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ـــاب المهـــم ثمـــرة لمذكـــرة التفاهـــم بـــين المكتـــب الإعلامـــي لحكومـــة الشـــارقة وجامعـــة الشـــارقة،  ـــأتي هـــذا الكت ي
ـــدرات  ـــاء الق ـــة في بن ـــات الحكومي ـــة والجه ـــات الاكاديمي ـــين المؤسس ـــة ب ـــاون والشراك ـــوم التع ـــخ مفه ـــا يرس بم
العلميـــة في الاتصـــال الحكومـــي ودعـــم البرامـــج الأكاديميـــة في جامعـــة الشـــارقة مـــن جانـــب وتطويـــر أداء 
ـــن  ـــدة م ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــارقة ودول ـــارة الش ـــي في إم ـــال الحكوم ـــاع الاتص ـــين في قط ـــارات العامل ومه
جانـــب آخـــر. ويتنـــاول الكتـــاب موضـــوع الاتصـــال الحكومـــي الـــذي أصبـــح مكونـــاً مهـــماً مـــن مكونـــات 
ـــق  ـــة للحكومـــات في دعـــم النســـيج المجتمعـــي وتحقي ـــة وأحـــد محـــاور الاســـتراتيجية العام السياســـات الحكومي

ـــة. ـــة والاجتماعي ـــدات الثقافي ـــر والتهدي ـــاه المخاط ـــي تج ـــين الوع ـــي وتحص ـــك القيم التماس

ويقـــوم الاتصـــال الحكومـــي بعـــدد مـــن الوظائـــف يمكـــن تقســـيمها إلى مجموعتـــين: الأولى، مجموعـــة الوظائـــف 
المرتبطـــة بـــشرح ودعـــم القـــرارات الحكوميـــة والدفـــاع عـــن قيـــم المجتمـــع وتســـهيل الحـــوار بـــين أفـــراد المجتمـــع 
ـــف  ـــة الوظائ ـــة مجموع ـــا. والثاني ـــج له ـــة والتروي ـــات الحكومي ـــطة والسياس ـــف بالأنش ـــك التعري ـــة وكذل والدول
ـــئولياتهم  ـــم بمس ـــه، وتوعيته ـــع وقيم ـــدة المجتم ـــم وح ـــاء ودع ـــو بن ـــين نح ـــئة المواطن ـــه وتنش ـــة بتوجي المرتبط

ـــة ومؤسســـاتها. ـــة الدول ـــد عـــى شرعي ـــم والتأكي ـــرض آرائه ـــم وع وواجباته

ـــن  ـــرت خـــلال الســـبعينيات م ـــلاث مراحـــل، الأولى ظه ـــي ث ـــة الاتصـــال الحكوم ـــوم ووظيف ـــاً، شـــهد مفه وتاريخي
القـــرن العشريـــن، وفيهـــا ركـــز عـــى إعـــلام المواطنـــين بالسياســـات والقـــرارات والإجـــراءات الحكوميـــة وتوجيههـــم 
ـــة  ـــة فظهـــرت في نهاي ـــا الثاني ـــة. أم ـــك عـــى وســـائل الإعـــلام والمؤتمـــرات الصحفي ـــاشرة، واعتمـــد في ذل بصـــورة مب
ـــل  ـــور قب ـــادل مـــع الجمه ـــا الاتصـــال الحكومـــي عـــى الحـــوار المتب ـــة التســـعينات واعتمـــد فيه ـــات وبداي الثمانين
ـــعينات  ـــة التس ـــدأت بنهاي ـــة فب ـــة الثالث ـــا المرحل ـــرار. أم ـــع الق ـــن في صن ـــاركة المواط ـــم مش ـــرار ودع ـــاذ الق اتخ
واســـتمرت إلى الآن وهـــي مرحلـــة التفـــاوض مـــع الجمهـــور، وارتبطـــت هـــذه المرحلـــة بتشـــكيل شـــبكات 
وتنظيـــمات اجتماعيـــة مكنـــت الجمهـــور مـــن أخـــذ زمـــام المبـــادرة في التواصـــل مـــع الجهـــات الحكوميـــة 
 والتعبـــير عـــن متطلباتـــه. وســـاهم في تطـــور هـــذا الاتجـــاه ظهـــور وســـائل الاتصـــال الحديثـــة وشـــبكات

التواصل الاجتماعي.

ـــي  ـــال الحكوم ـــوم الاتص ـــف بمفه ـــى التعري ـــز ع ـــية: الأولى ترك ـــدات أساس ـــاني وح ـــاب ثم ـــذا الكت ـــن ه ويتضم
ونشـــأته وتطـــوره ووظائفـــه، ورصـــد طبيعـــة الاتصـــال الحكومـــي في دولـــة الإمـــارات العربيـــة المتحـــدة. وتناقـــش 
الوحـــدة الثانيـــة مضامـــين رســـالة الاتصـــال الحكومـــي واســـتراتيجية صناعـــة المحتـــوى الإعلامـــي في البيئـــة 
التقليديـــة والافتراضيـــة، والمتطلبـــات الفنيـــة والبشريـــة لصناعـــة محتـــوى الاتصـــال الحكومـــي، مـــع عـــرض نمـــاذج 

ـــا. ـــارات وخارجه ـــة الإم ـــل دول ـــن داخ ـــة م ـــة حكومي ـــات إعلامي ـــة لمحتوي تطبيقي

ـــرة،  ـــارة والدائ ـــتوى الإم ـــى مس ـــي ع ـــال الحكوم ـــتراتيجيات الاتص ـــم اس ـــى أه ـــز ع ـــة فترك ـــدة الثالث ـــا الوح أم
ـــي تحقـــق مســـتوى عـــالي  ـــك اســـتراتيجيات الاتصـــال الداخـــلي الت ـــادئ اســـتراتيجية الحـــوار والتفـــاوض، وكذل ومب
ـــة  ـــة الحكومي ـــلات الاتصالي ـــط الحم ـــوم تخطي ـــة مفه ـــدة الرابع ـــاول الوح ـــاز. وتتن ـــولاء والانج ـــزام وال ـــن الالت م
ومراحـــل إعـــداد وتخطيـــط هـــذه الحمـــلات، مـــع عـــرض نمـــاذج تطبيقيـــة لحمـــلات الاتصـــال الحكومـــي 

ومبادراتـــه في دولـــة الامـــارات العربيـــة المتحـــدة.

ـــات ممارســـة الاتصـــال الحكومـــي في ضـــوء الســـياق الثقـــافي والاجتماعـــي  وتركـــز الوحـــدة الخامســـة عـــى أخلاقي
والمؤســـي، مـــع مناقشـــة نمـــاذج منتقاة لأطـــر أخلاقيـــة في الاتصال الحكومـــي في البيئـــات المختلفة، وكذلك مناقشـــة 
دراســـات حالـــة في أخلاقيـــات الاتصـــال الحكومـــي. وتتنـــاول الوحـــدة السادســـة الاتصـــال الحكومـــي وإدارة الأزمـــات، 
 وتحديـــد الأزمـــات التـــي يمكـــن أن تواجـــه المؤسســـة، وأســـس التخطيـــط لإدارة الأزمـــات، ومهـــارات التعامـــل مـــع

الأزمة إعلامياً.

ـــة الرســـمية وأهدافهـــا  وتتضمـــن الوحـــدة الســـابعة الاتصـــال الحكومـــي الرقمـــي، والتعريـــف بالمواقـــع الإلكتروني
ـــا  ـــة. أم ـــداف المؤسس ـــق أه ـــا لتحقي ـــس توظيفه ـــي، وأس ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــة وس ـــم طبيع ـــا، وفه وأنواعه
ـــن  ـــي م ـــماذج الناجحـــة في الاتصـــال الحكوم ـــن الن ـــة م ـــم مجموع ـــز عـــى تقدي ـــة والأخـــيرة، فترك الوحـــدة الثامن
ـــب  ـــا المكت ـــي ينظمه ـــي الت ـــال الحكوم ـــارقة للاتص ـــزة الش ـــات جائ ـــازت في فئ ـــي ف ـــماذج الت ـــل الن ـــلال تحلي خ
الإعلامـــي لحكومـــة الشـــارقة خـــلال الفـــترة 2012 - 2016. ومنهـــا: فئـــة ممارســـة الاتصـــال الحكومـــي، والمتحـــدث 
ـــل  ـــائل التواص ـــف وس ـــي، وتوظي ـــال الحكوم ـــتراتيجيات الاتص ـــة، واس ـــتروني، وإدارة الأزم ـــع الإلك ـــمي، والموق الرس
ـــات  ـــة وتنفيذهـــا، ومشروع ـــط الحمـــلات الإعلامي ـــي، والاتصـــال الداخـــلي، والاتصـــال الخارجـــي، وتخطي الاجتماع

ـــي. ـــال الحكوم ـــات الاتص ـــة بممارس ـــرج المرتبط التخ

ـــب  ـــة مـــن جان ـــات العملي ـــب، والتطبيق ـــة مـــن جان ـــة والمعرفي ـــين الأطـــر النظري ـــاب ب ـــك يجمـــع هـــذا الكت ولذل
ـــن أن  ـــي يمك ـــة الت ـــد الممارس ـــارات وقواع ـــارف والمه ـــن المع ـــاً م ـــين مزيج ـــة والممارس ـــدم للطلب ـــو يق ـــر. فه آخ

ـــة. ـــات المختلف ـــات والمؤسس ـــر والهيئ ـــي في الدوائ ـــال الحكوم ـــتهم للاتص ـــم وممارس ـــم فهمه تدع

المؤلفون
الشارقة، فبراير 2020
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الاتصال الحكومي 
النشأة - المفاهيم - الوظائف

أهداف و مخرجات الوحدة التعليمية

تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية:

التعريف بمفهوم الاتصال الحكومي... نشأته وتطوره.  /

عرض أدوار ووظائف الاتصال الحكومي المختلفة.  /

رصد طبيعة الاتصال الحكومي في دولة الإمارات العربية المتحدة.  /

مع نهاية هذه الوحدة التعليمية، يكون الطالب قادراً على أن:

يفهم معنى الاتصال الحكومي ومراحل تطوره.  /

يستعرض الأدوار الوطنية والمؤسسية والاتصالية للاتصال  / 

الحكومي ووظائفه.

يتمكن من استعراض واقع الاتصال الحكومي بدولة الإمارات من   /

حيث الهيكل والمهام.



الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق  13  12 الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق

ـــين  ـــوار ب ـــهيل الح ـــع وتس ـــم المجتم ـــن قي ـــاع ع ـــة والدف ـــرارات الحكومي ـــم الق ـــشرح ودع ـــة ب ـــية المرتبط الأساس
ـــف  ـــة الوظائ ـــة، مجموع ـــا. الثاني ـــج له ـــة والتروي ـــمال الحكومي ـــف بالأع ـــك التعري ـــة وكذل ـــع والدول ـــراد المجتم أف
المرتبطـــة بتوجيـــه وتنشـــئة أفـــراد المجتمـــع نحـــو بنـــاء ودعـــم وحـــدة المجتمـــع، وإعلامهـــم بمســـؤولياتهم 

)Pasquier,2011( .ـــاتها ـــة ومؤسس ـــة الدول ـــى شرعي ـــد ع ـــم والتأكي ـــرض آرائه ـــم وع وواجباته

ـــي  ـــال الحكوم ـــدولي1 أن الاتص ـــك ال ـــع للبن ـــاءلة التاب ـــفافية والمس ـــل الش ـــن أج ـــال م ـــج الاتص ـــح برنام وأوض
ـــن:  ـــلى معياري ـــد ع ـــلال التأكي ـــن خ ـــه م ـــق وظائف يحق

أن تتكامـــل عمليـــات نـــشر وبـــث المعلومـــات لأفـــراد المجتمـــع، بحيـــث تقـــدم مـــن خلالهـــا الحكومـــة   /
ـــؤلاء  ـــات ه ـــى آراء واحتياج ـــة ع ـــرف الحكوم ـــه تتع ـــت نفس ـــع، وفى الوق ـــا المجتم ـــي يحتاجه ـــات الت المعلوم
الأفـــراد وأن تســـمح لهـــم بالمشـــاركة في عمليـــات اتخـــاذ القـــرار. وهـــي بذلـــك تكتســـب ثقـــة المواطنـــين 

وتقـــدم نفســـها كمصـــدر يتمتـــع بالمصداقيـــة لديهـــم.

ـــرأي  ـــير في ال ـــى التأث ـــدرة ع ـــاب الق ـــراد أصح ـــع والأف ـــرأي في المجتم ـــادة ال ـــي بق ـــال الحكوم ـــم الاتص أن يهت  /
العـــام، والاهتـــمام كذلـــك بالتواصـــل مـــع وســـائل الإعـــلام عـــى كافـــة أنواعهـــا ومســـتوياتها.

وعلى ذلك يتأثر الاتصال الحكومي في قدرته على أداء مهامه بعدد من العوامل، تتلخص فيما يلي:

اســـتراتيجيات  وفـــق  تعمـــل  المجتمـــع،  في  فعالـــة  اتصـــال  قنـــوات  وجـــود  إلى  الحاجـــة  مـــدى   /
 محـــددة تســـاهم في تحقيـــق أهـــداف الدولـــة وتنفيـــذ سياســـاتها وتلبيـــة احتياجـــات المجتمـــع

من المعلومات.

ـــير أدوات  ـــبر توف ـــم، ع ـــتجابة له ـــع والاس ـــراد المجتم ـــات أف ـــى احتياج ـــرف ع ـــادئ التع ـــة لمب ـــي الحكوم تبن  /
لقيـــاس الـــرأي العـــام، وإشراك المجتمـــع في عمليـــات اتخـــاذ القـــرار.

تبنـــي الحكومـــة لمبـــادئ المســـاءلة والشـــفافية، بمـــا يمكـــن الأفـــراد ووســـائل الإعـــلام ومنظـــمات المجتمـــع المـــدني   /
ـــين والقـــرارات. ـــة، والتعـــرف عـــى القوان مـــن متابعـــة الأعـــمال الحكومي

ـــع  ـــراد المجتم ـــن أف ـــا يمك ـــلام، بم ـــة الإع ـــات وحري ـــادئ الحـــق في الحصـــول عـــى المعلوم ـــة لمب ـــي الحكوم تبن  /
مـــن الحصـــول عـــى الـــشرح والتفســـير للقـــرارات المؤثـــرة عـــى حياتهـــم، ويمكـــن الإعـــلام مـــن رصـــد 

ومتابعـــة الأداء الحكومـــي ونقـــده.

ـــج  ـــلال دم ـــن خ ـــة م ـــات الحكومي ـــات السياس ـــن مكون ـــون م ـــم كمك ـــدور مه ـــي ب ـــال الحكوم ـــوم الاتص ويق
ـــم  ـــل الدائ ـــى التواص ـــرص ع ـــة، والح ـــة للحكوم ـــتراتيجية العام ـــن الاس ـــي ضم ـــال الحكوم ـــتراتيجيات الاتص اس

يمثـــل الاتصـــال الحكومـــي أداة مـــن الأدوات المهمـــة التـــي يمكـــن للـــدول والحكومـــات توظيفهـــا بهـــدف تفعيـــل 
السياســـات الحكوميـــة، ويمثـــل هـــذا النـــوع مـــن الاتصـــال وســـيلة يمكـــن مـــن خلالهـــا توفـــير المعلومـــات 
للمواطنـــين بصـــورة متكاملـــة وواضحـــة، بجانـــب تدعيـــم التواصـــل معهـــم بهـــدف إشراكهـــم في عمليـــات 
ـــواه  ـــر محت ـــي ســـاهمت في تطوي ـــد مـــن الوســـائل والأدوات الت ـــرار. وهـــو اتصـــال يعتمـــد عـــى العدي اتخـــاذ الق
ـــوره، إلى  ـــأته وتط ـــتعرضاً نش ـــي، مس ـــال الحكوم ـــوم الاتص ـــل مفه ـــذا الفص ـــاول ه ـــي. ويتن ـــاتي والإعلام المعلوم
ـــة  ـــي في دول ـــال الحكوم ـــع الاتص ـــزاً لواق ـــاً موج ـــدم وصف ـــما يق ـــا، ك ـــي يؤديه ـــف الت ـــم الوظائ ـــرض أه ـــب ع جان

ـــدة. ـــة المتح ـــارات العربي الإم

تعريف الاتصال الحكومي: تعريف الاتصال الحكومي: 

ـــة  ـــات الحكومي ـــا المؤسس ـــوم به ـــي تق ـــة الت ـــطة الاتصالي ـــة الأنش ـــه كاف ـــي بأن ـــال الحكوم ـــف الاتص ـــن تعري يمك
وهيئـــات القطـــاع العـــام، التـــي تســـتهدف نـــشر ومشـــاركة المعلومـــات بهـــدف تقديـــم وشرح وتفســـير القـــرارات 
ـــم والمســـاعدة في الحفـــاظ عـــى الروابـــط  ـــة والدفـــاع عـــن القي ـــة ودعـــم التوجهـــات الحكومي والأعـــمال الحكومي
ـــشركات  ـــك ال ـــة وكذل ـــات الحكومي ـــوزارات والهيئ ـــمال ال ـــة أع ـــي بكاف ـــال الحكوم ـــط الاتص ـــة. ويرتب الاجتماعي

ـــور.  ـــائل الاتصـــال للوصـــول إلى الجمه ـــواع وس ـــة أن ـــة، ويســـتخدم كاف ـــة للدول المملوك

ـــات  ـــتخدام البيان ـــف اس ـــبر توظي ـــة ع ـــا الحكوم ـــي تبذله ـــود الت ـــه الجه ـــاً بأن ـــي أيض ـــال الحكوم ـــرف الاتص ويع
ـــا،  ـــا وطموحاته ـــراد المجتمـــع، بمـــا يحقـــق أهدافه ـــير في معـــارف وســـلوكيات أف ـــا للتأث والمعلومـــات المتاحـــة لديه
ويتضمـــن ذلـــك أيضـــاً أســـاليب جمـــع المعلومـــات مـــن المواطنـــين والتعـــرف عـــى آرائهـــم واحتياجاتهـــم بغـــرض 
ـــي  ـــال الحكوم ـــتخدم الاتص ـــك يس ـــى ذل ـــاء ع ـــة. وبن ـــات الحكومي ـــداف والسياس ـــع الأه ـــك في وض ـــف ذل توظي
ـــة،  ـــات الحكومي ـــود والخدم ـــف بالجه ـــة، والتعري ـــات الحكومي ـــكيل السياس ـــع وتش ـــات المجتم ـــد أولوي في تحدي
ـــذي  ـــال ال ـــي إلى الاتص ـــال الحكوم ـــير الاتص ـــما يش ـــا. )Michael, 2009( ك ـــال وتقييمه ـــلات الاتص ـــذ حم وتنفي
ـــق  ـــدولي وف ـــلي وال ـــاق المح ـــى النط ـــام ع ـــذ المه ـــة لتنفي ـــات الحكومي ـــون والمؤسس ـــادة الحكومي ـــه الق ـــوم ب يق

)María and Karen,2011( .أهـــداف ووظائـــف محـــددة

فالاتصـــال الحكومـــي يعمـــل عـــى رصـــد اتجاهـــات المجتمـــع واهتماماتـــه وتطلعاتـــه، وفهـــم مشـــكلاته والتعـــرف 
عـــى الفئـــات التـــي تواجـــه مشـــكلات معينـــة والعمـــل عـــى تقديـــم الحلـــول والمشـــورة بشـــأن هـــذه المشـــكلات، 
ـــو  ـــة. وه ـــرارات الحكومي ـــات والق ـــه بالسياس ـــرار، وإعلام ـــاذ الق ـــات اتخ ـــع في عملي ـــى إشراك المجتم ـــل ع والعم
ـــاط  ـــم ارتب ـــاهم في دع ـــز ويس ـــع دون تميي ـــات المجتم ـــة قطاع ـــم بكاف ـــع ويهت ـــات للجمي ـــدم المعلوم ـــك يق بذل

.)Russell et al,2017( المواطنـــين بمجتمعهـــم ودولتهـــم

ويقـــوم الاتصـــال الحكومـــي بعـــدد مـــن الوظائـــف يمكـــن تقســـيمها إلى مجموعتـــين: الأولى، مجموعـــة الوظائـــف 

)Communication for Governance and Accountability Program )CommGAP  .1
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ـــة  ـــع، وإتاح ـــراد المجتم ـــين أف ـــا وب ـــة وقياداته ـــمات الحكومي ـــين المنظ ـــوار ب ـــوات للح ـــح قن ـــع وفت ـــع المجتم م
ـــود  ـــاً وج ـــك أيض ـــن ذل ـــارات. ويتضم ـــئلة والاستفس ـــرح الأس ـــه وط ـــن نفس ـــير ع ـــام للتعب ـــرأي الع ـــة لل الفرص
ـــوات  ـــاء قن ـــى بن ـــه ع ـــس لقدرت ـــه، وتؤس ـــدد أدواره ومهام ـــادئ تح ـــي ومب ـــال الحكوم ـــة للاتص ـــد حاكم قواع
ـــن  ـــا، ويتضم ـــد عليه ـــي يعتم ـــال الت ـــائل الاتص ـــشر لوس ـــاج والن ـــات الإنت ـــه في عملي ـــى إمكانات ـــاور، وع التش
ذلـــك وجـــود توصيـــف وبنـــاء جيـــد لوظائفـــه داخـــل المؤسســـات الحكوميـــة والإمكانـــات التـــي تتوفـــر 
لـــه مـــن مصـــادر ومـــوارد بشريـــة تدعـــم قدرتـــه عـــى التخطيـــط والإنتـــاج للرســـالة الحكوميـــة الفعالـــة. 

