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ــة توطئـــــ

ــر مــورد  ــادرة كريمــة مــن المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة بهــدف توفي ــاب كمب يأتــي هــذا الكت

معرفــي ذي قيمــة للباحثيــن والممارســين فــي مجــال الاتصــال الحكومــي تمكنهــم مــن الاطــلاع على 

ــن: د. محمــد  ــب للباحثي ــام. ويطي ــوي اله ــال الحي ــة فــي هــذا المج ــة والمهني ــر الاتجاهــات العلمي آخ

عايــش )الجامعــة الأميركيــة فــي الشــارقة( و د. أحمــد فــاروق )جامعــة الشــارقة( التقدم بالشــكر الجزيل 

للمكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة علــى إتاحــة الفرصــة لهمــا للمســاهمة فــي تقديــم هــذا الجهــد، 

متمنيــن أن يجــد فيــه الباحثــون والممارســون الفائــدة المرجــوة منــه.
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يم  تقد

    لقــد مثلــت نهايــة التســعينيات علامــة فارقــة فــي تطــور الاتصــال الحكومــي كممارســة مهنيــة 

ذات هويــة مميــزة وكمجــال بحثــي وعلمــي متكامــل.  ففــي التســعينيات، أطلــت ثــورة المعلومــات 

والاتصــالات الرقميــة علــى العالــم وهــي تحمــل بشــائر عصــر جديــد مــن التواصــل عمــاده التفاعليــة، 

وإلغــاء مفاهيــم الزمــان والمــكان، والوســائطية المتعــددة فــي المحتــوى الإعلامــي، والأهــم مــن 

هــذا وذاك، التمكيــن غيــر المســبوق لأفــراد الجمهــور )المســتخدمين( مــن التحــول مــن مجــرد متلقيــن 

ســلبيين للرســالة الإعلاميــة إلــى مشــاركين نشــطين ومبادريــن فــي إطــلاق الجهــود الإعلاميــة 

والمشــاركة فيهــا كأطــراف نديــة للمؤسســات الإعلاميــة والجهــات الحكوميــة.  ففــي عصــر شــبكة 

الإنترنــت والتواصــل الاجتماعــي، بــات مفهوم الاحتكار الإعلامي شــيئا من الماضي، وأصبح بإمكان 

المســتخدم العــادي مــن أفــراد الجمهــور الولــوج إلــى الفضــاء الافتراضــي الواســع والمســاهمة فــي 

الحــوارات والنقاشــات التــي تســعى للرقــي بالخدمــات الحكوميــة وتطويــر التوجهــات والسياســات 

الهادفــة لخلــق حالــة مــن الرضــا العالــي بيــن الجماهيــر. وكان مــن نتائــج احتضــان الجهــات الحكوميــة 

للتحــولات التكنولوجيــة الرقميــة فــي الإعــلام والاتصــال بــروز ممارســات اتصاليــة مســتندة تمامــا 

للنظــام الرقمــي والشــبكي فــي الاتصــال الحكومــي، وأضحــت تقاليــد العمــل الإعلامــي فــي 

ــة  ــر مــن قدرتهــا علــى توظيــف الأدوات والنظــم الرقمي ــر فأكث ــة الحكوميــة تســتمد نجاحهــا أكث البيئ

فــي صناعــة المحتــوى والتواصــل والتقييــم وإدارة العمليــة الاتصاليــة بكاملهــا فــي إطــار منظومــة 

ــة.  وكان مــن الطبيعــي أن يلفــت هــذا التحــول أنظــار الباحثيــن  ــة للخدمــات الحكومي ــة وذكي إلكتروني

فــي الاتصــال والعلاقــات العامــة حــول العالــم بحيــث أضحــت المظاهــر الرقميــة والشــبكية للاتصــال 

الحكومــي تشــكل بعــداً فكريــا ونظريــا لا يســتهان بــه فــي دارســة ممارســات الاتصــال الحكومــي.

ــر مــن قدرتهــا  ــر فأكث ــة تســتمد نجاحهــا أكث ــة الحكومي ــد العمــل الإعلامــي فــي البيئ وأضحــت تقالي

علــى توظيــف الأدوات والنظــم الرقميــة فــي صناعــة المحتــوى والتواصــل والتقييــم وإدارة العمليــة 

الاتصاليــة بكاملهــا فــي إطــار منظومــة إلكترونيــة وذكيــة للخدمــات الحكوميــة.  وكان مــن الطبيعــي 

أن يلفــت هــذا التحــول أنظــار الباحثيــن فــي الاتصــال والعلاقــات العامــة حــول العالــم بحيــث أضحــت 

المظاهــر الرقميــة والشــبكية للاتصــال الحكومــي تشــكل بعــداً فكريــا ونظريــا لا يســتهان بــه فــي 

دارســة ممارســات الاتصــال الحكومــي.
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    فــي البيئــة الحكوميــة تســتمد نجاحهــا أكثــر فأكثــر مــن قدرتهــا علــى 

توظيــف الأدوات والنظــم الرقميــة فــي صناعــة المحتــوى والتواصــل 

والتقييــم وإدارة العمليــة الاتصاليــة بكاملهــا فــي إطــار منظومــة إلكترونيــة 

ــة.  وكان مــن الطبيعــي أن يلفــت هــذا التحــول  ــة للخدمــات الحكومي وذكي

أنظــار الباحثيــن فــي الاتصــال والعلاقــات العامــة حــول العالــم بحيــث 

أضحــت المظاهــر الرقميــة والشــبكية للاتصــال الحكومــي تشــكل بعــداً 

فكريــا ونظريــا لا يســتهان بــه فــي دارســة ممارســات الاتصــال الحكومــي.

 

    ومــن الواضــح أن ثــورة الاتصــالات والمعلومــات الرقميــة قــد غيــرت 

وجــه الاتصــال الحكومــي حــول العالــم ليــس فــي مجــال تبنــي المبتكــرات 

التكنولوجيــة الجديــدة، بــل فــي مجــال خلــق ذهنيــة جديــدة لــدى القائميــن 

علــى الاتصــال الحكومــي، تؤكــد علــى مفاهيــم احتــرام آراء المســتخدمين 

للخدمــات الحكوميــة، وتعزيــز التفاعليــة فــي الاتصــال، وتوظيــف المــوارد 

الرقميــة فــي تطويــر آليــات عمــل رشــيقة وأكثــر حركيــة فــي التعامــل مــع 

الطــوارئ والأزمــات، وتأكيــد أهميــة المتابعــة والرصــد فــي تقييم مســتوى 

تفاعليــة الجمهــور عبــر توظيــف التحليــلات الاجتماعيــة المناســبة، وتبنــي 

ممارســات أكثــر ابتكاريــة فــي صناعــة المحتــوى الإعلامــي، والأهــم مــن 
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ذلــك التعامــل مــع الاتصــال الحكومــي كقطــاع اســتراتيجي وليــس كممارســة عمــل يوميــة، تتقاطــع 

مكوناتــه وأهدافــه مــع أهــداف ومبــادرات وخطــط ومخرجــات الخطــط الاســتراتيجية الشــاملة للجهــة 

الحكوميــة.  ومــن الملاحــظ أن هــذه الاتجاهــات الحديثــة فــي الاتصــال الحكومــي قــد انعكســت 

علــى واقــع الممارســات حــول العالــم ممــا يســهم فــي بنــاء مجــال مهنــي متميــز يتمتــع بمكونــات 

ــددة.   كمــا انعكســت هــذه الاتجاهــات أيضــا فــي  ــة مح ــر أخلاقي ــم ومعايي ــة وقي ــة واضح تخصصي

التوجهــات البحثيــة والعلميــة المتعلقــة بالاتصــال الحكومــي، حيــث باتــت معظــم الدراســات تركــز 

ــوى  ــة لقطــاع الاتصــال الحكومــي فــي الإدارة وصناعــة المحت ــة الرقمي ــر علــى الخصوصي ــر فأكث أكث

والتفاعــل مــع المســتخدمين وتقييــم النتائــج وتوظيفهــا فــي تطويــر السياســات المتعلقــة بالخدمــات 

بشــكل مســتمر.  وقــد ركــزت العديــد مــن الدراســات علــى مجــالات جديــدة فــي الاتصــال الحكومــي 

فــي مجــال تحليــل الــرؤي الاســتراتيجية للجهــات الحكوميــة، والمعاييــر والقيــم التــي ترتكــز عليهــا تلــك 

الــرؤى فــي صياغــة السياســات واتخــاذ القــرارات.

ــة،  ــاء صــورة المنظمــة الحكومي ــراً فــي بن ــا أن الاتصــال الحكومــي يلعــب دوراً كبي ــات جلي ــد ب     لق

وإبــراز دورهــا فــي المجتمــع المحلــي والعالمــي، وإيصــال رســالتها الخدميــة أو التنمويــة وذلــك 

ــه. فالاتصــال الحكومــي يســاهم فــي دعــم ثقــة  ــق تواصــل فعــال مــع المجتمــع بكافــة فئات لتحقي

المجتمــع بالمؤسســة، وبيــان دوره، والخدمــات التــي تقدمهــا للأفــراد. وفــي ظــل التطــور الملحــوظ 

ــه ســابقا فــي الاتصــال ووســائله، ومــع تعــدد وتنــوع حاجــات الجمهــور  ــذي أشــرنا إلي والمتســارع ال

المعلوماتيــة والخدميــة، أصبــح لزامــاً علــى الحكومــات تلبيــة تلــك الحاجــات عبــر اتصــال متفاعــل 

حديــث. ووفقــاً لهــذا المنطلــق، نجــد أن الاتصــال الحكومــي الفعــال يرتكــز علــى مبادئ مهمــة، أهمها 

خلــق قــدر عــال مــن التفاعــل مــع الجمهــور عبــر التعــرف علــى احتياجاتــه المختلفــة، وتوفيــر المعلومــات 

اللازمــة، وإتاحــة الفرصــة لــه للتعبيــر عــن أراءه ومقترحاتــه ومشــكلاته، مــن خــلال الاعتمــاد علــى قيــم 

ــد  ــاك العدي ــه، فــإن هن ــة والدقــة والمســاواة والشــفافية.  وفــي الوقــت ذات الســرعة والموضوعي

مــن المســئوليات التــي يختــص بهــا الاتصــال الحكومــي، فهنــاك مســؤوليات تجــاه العامليــن فــي 

المنظمــات الحكوميــة باختــلاف مســتوياتهم الإداريــة حيــث يعمــل الاتصــال علــى ترســيخ مفاهيــم 

ــب  ــى جان ــن، إل ــن مــع منظماتهــم ومــع جمهــور المتعاملي ــدى هــؤلاء العاملي التفاعــل والتواصــل ل

ــاك  ــا. وهن ــف معه ــى التكي ــر فــي منظماتهــم ومســاعدتهم عل ــات التطــور والتغي إحاطتهــم بمجري

ــة  ــة المتنوع ــالات التنموي ــة الخاصــة بالمج ــل فــي التوعي ــراده تتمث ــاه المجتمــع وأف مســؤوليات تج

مثــل الصحــة أو البيئــة أو غيرهــا، إلــى جانــب إحاطــة المواطنيــن علمــاً بمجريــات الأحــداث الوطنيــة 

وبالسياســات والقــرارات التــي تمــس حياتهــم اليوميــة بصــورة ســريعة وصادقــة ومتكاملــة. ومــن 

خــلال التــزام الاتصــال الحكومــي بهــذه المبــادئ والمســؤوليات يمكــن لنــا تقييــم قدرتــه علــى 

التواصــل مــع الجمهــور والــذي يدعمــه وجــود بيئــة إلكترونيــة للمنظمــة تقــوم بــدور مهــم فــي تحقيــق 

ــا بالاســتدامة،  ــدور المنظمــة المجتمعــي ومــدى التزامه ــف ب ــك التعري الاتصــال المســتدام، وكذل

وتقديــم الدلائــل علــى هــذا الالتــزام. 
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    وفــي عصــر التحــولات الرقميــة فــي الاتصــال والخدمات، فمن الضروري النظر للاتصال الحكومي 

كأحــد القطاعــات الرئيســة فــي الحكومــة الإلكترونيــة أو الحكومــة الذكيــة.   فمــن أبــرز أهــداف الحكومــة 

ــى الجمهــور حــول سياســاتها  ــة إل ــة والحقيقي ــم المعلومــات الموثوقــة والواضح ــة تقدي الإلكتروني

وأنشــطتها وخدماتهــا، وذلــك مــن خــلال اتصالهــا المباشــر بالجمهــور عبــر وســائلها المختلفــة أو مــن 

خــلال وســائل الإعــلام. وفــي ظــل نمــو تطلعــات ورغبــات الجمهــور ووســائل الإعــلام، أصبــح مــن 

الضــروري علــى الحكومــات تطويــر اتصالاتها من حيث المضمــون ومن حيث الاعتماد على تكنولوجيا 

الاتصــال الحديثــة للوصــول إلــى الجمهــور. وتتحــدد مبــادئ الاتصــال الحكومــي فــي الانفتــاح علــى 

المجتمــع والتواصــل معــه بجديــة، المباشــرة والوضــوح فــي نقــل المعلومــات، التواصــل المســتمر 

مــع الجمهــور وإشــراكه فــي عمليــات اتخــاذ القــرار والتعــرف علــى آرائــه، التقديــم الإيجابــي لسياســات 

الحكومــة وإنجازاتهــا، اســتخدام كافــة وســائل الاتصــال المتاحــة، والتعــاون مــع وســائل الإعــلام 

ومنظمــات المجتمــع المدنــي. وقــد تزايــد اهتمــام الــدول والحكومــات باســتخدام وســائل الاتصــال 

الحديثــة فــي التواصــل مــع المتعامليــن، وهــي الوســائل التــي مكنــت هــذه الحكومــات مــن التواصل 

الســريع والدائــم مــع جمهورهــا، كمــا مكنتهــا مــن تقديــم معلومــات كاملــة وصحيحــة وشــفافة إليهــم 

بشــكل يؤســس لعلاقــة ثقــة بينهــا وبيــن مســتخدمي هــذه الوســائل، وبمــا يضمــن لهــا التعــرف 

علــى احتياجاتهــم وردود أفعالهــم وتســاؤلاتهم، والــى إشــراكهم فــي اتخــاذ القــرار وإلــى نشــر قيــم 

وأفــكار معينــه بينهــم تهــدف لصالــح الدولــة والمجتمــع. وبالتالــي فــإن الحكومــة الإلكترونيــة تعتمــد  

ــة ومنهــا الإنترنــت والتــي  أصبحــت وســيلة الاتصــال  علــى وســائل الاتصــال والمعلومــات الحديث

الأكثــر أهميــة فــي دعــم التفاعــل بيــن المنظمــة وجمهورهــا، فلــم تعــد وســيلة نشــر للمعلومــات 

بســرعة وعلــى نطــاق واســع فحســب، وإنمــا أصبحــت وســيلة لتطويــر العلاقــة بيــن المنظمــة 

ــك أصبحــت  ــة  ولذل ــة الاتصالي والجمهــور مــن خــلال دعــم التفاعــل وإشــراك الجمهــور فــي العملي

المواقــع الإلكترونيــة مــن أفضــل وســائل الاتصــال لبنــاء العلاقــة مــع الجمهــور والاحتفــاظ بهــا، وذلك 

ــراء المحتــوى والــذي يتحقــق مــن خــلال إمكانيــة  لاتســامها بعــدد مــن المميــزات المهمــة ومنهــا، ث

تقديــم المضمــون عبــر أســاليب عــرض متنوعــة  وبثــراء كمــي وكيفــي ، كمــا تمتــاز بمرونــة التصميــم 

والــذي يتيــح للمســتخدم القــدرة علــى البحــث عــن المعلومــات والحصــول عليهــا، إلــى جانــب قدرتهــا 

علــى التفاعــل وتكلفتهــا المناســبة .وتســتعين الحكومــات بتقنيــات المعلومــات والاتصــالات الحديثة 

ــات  ــات الحكوم ــن هــذه التقني ــن، وتمك ــع المواطني ــا م ــا وعلاقته ــول فــي تعامله ــم التح ــي تدع الت

مــن زيــادة فــرص الوصــول إلــى المواطنيــن والمجتمعــات المدنيــة لتحديــد احتياجاتهــم وأولوياتهــم 

فــي السياســات والخدمــات العامــة. وفــى المقابــل تمكــن التقنيــات المواطنيــن مــن الوصــول إلــى 

المؤسســات العامــة وإســماع أصواتهــم للجهــات الحكوميــة. فالمشــاركة الإلكترونيــة هــي إذاً عمليــة 

إشــراك المواطنيــن مــن خــلال تقنيــات المعلومــات والاتصــالات فــي السياســة وصنــع القــرار لجعــل 

الإدارة العامــة تشــاركية وشــاملة وتعاونيــة وهادفــة.

     وعندمــا تقــدم البوابــات الحكوميــة خدمــات لصنــع القــرارات، مثــل سياســة المشــاركة والتقويــم 
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الإلكترونــي للأحــداث التشــاركية، وحــق المواطنيــن فــي المعلومــات الحكوميــة، ومخرجات المشــاركة 

فــي السياســة الجديــدة أو الخدمــة أو صنــع القــرار، فهــي تمكــن المواطنيــن مــن المشــاركة بشــكل 

هــادف وفعــال فــي السياســات العامــة والمشــاركة فــي تطويــر وتوصيــل الخدمــات. وهــو مــا يمكّــن 

بالتالــي الحكومــات مــن تحقيــق مفاهيــم الحكومــة المتكاملــة والتعاونيــة، والتــي تعنــي أن تعمــل 

ــع السياســة وإدارة  ــا وصن ــة تجــاه القضاي ــق الاســتجابات المتكامل ــة علــى تحقي المنظمــات الحكومي

ــة    ــر الحكومي ــة غي ــك فــي إطــار التعــاون مــع الجهــات الأخــرى الفاعل ــم الخدمــات. وذل البرامــج وتقدي

بهــدف زيــادة فاعليــة الاســتجابة الحكوميــة وتقديــم الخدمــة بصــورة أفضــل، وزيــادة القيمــة العامــة 

مــن خــلال تعزيــز التعــاون والتنســيق مــع القطــاع الخــاص والمجتمــع المدنــي.   

وتفعيــل خدماتهــا  الأنترنــت  عبــر  تواجدهــا  دعــم  إلــى  المختلفــة  الــدول  وتتجــه حكومــات       
وتواصلهــا مــن خــلال هــذه الوســائل، حيــث لخــص تقريــر الأمــم المتحدة للحكومــة الإلكترونية أســباب 

ذلــك فيمــا يلي: 

 التحديات التنموية التي تواجه الحكومات المختلفة والتي تتطلب
التعاون والتعامل بفاعلية مع الأفراد والمؤسسات الحكومية والمؤسسات 

الخاصة الأخرى.

مواكبة تطلعات المواطنين للحصول على خدمات فعالة ومتكافئة. 

دعم مشاركة المواطنين في عمليات صنع القرار والمشاركة الهادفة في 
الشؤون العامة. 

التكيف مع التطور المعلوماتي والتقني. 

التعاون بين الحكومات في القضايا الدولية. 
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    كمــا أوضــح التقريــر أن الهــدف مــن تنميــة الخدمــات الحكوميــة الإلكترونيــة يتحــدد فــي تقديــم 
خدمــات أكثــر شــمولية وأعلــى جــودة ، تحقيــق مبــادئ الانفتــاح والشــفافية والمســاءلة والفاعليــة ، 

والاســتجابة لمطالــب المواطــن المتزايــدة ودعــم الثقــة فــي الحكومــة وتحقــق الحكومــة الإلكترونيــة 

ــن  ــة المعلومــات والقواني ــة مــن خــلال إتاح ــق الشــفافية الحكومي ــا تحقي ــا ومنه ــد مــن المزاي العدي

واللوائــح الحكوميــة علــى الإنترنــت ، وتقليــص النفقــات مــن خــلال توفيــر الجهد والمــوارد المخصصة 

لــكل خطــوة مــن الإجــراءات الحكوميــة التقليديــة ، إلــى جانــب زيــادة جــودة الخدمــات الحكوميــة مــن 

ــة مــن  ــم الخدم ــب تقدي ــى جان ــة ، إل ــات فــي أي وقــت وبســرعة فائق ــى الخدم خــلال الحصــول عل

ــن  ــلًا بي ــا تحقــق تكام ــن مقدمــي الخدمــة. كمــا أنه ــة بي ــر بالفــروق الفردي ــد لا يتأث خــلال نمــط موح

المؤسســات الحكوميــة بحيــث يتعامــل المتعامــل معهــا علــى أنهــا وحــدة متكاملــة ممــا يقلــل الجهــد 

والوقــت ويمنــع التضــارب فــي الاختصاصــات بيــن المؤسســات الحكوميــة. ويحقــق تنفيــذ الخدمــات 

الحكوميــة عبــر المواقــع والتطبيقــات الإلكترونيــة العديــد مــن الأهــداف ومنهــا: رفــع مســتوى الأداء: 

مــن خــلال انتقــال المعلومــات بيــن الدوائــر الحكوميــة بدقــة ممــا يــؤدي إلــى تقليــص الازدواجيــة فــي 

إدخــال البيانــات، وزيــادة دقــة البيانــات والثقــة فيهــا، وتقليــص الإجــراءات الإداريــة وكذلــك الاســتخدام 

الأمثــل للمــوارد البشــرية ممــا يوفــر الجهــد المبــذول، فضــلًا عــن مواكبــة التطــور التكنولوجــي 

والاعتمــاد علــى تكنولوجيــا المعلومــات.

    إن مراجعــة ســريعة لســاحة الممارســات الحديثــة فــي الاتصــال الحكومــي تبيــن بوضوح مســتوى 
النقــلات التــي شــهدها القطــاع فــي إدراك الجهــات الحكوميــة لأهميتــه، وفــي توظيفــه لــلأدوات 

الشــبكية والمنصــات الاجتماعيــة والتحليــلات الاجتماعيــة وفــي وضعــه فــي الإطــار الاســتراتيجي 

ــد الحديــث عــن  للفضــاء الحكومــي بحيــث غــدا جــزءاً لا يتجــزأ مــن منظومــة العمــل الحكومــي.  وعن

آخــر الممارســات المهنيــة فــي الاتصــال الحكومــي، فــإن أول مــا يتبــادر لأذهاننــا مــا تقــوم بــه جهــات 

حكوميــة متميــزة فــي هــذا المجــال فــي دول مثــل المملكــة المتحدة، وأســتراليا وغيرهــا حيث وضعت 

اللبنــات الأساســية لنشــأة وتطــور هــذه الممارســة.  ولا بــد مــن الإشــارة هنــا إلــى أن دولــة الإمــارات 

العربيــة المتحــدة تعــد مــن أوائــل الــدول التــي أولــت الاهتمــام المناســب للاتصــال الحكومــي فــي 

ــة  المنطقــة العربيــة حيــث قامــت بإنشــاء مكتــب الاتصــال الحكومــي لحكومــة الإمــارات فــي الأمان

العامــة لمجلــس الــوزراء وزارة شــؤون مجلــس الــوزراء والمســتقبل، إذ يقــوم بــدور محــوري فــي تعزيــز 

ــي والخارجــي فــي  ــاء نظــام متكامــل للاتصــال الداخل ــة وبن ــن الجهــات الاتحادي ــوات الاتصــال بي قن

الحكومــة الاتحاديــة يواكــب التطــورات العالميــة فــي هــذا المجــال.

