Vorvonio 2006( 44  – فورفونيــو  ميشــيلا  ودراســة   ،)Herrero Gonzlez 2006( 43

 Annelie Naudea – كــما أكــدت نتائــج أنيــى نوديــا .)Jo and Jung 2005( 45 ودراســة جــو وجانــج
46( )2004(( عــى أهميــة اســتخدام الموقــع الإلكــروني في الــرد السريــع عــى شــكاوى الجمهــور 
وانتقاداتهــم للمنظـــمة بمــا يخلق صـــورة ذهنيـــة جيـــدة في حـالـــة احتواء تلــك الشـــكاوى والانتقادات. 
ــة التــي  ــول اســتخدام الموقــع الإلكــروني للمنظمــة كأداة مــن أدوات العلاقــات العامــة الحديث أمــا حـ
ــذى  ــاج للجهــد ال ــة التكلفــة وسريعــة التفاعــل، ولا تحت ــغ كبــرة، وتكــون قليل لا تكلــف المنظمــة مبال
 Anne Gregory – تحتاجــه الوســائل التقليديــة فقــد اظهــرت نتائــج دراســات كل مــن آن جريجــورى
 Michael and وآخــرون  وميشــيل   )Bruce and Others )2003( 48 وآخــرون  47 )2004(وبــروس 

ــبر  ــال ع ــة للاتص ــة التفاعلي ــى الطبيع ــج آن ع ــدت نتائ ــى، وأك ــذا المعن ــى ه Others )2003( 49(، ع

مواقــع التواصــل الاجتماعــي والمواقــع الإلكرونيــة والتــي تتميـــز بالشـــفافية والسرعــة واختصــار الوقــت 
ــزة التنافســية. ــق المي ــة وتحقي ــاض التكلف وانخف

الاستفادة من الدراسات السابقة:

تحديد المشكلة البحثية للدراسة، وصياغتها بشكل دقيق.	 
صياغة تساؤلات البحث بشكل دقيق.	 
تحديد فئات ومحاور استمارة تحليل المضمون.	 
التعــرف عــى مــؤشرات التفاعــل التــي تحتويهــا المواقــع الإلكرونيــة والتطبيقــات الذكيــة للهواتــف 	 

المحمولــة وكيفيــة اســتخدامها في تحقيــق الاتصــال التفاعــي.

تساؤلات البحث:

ــي  ــون الكيف ــل المضم ــلال تحلي ــن خ ــة م ــاؤلات التالي ــلى التس ــة ع ــة للإجاب ــذه الدراس ــعى ه تس
للمواقــع الإلكترونيــة والتطبيقــات الذكيــة للهواتــف المحمولــة لمنظــمات حكوميــة في دولــة الإمــارات 

ــالي: ــة المتحــدة، وذلــك عــلى النحــو الت العربي

ما الجوانب الشكلية للمواقع الإلكرونية والتطبيقات الذكية للمنظمات محل الدراسة؟	 
ما الجوانب الخاصة بمضمون ومحتوى المواقع الإلكرونية والتطبيقات الذكية لتلك المنظمات؟	 
ما مدى توفر معلومات مفيدة لجمهور المنظمة من خلال المواقع الإلكرونية والتطبيقات الذكية؟	 
ما مؤشرات ووسائل الاتصال الحواري داخل المواقع الإلكرونية والتطبيقات الذكية؟	 
ما الخدمات التي توجه للجمهور من خلال المواقع الإلكرونية والتطبيقات الذكية؟	 

منهج ونوع الدراسة:

الدراســة وصفيــة، حيــث تتميــز البحــوث الوصفيــة إلى اكتشــاف العلاقــة بــن المتغــرات المختلفــة للدراســة 
ــج  ــا )50(. والمنه ــد فيه ــي تتواج ــروف الت ــي، أي في الظ ــما ه ــتها ك ــم دراس ــي يت ــرة الت ــف الظاه ووص
 ،Organizational research المســتخدم هــو منهــج دراســة الحالــة والــذي يســتخدم في دراســة المنظــمات
ــرة  ــة المؤث ــة والخارجي ــل الداخلي ــراز العوام ــث إب ــن حي ــدة شركات م ــى ع ــاء الضــوء ع ــم إلق ــث يت حي
عليهــا، كــما أنــه يمكــن مــن خــلال دراســة الحالــة اختيــار عــدد محــدود مــن الحــالات الممثلــة لمجتمــع 
ــة عــى حــدة  ــكل حال ــن ل ــم الكامل ــدف الوصــف والفه ــة به البحــث ودراســتها دراســة شــاملة متعمق
واكتشــاف جوانــب جديــدة للظاهــرة التــي تتــم دراســتها، بالإضافــة إلى أن دراســة الحالــة تتيــح الحصــول 

عــى قــدر كبــر مــن المعلومــات عــن الظاهــرة مــما يجعلهــا أكــر دقــة. 51

مجتمع وعينة الدراسة:

ــة للمنظــمات  ــف المحمول ــة للهوات ــات الذكي ــة والتطبيق ــع الالكروني تحــدد مجتمــع الدراســة في المواق
الحكوميــة في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة. وقــد حــددت الباحثــة عينــة مــن منظمتــن مختلفتــن 
تعمــلان في مجالــن مختلفــن، لتحليــل محتــوى موقعهــما الإلكــروني وتطبيقاتهــما الذكيــة عــبر الهواتــف 
المحمولــة لرصــد أدوات الحــوار والتفاعــل بهــدف الإجابــة عــى تســاؤلات البحــث. ولقــد تمثلــت العينــة 
في القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة، وهيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة، وقــد تــم اختيــار المنظمتــن نظــراً 
لتعــدد الخدمــات الإلكرونيــة المقدمــة مــن جانــب كل منهــما وقدرتهــما عــى خلــق اتصــال حكومــي 

فعــال مــع الجماهــر.

الأدوات البحثية المستخدمة:

تمثلــت أداة جمــع البيانــات في هــذا البحــث في اســتمارة تحليــل المضمــون الكيفــي للمواقــع الإلكرونيــة 
والتطبيقــات الذكيــة للهواتــف المحمولــة لمنظمتــن خدميتــن تعمــلان في دولــة الإمــارات العربيــة 
المتحــدة وهــما القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة، وهيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة، وذلــك خــلال شــهر 
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فبرايــر 2019، وقــد تضمنــت اســتمارة تحليــل المضمــون محــاور عــدة لتغطــى تســاؤلات الدراســـة.

الإطار النظري للدراسة:

مــن خــلال مســح الــراث النظــري المتعلــق بموضــوع الدراســة، توصلــت الباحثــة إلى أنــه يمكــن الاســتناد 
ــي.  ــون الكيف ــل المضم ــاء تحلي ــه أثن ــتفادة من ــن الاس ــري يمك ــار نظ ــواري، كإط ــال الح ــة الاتص إلى نظري
 Michael L. Kent – وقدمــت نظريــة الاتصــال الحــواري عــى يــد كل مــن ميشــيل كينــت وموريــن تايلــور
and Maureen Taylor )1998( )52( وذلــك مــن خــلال دراســتهما حــول بنــاء العلاقــات بــن المنظــمات 
والجماهــر عــبر شــبكة الإنرنــت. وانطلقــت الدراســة مــن النمــوذج الرابــع لجرونينــج Gruning وزملائــه 
ــع الإلكــروني  ــص الموق ــز عــى خصائ ــدأ Kent and Taylor الركي ــد ب حــول الاتصــال ذي الاتجاهــن. وق
مــن حيــث الشــكل والمضمــون، وتوصــلا إلى أن الموقــع الإلكــروني الفعّــال لابــد وأن يشــتمل عــى عنــاصر 
تفاعليــة تشــجع الجمهــور عــى التفاعــل معــه، إلى جانــب أهميــة تضمينــه بعنــاصر تشــجع الجمهــور عــى 

إقامــة علاقــات حواريــة تبادليــة معــه.53

تســتند نظريــة الاتصــال الحــواري إلى مفهــوم الحــوار Dialogue الــذي يفــرض وجــود أطــراف في عمليــة 
ــة أساســاً مفهــوم  ــة تشــمل المنظمــة والعمــلاء الحاليــن والمرتقبــن. وتســتهدف النظري ــة متكامل تنظيمي
الجــودة Quality والتميــز Excellence عــى اعتبــار أن الحــوار يفُــى إلى التفاهــم بــن أطــراف العمليــة 
ــى للجــودة  ــة المث ــة وهــو الغاي ــك العملي ــن أطــراف تل ــد ب ــق مســتوى متزاي ــالي تحقي ــة، وبالت التنظيمي

والتميــز. ويحقــق الحــوار عــدداً مــن الوظائــف في ضــوء النظريــة الحاليــة54، وهــي كالتــالي:

الوقوف عى إشكاليات العلاقة بن المنظمة والأطراف المستفيدة من خدماتها.	 

ــد الأطــراف المشــركة ضمــن 	  ــة عن ــة والواقعي توفــر قاعــدة معلومــات مســتفيضة وتتســم بالتلقائي
إطــار الاتصــال التنظيمــي.

يســمح الحــوار بالوقــوف عــى خصائــص الأطــراف المســتهدفة كالجمهــور الداخــي والخارجــي، بمــا 	 
يتضمــن وضــع الاســراتيجيات التــي تكفــل تفعيــل الاتصــال ذي الاتجاهــن.
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تتضمن نظرية الحوار خمسة مبادئ أساسية كالتالي: 55

التبادليــة Mutuality، أي وجــود ارتبــاط وتعــاون بــن المنظمــة وجماهرهــا، وتتضمــن التبادليــة عنران، 
وهما:

التعــاون Collaboration، أي تحقيــق التعــاون بــن المنظمــة وجماهرهــا وخلــق علاقــة المنفعــة 	 
وهــو مــا يســاعد المنظمــة في خدمــة مصالحهــا.

روح المســاواة، أي أنــه عــى كل طــرف مــن أطــراف الحــوار )المنظمــة والجمهــور( أن يشــعر بالحريــة 	 
في مناقشــة أيــة قضيــة دون التقليــل مــن شــأنه.

ــة نظــر  ــن وجه ــم، م ــي تهمه ــا الت التواصــل Propinquity، أي وجــوب استشــارة الجماهــر في القضاي
ــه  ــه ومصالح ــع مطالب ــى تجمي ــه ع ــور وقدرت ــتعداد الجمه ــوار إلى اس ــل الح ــر تواص ــور، ويش الجمه

ــالي: ــاليب كالت ــة أس ــلال ثلاث ــن خ ــل م ــق التواص ــن تحقي ــة، ويمك ــا للمنظم وتقديمه

الفوريــة، وتعنــي قيــام المشــاركن في الحــوار بالتواصــل الفــوري لمناقشــة القضايــا المثــارة قبــل اتخــاذ 	 
أي قــرار بشــأنها.

ــه، 	  ــاركن في ــاضر كل المش ــاضي وح ــماً لم ــن فه ــوار يتضم ــي Temporal Flow، فالح ــل الزمن التواص
ــم. ــد عــى مســتقبل مشــرك ومســتمر له ويؤك

الاشــراك Engagement، ويعنــي الاشــراك الفعــي في الحــوار وعــدم الاكتفاء بالاســتماع لما يقــال، ويكون 	 
المســتوى الأدنى في اشــراك العلاقــات العامــة في الحــوار هــو أخــذ احتياجــات الجمهور بعــن الاعتبار.

التقمــص Empathy، ويقصــد بــه الحــوار عــى أســاس مــن الثقــة والمســاواة، أي تقمــص المنظمــة لــدور 
الجمهــور، ويتضمــن التقمــص: التدعيــم وتشــجيع الآخــر عــى التعبــر عــن رأيــه، والاســتماع لآراء الجمهــور 

وتقبــل شــكواه وآرائــه.

المخاطــرة Risk، أي أنــه يجــب عــى المنظمــة أن تخاطــر بالدخــول في حــوار متواصــل مــع جماهرهــا، 
ــم المشــرك بــن ــق درجــة مــن الفه ــل المخاطــرة يخل ــه يحقــق أهــداف المنظمــة الاســراتيجية. وتقب  لأن

 المنظمة وجماهرها.

الحــوار  أســس  عــى  الممارســن  بتدريــب  الالتــزام  يتحتــم  أنــه  أي   ،Commitment  الالتــزام 
وقواعــده لتحقيــق المنفعــة المتبادلــة، وينــدرج تحــت هــذا المبــدأ معــاني الصــدق، أي صــدق معلومــات 
أطــراف الحــوار. إلى جانــب التــزام أطــراف الحــوار بــأن يبــذل كل منهــم كل الجهــود الممكنــة في ســبيل 

فهــم قيــم ومعتقــدات الآخــر.
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تتحدد مبادئ التصميم الجيد للموقع الإلكتروني فيما يي: 56

يساعد المستخدم عى الاستخدام السهل للموقع.	 

يتسم بخصائص وسمات واحدة في تجمع بن الصفحة الرئيسية والصفحات الفرعية.	 

أن يتوافق المضمون المتاح عى الموقع مع أهداف الموقع.	 

سهولة الابحار أو التجول داخل الموقع.	 

يحتوي عى روابط فعالة.	 

سهولة الوصول إلى معلومات الاتصال بالموقع كالبريد الإلكروني وأرقام الهواتف.	 

التحديث المستمر للموقع ومضمونه.	 

أن يتميز عن المواقع الأخرى المشابهة والمنافسة.	 

إمكانية التعامل مع المضمون من خلال الحفظ أو الطباعة.	 

أن يحتوي عى خريطة للموقع، يستطيع من خلالها المستخدم البحث بسهولة.	 

يدعم الموقع الصورة الذهنية للمنظمة.	 

لتعرف الدائم عى عدد الزوار.	 