             )Cañizález, W2016(

نشأة الاتصال  الحكومي:نشأة الاتصال  الحكومي:

ـــت  ـــا قام ـــة، عندم ـــع بصـــورة مخطط ـــراد المجتم ـــع أف ـــات بالتواصـــل م ـــمام الحكوم ـــات اهت ـــن رصـــد بداي يمك
ـــير  ـــمال بتوف ـــاع الع ـــدف إلى إقن ـــرق ته ـــف والط ـــات في الصح ـــشر إعلان ـــام 1860 بن ـــة ع ـــة البريطاني الحكوم
ـــن  ـــالي يمك ـــرض. وبالت ـــال الم ـــه في ح ـــرف من ـــد وال ـــد التقاع ـــه عن ـــتفادة من ـــرض الاس ـــم بغ ـــن رواتبه ـــزء م ج
القـــول إن بدايـــات الاتصـــال الحكومـــي ارتبطـــت ببرامـــج التوعيـــة وتقديـــم النصـــح والإرشـــاد لأفـــراد المجتمـــع 
أو لقطاعـــات منـــه. وفى عـــام 1914 ومـــع بدايـــات الحـــرب العالميـــة الأولى نفـــذت الحكومـــة البريطانيـــة 
ـــن  ـــرب م ـــا يق ـــذاب م ـــك إلى اجت ـــرب، وأدى ذل ـــال في الح ـــين للقت ـــذب متطوع ـــدف ج ـــة به ـــلات اتصالي حم
ـــلام  ـــا أول وزارة للإع ـــأت بريطاني ـــرب أنش ـــاب الح ـــي 1914 و1915. وفى أعق ـــين عام ـــا ب ـــوع م ـــون متط 2 ملي
وهـــي الـــوزارة التـــي عملـــت عـــى مواجهـــة المعارضـــة للوجـــود البريطـــاني في العديـــد مـــن مســـتعمراتها 

ـــتعمرات.  ـــذه المس ـــا في ه ـــا ودوره ـــات بريطاني ـــلال شرح سياس ـــن خ ـــت م ـــك الوق بذل

ـــا  ـــو م ـــين وه ـــى آراء المواطن ـــرف ع ـــة بالتع ـــلام البريطاني ـــة اهتمـــت وزارة الإع ـــة الثاني وخـــلال الحـــرب العالمي
ـــة  ـــة إلى مرحل ـــمات الحكوم ـــل تعلي ـــه ونق ـــدف التوجي ـــال به ـــة الاتص ـــن مرحل ـــي م ـــال الحكوم ـــل الاتص نق
اكتشـــاف أفـــكار ومشـــاعر المواطنـــين والاســـتماع لهـــم. وتلخـــص دور الإعـــلام الحكومـــي أثنـــاء الحـــرب 
 ،BBC ـــبكة ـــة وش ـــلام والصحاف ـــى الأف ـــة ع ـــمية، الرقاب ـــة الرس ـــات الإخباري ـــدار البيان ـــة في: إص ـــة الثاني العالمي

ـــة. ـــة بالدول ـــة الخاص ـــلات الاتصالي ـــذ الحم وتنفي

ـــم  ـــل وتقدي ـــات نق ـــدف إدارة عملي ـــات به ـــزي للمعلوم ـــب المرك ـــاء المكت ـــم إنش ـــرب ت ـــاء الح ـــب انته وعق
السياســـات الحكوميـــة للشـــعب، وتنفيـــذ حمـــلات الاتصـــال الحكومـــي وإنتـــاج الإعلانـــات والمطبوعـــات 

ـــا. ـــشر أخباره ـــة ون ـــلام الحكومي والأف

وفى الخمســـينات اهتمـــت الحكومـــات في أوروبـــا بإنتـــاج أفـــلام للتوعيـــة العامـــة خاصـــة في مجـــال الصحـــة، مســـتفيدة 
مـــن انتشـــار التليفزيـــون كوســـيلة إعلاميـــة جاذبـــة للجمهـــور، واســـتمر ذلـــك أيضـــاً خـــلال فـــترة  الســـتينيات.

ـــدأ الاتصـــال الحكومـــي  ـــا الحـــرب ضـــد مـــر، ب ـــام 1956 ودخـــول بريطاني ـــاً مـــع حـــرب الســـويس ع وتزامن
يهتـــم بالبعـــد الـــدولي، خاصـــة مـــع فشـــل الحكومـــة البريطانيـــة في إدارة الأزمـــة وتوجيـــه انتقـــادات 
ـــام  ـــرأي الع ـــع ال ـــل م ـــة والتعام ـــات الدولي ـــي في العلاق ـــة الاتصـــال الحكوم ـــرت أهمي ـــا، وظه ـــة لبريطاني دولي

ـــة. ـــارج الدول ـــلام خ ـــائل الإع ـــي ووس العالم

وفى الســـبعينيات مـــن القـــرن الــــعشرين، توجـــه الاتصـــال الحكومـــي نحـــو برامـــج التنميـــة والتطويـــر 
المجتمعـــي، وبـــدأ الاهتـــمام بتخطيـــط وتنفيـــذ حمـــلات اتصاليـــة في مجـــالات متنوعـــة مثـــل الصحـــة 
ـــذه الحمـــلات. ـــشر الرســـائل الخاصـــة به ـــون لن ـــة والتليفزي ـــت عـــى الإذاع ـــك الوق ـــم، واعتمـــد في ذل والتعلي

وفي مجـــال العلاقـــات العامـــة ودورهـــا في الاتصـــال الحكومـــي، يمكـــن القـــول إن عـــام 1924 شـــهد أول 
ــار  ــم أخبـ ــة إلى تقديـ ــرت الحاجـ ــا ظهـ ــار، عندمـ ــر الأخبـ ــة في تحريـ ــات العامـ ــات العلاقـ ــور لخدمـ ظهـ
ـــة نظـــره  ـــار في تشـــكيل وجه ـــى الأخب ـــيراً ع ـــد كث ـــت يعتم ـــك الوق ـــذي كان في ذل ـــام، وال ـــرأي الع ـــة لل صادق
ـــاق أخلاقـــي  ـــا بوضـــع أول ميث ـــام البريطـــاني باســـيل كلارك Basil Clarke وقته ـــة. وق ـــا المختلف حـــول القضاي
ـــن  ـــداث م ـــع الأح ـــي م ـــل الحكوم ـــة في التعام ـــدث نقل ـــلاء، أح ـــوق العم ـــة وحق ـــة الإخباري ـــول التغطي ح

مفاهيـــم الدعايـــة إلى مفاهيـــم الإعـــلام.

ــذ  ــددة في تنفيـ ــائل متعـ ــتخدام وسـ ــاً اسـ ــات أيضـ ــهدت العشرينـ ــة شـ ــلات الاتصاليـ ــال الحمـ وفى مجـ
ــا  ــلات في بريطانيـ ــدة حمـ ــرت عـ ــث ظهـ ــة، حيـ ــداف الحملـ ــق أهـ ــوق لتحقيـ ــيم السـ ــلات وتقسـ الحمـ
ذات هـــدف اقتصـــادي تهـــدف إلى دعـــم الاقتصـــاد البريطـــاني في مواجهـــة القـــوى الاقتصاديـــة الحديثـــة 
بالولايـــات المتحـــدة واليابـــان وظهـــرت في ذلـــك الوقـــت حملـــة »اشـــترى البريطـــاني« التـــي نفذهـــا مـــا 
يعـــرف بالمجلـــس التســـويقي الإمبراطـــوري The empire Marketing Booul حيـــث وجهـــت الحملـــة 

رســـائلها لجميـــع فئـــات المجتمـــع.

 Nation ــة ــورة الأمـ ــوم صـ ــوق لمفهـ ــن سـ ــس Stephen Tallents أول مـ ــتيفن تالانـ ــير سـ ــبر السـ ويعتـ
ـــددة  ـــال متع ـــائل اتص ـــى وس ـــتيفن ع ـــير س ـــز الس ـــد رك ـــن 1929 إلى 1932. وق ـــترة م ـــلال الف Branding خ
ـــتخدامها  ـــن اس ـــائل يمك ـــدث وس ـــت أح ـــك الوق ـــا في ذل ـــارض واعتبره ـــلام والمع ـــات والأف ـــو والملصق كالرادي
ـــي  ـــتروني حكوم ـــع إلك ـــا أول موق ـــت بريطاني ـــاً أطلق ـــود تقريب ـــبعة عق ـــد س ـــة، وبع ـــلات الحكومي في الحم
عـــام 1993، ليتغـــير شـــكل الاتصـــال الحكومـــي اعتـــماداً عـــى التكنولوجيـــا الحديثـــة. كـــما أن الســـيد 
ـــين  ـــع العامل ـــي م ـــلي الحكوم ـــال الداخ ـــة الاتص ـــات إلى أهمي ـــار في الثلاثيني ـــن أش ـــاً أول م ـــو أيض ـــتيفن ه س
ــة  ــت أول مجلـ ــك الوقـ ــر في ذلـ ــما ظهـ ــم، كـ ــجيعهم وتحفيزهـ ــم وتشـ ــة لدعمهـ ــات الحكوميـ بالقطاعـ
مؤسســـية تحـــت عنـــوان The Post Office Magazine في بريطانيـــا التـــي وصـــل توزيعهـــا إلى 300.000 

نســـخة شـــهرياً.

ــين في  ــؤوليات العاملـ ــك  James Crombic أول توصيـــف لمسـ ــس كرومبـ ــع جيمـ ــينيات وضـ وفى الخمسـ
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مجـــال الاتصـــال الحكومـــي وحددهـــا في تكويـــن أو تشـــكيل الـــرأي العـــام، واســـتخدام وســـائل النـــشر 
لمســـاعدة الإدارة الحكوميـــة عـــى تحقيـــق أهدافهـــا.

ـــرت الأولى  ـــل، ظه ـــلاث مراح ـــتراتيجية بث ـــة الاس ـــن الناحي ـــر م ـــد م ـــي ق ـــال الحكوم ـــول إن الاتص ـــن الق ويمك
واضحـــة خـــلال الســـبعينيات مـــن القـــرن 20 وفيهـــا اعتمـــد عـــى النـــشر والإعـــلام العـــام، عـــبر إعـــلام 
ـــك عـــى وســـائل  ـــاشرة، واعتمـــد في ذل ـــه المعلومـــات لهـــم بصـــورة مب المواطنـــين بالسياســـات والقـــرارات وتوجي
ـــا  ـــد فيه ـــعينيات واعتم ـــة التس ـــات وبداي ـــرت في الثمانيني ـــة فظه ـــا الثاني ـــة. أم ـــرات الصحفي ـــلام، والمؤتم الإع
الاتصـــال الحكومـــي عـــى الحـــوار المتبـــادل مـــع الجمهـــور والاتصـــال قبـــل اتخـــاذ القـــرار ومشـــاركة المواطـــن في 
ـــدأت  ـــة فب ـــة الثالث ـــا المرحل ـــذ. أم ـــع درجـــة التزامـــه بالاســـتجابة والتنفي ـــالي رف ـــه، وبالت ـــط ب ـــرار المرتب ـــع الق صن
ـــة  ـــذه المرحل ـــت ه ـــور وارتبط ـــع الجمه ـــاوض م ـــة التف ـــي مرحل ـــتمرت إلى الآن وه ـــعينيات واس ـــة التس بنهاي
ـــادرة  ـــام المب ـــذ زم ـــن أخ ـــور م ـــت الجمه ـــة مكن ـــبكات اجتماعي ـــة وش ـــدني قوي ـــع م ـــمات مجتم ـــكيل منظ بتش
في التواصـــل مـــع الجهـــات الحكوميـــة وإبـــداء مطالبـــه والتعبـــير عـــن متطلباتـــه. وســـاهم في تطـــور هـــذا 

                                              .)Simon,2018 ( ـــي ـــل الاجتماع ـــبكات التواص ـــة وش ـــال الحديث ـــائل الاتص ـــور وس ـــاه ظه الاتج

وظائف الاتصال  الحكومي:وظائف الاتصال  الحكومي:

ـــداول  ـــات المشـــاركة والحـــوار وت ـــل عملي ترتبـــط وظائـــف الاتصـــال الحكومـــي بعـــدد مـــن المهـــام المرتبطـــة بتفعي
المعلومـــات بـــين الحكومـــة والمواطنـــين. وذلـــك لتحقيـــق العديـــد مـــن الوظائـــف المرتبطـــة بتنميـــة ورفـــع الوعـــي، 
والتأثـــير في الاتجاهـــات والســـلوكيات، وتتحقـــق وظائـــف الاتصـــال الحكومـــي بصـــورة أكـــر فعاليـــة في حـــال امتـــلاك 
الدولـــة لنظـــام إعلامـــي يتمتـــع بالاســـتقلال والحريـــة بحيـــث يكـــون قـــادراً عـــى الاســـتجابة لمتطلبـــات المواطنـــين، 
فالنظـــام الإعلامـــي الحـــر المســـتقل المتعـــدد يســـاهم في دعـــم الثقـــة في المعلومـــات والأخبـــار التـــي ينقلهـــا، 
ـــام  ـــو نظ ـــلاح. وه ـــور والإص ـــج التط ـــاهمته في برام ـــور ومس ـــات الجمه ـــكيل أولوي ـــى تش ـــه ع ـــن قدرت ـــم م ويدع
ـــين،  ـــة والمواطن ـــين الحكوم ـــات ب ـــق المعلوم ـــة تدف ـــم حري ـــوني يدع ـــي وقان ـــام تشريع ـــود نظ ـــه وج ـــن حريت يضم
ووجـــود سياســـات واضحـــة للاتصـــال الحكومـــي تلتـــزم بمبـــادئ الحـــوار والحريـــة وبمـــا يســـاهم في تشـــكيل الـــرأي 
العـــام والاســـتجابة لـــه. وتتحـــدد ثـــلاث وظائـــف أساســـية للاتصـــال الحكومـــي وهـــي الإعـــلام، والتوعيـــة، والإقنـــاع. 
ـــاك  ـــون هن ـــاً يك ـــه أحيان ـــة، إلا أن ـــف مجتمع ـــذه الوظائ ـــي به ـــام الاتصـــال الحكوم ـــة قي ـــن أهمي ـــم م ـــى الرغ وع
قصـــور في إحداهـــا أو فيهـــا جميعـــاً بســـبب غيـــاب ثقافـــة استشـــارة ومشـــاركة الجمهـــور، بـــل أن المشـــكلة أيضـــاً 

ـــا البعـــض أو داخـــل المؤسســـة الواحـــدة. ـــة بعضه ـــين المؤسســـات الحكومي تكـــون في الاتصـــال ب

وقـــد حـــدد العديـــد مـــن الباحثـــين والتقاريـــر في مجـــال الاتصـــال الحكومـــي عـــدداً مـــن الوظائـــف التـــي يؤديهـــا 
)Sanina et al, 2017( )Haider et al,2011( , Sanders , 2011( :هـــذا الاتصـــال، ومنهـــم

أهم وظائف الاتصال الحكومي:

ــة  ــالات الاجتماعيـ ــة في المجـ ــا الدولـ ــدم قضايـ ــا يخـ ــور، بمـ ــلوكيات الجمهـ ــات وسـ ــير في آراء واتجاهـ التأثـ  /
ــا. ــة وغيرهـ ــة والبيئيـ والاقتصاديـ

ـــة  ـــة والتشريعي ـــتويات الإداري ـــة المس ـــى كاف ـــة ع ـــا الحكوم ـــوم به ـــي تق ـــلاح الت ـــر والإص ـــج التطوي ـــم برام دع  /
ـــة. ـــة والاجتماعي والاقتصادي

كسب التزام المواطنين بخطط ومشروعات الحكومة وتبنى توجهاتها نحو خطط وبرامج التنمية والتطوير.  /

تقديم المعلومات اللازمة للمواطنين حول الموضوعات والقضايا ذات الأولوية في المجتمع.  /

توضيح وتفسير القرارات والأعمال الحكومية.  /

التغطية الإعلامية لمشروعات الحكومة وأخبارها وإنجازاتها.  /

توضيح سياسات الحكومة ومواقفها أمام الرأي العام العالمي ووسائل الإعلام الدولية.  /

رصد اتجاهات الرأي العام، وآراء واحتياجات واستفسارات المواطنين والاستجابة لها.  /

ومن خلال الوظائف السابقة، يمكن تقسيم وظائف الاتصال الحكومي إلى ثلاثة مستويات:

وظائف الاتصال الحكومي على مستوى المؤسسة الحكومية:  /
تعريف العاملين بالمؤسسة الحكومية باستراتيجيات وسياسات المؤسسة ورسالتها ورؤيتها ومبادئها.  -

إحاطة العاملين علماً بقرارات المؤسسة وأعمالها.  -

إحاطة العاملين علماً بالتطورات القائمة في المؤسسة الحكومية.  -

تعريف العاملين بتوجيهات الحكومة وسياستها.  -

ـــول  ـــة ح ـــة خاص ـــال بصف ـــة وإدارات الاتص ـــة عام ـــة بصف ـــة الحكومي ـــين في الجه ـــورة إلى العامل ـــم المش تقدي  -
أســـس الاتصـــال الحكومـــي الفعـــال مـــع الموظفـــين.
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تعريف العاملين بأهداف الحكومة والحصول عى دعمهم لتحقيق هذه الأهداف.  -

دعم عمليات التطوير أو التغير الحكومي المؤسي.  -

دعم التعاون بين العاملين والقيادات الحكومية والتفاهم.  -

وظائف الاتصال الحكومي على مستوى الدولة:  /
ـــلاغ المســـؤولين  ـــة وإب ـــي بالمشـــاكل الاجتماعي ـــع الوع ـــة ورف ـــا المهم ـــاه القضاي ـــع تج ـــات المجتم تشـــكيل أولوي  -

ـــور. ـــات الجمه ـــاكل واهتمام بمش

التعريف بسياسات وجهود الحكومة وبناء الوعي بأهداف الإصلاح والتطوير.  -

إلقاء الضوء عى الإنجازات الحكومية.  -

إحاطة الرأي العام بالمعلومات الضرورية أثناء الأزمات وإرشاده وبث التحذيرات اللازمة.  -

تفعيل الحوار العام وإشراك المواطنين في اتخاذ القرار.  -

تقديم حلول للمشكلات والتقريب بين المسؤولين والمواطنين.  -

دعم عمليات التغير الاجتماعي.  -

وظائف الاتصال الحكومي على المستوى الدولي العالمي:  /
توضيح سياسات الدولة وتفسير مواقفها.  -

بناء صورة إيجابية عن الدولة سياسياً واقتصادياً وثقافياً.  -

التواصل مع مؤسسات الإعلام الخارجية.  -

تخطيط وتنفيذ حملات الاتصال الحكومية الدولية.  -

دعم صورة الدولة في الخارج.  -

الرد عى الأخبار المغلوطة والشائعات التي يمكن تداولها في وسائل الإعلام الخارجية.  -

ـــة فهـــو يعـــبر عنهـــا وينقلهـــا،  ـــة والخارجي ـــر بسياســـات الحكومـــة الداخلي الاتصـــال الحكومـــي بصفـــة عامـــة يتأث
ـــة  وهـــو  اتصـــال يتكامـــل مـــع الخدمـــات التـــي تقدمهـــا الحكومـــة للمواطنـــين، فهـــو يعـــرف بهـــا ويقـــدم التوعي
والإرشـــاد بشـــأنها، وهـــو اتصـــال ملتـــزم بالتشريعـــات والقوانـــين والإجـــراءات الحكوميـــة إلى جانـــب عملـــه في ظـــل

ميزانيـــات حكوميـــة معتمـــدة ومراقبـــة، لا تلبـــي في كثـــير مـــن الأحيـــان متطلبـــات الاتصـــال الحكومـــي واحتياجاتـــه. 
 إلى جانـــب انـــه اتصـــال مركـــزي تضـــع سياســـاته جهـــات الاتصـــال الحكوميـــة الرئيســـة وتنفـــذه الجهـــات الفرعيـــة 

 .)Brooke and Horsley,2007(

وأوضـــح تقريـــر أصدرتـــه هيئـــة الحكومـــة المحليـــة ومقرهـــا لنـــدن www.local,gov.uk أن الاتصـــال الحكومـــي 
يقـــوم بعـــدد مـــن الأدوار المهمـــة في المجتمـــع يمكـــن تحديدهـــا كالتـــالي: 

ـــين  ـــة للمواطن ـــة الفرص ـــي في إتاح ـــال الحكوم ـــاهم الاتص ـــث يس ـــي: حي ـــال الحكوم ـــاركي للاتص ـــدور التش ال  /
للمشـــاركة الفعالـــة في عمليـــات الاتصـــال وإنتـــاج ونـــشر المعلومـــات والمحتـــوى، والمســـاهمة في تشـــكيل 

أولويـــات الموضوعـــات والقضايـــا التـــي تهمـــه والتـــي يركـــز عليهـــا الاتصـــال الحكومـــي.