    وأضحــت إمــارة الشــارقة حاضنــة عالميــة للاتصــال الحكومــي مــن خــلال تنظيــم المنتــدى الدولــي 
للاتصــال الحكومــي فــي مدينــة الشــارقة الحــدث الأول مــن نوعــه علــى مســتوى المنطقــة الــذي 

ــة لفكــر الاتصــال الحكومــي علــى المســتوى المحلــي والدولــي،  ــاء منظومــة متكامل يســتهدف بن
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المتعلقــة بهــذا  المهنيــة والعلميــة  وأضحــى منصــة مهمــة للمناقشــات والمــداولات 

القطــاع.  كمــا أن إنشــاء المركــز الدولــي للاتصــال الحكومــي تحــت مظلــة المكتــب الإعلامــي 

لحكومــة الشــارقة يعــد إنجــازاً مهمــاً فــي جهــود تطويــر القطــاع والارتقــاء بــه.

الممارســة الاتصاليــة 
الحكوميــة الجيــدة تعتمــد 

علــى المعاييــر التاليــة
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 حكومة واحدة، صوت واحد
One Government, One Voice

 اتصال يركز على حاجات الجمهور
Audience-Centric Communications

 ممارسو اتصال يتسمون بالمهارة والمرونة
Agile Communications Teams

 اتصال يتعامل مع الوسائل الرقمية
Digital and Open by Default

 اتصال يركز على الحوار والمشاركة
Focus on Dialogue and Engagement

 اتصال يعتمد على رواية القصة الحكومية
 في بناء المحتوى

Driven by Storyline

 اتصال يهتم ببيئة تلقى الجمهور للرسالة
Delivery

 قياس مستمر لتحقق الأهداف والتعرف على النتائج
Results-Based
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17 الاتصال الحكومي ممارسات ودراسات16  الاتجاهات العامة للممارسات المهنية والدراسات العلمية2الاتصال الحكومي ممارسات ودراسات
في مجال الاتصال الحكومي

1.  الاتصال الحكومي كقطاع استراتيجي 
2.  الاتصال الحكومي كممكّن فاعل في التعامل مع

     الطوارئ والأزمات
3.  الاتصال الحكومي كفضاء رقمي وشبكي مفتوح

4.   الاتصال الحكومي كمنصة  تفاعلية وحوارية
5.   الاتصال الحكومي كقطاع يستند إلى قياس

      وتلبية احتياجات الجمهور
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الاتجاهــات العامــة للممارســات المهنيــة والدراســات 
العلميــة فــي مجــال الاتصــال الحكومي

يتضمــن هــذا الجــزء عرضــاً لأبــرز الممارســات المهنيــة والدراســات العلميــة حــول العالــم والمتعلقــة 

بخمســة اتجاهــات رئيســة تشــمل مقاربــة الاتصــال الحكومــي مــن وجهــة نظــر اســتراتيجية، وكأداة فاعلــة 

فــي التعامــل مــع الأزمــات والطــوارئ، وكفضــاء تفاعلــي ومفتــوح، وكمجــال إبداعــي فــي صناعــة 

المحتــوى الإعلامــي وكمنهجيــة عمــل تركــز علــى قيــاس تفاعــل المســتخدمين وتلبيــة احتياجاتهــم.  

ويهــدف هــذا الجــزء إلــى إلقــاء الضــوء علــى مجــالات التقاطــع بيــن الواقــع العملــي لممارســة الاتصــال 

الحكومــي والمقاربــات العلميــة حــول الموضــوع مــع تقديــم مقترحــات لجســر الفجــوات بيــن الممارســة 

والبحــث العلمــي فــي هــذا المجــال الحيــوي.

الاتصال الحكومي ممارسات ودراسات18
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 ملامــح تطور 
دراســات الاتصــال الحكومي  

التســعينيات

دور الاتصال الحكومي في نشر 
المعلومات 

حملات الاتصال الإقناعية. من 2000 إلى 2010

دور الاتصال الحكومي أثناء الأزمات 

دور الاتصال الحكومي في تحقيق 
الاتصال المتوازن مع الجمهور

مستويات الاتصال الحكومي داخل 
المنظمة ، بين الجهات الحكومية، 
داخل الدولة وخارجها

توظيف الاتصال الحكومي لوسائل 
من 2010الاتصال الحديثة 

 التفاعل الحكومي مع الجمهور
 عبر المواقع الإلكترونية الحكومية

و وسائل التواصل الاجتماعي

دور الاتصال الحكومي في دعم 
عمليات مشاركة المواطنين في 

اتخاذ القرار

التسعينيات 
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1.2 الاتصــال الحكومــي كقطــاع اســتراتيجي

    يمثــل الاتصــال الحكومــي قطاعــاً اســتراتيجياً بامتيــاز بســبب مســتوى التوقعــات المرجــوة 
منــه وتغلغلهــا فــي ثنايــا القطاعــات الحكوميــة الأخــرى، وعمــق ارتباطــه بنجــاح الخطــط الاســتراتيجية 

والتشــغيلية للجهــاز الحكومــي.   وفــي ضــوء ذلــك، لــم يعــد ممكنــا مقاربــة الاتصــال الحكومــي بنــاء 

علــى تأديــة مهــام يوميــة بشــكل منعــزل عــن المهــام التــي تقــوم بهــا القطاعــات الحكوميــة الأخــرى 

ــة  ــك القطاعــات وأحــد العوامــل الضامن ــل أضحــى المحــرك الأساســي لتل ــال الخدمــات، ب فــي مج

لنجاحهــا فــي تأديــة مهامهــا.  وقــد انعكــس هــذا التوجــه فــي الخطــط الاســتراتيجية التــي تضعهــا 

المؤسســات الحكوميــة لقطــاع الاتصــال الحكومــي، حيــث بــات هــذا الفكــر منبثقــا مــن رؤى ورســائل 

تلــك المؤسســات، ومرتبطــا بشــكل وثيــق بمبادراتهــا ومؤشــرات الأداء الرئيســة فيهــا، وبخططهــا 

التشغيلية وميزانياتها المتوفرة، وبمنهجيات تقييم الأداء المعتمدة منها.  وباستعراض واقع إدارة 

الاتصــال الحكومــي فــي دول العالــم المختلفــة مثــل جنوبــي إفريقيــا  والمملكــة المتحــدة  وأســتراليا 

، نجــد أن الفكــر الاســتراتيجي هــو الفكــر المهيمــن فــي عمليــة التخطيــط والبرمجيــة والتقييــم فــي 

هــذا القطــاع. وفــي جميــع النمــاذج التــي تــم رصدهــا حــول البعــد الاســتراتيجي للاتصــال الحكومــي، 

ــرق متخصصــة يشــارك  ــا وتطويرهــا ف ــى بلورته ــة تقــوم عل ــود خطــط اســتراتيجية واضح ــن وج تبي

ــن الرســائل  ــة الأخــرى بهــدف ضمــان تداخــل إيجابــي بي ــو القطاعــات الحكومي فــي عضويتهــا ممثل

الاتصاليــة التــي يتــم بثهــا والخدمــات التــي تقدمهــا تلــك القطاعــات.  وتتميــز الخطــط الاســتراتيجية 

للاتصــال الحكومــي فــي تلــك الــدول بوضــوح الأهــداف المتوقعــة وإمكانيــة قياســها بشــكل 

ــال، شــملت التوقعــات مــن الخطــة الاســتراتيجية للاتصــال الحكومــي  ــى ســبيل المث علمــي. فعل

فــي جنوبــي إفريقيــا رفــع وتيــرة التفاعــل فــي البيئــة الافتراضيــة، وتحســين التغذيــة الراجعــة حــول 

الخدمــات المقدمــة، ورفــع مســتوى الثقــة مــع الجمهــور، وجميعهــا أهــداف اســتراتيجية تحتــاج لفتــرة 

زمنيــة للتحقيــق.

الاتصال الحكومي ممارسات ودراسات20
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    وفــي مجــال البحــوث العلميــة، حظــي التفكيــر الاســتراتيجي فــي الاتصــال الحكومي باهتمامات 
واســعة مــن الباحثيــن الذيــن ســعوا لإلقــاء الضــوء علــى عمليــة التخطيــط الاســتراتيجي والأهــداف 

الاقتصاديــة والثقافيــة والاجتماعيــة المتوقعــة مــن المبــادرات الاســتراتيجية فــي هــذا القطــاع. وقــد 

تنــاول عــدد مــن الدراســات اســتراتيجيات وسياســات الاتصــال الحكومــي وأســاليب بنــاء اتصــال فعــال 

مــع المجتمــع وفئاتــه لتحقيــق رؤيــة الحكومــة ورســالتها، حيــث أكــدت علــى أن الاتصــال الحكومــي هــو 

اتصــال اســتراتيجي يهــدف إلــى وضــع وتنفيذ سياســات اتصالية لتحقيق رؤى الحكومة ومؤسســاتها 

وتنفيــذ اســتراتيجياتها.  كمــا تناولــت الدراســات أهــداف الاتصــال الحكومــي المتعــددة والتــي تمثلــت 

فــي تحقيــق أبعــاد سياســية واقتصاديــة وثقافيــة واجتماعيــة وتنمويــة وإنســانية، وأكــدت علــى 

توظيــف الاتصــال الحكومــي لمختلــف وســائل الاتصــال مــع الجمهــور، ومراعــاة احتياجاتــه وســماته 

وخصائصــه ســواء بهــدف تقيــم المعلومــات أو الإقنــاع.  كمــا أبــرزت تلــك الدراســات اعتمــاد الاتصــال 

الحكومــي علــى قيــم متعــددة منهــا حــق المواطــن فــي الحصــول علــى المعلومــات والشــفافية فــي 

التعامــل معــه، ومراعــاة الدقــة والســرعة والجــودة عنــد تقديــم المعلومــات للجمهــور.  وفيمــا يلــي 

عــرض بهــذه الدراســات: 

أشــارت دراســة Liu & Horsley ,2007 إلــى تطــور نمــاذج ودراســات الاتصــال الحكومــي والتــي   •

بــدأت بالتركيــز علــى تقديــم المعلومــات للجمهــور وتنفيــذ حمــلات إقناعيــة، ثــم الاهتمــام بــإدارة 

ــوازن مــع  ــز علــى الاتصــال المت ــم التركي ــة الاتصــال الحكومــي بحيــث يت ــر عملي الأزمــات وتطوي

الجمهــور، ثــم الاهتمــام بالمجــالات التــي يتعامــل معهــا الاتصــال الحكومــي، وصولًا إلــى التركيز 

ــة،  ــل المؤسســة الحكومي ــي تتضمــن الاتصــال داخ ــى مســتويات الاتصــال الحكومــي والت عل

والاتصــال بيــن المؤسســات الحكوميــة، والاتصــال مــع قطاعــات الدولــة المختلفــة، وأخبــراً 

الاتصــال الخارجــي.

دراســة Liu , Horslay & levenshus ,2010  والتــي تناولــت مــدى الاختــلاف فــي ممارســات   •

الاتصــال الحكومــي والاتصــال المؤسســي فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، وذلــك علــى عينة 

ــة وخاصــة. وتوصلــت الدراســة إلــى أن الاختــلاف فــي  ــات وشــركات حكومي مــن 976 مــن هيئ

بعــض سياســات الاتصــال وممارســاته لــدى هــذه الجهــات يعــود إلــى تأثيــر عوامــل متنوعــة منهــا 

الأبعــاد السياســية والقانونيــة، معاييــر التغطيــة الإعلاميــة، تأثيــر المجتمــع، سياســات التقييــم 

المســتخدمة، الميزانيــة، وحجــم الاتصــال المطلــوب. وأشــارت الدراســة إلــى أن كل مــن الجهــات 

الحكوميــة والخاصــة تتفــق فــي مــدى الاهتمــام بتطويــر مهــارات العامليــن فــي إدارات الاتصــال 

وكذلــك فــي مراعــاة اختــلاف وتنــوع الجمهــور وحاجاتــه واهتماماتــه. 

21 الاتصال الحكومي ممارسات ودراسات
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واســتعرضت دراســةAgerdal & Valentini, 2015  التــي أجريــت فــي الدانمــارك اســتراتيجيات   •

قيــم  علــى  تعتمــد  الاســتراتيجيات  هــذه  أن  إلــى  وتوصلــت  بالدولــة،  الحكومــي  الاتصــال 

الشــفافية والتعــاون مــع الجمهــور وبنــاء الثقــة ونشــر المعلومــات الســليمة. واعتمــدت الدراســة 

علــى كل مــن المقابــلات ومجموعــات المناقشــة مــع مســؤولي الاتصــال الحكومــي، وكذلــك 

تحليــل الوثائــق لدراســة اســتراتيجيات الاتصــال المعلنــة والمنفــذة مــن خــلال الهيئــات الحكوميــة. 

كمــا أشــارت الدراســة إلــى اهتمــام مســؤولي الاتصــال ببنــاء حــوار مــع الجمهــور والتفاعــل معــه 

 Zhang & Chen والتأثيــر عليــه بمــا يحقــق مصلحــة المجتمــع. وهــو مــا اكــد عليــه أيضــاً كل مــن

2015, حيــث أشــارا إلــى أهميــة تطبيــق معاييــر الشــفافية فــي الاتصــال الحكومــي لكســب ثقــة 

الجمهــور وهــو مــا يحقــق اتصــال حكومــي منفتــح ، إلا أنهمــا أشــارا أيضــاً إلــى عــدم التــزام بعــض 

الحكومــات بهــذه المعاييــر.

واســتهدفت دراســة Hasdemir, 2016 تنــاول الحــق فــي المعلومــات والاتصــال بيــن الحكومــة   •

والمواطنيــن فــي تركيــا خــلال مــدة عشــر ســنوات منــذ الإعــلان عن قانــون الحق فــي المعلومات 

بالدولــة. وتوصلــت الدراســة إلــى اهتمــام الاتصــال الحكومــي بتحقيــق مبــدأ الشــفافية عند نشــر 

الأخبــار والمعلومــات الحكوميــة، بمــا يحقــق ثقــة المواطنيــن فــي الأداء الحكومــي، وبمــا يدعــم 

حريــة الإعــلام وقدرتــه علــى تنــاول القضايــا والموضوعــات الحكوميــة.  

ــات المتحــدة  ــت دراســة Ruijer,2016  شــفافية الاتصــال الحكومــي فــي كل مــن الولاي وتناول  •

وهولنــدا مــن خــلال دراســة كيفيــة تعامــل مســؤولي الاتصــال الحكومييــن فــي الدولتيــن مــع 

المعلومــات وأســلوب نشــر هــذه المعلومــات للجماهيــر المختلفــة، وأشــارت الدراســة إلــى 

ــر علــى عمــل  ــر الشــفافية ونشــر المعلومــات الموثوقــة تؤث ــة لمعايي أن تبنــي الجهــة الحكومي

ممارســي العلاقــات العامــة ، كمــا أن الشــفافية لا تعنــي الإفصــاح عــن المعلومــات وجودتهــا 

ــزام  فقــط وإنمــا تعنــى أيضــاً إشــراك الجمهــور فــي اتخــاذ القــرار، وتوصلــت الدراســة إلــى الت

مســؤولي الاتصــال فــي الولايــات المتحــدة بالشــفافية بصــورة أكبــر مــن نظرائهــم فــي هولنــدا.   

كمــا ألقــت دراســةFredriksson ,2016   الضــوء علــى اســتراتيجيات الاتصــال فــي عــدد مــن   •

ــة الســويدية، وتوصلــت إلــى وجــود تبايــن فــي كل مــن الاســتراتيجيات  المؤسســات الحكومي

والقيــم والمبــادئ الخاصــة بهــذه الجهــات. وذلــك عبــر تحليــل سياســات الاتصــال فــي 179 جهــة 

حكوميــة. واعتمــدت الدراســة علــى تقييــم سياســات كل جهــة فــي إدارة ســمعتها ودعــم علاقتهــا 

بالمتعامليــن مــن الأفــراد والهيئــات الأخــرى، وتطويــر أهــداف الاتصــال ووظائفــه، حيــث قامــت 

الدراســة بتحليــل دليــل الهويــة المؤسســية والسياســات الإعلاميــة للجهــة الحكومية، وسياســات 

موقعهــا الإلكترونــي وحســابات التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بهــا. 
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الخــاص  البعــد   Salomonsen, Frandsen & Johansen, 2016 تنــاول  الدانمــارك  وفــي   •

بالمشــاركة المجتمعيــة فــي الاتصــال الاســتراتيجي بعينــة مــن المنظمــات الحكوميــة وكشــفت 

الدراســة علــى أن التوظيــف الجيــد لوســائل الإعــلام مــن قبل المنظمــات الحكوميــة والتفاعل مع 

الضغــوط التــي يمكــن أن تمارســها يســاهم فــي تحقيــق الأهــداف السياســية لهــذه المنظمــات، 

وكشــفت أيضــاً علــى أن وعــي الإعــلام باســتراتيجيات الاتصــال الحكوميــة يســاهم فــي تحقيــق 

دعــم ومشــاركة الوســائل فــي فعاليــات تحقيــق هــذه الاســتراتيجيات. 

دعــت دراســة Sanina, Balashov, Rubtcova & Satinsky ,2017  عــن الاتصــال الحكومــي في   •

مجــال قطــاع الأعمــال  بروســيا إلــى ضــرورة اختيــار الوســائل الملائمــة للجمهــور المســتهدف، مع 

عــدم أغفــال دور الاتصــال المباشــر فــي تحقيــق الأهــداف الحكوميــة وذلــك وفــق خطــة اتصــال 

اســتراتيجية يتــم مــن خلالهــا تحديــد دور كل وســيلة فــي تحقيــق أهــداف هــذه الاســتراتيجية.

وأشــارHo & Cho ,2017   إلــى أن الاهتمــام بتحســين الجــودة والمحتــوى يــؤدي إلــى تحيــق   •

أهــداف الاتصــال وذلــك فــي دراســة علــى شــرطة تكســاس بالولايــات المتحــدة للتوعيــة الأمنيــة 

ضــد الســرقات، حيــث توصلــت إلــى أن التقييــم الايجابــي للجمهــور لــكل من الموقــع الإلكتروني 

الخــاص بالشــرطة وأعمالهــا بالتلفزيــون، ســاهم فــي اســتجابة الجمهــور للســلوكيات المــروج لهــا 

فــي الحملــة.

وتوصلــت دراســة , Jansen , Stoep & Jachemsen  2017 إلــى تعــدد سياســات الاتصــال   •

ــى مســؤولية التعامــل مــع  ــا باختــلاف الجهــات التــي تتول ــة بألماني الحكومــي فــي مجــال البيئ

القضايــا البيئيــة وفقــاً لاهتمــام وتخصــص كل جهــة. 

ــة التــي قامــت بهــا  ــة تناولــت دراســة Youmans ,2017 الحمل وحــول الاتصــال وقيــم المواطن  •

المخابــرات الأمريكيــة لإقنــاع الأمريكييــن العــرب فــي مدينــة ديترويــت بالعمــل فــي المخابــرات 

لحاجتهــا لعامليــن يجيــدون العربيــة، حيــث ركــزت الحملــة فــي رســائلها علــى البعــد الفكــري 

والثقافــي للعــرب الأمريكييــن مــن خــلال عــرض إعلانــات فــي محطــات التلفزيــون المحليــة 

ونشــر إعلانــات بالصحــف تركــز علــى قيــم حمايــة الوطــن وأهميــة أن يقــوم كل أمريكــي عربــي 

ــاز فــي المناســبات  ــد مســؤولي الجه ــى تواج ــة عل ــزت الحمل ــدوره فــي هــذا الشــأن، كمــا رك ب

والاحتفــالات العربيــة. 

ــر إدراك المتعامليــن بالاتصــال الحكومــي  وكشــفت دراســة Kim & Krishna , 2018   عــن تأثي  •

فــي كوريــا الجنوبيــة علــى اتجاهاتهــم نحــو السياســات الحكوميــة. وتوصلــت الدراســة إلــى أن 
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هنــاك علاقــة بيــن ارتفــاع مســتوى الإدراك الإيجابــي والفهــم للسياســات والتوجهــات الحكوميــة 

وبيــن فاعليــة مشــاركة الجمهــور فــي المبــادرات الاتصاليــة للجهــات الحكوميــة وتفاعلــه وتعاونــه، 

وأشــارت الدراســة أيضــاً إلــى أن عــدم اقتنــاع الجمهــور وســخريته مــن أداء بعــض الجهــات 

ــة لهــذه الجهــات.  ــة يرتبــط بقصــور أداء البرامــج الاتصالي الحكومي

والمؤسســات  المتعامليــن  مــن  كل  إدراك  قيــاس    Soukenik , 2018دراســة واســتهدفت   •

للاتصــال الحكومــي فــي جمهوريــة التشــيك، وأوصــت بضــرورة تطويــر سياســات الاتصــال 

بالدولــة لزيــادة معــدلات الثقــة فــي الأداء الحكومــي وتحقيــق ديموقراطيــة الاتصــال. كمــا 

أوصــت الدراســة بضــرورة إجــراء الدراســات المســتمرة للتعــرف علــى تقييــم الجمهــور للأنشــطة 

الاتصاليــة الحكوميــة، وتطويــر الاتصــال مــع الجمهــور الداخلي مــن العاملين بالهيئــات الحكومية، 

ومؤسســات الدولــة بعضهــا البعــض.

وقامــت دراســة, Ohlrogge & Suggs  2018  بتحليــل محتــوى الحملــة الاتصاليــة التــي تــم   •

تنفيذهــا فــي خمــس دول أوروبيــة وهــي النمســا، ألمانيــا، مالطــا، ايرلنــدا، والمملكــة المتحــدة  

الحملــة  أن  إلــى  الدراســة  وأشــارت   . الأنفلونــزا  مــرض  ضــد  التطعيــم  بأهميــة  للتعريــف 

اســتهدفت تقديــم معلومــات وحقائــق عــن أهميــة التطعيــم بهــدف الوقايــة. وتوصلــت الدراســة 

إلــى اختــلاف محتــوى الحملــة بيــن الــدول عــن الأهــداف العامــة التــي وضعهــا الاتحــاد الأوروبــي 

للتعريــف بمزايــا التطعيــم والوقايــة، وأوصــت بضــرورة توافــق اســتراتيجية الحملــة الاتصاليــة مع 

محتــوى الرســالة المعبــرة عنهــا. 

الحكومــي  بــه الاتصــال  الــذي يقــوم  الــدور  إلــى   López & Crespo 2017 كلًا مــن وأشــار   •

والمؤسســي عبــر وســائل الاتصــال الحديثــة فــي تأكيــد شــرعية المنظمــة ودورهــا مــن خلال دعم 

الثقــة فــي أعمالهــا والتأكيــد علــى التزامهــا بتقديــم الخدمــة للمتعامليــن، وتقديــم المعلومــات 

بشــفافية، فضــلًا عــن تقديــم الدليــل علــى قدرتهــا علــى الاســتجابة لاحتياجاتهــم، مــع التأكيــد 

ــع وســائلها المســتخدمة. ــة للمؤسســة فــي جمي علــى ضــرورة توافــق الرســالة الاتصالي

ــر إدراك المتعامليــن بالاتصــال الحكومــي  وكشــفت دراســة Kim & Krishna , 2018   عــن تأثي  •

فــي كوريــا الجنوبيــة علــى اتجاهاتهــم نحــو السياســات الحكوميــة. وتوصلــت الدراســة إلــى أن 

هنــاك علاقــة بيــن ارتفــاع مســتوى الإدراك الإيجابــي والفهــم للسياســات والتوجهــات الحكوميــة 

وبيــن فاعليــة مشــاركة الجمهــور فــي المبــادرات الاتصاليــة للجهــات الحكوميــة وتفاعلــه وتعاونــه، 

وأشــارت الدراســة أيضــاً إلــى أن عــدم اقتنــاع الجمهــور وســخريته مــن أداء بعــض الجهــات 

ــة لهــذه الجهــات.  ــة يرتبــط بقصــور أداء البرامــج الاتصالي الحكومي
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والمؤسســات  المتعامليــن  مــن  كل  إدراك  قيــاس   Soukenik, 2018 دراســة  واســتهدفت   •

للاتصــال الحكومــي فــي جمهوريــة التشــيك، وأوصــت بضــرورة تطويــر سياســات الاتصــال 

بالدولــة لزيــادة معــدلات الثقــة فــي الأداء الحكومــي وتحقيــق ديموقراطيــة الاتصــال. كمــا 

أوصــت الدراســة بضــرورة إجــراء الدراســات المســتمرة للتعــرف علــى تقييــم الجمهــور للأنشــطة 

الاتصاليــة الحكوميــة، وتطويــر الاتصــال مــع الجمهــور الداخلي مــن العاملين بالهيئــات الحكومية، 

ومؤسســات الدولــة بعضهــا البعــض.