يؤكــد كل مــن Kent and Taylor عــلى أن هنــاك خمســة معايــير لإقامــة علاقــة تفاعليــة ناجحــة مــع 
الجمهــور مــن خــلال الموقــع الإلكــتروني، كالتــالي: 57

 	.Ease of interface سهولة استخدام الموقع والتفاعل من خلاله

 	.Useful information تقديم معلومات ذات فائدة للجمهور

الاحتفــاظ بــزوار الموقــع Conservation of Visitors وذلــك مــن خــلال قلــة عــدد الإعلانــات 	 
ــل. ــت التحمي ــن وق ــد م ــم تزي ــرة الحج ــوم كب ــور أو رس ــود ص ــة وج ــع، وقل ــل الموق ــة داخ التجاري

الأدوات التــي تشــجع عــى تكــرار زيــارة الموقــع generation of return visits وذلــك مــن خــلال 	 
ــار  ــة لأخب ــداول منتظم ــن ج ــلان ع ــال، الإع ــة للمج ــع تابع ــط لمواق ــم رواب ــض الأدوات، كتقدي بع

ــات. ــات والخصوم ــروض، الخدم ــة، الع ــة دوري ــات بصف ــث المعلوم ــة، تحدي المنظم

إقامــة علاقــة حواريــة مــع زوار الموقــع dialogic loop، أي الاعتــماد عــى مبــدأ الاتصــال ذي 	 
ــض  ــى بع ــت ع ــرار والتصوي ــاذ الق ــوار واتخ ــم في الح ــزوار، واشراكه ــع ال ــل م ــن في التعام الاتجاه

القضايــا والموضوعــات الهامــة، وطلــب آراء ومقرحــات الجمهــور.

ــق  ــات لتحقي ــال عــلى ســتة مكون ــع الفع ــد وأن يشــتمل الموق ــه لاب تشــير إحــدى الدراســات إلى أن
ــور: 58 ــع الجمه ــة م التفاعلي

 	.User Control أن يكون للجمهور القدرة عى التجول في الموقع واستدعاء أية معلومات في أي وقت

 	.responsiveness الاستجابة الفورية للموقع

 	 real time إحســاس الجمهــور بالتفاعــل المســتمر والدائــم مــع المنظمــة مــن خــلال الموقــع
.interaction

 	.Connectedness إحساس الجمهور بتقدير المنظمة له وارتباطها به من خلال الموقع

الإحســاس الدائــم لــدى الجمهــور أنــه شــخص مفضــل لــدى المنظمــة وتهتــم بــه بشــكل شــخي مــن 	 
.personalization خــلال التعــرف عــى آرائــه ومقرحاتــه عــى الموقــع

تهيئــة الجمهــور مــن خــلال الموقــع وإحساســه بــروح الصداقــة مــع المنظمــة، وإظهــار الاهتــمام لــه 	 
.playfulness

نتائج الدراسة التحليلية:

مــن خــلال الاســتعانة بالإطــار النظــري المســتخدم في هــذا البحــث ومــن خــلال مــا توصلــت إليه الدراســات 
الســابقة التــي تــم اســتعراضها، قامــت الباحثــة بإعــداد هــذا الجانــب مــن الدراســة التحليليــة عــن طريــق 
تصميــم اســتمارة تحليــل المضمــون الكيفــي المكونــة مــن خمســة محــاور، حتــى تجيــب عــى تســاؤلات 

البحــث، وســتعرض النتائــج وفقــاً لمحــاور الاســتمارة، وذلــك عــى النحــو التــالي:

المحــور الأول للاســتمارة ويجيــب عــلى التســاؤل الأول، وهــو: مــا الجوانــب الشــكلية للمواقــع 
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الإلكترونيــة والتطبيقــات الذكيــة للمنظــمات محــل الدراســة؟

ــن 	  ــة، اقتــرت عــى اللغت ــن وتطبيقاتهــما الذكي اتضــح أن اللغــات المســتخدمة بموقعــي المنظمت
العربيــة والإنجليزيــة فقــط، عــى الرغــم مــن أهميــة تعــدد وتنــوع اللغــات المســتخدمة، حيــث 
أن ذلــك التعــدد يعنــى مزيــداً مــن الــزوار مــن مختلــف الجنســيات والثقافــات وخاصــة لمنظــمات 
موجــودة بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة يتوافــد إليهــا جنســيات مختلفــة، ولكــن يمكــن القــول 
أن اللغــة الإنجليزيــة هــي اللغــة التــي يتحــدث بهــا معظــم ســكان العــالم، وعــى ذلــك اقتــرت 

لغــة الموقعــن والتطبيقــن عــى اللغتــن العربيــة والإنجليزيــة.

وتتفــق هــذه النتيجــة مــع نتائــج دراســة أحمــد فــاروق )2014(59 حــول اللغــات المتعــددة التــي 	 
ــة  ــية الحكومي ــالات المؤسس ــق الاتص ــي لخل ــل الاجتماع ــع التواص ــمات في مواق ــتخدمها المنظ تس
ــمام  ــم عــى )2015(60 حــول اهت ــارات، ومــع نتيجــة دراســة حات ــة الإم لبعــض المنظــمات في دول

ــة. ــا الإلكروني ــة في مواقعه ــة والإنجليزي ــن العربي ــتخدام اللغت ــن باس ــة باليم ــمات العامل المنظ

ــن 	  ــم م ــى الرغ ــه ع ــة، فإن ــل الدراس ــن مح ــن والتطبيق ــام للموقع ــكل الع ــق بالش ــما يتعل وفي
ــم  ــون تصمي ــض فن ــكاز إلى بع ــن الارت ــه يمك ــام، إلا أن ــكل الع ــى الش ــة ع ــم الباحث ــة حك صعوب
الموقــع مثــل عــدد الألــوان المســتخدمة وحجــم الخــط ودرجــة وضــوح المــواد المنشــورة، وبالتــالي 
ــة  ــة يمكــن رصدهــا مــن خــلال تحليــل المضمــون، هــي الكفــاءة العالي فــإن ثمــة ملاحظــة إجمالي
في  مجــال التقنيــة والتــي تــم بهــا التصميــم، إلى جانــب الاســتناد إلى الألــوان الأكــر عــدداً والأقــل 
إجهــاداً للعــن مثــل الاعتــماد عــى اللــون الأســود في  الكتابــة، وعــدم الاعتــماد عــى الألــوان التــي 
تجهــد البــر، إلى جانــب وضــوح الصــور المنشــورة داخــل الموقعــن والتطبيقــن، وفي  هــذا الصــدد 
وجــدت الباحثــة أن هنــاك عنــر تميــز بــه الموقعــن، وهــو إمكانيــة تغيــر الألــوان المســتخدمة، 
إلى جانــب إمكانيــة تغيــر حجــم الخــط بالتكبــر أو التصغــر، وهــو مــا يتيــح فرصــة الاســتخدام 

بالشــكل المناســب لــكل متلقــى عــى حــدة.

ــق 	  ــية تتعل ــاك ثمــة ملاحظــة أساس ــن، فهن ــن والتطبيق ــح داخــل الموقع ــا حــول ســهولة التصف أم
ــة  ــم ذكــره في النقطــة الســابقة مــن كــون الموقعــن والتطبيقــن بتقني ــا ت ــذا القســم، وهــي م به
عاليــة في إعدادهــما وتصميمهــما وهــو الأمــر الــذي ينعكــس بالطبــع حــول مــدى ســهولة التصفــح 
والانتقــال مــن صفحــة لأخــرى ومــن قســم لآخــر نتيجــة وجــود العديــد مــن الخيــارات أمــام الــزوار 
ــول  ــن والحص ــن والتطبيق ــة للموقع ــام المختلف ــن الأقس ــل ب ــن التنق ــهولة م ــم بس ــي تمكنه والت
ــلاب )2014(61  ــماح غ ــن س ــات كل م ــج دراس ــع نتائ ــة م ــذه النتيج ــق ه ــات. وتتف ــى المعلوم ع
ــع كان يفــوق مــؤشر الحــوار التفاعــي داخــل  ــي اظهــرت أن مــؤشر ســهولة اســتخدام المواق والت
ــة  ــة ارتباطي ــاك علاق ــاروق )2006(62 أن هن ــد ف ــح أحم ــما أوض ــة، بين ــات الإنتاجي ــض المؤسس بع
ــدى بعــض  ــه مــرة أخــرى ل بــن مــؤشرات ســهولة اســتخدام الموقــع وحــث الجمهــور عــى دخول
 Paul Campriottiو )Wirtz and Ngondo 2013( 63 ــب دراســات ــة، إلى جان المنظــمات الربحي
64 )2007(، حيــث أكــدوا عــى تصــدر مــؤشر ســهولة التصفــح في  المراتــب المتقدمــة في  المواقــع 

ــدى )2013( 65 عــى توفــر مــؤشر  ــج مــروة اللاون ــة محــل دراســاتهم، وقــد أكــدت نتائ الإلكروني
ــوك. ســهولة اســتخدام الموقــع في  مواقــع بعــض البن

أمــا حــول وجــود خريطــة تســهل تصفــح موقعــي المنظمتــن، فوجــدت الباحثــة أن كلا الموقعــن 	 
ــتخدام  ــلال اس ــن خ ــما م ــة داخله ــن المعلوم ــث ع ــهل  البح ــث يس ــرك بح ــة ومح ــر خريط يوف
كلــمات معينــة دالــة، وهــي مــؤشرات إيجابيــة تســهل عــى المنظمــة اســتخدام الموقــع الإلكــروني 
في تحقيــق الاتصــال الحكومــى مــن خــلال تصفــح الزائــر وتجولــه بســهولة داخــل الموقــع وصــولاً 

ــه وبــن المنظمــة. إلى إحــداث التفاعــل والاتصــال الحــواري بين

ــما، 	  ــث له ــر تحدي ــشر آخ ــلال ن ــن خ ــق م ــي تتحق ــة والت ــل الدراس ــن مح ــة الموقع ــول فاعلي ح
فقـــد تبــن مــن تحليــل المضمــون، أنهــما توفــر بهــما آخــر تحديــث للموقــع، والــذي كان بتاريــخ 
ــتجدات.  ــر المس ــى بآخ ــى وع ــه ع ــر أن ــاع للزائ ــى انطب ــا يعط ــو م ــا، وه ــداً في وقته ــديث ج حــ
ــة  ــة تفاعلي ــة علاق ــر إقام ــول معاي ــة Kent and Taylor 66 ح ــع رؤي ــة م ــذه النتيج ــق ه وتتف

ــروني. ــع الإلك ــلال الموق ــن خ ــور م ــع الجمه ــة م ناجح

ــب  ــا الجوان ــو: م ــاني، وه ــاؤل الث ــلى التس ــة ع ــون، للإجاب ــل المضم ــتمارة تحلي ــاني في اس ــور الث المح
ــمات؟ ــك المنظ ــة لتل ــات الذكي ــة والتطبيق ــع الإلكتروني ــوى المواق ــون ومحت ــة بمضم الخاص

ــة 	  ــة والجنائي ــا الأمني ــى القضاي ــارقة ع ــة الش ــة لشرط ــادة العام ــع القي ــز موق ــة تركي ــح للباحث اتض
وبعــض القضايــا الاجتماعيــة التــي لهــا علاقــة مبــاشرة بأمــن المجتمــع وتؤثــر عليــه، وهــو نفــس الأمــر 
ــة  ــذكي لهيئ ــق ال ــع الإلكــروني والتطبي ــز الموق ــذكي الخــاص بالمحمــول، كــما رك ــق ال بالنســبة للتطبي
كهربــاء وميــاه الشــارقة عــى العديــد مــن القضايــا وعــدم الاقتصــار عــى قضايــا معينــة، حيــث أنــه 
كان هنــاك تنــاول لقضايــا اجتماعيــة وماليــة واقتصاديــة، ولكــن لم يتنــاول الموقــع أيــة قضايــا سياســية 

أو أمنيــة، وهــو أمــر طبيعــي يرجــع لطبيعــة عمــل كل مــن المنظمتــن.

وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة H. B. Taskiran )2016( 67( فيــما يخــص تركيز المواقــع الإلكرونية 	 
لبعــض الــوزارات الركيــة عــى القضايــا التــي تتعلــق بمجــال عمــل المنظمــة، والتــي يســعى الجمهــور 

مــن خــلال الموقــع للتعــرف عليها.

ــة أو 	  ــة، أو محلي ــة بالمنظم ــة خاص ــات داخلي ــا موضوع ــث كونه ــن حي ــات م ــة الموضوع ــول نوعي ح
إقليميــة، فاتضــح للباحثــة أن الركيــز الأكــبر لــكل مــن الموقعــن والتطبيقــن للمنظمتــن محــل الدراســة 
ــا والأخبــار الداخليــة الخاصــة  ــا والأخبــار المحليــة الخاصــة بالمجتمــع، يليهــا القضاي كان حــول القضاي
بالمنظمتــن، وهــو أمــر طبيعــي نظــراً لأنهــا منظــمات خدميــة تســعى لتحقيــق خدمــات للمجتمــع، 
مــع إظهــار الــدور المنــوط لهــما في خدمــة المجتمــع، وتعريــف الجمهــور ببعــض القــرارات واللوائــح 
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والقوانــن الخاصــة بهــما. 

وتشــر تلــك النتائــج بوجــه عــام إلى إمكانيــة تحقيــق بعــض أهــداف المنظمات مــن خلال اســتخدامها 	 
لمواقعهــا وتطبيقاتهــا الذكيــة الخاصــة بالهواتــف المحمولــة، وخاصــة فيــما يتعلــق بإمــداد الجمهــور 

بالمعلومــات التــي تفيــده ويســعى للتعــرف عليهــا مــن خــلال تلــك الوســائل.