ـــفة  ـــم في مكاش ـــي دور مه ـــال الحكوم ـــؤدى الاتص ـــث ي ـــة: حي ـــفافية المجتمعي ـــاءلة والش ـــم المس دور في دع  /
ـــاؤلات  ـــه التس ـــة بتوجي ـــات المختلف ـــمح للفئ ـــات ويس ـــق والمعلوم ـــلام بالحقائ ـــام، والإع ـــرأي الع ـــة ال ومصارح

ـــة. ـــة والواضح ـــة المتكامل ـــم الأجوب ـــارات وتقدي والاستش

دور في التعامـــل مـــع المشـــكلات والمواقـــف الطارئـــة والأزمـــات: حيـــث يعـــد الاتصـــال الحكومـــي أحـــد عنـــاصر   /
ـــكلات  ـــة أو مش ـــداث طارئ ـــدوث أح ـــد ح ـــات أو عن ـــاء الأزم ـــال أثن ـــه للاتص ـــلال إدارت ـــن خ ـــات م إدارة الأزم

ـــداث.  ـــد الأح ـــلام ورص ـــع الإع ـــل م ـــات والتعام ـــم المعلوم ـــه تقدي ـــاط ب ـــث ين ـــة، حي معين

دور ثقـــافي مجتمعـــي: حيـــث يقـــوم الاتصـــال الحكومـــي بـــدور مهـــم في التعبـــير عـــن ثقافـــة المجتمـــع وثرائـــه،   /
ـــب دوره في  ـــير عـــن نفســـها، إلى جان ـــور والتعب ـــة داخـــل المجتمـــع في الظه ـــات الفرعي وإعطـــاء الفرصـــة للثقاف

ـــم المجتمـــع والحفـــاظ عـــى تماســـكه. ـــم قي تدعي

ـــى  ـــاظ ع ـــم في الحف ـــدور مه ـــي ب ـــوم الاتصـــال الحكوم ـــث يق ـــي: حي ـــلى الســـلم المجتمع ـــاظ ع دوره في الحف  /
ـــن  ـــدة ع ـــة بعي ـــطة اتصالي ـــارس أنش ـــب أن يم ـــك يج ـــو بذل ـــه، وه ـــع فئات ـــين جمي ـــع ب ـــل المجتم ـــلم داخ الس
ـــائعات  ـــة الش ـــم  في مواجه ـــدور مه ـــوم ب ـــه يق ـــت ذات ـــن، وفي الوق ـــارة الف ـــة أو إث ـــات المجتمعي إذكاء الراع

ـــة. ـــن والفرق ـــاوى الف ـــة ودع ـــار المغلوط والأخب

وعـــى الرغـــم مـــن أهميـــة تلـــك الوظائـــف والأدوار إلا أن الاتصـــال الحكومـــي يواجـــه في بعـــض الأحيـــان 
ـــة  ـــة واضح ـــتراتيجيات إعلامي ـــود اس ـــدم وج ـــا: ع ـــه منه ـــق وظائف ـــن أن تعي ـــي يمك ـــكلات الت ـــن المش ـــدداً م ع
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للحكومـــة تنعكـــس في شـــكل سياســـات وممارســـات الاتصـــال الحكومـــي، وضعـــف النظـــام الإعلامـــي في 
الدولـــة وعـــدم كفـــاءة التشريعـــات والقوانـــين المنظمـــة لحريـــة تـــداول المعلومـــات وحريـــة التعبـــير عـــن 
ـــا  ـــي يواجهه ـــة. ومـــن المشـــكلات الت ـــا الاتصـــال في الدول ـــة وتكنولوجي ـــة التحتي ـــرأي، إلى جانـــب ضعـــف البني ال
أيضـــاً، عـــدم وجـــود رســـالة ورؤيـــة واضحـــة لوظائـــف الاتصـــال الحكومـــي داخـــل المؤسســـة الحكوميـــة 
ـــدم  ـــاً ع ـــا أيض ـــي. ومنه ـــال الحكوم ـــإدارات الاتص ـــين ب ـــدى العامل ـــة ل ـــدرات الاتصالي ـــارات والق ـــف المه وضع
ـــل  ـــى ح ـــي ع ـــال الحكوم ـــدرة الاتص ـــف ق ـــالي تضع ـــين وبالت ـــات المواطن ـــع احتياج ـــال م ـــائل الاتص ـــق رس تواف
مشـــكلات المجتمـــع أو التجـــاوب مـــع تطـــوره أو تنـــاول قضايـــاه، إلى جانـــب مشـــكلات توفـــير الميزانيـــات 

ـــة. ـــطته الاتصالي ـــه وأنش ـــذ برامج ـــة لتنفي اللازم

وحتـــى يقـــوم الاتصـــال الحكومـــي بـــالأدوار الســـابقة يجـــب تهيئـــة المنظومـــة الاتصاليـــة الحكوميـــة مـــن خـــلال 
تطويـــر كل مـــن بنـــاء وعمليـــات الاتصـــال كالتـــالي:

بنـــاء الاتصـــال الحكومـــي: يتضمـــن ذلـــك مفهـــوم الاســـتراتيجيات والسياســـات الحاكمـــة والموجهـــة للاتصـــال   /
ـــع  ـــل م ـــه في التواص ـــي وأدوات ـــال الحكوم ـــائل الاتص ـــذه الإدارات، ووس ـــة في ه ـــزة الحكومي ـــي، والأجه الحكوم

المواطنـــين والإمكانـــات الفعليـــة المتاحـــة لـــه.

ـــق  ـــي يحق ـــي والت ـــال الحكوم ـــها الاتص ـــي يمارس ـــف الت ـــك الوظائ ـــن ذل ـــي: يتضم ـــال الحكوم ـــات الاتص عملي  /
مـــن خلالهـــا الأهـــداف والاســـتراتيجيات الاتصاليـــة للحكومـــة. ومـــن ذلـــك حمـــلات الاتصـــال الحكومـــي، 
ـــج  ـــاً ببرام ـــط أيض ـــات ترتب ـــي عملي ـــة، وه ـــة المتنوع ـــة الاتصالي ـــطة الحكومي ـــة، والأنش ـــادرات الحكومي والمب
ــي.  ــوار المجتمعـ ــم الحـ ــلوكيات ودعـ ــات والسـ ــير الاتجاهـ ــي وتغيـ ــة الوعـ ــي وتنميـ ــويق الاجتماعـ التسـ

)Waly,2000( ,)Karen and María ,2015( and ACT Government,2017(

مبادئ الاتصال الحكومي:مبادئ الاتصال الحكومي:

يـــؤدي الاتصـــال الحكومـــي الأدوار المنوطـــة بـــه وفقـــاً لعـــدد مـــن المبـــادئ التـــي أوضحتهـــا العديـــد مـــن 
الدراســـات والتقاريـــر في مجـــال الاتصـــال الحكومـــي ومنهـــا:

 Jenille et al ,2007(, )Marita( ودراســـات كل مـــن )http://www.act.gov.au( تقريـــر خطـــة الاتصـــال للحكومـــة الاســـترالية
and Evelyn ,2008( , )Sung-Un Yang ,2018

ويمكن تلخيص المبادئ فيما يلي:  

الحيـــاد: يقصـــد بمبـــدأ الحيـــاد أن يكـــون الاتصـــال الحكومـــي موجهـــاً نحـــو مصالـــح أفـــراد المجتمـــع والدولـــة، دون  / 
ـــة الاتصـــال والحـــق في الحصـــول عـــى  ـــم ديموقراطي ـــو اتصـــال يدع ـــة. فه ـــة سياســـية معين أن يتوجـــه نحـــو جه

ـــات المجتمـــع. ـــع فئ ـــع جمي ـــات والتواصـــل م المعلوم

المهنيـــة: يحقـــق الاتصـــال الحكومـــي فاعليتـــه في تحقيـــق وظائفـــه مـــن خـــلال الالتـــزام بالقواعـــد المهنيـــة في الاتصـــال   /
وعملياتـــه الخاصـــة بالتخطيـــط والتنفيـــذ والتقييـــم، ويقـــوم بـــه ممارســـو اتصـــال لديهـــم المهـــارات والمعرفـــة اللازمـــة 

لإدارة وتنفيـــذ عمليـــات الاتصـــال.

الأمانـــة: ترتبـــط أمانـــة الاتصـــال، بالالتـــزام بتقديـــم المعلومـــة الصحيحـــة والدقـــة في نقـــل الأحـــداث، ومتابعـــة   /
الأحـــداث وإحاطـــة الـــرأي العـــام بهـــا. إلى جانـــب الاعـــتراف بالخطـــأ وتوضيـــح إجـــراءات إصلاحـــه ومـــا 
ـــباب  ـــة أس ـــين في معرف ـــة أيضـــاً احـــترام حـــق المواطن ـــات الأمان ـــن متطلب ـــه مســـتقبلاً. وم ـــدم حدوث ـــن ع يضم

ـــم. ـــم ومصالحه ـــس حياته ـــرارات تم ـــاذ ق اتخ

الابتـــكار: يرتبـــط العمـــل في مجـــال الاتصـــال الحكومـــي بدعـــم الإبـــداع والابتـــكار في تطويـــر سياســـات الاتصـــال   /
وإنتـــاج المـــواد الإعلانيـــة وصناعـــة المحتـــوى الاتصـــالي الإعلامـــي، إلى جانـــب التطويـــر المهنـــي للعاملـــين في المجـــال 

وإيجـــاد الطـــرق الحديثـــة لتقييـــم النتائـــج.

ـــة  ـــرارات والمواقـــف الحكومي ـــر: يعمـــل الاتصـــال الحكومـــي عـــى شرح وتفســـير الق ـــرح والتفســـر والتبري ال  /
ـــاتها. ـــة أو مؤسس ـــا الحكوم ـــي تتخذه ـــراءات الت ـــمال والإج ـــر الأع ـــح وتبري وتوضي

ـــة عـــن الاستفســـارات  ـــة والإجاب ـــل الآراء المختلف ـــات وتقب ـــع الفئ ـــدأ احـــترام جمي ـــذا المب الاحـــترام: ويقصـــد به  /
والشـــكاوى، وحمايـــة خصوصيـــة الأفـــراد واحترامهـــم والمســـاواة بـــين الجميـــع في الحـــق في الاتصـــال والحصـــول 

ـــات. ـــى المعلوم ع

ـــة ومنظـــمات المجتمـــع المـــدني ووســـائل الإعـــلام  ـــين المؤسســـات الحكومي ـــك التعـــاون ب التعـــاون: ويقصـــد بذل  /
ـــع. ـــير في المجتم ـــاب التأث وأصح

ـــال  ـــائل الاتص ـــة في رس ـــيطة ومفهوم ـــهلة وبس ـــة وس ـــة واضح ـــتخدام لغ ـــدأ اس ـــذا المب ـــب ه ـــمول: ويتطل الش  /
الحكوميـــة بحيـــث تصـــل إلى الجميـــع باختـــلاف مســـتوياتهم وفئاتهـــم، مـــع مراعـــاة متطلبـــات الاتصـــال 

للفئـــات ذات الخصوصيـــة.

ـــه،  ـــدأ الشـــفافية في التعامـــل مـــع الجمهـــور ودعـــم مشـــاركته والأخـــذ بآرائ ـــماد مب ـــه اعت ـــاح: ويقصـــد ب الانفت  /
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ـــد  ـــل النق ـــو تقب ـــاح نح ـــك الانفت ـــئولياتهم، وكذل ـــراد بمس ـــة الأف ـــي، وإحاط ـــوار المجتمع ـــراء الح ـــادرة بإج والمب
ـــدني. ـــع الم ـــمات المجتم ـــين أو منظ ـــلام أو المواطن ـــائل الإع ـــن وس ـــواء م س

ـــط  ـــداف وخط ـــق أه ـــو تحقي ـــؤولية نح ـــي المس ـــال الحكوم ـــل إدارات الاتص ـــا تحم ـــد به ـــؤولية: ويقص المس  /
ـــة  ـــد المنظم ـــة، والقواع ـــال المعلن ـــات الاتص ـــة، وسياس ـــات الحكومي ـــات والتوجه ـــزام بالسياس ـــة والالت الحكوم
ـــد  ـــين عن ـــح المواطن ـــاة مصال ـــة ومراع ـــال الحديث ـــائل الاتص ـــع وس ـــل م ـــي والتعام ـــي الحكوم ـــل الإعلام للعم

ـــة. ـــطة الاتصالي ـــج والأنش ـــذ البرام تنفي

العلاقة بين الاتصال الحكومي والجمهور:العلاقة بين الاتصال الحكومي والجمهور:

ـــة  ـــلال إتاح ـــن خ ـــك م ـــع وذل ـــراد المجتم ـــة إلى أف ـــات اللازم ـــول بالمعلوم ـــى الوص ـــي ع ـــال الحكوم ـــل الاتص يعم
ـــات  ـــن القطاع ـــات م ـــى المعلوم ـــور ع ـــول الجمه ـــات حص ـــهيل عملي ـــاح وتس ـــفافية وانفت ـــات بش ـــذه المعلوم ه
ـــراد  ـــع أف ـــة م ـــة الإيجابي ـــاء العلاق ـــرار وبن ـــاذ الق ـــاركة في اتخ ـــور بالمش ـــماح للجمه ـــة والس ـــة المختلف الحكومي

.)Stepan, 2018(  ـــة ـــمية الواضح ـــال الرس ـــوات الاتص ـــير قن ـــا وتوف ـــاظ عليه ـــع والحف المجتم

ولتحقيـــق هـــذا التوجـــه يلتـــزم الاتصـــال الحكومـــي في علاقتـــه بأفـــراد المجتمـــع بمجموعـــة مـــن المبـــادئ 
تتحـــدد فيـــما يـــلي:

أن يكون الوصول إلى الجمهور بطرق وأدوات سهلة لتقديم المعلومات له والتعرف عى مقترحاته وآراءه.  /

الإيجابية في الاتصال من خلال التفاعل المستمر مع الجمهور.  /

الانفتاح في الاتصال من خلال شفافية تقديم المعلومات.  /

بناء شبكات الاتصال من خلال مجموعات الحوار والنقاش والاستشارات.  /

ـــور  ـــارات الجمه ـــاؤلات واستفس ـــتجابة إلى تس ـــمية للاس ـــائل الرس ـــف الوس ـــلال توظي ـــن خ ـــال م ـــة الاتص شرعي  /
ـــلام. ـــائل الإع ووس

ـــادل  ـــعى إلى تب ـــة يس ـــن ناحي ـــو م ـــور فه ـــع الجمه ـــة م ـــة في العلاق ـــي ثنائي ـــال الحكوم ـــق الاتص ـــالي يحق وبالت
ـــى  ـــم ع ـــل منه ـــة ويحص ـــات المعرفي ـــة والخدم ـــات اللازم ـــم المعلوم ـــدم له ـــع يق ـــراد المجتم ـــن أف ـــح م المصال
ـــوار  ـــم الح ـــع ودع ـــات المجتم ـــع فئ ـــارك م ـــعى إلى التش ـــرى يس ـــة أخ ـــن ناحي ـــم. وم ـــد والتفه ـــم والتأيي التقيي

)The Government Communications Unit,2017( .المجتمعـــي وتبـــادل الآراء

وهناك عدد من النماذج التي توضح كيفية توظيف الاتصال الحكومي لتحقيق أهداف الدولة، ومنها:

مكتب خدمات الاتصال الحكومي البريطاني  /
Government Communication Service  

وهـــو مكتـــب رســـمي يقـــدم خدمـــات مهنيـــة إلى الهيئـــات الحكوميـــة والعاملـــين فيهـــا في مجـــال الاتصـــال 
ـــة،  ـــة البريطاني ـــات الحكوم ـــي تضـــم عرضـــاً لأولوي ـــام خطـــة للاتصـــال الحكوم ـــب كل ع ـــي. ويضـــع المكت الحكوم
ـــا في  ـــيتم تنفيذه ـــي س ـــة الت ـــلات الاتصالي ـــات والحم ـــذه الأولوي ـــق ه ـــي في تحقي ـــال الحكوم ـــح دور الاتص وتوض
ـــي أو  ـــين في مجـــال الاتصـــال الحكوم ـــادية للعامل ـــل إرش ـــدم أيضـــاً دلائ ـــب يق ـــة. والمكت ـــار الأهـــداف الحكومي إط

ـــي.  ـــر المهن ـــال والتطوي ـــائل الاتص ـــتخدام وس ـــلات واس ـــط الحم ـــالات تخطي مج

فعلى سبيل المثال حدد المكتب أولويات الحكومة البريطانية للعام 2018/2017 كالتالي:

إظهار بريطانيا كوجهة عالمية للتجارة والاستثمار والتعليم والسياحة.  -

تشجيع التجارة البريطانية ودعم سياسات التصدير.  -

مواجهة الهجرة غير الشرعية.  -

إظهار جهود الحكومة البريطانية في دعم الاقتصاد ومواجهة التضخم.  -

دعم السياسات الحديثة للصناعة البريطانية.  -

رفع الوعي بعدد من القضايا الاجتماعية.  -

دعم سياسات وإجراءات تأييد المجتمع ضد تهديدات المتشددين.  -

تنمية الوعي بالأمن المعلوماتي والحماية الإلكترونية للأفراد والأعمال.  -

التأكيد والتعريف بالجهود الحكومية المقدمة لكل قطاعات بريطانيا سواء في انجلترا أو اسكتلاندا أو ويلز أو شمال إيرلندا.  -

إظهار جهود الحكومة في مجال الإسكان والإصلاح الاقتصادي والصحة والفوائد المتحققة للمواطن.  -
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دعم ومساعدة الموظفين في مجالات التنمية المهنية وتطوير مهاراتهم ومساعدة المجندين منهم.  -

www.gcs.civilsurvice.gov.ok  .مواجهة أعمال التحرش سواء للصغار أو الكبار  -

مكتب الاتصال لحكومة الإمارات:    /
ـــة  ـــع الأمان ـــارات ليتب ـــة الإم ـــال لحكوم ـــب الاتص ـــيس مكت ـــاراتي تأس ـــوزراء الإم ـــس ال ـــد مجل ـــام 2018 اعتم في ع
العامـــة لمجلـــس الـــوزراء في وزارة شـــؤون مجلـــس الـــوزراء والمســـتقبل. ويقـــوم المكتـــب بـــدور محـــوري في تعزيـــز 
ـــورات  ـــب التط ـــي يواك ـــلي والخارج ـــال الداخ ـــل للاتص ـــام متكام ـــاء نظ ـــة وبن ـــات الاتحادي ـــين الجه ـــوات ب القن

ـــب: ـــم اختصاصـــات المكت ـــال. أه ـــذا المج ـــة في ه العالي

اقتراح وتطوير الخطة الاستراتيجية العامة للاتصال الحكومي في الحكومة الاتحادية.  -

تقديم الدعم والمشورة للوزارات والهيئات والمؤسسات الاتحادية في إعداد خطط الاتصال ومراجعتها.  -

اقتراح وتطوير أنظمة ومعايير موحدة لهوية الحكومة الاتحادية والشعار الرسمي للدولة.  -

توحيد الرسائل الإعلامية الاستراتيجية عى صعيد الحكومة والجهات الاتحادية.  -

تطوير البرامج اللازمة لبناء القدرات والمهارات في مجال الاتصال الحكومي.  -

تطوير البرامج الخاصة بالإعلان عن المبادرات والمشاريع الحكومية.  -

تطوير ومتابعة تطبيق نظام المتحدث الرسمي وتوفير الدعم اللازم.  -

تطوير وتطبيق نظام التعامل مع الأزمات الإعلامية بالتعاون مع الجهات ذات العلاقة.  -

ومن أعمال المكتب إصدار الأدلة التالية:

ـــد  ـــا عن ـــزام به ـــير الواجـــب الالت ـــل التواجـــد الحكومـــي عـــلى وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي: ويضـــم المعاي دلي  -
ـــل  ـــى أفض ـــوء ع ـــلط الض ـــي، ويس ـــل الاجتماع ـــات التواص ـــى منص ـــميين ع ـــا الرس ـــات ومتحدثيه ـــد الجه تواج
الممارســـات لاســـتخدام هـــذه الوســـائل في التواصـــل مـــع الجمهـــور، وبمـــا يرفـــع مـــن جاهزيتهـــم للتفاعـــل عـــى 

ـــل. ـــورة الأمث ـــائل بالص ـــذه الوس ه

دليـــل الهويـــة المرئيـــة للجهـــات الاتحاديـــة: ويضـــم المعايـــير الخاصـــة بطـــرق اســـتخدام شـــعار الدولـــة الرســـمي   -

ـــة  ـــو أداة توضيحي ـــقة، وه ـــدة ومتناس ـــة موح ـــة حكومي ـــى هوي ـــاظ ع ـــة للحف ـــات الاتحادي ـــعارات الجه وش
للمعايـــير البريـــة اللازمـــة لإعـــداد كافـــة المـــواد ذات العلاقـــة بالشـــعار، كـــما يضـــم الدليـــل  إرشـــادات 

ـــة. ـــة أو الإلكتروني ـــة المطبوع ـــواد الاتصالي ـــة الم ـــذ كاف ـــم وتنفي ـــات لتصمي وتطبيق

ـــوح  ـــا بوض ـــارات وتوجهاته ـــة الإم ـــف حكوم ـــة موق ـــائل الإعلامي ـــس الرس ـــة: وتعك ـــائل الإعلامي ـــام الرس نظ  -
في عـــدد مـــن القضايـــا، وهـــي مخصصـــة لاســـتخدام المتحدثـــين الرســـميين وفـــرق الاتصـــال في الجهـــات 
ـــال  ـــوات الاتص ـــز قن ـــدف إلى تعزي ـــة وته ـــة والدولي ـــلام المحلي ـــائل الإع ـــع وس ـــل م ـــد التواص ـــة عن الاتحادي

ـــع. ـــح المجتم ـــع شرائ م

ـــات  ـــميين للجه ـــين الرس ـــين المتحدث ـــتمر ب ـــاء مس ـــة لق ـــير منص ـــدف إلى توف ـــة: يه ـــات الإعلامي ـــام الإحاط نظ  -
ـــح  ـــات، وتوضي ـــات للجه ـــادرات والخدم ـــاريع والمب ـــتجدات المش ـــرق إلى مس ـــلام للتط ـــائل الإع ـــة ووس الاتحادي
موقـــف الجهـــات مـــن بعـــض القضايـــا التـــي تثـــار في وســـائل الإعـــلام، والتفاعـــل مـــع أســـئلة الإعلاميـــين 
ـــص في  ـــد مخت ـــمي واح ـــدث رس ـــة ومتح ـــة للحكوم ـــة خاص ـــة مرئي ـــام بهوي ـــز النظ ـــة، ويتمي ـــة ومهني بحرفي

الإدلاء بالمعلومـــات والبيانـــات لوســـائل الإعـــلام.