وقامــت دراســة, Ohlrogge & Suggs  2018  بتحليــل محتــوى الحملــة الاتصاليــة التــي تــم   •

تنفيذهــا فــي خمــس دول أوروبيــة وهــي النمســا، ألمانيــا، مالطــا، ايرلنــدا، والمملكــة المتحــدة  

الحملــة  أن  إلــى  الدراســة  وأشــارت   . الأنفلونــزا  مــرض  ضــد  التطعيــم  بأهميــة  للتعريــف 

اســتهدفت تقديــم معلومــات وحقائــق عــن أهميــة التطعيــم بهــدف الوقايــة. وتوصلــت الدراســة 

إلــى اختــلاف محتــوى الحملــة بيــن الــدول عــن الأهــداف العامــة التــي وضعهــا الاتحــاد الأوروبــي 

للتعريــف بمزايــا التطعيــم والوقايــة، وأوصــت بضــرورة توافــق اســتراتيجية الحملــة الاتصاليــة مع 

محتــوى الرســالة المعبــرة عنهــا. 

وأشــار  كلًا مــن López & Crespo 2017 إلــى الــدور الــذي يقــوم بــه الاتصــال الحكومــي   •

والمؤسســي عبــر وســائل الاتصــال الحديثــة فــي تأكيــد شــرعية المنظمــة ودورهــا مــن خلال دعم 

الثقــة فــي أعمالهــا والتأكيــد علــى التزامهــا بتقديــم الخدمــة للمتعامليــن، وتقديــم المعلومــات 

بشــفافية، فضــلًا عــن تقديــم الدليــل علــى قدرتهــا علــى الاســتجابة لاحتياجاتهــم، مــع التأكيــد 

ــة للمؤسســة فــي جميــع وســائلها المســتخدمة. علــى ضــرورة توافــق الرســالة الاتصالي
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ــن فاعــل فــي التعامل 
ّ
2.2 الاتصــال الحكومــي كممك

مــع الطوارئ والأزمات

    تعــد الأزمــات والحــالات الطارئــة مــن أبــرز التحديــات التــي تواجــه المؤسســات الحكوميــة التــي 
حشــدت الكثيــر مــن المــوارد والإمكانيــات للتعامــل الأمثــل مــع تلــك الحــالات، وتقليــل الخســائر 

المحتملــة ليــس فــي الأرواح والممتلــكات، بــل فيمــا يمــس ســمعة المؤسســة الحكوميــة ومكانتهــا.  

وبســبب الأهميــة القصــوى لهــذا الموضــوع، فقــد وضعــت الكثيــر مــن المؤسســات الحكوميــة 

إجــراءات توضــح مهــام العامليــن فــي الاتصــال والخطــوات المطلــوب اتباعهــا فــي تنفيــذ أنشــطة 

اتصاليــة علــى المســتويين الداخلــي والخارجــي.  وفــي معظــم المؤسســات الحكوميــة، تــم تطويــر 

إجــراءات معياريــة للعمــل Standard Operating Procedures فــي مجــال الاتصــال الحكومــي 

تكــون موثقــة بشــكل أدلــة أو إجــراءات عمــل توضــح للعامليــن فــي الاتصــال الحكوميــة كيفيــة مقاربــة 

ــك خطــة  ــى ذل ــة عل ــا.  ومــن الأمثل ــق الضــرر به ــدم أهــداف المؤسســة ولا يلح ــة بشــكل يخ الأزم

الاتصــال فــي الأزمــات التــي طورهــا مكتــب الاتصــال الحكومــي فــي جنــوب إفريقيــا   والتــي تؤكــد 

علــى أهميــة القيــادة فــي أوقــات الأزمــات والتــي تتضمــن القــدرة علــى تأديــة مهــام متعــددة، 

وامتــلاك مهــارات التفويــض، والحفــاظ علــى رباطــة الجــأش فــي الأوقــات الصعبــة، والقــدرة علــى 

اتخــاذ قــرارات صعبــة وســريعة، ومهــارات الاتصــال وإدارة الوقــت.
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ــة، اســتحوذ دور الاتصــال الحكومــي فــي الطــوارئ والأزمــات  ــال الدراســات العلمي     وفــي مج
علــى اهتمــام الباحثيــن والدارســين فــي الاتصــال والعلاقــات العامــة حــول العالــم، حيــث ركــزوا علــى 

تعاظــم الحاجــة إلــى الاتصــال الحكومــي الفعــال فــي أوقــات الأزمــات والكــوارث، وتعامــل الاتصــال 

الحكومــي أثنــاء الأزمــات مــع فئــات متعــددة وبصــورة متوازيــة علــى صعيــد الجمهــور ، والمؤسســات 

ــار وســائل الإعــلام شــريكا رئيســاً للاتصــال الحكومــي بصفــة  ــة، واعتب والمجتمــع والجهــات الخارجي

عامــة، وفــى أوقــات الأزمــات بصفــة خاصــة، وقيــام الاتصــال الحكومــي بــدور فعــال فــي أوقــات 

الأزمــات والكــوارث لمواجــه الأخبــار الكاذبــة والشــائعات.  ويعــرض الجــزء التالــي أبــرز الدراســات التــي 

أنجــزت فــي هــذا المجــال:

دراســة Lee,2009  عــن تعامــل حكومــة هونــج كونــج مــع أزمــة مــرض ســارس، وتوصلــت إلــى   •

ضعــف الأداء الحكومــي الاتصالــي فــي التعامــل مــع الأزمــة وذلــك بســبب تقليــل شــأن المــرض 

فــي البدايــة وعــدم تقديــم المعلومــات اللازمــة للجمهــور، وضعــف التواصــل مــع وســائل 

ــداث.  ــطء فــي الاســتجابة للأح الإعــلام والب

وتناولــت دراســةChen,2009  الاتصــال الحكومــي أثنــاء أزمــة زلــزال سيشــوان بالصيــن عــام   •

الجمهــور وســرعته، كمــا  المباشــر مــع  بالتواصــل  الحكومــة  إلــى اهتمــام  2008، وتوصلــت 

ــم المعلومــات  ــة مســبقاً وتقدي ــذ خطــط اتصــالات الأزمــة الموضوع ــى ســرعة تنفي أشــارت إل

اللازمــة للجمهــور، وتفعيــل دور المتحــدث الرســمي مــع وســائل الإعــلام وســرعة ودقــة إمدادهــا 

بالمعلومــات والبيانــات. وأشــارت الدراســة إلــى تطبيــق اســتراتيجية الاتصــال المتــوازن ذي 

الاتجاهيــن مــع الجمهــور بمــا حقــق الثقــة فــي الأداء الحكومــي. كمــا أشــارت إلــى الاهتمــام 

بالتعامــل مــع الإعــلام الخارجــي. 

وتناولــت دراســة Schultz & Raupp, 2010  التعامــل مــع الأزمــة الماليــة العالميــة عــام  2008   •

وذلــك مــن خــلال تحليــل عــدد مــن البيانــات الصحفيــة الصــادرة مــن جهــات حكوميــة ومصــارف 

ــن  ــر المعلومــات ع ــى توفي ــات عل ــز هــذه البيان ــى تركي بخصــوص الأزمــة، وأشــارت الدراســة إل

ــرت  ــات، واعتب ــراد والهيئ ــن مــن الأف ــول للمتضرري ــم الحل ــب تقدي ــى جان ــا، إل ــة وتداعياته الأزم

الدراســة أن الاتصــال الحكومــي بهــذا الشــأن تنــاول البعديــن السياســي والاقتصــادي علــى 

ثلاثــة مســتويات وهــي الأفــراد والمؤسســات والمجتمــع ككل.  

وفــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة أيضــاً أشــارت دراســةAtkinson , 2014  والتــي أجريــت   •

لتقييــم اتصــالات الأزمــة المصاحبــة لفيضــان نهــر ســوريس بولايــة نــورث داكوتــا، حيــث توصلــت 

إلــى توظيــف الحكومــة المحليــة للاتصــال بهــدف الاســتجابة لحاجــات الجمهــور، وأشــارت الدراســة 
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إلــى أن التعامــل مــع الأزمــة فــي البدايــة لــم يكــن بالســرعة المطلوبــة، إلا أن التقييــم الســريع 

ســاعد علــى تطويــر الاتصــال وســرعة تقديــم المعلومــات للمتضرريــن. 

كمــا أشــارت دراســةGraham , Avery & Park , 2015  إلــى توظيــف البلديــات فــي الولايــات   •

المتحــدة لوســائل التواصــل الاجتماعــي أثنــاء الأزمــات، وذلــك فــي دراســة علــى عينــة مــن 300 

مســؤول بهــذه البلديــات المحليــة، وأشــارت الدراســة إلــى أن عمليــة الاســتخدام تتأثــر بطبيعــة 

الأزمــة، و حجــم المجتمــع. كمــا كشــفت عــن وجــود خطــط وسياســات موضوعــة لتوظيــف وســائل 

ــاء الأزمــات مــن حيــث طبيعــة المعلومــات المنشــورة، والتفاعــل مــع  التواصــل الاجتماعــي أثن

الجمهــور ومســؤول إدارة الحســاب أثنــاء الأزمــة. 

وتناولــت دراســة الديـــب 2016 تقييــم فاعليــة توظيــف تكنولوجيــا الاتصــال التفاعلــي فــي   •

إدارة الأزمــات التــي تواجــه المنظمــات العاملــة فــي مصــر، حيــث اســتهدفت الدراســة رصــد 

الإجــراءات التــي تتوافــر لوزارتــي الدفــاع والداخليــة فــي الاســتعداد للأزمــات الإرهابيــة مــن حيــث 

فريــق العمــل وخطــة اتصــالات الأزمــة والاســتعداد التنظيمــي. والكشــف عــن الاســتراتيجيات 

والأســاليب الاتصاليــة التــي تســتخدمها المنظمــات محــل الدراســة فــي إدارة الأزمــات مــن خــلال 

موقعهــا الإلكترونــي والوســائل التفاعليــة الأخــرى. وتوصلــت الدراســة إلــى اهتمــام الوزارتيــن 

بنشــر أخبــار الأزمــة فــي كافــة الوســائل الإعلاميــة المتاحــة ســواء التقليديــة منهــا، مثــل الصحــف 

والراديــو والتلفزيــون، أو التكنولوجيــة مثــل الموقــع الإلكترونــي ومواقــع الشــبكات الاجتماعيــة. 

كمــا توصلــت إلــى اتفــاق الوزارتيــن فــي اســتخدام الاســتراتيجيات الاتصاليــة نفســها فــي 

إدارة الأزمــة وهــي: اســتراتيجية الصمــت واســتراتيجية الدفــاع الهجومــي واســتراتيجية الأفعــال 

التصحيحيــة. أوضحــت النتائــج أن الصفحــة الرســمية للوزارتيــن محــل الدراســة علــى الفيســبوك 

كانــت الأكثــر اســتخداماً للتواصــل مــع الجمهــور فــي أثنــاء الأزمــة. 

وتناولت دراســة Bi, Zhang & Ha ,2018  توظيف العلاقات العامة لاســتراتيجيات التعامل مع   •

أزمــة عبــر الإنترنــت طــرح تطعيــم منتهــي الصلاحيــة فــي الصيــن فــي مــارس 2016، وكشــفت 

الدراســة مــن خــلال تحليــل النشــرات الحكوميــة توظيــف اســتراتيجيات الاعتــذار، والتبريــر، واتخــاذ 

الإجــراءات التصحيحيــة، وأخيــراً التذكيــر بالأعمــال الإيجابيــة الســابقة عنــد التعامــل مــع الأزمــة 

والتواصــل مــع الجمهــور.  وأشــارت الدراســة إلــى توظيــف الحكومــة لمصــادر يثــق فيهــا الجمهــور 

مثــل قــادة الــرأي مــن المدونيــن والإعلامييــن ومســؤولي الحكومــة، إلا أن الدراســة أشــارت إلــى 

قــوة تأثيــر المدونيــن بصــورة أكبــر مــن الفئــات الأخــرى وقدرتهــم علــى دعــم الرســائل الحكوميــة 

وكســب ثقــة الجمهــور والإعــلام فيهــا.
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ــة  واهتمــت دراســةQuinn,2018  بموضــوع دقــة المعلومــات المقدمــة مــن الجهــات الحكومي  •

خــلال فتــرات الطــوارئ الصحيــة وذلــك مــن خــلال دراســة عــن الالتزامــات القانونيــة لنشــر 

المعلومــات أثنــاء الأزمــات الصحيــة فــي العصــر الرقمــي، وأشــارت الدراســة إلــى ضــرورة الأخــذ 

فــي الاعتبــار المعاييــر القانونيــة والمهنيــة عنــد نشــر المعلومــات وتقييــم مــدى تأثيرهــا الإيجابي 

ــات الجمهــور.  ــاً علــى فئ ــاً واجتماعي أو الســلبي اقتصادي

وأشــار كل من Bakker, Bommel, Kerstholt & Giebels 2018 إلى ارتفاع معدلات اســتجابة   •

الجمهــور لتعليمــات الجهــات الحكوميــة خاصــة فــي أوقــات الأزمــات والكــوارث ترتبــط بقيــام هــذه 

الجهــات بتقديــم المعلومــات الكافيــة وبتقبلهــا للمســاءلة والنقــد، فــي حيــن أن غيــاب ذلــك 

يــؤدى إلــى ضعــف الاســتجابة وتكــون مشــاعر غيــر مؤيــده للجهــة وبالتالــي ضعــف قدرتهــا علــى 

التأثيــر فــي الجمهــور.

 مراحل
اتصالات الأزمة

الاتصال قبل 
حدوث الأزمة 

الاتصال أثناء 
حدوث الأزمة 

الاتصال عقب 
انتهاء الأزمة
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3.2 الاتصــال الحكومــي كفضــاء رقمــي وشــبكي مفتوح

    لــم تعــد البيئــة الرقميــة فــي ممارســة الاتصــال الحكومــي شــيئا مــن التــرف بــل أصبحــت 
ضــرورة لا بــد منهــا فــي بنــاء إدارات وتجهيــزات الاتصــال الحكومــي وتنفيــذ مهامــه.  فبفضــل البيئــة 

الرقميــة الافتراضيــة، أضحــى الاتصــال الحكومــي منصــة مفتوحــة وتفاعليــة يتــم مــن خلالهــا تطبيــق 

أرفــع الممارســات المهنيــة فــي هــذا المجــال.  ومــن هنــا، فإنــه لا يمكــن أن نتصــور أداء الاتصــال 

الحكومــي بوظائفــه المختلفــة وهياكلــه المتنوعــة قائمــاً ومســتداماً بــدون بنيــة تحتيــة رقميــة توفــر 

فضــاءً اتصاليــاً مفتوحــاً لــكل مــن الممارســين والمســتخدمين لخدمــات هــذا القطــاع.  فمــن خــلال 

الفضــاء الرقمــي المفتــوح، يمكــن للقائميــن علــى الاتصــال الحكومــي تأســيس منظومــة اتصاليــة 

متكاملــة وتفاعليــة توفــر للممارســين فرصــاً ذهبيــة للتواصــل مــع الجمهــور المســتهدف بشــكل 

مباشــر وتفاعلــي وبــردود فعــل مباشــرة وعلميــة يمكــن تحليلهــا والخــروج باســتنتاجات حولهــا.  كمــا 

يمكــن لبيئــة رقميــة متطــورة أيضــاً أن توفــر للمســتخدمين مــن أفــراد الجمهــور فرصا ثمينــة للوصول 

إلــى المعلومــات والاســتفادة منهــا بالشــكل الأمثــل بأقــل التكاليــف الزمنيــة والجســدية والمادية مع 

توافــر إمكانيــات توصيــل آرائهــم وانطباعاتهــم حــول الخدمــات المقدمــة من الجهات الحكومية بشــكل 

ــق إدارة ناجحــة  ــوح إدارات الاتصــال الحكومــي فــي تحقي مباشــر.  ويســاعد الفضــاء الرقمــي المفت

لمجهــودات الاتصــال المتكاملــة مــن حيــث صناعــة المحتــوى الرقمــي، ونشــره وتوزيعــه، وأرشــفته، 

والتفاعــل مــع المســتخدمين وقيــاس انطباعاتهــم ورضاهــم عــن الخدمــات المقدمــة.  فعلــى عكــس 

بيئــة الاتصــال والإعــلام التقليديــة ســابقاً، فــإن رقمنــة   Digitization المحتــوى وأســاليب صناعتــه 

ــي  ــق هــدف تكامل ــات التفاعــل مــع الجمهــور وقياســاته جميعهــا تصــب فــي تحقي ونشــره ومنهجي

واحــد للاتصــال الحكومــي كعمليــة اتصــال شــاملة وتفاعليــة ومتعــددة الوســائط.

    وقــد كانــت الحكومــة البريطانيــة مــن أوائــل الحكومــات فــي العالــم التــي عملــت علــى وضــع 
معيــار موحــد للخدمــات الرقميــة Digital Service Standard فــي إدارات الاتصــال الحكومــي لديهــا 

بهــدف ضمــان جــودة وكفايــة الخدمــات المقدمــة للجمهــور.   وينــص  المعيــار علــى عــدة أمــور 

تشــمل تفهــم احتياجــات المســتخدمين، والقيــام بدراســات وبحــوث المســتخدمين بشــكل متواصــل، 

وتشــكيل فــرق عمــل متعــددة التخصصــات،   واعتمــاد منهجيــات تتميــز بالحركيــة والرشــاقة، والتطويــر 

المســتمر فــي أســاليب العمــل، وتقييــم الأدوات والنظــم المســتخدمة بشــكل دائــم، وفهــم قضايــا 

ــب  ــة، والتجري ــة والمنصــات العام ــر المفتوح ــف المعايي ــي، وتوظي ــة والأمــن المعلومات الخصوصي

المســتمر للخدمــات النهائيــة، والتأكــد مــن نجــاح المســتخدمين فــي اســتخدام الخدمــات مــن المــرة 

ــة،  ــة البريطاني ــع الرســمي للحكوم ــات الموق ــع توجه ــة م ــة الرقمي ــى، وضمــان توافــق التجرب الأول
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وجمــع بيانــات الأداء وتحديــد مؤشــرات الأداء الرئيســة.  وكانــت الحكومــة الكنديــة مــن الــدول التــي 

ــار الخدمــات الرقميــة فــي الاتصــال الحكومــي كمــا هــو مطبــق فــي المملكــة المتحــدة.   تبنــت معي

ولعــل مــن مبــادئ هــذا النمــوذج مــا يســمى بالرقمية كأســاس للعمــل، أي تصميم تكتيــكات الاتصال 

ومناهجهــا بشــكل يرتكــز علــى الشــبكة العنكبوتيــة كقنــاة رئيســة. ولعــل هــذا يمثــل الفــرق بيــن إصدار 

بيــان إخبــاري وإرســاله إلــى الصحــف للنشــر ثــم وضعــه بعــد ذلــك فــي الموقــع الإلكترونــي للجهــة 

الحكوميــة وتطويــر منهــج اتصالــي يعتمــد علــى التعامــل مــع جميــع منصــات الشــبكة والإعــلام 

الاجتماعــي والقنــوات التقليديــة مثــل الفعاليــات والكلمــات الخطابيــة بشــكل متكامــل.

ــر فــي  ــه مــن أدوات للتفاعــل مــع الجماهي ــة بمــا تحتوي ــة الرقمي ــت والبيئ     وقــد شــكلت الإنترن
مجــال الاتصــال الحكومــي حقــلًا ثريــاً للبحــوث والدراســات حــول العالــم حيــث تناولهــا الباحثــون مــن 

عــدة محــاور تركــز علــى أهميــة الموقــع الإلكترونــي الحكومــي فــي تحقيــق أهــداف نشــر المعلومــات 

والتفاعــل مــع الجمهــور، وضــرورة تكامــل المواقــع الإلكترونيــة الحكوميــة بحيــث توفــر المعلومــة 

والخبــر والخدمــة، وتتمكــن مــن رصــد آراء واتجاهــات المتعامليــن، وأهميــة بنــاء الشــكل والمحتــوى 

عنــد تصميــم الموقــع الحكومــي وبمــا يعكــس هويــة الدولــة ، ويؤكــد علــى هويــة المؤسســة 

الحكوميــة، إضافــة إلــى أهميــة تنــوع المحتــوى المنشــور عبــر الموقــع بمــا يعظــم الاســتفادة مــن 

إمكانــات الإنترنــت عبــر التوظيــف الجيــد للوســائط المتعــددة وأدوات التفاعــل.  ويعــرض هــذا الجــزء 

أبــرز الدراســات العلميــة فــي هــذا المجــال.

دراســةMaynard & Yan ,2004  والتــي أكــدت علــى أن جــودة محتــوى الموقــع تســاهم فــي   •

بنــاء العلاقــة الطيبــة مــع الجمهــور وتحقــق ســمعة حســنة للمنظمــة ، وأن هــذه الجــودة تتحقــق 

مــن خــلال ســهولة اســتخدام المحتــوى وقــدرة المســتخدم علــى تعلــم و تذكــر إجــراءات وخطــوات 

التعامــل مــع الموقــع وتحقيقــه لأهدافــه مــن اســتخدام المحتــوى ، وأخيــراً تفضيلــه المســتقبلي 

للتعامــل مــع الموقــع مــره أخــرى.

وتوصــل عيــاد 2006 فــي دراســة عــن اتجاهــات ممارســي العلاقــات العامــة نحــو اســتخدام   •

الإنترنــت كوســيلة اتصــال بعينــة مــن المؤسســات الخدميــة والإنتاجيــة الحكوميــة والخاصــة 

بمملكــة البحريــن إلــى أن اتجــاه هــؤلاء الممارســين يميــل إلــى الإيجابيــة نحــو اســتخدام الإنترنــت 

ووســائل الاتصــال الحديثــة فــي أداء وظائــف العلاقــات العامــة وتفاعلهــا مــع المتعامليــن، 

ــة مــن خــلال نشــر  ــة الصحفي وأضافــت الدراســة أن هــذا التوظيــف يعتمــد علــى نمــوذج الوكال

أخبــار المؤسســة عبــر موقعهــا الإلكترونــي، ونمــوذج الإعــلام العــام الــذي يعتمــد علــى تنفيــذ 

ــت.  ــا الإنترن ــر وســائل متعــددة منه ــة عب حمــلات الاتصــال المختلف
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وأشــارWonsun & Jisu,2009  إلــى أهميــة عناصــر التصميــم ومنهــا الألــوان، وطريقــة بنــاء   •

المحتــوى وعرضــه علــى الموقــع والأشــكال الجرافيكيــة المســتخدمة، وأعتبــر أن كل مــن نــوع 

وطبيعــة المنظمــة وحجمهــا، مــن العوامــل المؤثــرة فــي التصميــم.  