ــة 	  ــمادة الإعلامي ــة لل ــكال المختلف ــلال الأش ــن خ ــا م ــع جمهوره ــة م ــل المنظم ــة تفاع ــول إمكاني ح
الموجــودة عــى الموقــع الإلكــروني والتطبيــق، فقــد اظهــرت نتائــج تحليــل المضمــون اتفــاق 
المنظمتــن محــل الدراســة عــى توافــر شــكل المــادة الإعلاميــة في صــورة الأخبــار التحريريــة المكتوبــة، 
ــك إمــا  إلى جانــب الصــور التــي تصحــب الخــبر، أو الصــور المنفــردة التــي تحتهــا شرح بســيط وذل
مــن خــلال الموقــع الإلكــروني أو مــن خــلال التطبيــق الــذكي. بينــما لم تتوافــر وجــود المــادة الإعلاميــة 
في شــكل الفيديوهــات المعــبرة عــن حــدث معــن، عــى الرغــم مــن أهميــة ذلــك، حيــث تعــد تلــك 
الفيديوهــات أدوات لإدارة عمليــة الاتصــال الحكومــي بالمنظــمات ويمكــن مــن خلالهــا تفســر بعــض 
ــا أو التوعيــة أو التعريــف بأحــداث معينــة مــع إمكانيــة إظهــار أنشــطة المنظمــة وأخبارهــا.   القضاي

ونفــس الأمــر بالنســبة للأفــلام الوثائقيــة، فلــم تحصــل الباحثــة أيضــاً عــى ذلك النــوع مــن الأفلام عى 	 
الرغــم مــن أن العديــد مــن أفــراد الجمهــور يهتــم بوجودهــا في الموقــع الإلكــروني. واختلفــت هــذه 
النتيجــة مــع نتائــج دراســة كل مــن عبــد القــادر عبــد الرحمــن )2013( 68 ولبنــى مســعود )2013(69 
ــادة  ــلام لزي ــة والفيديوهــات والأف ــة في الصــور المتحرك ــا الاتصــال المتمثل حــول اســتخدام تكنولوجي
فاعليــة العلاقــات العامــة التســويقية عــبر المواقــع الإلكرونيــة، بينــما أكــدت نتائــج دراســة أحمــد 
فــاروق )2006( 70 أن المواقــع الإلكرونيــة لبعــض المنظــمات الربحيــة وظفــت الصور والرســوم بشــكل 
جيــد، في حــن ضعــف اســتخدام الإمكانــات الأخــرى مثــل ملفــات الصــوت أو الفيديو، واختلفــت أيضاً 
 النتيجــة مــع دراســة أمــل فــوزى )2004( 71 حــول مواقــع منظــمات الأعــمال والتــي خصصــت نوافــذ

إلكرونيــة عــى صفحــات الموقــع تضمنــت محتويــات مرئيــة وصوتيــة وصــور، لمــا لهــم مــن قــدرة 
عــى زيــادة الفاعليــة.

ــم 	  ــع عمــلاء، عــى الرغ ــع مســؤولن أو م ــاءات وحــوارات مســجلة م ــوي الموقعــن عــى لق لم يحت
أيضــاً مــن أهميــة تلــك الحــوارات ومــا ترســمه مــن صــورة ذهنيــة طيبــة عــن المؤسســة. وتختلــف 
هــذه النتيجــة مــع نتائــج أحمــد فــاروق )2012( 72، والــذي أكــد مــن خــلال دراســته حــول اســتخدام 
الموقــع الإلكــروني في إدارة اتصــالات الأزمــة، أن شركــة تويوتــا اســتعانت بتريحــات لمســؤول ضمــن 
مقدمــة أنــواع البيانــات التــي اســتخدمتها في الموقــع لحــل الأزمــة الخاصــة بالمنظمــة، مــما يعكــس 

اهتــمام مســؤولي الشركــة للتعامــل مــع الإعــلام والتحــدث للجمهــور.

أمــا المحــور الثالــث في اســتمارة تحليــل المضمــون، فهــو يجيــب عــلى التســاؤل الثالــث، وهــو: مــا مدى 

توفــير معلومــات مفيــدة لجمهــور المنظمــة من خــلال المواقــع الإلكترونيــة والتطبيقــات الذكية؟

ــر فيهــما وصــف 	  ــل المضمــون أن الموقعــن والتطبيقــن محــل الدراســة ظه ــج تحلي أوضحــت نتائ
ــر  ــما ظه ــة، ك ــالة والمهم ــة والرس ــعارها والرؤي ــا وش ــة عمله ــث طبيع ــن حي ــة، م ــل للمنظم كام
ــا  ــة بتضمينه ــات العام ــم إدارة العلاق ــاصر تهت ــا عن ــس الإدارة، وكله ــكل الإداري ومجل ــاً الهي أيض
لإعطــاء الجمهــور نبــذة كاملــة عــن المؤسســة وخلــق الاتصــال الحكومــى الفعــال، كــما أوضحــت 
النتائــج أيضــاً إظهــار الجوائــز والتقديــرات التــي حصلــت عليهــا المنظمــة، وهــو مــا يدعــم مكانتهــا 
ــي  ــات الت ــن الدراس ــد م ــع العدي ــق م ــي تتف ــة، فه ــذه النتيج ــص ه ــما يخ ــور. وفي ــدى الجمه ل
ــة إظهــار طبيعــة عمــل المنظمــة ورســالتها ورؤيتهــا، وهيكلهــا الإداري،  أشــارت نتائجهــا إلى أهمي
ــور، ومــن  ــدة للجمه ــة عــن ســمعة المنظمــة ويوصــل معلومــات مفي مــما يعكــس صــورة إيجابي
هــذه الدراســات، دراســة أحمــد فــاروق )2010( 73، هبــة مــرسى )2012( 74، حاتــم عــى )2015( 
75، ســلوى العــوادلى )2015( 76، مــى الخاجــة )2007( 77 و78 )Michaela Petrovici )2016( و

ــت  ــي حصل ــرات الت ــز والتقدي ــار الجوائ ــر إظه ــة تأث ــول إيجابي Namkee Park 2007( 79(. وح

ــج دراســة  ــا الإلكــروني، فقــد اتفقــت هــذه النتيجــة مــع نتائ ــا المنظمــة مــن خــلال موقعه عليه
ــليمان )2006( 80. ــة س شريف

اهتمــت المنظمتــان بإظهــار المســؤولية الاجتماعيــة تجــاه أفــراد المجتمــع، ولكــن تميــز موقــع هيئــة 	 
كهربــاء وميــاه الشــارقة بوجــود جــزء يــدور حــول إمكانيــة التوظيــف وتقديــم المنــح الدراســية، وهــو 
مــا يعــزز مــن عمليــة التفاعــل بينهــا وبــن جمهورهــا أيضــاً مــن خــلال الموقــع الإلكــروني. وتتفــق 
ــث  ــدة )2012( 82 حي ــن لب ــوزى )2012( 81 وســليمان ب ــل ف ــج دراســتي أم ــع نتائ هــذه النتيجــة م
ــؤولية  ــة للمس ــة كأداة اتصالي ــا الإلكروني ــف مواقعه ــة بتوظي ــمات الدولي ــمام المنظ ــارا إلى اهت أش
الاجتماعيــة، وقــد اتفقــت معهــما نتائــج دراســة Jessic Gordon 2012( 83( حــول اســتخدام المواقــع 
ــض  ــة ببع ــا التعريفي ــب وظيفته ــة إلى جان ــة للمنظم ــؤولية الاجتماعي ــار المس ــة في إظه الإلكروني

القضايــا التــي تهــم الجمهــور.

اهتمــت المنظمتــان بإظهــار النــشرات والمجــلات والدوريــات الصــادرة عنهــما، وذلــك مــن خــلال 	 
التعريــف بالمطبوعــات أو المنشــورات التــي تنشرهــا كل مــن المنظمتــن عــى موقعهــما الإلكــروني. 
ولكــن لم ترصــد الباحثــة أيــة معلومــات حــول التقاريــر الســنوية الخاصــة بالمنظمتــن عــى 
موقعهــما الإلكــروني. وتتفــق هــذه النتيجــة بوجــه عــام مــع نتائــج دراســات كل مــن وفــاء محمــد 
)2014( 84 وأبــو بكــر أحمــد )2013( 85 حــول حــرص المواقــع الإلكرونيــة للمنظــمات عــى إمــداد 
ــع  ــق أيضــاً النتيجــة م ــا. وتتف ــات الصــادرة عنه ــشر المطبوع ــن خــلال ن ــات م ــور بالمعلوم الجمه
 Jo and Jungو ،)Herrero Gonzlez )2006( 86، Michaela Vorvonio )2006( 87 رؤية كل من
ــات المنشــورة  ــن خــلال المطبوع ــور م ــدة للجمه ــات مفي ــر معلوم ــؤشر توف 88 )2005((، حــول م

ــد مــن  ــي تزي ــذي يعــد مــن مــؤشرات الاتصــال الحــواري الهامــة الت عــى الموقــع الإلكــروني، وال
ــة المنظمــة وخلــق اتصــال حكومــي فعــال. فاعلي
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ــا  ــع، وهــو: م ــب عــلى التســاؤل الراب ــل المضمــون، ليجي ــع في اســتمارة تحلي كــما جــاء المحــور الراب
ــة؟ ــات الذكي ــة والتطبيق ــع الإلكتروني ــل المواق ــواري داخ ــال الح ــائل الاتص ــؤشرات ووس م

ــل 	  ــع التواص ــى مواق ــة ع ــة صفح ــل الدراس ــن مح ــون أن للمنظمت ــل المضم ــج تحلي ــرت نتائ اظه
الاجتماعــي المختلفــة مثــل الفيــس بــوك وانســتجرام وتويــر ولينكــدإن وسنابشــات. وهــو مــا يعطــى 
فرصــة لإدارة العلاقــات العامــة في تلــك المنظــمات للتواصــل مــع الجماهــر المختلفــة مــن خــلال تلــك 

القنــوات وخلــق فــرص متعــددة للتفاعــل، مــما يزيــد مــن فعاليــة الاتصــال الحكومــي. 

ولهــذه الروابــط الخاصــة بمواقــع التواصــل الاجتماعــي أهميــة وميــزة كبــرة داخــل الموقــع، حيــث 	 
يمكــن للــزوار إحــداث نــوع مــن التفاعــل والتواصــل مــع المنظمــة حتــى وإن كان ذلــك يتم مــن خلال 
ــك المنظــمات  ــال سياســات تل ــرأي حي ــداء ال ــداء التعليقــات المختلفــة عــى عمــل المنظمــة أو إب إب
ــوادلى )2016( 89  ــلوى الع ــة س ــج دراس ــع نتائ ــة م ــذه النتيج ــق ه ــة. وتتف ــا المختلف ــاه القضاي تج
ــي  ــل الاجتماع ــع التواص ــتخدام مواق ــح باس ــة للرب ــر الهادف ــات غ ــمام المؤسس ــرت اهت ــي اظه والت
ــج عــدة  ــة للتواصــل مــع جمهورهــا المتطوعــن والمتبرعــن. وتتفــق أيضــاً النتيجــة مــع نتائ المختلف
 Jungami Jun 2011( 90 Phillip Kitchena )2010( 91، Eileen Seorson )2010( دراســات مثــل
92( و93 )Kima Daejoong )2010 ، واتفقــت جميعهــا عــى حــرص المواقــع الإلكرونيــة للمنظــمات 

ــور  ــع الجمه ــي، للتواصــل م ــع التواصــل الاجتماع ــى مواق ــا ع ــشر صفحاته ــى ن ــة ع محــل الدراس
وأصحــاب المصلحــة حــول أحــداث وقضايــا هامــة تخــص جميــع الأطــراف المعنيــة. بينــما اختلفــت 
هــذه النتيجــة مــع نتائــج دراســة Rohbson and James )2014( 94(، حيــث أكــدا عــى خلــو المواقــع 
الإلكرونيــة للمنظــمات محــل الدراســة مــن وجــود إشــارة لصفحــات المنظمــة عــى مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي، نظــراً لافتقــار مــمارسي العلاقــات العامــة لمهــارات التواصــل مــن خــلال مواقــع التواصــل 

الاجتماعــي المختلفــة.

ــة 	  ــة لشرط ــادة العام ــي القي ــلال موقع ــن خ ــور م ــع الجمه ــوار م ــة للح ــرق المختلف ــول الط ــا ح أم
الشــارقة وهيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة، وتطبيقاتهــما الذكيــة عــى الهاتــف المحمــول، فقــد اتضــح 
أن للمنظمتــن بريــد إلكــروني واضــح مــن خــلال الموقــع الإلكــروني، إلى جانــب قســم للإجابــة عــى 

استفســارات الجمهــور وأســئلتهم، وجزئيــة الأســئلة الشــائعة.

حــول طــرق التفاعــل الأخــرى التــي اســتخدمتها المنظمتــان مــن خــلال الموقــع الإلكــروني والتطبيــق 	 
الــذكي، فقــد أوضحــت النتائــج أن للمنظمتــن نمــاذج لتســجيل المقرحــات والشــكاوى والملاحظــات.

يضــاف إلى طــرق التفاعــل، جزئيــة خاصــة باســتطلاع الــرأي أو اســتبيان حــول مــدى رضــا الجمهــور 	 
المتعامــل مــع المنظمــة، وهــو مــا يعتــبر جــزء هــام جــداً بالنســبة لبنــاء اتصــال حكومــي ناجــح، 
وفي هــذا الشــأن اتضــح مــن خــلال نتائــج تحليــل المضمــون أنــه يوجــد بموقعــي المنظمتــن، قســم 
لاســتطلاعات رأى أو اســتبيان للتعــرف عــى آراء الجمهــور حــول الخدمــات المقدمــة وبعــض القضايا 
المتعلقــة بالمنظمــة أو مــدى رضــا المتعاملــن عــن الخدمــات الإلكرونيــة مــن قبــل المنظمــة عــبر 

موقعهــا الإلكــروني ومــدى رضاهــم عــن جــودة الموقــع بوجــه عــام وســهولة اســتخدامه ومحتــواه. 