المستشـــار المتنقـــل: وهـــو برنامـــج استشـــاري وتدريبـــي مكثـــف يتمثـــل في تنظيـــم زيـــارات استشـــارية لإدارات   -
الاتصـــال الحكومـــي والعمـــل بشـــكل مبـــاشر معهـــا وفقـــاً لاحتياجاتهـــا وخططهـــا الاســـتراتيجية، وذلـــك بهـــدف 

ـــة. ـــر مهـــارات ومعـــارف فـــرق الاتصـــال الحكومـــي في الجهـــات الاتحادي تطوي

ـــي في  ـــال الحكوم ـــرق الاتص ـــؤولي وف ـــة مس ـــم كاف ـــة تض ـــة اتصالي ـــى منص ـــي: وه ـــال الحكوم ـــبكة الاتص ش  -
الجهـــات الاتحاديـــة، بهـــدف تنســـيق وتحقيـــق التكامـــل بـــين جهـــود الاتصـــال الحكومـــي، حيـــث توفـــر 
ـــادل الخـــبرات  ـــة للتشـــاور واســـتعراض أفضـــل الممارســـات وتب ـــوات الحواري ـــن القن ـــدد م الشـــبكة للأعضـــاء ع

http://www.gco.gov.ae .والزيـــارات، وإطـــلاق المبـــادرات المشـــتركة، وتقديـــم الاستشـــارات الاتصاليـــة

تطبيقات في مجال الاتصال الحكومي من دولة الإمارات العربية المتحدةتطبيقات في مجال الاتصال الحكومي من دولة الإمارات العربية المتحدة

الاتصال الحكومي وإسعاد المتعاملين:  /
طـــورت حكومـــة الإمـــارات دليـــل ســـعادة المتعاملـــين والـــذي يعـــد المرحلـــة الأحـــدث مـــن مراحـــل تطـــور وتميـــز 
ـــة المتعامـــل وتوقعاتـــه في كل  ـــة، ويضـــم الدليـــل أربعـــة أجـــزاء، الأول يفصـــل رحل ـــة الاتحادي الخدمـــات الحكومي
ـــين،  ـــز إســـعاد المتعامل ـــات وهـــي مراك ـــم الخدم ـــة لتقدي ـــوات الرئيســـة المختلف ـــبر القن ـــن المراحـــل وع ـــة م مرحل
ومراكـــز الاتصـــال، والمواقـــع الإلكترونيـــة والتطبيقـــات الذكيـــة. ويتنـــاول الجـــزء الثـــاني ممكنـــات الســـعادة 
ـــين ورضاهـــم  ـــات المتعامل ـــق توقع ـــة لتحقي ـــة الحكومي ـــا في الجه ـــات الواجـــب توافره ـــدرات والممارس وهـــي الق
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وإســـعادهم. ويضـــم الجـــزء الثالـــث الإرشـــادات التـــي يمكـــن لموظـــف إســـعاد المتعاملـــين الرجـــوع إليهـــا 
ـــات  ـــم الخدم ـــوم تصمي ـــع فيضـــم مفه ـــا الجـــزء الراب ـــين، أم ـــع المتعامل ـــة م ـــه اليومي ـــا في تعاملات والاســـتفادة منه

ـــة. ـــم الخدم ـــن تصمي ـــة م ـــل المختلف ـــا في المراح ـــتخدامها وتطبيقاته ـــن اس ـــي يمك والأدوات الت

ـــر  ـــواردة في الدليـــل يمكـــن الاســـتفادة مـــن عـــدد مـــن العنـــاصر والمعايـــر في تطوي وبتحليـــل الأجـــزاء الأربعـــة ال
الاتصـــال الحكومـــي، كـــما يـــلي:

يتحقق رضا الجمهور من الاتصال الحكومي من خلال إمداده بالمعلومات التي توافق توقعاته.  /

ـــا  ـــن خلاله ـــل، فم ـــعادة المتعام ـــق س ـــاصر تحقي ـــن عن ـــم م ـــر مه ـــي عن ـــال الحكوم ـــلات الاتص ـــبر حم تعت  /
ـــالة  ـــه رس ـــم توجي ـــبة. ويت ـــوات الاتصـــال والتواصـــل المناس ـــع قن ـــة وجمي ـــات الحكومي ـــه بالخدم ـــم توعيت يت

ـــل. ـــة للمتعام ـــة المعرفي ـــة والثقافي ـــة والاجتماعي ـــة اللغوي ـــى الخلفي ـــورة تراع ـــي بص ـــال الحكوم الاتص

أن يكـــون هنـــاك توافـــق بـــين مـــا تقدمـــه المؤسســـة الحكوميـــة مـــن معلومـــات عـــبر وســـائل الاتصـــال   /
ـــبر الاتصـــال  ـــين أو ع ـــعاد المتعامل ـــز إس ـــبر مراك ـــدى هـــذه المؤسســـة ع ـــل ل ـــدم بالفع ـــا يق ـــين م ـــلام وب والإع

ـــتروني. ـــق الإلك ـــع والتطبي أو الموق

ـــاة  ـــب مراع ـــور يج ـــع الجمه ـــل م ـــة في التواص ـــة الحكومي ـــات الإلكتروني ـــع والتطبيق ـــتخدام المواق ـــد اس عن  /
تحقـــق ســـهولة الوصـــول للمعلومـــات والتصميـــم الواضـــح وإمكانيـــات التفاعـــل وتوظيـــف الوســـائط 
ـــة  ـــة الحكومي ـــث تشـــمل عـــى معلومـــات عـــن الجه ـــر المعلومـــات والخدمـــات اللازمـــة بحي المتعـــددة وتوف

ـــا. ـــي تقدمه ـــات الت ـــن الخدم ـــات ع ومعلوم

ـــن  ـــك م ـــة، وذل ـــدرات المطلوب ـــات والق ـــث الممارس ـــن حي ـــي م ـــال الحكوم ـــات الاتص ـــر ممكن ـــب تطوي يج  /
خـــلال إيجـــاد مـــمارسي اتصـــال متميزيـــن قادريـــن عـــى تحقيـــق أهـــداف وخطـــط وبرامـــج الاتصـــال 
ـــة  ـــداع، تعمـــل وفـــق منظومـــة قانوني ـــكار والإب ـــة تشـــجع عـــى الابت ـــة اتصالي ـــك توفـــير بيئ الحكومـــي، وكذل
ـــال  ـــن الاتص ـــاه ع ـــتوى رض ـــاس مس ـــور لقي ـــع الجمه ـــتمر م ـــل المس ـــة. والتواص ـــة واضح ـــة وأخلاقي وإداري

ـــه. ـــاص ب ـــوى الخ ـــال والمحت ـــوات الاتص ـــر قن ـــة تطوي ـــدم عملي ـــا يخ ـــي بم الحكوم

ــة  ــتهدفة وتوعيـ ــة المسـ ــة الحكوميـ ــتويات الخدمـ ــور بمسـ ــة الجمهـ ــي بتوعيـ ــال الحكومـ ــام الاتصـ قيـ  /
المتعاملـــين بحقوقهـــم وإنشـــاء أدوات تســـمح لهـــم بتقديـــم المقترحـــات والملاحظـــات والشـــكاوى وإشراكهـــم 
ـــي. ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــة كوس ـــة الحديث ـــى الأدوات الاتصالي ـــماد ع ـــع الاعت ـــرار م ـــاذ الق ـــات اتخ في عملي

ـــين  ـــلاك العامل ـــب امت ـــك يج ـــي، ولذل ـــال الحكوم ـــن أدوات الاتص ـــماً م ـــزءاً مه ـــاشر ج ـــل المب ـــد التواص يع  /
في مجـــال الاتصـــال الحكومـــي مهـــارات الاتصـــال المبـــاشر الفعـــال والقـــدرة عـــى الأداء اللفظـــي وغـــير 

ـــك في  ـــة وكذل ـــداث المختلف ـــف والأح ـــور وفى المواق ـــن الجمه ـــة م ـــاط المختلف ـــع الأنم ـــل م ـــي والتعام اللفظ
الفعاليـــات المتنوعـــة كالمبـــادرات والمعـــارض واللقـــاءات وغيرهـــا.

يجب أن يراعي الاتصال الحكومي احتياجات ذوي الإعاقة عند إعداد وإنتاج كل من وسائل ومحتوى   /
الاتصال.

ـــة في  ـــات معين ـــة إلى فئ ـــوى الاتصـــال الموجه ـــائل ومحت ـــاج وس ـــداد وإنت ـــد إع ـــك عن ـــاة ذل ـــما يجـــب مراع ك  /
ـــم. ـــن وغيره ـــار الس ـــال وكب ـــع كالأطف المجتم

أن يراعـــى الاتصـــال الحكومـــي البعـــد الثقـــافي عنـــد التعامـــل مـــع الجمهـــور خاصـــة في المجتمعـــات   /
متعـــددة الثقافـــات أو في المجتمعـــات التـــي يعيـــش فيهـــا جنســـيات وثقافـــات مختلفـــة، وبمـــا يلتـــزم 

بالمعايـــير التاليـــة:

المساواة والعدالة.  -
احترام مختلف الثقافات.  -

تفهم طبيعة وأفكار وسلوكيات الفرد وفقاً لثقافته.  -
الانفتاح عى الثقافات والمجتمعات الأخرى.  -

www.egsep.ae  .عدم تقديم صور نمطية عن ثقافات ودول معينة  -

الاتصال الحكومي في إطار التميز الحكومي:  /
ـــي  ـــي والت ـــز الحكوم ـــة التمي ـــة لمنظوم ـــير واضح ـــي معاي ـــلأداء الحكوم ـــد ل ـــن راش ـــد ب ـــزة محم ـــددت جائ ح
ـــا، إلى  ـــين فيه ـــدرات العامل ـــر ق ـــة وتطوي ـــة الحكومي ـــز أداء الجه ـــا تمي ـــن تحقيقه ـــاور يضم ـــدة مح ـــت ع تضمن
ـــة  ـــة الدول ـــادي لمكان ـــدور الري ـــز ال ـــة وتعزي ـــادرات الإبداعي ـــم المب ـــا مـــن اقـــتراح الأفـــكار وتصمي جانـــب تمكينه

ـــلي: ـــا ي ـــاور م ـــذه المح ـــم ه وتض

ـــة،  ـــام الرئيس ـــار المه ـــة، معي ـــدة الوطني ـــي: الأجن ـــية وه ـــير رئيس ـــن 4 معاي ـــة ويتضم ـــق الرؤي ـــور تحقي مح  -
ـــة. ـــة الذكي ـــوم، الحوكم ـــبع نج ـــات س خدم

محور الابتكار ويتضمن معيارين وهما إستشراف المستقبل وإدارة الابتكار.  -

محور الممكنات ويتضمن معيار رأس المال البشري، معيار الممتلكات والموارد ومعيار الحوكمة.  -

ـــدد  ـــد ع ـــن تحدي ـــة. يمك ـــير المنظوم ـــواردة في معاي ـــا ال ـــاً لتفصيلاته ـــابقة وفق ـــير الس ـــاور والمعاي ـــل المح وبتحلي
مـــن العنـــاصر التـــي تســـاهم في تطويـــر وتميـــز أداء الاتصـــال الحكومـــي كأحـــد النظـــم الفاعلـــة في الأداء 
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ـــا: ـــن أهمه ـــي، وم الحكوم

التـــزام الاتصـــال الحكومـــي بالأهـــداف الوطنيـــة، وضـــمان وعـــي المجتمـــع بقضايـــا الأولويـــات الوطنيـــة   -
ومســـاهمته الفعالـــة في تحقيقهـــا مـــن خـــلال برامـــج اتصاليـــة متكاملـــة.

ـــة في المجـــالات المختلفـــة وتنفيذهـــا عـــبر الهيئـــات والمؤسســـات  ـــادرات الوطني تبنـــي الاتصـــال الحكومـــي للمب  -
ـــة بصـــورة مســـتقلة أو تشـــاركيه. الحكومي

ـــق أهـــداف الاتصـــال الحكومـــي  ـــة والـــشركاء الاســـتراتيجيين لتحقي العمـــل عـــى التنســـيق مـــع الجهـــات المعني  -
ـــة. ـــطة الاتصالي ـــادرات والأنش ـــلات والمب ـــذ الحم وتنفي

ضرورة أن يعمـــل الاتصـــال الحكومـــي وفـــق معايـــير واضحـــة تتضـــح فيهـــا الرؤيـــة والرســـالة الاتصاليـــة   -
المطلـــوب العمـــل وفقهـــا.

التقييم المستمر لنتائج الأنشطة الاتصالية الحكومية وقياس مدى تحقق الأهداف.  -

ـــة في  ـــاءات المطلوب ـــلات والكف ـــق للمؤه ـــد الدقي ـــي والتحدي ـــال الحكوم ـــف الاتص ـــق لوظائ ـــف الدقي التوصي  -
ـــي. ـــال الحكوم ـــمارسي الاتص م

تحديد الأدوار التي يمكن أن يقوم بها الاتصال الحكومي في مجالات الاستدامة الاجتماعية والاقتصادية والبيئية.  -

ـــة ودور الاتصـــال في التعريـــف  ـــادرات الحكومي ـــاس المســـتمر لنســـب الوعـــي المجتمعـــي بالخدمـــات والمب القي  -
ـــا. ـــين له ـــد المواطن ـــب تأيي ـــا وفى كس به

تطوير وسائل الاتصال الحديثة كالمواقع والتطبيقات الإلكترونية الحكومية بما يفيد ويخدم جهود الاتصال الحكومي.  -

التـــزام الاتصـــال الحكومـــي بتطويـــر مهـــارات العاملـــين فيـــه وتدريبيهـــم في مجـــالات العمـــل الاتصـــالي   -
ــة. ــي المتنوعـ والإعلامـ

العمـــل عـــى التطويـــر الابتـــكاري والإبداعـــي لأدوات ومحتـــوى الرســـالة الاتصاليـــة الحكوميـــة بأشـــكالها   -
المتنوعـــة المطبوعـــة والمســـموعة والمرئيـــة والرقميـــة والمبـــاشرة.

الحفاظ عى علاقة قوية مع وسائل الإعلام قائمة عى الوضوح والثقة والمصداقية والتعاون المستمر.  -
https://www.ica.gov.ae  

أسئلة للمناقشة: 

عــرف مفهــوم الاتصــال الحكومــي، مــع مناقشــة أهــم وظائفــه عــلى مســتوى المنظمــة الحكوميــة والدولــة   .1
والمســتوى الــدولي.

اعرض باختصار نشأة الاتصال الحكومي مع عرض العوائق والمشكلات التي يمكن أن تواجهه.  .2

ناقش أهم الأدوار التي يمكن أن يقوم بها الاتصال الحكومي.  .3

كيــف يمكــن الاســتفادة مــن معايــر التمييــز الحكومــي المعمــول بهــا في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة في   .4
تطويــر آليــات الاتصــال الحكومــي؟

ناقش العلاقة بين الاتصال الحكومي والجمهور مع تقديم المبادئ الأساسية لهذه العلاقة.   .5

اعرض لأهم مبادئ الاتصال الحكومي.  .6

كيــف يمكــن الاســتفادة مــن معايــر ســعادة المتعاملــين المعمــول بهــا في حكومــة دولــة الإمــارات العربيــة   .7
ــات الاتصــال الحكومــي؟ ــر آلي المتحــدة في تطوي

اعــرض باختصــار لأهــم اختصاصــات أعــمال مكتــب الاتصــال الحكومــي لحكومــة دولــة الإمــارات  .8 
العربية المتحدة.

اعرض لبعض النماذج الدولية في تحديد مهام الاتصال الحكومي مراجع الفصل الأول من الكتاب.  .9
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 صناعة المحتوى الإعلامي
للاتصال الحكومي

أهداف و مخرجات الوحدة التعليمية

تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية:

مناقشة استراتيجية صناعة المحتوى الإعلامي في البيئة التقليدية والافتراضية  /

عرض وتقديم المكونات الأساسية للمحتوى الإعلامي في الاتصال الحكومي  /

مناقشة المتطلبات الفنية والبشرية لصناعة الإعلام في الاتصال الحكومي  /

عرض نماذج تطبيقية لمحتويات إعلامية حكومية من داخل دولة الإمارات وخارجها  /

مساعدة الطلبة عى إنتاج محتويات إعلامية متنوعة في الاتصال الحكومي  /

التعريف بالمفاهيم والمصطلحات المتداولة في صناعة الإعلام في الاتصال الحكومي  /

مع نهاية هذه الوحدة التعليمية، يكون الطالب قادراً على أن:

يدرك خصائص وعناصر استراتيجية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي  /

يظهر فهماً مناسباً لعملية صناعة المحتوى الإعلامي في السياق الحكومي من حيث   /

الإجراءات والصيغ والإنتاج والتوزيع والتقييم.