وحلــل Alfonso & Miguel,2006 120 موقعــاً إلكترونيــاً مؤسســياً فــي دول فرنســا والمانيــا   •

والنرويــج واســبانيا وســنغافورة وبريطانيــا والولايــات المتحــدة، وتوصلــت الدراســة إلــى أن هــذه 

المواقــع توظــف المركــز الإعلامــي الإلكترونــي بهــدف تلبيــة احتياجــات الإعلامييــن وتوفيــر 

الأخبــار والصــور، كمــا أشــارت الدراســة إلــى أهميــة التحديــث المســتمر لمضمــون المركــز 

الإعلامــي وأن يكــون ســهل الاســتخدام. 

وأشــار Guillory & Sundar, 2008 إلــى أن قــدرة مســتخدم الموقــع الإلكترونــي الحكومــي   •

ــه لاســتخدام  ــد مــن فــرص تفضيل ــده مــن خدمــات، تزي ــى مــا يري ــى التفاعــل والحصــول عل عل

الموقــع والاعتمــاد عليــه فــي الحصــول علــى الخدمــة الحكوميــة.

وحــدد ,Gatti  2011العناصــر الأساســية التــي يجــب أن يتضمنهــا محتــوى الموقــع المؤسســي   •

فــي تقديــم معلومــات عــن تاريــخ وتطــور المنظمــة، تقديــم معلومــات تعكــس هويتهــا وتدعــم 

ســمعتها وتؤســس الثقــة فيهــا وكذلــك تقديــم معلومــات عــن تميزهــا وقيادتهــا وتطورهــا. 

كمــا حــدد ,Pollach 2011 عــدداً مــن العوامــل التــي تســاعد علــى فاعليــة اســتخدام الموقــع   •

الموقــع  تدعــم صدقيــة  التــي  المعلومــات  تقديــم  فــي  تمثلــت  المؤسســي  الإلكترونــي 

وتؤســس للثقــه بــه، وتدعــم أيضــاً ســمعة المنظمــة، وتقديــم خدمــات للمســتخدمين مــن خــلال 

الموقــع، وتصميمــه بأســلوب يحقــق ســهولة الاســتخدام وبمــا يحقــق الفاعليــة. 

وأضــاف Simmons & Zoetewey, 2012 إلــى مجموعــة مــن العناصــر الأساســية التــي يجــب   •

ــات المســتخدمين  ــى احتياج ــل فــي التعــرف عل ــاء الموقــع المؤسســي، تتمث ــد بن ــا عن مراعاته

وتوقعاتهــم مــن الموقــع، إلــى جانــب ســماتهم وخصائصهــم، تحديــد المهــام والوظائــف التــي 

ــم  ــه، ســهولة اســتخدام الموقــع، التنظي ــوى وتكامل ــر الموقــع، دقــة المحت ســيتم تقديمهــا عب

 Wright & ًالجيــد للموقــع، وتحقيــق التفاعليــة مــع المســتخدمين. وهــو مــا توصــل إليــه أيضــا

Hinson,2012 فــي دراســة عــن اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي العلاقــات العامــة 

مــن عــام 2006 إلــى عــام 2012، حيــث أشــارت النتائــج إلــى نمــو معــدلات ومجــالات اســتخدام 

هــذه الوســائل فــي المنظمــات المختلفــة وإلــى تعــدد أهــداف اســتخدامها، كمــا أكــدت علــى 

وجــود اتجاهــات إيجابيــة لــدى العامليــن فــي العلاقــات العامــة نحــو اســتخدام وســائل التواصــل 

الاجتماعــي مثــل تويتــر ويوتيــوب وفيــس بــوك والمدونــات  كأدوات تتواصــل بهــا المنظمــة مــع 

الجمهــور بفاعليــة.
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وأشــار كل مــن Kim, Hong & Cameron, 2014  إلــى أهميــة تقديــم محتــوى موثــوق بــه عبــر   •

ــه  ــق، تتحــدد في ــوى موضوعــي، موث ــم محت ــي المؤسســي مــن خــلال تقدي الموقــع الإلكترون

الإجــراءات والمبــادئ، والشــخصيات المســؤولة. 

وحــدد Ricardo, 2015 أهــم المعلومــات الخاصــة بالمنظمــة التــي يجــب نشــرها فــي موقعهــا   •

ــا  ــم الشــرح والتفســير لطبيعــة المنظمــة وفلســفتها ورســالتها ورؤيته ــي فــي تقدي الإلكترون

ــا  ــات أو خدمــات وتطــور أعماله ــه مــن منتج ــك معلومــات عمــا تقدم ــا، وكذل ــا وملكيته وهيكله

ــة  ــات الاتصــال بالمنظمــة وكيفي ــى بيان ــه يجــب أن يشــتمل الموقــع عل وإنجازاتهــا. وأضــاف أن

وفــرص  بمســؤوليها  والاتصــال  الحديثــة،  الوســائل  عبــر  معهــا  والتواصــل  إليهــا  الوصــول 

التوظيــف المتاحــة بهــا. كمــا أشــار كاســان إلــى ضــرورة وجــود معلومــات خاصــة بالموقــع نفســه 

وسياســات تأمينــه وتأميــن معلومــات المســتخدمين وضمــان خصوصيتهــم. 

أن  إلــى   Mohammed, Guillet, Schuckert & Law,2016  مــن كل  دراســة  أشــارت  كمــا   •

الموقــع الإلكترونــي المؤسســي يســاهم فــي التعبيــر عــن هويــة المؤسســة مــن خــلال 

التعريــف بشــعارها وهيكلهــا الإداري وأعمالهــا وخدماتهــا واســتراتيجيتها وثقافتهــا وســلوكها 

المؤسســي. 

دراســة فــاروق )2017( عــن معاييــر بنــاء الموقــع الإلكترونــي للمنظمــات الحكوميــة، نمــوذج   •

مقتــرح فــي ضــوء مدخــل الاتصــال المســتدام. حيــث اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى وظائــف 

الموقــع الإلكترونــي الحكومــي ورصــد أهــم معاييــر بنــاء الموقــع مــن حيــث الشــكل والمضمــون، 

إضافــة إلــى تقديــم نمــوذج متكامــل يوضــح معاييــر بنــاء الموقــع الإلكتروني الحكومي، يشــتمل 

علــى خمــس معاييــر ترتبــط باســتراتيجيات إنشــاء الموقــع، والمعلومــات التــي يقدمهــا عــن 

المنظمــة، والخدمــات التــي يوفرهــا للمتعامليــن، إلــى جانــب معيــار الاتصــال مــن خــلال نشــره 

ــدت  ــه. وأك ــل مع ــع والتفاع ــاص باســتخدام الموق ــار الخ ــم المعي ــات المنظمــة، ث ــار وفعالي لأخب

الدراســة أن الالتــزام بالمعاييــر الســابقة فــي تحقــق اســتدامة اتصــالات المنظمــة عبــر موقعهــا 

الإلكترونــي والتــي تعنــي توافــق اســتراتيجيات الاتصــال الإلكترونــي مــع اســتراتيجيات وأهــداف 

وخطــط المنظمــة وفــق أهــداف وخطــط اتصاليــة محــدده. مــع الالتــزام بالاتصــال المســتمر 

ــة المحيطــة لهــا ولجمهورهــا، وتكامــل  ــم للبيئ ــة، والرصــد الدائ والفعــال مــع جماهيرهــا المعني

وســائل الاتصــال المســتخدمة.
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4.2 الاتصــال الحكومــي كمنصــة تفاعليــة وحواريــة

    تشــكل وســائل التواصــل الاجتماعــي منافــذ مهمــة للحكومــات لتعزيــز تواصلهــا وحوارهــا 
التفاعلــي مــع الأطــراف ذات العلاقــة فــي المجتمــع. ويعــد التفاعــل والتدفــق المعلوماتــي باتجاهين 

مــن المظاهــر الابتكاريــة فــي الاتصــال الحكومــي المســتند لفضــاء رقمــي مفتــوح. فعلــى عكــس 

النمــوذج التقليــدي أحــادي الاتجــاه فــي الاتصــال والإعــلام، يتميــز الاتصال الحكومــي بثنائية الاتصال 

والتشــابك التفاعلــي Engagement بيــن القائميــن علــى الاتصــال والمســتخدمين.  ويتشــابه هــذا 

النمــوذج ثنائــي الاتجــاه مــع نمــوذج الحــوار فــي التواصــل حيــث يتســاوى المرســل والمســتقبل فــي 

معادلــة الاتصــال ممــا يجعــل التأثيــر يســير باتجاهيــن أيضــا بيــن الطرفيــن. فالمســتخدم لــم يعــد ذلــك 

الطــرف الضعيــف الــذي يملــى عليــه ويســتهدف بالرســالة الاتصاليــة بهــدف إيقــاع التأثيــر فيــه، بــل 

أصبــح يعيــش حالــة مــن التمكيــن جعلتــه طرفــا فاعــلا فــي العمليــة الاتصاليــة الرقميــة والشــبكية.  

ــا الاتصــال  ــة فــي تكنولوجي ــذي حققــه المســتخدم بفعــل التحــولات الرقمي ــن ال ولعــل هــذا التمكي

هــو الــذي اقنــع القائميــن علــى الاتصــال الحكومــي فــي دول العالــم بضــرورة الاســتماع لانطباعــات 

ــن احتياجاتهــم فــي الخطــط والاســتراتيجيات  وآراء المســتخدمين حــول الخدمــات المقدمــة وتضمي

المتعلقــة بالاتصــال عبــر الشــبكات والوســائل الإعلاميــة الأخــرى. فأفــراد الجمهــور أصبحــوا قادريــن 

علــى إيصــال صوتهــم للجهــات الحكوميــة، ويتــم بنــاء علــى ذلــك إدخــال التعديــلات المناســبة فــي 

ــن  ــاء الثقــة بي ــة المطــاف فــي بن ــوى وشــكل الخدمــات المقدمــة، وهــو مــا يســهم فــي نهاي محت

ــل الحكومــة  ــاح لجهــود الاتصــال الحكومــي.  وتنتقــل بعــض الحكومــات مث ــن، ويســجل كنج الطرفي

الكنديــة أكثــر فأكثــر مــن منهجيــات وقنــوات جديــدة للتواصــل مثــل جلســات المواطنيــن، وفضــاءات 

جوجــل، والحــوارات العقلانيــة الشــبكية والبيــوت المفتوحــة كأســس راســخة لنموذج اتصالي يســعى 

لبنــاء ثقــة عاليــة مــن خــلال التفاعــل التشــابكي.  
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    وفــي ضــوء الأهميــة المتناميــة للتفاعــل التشــابكي بيــن الجهــات الحكوميــة وأفــراد الجمهــور، 
وبخاصــة فــي شــبكات التواصــل الاجتماعــي، فقــد أولــت إدارات الاتصــال الحكومــي حــول العالــم 

أهميــة كبــرى لقيــاس تلــك التفاعــلات واســتخلاص العبــر والــدروس منهــا وتوظيــف نتائــج تحليلهــا 

فــي تعضيــد العلاقــات مــع الجمهــور وتحســين الخدمــات المقدمــة.  ومــن بيــن الخطــوات التــي 

ــن لرصــد آراء واتجاهــات  تقــوم بهــا إدارات الاتصــال الحكومــي فــي هــذا الإطــار تخصيــص موظفي

الجمهــور وانطباعاتهــم حــول الخدمــات المقدمــة وإخضــاع النتائــج للتحليــل.  وفــي كثيــر مــن الحــالات، 

تحــرص إدارات الاتصــال الحكومــي علــى بنــاء الثقــة مــع المســتخدمين للخدمــات الحكوميــة مــن 

خــلال المشــاركة المباشــرة فــي الحــوارات الجاريــة علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي والمنتديــات 

الشــبكية حــول قضايــا تخــص الخدمــات التــي تقدمهــا.  وتســهم تلــك المشــاركات فــي تعزيــز الثقــة 

بيــن الطرفيــن وفــي إرســاء قواعــد حــوار بنــاء مبنــي علــى الاحتــرام المتبــادل. ولكــي يحقــق الاتصــال 

الحكومــي نجاحــه فــي تلــك المشــاركات الحواريــة، فإنــه لا بــد مــن الاســتناد فــي طــرح الموضوعــات 

إلــى الحقائــق والأرقــام، والالتــزام بقواعــد الأدب والاحتــرام، والابتعــاد عــن الإســفاف والتضخيــم.  

وتوفــر شــبكة الإنترنــت فرصــاً ثمينــة للقائميــن علــى الاتصــال الحكومــي بتوفيــر الأدلــة والبراهيــن 

بشــكل نصــوص وملفــات صوتيــة أو أفــلام فيديــو أو وصــلات لمواقــع إلكترونيــة أو غيرهــا.  وتقــوم 

المناســب لموظفيهــا فــي منهجيــات وآداب  التدريــب  الحكومــي عــادة بتوفيــر  إدارات الاتصــال 

التعامــل مــع الحــوارات الشــبكية بهــدف تجنــب الانــزلاق فــي مخاطــر فقــدان الثقــة.

    ويعــرض الجــزء التالــي أبــرز الدراســات العلميــة التــي تناولــت توظيــف الاتصــال الحكومــي 
لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي التفاعــل مــع الجماهيــر حيــث أكــدت هــذه الدارســات أهميــة 

توظيــف وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي الاتصال الحكومي، وضرورة تحديد سياســات المشــاركة 

والتفاعــل عنــد اســتخدام هــذه الوســائل مــن قبــل الجهــة الحكوميــة أو المســتخدمين وتأكيــد تكامليــة 

وســائل التواصــل الاجتماعــي مــع وســائل الاتصــال الأخــرى المســتخدمة فــي الاتصــال الحكومــي.

دراســة Vorvoreamu, 2009 عــن مــدى إدراك صــورة المؤسســات مــن خــلال حســاباتها علــى   •

الفيــس بــوك حيــث اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى إدراك عينــة مــن طلبــة الجامعة لاســتخدام 

المنظمــات للفيــس بــوك للتواصــل مــع الجمهــور مــن خــلال إجــراء حــوار عبــر مجموعــات مناقشــة 

مركــزة وتوصلــت الدراســة إلــى إدراك الطلبــة لأهميــة اســتخدام الفيــس بــوك كوســيلة لدعــم 

علاقــة أي منظمــة مــع جمهورهــا وإيجــاد وســيلة اتصــال مســتمرة قــادرة علــى فتــح حــوار فعــال 

بيــن الطرفيــن. 
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ــام  ــي ع ــزال هايت ــل بشــأن زل ــر فــي التفاع ــن اســتخدام تويت وكشــفت دراســة Smith, 2010 ع  •

2010، حيــث هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى كيفيــة اســتخدام تويتــر فــي التفاعــل بشــأن 

الزلــزال ومــا هــي الاســتراتيجيات التــي تــم اســتخدامها مــن خــلال مســتخدمي الموقــع وذلــك 

ــت الدراســة  ــى الموقــع بشــأن الحــادث. وتوصل ــل مــا نشــره المســتخدمون عل مــن خــلال تحلي

ــوا  ــن المســتخدمين تمكن ــي بي ــاد وســيلة اتصــال تفاعل ــر ســاهم فــي إيج ــى أن موقــع تويت إل

مــن خلالهــا مــن تبــادل الرســائل والمعلومــات بســرعة والتعريــف بالجهــود والأنشــطة ومجــالات 

ــة وتســهيل التعــاون فيمــا بينهــم.  التطــوع الممكن

وأكــدت دراســة Bertot, Jaeger & Grimes, 2010  علــى أن وســائل التواصــل الاجتماعــي   •

تعــد إحــدى وســائل الاتصــال الحديثــة المهمــة التــي يمكــن أن تحقــق مــن خلالهــا المؤسســات 

الحكوميــة معاييــر الوضــوح والشــفافية مــن خــلال إتاحتهــا للمعلومــات الممكنــة للجمهــور عبــر 

هــذه الوســائل، خاصــة المعلومــات المرتبطــة بالقواعــد والإجــراءات والقــرارات والأعمــال، كمــا 

ــة العمــلاء  ــل خدمــات رعاي ــة أو لتســهيلها مث ــم خدمــات حكومي ــن أن تســتخدم لتقدي ــا يمك أنه

والشــكاوى والإجابــة عــن الاستفســارات. 

وهدفــت دراســة Bonsón, Torres, Royo & Flores, 2012 عــن اســتخدام الحكومــات المحليــة   •

لوســائل التواصــل الاجتماعــي وتطبيقــات web2 فــي عــدد مــن المــدن الأوروبيــة ، إلــى التعرف 

علــى مــدى اســتخدام هــذه الوســائل فــي تقديــم المعلومــات وتحقيــق الشــفافية فــي علاقــة 

ــل  ــم تحلي ــث ت ــه علــى المشــاركة والتفاعــل والحــوار، حي هــذه الحكومــات بالجمهــور ودعــم قدرت

المواقــع الإلكترونيــة وصفحــات التواصــل الاجتماعــي لخمــس وســبعين إدارة محليــة لمــدن تابعة 

لخمــس عشــر دولــة مــن أعضــاء الاتحــاد الأوروبــي. وتوصلــت الدراســة إلــى اعتمــاد هــذه المواقع 

علــى العديــد مــن تطبيقــات web2 مثــل خدمــات RSS الإخباريــة والبــود كاســت Podcast والفــود 

كاســت Vodcast والمدونــات والروابــط الفعالــة، إلــى جانــب تعــدد حســاباتها علــى عــدد مــن 

مواقــع التواصــل الاجتماعــي مثــل الفيــس بــوك ولينكــد إن وجوجــل بــلاس إضافــة إلــى تويتــر 

ويوتيــوب. 

وأجريــت دراســة Goulart & Gollnar, 2012 علــى اســتخدام الفيــس بــوك كأداة اتصــال فــي   •

الشــركات البرازيليــة، حيــث طبقــت علــى حســابات ثلاثــة شــركات للتعــرف علــى كيفيــة اســتخدام 

الفيــس بــوك كوســيلة لاتصــالات المؤسســة وتوصلــت إلــى أن هــذه الشــركات تســتخدم 

الفيــس بــوك لتعريــف المســتخدمين بمعلومــات عــن أنشــطتها الإداريــة والتســويقية، كمــا 

تســتخدمه لإجــراء حــوار مــع الجمهــور للتعــرف منــه علــى انطباعاتــه ورغباتــه وتعليقاته عن الشــركة 

وأنشــطتها. 
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وتوصل كل من :

Lovejoy & Saxton, 2012 و Linders 2012إلــى التأثيــر الواضــح للإمكانــات التفاعليــة لوســائل   •

التواصــل الاجتماعــي فــي دفــع الجمهــور إلــى التواصــل مــع المنظمــة ومشــاركتها للمحتــوى 

المنشــور علــى هــذه الوســائل. ومنهــا أيضــاً دراســة Giselle, 2013 عــن اســتخدام المنظمــات 

ــك  ــة وذل ــر واليوتيــوب فــي مجــال الدعــوة والتوعي ــة لفيــس بــوك وتويت ــر الربحي ــة وغي الحكومي

مــن خــلال تحليــل النصــوص والصــور والفيديــو التــي يتــم نشــرها علــى هــذه المواقــع والخاصــة 

ببعــض الحمــلات التوعويــة التــي تقــوم بهــا منظمــات أمريكيــة غيــر ربحيــة. وتوصلــت الدراســة 

إلــى اســتخدام هــذه الوســائل لتدعيــم الوســائل التقليديــة التــي تســتخدمها المنظمــات محــل 

الدراســة ولدعــم التواصــل مــع فئــات أكثــر مــن الجماهيــر المســتهدفة مــن خــلال أدوات تعتمــد 

علــى الاتصــال الثنائــي بيــن الطرفيــن، كمــا توصلــت أيضــاً إلــى تكامــل اســتخدام هــذه الوســائل 

فيمــا بينهــا عنــد اســتخدامها للتوعيــة بنفــس القضيــة. 

واســتهدفت دراســة Agostion, 2013 التعــرف علــى اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي   •

لــدى إدارات بلديــات المــدن الإيطاليــة، حيــث قامــت الباحثــة بتحليــل 119 حســاب لهــذه البلديــات 

علــى عــدد مــن مواقــع التواصــل الاجتماعــي، وتوصلــت الدراســة إلــى حاجــة هــذه الإدارات إلــى 

تطويــر حســاباتها علــى هــذه المواقــع مــن حيــث تحديــث المعلومــات وزيــادة مســتوى التفاعــل 

ــل  ــزات كل وســيلة مث ــى ضــرورة الاســتفادة مــن ممي ــت الدراســة إل مــع الجمهــور، كمــا توصل

الفيــس بــوك واليوتيــوب بالصــورة التــي تســاهم فــي جــذب جمهــور المتعامليــن مــع البلديــات 

لاســتخدام حســاباتها علــى هــذه المواقــع. 

كمــا كشــفت دراســة Mergel, 2013 عــن اســتخدام المؤسســات الفيدراليــة التابعــة لــلإدارة   •

مــع  متعمقــة  مقابــلات  إجــراء  خــلال  مــن  وذلــك  الاجتماعــي  التواصــل  لوســائل  الأمريكيــة 

مســؤولي إدارة المواقــع الإلكترونيــة وحســابات التواصــل الاجتماعــي لخمــس عشــر مؤسســة 

فيدراليــة أمريكيــة. وتوصلــت الدراســة إلــى أن هــذه الإدارات تســتخدم حســاباتها علــى المواقــع 

لعــدة أســباب يأتــي فــي مقدمتهــا نشــر المعلومــات والقــرارات والأخبــار المهمــة الخاصــة بهــا 

وإيجــاد وســيلة للتواصــل مــع الجمهــور بشــكل فــوري ودعــم الحمــلات الاتصاليــة التــي تقــوم بهــا.  

كمــا قامــت دراســة Oliveira & Welch, 2013 بالكشــف عــن اســتخدام الحكومــات المحليــة   •

لوســائل التواصــل الاجتماعــي ،حيــث اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى التكتيــكات المســتخدمة 

عبــر هــذه الوســائل وذلــك مــن خــلال اســتبيان علــى عينــة مــن 250 مفــردة مــن مديــري الحكومــات 

ــة مــن  ــاك مجموع ــى أن هن ــت الدراســة إل ــة وتوصل ــة أمريكي ــة فــي 50 مدين والإدارات المحلي
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العوامــل المؤثــرة علــى اســتخدام هــذه الوســائل منهــا ظــروف العمــل ومــدى توفــر المعــارف 

والمهــارات لــدى العامليــن وطبيعــة الجمهــور، كمــا توصلــت الدراســة إلــى أن هنــاك أربعــة 

عــن  المعلومــات  نشــر  وهــي:  الدراســة  محــل  الإدارات  لــدى  اتصاليــة مســتخدمة  تكتيــكات 

المنظمــة، تقييــم مــدى جــودة الخدمــات المقدمــة، دعــم مشــاركة الجمهــور والحــوار معــه وأخيــراً 

ــة.  ــالإدارة أو الجهــة الحكومي ــن ب ــن العاملي دعــم التعــاون والتواصــل بي

 Paek , Hove , Jung & Cole, 2013 وفــي مجــال حمــلات رعايــة الأطفــال كشــفت دراســة  •

عــن مــدى تفاعــل المســتخدمين مــع إحــدى حمــلات رعايــة الأطفــال التــي تــم اســتخدام مواقــع 

التواصــل الاجتماعــي للترويــج لهــا، حيــث تــم دراســة عينــة مــن 73 مشــارك بهــدف رصــد تفاعلهم 

مــع المدونــة الخاصــة بالحملــة وصفحتهــا علــى الفيــس بــوك وحســابها علــى توتيــر. وتوصلــت 

الدراســة إلــى أن ازديــاد تفاعــل المشــارك مــع هــذه المواقــع ارتبــط باهتمامــه بموضــوع الحملــة 

حيــث شــارك أفــراد العينــة فــي أنشــطة إلكترونيــة مرتبطــة بالحملــة، وكذلــك أنشــطة اجتماعيــة 

وتطوعيــة. 