وتتفــق هــذه النتيجــة مــع نتائــج دراســة أحمــد فــاروق وشــرين مــوسى )2012( 95، واللــذان أكــدا عى 	 
أن مــن أهــم أدوات التفاعــل في الموقــع الإلكــروني هــي إرســال المقرحــات والشــكاوى والاستفســارات 
والتعليــق عــى الأحــداث وربــط الموقــع بمواقــع التواصــل الاجتماعــي وتســجيل بيانــات الجمهــور، كــما 
اتفقــت أيضــاً النتيجــة مــع نتائــج دراســة خــرت عيــاد )2006( 96 والــذي أكــد عــى وجــود علاقــة ذات 
دلالــة إحصائيــة بــن اســتخدام مــمارسي العلاقــات العامــة لمواقــع المؤسســات ورجــع الصــدى الــذي 
وجــد عــى صفحــات هــذه المواقــع والمتمثــل في الاستفســارات والــرد عليهــا. ويجــدر الإشــارة هنــا إلى 
نتائــج دراســة Petra and Wan )2012( 97(، حيــث توصــلا إلى أن الحــوار المتمثــل في الأســئلة والــرد 
عليهــا بــن المنظمــة وجمهورهــا عــبر الموقــع الإلكــروني يدعــم الاتصــال ذي الاتجاهــن وذلــك حــول 
 Annelie Naudea ــج ــع نتائ ــة م ــذه النتيج ــاً ه ــت أيض ــة. واتفق ــر الربحي ــة وغ ــمات الربحي المنظ
ــور  ــكاوى الجمه ــى ش ــع ع ــرد السري ــروني في ال ــع الإلك ــتخدام الموق ــة اس ــول أهمي 98 )2004(( ح

ــادات.  ــكاوى والانتق ــك الش ــواء تل ــة احت ــة في حال ــورة طيب ــق ص ــما يخل ــة م ــم للمنظم وانتقاداته
وجــاءت نتيجــة دراســة لبنــى مســعود )2013( 99 أيضــاً لتدعــم هــذه النتيجــة، حيــث أشــارت أنــه مــن 
أهــم معايــر التفاعليــة التــي اعتمــدت عليهــا المواقــع الإلكرونيــة وجــود البريــد الإلكــروني للشــكاوى 
والمقرحــات واســتطلاع آراء الجمهــور. وتتفــق أيضــاً النتيجــة مــع مبــادئ نظريــة الاتصــال الحــواري 

.Kent and Tayler )2002( 100 ــا ــي أوضحه الت

ولكــن تشــر الباحثــة إلى إغفــال موقعــي المنظمتــن، لجزئيــة مهمــة جــداً، ألا وهــي وجــود دعــوة 	 
صريحــة للمعــاودة مــرة أخــرى لزيــارة الموقــع، عــى الرغــم مــن أهميــة ذلــك في خلــق علاقــة طيبــة 
بــن المنظمــة والجمهــور، وأنــه بذلــك تظهــر المنظمــة رغبتهــا في الحفــاظ عــى الجمهــور. وتختلــف 
ــلاب )2014( 102،  ــماح غ ــاروق )2006( 101، س ــد ف ــن أحم ــة كل م ــج دراس ــن نتائ ــة ع ــذه النتيج ه
ــارة الموقــع،  ــه عــى المعــاودة مــرة أخــرى لتكــرار زي حيــث أوضحــا ضرورة تشــجيع الجمهــور وحث
ــما يخــص  ــع في ــن المواق ــدا عــى تباي ــث أك ــما Wirtz and Ngondo )2013( 103( حي ــق معه ويتف

الحفــاظ عــى زوار الموقــع وتكــرار الزيــارة مــن خــلال عبــارات صريحــة وواضحــة.

كــما يؤخــذ عــى المنظمتــن أيضــاً التقصــر في عنــر هــام مــن العنــاصر التــي تزيــد مــن التفاعــل 	 
ــة التســجيل في  ــع الإلكــروني، ألا وهــي إمكاني ــن خــلال الموق ــور م ــع الجمه والاتصــال الحــواري م
عضويــة المنظمــة مــن خــلال الموقــع والحصــول عــى مســتجدات الأخبــار عنهــا. أمــا حــول التفاعــل 
التقليــدي الــذي يتــم مــن خــلال التليفــون والفاكــس والبريــد، فهــو متوفــر في الموقعــن والتطبيقــن 

محــل الدراســة.

المحــور الخامــس في اســتمارة تحليــل المضمــون، للإجابــة عــلى التســاؤل الخامــس للدراســة، وهــو: مــا 
الخدمــات التــي توجــه للجمهــور مــن خــلال المواقــع الإلكترونيــة والتطبيقــات الذكيــة؟
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تعــددت الخدمــات التــي احتوتهــا موقعــي المنظمتــن محــل الدراســة وتطبيقاتهــما، والتــي تخلــق 	 
الفرصــة لتكــرار زيــارة الموقــع والتطبيــق وبالتــالي تكثيــف التفاعــل بــن المنظمــة وجمهورهــا.

ــاه الشــارقة كــما 	  ــاء ومي ــة كهرب ــع الإلكــروني لهيئ ــي اتضحــت مــن خــلال الموق مــن الخدمــات الت
اوضحنــا مــن قبــل، هــي الخدمــات الخاصــة بالتوظيــف أو فــرص العمــل الشــاغرة في المنظمــة، وتتفق 
هــذه النتيجــة مــع نتيجــة دراســة فاتــح بدر ومحمــد حســن )2006( 104، حيــث أكدا عــى أن ممارسي 
العلاقــات العامــة يســتخدمون المواقــع الإلكرونيــة للإعــلان عــن الوظائف الشــاغرة بنســبة %48، كما 
 Sheila Spooner )2009( 105، Hyunjin Seoa and تتفــق أيضــاً النتيجــة مع نتائج دراســات كل مــن
Other 2009( 106، Hans Van )2009( 107(، و 108 )Samsup Jo 2008(، حيث اجمعت نتائجهم عى 

تعاظــم اســتفادة الجمهــور مــن المواقــع الإلكرونيــة، والتي تتمثــل في التعــرف عى الوظائف الشــاغرة 
ــم المطبوعــات التــي تصدرهــا المنظــمات، ويليهــم أهــم مــا يكتــب وينــشر عــن المنظمــة في   أولاً، ث

وسائل الإعلام.

ــلال 	  ــن خ ــا م ــرف عليه ــور للتع ــعى الجمه ــد يس ــي ق ــات الت ــح والتشريع ــن واللوائ ــول القوان ح
ــن،  ــك القوان ــواء الموقعــن محــل الدراســة عــى تل ــج احت ــد أظهــرت النتائ ــة، فق ــع الإلكروني المواق
حيــث احتــوى موقــع القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة عــى بعــض القوانــن والتشريعــات الخاصــة 
بالنواحــي الأمنيــة، وهــو أمــر هــام بالنســبة لذلــك القطــاع، كــما احتــوى موقــع هيئــة كهربــاء وميــاه 
الشــارقة عــى بعــض القوانــن واللوائــح التــي تنظــم علاقــة الجمهــور باشــراكات الكهربــاء والميــاه، 

وهــو أمــر مهــم بالنســبة لطبيعــة عمــل الهيئــة.

عــى الرغــم مــن أهميــة أن يتعــرف الجمهــور عــى الخطــط المســتقبلية للمنظمــة مــن خــلال موقعها 	 
الإلكــروني، إلا أن موقعــي المنظمتــن محــل الدراســة قــد خلــت مــن الإعلان عــن خططها المســتقبلية، 
ومــا ســتقوم بــه مــن أنشــطة وخدمــات في الفــرات القادمــة، عــى الرغــم مــن أهميــة ذلــك بالنســبة 
لإدارة العلاقــات العامــة لتحقيــق الاتصــال الحكومــى الفعــال مــع الجمهــور. وتختلــف هــذه النتيجــة 
ــا  ــا لموقعه ــة تويوت ــد عــى اســتخدام شرك ــث أك ــاروق )2012( 109، حي ــج دراســة أحمــد ف عــن نتائ
الإلكــروني لإعــلام العمــلاء عــن خططهــا المســتقبلية لحــل المشــكلات والعيــوب الفنيــة التــي ظهــرت 
في الســيارات كإحــدى الطــرق لحــل الأزمــة التــي واجهتهــا الشركــة، مــما يعكــس أهميــة الإفصــاح عــن 

الخطــط المســتقبلية للمنظمــة مــن خــلال موقعهــا الإلكــروني.

ــع، 	  ــدد زوار الموق ــة بع ــة والخاص ــع الإلكروني ــا المواق ــد وأن تحتويه ــي لاب ــات الت ــول الإحصائي ح
أوضحــت النتائــج خلــو الموقعــن محــل الدراســة مــن إحصائيــة بعــدد الــزوار المردديــن عــى الموقــع 
الإلكــروني، عــى الرغــم مــن أن تلــك الإحصائيــة توضــح للجمهــور، عــدد الأفــراد المهتمــون بالمنظمــة 
ــرص التفاعــل  ــن ف ــد م ــة عــى عمــل المنظمــة، ويزي ــي إيجابي ــع، مــما يضف ــارة الموق ويكــررون زي
ــد الموقــع نفســه، حيــث تعــد مــؤشراً دالاً عــى  ــات تفي ــل تلــك الإحصائي معهــا. كــما أن وجــود مث
فعاليتــه وتميــز المحتــوى الإلكــروني أو وجــود إشــكاليات بالموقــع تدفــع إلى عــدم تــردد الــزوار عليــه. 

 )Petter and Elspeth )2003( 110 وتختلــف بشــكل عــام هــذه النتيجــة مــع المبــادئ التــي وضعهــا
حــول مكونــات الموقــع الفعّــال لتحقيــق التفاعليــة مــع الجمهــور.

ــن خــلال 	  ــة م ــة بالنســبة للمنظم ــات الهام ــد والأحــداث والفعالي ــشر جــداول بالمواعي ــد ن ــما يع ك
موقعهــا الإلكــروني، نقطــة تفاعــل هامــة، نظــراً لتفضيــل الجمهــور للاطــلاع عــى مثــل تلــك المواعيــد، 
وقــد اتضــح أن موقــع القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة احتــوى عــى مثــل تلــك المعلومــات، وهــو 
دليــل عــى قــدرة ادارة العلاقــات العامــة بشرطــة الشــارقة عــى تحقيــق أكــر درجــات التفاعليــة مــن 

خــلال الموقــع الإلكــروني ومــن ثــم تحقيــق الاتصــال الحكومــى الفعــال.

حــول روابــط المعلومــات التــي تضيــف معلومــات إضافيــة داخــل الموقــع الإلكــروني وداخــل التطبيــق 	 
الــذكي للهاتــف المحمــول، أو الروابــط التــي تتعلــق بمنظــمات تعمــل في نفــس المجــال، أو منظــمات لهــا 
صلــة بالمنظمــة صاحبــة الموقــع الإلكــروني والتطبيــق، فقــد أوضحــت نتائــج تحليــل المضمــون، احتــواء 
الموقعــن والتطبيقــن محــل الدراســة عــى تلــك الروابــط، وتتفــق هــذه النتيجــة مــع نتيجــة حاتــم عى 
)2015( 111، والــذى أوضــح احتــواء مواقــع بعــض المنظــمات العاملــة في اليمــن عــى روابــط المعلومــات 
 Kent and Taylor ــة ــع رؤي ــق أيضــاً النتيجــة م ــما تتف ــع الإلكــروني، ك ــرى الموق ــي ت ــة والت الإضافي

112 )2002( حــول فاعليــة الوســائل الإلكرونيــة للمنظــمات.

اســتكمالاً للخدمــات التــي تحتويهــا المواقــع الإلكرونيــة وتزيــد مــن فعاليتهــا في خلــق اتصــال فعــال 	 
ــي  ــة الت ــات الذكي ــواء الموقعــن محــل الدراســة عــى التطبيق ــة احت ــور، وجــدت الباحث ــع الجمه م

يمكــن تحميلهــا بســهولة والاســتفادة منهــا في الاشــراك في الخدمــات.

ــما، 	  ــما الإلكــروني وتطبيقاته ــن خــلال موقعه ــان م ــا المنظمت ــي قدمته ــات الت ــددت الخدم ــما تع ك
والتــي مــن شــأنها أن تخلــق علاقــة تفاعليــة مــع الجمهــور، ومــن ضمــن الخدمــات التــي قدمتهــا 
القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة، خدمــات مروريــة كثــرة، منهــا عــى ســبيل المثــال طلــب رخصــة 
ســياقة وتجديدهــا، إصــدار ملكيــة مركبــة وفحصهــا، والاســتعلام عــن المخالفــات المروريــة، هــذا إلى 
ــب  ــيكات، طل ــات الش ــام بلاغ ــد، نظ ــة نجي ــا خدم ــاً، منه ــدة أيض ــة العدي ــات الأمني ــب الخدم جان
حراســات مختلفــة، طلــب تأمــن ونقــل وحراســة الأمــوال والأســلحة، بالإضافــة إلى تأمــن المناســبات 
المختلفــة. كــما قدمــت هيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة خدمــات إلكرونيــة كثــرة أيضــاً، منهــا عــى 
ســبيل المثــال، الحســاب الإلكــروني وتفاصيلــه، عــرض ودفــع الفواتــر عــبر الإنرنــت، عــرض إحصــاءات 

الاســتهلاك، طلــب توصيــل غــاز، طلــب إخــلاء، وإمكانيــة تعديــل الملــف الشــخي للعميــل.

وكان لابــد وأن تظُهــر المنظمتــان مــن خــلال موقعهــما الإلكــروني، المعلومــات التــي تبثهــا لوســائل 	 
الإعــلام، ولكــن لم يتضــح ذلــك أثنــاء تحليــل المضمــون، وتختلــف هــذه النتيجــة مــع النتائــج التــي 
توصــل إليهــا أحمــد فــاروق )2006( 113 ، حيــث أكــد عــى اهتــمام المنظــمات الربحيــة محــل دراســته 
بتقديــم أخبــار عــن أنشــطتها والأحــداث التــي تنظمهــا أو تشــارك بهــا إلى مســؤولي الإعــلام، وذلك من 
خــلال المواقــع الإلكرونيــة، ويكــون ذلــك في شــكل بيانــات مصاحبــة بصــور. وقــد اتفقــت معــه نتائــج 
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دراســة Aimei Taylor )2010( 114(، والتــي أشــارت إلى اســتخدام المنظــمات الصينيــة غــر الحكوميــة 
لمواقعهــا الإلكرونيــة في نقــل رســائل وبيانــات العلاقــات العامــة إلى وســائل الإعــلام، واختلفــت أيضــاً 
نتائــج الدراســة الحاليــة مــع نتائــج دراســات كل مــن Ingenholf and Koelling )2009( )115(، و

ــى  ــم ع ــت نتائجه ــث اجمع Pana and Xub )2009( )116( وYang and Soe )2009( )117(، حي
أن المواقــع الإلكرونيــة محــل الدراســة تخاطــب بالفعــل وســائل الإعــلام عــى الصفحــات الرئيســية 

للمواقــع، وذلــك مــن خــلال طــرق مختلفــة، مــما يخلـــق صــورة إيجابيــة عــن المنظمــة.