يظهر فهماً مناسباً للمتطلبات الفنية والبشرية لصناعة المحتوى الإعلامي التقليدي   /

والرقمي في الاتصال الحكومي

يوظف مفاهيم ومناهج صناعة المحتوى التقليدي والرقمي في إنتاجات متنوعة من   /

المحتوى للاتصال الحكومي.
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ـــة محـــددة  ـــة، وتتضمـــن أطـــراً زمني ـــة الحكومي ـــم الجه ـــؤشرات وقي ـــة وأهـــداف وم ـــة، تعكـــس رؤي ـــة عالي حرفي
ـــق مخرجـــات  ـــوى Content Outputs تســـهم بدورهـــا في تحقي ـــن المحت ـــق مخرجـــات م ـــود لتحقي ـــذ، تق للتنفي
ـــوى  ـــتراتيجية المحت ـــة اس ـــم صياغ ـــتهدف.3 ويت ـــور المس ـــاط الجمه ـــددة في أوس ـــة Effects Outcomes مح تأثيري
بنـــاء عـــى أولويـــات الجهـــات الحكوميـــة في التواصـــل بموضوعـــات ذات أولويـــة ومـــع جماهـــير محـــددة، مرتكـــزة 
ـــتند  ـــير.  وتس ـــك الجماه ـــع تل ـــل م ـــلال التواص ـــن خ ـــا م ـــم تحقيقه ـــاس يت ـــة للقي ـــة وقابل ـــداف واضح إلى أه
ـــا  ـــف متخصصـــة تصـــب جميعه ـــؤدي وظائ ـــوى في الاتصـــال الحكومـــي إلى أطـــراف متعـــددة ت اســـتراتيجية المحت
ـــع يســـتجيب لاحتياجـــات الجماهـــير المســـتهدف وتســـتند اســـتراتيجية  ـــس ومقن ـــوى مناف ـــير محت ـــود توف في جه
المحتـــوى كذلـــك إلى تحديـــد قنـــوات الاتصـــال، والقيـــم المـــراد تأكيدهـــا، وصيـــغ توصيـــل المحتـــوى، ورصـــد 
تأثـــيرات الرســـائل الاتصاليـــة، وطبيعـــة العـــادات الاتصاليـــة للجماهـــير المســـتهدفة، ومـــدى توافـــر القنـــوات 
والمـــوارد البشريـــة المطلوبـــة لصناعـــة المحتـــوى، والنتائـــج المتوقعـــة. وفي هـــذه الحالـــة، فـــإن اســـتراتيجية صناعـــة 
المحتـــوى التـــي تتضمـــن مـــؤشرات أداء رئيســـية Key Performance Indicators وخططـــاً تشـــغيلية، ومبـــادرات 
ـــع المـــؤشرات والمتغـــيرات  ـــع جمي ـــل م ـــات التعام ـــي تحـــدد منهجي ـــذ، هـــي الت ـــة للتنفي محـــددة، وجـــداول زمني
ـــة أو  ـــوات تقليدي ـــف قن ـــق بتوظي ـــما يتعل ـــوى في ـــة المحت ـــق صناع ـــارات فري ـــدد خي ـــي تح ـــي الت ـــابقة، وه الس
ـــاءً عـــى معطيـــات حقيقيـــة مســـتندة لبحـــوث ودراســـات علميـــة. ومـــن المفضـــل أن تســـتند  رقميـــة /شـــبكية بن
اســـتراتيجية المحتـــوى في الجهـــات الحكوميـــة إلى مفهـــوم الخليـــط الإعلامـــي Media Mix الـــذي يتـــم مـــن خلالـــه 

ـــة.  ـــكال متنوع ـــغ وأش ـــوى بصي ـــشر المحت ـــد في ن ـــدي والجدي ـــلام التقلي ـــوات الإع ـــين قن ـــع ب الجم

ـــاهم  ـــاصر تس ـــدة عن ـــتند إلى ع ـــد أن تس ـــي لا ب ـــال الحكوم ـــوى في الاتص ـــاملة للمحت ـــتراتيجية ش ـــر اس إن تطوي
بمجموعهـــا في توفـــير محتـــوى يعكـــس أهـــداف الجهـــة الحكوميـــة ويســـتجيب لاحتياجـــات جماهيرهـــا المختلفـــة،4 

وهـــي تشـــمل:

ــق التواصــل مــع الجماهــر،  ــة بتوظيفــه في تحقي ــة الحكومي ــذي ترغــب الجه ــوى ال ــد أهــداف المحت تحدي  -
ويمكــن للأهــداف أن تكــون معرفيــة تتعلــق بتزويــد الجماهــير بالمعلومــات حــول أنشــطة وفعاليــات الجهــة، 
بهــدف إبقائهــم عــى تمــاس مــع التطــورات التــي تشــهدها تلــك الجهــة، وهــو مــا يشــمل المعلومــات والأخبــار 
المتعلقــة بالبرامــج والمشــاريع والخدمــات الحكوميــة. ويمكــن أن تتعلــق الأهــداف ببنــاء اتجاهــات إيجابيــة 
نحــو الجهــة الحكوميــة مــن خــلال تبنــي الجماهــير لقيــم التطــوع والحفــاظ عــى البيئــة والاعتــداد والــولاء 
الوطنــي واحــترام قواعــد الســير والخصوصيــة وتقديــر الإبــداع والابتــكار.  أمــا الجانــب الآخــر للتأثــير المتوقــع 
فيتعلــق بالســلوكيات، وهــو يشــمل تعديــل الســلوكيات الخاطئــة المرتبطــة بعــدة جوانــب قد تشــمل الســياقة 
المتهــورة والإدمــان عــى المخــدرات والتنمــر الإلكــتروني، والمســاهمة الفعليــة في أنشــطة التطــوع وبنــاء الوطــن 

وغيرهــا.

ــف  ــن تعري ــة، وهــذا يتضم ــة الحكومي ــة للجه ــائل الاتصالي ــن الرس ــور المســتهدف م ــات الجمه ــد فئ تحدي  -
الفئــات المتلقيــة أو ذات العلاقــة مــن حيــث الديموغرافيــا والخصائــص الاجتماعيــة والثقافيــة مــن أجــل ضــمان 
توفــير محتــوى يلبــي احتياجــات وخصائــص تلــك الجماهــير، وتحقيــق تفاعــل معهــا.  وهنــا لا بــد مــن الإشــارة 
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ـــر  ـــم عن ـــو أه ـــك Content is King، وه ـــو المل ـــا ه ـــوى دائم ـــإن المحت ـــنوات، ف ـــذ س ـــون من ـــردد المحترف ـــما ي ك
ـــة  ـــالة أو القص ـــد الرس ـــه يجس ـــي، لأن ـــال الحكوم ـــات الاتص ـــا منص ـــا فيه ـــة، بم ـــة أو اتصالي ـــة إعلامي في أي منص
ـــكال  ـــوى بأش ـــأتي المحت ـــا. وي ـــة فئاته ـــتهدفة بكاف ـــير المس ـــا للجماه ـــة في إيصاله ـــات الحكومي ـــب الجه ـــي ترغ الت
ـــداف  ـــتهدف، والأه ـــور المس ـــة الجمه ـــتخدمة، وطبيع ـــة المس ـــة الاتصالي ـــق المنص ـــاوت وف ـــة، تتف ـــغ متنوع وصي
المخطـــط لتحقيقهـــا مـــن قبـــل الجهـــات القائمـــة عـــى عمليـــة الاتصـــال، وطبيعـــة الموضوعـــات التـــي يتـــم 

ـــأنها.2  ـــل بش التواص

وبشـــكل عـــام، يمكـــن القـــول إن المحتـــوى الإعلامـــي في الاتصـــال الحكومـــي يمكـــن أن يشـــمل كل الصيـــغ 
ـــائل  ـــي الوس ـــي تغط ـــي والت ـــي والتنظيم ـــيري والرقم ـــال الجماه ـــن الاتص ـــا في كل م ـــارف عليه ـــكال المتع والأش
ـــات  ـــة، ومنص ـــع الإلكتروني ـــا المواق ـــا فيه ـــت، بم ـــبكة الإنترن ـــخصية وش ـــة والش ـــة والتلفزيوني ـــة والإذاعي المطبوع
التواصـــل الاجتماعـــي، والمدونـــات، ومنصـــات التراســـل، وغيرهـــا.  وتقـــوم الجهـــات القائمـــة عـــى الاتصـــال 
ـــوات  ـــك القن ـــا، وكذل ـــوم بإنتاجه ـــي تق ـــائل الإعلاميـــة الت ـــكال الفنيـــة للرس ـــد الصيـــغ والأش ـــي بتحدي الحكوم
ـــائل  ـــة الرس ـــابقة لفاعلي ـــمات الس ـــج التقيي ـــالي، ونتائ ـــف الاتص ـــة الموق ـــى طبيع ـــاء ع ـــل بن ـــبة في التواص المناس
الإعلاميـــة، وتوافـــر الميزانيـــات والمـــوارد البشريـــة والفنيـــة اللازمـــة لإنتـــاج تلـــك الرســـائل، ومـــدى توافـــر 

الكفـــاءات البشريـــة القـــادرة عـــى صناعـــة محتـــوى إعلامـــي منافـــس في إطـــار اســـتراتيجي متكامـــل.

ـــي  ـــال الحكوم ـــات الاتص ـــن مكون ـــاسي م ـــون أس ـــوى كمك ـــة المحت ـــة صناع ـــدة والتعليمي ـــذه الوح ـــاول ه وتتن
ـــوم  ـــالم تق ـــة المع ـــتراتيجية واضح ـــوى كاس ـــة المحت ـــة لصناع ـــدة التعليمي ـــرض الوح ـــة.  وتع ـــات الحكومي في الجه
الجهـــات الحكوميـــة بتطويرهـــا في إطـــار توجهاتهـــا الاســـتراتيجية العامـــة وتتضمـــن أهدافهـــا ومـــؤشرات رئيســـية 
قابلـــة للقيـــاس وأدوات للمتابعـــة والتقييـــم.  وتتضمـــن الوحـــدة التعليميـــة عرضـــا بعنـــاصر اســـتراتيجية صناعـــة 
المحتـــوى والمتضمنـــة تحديـــدا لأهـــداف الرســـائل الاتصاليـــة وخصائـــص الجماهـــير المســـتهدفة، ومواءمـــة 
ـــة  ـــكال أفني ـــغ والأش ـــد الصي ـــتخدامها وتحدي ـــراد اس ـــوات الم ـــد القن ـــة وتحدي ـــات الحكومي ـــع التوجه ـــوى م المحت
للرســـائل الاتصاليـــة والمتابعـــة والتقييـــم. وتعـــرض الوحـــدة التعليميـــة لتشـــكيلة واســـعة مـــن المحتويـــات الإعلاميـــة 
التقليديـــة والرقميـــة التـــي تقـــع في إطـــار الاتصـــال الحكومـــي مثـــل البيـــان الصحفـــي وإعلانـــات الخدمـــة العامـــة 

ـــا. ـــة وغيره ـــابات الاجتماعي ـــة والحس ـــع الإلكتروني ـــات والمواق ـــية والمدون ـــات المؤسس والفيديوه

استراتيجية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي:استراتيجية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي:

ـــل تنبثـــق مـــن خطـــة اســـتراتيجية شـــاملة  ـــم في فـــراغ، ب ـــوى في الاتصـــال الحكومـــي لا تت لاشـــك أن صناعـــة المحت
ومتكاملـــة، وذات أطـــراف متعـــددة، تحـــدد ملامـــح العمليـــة الاتصاليـــة التـــي تربـــط الجهـــات الحكوميـــة 
ـــتراتيجية  ـــوى باس ـــة بالمحت ـــتراتيجية المتعلق ـــار للاس ـــا يش ـــادة م ـــارج. وع ـــل والخ ـــة في الداخ ـــير المختلف بالجماه
ـــير  ـــق معاي ـــع وف ـــوى جـــاذب ومقن ـــير محت ـــة لتوف ـــة الحكومي ـــا الجه ـــي تتبناه ـــوى Content Strategy الت المحت
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عملية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي:عملية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي:

إلى أن المحتــوى الموجــه لليافعــين يكــون مختلفــاً عــن ذلــك الموجــه للبالغــين وكبــار الســن، وكذلــك المحتــوى 
الموجــه لفئــات الذكــور والإنــاث والمتعلمــين بفئاتهــم المختلفــة وذوي الخلفيــات الثقافيــة واللغويــة. ولعــل 
هــذا التنــوع في الجماهــير يفــرض تحــد كبــير أمــام صانعــي المحتــوى في الاتصــال الحكومــي حيــث يتطلــب 
كفــاءات إعلاميــة متطــورة وقــادرة عــى تكييــف المحتــوى ليتناســب مــع أذواق واحتياجــات تلــك الأطــراف. 
ــم  ــة خصائصه ــور ومعرف ــراد الجمه ــة  Profile لأف  وفي حــال الإعــلام الاجتماعــي، يمكــن تشــكيل صــورة عام

وعاداتهم الاتصالية في الفضاء الافتراضي عبر التحليلات الاجتماعية.

ضــمان توافــق توجهــات المحتــوى الفكريــة والمؤسســية والثقافيــة مــع توجهــات ورؤيــة الجهــة الحكوميــة   -
ــرؤى والأهــداف،  ــات وال ــث السياســات والتوجه ــن حي ــة م ــة للجه ــوى صــورة حقيقي ــث يعكــس المحت بحي
ويعمــل عــى تعزيزهــا وخلــق التقديــر والاســتجابة لهــا في أوســاط الجماهــير، وهــذا يتطلــب معرفــة وافيــة 
ــا  ــم المؤسســة في ثناي ــن عــى دمــج رؤى وقي ــوا قادري ــوى بحيــث يكون ــك التوجهــات بــين صانعــي المحت بتل
ــين رؤى  ــق ب ــق التواف ــل تحقي ــوى. ولع ــم المحت ــورة في تقدي ــات متط ــف منهجي ــلال توظي ــن خ ــوى م المحت
وتوجهــات الجهــة الحكوميــة والمحتــوى الــذي يتــم توفــيره يســهم بشــكل كبــير في تعزيــز صــورة المؤسســة 

.Branding ــا يقــع في إطــار مفهــوم الصــورة العامــة ــين الجماهــير، وهــو م وســمعتها ب

تحديــد قنــوات الاتصــال التــي ستســتخدمها الجهــة الحكوميــة في التواصــل مــع الجماهــر، وهــو أمــر يتطلــب   -
تحليــلاً للقنــوات المتوافــرة ونقــاط الضعــف والقــوة فيهــا ومســتويات انتشــارها بــين الجماهير المســتهدفة، مما 
يســمح باتخــاذ قــرارات مناســبة تتعلــق بتلــك القنــوات. وحيــث أن الجانــب البــري في المحتــوى الإعلامــي 
ــوى  ــل محت ــي تحم ــوات الت ــى القن ــار ع ــع الاختي ــي أن يق ــن الطبيع ــإن م ــي، ف ــاء الإعلام ــد في الفض يتزاي
مــرئي مثــل التلفزيــون )التقليــدي( واليوتيــوب، والفيديوهــات عــى الموقــع الإلكــتروني، ومنصــات إنســتغرام 
أو ســناب شــات، والمنصــات الاجتماعيــة الأخــرى. أمــا الأشــكال المطبوعــة فيمكــن توظيــف قنــوات الصحــف 
ــق عــى الأرض تشــير إلى أن  ــم أن الحقائ ــل محتواهــا رغ ــات في نق ــشرات والكتيب ــات والن والمجــلات والمطوي
ــة وشــبكية  ــا في أطــر رقمي ــم وضعه ــوى إلا إذا ت ــل المحت ــة لم تعــد ناجعــة في توصي ــوات التقليدي هــذه القن
ــف  ــن توظي ــارض، فيمك ــل المع ــرى مث ــة الأخ ــكال التقليدي ــا. وفي الأش ــول إليه ــور الوص ــراد الجمه ــح لأف تتي
ــزز  ــع المع ــتراضي والواق ــع الاف ــا الواق ــتخدام تكنولوجي ــلال اس ــن خ ــل م ــرض والتفاع ــة في الع ــات رقمي  منص

في نقل المعلومات وتحقيق تفاعل معها في أوساط الجماهير.

تحديــد الصيــغ التــي ســيتم توصيــل المحتــوى مــن خلالهــا، وهــذا الأمــر يتطلــب شــواهد عــى فاعليــة صيغــة   -
دون أخــرى ومــدى ملاءمــة تلــك الصيــغ مــع طبيعــة الموضوعــات المطروحــة والمنصــات الإعلاميــة المتاحــة. 
ــع  ــذي يمكــن إرســاله للصحــف أو وضعــه عــى الموق ــي ال ــان الصحف ــين البي ــا ب ــة م ــغ الممكن ــتراوح الصي وت
الإلكــتروني  للجهــة الحكوميــة، وإعلانــات الخدمــة العامــة المطبوعــة والإذاعيــة والتلفزيونيــة ويمكــن نــشره أو 
بثــه أو إتاحتــه عــى الشــبكة، أو الفيديــو المؤســي الــذي يمكــن عرضــه داخــل الجهــة أو في المعــارض أو وضعــه 
عــى الموقــع الإلكــتروني أو منصتــي إنســتغرام أو يوتيــوب، والرســم المعلومــاتي Infographic الــذي يمكــن نشره 
في الصحــف أو عرضــه في الموقــع الإلكــتروني أو منصــات التواصــل الاجتماعــي والصــور التــي يمكــن نشرهــا في 

الصحــف أو وضعهــا عــى الموقــع الإلكــتروني أو في حســابات إنســتغرام والمنصــات الاجتماعيــة الأخــرى، والمــواد 
الصوتيــة التــي يمكــن بثهــا في المحطــات الإذاعيــة أو وضعهــا عــى الموقــع بشــكل ملــف صــوتي Podcast يتــم 
اســتخدامه في أي وقــت عــى الشــبكة، والمقــالات المتخصصــة التــي يمكــن نشرهــا في الصحــف والمجــلات أو في 
الموقــع الإلكــتروني أو المدونــات الخاصــة بالجهــة الحكوميــة. ويتحــدد أي خيــار بصيغــة المحتــوى المــراد إنتاجــه 
بتوافــر المــوارد البشريــة والأفــكار الإبداعيــة والمــوارد الماديــة. وفي الفضــاء الرقمــي والشــبكي، يتوافــر الكثــير مــن 
التطبيقــات الذكيــة في إنتــاج المحتــوى البــري والســمعي والمكتــوب، توفــر للجهــات الحكوميــة فرصــاً كثــيرة 

ومنخفضــة التكاليــف لصناعــة محتــوى اجتماعــي يســهم في تحقيــق رســالتها وتوجهاتهــا.

ــة فيــما  تحديــد آليــات وأدوات رصــد وقيــاس تفاعــل الجماهــر مــع المحتــوى مــن خــلال الطــرق التقليدي  -
 Focus ــي تشــمل الاســتبانات والمجموعــات المركــزة ــوني والت ــوي الصحفــي والإذاعــي والتلفزي ــق بالمحت يتعل
Group’s  أو بالطــرق الرقميــة الحديثــة المتمثلــة في التفاعــلات الشــبكية مــع المحتــوى مــن خــلال توظيــف 
 Engagement التــي توفــر مــؤشرات تتعلــق بمســتويات التفاعــل Social Analytics التحليــلات الاجتماعيــة
مــع المحتــوى. وتفيــد التحليــلات الاجتماعيــة في توفــير بيانــات مبــاشرة حــول رجــع الصــدى مــن الجماهــير 
مــن النواحــي الكيفيــة والكميــة، بحيــث يوظفهــا صانعــو المحتــوى في تطويــر الرســالة الإعلاميــة، بمــا يســتجيب 

لاحتياجــات الجمهــور وأذواقــه. 