وفــي مصــر رصــدت   دراســة Abdelsalam, Reddick, Gamal & Al Shaar, 2013 اســتخدام   •

وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي المنظمــات الحكوميــة المصريــة، وذلــك مــن خــلال رصــد 

أدوات التفاعــل الموجــودة علــى المواقــع الحكوميــة المصريــة والروابــط الخاصــة بحســابات هــذه 

ــر ولينكــد إن وحســاب ســكايب  ــوك والتويت ــل الفيــس ب المنظمــات علــى مواقــع التواصــل مث

والويكــى. وتوصلــت الدراســة إلــى أن %30 مــن هــذه المواقــع التــي بلــغ عددهــا فــي العينــة 

276 حســاباً تضــم مســاحات لإبــداء الــرأي والمقترحــات وأن %20 منهــا يضــم اســتطلاعات 

رأى وأن موقــع فيــس بــوك جــاء فــي مقدمــة مواقــع التواصــل الاجتماعــي التــي يوجــد بهــذه 

المنظمــات حســابات عليــه يليــه تويتــر ثــم يوتيــوب. كمــا توصلــت الدراســة إلــى ضعــف التفاعــل 

علــى الفيــس بــوك بيــن المنظمــات الحكوميــة والجمهــور وانخفــاض معــدلات التعليقات والنشــر 

علــى هــذه الصفحــات. 

وفي ســنغافورة أجريت دراســة Soon & Soh , 2014   واســتهدفت التعرف على دور الأنترنت   •

ــق اســتراتيجيات التواصــل مــع  ــوك وتحقي ــر فيــس ب ــن عب ــن الحكومــة والمواطني ــط بي فــي الرب

الجمهــور، وتوصلــت إلــى توظيــف الموقــع فــي التعــرف علــى توجهــات وأراء الجمهــور، ودعــم 

مشــاركته فــي عمليــات اتخــاذ القــرار. 

ــت ممارســي العلاقــات  ــى أن وســائل الإعــلام الاجتماعــي قــد مكن وأشــار الصيفــي 2016 إل  •

العامــة فــي المنظمــات الحكوميــة الســعودية مــن تطويــر أدائهــم الاتصالــي مــع الجمهــور، 
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وإلــى تســهيل تفاعلهــم معــه وتقليــل الجهــد المبــذول فــي الوصــول إليهــم، مــن خــلال أدوات 

الاتصــال والتفاعــل التــي أتاحتهــا وانتشــارها المجتمعــي. 

الإدارات  إحــدى  لحســاب  المرســلة  المســتخدمين  أســئلة  بتحليــل    Bellström, 2017 وقــام  •

المحليــة بالســويد، وكشــف عــن أكثــر مــن 50 بالمئــة مــن هــذه الأســئلة تتعلــق بالخدمــات 

الحكوميــة المقدمــة، وأوصــت الدراســة بضــرورة اهتمــام مســؤولي التفاعــل مــع الجمهــور عبــر 

وســائل التواصــل الاجتماعــي بتطويــر مهاراتهــم فــي التواصــل والقــدرة علــى الإجابــة عــن كافــة 

أنــواع الأســئلة المتعلقــة بهــذه الخدمــات.

كمــا كشــفت دراســة Ines, 2013 عــن اســتخدام المؤسســات الفيدراليــة التابعة لــلإدارة الأمريكية   •

لوســائل التواصــل الاجتماعــي وذلــك مــن خــلال إجــراء مقابــلات متعمقــة مــع مســؤولي إدارة 

المواقــع الإلكترونيــة وحســابات التواصــل الاجتماعــي لخمــس عشــر مؤسســة فيدراليــة أمريكية. 

وتوصلــت الدراســة إلــى أن هــذه الإدارات تســتخدم حســاباتها علــى المواقــع لعــدة أســباب 

يأتــي فــي مقدمتهــا نشــر المعلومــات والقــرارات والأخبــار المهمــة الخاصــة بهــا وإيجــاد وســيلة 

للتواصــل مــع الجمهــور بشــكل فــوري ودعــم الحمــلات الاتصاليــة التــي تقــوم بهــا.  

كمــا قامــت دراســة Gustavo and Eric, 2013 بالكشــف عــن اســتخدام الحكومــات المحليــة   •

لوســائل التواصــل الاجتماعــي ،حيــث اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى التكتيــكات المســتخدمة 

عبــر هــذه الوســائل وذلــك مــن خــلال اســتبيان علــى عينــة مــن 250 مفــردة مــن مديــري الحكومــات 

ــة مــن  ــاك مجموع ــى أن هن ــت الدراســة إل ــة وتوصل ــة أمريكي ــة فــي 50 مدين والإدارات المحلي

العوامــل المؤثــرة علــى اســتخدام هــذه الوســائل منهــا ظــروف العمــل ومــدى توفــر المعــارف 

والمهــارات لــدى العامليــن وطبيعــة الجمهــور، كمــا توصلــت الدراســة إلــى أن هنــاك أربعــة 

عــن  المعلومــات  نشــر  وهــي:  الدراســة  محــل  الإدارات  لــدى  اتصاليــة مســتخدمة  تكتيــكات 

المنظمــة، تقييــم مــدى جــودة الخدمــات المقدمــة، دعــم مشــاركة الجمهــور والحــوار معــه وأخيــراً 

ــة.  ــالإدارة أو الجهــة الحكومي ــن ب ــن العاملي دعــم التعــاون والتواصــل بي

ــة الأطفــال كشــفت دراســة Hyein and Thomas, 2013 عــن مــدى  وفــي مجــال حمــلات رعاي  •

تفاعــل المســتخدمين مــع إحــدى حمــلات رعايــة الأطفــال التــي تــم اســتخدام مواقــع التواصــل 

ــة مــن 73 مشــارك بهــدف رصــد تفاعلهــم مــع  ــم دراســة عين ــث ت ــا، حي ــج له الاجتماعــي للتروي

المدونــة الخاصــة بالحملــة وصفحتهــا علــى الفيــس بــوك وحســابها علــى توتيــر. وتوصلــت 

الدراســة إلــى أن ازديــاد تفاعــل المشــارك مــع هــذه المواقــع ارتبــط باهتمامــه بموضــوع الحملــة 
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حيــث شــارك أفــراد العينــة فــي أنشــطة إلكترونيــة مرتبطــة بالحملــة، وكذلــك أنشــطة اجتماعيــة 

ــة.  وتطوعي

 Hisham, Christoipher, Sara and Abdulrahman, 2013 وفــي مصــر رصــدت   دراســة  •

اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي المنظمــات الحكوميــة المصريــة، وذلــك مــن خــلال 

رصــد أدوات التفاعــل الموجــودة علــى المواقــع الحكوميــة المصريــة والروابــط الخاصــة بحســابات 

هــذه المنظمــات علــى مواقــع التواصــل مثــل الفيــس بــوك والتويتر ولينكد إن وحســاب ســكايب 

والويكــى. وتوصلــت الدراســة إلــى أن %30 مــن هــذه المواقــع التــي بلــغ عددهــا فــي العينــة 

276 حســاباً تضــم مســاحات لإبــداء الــرأي والمقترحــات وأن %20 منهــا يضــم اســتطلاعات 

رأى وأن موقــع فيــس بــوك جــاء فــي مقدمــة مواقــع التواصــل الاجتماعــي التــي يوجــد بهــذه 

المنظمــات حســابات عليــه يليــه تويتــر ثــم يوتيــوب. كمــا توصلــت الدراســة إلــى ضعــف التفاعــل 

علــى الفيــس بــوك بيــن المنظمــات الحكوميــة والجمهــور وانخفــاض معــدلات التعليقات والنشــر 

علــى هــذه الصفحــات. 

وفــي ســنغافورة أجريــت دراســة Soon and Yi Da Soh , 2014   واســتهدفت التعــرف علــى   •

ــق اســتراتيجيات  ــوك وتحقي ــس ب ــر في ــن عب ــن الحكومــة والمواطني ــط بي ــت فــي الرب دور الأنترن

التواصــل مــع الجمهــور، وتوصلــت إلــى توظيــف الموقــع فــي التعــرف علــى توجهــات وأراء 

ــرار.  ــاذ الق ــات اتخ ــم مشــاركته فــي عملي الجمهــور، ودع

إلــى أن وســائل الإعــلام الاجتماعــي قــد مكنــت ممارســي العلاقــات  وأشــار نيــازي 2016   •

العامــة فــي المنظمــات الحكوميــة الســعودية مــن تطويــر أدائهــم الاتصالــي مــع الجمهــور، 

وإلــى تســهيل تفاعلهــم معــه وتقليــل الجهــد المبــذول فــي الوصــول إليهــم، مــن خــلال أدوات 

الاتصــال والتفاعــل التــي أتاحتهــا وانتشــارها المجتمعــي. 

الإدارات  إحــدى  لحســاب  المرســلة  المســتخدمين  أســئلة  بتحليــل    Bellström, 2017 وقــام  •

المحليــة بالســويد، وكشــف عــن أكثــر مــن 50 بالمئــة مــن هــذه الأســئلة تتعلــق بالخدمــات 

الحكوميــة المقدمــة، وأوصــت الدراســة بضــرورة اهتمــام مســؤولي التفاعــل مــع الجمهــور عبــر 

وســائل التواصــل الاجتماعــي بتطويــر مهاراتهــم فــي التواصــل والقــدرة علــى الإجابــة عــن كافــة 

أنــواع الأســئلة المتعلقــة بهــذه الخدمــات.
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5.2 الاتصــال الحكومــي كقطــاع يســتند إلــى قياس 
وتلبيــة احتياجــات الجمهــور

    يتضمــن هــذا الجانــب توجيــه جــودة الاتصــال الحكومــي لتكــون قــادرة علــى تلبيــة احتياجــات 
أفــراد الجمهــور وبالتالــي تلبيــة احتياجــات الجهــة الحكوميــة ذاتهــا. وإذا نظرنــا إلــى الاتصــال الحكومــي 

علــى أنــه يمثــل خدمــة تقدمهــا الجهــات الحكوميــة لأطــراف متنوعــة فــي المجتمــع، فإننــا نحتــاج 

ــز الجهــود الاتصاليــة علــى احتياجــات المواطنيــن والأفــراد المســتفيدين مــن الخدمــات بحيــث  لتركي

ــق مســتوى رضــا  ــم اســتثمارها فــي تحقي ــة يت ــة تفاعلي ــة اتصالي يحصــل هــؤلاء الأفــراد علــى تجرب

أعلــى للمســتخدمين. ومــن المفيــد لإدارات الاتصــال الحكوميــة تمكيــن الأفــراد المســتهدفين مــن 

الوصــول إلــى المــوارد الاتصاليــة والمعلوماتيــة التــي تخــص الجهــات الحكوميــة بأقــل التكاليــف 

وأقصــر الأوقــات بنــاء علــى مــا تــم تحديــده مــن احتياجــات واهتمامــات.  ويمكــن لإدارات الاتصــال 

الحكومــي علــى ســبيل المثــال توفيــر مــوارد معلوماتيــة وإعلاميــة تتعلــق بالرعايــة الصحيــة والمرافق 

التعليميــة وأماكــن الترفيــه لكبــار الســن ومراكــز الأطفــال واليافعيــن وبرامــج تنميــة المجتمــع علــى 

مواقعهــا الإلكترونيــة بحيــث يســهل علــى المســتخدمين الوصــول إليهــا والاســتفادة منهــا في تلبية 

ــر  ــة المختلفــة.  كمــا يمكــن اســتثمار منصــات التواصــل الاجتماعــي فــي توفي احتياجاتهــم المعرفي

المعلومــات المختلفــة لأفــراد الجمهــور وتطويــر الخدمــات المعرفيــة وفــق التغذيــة الراجعــة مــن 

المســتخدمين بحيــث تتحــول الشــبكات الاجتماعيــة إلــى بارومتــر لقيــاس تلــك الاحتياجــات والعمــل 

علــى تلبيتهــا أولا بــأول ووفــق قواعــد مهنيــة متطــورة.

الاتصال الحكومي ممارسات ودراسات42



43 الاتصال الحكومي ممارسات ودراسات42 الاتصال الحكومي ممارسات ودراسات

    لقــد أثبتــت البحــوث العلميــة والتجــارب العمليــة فــي الاتصــال 
تلقــى  التــي  الناجحــة هــي  الرســائل الاتصاليــة  أن  بعامــة  والإعــلام 

صــدى أوســع بيــن الجماهيــر المســتهدفة حيــث تتناغــم مــع توقعاتــه 

التــي يمكــن مــن خلالهــا  المفيــدة  المعــارف  لــه  وطموحاتــه وتوفــر 

الارتقــاء بمســتوى حياتــه فــي جميــع المجــالات.  ولعــل هــذا الأمــر 

يتطلــب تضييــق الفجــوات بيــن توجهــات الاتصــال الحكومــي وواقــع 

الجمهــور مــن خــلال البحــث المســتمر لواقــع الجمهــور المســتهدف 

للوقــوف علــى احتياجاتــه والتواصــل معــه لمســاعدته فــي تلبيــة تلــك 

ــوث  ــور وبح ــوث الجمه ــة بح ــد أهمي ــات.  وهــذا الموضــوع يؤك الاحتياج

واقــع  فــي تقصــي  المختلفــة  الاجتماعيــة  والتحليــلات  العــام  الــرأي 

الجمهــور مــن أجــل تطويــر المحتــوى الإعلامــي المناســب للتعامــل معه.  

ومــن هنــا، فــإن الاتصــال الحكومــي الناجــح هــو الاتصــال الــذي يســتند 
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ــي تفرزهــا بحــوث  ــة الت ــات والتحليــلات الإحصائي ــة مســتمدة مــن البيان ــى أســس وقواعــد علمي إل

الــرأي العــام والتحليــلات الاجتماعيــة، بحيــث لا يكــون هنــاك أي مجــال للعشــوائية فــي تطويــر الجهود 

الاتصاليــة، ممــا يوفــر المــوارد ويســهم فــي تعزيــز دور الاتصــال الحكومــي فــي التنميــة الوطنيــة.  

فالرســائل الإعلاميــة المســتندة إلــى الحقائــق المتعلقــة بالجمهــور المســتهدف كفيلــة بضمــان أن 

تلقــى صــدى إيجابيــا لديــه، وهــي فــي نفــس الوقــت شــاهد علــى قــدرة إدارات الاتصــال الحكومــي 

فــي الجهــات الحكوميــة علــى التخطيــط العلمــي فــي أنشــطتها وفــي إدارة الجهــود الاتصاليــة التــي 

تشــرف عليهــا.  وتشــير دراســة مــن شــركة & Company McKinsey لدراســة أبحــاث الســوق  إلــى 

أن توفيــر الخدمــات للمســتفيدين يقــع فــي صلــب أنشــطة الجهــات الحكوميــة، مــع تزايــد توقعــات 

المواطنيــن فــي الحصــول علــى خدمــات أكثــر شــفافية وســهولة وتفاعليــة. ويــرى التقريــر أن تطويــر 

الخدمــات الحكوميــة، بمــا فيهــا خدمــات الاتصــال الحكومــي، يبــدأ بفهــم احتياجــات المواطنيــن 

وأولوياتهــم، ويتــم ذلــك عــادة مــن خــلال إتاحــة الفرصــة للمواطنيــن للتعبيــر عمــا يجــول فــي أذهانهم 

ــة الوصــول إليهــا والاســتفادة منهــا. ــة تذليــل صعوب تجــاه الخدمــات وكيفي

    ويتضمــن الجــزء التالــي عرضــا بأبــرز الدراســات التــي عالجــت خصائــص واحتياجــات جمهــور 
الاتصــال الحكومــي فــي القنــوات الإلكترونيــة والشــبكية وتقييــم تلــك الاحتياجــات وجعلهــا أساســا 

لتطويــر عمليــة الاتصــال وتحســين الخدمــات المقدمــة. وقــد بينــت نتائــج تلــك الدراســات تعــدد 

الاســتخدام  هــذا  وارتبــاط  الحكوميــة،  الإلكترونيــة  والتطبيقــات  للمواقــع  الجمهــور  اســتخدامات 

ــة ومســتوى رضاهــا، مــع  ــة أو التفاعلي ــة أو الخدمي بتحقيــق منافــع المتعامــل مــع الموقــع المعرفي

التأكيــد علــى ضــرورة أن يتمكــن المتعامــل مــع الموقــع أو البوابــة الحكوميــة مــن أن يكــون مشــاركاً 

فــي اتخــاذ القــرار الحكومــي عبــر إتاحــة الفرصــة لــه للتعبيــر عــن رأيــه ووضــع تصوراتــه حول السياســات 

والقــرارات الحكوميــة. كمــا أكــدت الدراســات أهميــة أن تراعــي البوابــات والمواقــع الحكوميــة معاييــر 

ــر علــى تقييــم للموقــع. ــر تؤث الأمــان والخصوصيــة وســهولة الاســتخدام خاصــة أنهــا معايي

دراســة Hazlett and Hill,2003 والتــي اشــارت إلــى أن ثقــة المســتخدم فــي الخدمــة الحكوميــة   •

تعتمــد علــى دقتهــا وســرعتها وتوفــر عناصــر الأمــان بهــا، وهــو مــا يدفعــه للاســتمرار فــي 

اســتخدامها. مــا يســتوجب علــى الهيئــات الحكوميــة المقدمــة لهــذه الخدمــات التعــرف المســتمر 

علــى حاجــات الجمهــور وبنــاء أســاليب ملائمــة لتقديــم الخدمــة وإقناعــه باســتخدامها. 

ــم  ــة كل مــن تصمي ــة أهمي وأكــدت Santos ,  2003 فــي دراســة عــن جــودة الخدمــة الإلكتروني  •

وبنــاء الموقــع الإلكترونــي المقــدم للخدمــة، وتوفــر عوامــل الأمــان، ووضــوح المعلومــات 

والإجــراءات الخاصــة بالخدمــات التــي يقدمهــا، إلــى جانــب ضــرورة توفيــره لأدوات تفاعليــة عبــر 

الموقــع مــع الجمهــور المســتخدم. 
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كمــا توصلــت دراســة كل مــن Yang, Jun, Peterson  , 2004 إلــى أن عوامــل تقديــر الجمهــور   •

ــر الأمــن للموقــع،  ــة تعتمــد علــى كل مــن الثقــة فــي الخدمــة وتوفــر معايي للخدمــة الإلكتروني

وســرعة وســهولة التعامــل مــع الخدمــة والحصــول عليهــا وكفاءتهــا. 

حــددت دراســة Ahmed,2006 مجموعــة مــن المؤشــرات التــي تــدل علــى فاعليــة المشــاركة   •

الباحثيــن  عــدد  الهاتــف،  رســائل  عــدد  الإلكترونــي،  البريــد  رســائل  عــدد  ومنهــا  الإلكترونيــة 

عــن المعلومــات عبــر الموقــع، عــدد المشــاركين فــي الرســائل الإخباريــة، عــدد الاســتجابات 

لاســتطلاعات الــراي والاســتبيانات، عــدد المشــاركين فــي المنتديــات، عــدد المعلقيــن علــى 

الأخبــار. أو  الموضوعــات 

 

ودراســة مركــز المعلومــات ودعــم اتخــاذ القــرار بمجلــس الــوزراء المصــري )2007( عــن البوابــات   •

ــة،  ــلاث محافظــات مصري ــات ث ــة مــن بواب ــى عين ــق عل ــة بالتطبي ــة المصري ــة للحكوم الإلكتروني

حيــث قامــت الدراســة بإجــراء اســتبيان علــى عينــة مــن مســتخدمي هــذه البوابــات للتعــرف علــى 

مــدى اســتفادتهم منهــا، وتوصلــت إلــى ضــرورة الاهتمــام بتطويــر المعلومــات المتاحــة، وكذلك 

إلــى تطويــر قــدرات القائميــن علــى إدارتهــا، وإرســاء معاييــر تضمــن جــودة خدماتهــا. كمــا قامــت 

ــم  ــدوا اقتناعه ــن أك ــات والذي ــن إدارة هــذه البواب ــع المســؤولين ع ــلات م ــراء مقاب الدراســة بإج

ــه لا يتــم توظيفهــا بالشــكل الملائــم. كمــا أكــدت  بأهميتهــا وجدواهــا بالرغــم مــن إقرارهــم بأن

الدراســة مــن خــلال تحليــل مضمــون هــذه البوابــات أن المعلومــات والخدمــات المتاحــة بهــا تحتــاج 

إلــى تطويــر. 

وأشــار كل من Halaris , Magoutas , Papadomichelaki ,  Gregoris , 2007   في دراســة   •

عــن المداخــل المختلفــة لتقييــم جــودة الخدمــات الإلكترونيــة إلــى أن التقييــم يعتمــد علــى مــدى 

ســهولة الحصــول علــى الخدمــة عبــر الإنترنــت، والفوائــد التــي تقدمهــا، ومدى الإشــباع المتحقق 

منهــا. وهــو مــا يتفــق مــع النتائــج التــي توصلــت إليهــا الدراســة. 

ــة الميسســبي  ــة بولاي ــم الجمهــور للخدمــات الحكومي ــت دراســة Orgeron, 2008 تقيي وتناول  •

ورضاهــم عنهــا، حيــث حــددت الدراســة مجموعــة مــن العوامــل المؤديــة إلــى ســرعة تبنــى 

الجمهــور للتعامــل مــع هــذه الخدمــات ورضائهــم عنهــا وهــي قــدرة الجمهــور علــى تبنــى 

ــة،  ــت كوســيلة وفــى المواقــع الحكومي ــة، واتجاهــه نحــو الثقــة فــي الأنترن ــا الحديث التكنولوجي

وكذلــك جــودة الخدمــات المقدمــة، تعــد كلهــا مــن العوامــل المهمــة فــي هــذا الصــدد. 

وركــزت دراســةAllahawia,2008  علــى  العوامــل المؤثــرة فــي اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة،   •

حيــث توصلــت إلــى أن كل مــن أمــان الموقــع المقــدم للخدمــة وطبيعــة المعلومــات والخدمــات 
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التــي يوفرهــا، وكذلــك ســهولة اســتخدام الموقــع وتصفحــه، تعــد مــن العوامــل الدافعــة 

ــة.   للجمهــور فــي اســتخدام الخدمــات الإلكتروني

وتوصــل Wu and Bauer ,2009 إلــى حاجــة المواقــع الإلكترونيــة المحليــة فــي عــدد مــن   •

المقاطعــات الصينيــة إلــى زيــادة فــرص المشــاركة والتفاعــل مــع المواطنيــن، وإلــى الحاجــة 

لتوفيــر بيانــات أكثــر بصــورة شــفافة ومفتوحــة. 