النتائج العامة وتوصيات البحث:

مــن خــلال التحليــل الكيفــي للمواقــع الإلكرونيــة للمنظمتــن محــل الدراســة وتطبيقاتهــما الذكيــة عــبر 
الهواتــف المحمولــة، اتضــح أن لهاتــن المنظمتــن القــدرة عــى توظيــف المواقــع الإلكرونيــة والتطبيقــات 
الذكيــة لممارســة الاتصــال الحكومــى الفعــال، وتوظيفهــما لخلــق اتصــال حــواري وتفاعــي مــع الجمهــور. 

وتستعرض الباحثة أهم نتائج الدراسة من خلال النقاط التالية:

حــول إمكانيــة تفاعــل المنظمــة مــع جمهورهــا مــن خــلال الأشــكال المختلفــة للــمادة الإعلاميــة المنشــورة 
ــج  ــاه الشــارقة، فقــد أظهــرت النتائ ــاء ومي ــة كهرب ــادة العامــة لشرطــة الشــارقة وهيئ عــى موقعــي القي
توافــر شــكل المــادة الإعلاميــة في صــورة الأخبــار التحريريــة إلى جانــب الصــور، مــما يشــر إلى قدرتهــما عــى 

توصيــل المعلومــات بشــكل فعــال.

ــدم  ــج إلى ع ــارت النتائ ــد أش ــو، فق ــة في الفيدي ــرى والمتمثل ــة الأخ ــادة الإعلامي ــكال الم ــتكمالاً لأش واس
اهتــمام المنظمتــن بوجــود تلــك الفيديوهــات عــى موقعهــما الإلكــروني عــى الرغــم مــن أهميــة ذلــك 
في توضيــح وتفســر معلومــات تهــم الجمهــور، كــما اتضــح عــدم توافــر نــشر لقــاءات وحــوارات مســجلة 
ــم  ــى رس ــاءات ع ــك اللق ــدرة تل ــن ق ــم م ــى الرغ ــن، ع ــل المنظمت ــال عم ــن بمج ــؤولن معني ــع مس م

صــورة ذهنيــة طيبــة عــن المنظمــة.

تنــوع أشــكال التفاعــل الإلكــروني مــع الجمهــور مــن خــلال الخدمــات الإلكرونيــة العديــدة التــي تقدمهــا 
كل مــن المنظمتــن، ســواء مــن خــلال الموقــع الإلكــروني أو مــن خــلال التطبيــق الــذكي للهاتــف المحمــول.

اهتمـــت المنظمتــان محــل الدراســة بتقـــديم معلـــومات مفيدة للجمهــــور من خـــلال الموقــع الإلكروني 
والتطبيــق الــذكي عــن مجــال عمــل المنظمــة وتاريخهـــــا ورؤيتهــا والرســـالة التــي تعمــل مــن أجلهــا، 
إلى جانــب توضيــح الإدارات المتفرعــة عــن كل منظمــة، كذلــك اهتمــت المنظمتــان بتقديــم معلومــات 
ــة  ــة، مــما يدعــم مكان ــا، وبعــض المعلومــات عــن بعــض الجوانــب المالي ــا الإداري وقياداته عــن هيكله

المنظمــة لــدى الجمهــور.

إطــار المســؤولية الاجتماعيــة، اظهــرت كل مــن القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة وهيئــة كهربــاء وميــاه 
ــن  ــما وب ــل بينه ــة التفاع ــزز عملي ــا يع ــو م ــوه، وه ــات نح ــع والواجب ــاه المجتم ــؤولية تج ــارقة المس الش
ــة  ــت هيئ ــث أعرب ــول، بحي ــف المحم ــذكي للهات ــق ال ــروني والتطبي ــع الإلك ــلال الموق ــن خ ــما م جمهوره
كهربــاء وميــاه الشــارقة عــن إمكانيــة التوظيــف وتقديــم المنــح الدراســية، وبذلــك يمكــن القــول أن هــذه 
النتيجــة تدعــم مبــدأ »التقمــص« كأحــد مبــادئ نظريــة الحــوار التــي اســتندت إليهــا الدراســة، مــن خــلال 

إظهــار المســؤولية تجــاه المجتمــع.

ــر والانســتجرام، وإظهارهــم في  ــوك وتوي ــس ب ــل في ــع التواصــل الاجتماعــي مث ــان مواق وظفــت المنظمت
ــبر  ــواري ع ــال الح ــؤشرات الاتص ــاً لم ــؤشراً قوي ــل م ــما يمث ــور، م ــع الجمه ــل م ــروني للتواص ــع الإلك الموق

ــروني. ــع الإلك الموق

ظهــرت مــؤشرات الاتصــال الحــواري الأخــرى عــبر المواقــع الإلكرونيــة لــكل مــن المنظمتــن محــل الدراســة 
والتطبيقــات الذكيــة لهــما، مثــل ســهولة اســتخدام الموقــع والتطبيــق والتجــول فيهــما، إلى جانــب إمكانيــة 

البحــث بســـهولة والحصـــول عــى معـــلومات من خــلال خريطــة الموقع.

أخفقــت المنظمتــان في إظهارهــما للرغبــة في الاحتفــاظ بــزوار الموقــع، مــن خــلال إبــراز عنــر معــاودة 
زيــارة الموقــع بشــكل صريــح وواضــح، عــى الرغــم مــن اعتبــار البعــض أن وجــود قســم لتلقــى الأســئلة 
والاستفســارات والشــكاوى مــع إمكـــانية إنجــاز الخدمــات يعــبران عــن تشــجيع المعــاودة لزيــارة الموقــع 

مــرة أخــرى.

ظهــرت أيضــاً مــؤشرات أخــرى للاتصــال الحــواري عــبر المواقــع الإلكرونيــة للمنظمتــن والتطبيقــات الذكيــة، 
منهــا الإجابــة عــى الاستفســارات والأســئلة، ويمكــن القــول أن هــذه النتيجــة تدعــم مبــدأ »التواصــل« كأحــد 
مبــادئ نظريــة الحــوار، حيــث تضمــن الموقعــن روابــط تتيــح للجماهــر إبــداء الــرأي تجــاه مخرجــات هــذه 

المنظمات. 

ــق  ــة في تحقي ــل الدراس ــن مح ــة بالمنظمت ــة الخاص ــات الذكي ــة والتطبيق ــع الإلكروني ــم دور المواق تعاظ
مــؤشرات هامــة للاتصــال الحــواري، منهــا اســتطلاعات الــرأي والاســتبيانات الخاصــة بمــدى رضــا المتعاملــن، 
إلى جانــب قســم الشــكاوى والمقرحــات، وتدعــم هــذه النتيجــة مبــدأ »المخاطــرة« كأحــد مبــادئ نظريــة 
ــى الشــكاوى والاستفســارات  ــام لتلق ــا عــى اســتعداد ت ــرت المنظمــة أنه ــث أظه الاتصــال الحــواري، حي

بغــض النظــر عــن نوعيــة تلــك الشــكاوى والمقرحــات.

ــمات  ــمام المنظ ــرورة اهت ــة ب ــوصى الباحث ــة، ت ــة التحليلي ــة للدراس ــج العام ــتعراض النتائ ــد اس وبع
بتضمــين بعــض العنــاصر الهامــة ســواء في مواقعها الإلكترونيــة أو التطبيقــات الذكية للهواتــف المحمولة، 

لتدعيــم الاتصــال الحــواري مــع الجمهــور وزيــادة فاعليــة الاتصــال الحكومــى، وذلــك كالتــالي:

ــق 	  ــع، مــما يخل ــث للموق ــخ آخــر تحدي ــب نــشر تاري ــع، إلى جان ــة بعــدد زوار الموق ــار إحصائي إظه
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ــار. ــم بآخــر مســتجدات الأخب ــه عــى عل ــاع للمتلقــي أن انطب

ــما 	  ــدت(، م ــا )إن وج ــة وعمله ــول المنظم ــؤولن ح ــع المس ــجلة م ــوارات المس ــاءات والح ــشر اللق ن
ــن المؤسســة. ــة ع ــة طيب يرســم صــورة ذهني

ــا، مــما يعــزز مــن 	  ــدى المنظمــة نحــو المجتمــع وعملائه ــة ل ــب المســؤولية الاجتماعي ــح جوان توضي
ــة في المجتمــع. وضــع المنظم

الحفــاظ عــى نــشر الصفحــات الخاصــة بالمنظمــة عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي المختلفــة، مــما 	 
يمثــل عنــراً قويــاً لمــؤشرات الاتصــال الحــواري عــبر الموقــع الإلكــروني.

التوضيح بعبارات صريحة عن رغبة المنظمة في معاودة زيارة الموقع مرة أخرى.	 

الحفــاظ عــى أهــم عنــاصر الاتصــال الحــواري المتمثلــة في اســتقبال الاستفســارات والشــكاوى 	 
والمقرحــات والملاحظــات ســواء الموجهــة لعمــل المنظمــة، أو لمحتــوى الموقــع الإلكــروني.

حرص المنظمة عى إظهار خدماتها المقدمة للجمهور، مما يحقق المنفعة للجمهور.	 

إفصاح المنظمات عن خططها المستقبلية، مما يشُعر الجمهور أنه عى وعي بمستقبل المنظمة.	 

مخاطبة وسائل الإعلام المختلفة من خلال الموقع الإلكروني وخاصة القسم الخاص بالمركز الإعلامي.	 
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قيم التسامح في حسابات التواصل 
الاجتماعي للمؤسسات الحكومية 

الإماراتية »انستجرام« نموذجاً 

إعداد الدكتورة شيرين موسى
أستاذ مساعد – كلية الاعلام, جامعة عجمان

ورقة بحثية مقدمة للمشاركة في منصة »باحثون«
المنتدى الدولي للاتصال الحكومي – الدورة الثامنة 

»تغيير سلوك ... تطوير إنسان«
الشارقة 20-21 مارس 2019

الملخــص

اســتهدفت الدراســة رصــد قيــم التســامح التــي تتضمنهــا المــواد المنشــورة عــى الحســابات الرســمية لعينــة 
مــن المؤسســات الحكوميــة بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بتطبيــق« انســتجرام« والتــي تتضمــن كلاً مــن: 
النصــوص، والمــواد المصــورة، والأفــلام القصــرة؛ وذلــك للتعــرف عــى طبيعــة القيــم الخاصــة بالتســامح التــي 
تعكســها هــذه الحســابات ومجالاتهــا المتنوعــة.  حيــث تــم تحليــل المــواد المنشــورة في عينــة مــن 15 حســاب 
رســمي حكومــي لــوزارات وهيئــات اتحاديــة ومؤسســات محليــة تحليــلاً كيفيــاً، وذلــك خــلال شــهري ينايــر 
وفبرايــر 2019، منــذ إعــلان رئيــس الدولــة صاحــب الســمو الشــيخ خليفــة بــن زايــد آل نهيــان عــام 2019، 

عامــاً للتســامح بدولــة الإمــارات، والــذي شــهد الركيــز عــى خمســة محــاور رئيســة هــي: 

تعميــق قيــم التســامح والانفتــاح عــى الثقافــات والشــعوب في المجتمــع مــن خــلال الركيــز عــى هــذه 	 
القيــم لــدى الأجيــال الجديــدة

ترســيخ مكانــة دولــة الإمــارات عاصمــة عالميــة للتســامح من خــلال مجموعــة من المبــادرات والمشــاريع 	 
الكــبرى منهــا المســاهمات البحثيــة، والدراســات الاجتماعيــة المتخصصة في حــوار الحضارات

التسامح الثقافي من خلال مجموعة من المبادرات المجتمعية والثقافية المختلفة	 

طرح تشريعات وسياسات تهدف إلى تعزيز قيم التسامح الثقافي، والديني، والاجتماعي	 

تعزيز خطاب التسامح، وتقبل الآخر من خلال مبادرات إعلامية هادفة	 

ــابات  ــا في حس ــاور لرصده ــذه المح ــن ه ــتنبطة م ــم المس ــن القي ــة م ــد مجموع ــة بتحدي ــت الدراس وقام
المنظــمات عينــة الدراســة والتــي تضمنــت القيــم التاليــة: الانفتــاح عــى الثقافــات والشــعوب، الحــوار بــن 
الحضــارات، تقبــل الآخــر، عــدم التمييــز والعنريــة، والتعايــش المشــرك. وقــد توصلــت الدراســة إلى أن قيمة 
التعايــش المشــرك جــاءت في مقدمــة القيــم التــي عكســتها المــواد المنشــورة، تليهــا كل مــن قيــم تقبــل الآخــر 

وتقديــر تنــوع الثقافــات وقيــم الانفتــاح عــى الثقافــات والشــعوب.
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0707
مقدمــة

ــم  ــث تض ــة، حي ــة الثقافي ــان، والتعددي ــلم، والأم ــامح والس ــم التس ــة لقي ــارات حاضن ــة الإم ــبر دول تعت
ــاة العــدل والاحــرام والمســاواة، وعــدم  ــة لهــم جميعــاً حي ــن الدول أكــر مــن 200 جنســية. تكفــل قوان
ــالم  ــدة عــى مســتوى الع ــة الوحي ــة المتحــدة الدول ــارات العربي ــة الإم ــت دول ــة. وكان ــة والعصبي الكراهي
ــم  ــام التســامح لرســيخ قي ــا لع ــة العلي ــة الوطني ــم تشــكيل اللجن ــما ت ــراً للتســامح، ك ــت وزي ــي عين الت
التســامح في المجتمــع وتعميــم النمــوذج الإمــاراتي عالميــاً. ومنــذ إعــلان صاحــب الســمو الشــيخ خليفــة بــن 
زايــد حفظــه اللــه رئيــس الدولــة، عــام 2019 عامــاً للتســامح بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، اهتمــت 
ــة  ــن خــلال تغطي ــا م ــر عنه ــم التســامح والتعب ــشر قي ــع التواصــل الاجتماعــي بن وســائل الإعــلام ومواق

ــة داخــل المجتمــع. ــات والأنشــطة المختلف الفعالي

الإطار المنهجي:

أهداف الدراسة:

تهدف الدراسة إلى الكشف عما يي:

التعــرف عــى قيــم التســامح التــي تعكســها المــواد المنشــورة عــى الحســابات الرســمية للمنظــمات 	 
الحكوميــة بدولــة الإمــارات بتطبيــق » انســتجرام«.