عمليــة صناعــة المحتــوى � الاتصــال الحكومــي

الرصـــد و التقييـــــم
والمتابعـــــــة

تحديــــــد منصـــــة
ا�ستضافــــــة

تحديـــد آليــــــات
صناعــة المحتـــوى

تحديد شكــــل
وصيغــة المحتوى

تحديـد الجمهـــــور
المستهــدف

تحـديـــــــد ا�فكـــــار
الرئيسيـــــة عصف ذهني بناء خطة متكاملة

ربـــــط بالجهـــــة
وأهــــدافها

شكل )1( عملية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي:
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وميزانيـــات ماليـــة، وطبيعـــة الاســـتمالات المطلوبـــة في المحتـــوى )إيجابيـــة، تحفيزيـــة،  إلهاميـــة، إعلاميـــة، 
معلوماتيـــة، تحذيريـــة(، والمنصـــات المطلوبـــة لتوزيـــع المحتـــوى )قنـــوات تلفزيونيـــة، صحـــف ومجـــلات، محطـــات 
إذاعيـــة، معـــارض وفعاليـــات، شـــبكات تواصـــل اجتماعـــي، مدونـــات، مواقـــع إلكترونيـــة، تطبيقـــات ذكيـــة(، 
ـــير  ـــروف(، والجماه ـــب الظ ـــهري، حس ـــبوعي، ش ـــي، أس ـــوى )يوم ـــث المحت ـــشر وب ـــد ن ـــة بمواعي ـــداول زمني وج
المســـتهدفة مـــن المحتـــوى )أطفـــال، شـــباب، كبـــار الســـن، نســـاء، رجـــال، مهنيـــين، ســـكان مـــدن، ســـكان أريـــاف..( 
ـــات،  ـــل معلوم ـــة، تعدي ـــتوى المعرف ـــع مس ـــة، رف ـــي )توعي ـــوى الإعلام ـــذا المحت ـــن ه ـــة م ـــتهدفات المتوقع والمس

ـــلوكيات(. ـــل س ـــات، تعدي ـــم واتجاه ـــير قي تغي

صيغ وخصائص المحتوى في الاتصال الحكومي:صيغ وخصائص المحتوى في الاتصال الحكومي:

يـــأتي المحتـــوى في الاتصـــال الحكومـــي بأشـــكال وصيـــغ متنوعـــة، منهـــا التقليـــدي ومنهـــا الرقمي/الشـــبكي 
الجديـــد، ويتضمـــن هـــذا الجـــزء عرضـــاً بالصيـــغ وقنـــوات التوزيـــع التقليديـــة والرقمية/الشـــبكية لمحتـــوى الاتصـــال 
ـــد  ـــل كل شيء، تع ـــات.  وقب ـــف والاختصاص ـــددة الوظائ ـــرق متع ـــلال ف ـــن خ ـــه م ـــاليب صناعت ـــي، وأس الحكوم
ـــة  ـــة إبداعي ـــبكية عملي ـــة والرقمية/الش ـــا التقليدي ـــي في صيغه ـــال الحكوم ـــي في الاتص ـــوى الإعلام ـــة المحت صناع
متكاملـــة، تتطلـــب توظيفـــاً فاعـــلاً للطاقـــات الابتكاريـــة المتاحـــة بهـــدف تحقيـــق رســـالة اتصاليـــة مؤثـــرة تســـهم 
ـــا  ـــي تقوده ـــور والتنميـــة الت ـــلام الجمهـــور وإحاطتـــه بالمنجـــزات الحكوميـــة، وإشراكـــه في مســـيرة التط في إع
الجهـــات الحكوميـــة.  ورغـــم أن الإعـــلام التقليـــدي قـــد بـــدأ يتأثـــر ســـلباً بموجـــات التوســـع التـــي يحدثهـــا 
ـــة  ـــال جماهيري ـــائل اتص ـــن وس ـــه م ـــا يمثل ـــدي بم ـــلام التقلي ـــك الإع ـــإن ذل ـــد، ف ـــبكي الجدي ـــي والش ـــلام الرقم الإع
ـــزاً  ـــزال يحتـــل حي ـــة، لاي ـــة بأنواعهـــا، والإذاعـــات والقنـــوات التلفزيوني كالصحـــف والمجـــلات والمطبوعـــات الداخلي
مهـــماً في الفضـــاء الإعلامـــي.  ويمكـــن للجهـــات الحكوميـــة اســـتثمارها بشـــكل فاعـــل لتحقيـــق أهـــداف الاتصـــال، 

ـــدة. ـــبكية الجدي ـــة والش ـــال الرقمي ـــات وأدوات الاتص ـــف منص ـــع توظي ـــب م ـــاً إلى جن جنب

الصيغ التقليدية للمحتوي الإعلامي في الاتصال الحكومي: الصيغ التقليدية للمحتوي الإعلامي في الاتصال الحكومي: 

 :Press Release البيان الصحفي  /
ــي  ــوى الإعلامـ ــشر المحتـ ــة في نـ ــا فاعليـ ــة وأكرهـ ــائل التقليديـ ــدم الوسـ ــن أقـ ــي مـ ــان الصحفـ ــد البيـ يعـ
ـــوم  ــي بأنـــه قصـــة إخباريـــة News Story تق ــان الصحفـ ــات الحكوميـــة.  ويعـــرف البيـ ــق بالجهـ المتعلـ
إدارات الاتصـــال الحكومـــي أو الجهـــات المتعاونـــة معهـــا بإعـــداده للتوزيـــع عـــى وســـائل الإعـــلام، وهـــو 
 يتعلـــق بحـــدث أو نشـــاط حـــدث أو مـــن المقـــرر أن يحـــدث في الجهـــة الحكوميـــة ويحتـــاج لأن ينـــشر في
وســـائل الإعـــلام. وعـــادة مـــا يكـــون البيـــان الصحفـــي مكتوبـــاً بشـــكل خـــبر لـــكي يســـهل نـــشره في وســـائل 
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ـــي  ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــن عملي ـــزأ م ـــزءاً لا يتج ـــة ج ـــات الحكومي ـــي في الجه ـــوى الإعلام ـــة المحت ـــبر صناع تعت
ـــال  ـــتراتيجيات الاتص ـــق اس ـــب في تحقي ـــة تص ـــة وهادف ـــة رصين ـــائل إعلامي ـــير رس ـــدف لتوف ـــي ته ـــة، والت المتكامل
لتلـــك الجهـــات عـــى المســـتويات المحليـــة والخارجيـــة.  وعـــادة مـــا تقـــع مســـؤولية صناعـــة المحتـــوى في الجهـــات 
ـــا كوادرهـــا  ـــا مـــن خلاله ـــوب إم ـــوى المطل ـــر المحت ـــي توف ـــي الت ـــق إدارات الاتصـــال الحكوم ـــة عـــى عات الحكومي
وقدراتهـــا البشريـــة والفنيـــة المتوافـــرة )فـــرق الاتصـــال المتخصصـــة في الكتابـــة وإنتـــاج الفيديـــو والمـــواد الصوتيـــة 
ـــة(  ـــع الإلكتروني ـــة وفي إدارة منصـــات التواصـــل الاجتماعـــي والمواق ـــة والصـــور الفوتوغرافي والرســـومات المعلوماتي
أو مـــن خـــلال التعـــاون مـــع شركات إنتـــاج محتـــوى متخصصـــة. وفي كلتـــا الحالتـــين، فـــإن إدارات الاتصـــال 
الحكومـــي تمتلـــك القـــرارات النهايـــة الخاصـــة بالمحتـــوى مـــن حيـــث المضمـــون والشـــكل والتوجهـــات ومنهجيـــات 
ـــوى.  ـــع المحت ـــل م ـــن التفاع ـــة ع ـــيرات الناجم ـــم التأث ـــتهدفة وتقيي ـــير المس ـــد الجماه ـــع وتحدي ـــشر والتوزي الن
ـــتعين  ـــدد وتس ـــتوى مح ـــوى بمس ـــير المحت ـــام توف ـــي مه ـــال الحكوم ـــولى إدارات الاتص ـــان، تت ـــن الأحي ـــير م وفي كث
بـــشركات متخصصـــة في توفـــير محتـــوى أو إدارة مـــوارد ومنصـــات إلكترونيـــة بمســـتويات عاليـــة تتطلـــب مـــوارد لا 
ـــة الجـــودة، ومحتويـــات الواقـــع الافـــتراضي والواقـــع المعـــزز، والرســـومات  ـــاج الفيديوهـــات عالي تمتلكهـــا مثـــل إنت

ـــة، وغيرهـــا. ـــات الذكي ـــة، والتطبيق ـــة المتحرك المعلوماتي

وبـــرف النظـــر عـــن منهجيـــة العمـــل في توفـــير المحتـــوى في الجهـــات الحكوميـــة، فـــإن إدارات الاتصـــال 
ـــي  ـــات الت ـــي تحـــدد الموضوع ـــة، هـــي الت ـــات الحكومي ـــات الاســـتراتيجية في الجه ـــاءً عـــى الأولوي ـــي، وبن الحكوم
ســـيتناولها المحتـــوى في حـــال إطـــلاق حمـــلات أو مبـــادرات إعلاميـــة متخصصـــة بموضوعـــات تقـــع في إطـــار عمـــل 
ـــائل  ـــالها لوس ـــم إرس ـــي يت ـــات الت ـــار والمعلوم ـــون الأخب ـــدد مضم ـــي تح ـــي الت ـــك الإدارات ه ـــما أن تل ـــة. ك الجه
ـــاباتها  ـــا في حس ـــة أو نشره ـــع الإلكتروني ـــى المواق ـــا ع ـــلال وضعه ـــن خ ـــة أو م ـــات الصحفي ـــبر البيان ـــلام ع الإع
ـــات  ـــى مناقش ـــاءً ع ـــات بن ـــكار للموضوع ـــد الأف ـــم تحدي ـــا يت ـــادة م ـــي. وع ـــل الاجتماع ـــات التواص ـــى منص ع
ـــول إلى رؤى  ـــل الوص ـــن أج ـــة م ـــات الحكومي ـــرى في الجه ـــراف أخ ـــا أط ـــارك فيه ـــي تش ـــف ذهن ـــات عص وجلس
مشـــتركة حـــول كيفيـــة التواصـــل مـــع الجماهـــير المســـتهدفة، ورفـــع مســـتوى التفاعـــل معهـــا. وتتضمـــن جلســـات 
العصـــف الذهنـــي الإعلامـــي تحديـــد قائمـــة بالموضوعـــات أو التوجهـــات أو الأفـــكار ذات العلاقـــة بأولويـــات 
ـــف الأطـــراف  ـــدة، وتعري ـــة وجدي ـــة تقليدي ـــوات إعلامي ـــي لنشرهـــا في قن ـــة، ووضـــع جـــدول زمن ـــة الحكومي الجه
ـــا  ـــتند إليه ـــة تس ـــة متكامل ـــة إعلامي ـــاج خط ـــة لإنت ـــي في النهاي ـــا يف ـــها بم ـــة قياس ـــد كيفي ـــتهدفة، وتحدي المس
ـــات  ـــاء عـــى الأولوي ـــوى بن ـــاج المحت ـــد ملامـــح خطـــة إنت ـــم تحدي ـــا لعـــام واحـــد. ويت ـــة في عمله ـــة الحكومي الجه

ـــة. 5   ـــتراتيجية للجه ـــة الاس ـــا بالخط ـــة ارتباطه ـــة، ودرج ـــة المتاح ـــوارد المالي والم

وتتنـــاول جزئيـــة صناعـــة المحتـــوى في الخطـــة الإعلاميـــة للجهـــة الحكوميـــة موضوعـــات تحتـــاج تفاصيـــل دقيقـــة، 
ـــي،  ـــان صحف ـــاتي، بي ـــة، رســـم معلوم ـــو، صـــور فوتوغرافي ـــة )فيدي ـــة الفني ـــن الناحي ـــوى م ـــة المحت ـــق بطبيع تتعل
ـــق  ـــذ )فري ـــن التنفي ـــات المســـؤولة ع ـــتراضي( والجه ـــع اف ـــرض واق ـــح، ع ـــرض شرائ ـــق ذكي، ع ـــة، تطبي ـــادة صوتي م
الاتصـــال الحكومـــي في الجهـــة أو شركـــة متخصصـــة أو كلا الطرفـــين( والمـــوارد المطلوبـــة لصناعـــة المحتـــوى 
ـــاج المحتـــوى مـــن أجهـــزة حاســـوب  ـــة لإنت ـــزات فني ـــة ضمـــن فريـــق الاتصـــال الحكومـــي، وتجهي )قـــدرات إبداعي
وبرمجيـــات متخصصـــة في الجرافيـــك والفيديـــو والصـــوت( أو تجهيـــزات ومـــوارد إبداعيـــة مـــن شركات متخصصـــة، 
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ـــم  ـــي يت ـــة الت ـــبة أو الفعالي ـــذات المناس ـــق ب ـــة تتعل ـــواد غرافيكي ـــور وم ـــن ص ـــة م ـــواد مرئي ـــق بم ـــلام، ويرف الإع
النـــشر حولهـــا. وينصـــح القائمـــون عـــى الاتصـــال الحكومـــي بإعـــداد البيانـــات الصحفيـــة بصيغـــة الخـــبر 
الصحفـــي مـــن أجـــل زيـــادة فـــرص نـــشره في وســـائل الإعـــلام حيـــث أن المبالغـــة في التفاصيـــل وفي الإطـــراء 
ـــون  ـــد يك ـــرى. وق ـــة الأخ ـــذ الإعلامي ـــف والمناف ـــشر في الصح ـــرص الن ـــن ف ـــيقلل م ـــة س ـــح المؤسس ـــز لصال والتحي
ـــاله  ـــم إرس ـــدث، ويت ـــق الح ـــو يوث ـــع فيدي ـــق م ـــوني مرف ـــبر تلفزي ـــص خ ـــكل ن ـــاً، أو بش ـــي مكتوب ـــان الصحف البي
ـــار  ـــة للانتش ـــيلة ناجع ـــه وس ـــي بأن ـــان الصحف ـــز البي ـــار.  ويتمي ـــشرات الأخب ـــه في ن ـــة لبث ـــات التلفزيوني للمحط
ـــه  ـــة نظـــراً لامتلاك ـــار الصحفي ـــه في الجـــزء المخصـــص للأخب ـــم وضع ـــث يت ـــي المجـــاني Free Publicity حي الإعلام
مقومـــات الخـــبر الصحفـــي مـــن حيـــث الأهميـــة والتوقيـــت والقـــرب المـــكاني والوجـــداني والبعـــد الإنســـاني 

ـــات.6 ـــن المقوم ـــك م ـــير ذل ـــير، وغ والتأث

ـــان الصحفـــي مـــن خـــلال  ـــر مســـتوى البي ـــه يمكـــن تطوي ـــين )Rayfield et.al ,1991: 186( أن ـــرى أحـــد الباحث وي
ـــلي: ـــا ي ـــز عـــى م التركي

ـــدد  ـــما زاد ع ـــبة، كل ـــدث أو المناس ـــم الح ـــبر حج ـــما ك ـــه كل ـــث أن ـــير، حي ـــير الكب ـــداث ذات التأث ـــراز الأح إب  /
النـــاس الذيـــن يتأثـــرون بهـــا، وبالتـــالي ارتفـــع مســـتوى جدارتهـــا الإخباريـــة، مثـــل إطـــلاق خدمـــة إلكترونيـــة 

ـــة. ـــات الحكومي ـــع الجه ـــين م ـــن المتعامل ـــير م ـــدد كب ـــتخدمها ع يس

ـــة  ـــاهير الرياض ـــم مش ـــا فيه ـــدث، بم ـــبة أو الح ـــت بالمناس ـــهرة والصي ـــن ذوي الش ـــخاص م ـــة لأش ـــود علاق وج  /
والســـينما والفـــن والمؤثريـــن الاجتماعيـــين في منصـــات التواصـــل الاجتماعـــي.

القرب الجغرافي للمناسبة أو الحدث من المنطقة التي يعيش فيها أفراد الجمهور المستهدف.  /

الاهتمام الإنساني للقصة التي يتضمنها البيان الإخباري.  /

الوقتية، وحداثة القصة الخبرية حيث أن الأخبار القديمة تفقد صلاحيتها بعد فترة محددة من حدوثها.  /

استخدام حقائق دقيقة وخالية من الزيف والتلفيق.  /

التأكد من أن المعلومات في البيان الإخباري صادقة ومتوازنة بحيث تعكس الجوانب المختلفة للموضوع.  /

المحافظـــة عـــى البيـــان الإخبـــاري مختـــراً، ومنصفـــاً، ومتوازنـــاً، وبســـيطاً، وقابـــلاً للقـــراءة، وخاليـــاً مـــن   /
الأخطـــاء ومواطـــن الخلـــل الأخـــرى.

محمد عايش )2011(. الكتابة للعلاقات العامة. عمان: دار مجدلاوي للنشر.  .6

ـــة  ـــة لرؤي ـــدة الوطني ـــداف الأجن ـــاً لأه ـــتقبل وتحقيق ـــادة المس ـــو ري ـــارات نح ـــة الإم ـــتراتيجية دول ـــار اس في إط
الإمـــارات وتأكيـــداً لإنجازهـــا الفريـــد عـــلى مســـتوى العـــالم في تطبيـــق أعـــلى معايـــر الاعتـــماد الـــدولي في 
ـــع درع  ـــة المجتم ـــر الصحـــة ووقاي ـــس وزي ـــد العوي ـــن محم ـــن ب ـــد الرحم ـــالي عب ـــة، تســـلم مع منشـــآتها الصحي
تكريـــم مـــن اللجنـــة الدوليـــة المشـــتركة لاعتـــماد المنشـــآت الصحيـــة JCI بعـــد اســـتحقاق دولـــة الإمـــارات 

ـــأة.  ـــدد 213 منش ـــة بع ـــآت الصحي ـــماد المنش ـــاً في اعت ـــز الأول عالمي المرك

وســـلم درع التكريـــم الدكتـــور مـــارك شاســـن رئيـــس اللجنـــة المشـــتركة لاعتـــماد المنشـــآت الصحيـــة JCI، برفقـــة 
ـــور أشرف  ـــة والدكت ـــر الاســـتراتيجية الدولي ـــن مدي ـــوني كوي ـــة المشـــتركة، وب ـــة الدولي ـــولا ويلســـون رئيـــس اللجن ب
ـــور  ـــم ســـعادة الدكت ـــة المشـــتركة في الـــرق الأوســـط، وحـــر التكري ـــة الدولي ـــذي للجن ـــر التنفي اســـماعيل المدي
ـــر إدارة  ـــال مدي ـــا زكي العت ـــور زكري ـــوكلاء المســـاعدين والدكت ـــوزارة وســـعادة ال ـــل ال ـــماء وكي محمـــد ســـليم العل

الجـــودة.

ـــتراتيجية  ـــعى اس ـــث تس ـــده حي ـــا بع ـــتقبل وم ـــا إلى المس ـــتدامة طريقن ـــودة المس ـــر أن الج ـــالي الوزي ـــد مع وأك
ـــة  ـــتقبل لخدم ـــات المس ـــتباقية لتحدي ـــة الاس ـــداً في المواجه ـــاً رائ ـــاً عالمي ـــح نموذج ـــارات إلى أن تصب ـــة الإم دول
ـــة لترســـيخ  ـــة الصحي ـــم أفضـــل خدمـــات الرعاي ـــراده مـــن خـــلال تقدي ـــاه لأف ـــق الســـعادة والرف المجتمـــع وتحقي
المكانـــة المرموقـــة التـــي وصلتهـــا دولـــة الإمـــارات بفضـــل توجيهـــات القيـــادة الرشـــيدة لصاحـــب الســـمو 
ـــن  ـــد ب ـــيخ محم ـــمو الش ـــب الس ـــه«، وصاح ـــه الل ـــة »حفظ ـــس الدول ـــان رئي ـــد آل نهي ـــن زاي ـــة ب ـــيخ خليف الش
راشـــد آل مكتـــوم نائـــب رئيـــس الدولـــة رئيـــس مجلـــس الـــوزراء حاكـــم دبي »رعـــاه اللـــه، نحـــو حصـــول جميـــع 
ـــاء نظـــام صحـــي يســـتند إلى أعـــلى  المنشـــآت الصحيـــة عـــلى شـــهادة جـــودة الاعتـــماد الـــدولي بحلـــول 2021 لبن

ـــة. ـــر العالمي المعاي

ـــة  ـــاً في عـــدد المنشـــآت الصحي ـــة الإمـــارات عـــلى المركـــز الأول عالمي ـــه نحـــن فخـــورون بحصـــول دول وقـــال معالي
ـــة وتحقيـــق  ـــا الصحي ـــزة لمنظومتن ـــاً بالكفـــاءة المتمي ـــاً دولي ـــاً واعتراف ـــاً مرف ـــذي يمثـــل إنجـــازاً عالمي المعتمـــدة ال
الاســـتدامة في الخدمـــات الصحيـــة، وفـــق تطلعـــات مئويـــة الإمـــارات 2071 نحـــو بنـــاء نمـــاذج مســـتقبلية 
تعيـــد صياغـــة دور الحكومـــة في خدمـــة المجتمعـــات ورســـم ملامـــح المســـتقبل مـــن خـــلال إقامـــة نظـــام 
صحـــي مـــن أفضـــل الأنظمـــة الصحيـــة في العـــالم يقـــدم طرقـــاً مبتكـــرة في تقديـــم الخدمـــات الصحيـــة كتحليـــل 
ـــة  ـــي، والطباع ـــذكاء الاصطناع ـــة بال ـــة المدعوم ـــة المتقدّم ـــيب الكمي ـــلال الحواس ـــن خ ـــة م ـــات الجيني المعلوم
ـــة  ـــة الصحي ـــات الرعاي ـــو، وخدم ـــا النان ـــة، وتكنولوجي ـــة الروبوتي ـــة الصحي ـــاد والرعاي ـــددة الأبع ـــة متع الحيوي

ـــد. ـــن بع ـــة ع والجراحي

نموذج لبيان صحفي نموذج لبيان صحفي 77

JCIJCI تكريم وزارة الصحة ووقاية المجتمع من اللجنة الدولية المشتركة لاعتماد المنشآت الصحية تكريم وزارة الصحة ووقاية المجتمع من اللجنة الدولية المشتركة لاعتماد المنشآت الصحية
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إعلان الخدمة العامة  /
:Public Service Announcement  

ــير  ــا للجماهـ ــة بتوجيههـ ــات الحكوميـ ــب الجهـ ــالة ترغـ ــن رسـ ــارة عـ ــو عبـ ــة هـ ــة العامـ ــلان الخدمـ إعـ
المســـتهدفة مـــن أجـــل التوعيـــة أو التحفيـــز أو الحـــث عـــى تجنـــب ممارســـة ضـــارة، وقـــد يأخـــذ هـــذا 
ـــموعاً  ـــاً/ مس ـــة أو مرئي ـــات الإذاعي ـــث في المحط ـــموعاً للب ـــف، أو مس ـــشر في الصح ـــاً للن ـــكلاً مكتوب ـــلان ش الإع
ــج  ــق بالترويـ ــة يتعلـ ــة العامـ ــلان الخدمـ ــإن إعـ ــمه، فـ ــير اسـ ــما يشـ ــة.  وكـ ــوات التلفزيونيـ ــث في القنـ للبـ
ــى  ــة عـ ــل المحافظـ ــة مثـ ــة العامـ ــا في المصلحـ ــة أنهـ ــات الحكوميـ ــرى الجهـ ــة تـ ــة معينـ ــرة أو ممارسـ لفكـ
البيئـــة ومكافحـــة التدخـــين والمخـــدرات وتشـــجيع العمـــل التطوعـــي. وعـــادة مـــا يكـــون إعـــلان الخدمـــة 
العامـــة المكتـــوب Printed PSA بشـــكل عبـــارات قصـــيرة مـــع شـــعارات محـــددة، ومـــواد غرافيكيـــة 
 بســـيطة، بينـــما يكـــون إعـــلان الخدمـــة العامـــة الإذاعـــي Radio PSA بشـــكل موســـيقي مـــع سرد
عبـــارات محـــددة أو مشـــهد تمثيـــلي قصـــير أو أغنيـــة قصـــيرة، ويكـــون الإعـــلان التلفزيـــوني TV PSA أيضـــا 

بشـــكل مشـــاهد فيديـــو مـــع تعليـــق أو شـــهادة لأحـــد المشـــاهير، أو مشـــهد تمثيـــلي قصـــير.8 

أشكال إعلان الخدمة العامة: أشكال إعلان الخدمة العامة: 

ـــة وســـيلة مهمـــة لنـــشر الفكـــر المؤســـي  ـــل إعـــلان الخدمـــة العامـــة بأشـــكاله المطبوعـــة والمســـموعة والمرئي يمث
للجهـــات الحكوميـــة والوصـــول برســـائل فاعلـــة للجماهـــير المســـتهدفة. وتتخـــذ كتابـــة نصـــوص إعلانـــات الخدمـــة 

ـــة أشـــكال رئيســـة هـــي: العامـــة ثلاث

إعلانــات الخدمــة العامــة التقليديــة، وهــي توفــر معلومــات تصــب في الصالــح العــام وتتنــاول مواضيــع مثــل   -
الرعايــة الصحيــة والســلامة المروريــة وحمايــة البيئــة.