ووجــدت دراســة ,and Goldfinch,  Gauld,  Herbison 2009  أن ارتفــاع نســب المشــاركة   •

الإلكترونيــة تزيــد مــن نســب الثقــة فــي الخدمــات الحكومية لــدى المواطنين. وأن هذه المشــاركة 

ترتفــع لــدى الفئــات الأكثــر تعليمــاً ودخــلًا.

 

وأكــدFelczak & Glass 2009   أن المشــاركة الإلكترونيــة يجــب أن تكــون متاحــة وملائمــة لكافــة   •

فئــات الجمهــور، وأنهــا تعــد أحــد حقــوق الاتصــال والحصــول علــى المعلومــات حتــى يتمكــن كل 

مواطــن مــن أن يعــرف ويناقــش ويســاهم فــي اتخــاذ القــرارات التــي ترتبــط بحياتــه.

وقدمــت دراســة Sheila M. McAllister,2009 مجموعــة مــن المبــادئ الخاصــة بتفعيــل الحــوار   •

 Usefulnessبيــن المنظمــة والجمهــور عبــر الأنترنــت تحــددت فــي تقديــم المعلومــات المفيــدة

of information   حيــث ينبغــي علــى المنظمــات أن توفــر معلومــات قيمــه ومفيــدة ودقيقــة 

لجمهورهــا بفئاتــه المختلفــة عبــر موقعهــا الإلكترونــي ووســائلها الاتصاليــة الحديثــة. وســهولة 

الموقــع  ومحتــوى  شــكل  بتصميــم  ترتبــط  حيــث    Ease of interface الموقــع  اســتخدام 

الإلكترونــي للمنظمــة، وترتيــب عناصــره بصــورة جيــدة بحيــث يســهل علــى المســتخدم تصفــح 

 Conservation of visitors الموقــع وإيجــاد المعلومــات المطلوبــة. والاحتفــاظ بــزوار الموقــع

ــى  ــه الرئيســة، إل ــد المســتخدم للموقــع أو صفحت ــط فائقــة تعي ــك مــن وجــود رواب ويتحقــق ذل

 Generation of return جانــب التحديــث المســتمر للموقــع. وتشــجيع معــاودة زيــارة الموقــع

visit ويتحقــق ذلــك مــن وجــود خدمــات ومعلومــات مهمــة محدثــة علــى الموقــع تدفــع الجمهــور 

إلــى العــودة إليــه وتكــرار اســتخدامه، لمــا يحققــه مــن فائــدة اتصاليــة وخدميــة للجمهــور. وإقامــة 

ــام المســتخدم  ــة الفرصــة أم ــلال إتاح ــك مــن خ ــوار Dialogic loops ويتحقــق ذل مســاحات للح

للتعبيــر عــن آراؤه ومقترحاتــه وتوجيــه استفســاراته لمســئولي الموقــع. 

وأضافPettigrew & Reber ,2011  أن مســتخدمي الموقع الإلكتروني المؤسســي يبحثون   •

عــن معلومــات وخدمــات تحقــق فائــدة لهــم، وأن وجــود هــذه الفائــدة يدفعهــم للاســتمرار فــي 

اســتخدام الموقــع ، فالإعلامييــن يهدفــون إلــى الحصــول علــى أخبــار المنظمــة وخلفيــات عنهــا 

وعــن أعمالهــا وأوضاعهــا الماليــة أو المهنيــة ، وأن تحقــق تلــك الأهــداف يســاعد علــى بنــاء 

علاقــة قويــة بيــن المنظمــة والإعلامييــن. 
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ــة  ــة الإلكتروني ــن الخدمــات البلدي ــت دراســة Zakaria et others ,2011 رضــا العمــلاء ع وتناول  •

ــة  ــل عــن الخدمــة الإلكتروني ــى رضــا العمي ــؤدى إل ــاك عــدة عوامــل ت ــى أن هن ــت إل ــث توصل حي

تتحــدد فــي ســهولة اســتخدام الخدمــة، الخصوصيــة فــي التعامــل مــع الخدمــة، الأمــان والحفــاظ 

علــى ســرية بيانــات العميــل، الثقــة فــي الخدمــة وجودتهــا. وأشــارت الدراســة إلــى ضــرورة تطوير 

ــة التــي تقــدم الخدمــات الحكوميــة بمــا يحقــق العوامــل الســابقة.  ويتفــق  المواقــع الإلكتروني

ذلــك مــع مــا توصلــت إليــه دراســة Lee , Kim and Ahn, 2011 حيــث أكــدت علــى العلاقــة 

الارتباطيــة بيــن كل مــن جــودة الخدمــات الإلكترونيــة والثقــة فــي اســتخدامها كعامليــن مؤثريــن 

علــى تبنــي الجمهــور لهــذه الخدمــات.

كمــا هدفــت دراســةSharma,  , Bao,  Xi  and  Qian, ,2012   إلــى التعــرف علــى  مــدى تبنــي   •

اســتخدام الخدمــات الحكوميــة الإلكترونيــة فــي الــدول الناميــة، حيــث توصلــت الدراســة إلــى أنــه 

كلمــا تفاعــل الجمهــور مــع المنظمــة عبــر موقعهــا الإلكترونــي بســرعة وثقــة، وكلمــا كان لديــه 

وعــي بالطــرق الصحيحــة للتعامــل مــع الخدمــات الإلكترونيــة، كلمــا ســاعد هــذا علــى تبنــى عمليــة 

الاســتخدام. 

واســتهدفت دراســة Hong, 2013 التعــرف علــى دور المواقــع الإلكترونيــة الحكوميــة فــي بنــاء   •

ثقــة الجمهــور نحــو الحكومــة ودور وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي تدعيــم هــذه الثقــة، وأجريت 

الدراســة علــى عينــة مــن 2200 مــن مســتخدمي الإنترنــت وغيــر مســتخدميها مــن المتعامليــن 

مــع الخدمــات الحكوميــة وتوصلــت الدراســة إلــى أن هنــاك فروقــاً إحصائيــة بيــن مســتوى ثقــة 

ــن  ــر وســائل التواصــل الاجتماعــي وبي ــت وعب ــر الإنترن ــة عب ــن مــع الخدمــات الحكومي المتعاملي

هــؤلاء الذيــن لا يتعاملــون مــع الخدمــات الحكوميــة عبــر هــذه الوســائل، لصالــح الفئــة الأولــى.  

كمــا تناولــت دراســة Shih-wu & Hsi-peng,2013 تبنــي اســتخدام الخدمــات الحكومية بالتطبيق   •

علــى دفــع الضرائــب إلكترونيــاً فــي تايــوان، حيــث توصلــت الدراســة إلــى أنه كلما شــعر المواطن 

بالفوائــد المتحققــة مــن اســتخدامه للخدمــة إلكترونيــاً، وكلمــا كانــت ســهلة الاســتخدام وتحقــق 

ــك  ــة التحقــق مــن ذل ــى الخدمــة وإمكاني ــة فــي الحصــول عل ــة بالطــرق التقليدي ــزات مقارن ممي

وتجربتــه، كلمــا ســاعد ذلــك فــي تبنــي اســتخدام هــذه الخدمــات. 

وحــدد كل مــن Jiang & Wei, 2013 احتياجــات مســتخدمي الموقــع المؤسســي وفقــاً لأهــداف   •

كل فئــة، فالعمــلاء يهتمــون بالتعــرف علــى الخدمــة أو الســلعة وخدمــات الحصــول عليهــا، 

ولديهــم دائمــاً تســاؤلات ويبحثــون عــن الأدلــة والإرشــادات. وحملــة الأســهم يهتمــون بأعمــال 

المنظمــة وإنجازاتهــا وتقاريرهــا الدوريــة، ويحرصــون علــى متابعــة تطــور المنظمــة. كمــا يهتــم 

الإعلاميــون بأخبــار المنظمــة وردود أفعالهــا حــول القضايــا المختلفــة. فــي حيــن يهتــم العاملــون 
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ــى  ــة فــرص تطورهــم. ويحــرص المجتمــع عل ــة للمنظمــة ومتابع ــار والمعلومــات الإداري بالأخب

ــة والإنســانية.  متابعــة جهــود المنظمــة وإســهاماتها الاجتماعي

الإلكترونــي الموقــع  خــلال  مــن  الجمهــور  مــع  التفاعــل  أهميــة  إلــى   Eray,2013 وأشــار   • 

المؤسســي وذلــك عبــر الحــوار والــرد علــى الاستفســارات والتعليقــات وإتاحــة الفرصــة للجمهــور 

للاشــتراك فــي خدمــات النشــرات الإخباريــة الإلكترونيــة والتفاعــل معــه عبــر البريــد الإلكترونــي، 

ــة فــي  ــة ومكاني ــة زماني ــاء العلاقــة مــع الجمهــور ويحقــق مرون ــد أن هــذا التفاعــل يدعــم بن واك

التواصــل معــه. 

Al-Jaghoub, Al-Yaseen, & Al-و  ),2010Chalhoub( مــن    كل  دراســات   تناولــت  كمــا   •

Hourani ,2010(  ( و)Mostafa,2013( و ) Alateyah, Crowder, & Wills, 2014(  استخدام 

الجمهــور المصــري واللبنانــي والأردنــي والســعودي للمواقــع الحكوميــة  حيــث وجــدت أن 

عوامــل الثقــة، دقــة المعلومــات، الاقتنــاع بقــدرة الحكومــة علــى تقديــم الخدمــة، تنــوع الخدمــات 

ــرة فــي اتجاهــات الجمهــور نحــو  المقدمــة وســهولة التعامــل معهــا،  تعــد مــن العوامــل المؤث

الخدمــات الحكوميــة وتحفيــزه علــى اســتخدامها، كمــا أشــارت الدراســات إلــى أن عوامــل مثل عدم 

توفــر بعــض الخدمــات بالصــورة المتوقعــة، وقلــة خبــرة نســبة كبيــرة مــن الســكان بالتعامــل مــع 

التكنولوجيــا الحديثــة، وعــدم الثقــة فــي توفــر عنصــر الأمــان والحفــاظ علــى ســرية المعلومــات 

تعــد مــن العوامــل المؤثــرة ســلباً علــى تبنــي الجمهــور فــي هــذه الــدول لاســتخدام الخدمــات 

الحكوميــة.

وأشــارHolland,2015   فــي دراســته حــول التواصــل الإلكترونــي لعــدد مــن الحكومــات المحليــة   •

فــي أســتراليا إلــى ضــرورة الاهتمــام بالتواصــل مــع الجمهــور عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 

لدعــم المشــاركة وتحقيــق التكامــل مــع وســائل الاتصــال الأخــرى، خاصــة عنــد القيــام بتنفيــذ 

حمــلات اتصاليــة محليــة. 

الموقــع  اســتخدام  ســهولة  أن   Suarez, Conde,  Martínez and Juan,2016 ويــرى    •

الإلكترونــي المؤسســي تمثــل العامــل الأساســي لنجاحــه، وأن هــذه الســهولة تحقــق مــن خــلال 

عــدد مــن العوامــل منهــا: تقديــم محتــوى مفيــد وثــري للمســتخدمين يقابــل توقعاتهــم، تقديــم 

محتــوى دقيــق وواضــح، بنــاء أســاليب ســهلة لاســتخدام الموقــع والتفاعــل مــع مضمونــه، 

التحديــث المســتمر للموقــع، وســرعته. 

وأشــار Eray,2016 إلــى تعــدد أشــكال التفاعــل مــع مســتخدمي الموقــع عبــر الموقــع الإلكتروني   •

ومنهــا إمكانيــه إرســال رســائل إلــى محــرر الموقــع أو خدمــة العمــلاء، الإجابــة عــن الاســتبيانات 

الإلكترونيــة، التعبيــر عــن الــرأي والتعليــق على أخبار المنظمة، إجراء حوارات مباشــرة، والاشــتراك 

فــي خدمــات المعلومــات والخدمــات الإخباريــة للمنظمــة.  الحــوار المتبــادل والتغذيــة المرتــدة 
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Mutual dialogue and feedback حيــث يتحقــق الحــوار المتبــادل ورجــع الصــدى الفــوري مــن 

خــلال وســائل الاتصــال الحديثــة، وتتمكــن المنظمــة مــن خــلال ذلــك مــن التعــرف علــى حاجــات 

الجمهــور ومشــكلاته وأراءه والإجابــة عــن استفســاراته. 

ويــرى Lorca & Martinez, 2016 أن الإنترنــت ســهلت علــى الأفــراد والمنظمــات التواصــل   •

ونشــر وتبــادل المعلومــات عبــر أدوات ووســائط متنوعــة. وأشــارت منتصــر )2016( إلــى تعــدد 

الدراســات التــي تناولــت الاســتخدام الحكومــي للأنترنــت فــي دول مختلفــة، وأشــارت إلــى 

ســعي هــذه الدراســات لتقييــم المواقــع واســتخدامات مجموعــات المصالــح لهــا، ودورهــا فــي 

ــة.  ــدة عــن المنظمــة الحكومي ــة جي ــاء العلاقــة مــع الجمهــور وتكويــن صــورة ذهني بن

وتوصــل Sandoval and Garica,2012 فــي دراســة علــى عينــة مــن البوابــات   الإلكترونية لعدد   •

32 ولايــة مكســيكية إلــى الاهتمــام بنشــر المعلومــات بصــورة أكبــر مــن الاهتمــام بالتفاعــل أو 

المشــاركة مــع الجمهــور، وأشــارت الدراســة إلــى أن وظائــف أي بوابــة حكوميــة تتحــدد فــي تقديم 

المعلومــات والخدمــات وتحقيــق التفاعــل والمشــاركة مــع الجمهــور. 

الجامعــي فــي الأردن أن  الشــباب  وأشــار Abushnab,2017 فــي دراســة علــى عينــة مــن   •

توفــر معاييــر ســهولة الاســتخدام للتعامــل مــع الخدمــات الحكوميــة تعــد دافعــاً هامــاً للمشــاركة 

الإلكترونيــة والتفاعــل مــع أدواتهــا المتاحــة علــى المواقــع الحكوميــة. 

الاستخدامالاستراتيجيات

المعلوماتالاتصالالخدمات

معايير بناء الموقع 
الحكومي الإلكتروني
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 دراســات الاتصــال الحكومــي في دولة الإمارات
العربيــة المتحــدة

    شــهد قطــاع الاتصــال الحكومــي فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة نقــلات نوعيــة وكميــة 
بــارزة خــلال الســنوات العشــر الماضيــة تمثلــت فــي إنشــاء وإطــلاق تحــولات هيكليــة فــي وظائــف 

وهيكليــات إدارات الاتصــال والعلاقــات العامــة فــي جميــع المؤسســات الحكوميــة لتتحــول إلــى 

إدارات للاتصــال الحكومــي بمفهومــه الحديــث.  وقــد كان إنشــاء مكتــب الاتصــال الحكومــي فــي 

وزارة شــؤون مجلــس الــوزراء والمســتقبل عــام 2008 محطــة مميــزة فــي مســيرة تطويــر قطــاع 

الاتصــال الحكومــي فــي الدولــة حيــث تعمــل وزارة شــؤون مجلــس الــوزراء والمســتقبل مــن خــلال 

ــاء نظــام متكامــل للاتصــال الداخلــي والخارجــي فــي الحكومــة الاتحاديــة، يواكــب  المكتــب علــى بن

التطــورات العالميــة فــي هــذا المجــال، ويدعــم الخطــة الاســتراتيجية للحكومــة الاتحاديــة.   وتتضمــن 

ــوزارات والهيئــات الاتحاديــة، إضافــة  مســؤوليات المكتــب تعزيــز قنــوات الاتصــال الداخلــي بيــن ال

إلــى التخطيــط الاســتراتيجي الإعلامــي وتطويــر القــدرات والكفــاءات الإعلاميــة ضمــن الــوزارات 

والهيئــات الاتحاديــة. ويقــوم المكتــب كذلــك بإجــراء الأبحــاث والدراســات حــول قضايــا الاتصــال 

ــوات الاتصــال الخارجــي مــع الجهــات المتابعــة لعمــل الحكومــة  ــل قن الحكومــي، إضافــة إلــى تفعي

الاتحاديــة، وذلــك ضمانــاً لشــفافية ودقــة المعلومــات. ويعمــل المكتب كذلك على تنســيق الرســائل 

الإعلاميــة للحكومــة بمــا يخــدم ويحقــق الأهــداف العامــة لخطــة الحكومــة الاســتراتيجية. وقــد أطلــق 

المكتــب منــذ تأسيســه مجموعــة مــن المبــادرات كان أبرزهــا نظــام المتحــدث الرســمي فــي الحكومــة 

الاتحاديــة بهــدف توفيــر الشــفافية ودقــة المعلومــات، بالإضافــة إلــى شــبكة الاتصــال الحكومــي 

التــي تضــم كافــة مــدراء الاتصــال بالجهــات الاتحاديــة، ودليــل الاتصــال الحكومــي.   ويتضمــن 

الدليــل تفاصيــل تتعلــق بمفهــوم الاتصــال الحكومــي، ومنظومــة الاتصــال الحكومــي فــي الحكومــة 

ــة فــي  ــة والاتصالي ــط الاســتراتيجي للاتصــال الحكومــي، والأنشــطة الإعلامي ــة، والتخطي الاتحادي

الاتصــال الحكومــي. 
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    وفــي إمــارة الشــارقة، جــاء إنشــاء المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة وفــق توجيهــات ورؤى 
صاحــب الســمو الشــيخ الدكتــور ســلطان بــن محمــد القاســمي عضــو المجلــس الأعلــى حاكــم 

الشــارقة، ليكــون منصــة رائــدة فــي تعزيــز مكانــة الإمــارة علــى الخريطــة العالميــة وإبــراز صــورة 

الشــارقة المشــرقة وإنجازاتهــا المشــهودة فــي مختلــف المياديــن. 

    ويعــد المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة هيئــة حكوميــة مســتقلة تســتهدف تمكيــن الإعــلام 
والاتصــال الحكومــي فــي الإمــارة، وتحقيــق التناغــم والتكامــل بيــن الرســائل الإعلامية ليكــون المرجع 

الأساســي والموثــوق لأخبــار وفعاليــات إمــارة الشــارقة علــى مســتوى الحكومــة والإمــارة ككل. 

    والمكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة هــو المحــرك الرئيــس للنشــاط الإعلامــي فــي الإمــارة 
ــة المســتدامة، وتواكــب  وفــق خطــط وأهــداف مدروســة تســاند خطــى الإمــارة نحــو تحقيــق التنمي

مجمــل التطــورات والإنجــازات المتلاحقــة التــي حققتهــا الإمــارة وأوجــدت لهــا مكانتهــا العالميــة 

ــاً منفــرداً. ــاً وثقافي وصــولًا إلــى جعلهــا مركــزاً إعلامي

    ويعقــد المكتــب الشــراكات والتنســيق مــع المؤسســات ذات الاختصــاص فــي الإمــارة وخارجهــا 
بهــدف تبــادل المعلومــات والخبــرات وتطويــر مجــالات العمــل المشــترك وعقد النــدوات والمؤتمرات 

التخصصيــة والمشــاركة فــي المؤتمــرات ذات العلاقــة الداخليــة منهــا والخارجيــة.

ويدعــم المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة كبــرى الفعاليــات التــي تنظمهــا إمــارة الشــارقة، ويبــرز 

انجازاتهــا بمختلــف القطاعــات مــن خــلال تناولهــا عبــر تقاريــر صحفيــة متخصصــة يتــم التعــاون فــي 

نشــرها مــع مختلــف وســائل الإعــلام المحليــة والدوليــة.

    ويحــرص المكتــب علــى اعتمــاد اســتراتيجيةٍ مدروســةٍ ومســؤولةٍ، مســتوحاةٍ مــن رؤى صاحــب 
الســمو حاكــم الشــارقة، وتتوافــق مــع السياســات والقوانيــن الإعلاميــة الاتحاديــة فــي دولــة 

الإمــارات العربيــة المتحــدة، وترتكــز علــى التقاليــد العريقــة والثقافــة الأصيلــة فــي الإمــارة. 

    ويضــم المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة، المركــز الدولــي للاتصــال الحكومــي الــذي يعــد 
أول مركــز متخصــص فــي مجــال الاتصــال الحكومــي فــي المنطقــة العربيــة والعالــم، وهــو مبــادرة 

نوعيــة واســتراتيجية، ومؤسســة فكريــة علميــة معرفيــة بحثيــة وتطبيقيــة متخصصــة، ومرجعــاً مهمــاً 

فــي كافــة مجــالات الاتصــال الحكومــي محليــاً وإقليميــاً ودوليــاً. 

    وينظــم المركــز الدولــي للاتصــال الحكومــي ســنوياً المنتــدى الدولــي للاتصــال الحكومــي. 
ــره وفــق      ــا الاتصــال الحكومــي وســبل تطوي ــة مهمــة لمناقشــة قضاي ــذي يشــكل منصــة عالمي ال
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ــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي  ــى جائ ــا مــن الإشــارة إل ــد هن ــر والممارســات.  ولا ب أرفــع المعايي

التــي أطلقهــا المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة بتوجيهــات ســامية مــن صاحــب الســمو الشــيخ 

الدكتــور ســلطان بــن محمــد القاســمي عضــو المجلــس الأعلــى حاكــم الشــارقة، فــي أيلول / ســبتمبر 

الحكومــي.  إنجــازات الأفــراد والمؤسســات فــي قطــاع الاتصــال  2012 لتســليط الضــوء علــى 

وتعمــل الجائــزة علــى ترســيخ أفضــل الممارســات المهنيــة فــي قطــاع الاتصــال الحكومــي فــي 

ــة  ــة والإقليمي ــود المؤسســات المحلي ــن جه ــي. وتســهم فــي تثمي ــج العرب ــة الخلي ــة ومنطق الدول

والمجموعــات والأفــراد، ودعــم إنجازاتهــم وإبداعاتهــم التــي تســاهم فــي تحقيــق تواصــل أفضــل مع 

الجمهــور، وإيجــاد شــراكة حقيقيــة بيــن الجهــات الحكوميــة وصنــاع القــرار فيمــا بينهــم مــن جهــة وبيــن 

فئــات الجمهــور المتنوعــة مــن جهــة أخــرى.

ــارات  ــة الإم ــد مــن الدراســات فــي الاتصــال الحكومــي فــي دول ــي لعدي ــزء التال     ويعــرض الج
العربيــة المتحــدة التــي ركــزت علــى محــاور متعــددة شــملت الاســتراتيجيات الاتصاليــة للحكومــة 

ومؤسســاتها علــى النطــاق الاتحــادي أو المحلــي، وتنــاول البعــض منهــا توظيــف وســائل الاتصــال 

الحديثــة المتمثلــة فــي المواقــع الإلكترونيــة والحســابات الرســمية الحكوميــة فــي التفاعــل مــع 

الجمهــور وتقديــم الخدمــات الممكنــة لــه، وركــزت دراســات أخــرى علــى وظائــف ومؤهــلات القائميــن 

علــى الاتصــال فــي الجهــة الحكوميــة.  وقــد تبيــن مــن هــذه الدراســات اهتمــام دولــة الإمــارات 

بالاتصــال الحكومــي مــن خــلال عــدة أصعــدة تتضمــن التخطيــط الجيــد لسياســات الاتصــال الحكومــي 

ــه، والاهتمــام بالتواصــل الفعــال المســتمر مــع  ــن في ــر قــدرات العاملي ــه وتطوي والاهتمــام بإدارات

فئــات المتعامليــن علــى اختــلاف خصائصهــم بالأخــذ فــي الاعتبــار العوامــل الثقافيــة، إلــى جانــب 

الاهتمــام بتوظيــف وســائل الاتصــال الحديثــة فــي الوصــل للجمهــور، والتخطيــط والإعــداد والتنفيــذ 

المهنــي الجيــد لمحتــوى ذلــك الاتصــال.