ــة 	  ــمات الحكومي ــمية للمنظ ــابات الرس ــى الحس ــورة ع ــورة المنش ــواد المص ــات الم ــى فئ ــرف ع التع
ــامح. ــم التس ــة بقي ــتجرام« والمرتبط ــق » انس ــارات بتطبي ــة الإم بدول

التعــرف عــى طبيعــة المحتــوى الخــاص بقيــم التســامح المنشــور عــى الحســابات الرســمية للمنظمات 	 
الحكوميــة بدولــة الإمــارات بتطبيق » انســتجرام.

تساؤلات الدراسة:

تشتمل تساؤلات الدراسة على ما يي:

مــا القيــم الخاصــة بالتســامح التــي تتضمنهــا المــواد المنشــورة عــى الحســابات الرســمية للمنظــمات 	 
الحكوميــة بدولــة الإمــارات بتطبيــق » انســتجرام«؟
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مــا أشــكال المــواد المصــورة المنشــورة المرتبطــة بقيــم التســامح عــى الحســابات الرســمية للمنظــمات 	 
الحكوميــة بدولــة الإمــارات بتطبيــق » انســتجرام«؟

ــارات 	  ــة الإم ــة بدول ــمات الحكومي ــمية للمنظ ــابات الرس ــى الحس ــور ع ــوى المنش ــة المحت ــا طبيع م
ــة؟ ــامح المختلف ــم التس ــس قي ــي تعك ــتجرام« والت ــق » انس بتطبي

نوع الدراسة ومنهجها: 

تنتمــي هــذه الدراســة إلى الدراســات الوصفيــة التــي تهــدف إلى وصــف المواقــف والحــالات والظــروف، 
وشرح الظواهــر الاجتماعيــة وتفســرها. حيــث تســعى الدراســة إلى وصــف عينــة من حســابات المؤسســات 
الحكوميــة عــى موقــع وتطبيــق انســتجرام للكشــف عــن توظيــف هــذه المواقــع كأدوات اتصاليــه تعــبر 
ــلال  ــن خ ــح م ــج المس ــى منه ــة ع ــد الدراس ــامح. وتعتم ــم التس ــن قي ــات ع ــذه المؤسس ــا ه ــن خلاله م
ــل الكيفــي  ــوى بشــقيها الكمــي والكيفــي. ويعــد التحلي ــل المحت مســح هــذه الحســابات عــبر أداة تحلي
كــما عرفــه ماكميــلان وشــوماكر )Mcmilan &Suhumacher, 1993( عمليــة اســتدلالية تهــدف إلى 
تصنيــف المعلومــات في فئــات معينــة وتكتشــف العلاقــات والنــماذج بــن هــذه الفئــات.1 وأشــارت ويرســما 
)Wiersma, 1995( إلى أن عمليــة تصنيــف المعلومــات والبيانــات في التحليــل الكيفــي تعتمــد عــى ثلاثــة 
أنــواع مــن التصنيــف يتعلــق الأول بالمواقــف أو الســياقات المرتبطــة بالحــدث أو الظاهــرة والثــاني بــالإدراك 
ــم  ــن القي ــة م ــد مجموع ــة بتحدي ــت الباحث ــرات.2 وقام ــات والمؤث ــلوك أو العملي ــث بالس ــم والثال والفه
ــا  في  ــك لرصدهــا والكشــف عنه ــة وذل ــا الدول ــي حددته ــة المســتنبطة مــن  محــاور التســامح الت الفرعي
حســابات المنظــمات عينــة الدراســة،  حيــث  تضمنــت القيــم التاليــة: الانفتــاح عــى الثقافــات والشــعوب 

، الحــوار بــن الحضــارات ، تقبــل الآخــر ، عــدم التمييــز والعنريــة، والتعايــش المشــرك.

مجتمع الدراسة وعينتها: 

 يشــمل مجتمــع الدراســة حســابات المؤسســات الحكوميــة عــلى تطبيــق التواصــل الاجتماعــي 
»انستجرام« بدولة الإمارات، حيث تشتمل هذه المؤسسات على كل من:

أولاً: عينة من حسابات )10( وزارات وهي: 
ــوارد  ــع، وزارة الم ــة المجتم ــة، وزارة تنمي ــم، وزارة الثقاف ــة والتعلي ــامح، وزارة الربي ــر التس ــب وزي مكت
البشريــة والتوطــن، وزارة الماليــة، وزارة التغــر المناخــي والبيئــة، وزارة الخارجيــة والتعــاون الــدولي، وزارة 

ــة المجتمــع.  ــة، وزارة الصحــة ووقاي الداخلي
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ثانياً: عينة من حسابات )10( من المؤسسات الاتحادية وهي:
ــة  ــية، الهيئ ــة والجنس ــة للهوي ــة الاتحادي ــاراتي، الهيئ ــر الام ــلال الأحم ــلام، اله ــي للإع ــس الوطن المجل
العامــة لرعايــة الشــباب والرياضــة، هيئــة تنظيــم الاتصــالات، الهيئــة الاتحاديــة للكهربــاء والمــاء، الهيئــة 
ــة  ــوارث، الهيئ ــات والك ــوارئ والأزم ــة لإدارة الط ــة الوطني ــة، الهيئ ــباب والرياض ــة الش ــة لرعاي العام
ــة  ــي قائم ــما ي ــاء. وفي ــية والإحص ــة للتنافس ــة الاتحادي ــاف، والهيئ ــلامية والأوق ــؤون الإس ــة للش العام

ــا: ــم تحليله ــي ت ــابات الت بالحس

جامعة القاهرة جامعة القاهرة م

 uaetolerance@ وزارة التسامح )مكتب وزير التسامح( 1

 mckduae@ وزارة الثقافة 2

@ moe_uaestudents وزارة التربية والتعليم 3

@ omcduae وزارة تنمية المجتمع 4

@ mohre_uae وزارة الموارد البشرية والتوطين 5

@mofuae وزارة المالية 6

@ moccaeuae وزارة التغير المناخي والبيئة 7

@ mofauae وزارة الخارجية والتعاون الدولي 8

@ Moiuae وزارة الداخلية 9

@ mohapuae وزارة الصحة ووقاية المجتمع 9

@ Moj-uae وزارة العدل 10

nmcuae @ المجلس الوطني للإعلام 11

emiratesrc @ الهلال الأحمر الإماراتي 12

icauae @ الهيئة الاتحادية للهوية والجنسية 13

gasgovae @ الهيئة العامة لرعاية الشباب والرياضة 14

fewaofficial @ الهيئة الاتحادية للكهرباء والمياة 15

fahr_uae @ هيئة الموارد البشرية 16

theuaetra @ هيئة تنظيم الاتصالات 17

ncemauae @ الهيئة الوطنية لإدارة الطوارئ والأزمات والكوارث 18

awqafuae @ الهيئة العامة للشئون الإسلامية والأوقاف 19

fscauae @ الهيئة الاتحادية للتنافسية والإحصاء 20
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ثانياً: الإطار النظري:
مفهوم التسامح في المجتمعات:

ــون  ــن يختلف ــدات وســلوكيات هــؤلاء الذي ــكار ومعتق ــول أف ــرد لقب ــه اســتعداد الف يعــرف التســامح بان
 )et others, 2019( Simon   ــرو ن ــايمون وأخ ــاف س ــلوكياتهم. 3 وأض ــم وس ــم ومعتقداته ــه افكاره مع
أن التســامح يعنــى ايضــاً عــدم قيــام الفــرد بالحكــم أو التقييــم لشــخص مــا بأنــه جيــد أو سيء، مقبــول 
أو مرفــوض، بنــاء عــى مــدى اختلافــه معــه في المعتقــدات أو الســلوكيات المجتمعيــة المرتبطــة بثقافتــه.4  

ــه  ــا يقبل ــع م ــف م ــي تختل ــلوكيات الت ــول الآراء والس ــرد لقب ــتعداد الف ــه اس ــامح بأن ــرف التس ــما يع ك
ويعــرف أيضــاً بأنــه التعامــل العــادل والموضوعــي بــن الأفــراد المختلفــن في ثقافاتهــم. والتســامح يعنــي 
أيضــاً قبــول التنــوع والعيــش مــع الأخريــن بســلام والتعــاون معهــم، وهــو بذلــك ضــد التعصــب الــذي لا 

ــز واطــلاق الأحــكام المســبقة والخــوف مــن التغيــر. 5 يقبــل الاختــلاف ويميــل إلى التحي

ــم  ــن القي ــة م ــه مجموع ــامح بأن ــلوتر)Verkuyten, & Slooter, 2007( التس ــن وس ــف فركوت ــما وص ك
المتكاملــة والمرتبطــة بقبــول الاختــلاف بــن الأفــراد وعــدم اطــلاق الأحــكام المســبقة، وعــدم التمييــز بــن 

ــات المجتمــع. 6 ــن فئ ــة ب ــر العلاقــات الايجابي ــك تطوي ــراد والمجموعــات، وكذل الأف

ــي يمكــن  ــن المجــالات الت ــد م ــاك العدي ــن شــيفر وشــو )Schafer & Shaw, 2009( أن هن وأشــار كل م
للدراســات التــي تهتــم بمجــال التســامح إجراءهــا والركيــز عليهــا، ومنهــا مجــالات التســامح بــن الأديــان، 
الثقافــات، الأجنــاس والأعــراق.  كــما أشــارا إلى أنــه يمكــن دراســة مــدى قبــول هــذه الفئــات لآراء الأخريــن 
ــة  ــة العددي ــات ذات الأغلبي ــول الفئ ــب قب ــم، إلى جان ــلاف بينه ــرة الاخت ــم لفك ــم وتقبله ــاط حياته وأنم

للفئــات ذات الأقليــة العدديــة. 7

وأكــد كل مــن بوشــليجيتا ودي بليســماكرBušljeta & De Pelsmacker, 2014( )عــى أن قبــول وتفهــم 
ــا  ــرى وحصوله ــى الأخ ــة ع ــرف كل فئ ــلال تع ــن خ ــأتي م ــض ي ــا البع ــة لبعضه ــع المختلف ــات المجتم فئ
عــى معلومــات عــن ثقافتهــا واهتماماتهــا وطبيعــة عاداتهــا واهتماماتهــا، في حــن أن الغمــوض ونقــص 

ــات.  8 ــران عــى ذلــك التفهــم ويضعفــان مــن وجــود قيــم التســامح بــن هــذه الفئ المعلومــات يؤث

 وأكــد تســانج )Tsang, S. ,2013( عــى أهميــة مراعــاة مبــدأ التســامح عــن قيــام وســائل الإعــلام
بنــشر وبــث الأخبــار فقــد يؤثــر التوجــه الأيديولوجــي للوســيلة عــى تناولهــا لأخبــار مجتمعــات أو فئــات 
معينــة بصــورة ســلبية أو متحيــزة  مــما ينعكــس عــى إدراك الجمهــور لهــذه الفئــات خاصــة إذا كان لديــه 
نفــس التوجــه الفكــري، وأشــار أيضــاً إلى أهميــة التســامح في المجتمعــات الحديثــة التــي تتعــدد ثقافاتهــا 

وفئاتهــا المجتمعيــة. 9 

 وقســم ريــز وزالويســي )Reese & Zalewski, 2015( التســامح إلى قيمتــن فرعيتــن، الأولى تعنــى
ــى بســلوكيات  ــة تعن ــلاف فئاتهــم، والثاني ــراد المجتمــع عــى اخت ــه أف ــزم ب ــى يلت بقيمــة التســامح كمعن
المجتمــع التــي تعكــس التســامح، وذلــك عــى عــدة مســتويات ثقافيــة واجتماعيــة وسياســية. وهــو مــا 
ــا يفــسر  ــد دراســة التســامح في المجتمعــات وهــو م ــار عن ــك المتغــرات في الاعتب ــه أخــذ تل ــب مع يتطل
أيضــاً عــدم وجــود علاقــة مؤكــدة في أن المجتمعــات المتعــددة الفئــات تنتــشر بهــا قيــم التســامح بصــورة 
أكــبر مــن المجتمعــات المتماثلــة، أو أن جميــع قيــم التســامح الفرعيــة تنتــشر بــن أفــراد المجتمــع بنفــس 

النســبة أو القــوة. 10

وأوضــح هوتشســون)Hutchison, 2014(  أن غيــاب التســامح في أي مجتمــع قــد يــؤدي إلى ظهــور 
الراعــات بــن أفــراده وفئاتــه والتــي يمكــن أن تتطــور إلى حــروب داخليــة، كــما أن وجــود تلــك الراعــات 
يؤثــر في المســتقبل عــى التســامح بــن الفئــات المتصارعــة وهــو مــا يجــب أخــذه في الاعتبــار عنــد إعــادة 

تهيئــة المجتمعــات التــي شــهدت صراعــات بــن فئاتهــا السياســية أو العرقيــة. 11

وعــن تطويــر قيمــة التســامح في المجتمعــات العربيــة ذكــر الزعــابي )2018(  أنــه كلــما أهتمــت المجتمعات 
العربيــة بثقافــة الحــوار بــن أفرادهــا ودعــم حريــة التعبــر، وغــرس قيــم التســامح مــن خــلال مؤسســات 
التعليــم كالمــدارس والجامعــات، كلــما أنتــشر التســامح بــن أفــراد المجتمــع، إلى جانــب الاهتــمام ببرامــج 

التوعيــة ودعــم قيــم التفكــر النقــدي والانفتــاح الثقــافي مــع تركيــز الإعــلام عــى هــذه الجوانــب. 12

التسامح في دولة الإمارات العربية المتحدة: 

أعلــن صاحــب الســمو الشــيخ خليفــة بــن زايــد آل نهيــان رئيــس دولــة الامــارات العربيــة المتحــدة عــام 
2019 »عامــاً للتســامح« يرســخ دولــة الإمــارات عاصمــة عالميــة للتســامح وتأكيــد قيمــة التســامح باعتبارها 
عمــلاً مؤسســياً مســتداماً مــن خــلال مجموعــة مــن التشريعــات والسياســات الهادفــة إلى تعميــق قيــم 
ــدة  ــال الجدي ــدى الأجي ــات المختلفــة خصوصــاً ل ــاح عــى الثقاف ــل الآخــر والانفت التســامح والحــوار وتقب
بمــا تنعكــس آثــاره الإيجابيــة عــى المجتمــع بصــورة عامــة. ويشــهد عــام التســامح الركيــز عــى خمســة 

محــاور رئيســية هــي:

ــز عــى 	  ــاح عــى الثقافــات والشــعوب في المجتمــع مــن خــلال الركي ــم التســامح والانفت تعميــق قي
ــال الجديــدة. هــذه القيــم لــدى الأجي

ترســيخ مكانــة دولــة الإمــارات عاصمــة عالميــة للتســامح من خــلال مجموعــة من المبــادرات والمشــاريع 	 
الكــبرى منهــا المســاهمات البحثيــة، والدراســات الاجتماعية المتخصصــة في حــوار الحضارات.