إعلانــات تحســين صــورة المؤسســة أمــام الجماهــر العامــة Public Image Building وهــي إعلانــات تحــاول   -
تســويق صــورة المؤسســة كهيئــة حريصــة عــى مصالــح الموظفــين والبيئــة والمجتمــع المحــلي والزبائــن. وعــى 
عكــس إعــلان الخدمــة العامــة، فــإن إعــلان تحســين الصــورة الذهنيــة يركّــز دائمــا عى المؤسســة، وكيــف ترتبط 

بالموضــوع المطــروح.

ــذه  ــدف ه ــة  Branding وه ــورة العام ــات الص ــية Corporate Image أو إعلان ــورة المؤسس ــلان الص إع  -
الإعلانــات هــو تحســين موقــع المؤسســة ومركزهــا وليــس منتجاتهــا كســبب رئيــس لــولاء الزبائــن. وفي هــذا 
الإطــار، فــإن المؤسســة قــد ترســم لنفســها صــورة مــن الإبــداع والموقــع المناســب والأمــان والاســتقرار عــبر الزمــن.

وعنـــد صياغـــة المعلومـــات الخاصـــة بإعلانـــات الخدمـــة العامـــة، فـــلا بـــد لصانـــع المحتـــوى في الاتصـــال الحكومـــي 
ـــالة  ـــتخدمة، والرس ـــيلة المس ـــة، والوس ـــداف الموضوع ـــط بالأه ـــي ترتب ـــارات الت ـــن الاعتب ـــة م ـــي مجموع أن يراع

ـــرق  ـــز للف ـــالأداء المتمي ـــاد ب ـــم وأش ـــلى التكري ـــتركة ع ـــة المش ـــة الدولي ـــد اللجن ـــة وف ـــر الصح ـــالي وزي ـــكر مع وش
ـــة، كـــما  ـــة الصحي ـــة الجـــودة في مجـــال الرعاي ـــر ثقاف ـــا عـــلى ن ـــة وحرصه ـــة التابعـــة للجن الاستشـــارية والإداري
أثنـــى عـــلى الأداء المتميـــز للقيـــادات والكـــوادر الطبيـــة والإداريـــة في الـــوزارة والجهـــات الصحيـــة، وبـــارك 
لهـــم الإنجـــاز، وأكـــد أن الـــوزارة لديهـــا الخطـــط والبرامـــج لإنجـــاز الاعتـــماد الصحـــي لـــكل منشـــآتها مـــن 
خـــلال تطبيـــق أفضـــل المعايـــر والبروتوكـــولات المعتمـــدة عالميـــاً، في إطـــار ســـعيها لبنـــاء نظـــام صحـــي 
ـــة ـــة الصحي ـــدول في جـــودة الرعاي ـــة لتكـــون الإمـــارات مـــن أفضـــل ال ـــة بالدول ـــر العالمي  يســـتند إلى أعـــلى المعاي

ـــة  ـــة لرؤي ـــدة الوطني ـــتهدفات الأجن ـــق مس ـــي، وف ـــن الصح ـــة والأم ـــات الصحي ـــتدامة في الخدم ـــق الاس وتحقي
الإمـــارات 2021.

ـــق القطـــاع الصحـــي  ـــابقاً تحقي ـــت س ـــد أعلن ـــة ق ـــماد المنشـــآت الصحي ـــة المشـــتركة لاعت ـــة الدولي ـــت اللجن وكان
ـــاً في  ـــدد 213، والأولى عالمي ـــدة بع ـــة المعتم ـــآت الصحي ـــدد المنش ـــاً في ع ـــز الأول عالمي ـــارات المرك ـــة الإم في دول
ـــارات في  ـــة الإم ـــاءت دول ـــما ج ـــة، ك ـــفيات الدول ـــكلي لمستش ـــوع ال ـــن المجم ـــدة م ـــفيات المعتم ـــدد المستش ع
المركـــز الأول عالميـــاً في عـــدد المراكـــز التخصصيـــة المعتمـــدة، والأولى عالميـــاً في عـــدد المختـــبرات الطبيـــة المعتمـــدة، 
ـــدد  ـــاً في ع ـــز الموحـــدة Network، والأولى عالمي ـــام المراك ـــن نظ ـــز المتخصصـــة ضم ـــدد المراك ـــاً في ع والأولى عالمي
ـــدد  ـــاً في ع ـــز الموحـــدة Network والأولى عالمي ـــة المعتمـــدة ضمـــن نظـــام المراك ـــة الأولي ـــة الصحي ـــز الرعاي مراك

ـــدة. ـــة المعتم ـــة المنزلي المنشـــآت الصحي
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ـــة  ـــه للمعلوم ـــلوب توصيل ـــدّم في أس ـــة المق ـــل مصداقي ـــا. وتتمث ـــور له ـــل الجمه ـــتوى تقبّ ـــا في مس ـــة به علاق
وتفاعلـــه معهـــا، أمـــا إذا كان الشـــخص يمثـــل مركـــزاً أو دوراً مـــا في المجتمـــع، فـــإن طبيعـــة هـــذا الـــدور 
ـــام  ـــة، وإم ـــه مصداقي ـــة ل ـــل الشرط ـــا. فرج ـــالته وتصديقه ـــول رس ـــور لقب ـــراد الجمه ـــة أف ـــى قابلي ـــس ع تنعك
ـــز، أو الأداء. ـــة، أو المرك ـــن الوظيف ـــة م ـــع المصداقي ـــدس. وتنب ـــب، والمهن ـــك الطبي ـــة، وكذل ـــه مصداقي ـــجد ل المس

ـــة  ـــيراً موجه ـــالة أولاً وأخ ـــه: إن الرس ـــتهدف وهموم ـــور المس ـــات الجمه ـــالة لاهتمام ـــة الرس ـــن ملاءم ـــد م التأك  /
لتســـتميل أفـــراد الجمهـــور بفئاتهـــم المختلفـــة أو المتخصّصـــة، وبالتـــالي فـــإن معرفـــة خصائصهـــم واهتماماتهـــم 
ـــة تصـــب في اهتماماتهـــم،  ـــة تضمـــن تفاعلهـــم معهـــا، لأنهـــا في النهاي ـــاج رســـالة اتصالي هـــي شرط ضروري لإنت
ـــي يجـــد  ـــا يســـتجيب للرســـالة الت ـــور عـــادة م ـــة. فالجمه ـــم، وتتفاعـــل مـــع همومهـــم المختلف ـــي حاجاته وتلب
فيهـــا علاقـــة وارتبـــاط  مباشريـــن مـــع أولوياتـــه الشـــخصية والعامـــة، وإذا كان هنـــاك تفـــاوت بـــين اهتمامـــات 

ـــين الجمهـــور والمعلومـــة تكـــون في أدنى مســـتوياتها. ـــة التفاعـــل ب ـــإنّ امكاني ـــراد واهتمامـــات الرســـالة، ف الأف

التأكـــد مـــن قيـــاس اســـتمالات بديلـــة لمعرفـــة أيهـــا أكـــر فاعليـــة: يمكـــن اســـتخدام وســـائل مختلفـــة   /
ـــط  ـــى خلي ـــدة ع ـــائل المعتم ـــة، والوس ـــة العقلاني ـــة، والمنطقي ـــة، والترغيبي ـــائل الترهيبي ـــل الوس ـــتمالة، مث للاس
ـــة  ـــتويات المعرفي ـــى المس ـــا ع ـــع مضمونه ـــل م ـــه يتفاع ـــالة، وجعل ـــتقبل بالرس ـــاع المس ـــين في اقن ـــن الجهت م
والاتجاهيـــة والســـلوكية. ولعـــل أنجـــع الطـــرق في اختيـــار الاســـتمالة المناســـبة تتمثـــل في اختبـــار تأثيرهـــا 
ـــن أن  ـــد م ـــته للتأك ـــا ودراس ـــص مضمونه ـــا، أو تفح ـــا نهائي ـــا واعتماده ـــل إنتاجه ـــراد قب ـــن الأف ـــة م ـــى عين ع

ـــة. ـــة ومنطقي ـــة قوي ـــت بطريق ـــد صيغ ـــتمالة ق الاس

ـــة  ـــائل الإذاعي ـــة في الوس ـــة العام ـــلان الخدم ـــذ إع ـــة: يتخ ـــكال البرامجي ـــغ والأش ـــن الصي ـــكيلة م ـــار تش اختب  /
أشـــكالاً وصيغـــاً متنوعـــة، فقـــد يكـــون دراميـــاً، وقـــد يكـــون عرضـــاً موضوعيـــاً، وقـــد يكـــون دعـــوة لعمـــل مـــا، 
ـــير في  ـــير كب ـــه تأث ـــار الشـــكل والصيغـــة المناســـبين ل ـــة. ولا شـــك أن اختي ـــد يكـــون أغني ـــد يكـــون حـــواراً، وق وق
قـــدرة إعـــلان الخدمـــة العامـــة عـــى توصيـــل الرســـالة بشـــكل سريـــع وفاعـــل، لأن عنـــري الصـــوت والصـــورة 
ـــي في  ـــل الإذاع ـــيتان للعم ـــان الأساس ـــما الركيزت ـــة، ه ـــكل أو الصيغ ـــن الش ـــيراً م ـــزءاً كب ـــكلان ج ـــن يش اللذي

ـــا. ـــان معه ـــة، ويتوافق ـــالة المكتوب ـــلان الرس ـــما يكم ـــون، وه ـــو والتلفزي الرادي

ـــات  ـــن أهـــداف إعلان ـــا: إن م ـــا وتطويره ـــور في تعلمه ـــي يرغـــب الجمه ـــمال الت ـــارات والأع ـــى المه ـــد ع التأكي  /
ـــة المفيـــدة في مجـــالات متنوعـــة كالمحافظـــة  الخدمـــة العامـــة تعليـــم أفـــراد الجمهـــور بعـــض المهـــارات العملي

ـــك. ـــير ذل ـــة، وغ ـــة الأولي ـــة الصحي ـــة، والرعاي ـــة، والســـياقة الآمن ـــى البيئ ع

ـــور  ـــن للص ـــروء: لا يمك ـــص المق ـــورة والن ـــة الص ـــة بمرافق ـــى الشاش ـــاط ع ـــة ونق ـــن توضيحي ـــتخدام عناوي اس  /
ـــة  ـــاصر مرئي ـــة بعن ـــة بوضـــوح إن لم تكـــن مصحوب ـــة أن توصـــل الفكـــرة المطروق ـــمات المنطوق ـــة والكل المتحرك

ـــك. ـــير ذل ـــة، وغ ـــور الثابت ـــة، والص ـــن المتحرك ـــة، والعناوي ـــى الشاش ـــة ع ـــمات المطبوع ـــرى، كالكل أخ

ـــارات تشـــمل:  ـــور المســـتهدف، وهـــذه الاعتب ـــا، والجمه ـــد توصيله ـــي نري الت

ـــى  ـــاهدين وحت ـــتمعين، والمش ـــراء والمس ـــير الق ـــنى لجماه ـــيرة كي يتس ـــيطة وقص ـــالة بس ـــى الرس ـــة ع المحافظ  /
ـــكل ســـهولة ويـــر. فالجمهـــور،  ـــا ب ـــا وفهـــم مضمونه ـــة، متابعته مســـتخدمي الإنترنـــت والشـــبكات الاجتماعي
ـــوي جمـــلاً  ـــي تحت ـــة الت ـــع الرســـالة الطويل ـــه أن يتاب ـــت، لا يمكن ـــور الإنترن ـــور الإذاعـــي وجمه وبخاصـــة الجمه
ـــير  ـــة، وغ ـــة الصعب ـــاظ المتخصص ـــارات والألف ـــم العب ـــك أن يفه ـــه كذل ـــهبة، ولا يمكن ـــة مس ـــارات اعتراضي وعب
المألوفـــة لديـــه. إنّ إعـــلان الخدمـــة العامـــة هـــو محاولـــة علميـــة إعلاميـــة للتعريـــف بموضـــوع مـــا، أو لتعزيـــز 
اتجاهـــات، أو المســـاعدة في تبنـــي ســـلوك معـــين بأســـلوب مبـــاشر وبســـيط، لا يحتمـــل التفاصيـــل، ولا الغمـــوض. 
فالوقـــت المحـــدد بســـتين ثانيـــة أو المســـاحة المحـــددة بســـت بوصـــات عموديـــة بالـــكاد تكفـــي لإيصـــال 

ـــلوكي. ـــي، أو الس ـــرفي، أو الاتجاه ـــب المع ـــواء في الجان ـــح، س ـــير واض ـــاشرة، وبتأث ـــيطة ومب ـــالة بس رس

تركـــز الرســـالة حـــول محـــور واحـــد أو محوريـــن عـــى الأكـــر ليكـــون بوســـع المســـتمع او المشـــاهد أن يتفاعـــل   /
ـــتتة  ـــالة المش ـــالة. فالرس ـــم الرس ـــرى لفه ـــمالات أخ ـــبروز احت ـــة ل ـــدد دون الحاج ـــكل مح ـــا بش ـــا، ويفهمه معه
التـــي تتعامـــل مـــع عـــدد غـــير محـــدد مـــن الأفـــكار في الوقـــت نفســـه، ســـتؤدي إلى أن يفقـــد أفـــراد الجمهـــور 

ـــا كل محـــور. ـــي يحتويه ـــة الت ـــكار الفرعي قدراتهـــم عـــى المتابعـــة والإمســـاك بالأف

ـــاعدته  ـــور، ومس ـــان الجمه ـــالة في أذه ـــيخ الرس ـــم لترس ـــر مه ـــو أم ـــا، وه ـــزى م ـــعار أو مغ ـــالة بش ـــط الرس رب  /
عـــى تذكـــر الرســـالة بـــكل يـــر. فشـــعار »في الرعـــة الندامـــة، وفي التـــأني الســـلامة« يمكـــن أن يرافـــق إعـــلان 

ـــير.  ـــوادث الس ـــة بح ـــول التوعي ـــتروني ح ـــي أو إلك ـــوع أو إذاع ـــة مطب ـــة عام خدم

ـــة  ـــاحة الصحفي ـــي والمس ـــت الإذاع ـــمح الوق ـــا س ـــالة طالم ـــل الرس ـــات داخ ـــن المعلوم ـــة م ـــبر كمي ـــير أك توف  /
ـــون  ـــي أن تك ـــذا لا يعن ـــير أن ه ـــة. غ ـــة ودقيق ـــات موثوق ـــذه المعلوم ـــع ه ـــن أن جمي ـــد م ـــع التأك ـــك، م بذل
ـــب  ـــل يجـــب الحـــرص عـــى ان تســـتوفي الرســـالة الجوان ـــة، ب ـــواع كاف ـــات مـــن الأن الرســـالة مزدحمـــة بالمعلوم
المهمّـــة للموضـــوع، بحيـــث لا تـــترك مجـــالاً لـــدى أفـــراد الجمهـــور للتســـاؤل عـــن مضمـــون الرســـالة وهدفهـــا.  
ـــي. ـــه الإذاع ـــن مثيل ـــلاً م ـــر تفصي ـــات أك ـــى معلوم ـــوي ع ـــوع أن يحت ـــة المطب ـــة العام ـــلان الخدم ـــن لإع ويمك

ـــات  ـــة في إعلان ـــى لا يزدحـــم: إن الاســـتعانة بمواقـــف درامي اســـتخدام شـــخصيات محـــدودة في الإعـــلان حت  /
الخدمـــة العامـــة الإذاعيـــة للراديـــو والتلفزيـــون يتطلـــب اســـتخدام شـــخصيات قليلـــة حتـــى يتمكـــن 
ـــدد  ـــت المح ـــار الوق ـــخصيات، في إط ـــة بالش ـــم الأدوار المنوط ـــف، وفه ـــة الموق ـــن متابع ـــور م ـــراد الجمه أف
ـــتعانة  ـــن الاس ـــة، يمك ـــائل الإذاعي ـــم. وفي الوس ـــي الأه ـــدم ه ـــخصية المق ـــون ش ـــا تك ـــادة م ـــلان.  وع للإع
بشـــخصيات محـــدودة العـــدد بتمثيـــل أدوار في مواقـــف دراميـــة تجســـد مخاطـــر اســـتخدام المـــواد 

ـــول. ـــذة المفع ـــة ناف الغذائي

ـــم  ـــن له ـــخاص الذي ـــالة أو الأش ـــدّم الرس ـــة مق ـــة مصداقي ـــر درج ـــالة: تؤثّ ـــدم الرس ـــة مق ـــن مصداقي ـــد م التأك  /

8.   موقع »عدة العمل المجتمعي« )٢٠١٨(.«تحضير إعلانات الخدمة العامة.« تم التحميل بتاريخ 2/7/ 2019 من موقع:

https://ctb.ku.edu/ar/content/participation/promoting-interest/public-service-announcements/main
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وتســـعى المطويـــات والكتيبـــات بالدرجـــة الأولى إلى تحقيـــق وظائـــف إعلاميـــة تعريفيـــة تخـــص الجهـــة الحكوميـــة   
في أوســـاط جماهـــير عامـــة متنوعـــة مـــن النـــاس في الخـــارج. وعـــى عكـــس وســـائل الاتصـــال الصحفيـــة والإذاعيـــة 
ـــب يتوقـــف  ـــة أو الكتي ـــإن اســـتخدام المطويّ ـــن، ف ـــا التعـــرض للرســـالة بوقـــت ومـــكان محددي ـــط فيه ـــي يرتب الت
عـــى ظـــروف أفـــراد الجمهـــور الذيـــن قـــد يتصفحـــون المطويّـــة في أثنـــاء انتظـــار مقابلـــة، أو خـــلال رحلـــة البـــاص، 
ـــا،  ـــراءة محتوياته ـــا وق ـــارئ لتصفحه ـــمام الق ـــذب اهت ـــة في ج ـــح المطويّ ـــى تنج ـــر. وحت ـــراغ آخ ـــت ف أوفي أي وق
فإنـــه لا بـــد مـــن توافـــر بعـــض الخصائـــص الفنيـــة فيهـــا، إضافـــة إلى الالتـــزام بقواعـــد عامـــة في الكتابـــة. وبســـبب 
ـــي تحكـــم  ـــلي أهـــم القواعـــد الت ـــما ي ـــا ســـنورد في ـــة، فإنن ـــابي للمطويّ ـــب الكت اقتصـــار هـــذا الفصـــل عـــى الجان

الكتابـــة لهـــذه الوســـيلة الاتصاليـــة:

ـــه  ـــور وحاجت ـــوع الجمه ـــك بســـبب تن ـــير متخصصـــة، وذل ـــة وغ ـــاً مألوف ـــوي ألفاظ ـــة بســـيطة تحت اســـتخدام لغ  /
ـــرى. ـــاندات أخ ـــة مس ـــوع إلى أي ـــير دون الرج ـــهل ويس ـــكل س ـــات بش ـــم المعلوم لفه

ـــة الأولى  ـــدف بالدرج ـــة ته ـــث أن المطويّ ـــات، حي ـــرض المعلوم ـــي في ع ـــي والموضوع ـــلوب العلم ـــتخدام الأس اس  /
ـــاول  ـــق الخاصـــة بالمؤسســـة في متن ـــب وضـــع الحقائ ـــة، وهـــذا يتطل ـــة توعوي ـــة إعلامي ـــة تعريفي ـــق وظيف لتحقي

ـــف. ـــوازن ومنص ـــكل مت ـــارئ بش الق

الإيجـــاز، حيـــث أن المطويـّــة تضـــم مســـاحة كتابيـــة محـــدودة ولا يمكـــن المبالغـــة في التفاصيـــل حـــول الموضوعـــات   /
ـــدل أن تكـــون  ـــه، ب ـــة بشـــكل نقـــاط تلخيصي ـــم عـــرض المعلومـــات في المطويّ ـــان يت المطروحـــة، وفي معظـــم الأحي

بشـــكل فقـــرات مفصلـــة.