حللــت دراســة عايــش )2005( عشــرين موقعــاً إلكترونيــاً لمنظمــات حكوميــة وخاصــة فــي دولــة   •

الإمــارات العربيــة المتحــدة، وتوصلــت إلــى اهتمــام هــذه المنظمــات بوضــع معلومــات عــن 

أعمالهــا وأدوارهــا فــي خدمــة المجتمــع علــى مواقعهــا الإلكترونيــة، إلى جانــب اهتمامها بتقديم 

معلومــات وبيانــات للصحفييــن وتوفيــر صــور عــن الأحــداث والأعمــال والشــخصيات المرتبطــة 

بالمنظمــة. وتوفيــر وســائل للتعــرف مــن خلالهــا علــى رد فعــل الجمهــور تجــاه المنظمــة. كمــا 

توصلــت إلــى أن المنظمــات الخاصــة تهتــم بتوفيــر هــذه النوعيــة مــن المعلومــات بصــورة 

أكبــر مــن المنظمــات الحكوميــة، وأن الموقــع الإلكترونــي للمنظمــة يســتخدم كوســيلة مدعمــة 

لأنشــطة الاتصــالات التســويقية وأنشــطة العلاقــات العامــة.
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دراســة ســليمان )2009( التــي أشــارت إلــى اهتمــام المؤسســات الحكوميــة فــي إمــارة دبــي   •

بتطويــر خاصيــة التفاعــل بينهــا وبيــن الجمهــور مــن خــلال مفهــوم الحكومــة الإلكترونيــة عــن 

طريــق إضافــة نمــط الاتصــال الإلكترونــي، كمــا وجــدت الباحثــة توفــر مؤشــرات التفاعــل داخــل 

الموقــع إلــى جانــب اهتمــام بعضهــا بتقديــم معلومــات عــن أنشــطتها فــي مجــال المســؤولية 

ــة عنهــا. ــة ممــا ســاهم فــي تكويــن صــورة إيجابي الاجتماعي

دراســة عيــاد )2012( عــن معالجــة العلاقــات العامــة والاتصــال المؤسســي فــي طيــران الأمــارات   •

لأزمــة الرمــاد البركانــي، حيــث اســتهدفت الدراســة الوقــوف علــى كيفيــة معالجــة العلاقــات 

العامــة بالشــركة لهــذه الأزمــة والاســتراتيجيات المســتخدمة فــي ذلــك مــن خــلال أســلوبي 

المقابلــة مــع مســؤولي العلاقــات العامــة بالشــركة والملاحظــة المباشــرة. وتوصلــت الدراســة 

إلــى عــدد مــن النتائــج مــن أهمهــا قــدرة الشــركة علــى إدارة الأزمــة إعلاميــاً وإنســانياً وفــق 

المعاييــر العلميــة المتعــارف عليهــا فــي إدارة الأزمــات وذلــك مــن خــلال كل مــن مركــز التحكــم 

ــة اســتخدام  ــز اتصــالات الأزمــة. كمــا توصلــت إلــى فاعلي والســيطرة وغرفــة إدارة الأزمــة ومرك

ــي للشــركة فــي التعامــل مــع الموقــف. وســائل الإعــلام والموقــع الإلكترون

دراســة فــاروق )2012( حــول أدوات الاتصــال التفاعلــي المســتخدمة فــي المواقــع الإلكترونيــة   •

الحكوميــة بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة التــي أجريــت علــى عينــة مــن أربعيــن منظمــة 

حكوميــة متنوعــة تضمنــت وزارات وهيئــات شــرطية وبلديــات ومؤسســات صحيــة وتعليميــة 

حيــث تــم تحليــل مواقعهــا الإلكترونيــة وفــق اســتمارة معــدة لذلــك للتعــرف علــى أدوات التفاعــل 

المســتخدمة بهــذه المواقــع وكذلــك التعــرف علــى وســائل الاتصــال الإعلامــي التــي يتــم 

توظيفهــا علــى هــذه المواقــع. وتوصلــت الدراســة إلــى عــدد مــن النتائــج مــن أهمهــا الاهتمــام 

ــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بتوظيــف العديــد مــن أدوات  الواضــح للمنظمــات الحكوميــة بدول

التفاعــل لتدعيــم التواصــل مــع الجمهــور ودفعــه إلــى اســتخدام مواقعهــا الإلكترونيــة للحصــول 

علــى معلومــات أو إرشــادات أو تنفيــذ خدمــات معينــة. وتمثلــت أهــم أدوات التفاعــل فــي 

المقترحــات والشــكاوى  إرســال  المعلومــات،  الفائقــة لمصــادر  الروابــط  الإلكترونــي،  البريــد 

والاستفســارات والتعليــق علــى الأحــداث والموضوعــات وربــط الموقــع بمواقــع التواصــل 

ــى الموقــع لتلقــى خدمــات  ــات عل ــل الملفــات وتســجيل البيان ــات وتحمي الاجتماعــي والمنتدي

إلــى توظيــف  النتائــج  تلــك  الإلكترونــي. وتشــير  البريــد  المنظمــة والتســجيل فــي قوائــم 

ــة التفاعــل علــى الموقــع التــي تعنــى بالتواصــل  ــدة الأساســية مــن عملي هــذه المواقــع للفائ

مــع الأفــراد المســتخدمين باســتخدام تطبيقــات متنوعــة ســواء للتفاعــل مــع المضمــون علــى 

الموقــع أو التفاعــل مــع القائميــن بالاتصــال أو المســتخدمين الأخريــن وهــو مــا أتاحتــه المواقــع 

فــي عينــة الدراســة. كمــا توصلــت الدراســة أيضــاً إلــى اهتمــام المنظمــات الحكوميــة المتضمنــة 
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فــي عينــة الدراســة بتوفيــر العديــد مــن أدوات الاتصــال الإعلامــي علــى مواقعهــا بهــدف نشــر 

أخبارهــا والتعريــف بأنشــطتها وإنجازاتهــا وخدماتهــا ومــن هــذه الوســائل البيانــات الإخباريــة 

والصــور والإعلانــات والتقاريــر والأدلــة والمــواد المصــورة. وأكــدت الدراســة علــى تميــز المواقــع 

لإمكانــات  وتوظيفهــا  المتحــدة  العربيــة  الإمــارات  بدولــة  الحكوميــة  للمنظمــات  الإلكترونيــة 

الإنترنــت الاتصاليــة لتفعيــل التواصــل والحــوار مــع الجمهــور، وهــو مــا ينعكــس علــى قــدرة هــذه 

المواقــع علــى تقديــم مضمــون متعمــق مكتمــل المعلومــات وتعــدد الخيــارات أمــام المســتخدم 

وجعــل الموقــع أكثــر ســهولة وجاذبيــة. 

ــت كأداة للتواصــل مــع الجمهــور:  ــر )2013( عــن اســتخدام العلاقــات العامــة للإنترن دراســة عنب  •

دراســة علــى دوائــر وهيئــات حكومــة الشــارقة، تناولــت هــذه الدراســة اســتخدام إدارات العلاقــات 

ــر  ــع الجماهي ــال التواصــل م ــة فــي مج ــة الشــارقة للشــبكة العنكبوتي ــر حكوم ــة فــي دوائ العام

المختلفــة. وهدفــت إلــى التعــرف علــى مــدى توظيــف 13 دائــرة وهيئــة حكوميــة بإمــارة الشــارقة 

لأدوات وتطبيقــات الإنترنــت المختلفــة )كالموقــع الإلكترونــي، ومواقــع التواصــل الاجتماعــي 

ــخ( فــي مجــال ممارســة العلاقــات العامــة والتواصــل وإقامــة الحــوار  كالفيســبوك والتويتر..ال

مــع الجماهيــر، وتحليــل هــذه الأدوات للتعــرف علــى المضاميــن التــي قدمتهــا لجماهيرهــا 

المســتهدفة فــي هــذا الإطــار. واعتمــدت الدراســة علــى المنهــج المســحي مســتخدمه أداتيــن 

لجمــع البيانــات مــن عينــة الدراســة، الأولــى: أداة تحليــل المواقــع الإلكترونيــة: بغــرض التعــرف 

علــى مــدى اســتخدام الموقــع كأداة لبنــاء العلاقــات القائمــة علــى الحوار مع الجمهــور، والمحتوى 

الــذي تتضمنــه فــي هــذا الإطــار. والثانيــة: أداة تحليــل تطبيقــات الإنترنــت الأخــرى: والتــي تــم 

ــوات اليوتيــوب، بهــدف التعــرف علــى مــدى  ــر وقن حصرهــا فــي صفحــات الفيســبوك والتويت

ــق  ــات مــن الخدمــات المتاحــة ضمــن هــذه التطبيقــات فــي إطــار تحقي ــر والهيئ اســتفادة الدوائ

الاتصــال وإقامــة الحــوار بينهــا وبيــن الجمهــور المســتخدم. وتوصلــت الدراســة إلــى جملــة مــن 

النتائــج مــن أهمهــا: 

وجــود تفــاوت فــي مســتوى توظيــف مواقــع دوائــر وهيئــات حكومــة الشــارقة وصفحاتهــا   -

وقنواتهــا علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي لآليــات الحــوار والاتصــال المتبــادل مــع الجمهــور. 

وقــد يرجــع ذلــك لمجموعــة من الإشــكاليات المعرفية، والعقــد الاجتماعية والثقافية، والرواســب 

ــوات  ــر فــي درجــة اســتثمار إدارات العلاقــات العامــة لهــذه القن ــة التــي تؤث ــة والإداري التنظيمي

ــر. ــة فــي مجــال الاتصــال بالجماهي الإلكتروني

ــذا  ــرة بصفــة أساســية، ل ــات بغــرض الترويــج للدائ ــر والهيئ -  تســتخدم المواقــع الرســمية للدوائ

ركــزت مضامينهــا وأشــكالها الإعلاميــة علــى التعريــف برســالتها وأهدافهــا وبرامجهــا وأنشــطتها. 
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وبمــا أن صفحــات الدوائــر وقنواتهــا علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي خضعــت للذهنيــة التــي 

أديــرت بهــا المواقــع الرســمية، بــدت تلــك الصفحــات كصــور مستنســخة عــن موقــع الدائــرة، ومــا 

يحتويــه مــن معلومــات عــن خدماتهــا وبرامجهــا.

ــة الصحفيــة فــي مختلــف مواقــع وصفحــات  إن بــروز المضاميــن التــي تعبــر عــن نمــوذج الوكال  -

دوائــر حكومــة الشــارقة، يعتبــر مؤشــر علــى ممارســة العلاقــات العامــة بالشــكل التقليــدي، 

وســيادة نمــط الاتصــال أحــادي الاتجــاه. كمــا أن تراجــع مســتوى تطبيــق النمــوذج المتناســق ثنائــي 

الاتجــاه –فــي تلــك المواقــع والصفحــات- قــد يفســر تدنــي مســتوى الحــوار والتواصــل بيــن تلــك 

الدوائــر وجماهيرهــا.

دراســة فــاروق )2013(  عــن معاييــر وأســاليب اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي فــي    •

الاتصــالات المؤسســية الحكوميــة: دولــة الإمــارات العربيــة نموذجــاً نحــو التحــول إلــى الحكومــة 

الذكيــة، حيــث اســتهدفت  الدراســة التعــرف علــى طبيعــة المحتــوى المنشــور علــى مواقــع 

التواصــل الاجتماعــي للمنظمــات الحكوميــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة بالتطبيق على 

موقــع فيــس بــوك  Facebook فــي إطــار نظريــة الاتصــال الحــواري فــي العلاقــات العامــة، مــن 

خــلال إجــراء تحليــل كيفــي وكمــي لأربعيــن حســاب لــوزارات وهيئــات اتحاديــة ومجالــس وهيئــات 

محليــة فــي الدولــة، وتوصلــت الدراســة إلــى تعــدد مضاميــن المحتــوى المنشــور مــن حيــث 

الهــدف والمعلومــات المقدمــة وأســلوب تقديــم المضمــون وطبيعــة مشــاركة الجمهــور، كمــا 

رصــدت الدراســة وحــددت مجموعــة مــن المعاييــر الإرشــادية التــي تحكــم عمليــة إدارة حســابات 

المنظمــات الحكوميــة علــى هــذه المواقــع. إضافــة إلــى تقديــم نمــوذج لاســتخدام وســائل 

الاتصــال الحديثــة يتوافــق مــع التوجــه نحــو تطبيقــات الحكومــة الذكيــة للدولــة يعــرف باســم » 

العلاقــات العامــة الذكيــة. 

دراســة عيــاد )2016( عــن العلاقــة بيــن ممارســي العلاقــات العامــة ووســائل الإعــلام: دراســة   •

علــى المؤسســات الحكوميــة فــي إمــارة دبــي، حيــث هدفــت الدراســة إلــى الوقــوف علــى 

طبيعــة العلاقــة بيــن أقســام وإدارات العلاقــات العامــة والاتصــال المؤسســي مــن جانــب 

ووســائل الإعــلام مــن جانــب أخــر مــن وجهــة نظــر الممارســين فــي الدوائــر والهيئــات الحكوميــة 

فــي إمــارة دبــي. وطبقــت الدراســة علــى عينــة مــن 20 دائــرة وهيئــة حكوميــة، حيــث توصلــت 

إلــى عــدد مــن النتائــج مــن أهمهــا إدراك الممارســين فــي الدوائــر محــل الدراســة لأهميــة العلاقة 

ــح  مــع وســائل الإعــلام وإلــى فهمهــم أن العلاقــة مــع هــذه الوســائل يجــب أن تحقــق المصال

المتبادلــة للطرفيــن، وأن هــذا الإدراك يســتجيب لبعــض مبــادئ نمــاذج العلاقــات مــع الإعــلام 
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ومنهــا نمــوذج التفاعــل ونمــوذج رد الفعــل.  كمــا أشــارت إلــى إدراكهــم إلــى كــون هــذه الوســائل 

تعــد مــن الفئــات المعنيــة بالتواصــل معهــا والاهتمــام باحتياجاتهــا. 

ــر  ــات والدوائ ــة للهيئ ــن للمواقــع الإلكتروني دراســة الســويدي )2017( عــن اســتخدام المتعاملي  •

الحكوميــة فــي إمــارة الشــارقة. حيــث هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى اســتخدام المتعامليــن 

للمواقــع الإلكترونيــة للهيئــات والدوائــر الحكوميــة فــي إمــارة الشــارقة، ولتحقيــق ذلــك طبقــت 

الدراســة أداة مكونــة مــن ثــلاث أقســام رئيســة: القســم الأول لمــدى اســتخدام الإنترنــت 

والمواقــع الإلكترونيــة، والقســم الثانــي للإشــاعات والعوائــد المتحققــة مــن اســتخدام المواقــع 

الإلكترونيــة للدوائــر والهيئــات، والقســم الثالــث خصــص للبيانــات العامــة. وطبقــت الاســتبانة 

علــى )300( مــن المتعامليــن مــع الدوائــر والهيئــات التاليــة: شــرطة الشــارقة، بلديــة الشــارقة، 

الدائــرة الاقتصاديــة، دائــرة الاقامــة وشــؤون الأجانــب، هيئــة مطــار الشــارقة وهيئــة ميــاه وكهرباء 

الشــارقة. وتوصلــت الدراســة إلــى عــدد مــن النتائــج منهــا: 

يعــد التعــرف علــى حســابات التواصــل الاجتماعــي للمؤسســات الحكوميــة، وكذلــك مــدى وجــود   -

وظائــف متاحــة بهــا، مــن أهــم أســباب التعامــل مــع مواقعهــا الإلكترونيــة، إضافــة لمعرفــة الأخبار 

وإجــراءات المعامــلات وخاصــة معامــلات الدفــع. 

مجــالات اســتخدامات الإلكترونيــة للدوائــر والهيئــات الحكوميــة بالشــارقة كانــت التقــدم بطلبــات   -

ــي.  ــع الإلكترون ــر الدف ــة وســداد الرســوم عب ــاذج الإلكتروني ــر النم عب

والهيئــات  للدوائــر  الإلكترونيــة  للمواقــع  المتعامليــن  اســتخدام  مــن  المحققــة  الإشــباعات   -

بســهولة.  حكوميــة  خدمــة  علــى  والحصــول  بالســعادة  الشــعور  كانــت  بالشــارقة  الحكوميــة 

مــن أشــكال التفاعــل مــع المواقــع الإلكترونيــة للدوائــر والهيئــات الحكوميــة بإمــارة الشــارقة   -

هــي الدخــول إلــى حســاب الدوائــر والهيئــات علــى مواقــع الاتصــال الاجتماعــي والدردشــة مــع 

الموظفيــن.

تقييــم المتعامليــن للمواقــع الإلكترونيــة للدوائــر والهيئــات الحكوميــة بالشــارقة جــاء بنــاءً علــى   -

ســرعة الاســتجابة والــرد علــى الاستفســارات والشــكاوى مناســبة، وهنــاك وضــوح فــي سياســة 

ــة للمتعامليــن.  الخصوصي

ــة فــي أســباب ودوافــع اســتخدام المتعامليــن للمواقــع  ــة إحصائي عــدم وجــود فــروق ذات دلال  -

ــوع، وإلــى  ــر الن ــة فــي إمــارة الشــارقة تُعــزى إلــى متغي ــر الحكومي ــات والدوائ ــة للهيئ الإلكتروني
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متغيــر الفئــة العمريــة، وإلــى متغيــر المؤهــل العلمــي وإلــى متغيــر الوظيفــة وإلــى متغيــر 

الجنســية.

عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي الإشــباعات المتحققــة مــن اســتخدام المواقــع   -

ــوع، وإلــى  ــر الن ــة فــي إمــارة الشــارقة تُعــزى إلــى متغي ــر الحكومي ــات والدوائ ــة للهيئ الإلكتروني

متغيــر الفئــة العمريــة، وإلــى متغيــر المؤهــل العلمــي وإلــى متغيــر الوظيفــة وإلــى متغيــر 

الجنســية، وإلــى متغيــر النــوع.

دراســة Darwish, 2017  والتــي اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى تأثيــر اســتخدام وســائل   •

ــدة، مــن خــلال  ــة المتح ــارات العربي ــة الإم التواصــل الاجتماعــي فــي الاتصــال الحكومــي بدول

تحليــل مئــة حســاب لعــدد 25 جهــة حكوميــة. وتوصلــت إلــى اســتخدام هــذه الحســابات فــي مجال 

نشــر الأخبــار الخاصــة بهــذه الجهــات وكذلــك فــي مجــال التوعيــة وتســويق الخدمــات الحكوميــة، 

بمــا يحقــق شــفافية التواصــل مــع المتعامليــن ويدعــم عمليــة الوصول إليهم. وأشــارت الدراســة 

ــق  ــم مــن خــلال نشــر الوثائ ــر هــذه الحســابات تت ــار والمعلومــات عب ــة نشــر الأخب ــى أن عملي إل

ــى أن حجــم الاهتمــام بنشــر المعلومــات يفــوق  ــدت عل ــو والصــور، كمــا أك ــط، والفيدي والرواب

ــا أوصــت الدراســة بضــرورة  ــوى، وهــو م ــاج المحت ــل وإنت ــق المشــاركة والتفاع الاهتمــام بتحقي

الاهتمــام بتفعيلــه.

ــة فــي  ــة الوطني ــز الهوي دراســة ســليمان )2016( عــن اســتخدام الاتصــال الحكومــي فــي تعزي  •

دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، والتــي حللــت فيهــا المواقــع الإلكترونيــة لــكل مــن وزارة الثقافة 

والشــباب وتنميــة المجتمــع، ووزارة الدفــاع، ومبــادرة البيــت متوحــد، بهــدف الوقــوف علــى 

كيفيــة تعزيــز الهويــة الوطنيــة الإماراتيــة مــن خــلال هــذه المواقــع. وتوصلــت الدراســة إلــى أن 

الأهــداف والخطــط الاســتراتيجية المعلنــة عبــر هــذه المواقــع تتوافــق مــع الــدور المطلــوب مــن 

هــذه القطاعــات فــي مجــال تدعيــم الهويــة الوطنيــة، كمــا أن المبــادرات التــي تطلقهــا هــذه 

ــى أن  ــة. واشــارت الدراســة إل ــز الهوي ــر مواقعهــا تتوافــق مــع تعزي ــات وتنشــر عنهــا عب القطاع

الأنشــطة الفعليــة التــي يتــم تنفيذهــا، وأســاليب تقديمهــا والتعبيــر عنهــا مــن حيــث المضمــون 

ومــن حيــث الرمــوز المســتخدمة والصــور والشــخصيات تعكــس جميعهــا الهويــة الوطنيــة، كمــا 

اشــارت الباحثــة إلــى اهتمــام المواقــع الإلكترونيــة بالتفاعــل مــع الجمهــور لدفعــه إلــى المشــاركة 

فــي المبــادرات الوطنيــة.

دراســة فــاروق )2017( عــن إدراك الجمهــور لجــودة الاتصــالات والخدمــات الحكوميــة الإلكترونيــة   •

دراســة علــى عينــة مــن مواطنــي دولــة الإمــارات حيــث اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى إدراك 
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ــر كل مــن المواقــع  ــدة للخدمــات المقدمــة عب ــة المتح ــة الإمــارات العربي ــي دول ــم مواطن وتقيي

الإلكترونيــة للمنظمــات الحكوميــة وتطبيقاتهــا المتاحــة عبــر شــبكة الإنترنــت كوســائل يتــم مــن 

خلالهــا تقديــم خدمــات حكوميــة متنوعــة للجمهــور، إلــى جانــب تقديــم المعلومــات والإرشــادات 

والتوعيــة اللازمــة فــي مجــالات مختلفــة. وذلــك مــن خــلال التعــرف علــى تقييــم الجمهــور 

الإماراتــي للفوائــد المتحققــة مــن اســتخدام هــذه الخدمــات وســهولة التعامــل معهــا، كمــا 

هدفــت إلــى التعــرف علــى تقييــم الجمهــور لعناصــر جــودة الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة عبــر 

ــك  ــي لهــذه الخدمــات، وذل ــة المختلفــة ومــدى ثقتهــم بالاســتخدام الإلكترون ــات الحكومي الهيئ

وفقــاً لــكل مــن نمــوذج قبــول التكنولوجيــا، ونمــوذج جــودة الخدمــات الإلكترونيــة، وكذلــك نمــوذج 

الثقــة فــي الموقــع الإلكترونــي. وتحــدد مجتمــع الدراســة فــي مواطنــي دولــة الإمــارات العربيــة 

المتحــدة، حيــث تــم تطبيــق الدراســة علــى عينــة مــن مســتخدمي الخدمــات الحكوميــة الإلكترونيــة 

ــم مــن خــلال أســئلتها  ــق اســتبانة ت ــر تطبي ــن بلغــت 300 مســتخدم، عب ــة مــن المواطني والذكي

ــة يقيمــون الخدمــات  ــى أن أفــراد العين ــت الدراســة إل ــة عــن تســاؤلات الدراســة. وتوصل الإجاب

الإلكترونيــة والتطبيقــات الذكيــة للمنظمــات الحكوميــة بصــورة إيجابيــة وذلــك مــن حيــث الفوائــد 

المتحققــة مــن اســتخدامها وســهولة التعامــل معهــا، وجودتهــا والثقــة فيهــا. وأشــارت الدراســة 

إلــى أن كل مــن تصميــم الموقــع الإلكترونــي الحكومــي وأســلوب بنــاء المعلومــات بداخلــه 

وكذلــك أدوات التفاعــل المتاحــة مــن خلالــه، تعــد مــن العوامــل الدافعــة للجمهــور للتعامــل مــع 

الخدمــات التــي يقدمهــا.