التسامح الثقافي من خلال مجموعة من المبادرات المجتمعية والثقافية المختلفة.	 
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طرح تشريعات وسياسات تهدف إلى تعزيز قيم التسامح الثقافي، والديني، والاجتماعي. 	 

تعزيز خطاب التسامح، وتقبل الآخر من خلال مبادرات إعلامية هادفة. 13	 

وعرفــت مبــادرة التســامح في دولــة الإمــارات بأنــه تجســيد لقيــم شــعب الإمــارات والتــي تتضمــن الســلام 
ــامح  ــر التس ــراز أث ــا إب ــالة مفاده ــق رس ــى تحقي ــادرة ع ــل المب ــرام. وتعم ــش والاح ــانية والتعاي والانس
وتوســيع نطــاق وفــرص التواصــل والحــوار، وذلــك مــن خــلال تحقيــق رؤيــة تعمــل عــى تكريــس الجهــود 
مــن أجــل بنــاء مجتمــع متســامح يؤمــن بأهميــة التواصــل الانســاني. وذلــك عــبر تحقيــق الأهــداف التاليــة:

ترسيخ قيم التسامح والتواصل والتعايش في المجتمع.	 

تقديم النموذج الاماراتي في التسامح للعالم لتصبح جزءاً من الفضائل المجتمعية.	 

تمكن التسامح في المجتمع عبر السياسات والتشريعات.	 

الانفتاح عى الثقافات الانسانية الأخرى. 14	 

ــاح عــى  ــم التســامح والانفت ــدور الإطــار العــام لعــام التســامح حــول 7 محــاور تســعى إلى إرســاء قي وي
ــل  ــار عم ــع إط ــة ووض ــع كاف ــات المجتم ــه فئ ــارك في ــام تش ــي ع ــه مجتمع ــعوب كتوج ــات والش الثقاف

ــي: ــما ي ــة. وتتحــدد هــذه المحــاور في مؤســسي مســتدام في الدول

التسامح في المجتمع: 
ويهــدف إلى تعزيــز قيــم التســامح في الأسرة والمجتمــع وترســيخه بــن مختلــف الثقافــات والانفتــاح عــى 
المجتمعــات الأخــرى، وتفعيــل دور المراكــز المجتمعيــة في تعزيــز قيــم التســامح والاحتفــاء بالتنــوع الثقــافي 

في الدولــة إلى جانــب إطــلاق برامــج توعويــة حــول قيــم ومبــادئ التســامح لــلأسر والمجتمــع ككل.

التسامح في التعليم: 
يســعى إلى ترســيخ قيــم التســامح في التعليــم مــن خــلال العمــل عــى توفــر برامــج تعليميــة وتثقيفيــة 
حــول قيــم التســامح بــن طــلاب المــدارس والجامعــات وتفعيــل النــوادي الطلابيــة في الجامعــات للاحتفــاء 

بالثقافــات التــي تعكــس التنــوع الحضــاري للطــلاب.

التسامح المؤسسي: 
يســعى إلى تعميــم وترســيخ قيــم التســامح في المؤسســات الحكوميــة والخاصــة، مــن خــلال توفــر برامــج 
تثقيفيــة حــول التســامح في المؤسســات الحكوميــة وغــر الحكوميــة وتطويــر وتنفيــذ برامــج توعويــة حــول 

الفــرص المتكافئــة في التوظيــف وتقديــم الخدمــات.

التسامح الثقافي: 
ــم  ــة وتعمي ــة في الدول ــات المقيم ــاء بالجالي ــات الاحتف ــلاق فعالي ــافي إلى إط ــامح الثق ــز التس ــي تعزي يرم
ــن  ــلة م ــذ سلس ــا، وتنفي ــط في بينه ــز أواصر الراب ــات وتعزي ــف بالثقاف ــهم بالتعري ــي تس ــادرات الت المب

ــيقى. ــة والموس ــون والثقاف ــال الفن ــعبية في مج ــات الش الفعالي

النموذج الإماراتي في التسامح: 
ــول  ــافي ح ــي والثق ــوى العلم ــراء المحت ــى إث ــل ع ــامح، والعم ــول التس ــوار ح ــات الح ــرات ومنص المؤتم

ــامح. ــة للتس ــة عالمي ــة كعاصم ــراز الدول ــدف إب ــامح به التس

السياسات والتشريعات: 
وضــع السياســات والتشريعــات واللوائــح التنفيذيــة التــي تضمــن اســتدامة قيــم التســامح والانفتــاح عــى 

الثقافــات والحضــارات ومنهــا قانــون تعــدد الثقافــات.

التسامح في الإعلام: 
ــن  ــة م ــلال مجموع ــن خ ــاراتي م ــوذج الام ــى النم ــوء ع ــليط الض ــامح وتس ــم التس ــراز قي ــعى إلى إب يس
ــول  ــة ح ــة والتوعوي ــلات الإعلامي ــلاق الحم ــة وإط ــة والإذاعي ــج التليفزيوني ــة والبرام ــات الإعلامي السياس

ــي. 15 ــل الاجتماع ــع التواص ــى مواق ــامح ع التس

وتنظــم وزارة التســامح بدولــة الامــارات مهرجانــاً ســنوياً بالتعــاون مــع عــدد كبــر مــن الجهــات الاتحاديــة 
والمحليــة والخاصــة ويشــمل أســبوعاً مــن الأنشــطة والفعاليــات المجتمعيــة والفنيــة والمعرفيــة، ويهدف إلى 
التوعيــة بأهميــة التســامح والتعايــش الســلمي وقبــول الآخــر، والاحتفــاء بمــا تتمتــع بــه الدولــة مــن ســلامٍ 
ــات رئيســية عامــة  ــات هــي فعالي ــات مــن الفعالي ــام. وتركــز الأنشــطة عــى خمســة نوعي وتعــارفٍ ووئ
بكافــة إمــارات الدولــة، وفعاليــات حديقــة أم الإمــارات، إضافــة إلى المنتديــات وورش العمــل، ومبــادرات 

الابتــكار في التســامح، ومبــادرات مشــركة مــع الجهــات المشــاركة. أبــرز أنشــطتها: 

فعاليات حديقة أم الإمارات:
وهــي صباحيــة ومســائية متنوعــة عــى مــدار أســبوع كامــل فــرة المهرجــان الوطنــي للتســامح، حيــث 
ــى  ــزف معن ــمفونية تع ــال في س ــاب الأطف ــة وألع ــطة طلابي ــة وأنش ــروض مسرحي ــق الحديقــة بع تتأل
التســامح بمشــاركة المجتمــع المحــي بمختلــف أطيافــه ومؤسســاته، كــما وتمثــل الفعاليــات تكامــلاً لجهــود 

ــات.  ــة والقطــاع الخــاص والجالي ــة والمحلي ــات الاتحادي ــة الجه كاف

كاس الكريكيت للتسامح: 
هــي بطولــة رياضيــة أطلقتهــا وزارة التســامح بالتعــاون مــع مجلــس أبــو ظبــي الريــاضي في 2018، تهــدف 
ــالة  ــم رس ــل له ــمال، وأن تنق ــات الع ــة فئ ــع، وخاص ــش إلى الجمي ــامح والتعاي ــالة التس ــل رس إلى أن تص
مفادهــا أنهــم في قلــب اهتمامــات كافــة مؤسســات الدولــة، وأن تبعــث برســالة واضحــة إلى العــالم بــأن 
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ــى  ــة ع ــا تفرق ــات دونم ــة الجنســيات والجالي ــن كاف ــش ب ــاون والتعاي ــي في التع ــارات نمــوذج حقيق الإم
ــع  ــات المجتم ــة فئ ــة كاف ــن لحماي ــس وقوان ــة وأس ــد عادل ــق قواع ــن ووف ــون أو دي ــس أو ل ــاس جن أس

ودعمهــا وتشــجيعها عــى التعــاون لمــا فيــه صالــح الوطــن وكافــة المقيمــن عــى أرضــه.

تعابير التسامح: 
تنفــذ مجموعــة مــن الفعاليــات عــى جــسر التســامح الواقــع في دبي. تقُــدم مــن خلالهــا دولــة الامــارات 
منصــة للفــن والابــداع تلهــم بدورهــا التعدديــة والتناغــم وتســهم في تعزيــز رســالة التعايــش والاندمــاج 
حيــث تعابــر انســانية متنوعــة عــن الفــن والموســيقى والابــداع المســتلهمة مــن جــسر التســامح ليوصــل 

رســالة قويــة وشــاملة عــن التســامح المجتمعــي مســموع صداهــا محليــاً واقليميــاً وعالميــاً. 16

موقع التواصل الاجتماعي »انستجرام«:

 Kevinأطلــق موقــع »انســتجرام« في 16 يوليــو عــام 2010 بواســطة كل مــن كيفــن ســيرام ومايــك كريجــر
Systram and Mike Krieger  وذلــك بهــدف نــشر الصــور حيــث يتيــح الموقــع أو التطبيــق المســتخدمن 
مــن التقــاط الصــور أو الفيديــو ومشــاركتها مــع الآخريــن عــبر حســاباتهم، وفي عــام 2012 اشــرت شركــة » 
فيــس بــوك« موقــع »انســتجرام« بعــد نجاحــه وتزايــد عــدد مســتخدميه. ووفقــاً للإحصــاءات فــإن عــدد 
ــام  ــون مشــرك في ع ــالم وصــل إلى 2.62 بلي ــى مســتوى الع ــي ع ــائل التواصــل الاجتماع مســتخدمي وس

2018، ومــن المتوقــع أن يصــل إلى 2.9 بليــون مســتخدم في عــام 2020. 17

 وأتــاح الموقــع للأفــراد والهيئــات المختلفــة التعبــر عــن أفكارهــم وأخبارهــم مــن خــلال الصــور 
ــورة  ــواد المص ــذه الم ــت ه ــث تنوع ــق. حي ــع أو التطبي ــبر الموق ــاركتها ع ــا، ومش ــق عليه ــلام والتعلي والأف
لتتنــاول العديــد مــن الموضوعــات المرتبطــة بالحيــاة اليوميــة والأحــداث المختلفــة. 18 ومــن خــلال الهواتــف 
الذكيــة وتطبيقاتهــا ســهل »انســتجرام« عمليــات التقــاط الصــور وتحريرهــا ونشرهــا ومشــاركتها، ومكــن 
المســتخدمن مــن التعبــر عــن العديــد مــن المعــاني والقيــم مــن خــلال النصــوص أو المــواد المصــورة، وأتــاح 

فرصــة النقــاش والحــوار حولهــا.  19

للتطبيــق في الواســع  التوظيــف  إلى   )Towner and Munoz,2018(تونــر ومونــوز مــن   وأشــار كل 
 مجــال التواصــل بــن الأفــراد والاتصــال المؤســسي والاتصــال الســياسي، وكذلــك توظيفــه في مجــال تنفيــذ 
الحمــلات الاتصاليــة والانتخابيــة، وإلى أن التطبيــق أصبــح أحــد الأدوات التــي يمكــن مــن خلالهــا التأثــر 
عــى القضايــا والموضوعــات  ذات الأولويــة لــدى مســتخدميه، وإلى توظيفــه بصــورة متكاملــة مــع الوســائل 

الاتصاليــة الأخــرى. 20

ــتخدام  ــة باس ــات الإنجليزي ــمام الجامع ــرون)Stuart et others  ,2017(  إلى اهت ــتيوارت وآخ ــار س وأش
ــا  ــدة لطلابه ــورة جي ــم ص ــات وتقدي ــة بالجامع ــانية والاجتماعي ــب الإنس ــن الجوان ــر ع ــق للتعب التطبي

وأســاتذتها.31 وأكــد بيتــمان وريــش )Pittman, and , Reich, 2016( عــى أن اســتخدام المــواد المصــورة  
ــق التفاعــل بــن مســتخدمي الموقــع والمــواد المنشــورة  في مواقــع التواصــل الاجتماعــي يمكــن مــن تحقي
  Kagan( وتحقيــق مزيــد مــن الألفــة والارتبــاط مــع مصــدر الصــورة. 22 كــما أشــار كل مــن كيجــان ومــارك
and Mark ,  2018(  إلى أهميــة توظيــف المحتــوى عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي مؤسســياً بحيــث 