دراســة فــاروق )2017( عــن القواعــد القانونيــة والأخلاقيــة للاتصــال الحكومــي عبــر وســائل   •

التواصــل الاجتماعــي بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة. اســتهدفت الدراســة تحليــل القوانيــن 

والقواعــد المؤسســية الخاصــة بالتعامــل مــع المعلومــات عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 

ــة المتحــدة لهــذه الوســائل  ــة الإمــارات العربي ــة بدول والمحــددة لاســتخدام المنظمــات الحكومي

فــي تواصلهــا مــع الجمهــور والسياســات الخاصــة بالمشــاركة الإلكترونيــة، وذلــك مــن خــلال 

تحليــل كل مــن قانــون جرائــم تقنيــة المعلومــات، والدليــل الإرشــادي للمشــاركة الإلكترونيــة 

وكذلــك  الاجتماعــي،  التواصــل  مواقــع  الإرشــادي لاســتخدام  والدليــل  الحكوميــة،  للجهــات 

سياســات المشــاركة الإلكترونيــة لعينــة مــن المنظمــات الحكوميــة بالدولــة. إلــى جانــب إجــراء عــدد 

مــن المقابــلات مــع مســؤولي الاتصــال بعينــة مــن هــذه المؤسســات. وأشــارت الدراســة إلــى 

أن اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي يتطلــب مــن جميــع الفئــات المســتخدمة ســواء أفــراد 

أو منظمــات  الالتــزام بمجموعــة مــن المبــادئ والمعاييــر والقيــم، وهــي القواعــد التــي بــات مــن 

المهــم إقرارهــا والعمــل بهــا، وتعريــف مســتخدمي الإنترنــت بحدودهــا مــن خــلال عمليــة تدريــب 

وتنشــئة معرفيــة وســلوكية لكافــة مســتخدمي الشــبكة بهــدف إكســابهم مهــارات الاســتخدام 

ــى المجتمــع  ــاظ عل ــى خصوصيتهــم وبياناتهــم، وأيضــاً للحف ــع حفاظــاً عل ــذه المواق الآمــن له
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وأفــراده ومنظماتــه، وأوصــت الدراســة بضــرورة أن يلــم مســتخدم الإنترنــت بالقوانيــن المعمول 

بهــا فــي الدولــة، والتــي تضــع توصيفــاً دقيقــاً لمجموعــة الجرائــم أو المخالفــات التــي تنتــج عــن 

ــة  ــد الأخلاقي ــت بالقواع ــدرك مســتخدم الإنترن ــك أن ي ــر الســليم للشــبكة. وكذل الاســتخدام غي

التــي تحكــم اســتخدامه للشــبكة وتفاعلــه مــع مواقعهــا وتطبيقاتهــا، وتعبيــره عــن أفــكاره وآرائــه 

المختلفــة، وهــي قواعــد يعلنهــا مقدمــو الخدمــات الإلكترونيــة ومواقــع التواصــل الاجتماعــي 

والتــي تمثــل شــروطاً للاســتخدام يتطلــب مــن المســتخدم الموافقــة عليهــا أولًا حتــى يمكــن 

ــات والمنظمــات تضــع علــى مواقعهــا  ــع الهيئ ــح حســابه علــى الموقــع. كمــا أن جمي ــول فت قب

ــزام  ــر الموقــع أو حســاب المنظمــة الالت ــر والتزامــات أخلاقيــة يجــب علــى زائ الإلكترونيــة معايي

ــر بعــدم  ــط هــذه المعايي ــث ترتب ــى الموقــع. حي ــا ينشــر عل ــى م ــه أو تعليقــه عل ــد تفاعل ــا عن به

تجــاوز الآداب العامــة، واحتــرام الخصوصيــة، وعــدم التجــاوز ضــد فئــات معينــة، إلــى جانــب احتــرام 

الأديــان والثقافــات، وعــدم الإســاءة للأخريــن. إضافــة إلــى إدراك مســتخدم الأنترنــت بخطــورة 

تــداول المعلومــات والأخبــار غيــر الموثقــة وغيــر الصحيحــة، والتــي تمثــل فــي حــد ذاتهــا شــائعات 

تضــر المجتمــع ومؤسســاته، وربمــا تضــر الدولــة ككل. وهنــا يجــب عليــه الأخــذ فــي الاعتبــار عــدم 

تقديــم أي بيانــات أو معلومــات خاصــة أو مهنيــة لأفــراد أو مواقــع غيــر معروفــه وبــدون ســبب، 

وعليــه أيضــاَ، عــدم تصديــق مــا ينشــر علــى المواقــع والصفحــات المجهولــة وعــدم تــداول مــا 

ينشــر، وأخــذ المعلومــة مــن المصــدر الموثــوق فيــه. وأخيــراً أن تعمــل المؤسســات علــى نشــر 

ــة ومحــددات اســتخدام الجمهــور لهــا، بمــا يتوافــق مــع  ــر اســتخدامها لأدواتهــا الاجتماعي معايي

القوانيــن المعمــول بهــا فــي الدولــة، وكذلــك بمــا يتوافــق مــع شــروط الاســتخدام علــى هــذه 

الوســائل، وكذلــك وفــق مــا تحــدده المؤسســة لنفســها مــن معاييــر.

دراســة فــاروق والشــاوي )2017( عــن دور حمــلات الاتصــال والتســويق الاجتماعــي فــي تنميــة   •

الوعــي بســلوكيات ترشــيد الاســتهلاك: دراســة علــى عمــلاء هيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة. 

اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى دور حمــلات التســويق الاجتماعــي التــي تنفذهــا هيئــة كهرباء 

وميــاه الشــارقة بهــدف توعيــه المتعامليــن بســلوكيات الترشــيد. أجريــت الدراســة علــى عينــة مــن 

ــج مــن أهمهــا  ــات مختلفــة، حيــث توصلــت إلــى عــدد مــن النتائ 300 مفــردة مــن جنســيات وفئ

متابعــة فئــات المتعامليــن لهــذه الحمــلات مــن خــلال عــدد مــن وســائل الإعــلام والاتصــال فــي 

مقدمتهــا التليفزيــون والإنترنــت. كمــا توصلــت إلــى أن هــذه الفئــات تتبنــى عدد من الســلوكيات 

التــي تعمــل الحمــلات علــى التســويق لهــا ســواء الخاصــة بترشــيد اســتهلاك الميــاه أو الكهربــاء. 

وكشــفت الدراســة عــن ارتفــاع نســب التقييــم الإيجابــي لهــذه الحمــلات مــن حيــث قدرتهــا علــى 

التأثيــر ونشــرها لمعلومــات مهمــة واســتخدامها لوســائل اتصاليــه وإعلاميــة ملائمــة.  وأوصــت 

الدراســة بأهميــة قيــام الهيئــات الحكوميــة بالرصــد المســتمر لفاعليــة حملات التوعية والتســويق 

الاجتماعــي التــي تنفذهــا، وإلــى إيجــاد تكامــل بيــن الوســائل الاتصاليــة المســتخدمة، إلــى 
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جانــب مخاطبــة كافــة فئــات الجمهــور مراعيــة اختــلاف الثقافــات والاحتياجــات. وأوصــت الدراســة 

بضــرورة تبنــي المؤسســات والهيئــات الحكوميــة وغيــر الحكوميــة برامــج التســويق الاجتماعــي 

والمســؤولية الاجتماعيــة المتعلقــة باهتمامــات واحتياجــات المجتمــع وتوجهــات الدولــة مــن 

خــلال الرصــد المســتمر لاحتياجــات المجتمــع وقضايــاه لتوجيــه هــذه البرامــج نحــو التعامــل معهــا. 

والاهتمــام بالتقييــم المســتمر لحمــلات وبرامــج التســويق الاجتماعــي للتعــرف علــى مــدى 

نجاحهــا فــي تحقيــق الأهــداف الموضوعــة. كمــا أوصــت تنويــع وســائل الاتصــال المســتخدمة 

فــي حمــلات وبرامــج التســويق الاجتماعــي والاعتمــاد علــى وســائل الاتصــال الحديثــة. وتطويــر 

الرســائل الاتصاليــة والإقناعيــة المســتخدمة فــي هــذه الحمــلات بمــا يتــلاءم مــع اســتخدامات 

الجمهــور لهــذه الوســائل وتوقعاتــه منهــا. وكذلــك بالاهتمــام بأنشــطة الاتصــال المباشــر بحيــث 

ــاع الجمهــور بتبنــي  ــر وســائل الإعــلام، وممــا يســهم فــي إقن تتكامــل مــع برامــج الاتصــال عب

ســلوكيات وأدوات الترشــيد. وتحقــق تفاعــلًا مباشــراً مــع القائميــن بالاتصــال فــي هــذه الحمــلات.

ــات العامــة فــي المنظمــات الحكوميــة والخاصــة  ــن اســتخدام العلاق دراســة فــاروق )2018( ع  •

بدولــة الإمــارات العربيــة لمواقــع التواصــل الاجتماعي: دراســة على القائم بالاتصال والوســيلة.  

واســتهدفت الدراســة التعــرف علــى طبيعــة اســتخدام المنظمــات الحكوميــة والخاصــة فــي دولــة 

الإمــارات العربيــة لمواقــع التواصــل الاجتماعــي فــي التواصــل مــع الجمهــور وذلــك فــي إطــار 

نظريــة الاتصــال الحــواري فــي العلاقــات العامــة، حيــث أجــرت الدراســة اســتبيان علــى عينــة مــن 

العامليــن فــي إدارات العلاقــات العامــة والاتصــال المؤسســي والتســويقي بتلــك المنظمــات 

للتعــرف علــى اتجاهاتهــم نحــو اســتخدام تلــك المواقــع وتقييمهــم لتوظيفهــا كوســيلة اتصــال 

مــع الجمهــور، كمــا قامــت الدراســة بتحليــل كيفيــي لمضمــون عينــة مــن حســابات التواصــل 

الاجتماعــي للمنظمــات محــل الدراســة علــى موقــع »فيــس بــوكFacebook »، وتوصلــت 

إلــى وجــود اتجاهــات إيجابيــة لــدى العامليــن فــي العلاقــات العامــة نحــو مواقــع التواصــل 

الاجتماعــي كوســيلة اتصــال للمنظمــة ، وإلــى تعــدد أســباب اســتخدامها. وتوصلــت أيضــاً 

إلــى تنــوع الاســتراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة عبــر هــذه المواقــع وتنــوع أدوات وأشــكال 

الرســالة الاتصاليــة المقدمــة مــن خلالهــا وكذلــك تعــدد مضاميــن المحتــوى مــن حيــث الهــدف 

وأســلوب التقديــم وطبيعــة مشــاركة الجمهــور. وتوصلــت الدراســة إلــى وجــود فــروق ذات دلالــة 

ــح المنظمــات الحكوميــة فــي اتجــاه العامليــن بالعلاقــات العامــة الإيجابــي نحــو  إحصائيــة لصال

هــذه المواقــع وكذلــك فــي تقييــم نتائــج اســتخدامها فــي التفاعــل مــع الجمهــور.

دراســة كامــل )2018( عــن إدراك المواطنيــن فــي دولــة الإمــارات لبرامــج المســؤولية الاجتماعيــة   •

ــاه الشــارقة.  ــاء ومي ــة كهرب ــة وهيئ ــران العربي ــى طي ــة بالشــارقة: دراســة عل للمنظمــات الخدمي

حيــث اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى تقييــم المتعامليــن لبرامــج المســؤولية الاجتماعيــة 
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للمنظمتيــن، وقــدرة هــذه البرامــج علــى بنــاء الصــورة والســمعة الطيبــة لهمــا، إلــى جانــب مــدة 

اســتجابة ومشــاركة المتعامليــن مــع هــذه البرامــج. طبقــت الدراســة علــى عينــة مــن 300 متعامــل 

وتوصلــت إلــى عــدد مــن النتائــج مــن أهمهــا: متابعــة المتعامليــن لبرامــج المســؤولية الاجتماعيــة 

للمنظمتيــن خاصــة البرامــج الخاصــة بالتطــوع والدعــم الاجتماعــي والإنســاني والبيئــة، وبينــت 

الدراســة قــدرة هــذه البرامــج علــى بنــاء الصــورة والســمعة الطيبــة للمنظمتيــن. مشــيرة إلــى أن 

المصــدر الرئيــس للتعــرف علــى الأنشــطة الاجتماعيــة لهيئــة كهربــاء وميــاه الشــارقة يأتــي مــن 

خــلال وســائل التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بهــا، بينمــا يأتــي مــن خــلال الموقــع الإلكترونــي 

ــن فــي هــذه البرامــج  ــة مشــاركة المتعاملي ــى محدودي ــج إل ــة. كمــا أشــارت النتائ ــران العربي لطي

والذيــن أشــاروا أيضــاً إلــى ضــرورة الاهتمــام ببرامــج ومبــادرات التعليــم والصحــة. وأوصــت 

الدراســة بضــرورة تنويــع برامــج المســؤولية الاجتماعيــة للمنظمين وبضــرورة الاهتمام بالتعريف 

بالمبــادرات المقدمــة فــي هــذا الشــأن وبدفــع المتعامليــن للاســتجابة لهــا والمشــاركة فيهــا.
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لخاتمة ا

ــن  ــه م ــأس ب ــب لا ب ــد حظــي بنصي ــوي ق ــلا شــك أن الاتصــال الحكومــي كقطــاع اســتراتيجي حي ل

التطويــر المهنــي والدراســة العلميــة والبحثيــة فــي مناطــق العالــم المختلفــة وفــي دولــة الإمــارات 

العربيــة المتحــدة.  وقــد بــات واضحــاً مســتوى التأثيــر الــذي أحدثتــه ثــورة المعلومــات الرقميــة فــي 

هــذا القطــاع مــن حيــث الممارســات والقيــم الاتصاليــة والمفاهيــم والمنهجيــات اللازمــة لمقاربتــه 

مــن الناحيتيــن المهنيــة والعلميــة.  كمــا أن هــذا التأثيــر التكنولوجــي أصبــح واضحــاً أيضــاً فــي تطــور 

النظــرة الحكوميــة للاتصــال الحكومــي كقطــاع اســتراتيجي تصــب مخرجاتــه وتؤثــر فــي مخرجــات جميــع 

ــي  ــة، وبالتال ــة للجهــات الحكومي ــة والثقافي ــة والسياســية والاجتماعي القطاعــات الأخــرى الاقتصادي

فهــو عامــل مهــم مــن عوامــل رفــع الأداء وتحســين الإنتاجيــة والخدمــات.  وحيــث أن الدراســات 

العلميــة حــول الاتصــال الحكومــي هــي محــاولات بحثيــة لتقصــي واقــع الممارســات المهنيــة فــي 

هــذا القطــاع، فــإن هــذا الدليــل قــد ســعى لإبــراز التقاطعــات المختلفــة بيــن الممارســات المهنيــة 

كمــا تتجلــى فــي واقــع الاتصــال الحكومــي مــن وجهــة نظــر المهنييــن وواقــع التوجهــات العمليــة 

ــل التقاطعــات  ــة هــذا القطــاع. وقــد عــرض هــذا الدلي ــون لمقارب ــة التــي يســتخدمها الباحث والنظري

ــة  ــد أهمي ــة بالنظــرة لقطــاع الاتصــال الحكومــي كقطــاع اســتراتيجي، وتأكي ــة ممثل ــة والبحثي المهني

الاتصــال الحكومــي كفضــاء رقمــي مفتــوح، والأهميــة القصــوى للاتصــال الحكومــي فــي التعامــل 

مــع الأزمــات والطــوارئ، وأهميــة التفاعــل والحــوار فــي منصــات التواصــل الاجتماعــي، إضافــة 

لأهميــة التركيــز علــى تقصــي احتياجــات واهتمامــات الجمهــور المتلقــي وقياســها وتوظيــف نتائجهــا 

فــي تطويــر المفاهيــم النظريــة أو الممارســات العمليــة لهــذا القطــاع. 
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لقــد أشــارت نتائــج هــذه الدراســات إلــى أهميــة وجــود سياســات وخطــط 

اتصاليــة علــى المســتوى الحكومــي العــام وعلــى مســتوى المؤسســات 

الحكوميــة لتحقيــق أهــداف معرفيــة تتمثــل فــي تقديــم البيانــات والمعلومــات 

وتحقيــق  الحكوميــة.  والأعمــال  بالدولــة  الخاصــة  الأخبــار  الحكوميــة، ونشــر 

أهــداف التواصــل مــع الجمهــور عبــر رصــد أراءه والتعــرف علــى حاجاتــه وتقييمه 

ــرار الحكومــي.  ــاذ الق ــة مشــاركته فــي اتخ ــر تســهيل عملي ــك عب ــلأداء، وكذل ل

وأكــدت هــذه الدراســات علــى ضــرورة تبنــى الاتصــال الحكومــي لمعاييــر الدقة 

الثقافيــة والاجتماعيــة والإنســانية. وأشــارت  والشــفافية ومراعــاة الأبعــاد 

ــة  ــات الذكي ــة والتطبيق ــف وســائل الاتصــال الحديث ــة توظي ــى أهمي ــك إل كذل

فــي هــذا المجــال. وكشــفت الدراســات علــى أهميــة الاتصــال الحكومــي علــى 

المســتوى المؤسســي الداخلــي، وعلــى المســتوى المجتمعــي المحلــي، 

وكذلــك علــى مســتوى الدولــة، فضــلًا علــى أهميتــه علــى المســتوى الخارجي 

الدولــي. وعلــى صعيــد الاتصــال الحكومــي فــي دولــة الإمــارات العربيــة 

المتحــدة يمكــن القــول إن هنــاك محــددات تحكمــه تتلخــص فــي مــا يلــي:

أن الاتصال الحكومي ينبع من قيم الدولة.

اتصال يهدف إلى تحقيق رؤية الحكومة واستراتيجيتها.

يعتمد على معايير وضوابط ثقافية واجتماعية ومهنية.

يستهدف التواصل الفعال مع كافة فئات المتعاملين.

يستخدم وسائل اتصال متنوعة. 

آخذاً الاعتبار أهمية الوسائل الاتصالية الحديثة. 
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ومــن ناحيــة أخــرى، فــلا بــد مــن الإشــارة إلــى أن وجــود حاجــة لاستكشــاف آفــاق جديــدة فــي الاتصــال 

الحكومــي أصبحــت جــزءاً مــن الممارســات العمليــة فــي هــذا القطــاع ولكنهــا لــم تحــظ بعــد بمقاربــات 

بحثيــة وعلميــة. ومــن الأمثلــة علــى ذلــك توظيــف مفهــوم حكايــة القصــص Storytelling في حكاية 

ــم  ــة الاتصــال الحكومــي ولكنهــا ل ــة، وهــي ممارســة أصبحــت مألوفــة فــي بيئ القصــص الحكومي

تظفــر باهتمــام كافــي فــي البحــوث العلميــة مــن حيــث منهجيتهــا ومحتواهــا وتأثيراتهــا فــي مخرجــات 

الاتصــال الحكومــي مقارنــة مــع الصيــغ الأخــرى فــي نقــل المعلومــات للجماهيــر.  كمــا نعلــم، فــإن 

أســلوب حكايــة القصــص أصبــح منهجــاً متأصــلًا فــي ممارســات الإدارة، وأصبــح جــزءاً لا يتجــزأ مــن 

ســمات الشــخصية القياديــة الناجحــة فــي جميــع القطاعــات الحكوميــة وعلــى رأســها قطــاع الاتصــال 

الحكومــي.  فقــد أثبتــت الدراســات العلميــة والتجــارب العمليــة أن توصيــل المعلومــات والأفــكار مــن 

خــلال أســلوب حكايــة القصــص يتــرك أثــراً أكبــر فــي نفــس المتلقيــن لأنــه يتميــز بالبســاطة والقــدرة 

علــى التذكــر، واســتخدام التفاعــل، وتوظيــف الوســائط المتعــددة، وغيــر ذلــك.

كمــا أن اتجاهــات ممارســة الاتصــال الحكومــي حــول العالــم تؤكــد أهمية توظيف البيانــات والتحليلات 

الاجتماعيــة فــي التفاعــل مــع الجماهيــر المتلقيــة، خصوصــاً فــي شــبكات التواصــل الاجتماعــي 

والإنترنــت.  ففــي كثيــر مــن المؤسســات حــول العالــم، باتــت البيانــات الســحابية Cloud Data تمثــل 

جانبــاً ضروريــاً مــن جوانــب نجــاح الاتصــال الحكومــي لأنــه يمثــل مــورداً مهمــاً يتيــح للجهــات الحكوميــة 

الشــبكيةOnline Engagements  بشــكل علمــي ومباشــر  التفاعــلات  رصــد ومتابعــة وتحليــل 

 Big ودقيــق وتوظيــف النتائــج فــي عمليــة التطويــر لممارســات العمــل.  وحيــث أن البيانــات الضخمــة

Data والســحابية قــد أضحــت جــزءاً لا يتجــزأ مــن ممارســات العمــل اليوميــة والاســتراتيجية للاتصــال 

الحكومــي، فــلا بــد للباحثيــن مــن مقاربــة هــذا الموضــوع بأســاليب علميــة ومنهجيــة لمعرفــة مــدى 

اســتفادة المؤسســات الحكوميــة مــن هــذا المــورد، وكيــف تقــوم بتوظيفــه فــي خدمــة التقييــم 

المســتمر لــلأداء.

ــل  ــم يعــره الباحثــون اهتمامــا يســتحقه ويتمث ــاك محــور ثالــث لممارســة الاتصــال الحكومــي ل وهن

بصناعــة المحتــوى الإعلامــي الرقمــي فــي بيئــة الاتصــال ال حكومــي، حيــث تركــز الأبحــاث الحاليــة 

علــى الأســاليب التقليديــة فــي صياغــة الرســائل الاتصاليــة مــع الإشــارة لبعــض الجوانــب الرقميــة. 

وهنــا لا بــد مــن التأكيــد علــى أن ممارســة الاتصــال الحكومــي أصبحــت تعتمــد أكثــر فأكثــر علــى 

محتــوى رقمــي ومتكامــل يتــم انتاجــه بشــكل وســائطي متعــدد وباســتخدام منصــات متنوعــة، مــن 
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 Media قبــل أفــراد متعــددي المهــارات والوظائــف فــي إطــار مفهــوم الإدمــاج الإعلامي في العمــل

Convergence وهــو مــا يعنــي أن الوظائــف الأحاديــة التركيــز فــي إنتــاج المحتــوى لــم تعــد موجــودة 

فــي الاتصــال الحكومــي، ومــن المفيــد أن يتــم اســتقصاء كيفيــة تعامــل المنظمــات الحكوميــة مــع 

ــات  ــى آلي ــث عل ــز أســئلة البح ــن أن ترك ــة.  ويمك ــر منصــات متنوع ــوع عب ــوى الرقمــي المصن المحت

ــوى، وخطــط نشــر  ــن صانعــي المحت ــودة بي ــات الموج ــا، والتقاطع ــوى ومــدى تكامله ــة المحت صناع

المحتــوى وتوصيلــه، منهجيــات تقييــم تأثيــره، وطبيعــة التفاعــلات لاتــي يحدثهــا فــي أوســاط.
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