ــة للمؤسســة ويوطــد تواجدهــا المجتمعــي. 23 يحقــق الأهــداف الاتصالي

وأتاحــت وســائل التواصــل الاجتماعــي الفرصــة لإنشــاء محتويــات متعــددة الوســائط ومشــاركتها، كــما قدمت 
أدوات متعــددة للتفاعــل والمشــاركة بــن مســتخدميها، وهــو مــا مكــن المنظــمات والــشركات مــن التواصــل 
مــع الجمهــور بشــكل فعــال ومســتمر وتكويــن مســاحات مــن الحــوار المتبــادل معــه حــول أعمالهــا، ومكنهــا 
أيضــاً مــن التعــرف عــى آرائــه وانطباعاتــه، وهــو ما دفــع المؤسســات الحكومية إلى الاهتمام بإنشــاء حســابات 
لهــا عــى العديــد مــن هــذه المواقــع تحقيقــاً للمميــزات التفاعليــة التــي تقدمهــا. حيــث أصبحــت وســائل 
التواصــل الاجتماعــي إحــدى وســائل الاتصــالات المؤسســية المهمــة التــي يمكــن الاعتــماد عليها كقنــاة للتواصل 
المبــاشر مــع الجمهــور والتأثــر فيــه وتشــجيعه عــى تبنــى وقبــول سياســات وقــرارات المنظمــة.  24 وتســتخدم 
ــك  ــا وكذل ــة ومعلوماته ــار المؤسس ــشر أخب ــي كأدوات لن ــل الاجتماع ــائل التواص ــة وس ــات الحكومي المؤسس
كوســائل تتكامــل مــع وســائلها الاتصاليــة الأخــرى لتحقيــق أهــداف المنظمــة مــن التواصــل مع الجماهــر، إلى 

جانــب توظيفهــا بهــدف التشــبيك والــذي يعنــي إشراك الجمهــور والتفاعــل معــه مــن خلالهــا. 25

ثالثاً: نتائج الدراسة: 

قامــت الباحثــة بتحليــل عــدد 20 حســاب لــوزارات وهيئــات اتحاديــة بدولــة الامــارات وفقــاً لفئــات 
التحليــل التاليــة:

أ-فئة قيم التسامح التي تعكسها الحسابات في عينة الدراسة، وتضمنت الفئات الفرعية التالية:
ــة،  ــز والعنري ــاح عــى الثقافــات والشــعوب، الحــوار بــن الحضــارات، تقبــل الآخــر، عــدم التميي  الانفت

والتعايــش المشــرك.

ب- فئة شكل المحتوى المصور الذي تقدم من خلاله هذه القيم، وتتضمن كل من:
الصور، الأفلام القصرة، الأشكال التوضيحية )الرسوم المعلوماتية والجرافيك(. 

ج-فئة طبيعة المحتوى الذي يعبر عن قيم التسامح التي تتضمنها الحسابات في عينة الدراسة.
وبلــغ عــدد المــواد المنشــورة والتــي تعكــس في مضمونهــا قيــم وموضوعــات خاصــة بالتســامح والتــي تــم 
تحليلهــا خــلال الفــرة مــن 1 ينايــر 2019 إلى 31 مــارس 2019 )ثلاثــة أشــهر(، 150 مــادة نصيــة ومصــورة 
وفيلميــه. وتوضــح الأشــكال التاليــة المــؤشرات العامــة لهــذه المــواد وفقــاً للقيــم التــي تعكســها، وللشــكل 

الخــاص بهــذه المــواد.
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قيم التسامح التي تعكسها الحسابات في عينة الدراسة:

يوضــح الشــكل التــالي النســب المئويــة للقيــم الخاصــة بالتســامح والتــي عكســتها المــواد المنشــورة عــى 
الحســابات في عينــة الدراســة.

شكل رقم )1( قيم التسامح التي تعكسها حسابات المواقع الحكومية بانستجرام

10

10

30

25

25

الحوار بين الحضارات

التعايش المشترك

عدم التمييز والعنصرية

تقبل الآخر وتقدير التنوع في الثقافات

الانفتاح على الثقافات والشعوب

يتضــح مــن الشــكل الســابق رقــم )1( أن قيمــة التعايــش المشــرك جــاءت في مقدمــة القيــم التــي عكســتها 
المــواد المنشــورة عــى حســابات المؤسســات الحكوميــة التــي تــم تحليلهــا وذلــك بنســبة 30 % مــن إجــمالي 
المــواد التــي تــم تحليلهــا، وجــاءت كل مــن قيــم تقبــل الآخــر وتقديــر تنــوع الثقافــات وقيــم الانفتــاح 
عــى الثقافــات والشــعوب في الرتيــب الثــاني بنســبة %25 لــكل منهــا، ثــم جــاء في الرتيــب الثالــث القيــم 

الخاصــة بالحــوار بــن الحضــارات وعــدم التمييــز والعنريــة بنســبة %10 لــكل منهــا.

وتعكــس تلــك النتائــج أهميــة قيمــة التعايــش المشــرك في دولــة الإمــارات والتــي يعيــش عــى أرضهــا أكــر 
مــن 200 جنســية يعملــون في مختلــف المهــن. إلى جانــب العــدد الكبــر مــن الســائحن الذيــن يــزورون 
مختلــف إمــارات الدولــة. كــما تعكــس اهتــمام المؤسســات الحكوميــة الإماراتيــة بالتأكيــد عــى قيــم تقبــل 
ــع  ــل م ــى التعام ــات ع ــذه المؤسس ــرص ه ــط بح ــما يرتب ــا، م ــاح عليه ــات والانفت ــر الثقاف ــر وتقدي الآخ
مختلــف فئــات المتعاملــن وتقديــم خدماتهــا إلى الجميــع، وهــو مــا يرتبــط بقيــم أخــرى تحــرص عليهــا 

هــذه المؤسســات كقيــم اســعاد المتعاملــن والتميــز الحكومــي.

الشكل الخاص بالمحتوى المصور الخاص بالتسامح والذي تعكسه الحسابات في عينة الدراسة:

ــى  ــورة ع ــواد المنش ــة في الم ــور المتضمن ــوى المص ــكال المحت ــة لأش ــب المئوي ــالي النس ــكل الت ــح الش يوض
ــة. ــة الدراس ــابات في عين الحس

شكل رقم )2( الشكل الخاص بالمحتوى الخاص 
بالتسامح المنشور على حسابات المواقع 

الحكومية بانستجرام

يتضــح مــن الشــكل الســابق رقــم )2( أن الصــور الثابتــة جــاءت في مقدمــة المــواد المصــورة المتعلقــة بشــكل 
تقديــم قيــم التســامح وذلــك بنســبة %50 مــن المــواد التــي تــم تحليلهــا، وجــاء في الرتيــب الثــاني الأفــلام 
القصــرة )الفيديــو( بنســبة %30، وفى الرتيــب الثالــث الرســوم والاشــكال المعلوماتيــة والتوضيحيــة بنســبة 
%20 مــن المــواد التــي تــم تحليلهــا. وتعكــس تلــك النتائــج التوظيــف الجيــد لتطبيــق« انســتجرام« في مجــال 
نــشر المــواد المصــورة، خاصــة الصــور والتــي تميــز هــذا التطبيــق وكانــت الســبب الأســاسي في انتشــاره. وهو ما 
يعكــس أيضــاً اهتــمام المؤسســات الحكوميــة بالمعــاني التــي تنقلهــا الصــور وقدرتهــا عــى نقــل قيــم ومحتوى 
معــن إلى مســتخدمي التطبيــق، وهــو الأمــر الــذي يتعــدى مجــرد تقديــم المعلومــات إلى مســتوى اخــر مــن 
التواصــل مــع الجمهــور وهــو التأثــر والعمــل عــى تحقيــق أهــداف الدولــة ومشــاركة المجتمــع اهتماماتــه.

طبيعة المحتوى الذي يعبر عن قيم التسامح التي تتضمنها الحسابات في عينة الدراسة.

ــوى الخــاص بالمــواد المنشــورة عــى الحســابات في  ــة لطبيعــة المحت ــالي النســب المئوي يوضــح الشــكل الت
ــة الدراســة.  عين

الصــور الثابتـــةالفيديـــــوالجرافيــــــك
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شكل رقم )3( طبيعة المحتوى الذي يعبر عن قيم التسامح التي تتضمنها الحسابات في عينة الدراسة

كلمات وأقوال مأثورة عن التسامح 

معلومات عن قيم التسامح

أخبار عن أنشطة داخلية مرتبطة بالتسامح داخل المنظمة

أخبار مبادرات خاصة بالمنظمة ترتبط بقيم التسامح

أخبار عن فعاليات وأنشطة تنفذها المنظمة على مستوى المجتمع
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10

20

20

31

10

9



ون
حث

 با
ـة

صـ
من

155 154

ول
الأ

د 
جل

الم

155

ويتضــح مــن الشــكل الســابق رقــم )3( أن المحتــوى النــي المصاحــب للمــواد المصــورة والخــاص بأخبــار 
الأنشــطة والفعاليــات التــي تنفذهــا المنظمــة عــى مســتوى المجتمــع جــاء في الرتيــب الأول وذلــك بنســبة 
%31 مــن إجــمالي المــواد التــي تــم تحليلهــا، وجــاء في الرتيــب الثــاني كل مــن نــشر الكلــمات والأقاويــل 
ــان  ــن ســلطان آل نهي ــد ب ــه صاحــب الســمو الشــيخ زاي ــإذن الل ــه ب ــور ل ــن التســامح للمغف ــورة ع المأث
طيــب اللــه ثــراه وذلــك بنســبة 20 % وأيضــاً الأخبــار الخاصــة بمبــادرات عــام التســامح والتــي تنفذهــا 
المنظمــة بنفــس النســبة وهــي %20. وفى الرتيــب الثالــث بنســبة %10 كل مــن المحتــوى الخــاص بأخبــار 
عــن أنشــطة داخــل المنظمــة مرتبطــة بالتســامح، ومعلومــات عــن التســامح وقيمــه، وأخــراً تريحــات 
وبيانــات المســؤولن المرتبطــة بالتســامح بنســبة %9 مــن إجــمالي المــواد التــي تــم تحليلهــا. وتعكــس تلــك 
النتائــج اهتــمام المؤسســات الحكوميــة بتنظيــم الفعاليــات والأحــداث في إطــار عــام التســامح ســواء عــى 
مســتوى المجتمــع أو عــى مســتوى المؤسســة نفســها، إلى جانــب إطــلاق المبــادرات المجتمعيــة في إطــار 
ــارة إلى  ــى الإش ــات ع ــرص المؤسس ــس ح ــما تعك ــن. ك ــات المتعامل ــف فئ ــا إلى مختل ــامح وتوجيهه التس

جــذور التســامح في الدولــة مــن خــلال تــراث الشــيخ زايــد رحمــه اللــه.

نماذج من الصور المنشورة على الحسابات في عينة الدراسة:
ــاب  ــى الحس ــا ع ــم نشره ــي ت ــورة الت ــواد المص ــاذج للم ــم )4( نم ــالي رق ــكل الت ــة في الش ــرض الباحث تع

ــامح. ــام التس ــط بع ــمي وترتب الرس

شكل رقم )4( تحليل نماذج من الصور المنشورة في عينة الدراسة
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مــن خــلال الجــدول الشــكل الســابق ومجموعــة الصــور التــي تــم تحليلهــا، يمكــن الخــروج بالمــؤشرات 
التالية:

ركز الحساب الرسمي لمكتب وزير التسامح على:

ترســيخ قيــم وثقافــة التســامح وممارســاته في المجتمــع )حيــث رســخ المغفــور لــه الشــيخ زايــد بــن 	 
ــش  ــارات كنمــوذج عالمــي للتســامح والتعاي ــة الإم ــة دول ــراه مكان ــه ث ــب الل ــان طي ســلطان آل نهي

والتعــاون(.

ــدف 	  ــامح )يه ــان التس ــج فرس ــل برنام ــوزارة مث ــطة ال ــم أنش ــي تدع ــج الت ــة بالبرام ــار الخاص الأخب
ــات(. ــف المؤسس ــن مختل ــامح م ــان التس ــن فرس ــن 45 م ــر م ــداد أك لإع

فيديوهات الأخبار الخاصة بالإمارات كوطن للتسامح منها: فعاليات المؤتمر العالمي للإخوة الإنسانية.  	 

الصور الخاصة بشعار عام التسامح المعتمد رسمياً بالدولة. 	 

جرافيك وإحصائيات ورسوم معلوماتية خاصة بنشر ثقافة التسامح في المجتمع. 	 

صور وجرافيك توضح قيم التسامح التي كانت عنوان ونهج للمؤسس الوالد الشيخ زايد. 	 

فيديــو وجرافيــك يوضــح قيــم التســامح التــي كانــت عنــوان ونهــج للوالــد المؤســس الشــيخ زايــد بــن 	 
ســلطان ال نهيــان طيــب اللــه ثــراه.

القيم التي عمل عى ترسيخها المغفور له الشيخ زايد بن سلطان ال نهيان.	 

قيــم التســامح والتعايــش حيــث حــرص عــى أن تكــون الدولــة رمــزاً حضاريــاً وعالميــاً يجمــع كافــة 	 
الثقافــات والأديــان. 

ــة 	  ــاره مناســبة وطني ــت الصــور والفيديوهــات عــى الحســابات الرســمية عــام التســامح باعتب تناول
للاحتفــال بجهــود دولــة الإمــارات التــي عملــت عــى مــدى عقــود طويلــة لتكــون أرضــاً للتســامح 

ــاح عــى مختلــف شــعوب وثقافــات العــالم. والتعايــش والانفت

أيضاً صور شعار عام التسامح والتي توضح فلسفة الشعار وطبيعة الشعار وارتباطه بأرض الإمارات.	 

صور ثابتة وأخبار توضح نهج دولة الإمارات في ارساء قيم التعايش والتسامح.	 
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صــور أخبــار الأحــداث والفعاليــات التــي توضــح صناعــة التســامح داخــل المجتمــع وتؤكــد عــى أن 	 
الإمــارات عنــوان للاســتقرار – رمــز للعطــاء – نمــوذج للتأقلــم والتعايــش. 

صور لقاء الأخوة الإنسانية.  	 

اليوم الرياضي الوطني )مسرة التسامح(. 	 

يوم زايد للعمل الإنساني. 	 

اللقاءات والمجالس التي توضح الحوار بن الحضارات والأديان. 	 
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