ـــاط، أو  ـــق بشـــكل نق ـــة حقائ ـــن أن تضـــم المطويّ ـــث يمك ـــات، حي ـــا المعلوم ـــدم فيه ـــي تق ـــغ الت ـــوع في الصي التن  /
ـــة. ـــة توضيحي ـــومات بياني ـــة، ورس ـــرة أو القضي ـــة للظاه ـــرات ملخص ـــداول، أو فق ج

عزو المعلومات إلى مصادر موثوقة حتى تكتسب مصداقية وموثوقية لدى القارئ.  /

ـــارة عـــن صفحـــات بأحجـــام قـــد تصـــل إلى A3 أو A2 أو A1 أو أكـــبر مـــن ذلـــك  البوســـترات Posters: وهـــي عب  -
ـــا بشـــكل  ـــم تصميمه ـــة ويت ـــة الحكومي ـــة تخـــص الجه وتتضمـــن معلومـــات حـــول حـــدث أو موضـــوع أو فعالي
ـــا.   ـــروف وغيره ـــعارات والح ـــوان والش ـــث الأل ـــن حي ـــة Brand م ـــة للمؤسس ـــورة العام ـــس الص ـــب يعك مناس
ويمكـــن أن تلصـــق البوســـترات عـــى لوحـــات خاصـــة أو تعلـــق عـــى منصـــات خاصـــة Stands يمكـــن نقلهـــا مـــن 
ـــة مـــن صـــور  ـــاصر البري ـــيراً مـــن العن ـــلاً مـــن النصـــوص وكث ـــا تتضمـــن البوســـترات قلي مـــكان لآخـــر. وعـــادة م

ـــة. ومـــواد غرافيكي

ـــة  ـــين 20-32 صفح ـــا ب ـــا م ـــتراوح حجمه ـــات ي ـــن مطبوع ـــارة ع ـــي عب ـــة Newsletters: وه ـــرات الإخباري الن  -
مطبوعـــة بحجـــم A4 ويتـــم توزيعهـــا عـــى الموظفـــين أو الزائريـــن أو الأطـــراف المعنيـــة مـــن مؤسســـات وأفـــراد. 

نموذج: إعلان خدمة عامة

المطبوعات  /
Brochures and Pamphlets، Booklets النرات والكتيبات والمطويات  -

وهـــذه جميعهـــا تمثـــل أشـــكالاً مطبوعـــة للمحتـــوى الإعلامـــي، حيـــث تقـــدم لأفـــراد الجماهـــير معلومـــات موجـــزة   
ـــالة  ـــة والرس ـــث الرؤي ـــن حي ـــة م ـــة الحكومي ـــول الجه ـــة ح ـــواد الغرافيكي ـــور والم ـــفوعة بالص ـــة مش أو تفصيلي
والأهـــداف والإنجـــازات، أو تقـــدم تفاصيـــل حـــول مشـــاريع محـــددة أو حـــول موظفـــين متميزيـــن، أو غـــير ذلـــك، 
ـــة، أو  ـــة الحكومي ـــى زوار الجه ـــة ع ـــواد المطبوع ـــذه الم ـــوزع ه ـــا ت ـــاً م ـــة. وغالب ـــة الحكومي ـــق بالجه ـــما يتعل م
تعـــرض خـــلال المعـــارض والفعاليـــات الرســـمية وغـــير الرســـمية حيـــث عـــادة مـــا تكـــون ضمـــن حقيبـــة إعلاميـــة 

ـــزوار والمشـــاركين. ـــى ال ـــوزع ع ـــة Information Kit ت ومعلوماتي

ـــا بحجـــم صغـــير، واســـتخدامها  ـــة طـــيّ صفحاته ـــي تحمـــل هـــذه التســـمية بســـبب إمكاني ـــة، الت ـــل المطويّ وتمث  
ـــات  ـــا الجه ـــد عليه ـــي تعتم ـــة الت ـــة المهمّ ـــن الأدوات الاتصالي ـــدة م ـــر، واح ـــهولة وي ـــكل س ـــة ب ـــت الحاج وق
الحكوميـــة في تمريـــر معلومـــات حـــول نفســـها بشـــكل عـــام أو حـــول بعـــض أنشـــطتها وبرامجهـــا البـــارزة.  
وبالنســـبة لأغلـــب النـــاس، فـــإن مصطلـــح كتيـــب أو مطويّـــة يعنـــي أداة إعلاميـــة مطبوعـــة عـــى ورق، ومطويـــة 
ـــون  ـــن أن يك ـــوه Panels، ويمك ـــة وج ـــة أو أربع ـــة بثلاث ـــون المطوي ـــن أن تك ـــتخدام. ويمك ـــب للاس ـــم مناس بحج
كل وجـــه منهـــا مســـتقلاً في مادتـــه المعلوماتيـــة، حيـــث يقـــدم فكـــرة منفصلـــة، أو قـــد تكـــون المعلومـــات جـــزءاً 
ـــة، حيـــث  مـــن فكـــرة عامـــة أوســـع. ونلاحـــظ أن الاســـتمرارية في تواصـــل سريـــان المعلومـــات هـــي أســـاس المطويّ
ـــذل  ـــما يســـتدعي ب ـــي وســـلس، م ـــة بشـــكل منطق ـــات مـــن صفحـــة الغـــلاف إلى صفحـــة النهاي ـــدرج المعلوم تت

ـــح.   ـــاه الصحي ـــات في الاتج ـــق المعلوم ـــن تدف ـــد م ـــمام للتأك الاهت
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والتحقيقـــات الخفيفـــة، مثـــل رســـالة مـــن إدارة 
الجهـــة الحكوميـــة، ورســـائل مـــن القـــراء، ونصائـــح 
وتوصيـــات، وعـــرض شـــخصية، وأخبـــار خفيفـــة 
ــلية  ــات التسـ ــات، وصفحـ ــبات، وتعليقـ للمناسـ
ــة  ــطة الاجتماعيـ ــداول بالأنشـ ــابقات، وجـ والمسـ

ـــك. ـــير ذل ـــة، وغ ـــة المقبل والثقافي

المجـــلات Magazines: وهـــي تشـــبه النـــشرات   -
الإخباريـــة لكنهـــا تـــأتي بشـــكل ملـــون وتطبـــع 
عـــى ورق مصقـــول، وتتضمـــن أخبـــاراً وتحقيقـــات 
وقصـــص إنســـانية مطولـــة تتعلـــق بالجهـــة 
الحكوميـــة مثلـــما أنهـــا تتضمـــن مقابـــلات 
ولقـــاءات مـــع المســـؤولين، وتصـــدر بشـــكل ســـنوي 
أو مرتـــين في الســـنة، وتـــوزع عـــى الموظفـــين 

ــرى. ــة الأخـ ــراف المعنيـ ــزوار والأطـ والـ

.Thomas Bivins )2014(. Writing for Public Relations: The Essentials of Style and Format. New York: McGraw Hill  .9

وعـــادة مـــا تصـــدر النـــشرات الإخباريـــة بشـــكل شـــهري أو مـــرة كل شـــهرين، وتتضمـــن أخبـــار الجهـــة الحكوميـــة 
ـــة والمؤسســـية. ـــات الاجتماعي ـــين والفعالي مـــن حيـــث الإنجـــازات والسياســـات والقوان

والنـــشرات الإخباريـــة تتبـــع الأســـلوب الصحفـــي في الكتابـــة )وهـــو أســـلوب القصـــة الوقتيـــة والتحقيـــق الخفيـــف(،   
والـــذي أشرنـــا اليـــه في الحديـــث عـــن البيـــان الإخبـــاري. ويمكـــن أن يكـــون الأســـلوب رســـمياً أو غـــير رســـمي، وهـــذا 
يعتمـــد عـــى المؤسســـة وعـــى جماهيرهـــا، وكلـــما صغـــر حجـــم المؤسســـة، أصبحـــت النـــشرة غـــير رســـمية. وعـــادة 
ـــع قســـم  ـــاون م ـــي، بالتع ـــين في إدارات الاتصـــال الحكوم ـــق العامل ـــشرة عـــى عات ـــداد الن ـــع مســـؤولية إع ـــا تق م
شـــؤون الموظفـــين. وفي معظـــم الحـــالات، تكـــون النـــشرات خليطـــاً مـــن المعلومـــات والتســـلية، ورغـــم أن الأخبـــار 
ـــب أن  ـــي يج ـــة Features الت ـــات الخفيف ـــل التحقيق ـــا يفض ـــإن أغلبه ـــشرات، ف ـــر في الن ـــا تظه ـــادة م ـــة ع الوقتي
تكـــون كاملـــة، لهـــا بدايـــة ونهايـــة في العـــدد نفســـه. وتكتـــب المعلومـــات حـــول أنشـــطة الجهـــة بأســـلوب الأخبـــار 
ـــة  ـــد المقدم ـــف. وتع ـــق الخفي ـــين بأســـلوب التحقي ـــات الموظف ـــات حـــول اهتمام ـــما تصـــاغ المعلوم ـــة، بين الوقتي
الإخباريـــة الوســـيلة الأهـــم في جـــذب اهتـــمام القـــارئ ومســـاعدته عـــى إتمـــام القصـــة الإخباريـــة حتـــى النهايـــة. 
ـــا، وإذا كان  ـــة وتفصيله ـــشرح المقدم ـــوم ب ـــث تق ـــي، بحي ـــدرج المنطق ـــة الت ـــع القص ـــة، تتب ـــة المقدم ـــد كتاب وبع
ـــا في  ـــراد. أم ـــا عـــى انف ـــم شرح كل واحـــدة منه ـــاط، يت ـــل بشـــكل نق ـــه يمكـــن وضـــع التفاصي ـــاً، فإن ـــر ممكن الأم
التحقيـــق الخفيـــف، فإنـــه يتـــم تغطيـــة زاويـــة معينـــة غـــير وقتيـــة في القصـــة، بتأكيـــد الجانـــب المتعلـــق بالنـــاس 
ـــة  ـــت القص ـــة إذا كان ـــق، وبخاص ـــي للحقائ ـــم إبداع ـــو تقدي ـــف ه ـــق الخفي ـــوع. فالتحقي ـــة بالموض ذوي العلاق
ـــشرة  ـــلوب الن ـــد أس ـــانيتهم.  ويعتم ـــم إنس ـــراء بحك ـــا الق ـــل معه ـــث يتفاع ـــاني حي ـــد الإنس ـــى البع ـــوي ع تحت
ـــة  ـــار الوقتي ـــير الأخب ـــة غ ـــع متنوع ـــشرة مواضي ـــن أن تحـــوي الن ـــات.9 ويمك ـــتخدام الاقتباس ـــة واس ـــى التحادثي ع
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ـــا  ـــح إنجازاته ـــا وملام ـــا وأهدافه ـــة ورؤيته ـــالة الجه ـــاول رس ـــق( يتن ـــير )5-7 دقائ ـــو قص ـــن فيدي ـــارة ع ـــو عب وه
ـــق  ـــا يتعل ـــكل م ـــف الجماهـــير المســـتهدفة بشـــكل بـــري وســـمعي ب ـــا، بهـــدف تعري وإجـــراءات ومجـــال عمله
ـــو المؤســـي بالتنســـيق مـــع الجهـــة  بتلـــك الجهـــة. وعـــادة مـــا تقـــوم جهـــات إعلاميـــة متخصصـــة بإعـــداد الفيدي
ـــالة  ـــم والرس ـــى القي ـــو ع ـــواء الفيدي ـــمان احت ـــاج وض ـــر والإنت ـــة التصوي ـــهيل عملي ـــل تس ـــن أج ـــة م الحكومي
ـــارض  ـــلال المع ـــة أو خ ـــزوار في الجه ـــو لل ـــرض الفيدي ـــم ع ـــة، ويت ـــة الحكومي ـــية للجه ـــح الأساس ـــة والملام والرؤي

ـــة. ـــتروني للجه ـــمي الإلك ـــع الرس ـــلال الموق ـــن خ ـــور م ـــاشرة للجمه ـــل مب ـــات، أو يرس والفعالي

ـــة  ـــة التلفزيوني ـــو وفي الكتاب ـــاج الفيدي ـــر ومونت ـــو المؤســـي مهـــارات متخصصـــة في تصوي ـــاج الفيدي ويتطلـــب إنت
ـــد  ـــاة القواع ـــي لمراع ـــو المؤس ـــة الفيدي ـــاج صناع ـــرة. وتحت ـــمعية مؤث ـــة برية-س ـــالة إعلامي ـــاز رس ـــدف إنج به

ـــاج: ـــة الإنت ـــة في مرحل ـــادئ التالي والمب

تحديـــد الأفـــكار المـــراد توصيلهـــا مـــن الفيديـــو المؤســـي بشـــكل دقيـــق وواضـــح لتجنـــب الخلـــط والغمـــوض   -
ـــة. ـــوح للعمومي والجن

وضـــع مخطـــط بـــريStoryboard  للعمـــل يتضمـــن تسلســـل اللقطـــات وأحجامهـــا وزوايـــا الكامـــيرا   -
ــا. ــا والتنقـــلات بينهـ وحركاتهـ

إعـــداد تصـــور أولي للنـــص Script أو التعليـــق بمـــا يتضمنـــه مـــن عنـــاصر ســـمعية ومؤثـــرات ولقطـــات كامـــيرا   -
ـــل. ـــذا العم ـــتهدفة له ـــة المس ـــدود الزمني ـــزام بالح ـــع الالت ـــيرة م ـــلات قص ومقاب

تنفيذ عملية التصوير بالفيديو بناءً عى المخطط البري والتصور الأولي للنص.  -

تصوير المقابلات القصيرة Soundbites التي سيتم استخدامها في النص.  -

تسجيل التعليق الصوتي.  -

البدء بعملية المونتاج  وفقاً  للتصور الأولي مع إجراء التعديلات المناسبة بناءً عى واقع العمل.  -

إدخال المؤثرات الرقمية البرية والصوتية والنصية عى العمل من خلال برمجيات المونتاج المناسبة.  -

https://www.youtube.com/ نمـــوذج لفيديـــو مؤســـسي: مـــروع الإمـــارات لاستكشـــاف المريـــخ  
watch?v=LiQ1-OuytM4
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ــات  ــال المعلومـ ــالم في مجـ ــهدها العـ ــي شـ ــبوقة التـ ــير المسـ ــة غـ ــة الرقميـ ــولات التكنولوجيـ ــوء التحـ في ضـ
والاتصـــالات خـــلال العقديـــن الماضيـــين، أضحـــى الاتصـــال الحكومـــي واحـــداً مـــن أبـــرز القطاعـــات التـــي 

العروض التقديمية المرئية  /
 :Visual Presentations  

ـــة  ـــة وصوتي ـــة ومرئي ـــاصر نصي ـــوي عـــى عن ـــح تحت ـــاً وتتضمـــن شرائ ـــاً أو آلي ـــم تشـــغيلها يدوي ـــروض يت وهـــي ع
حـــول موضـــوع يخـــص الجهـــة الحكوميـــة، وعـــادة مـــا يترافـــق العـــرض الآلي بتعليـــق صـــوتي، أمـــا في حالـــة عـــرض 
ـــة  ـــروض البري ـــدأت الع ـــيرة، ب ـــالات كث ـــاشر. وفي ح ـــكل مب ـــرض بش ـــدم الع ـــن مق ـــق م ـــم التعلي ـــو، فيت الفيدي
الخاصـــة بالجهـــات الحكوميـــة تســـتثمر تكنولوجيـــا الواقـــع الافـــتراضي في عـــرض مشـــاهد بريـــة جاذبـــة تســـهم 
ـــرض  ـــضراء Green Screen في ع ـــة الخ ـــف الشاش ـــلال توظي ـــن خ ـــم م ـــكار والمفاهي ـــن الأف ـــير م ـــح الكث في توضي

ـــال. ـــع بالخي ـــا الواق ـــمازج فيه مشـــاهد يت

الصور الفوتوغرافية:   /
تشـــكل الصـــور الفوتوغرافيـــة عنـــراً مهـــماً مـــن عنـــاصر المحتـــوى في الاتصـــال الحكومـــي لقدرتهـــا عـــى توصيـــل 
المفاهيـــم والأفـــكار بأســـاليب بريـــة مقنعـــة ومؤثـــرة مقارنـــة مـــع الصيـــغ النصيـــة للمحتـــوى.  وتتحـــدد قيمـــة 
ـــإن  ـــال، ف ـــا يق ـــث م ـــا. وحي ـــن والزواي ـــوان والتكوي ـــث الأل ـــن حي ـــا م ـــداع فيه ـــتويات الإب ـــى مس ـــاءً ع ـــور بن الص
الصـــورة تســـاوى ألـــف كلمـــة في قدرتهـــا عـــى التعبـــير عـــن الأفـــكار والفعاليـــات والمشـــاعر، وهـــي تشـــكل جـــزءاً 
مهـــماً مـــن محتـــوى الخـــبر أو التحقيـــق في الإعـــلام التقليـــدي مثلـــما أنهـــا تشـــكل المخـــزون البـــري الرئيـــي في 

منصـــات التواصـــل الاجتماعـــي مثـــل Instagram وPinterest، وغيرهـــما.

نموذج لصورة فوتوغرافية )10( 
جهود الإمارات في المساعدات 

الإنسانية العالمية

ـــة  ـــات والأدوات الرقمي ـــان التقني ـــادرة في احتض ـــن المب ـــاع ع ـــذا القط ـــر ه ـــم يتأخ ـــولات.  فل ـــك التح ـــرت بتل تأث
الحديثـــة لتكـــون ضمـــن مـــوارده الإعلاميـــة المســـتخدمة في التواصـــل مـــع الجماهـــير. ويتضمـــن هـــذا الجـــزء مـــن 
الوحـــدة التعليميـــة عرضـــاً لأبـــرز القواعـــد والأســـس التـــي تحكـــم صناعـــة المحتـــوى الرقمي/الشـــبكي في الاتصـــال 

ـــا. ـــة أنواعه ـــة بكاف ـــات الاجتماعي ـــات، والمنص ـــة، والمدون ـــع الإلكتروني ـــي في المواق الحكوم
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يعـــد الموقـــع الإلكـــتروني المنصـــة الرئيســـة للمعلومـــات التـــي تخـــص الجهـــة الحكوميـــة في الفضـــاء الافـــتراضي بمـــا 
ـــع الإلكـــتروني  ـــز الموق ـــة متعـــددة الوســـائط Multimedia.  ويتمي ـــة تفاعلي ـــغ وأشـــكال إعلامي ـــه مـــن صي يتضمن
ـــن  ـــرف النظـــر ع ـــة ب ـــة الحكومي ـــي تخـــص الجه ـــات الت ـــى تســـهيل وصـــول المســـتخدمين للمعلوم ـــه ع بقدرت
المـــكان أو الزمـــان، وباحتوائـــه عـــى تفاصيـــل محدثـــة ومعلومـــات تفاعليـــة، ومتعـــددة الوســـائط.  وفي كثـــير مـــن 
الجهـــات الحكوميـــة، يعمـــل الموقـــع الإلكـــتروني كمنصـــة مهمـــة لتقديـــم الخدمـــات الإلكترونيـــة للمتعاملـــين مـــن 
ـــة.  ـــة الحكومي ـــوق حـــول الجه ـــاري موث ـــذ إخب ـــل كمنف ـــما يعم ـــك، مثل ـــير ذل ـــق، وغ ـــد وثائ ـــوم وتجدي ـــع رس دف
ولا بـــد مـــن الإشـــارة هنـــا إلى أن الموقـــع الإلكـــتروني يســـتمد أهميتـــه وفاعليتـــه مـــن قدرتـــه عـــى توفـــير وصـــول 
ـــين  ـــدرة القائم ـــى ق ـــا، وع ـــورة وحداثته ـــات المنش ـــودة المعلوم ـــى ج ـــات، وع ـــح للمعلوم ـــع ومري Access سري

ـــير رجـــع صـــدى Feedback مناســـب للمســـتخدمين. ـــع عـــى توف عـــى الموق

ـــات  ـــوص وملف ـــى نص ـــوي ع ـــائط )أي يحت ـــددة الوس ـــة متع ـــاً منص ـــو أساس ـــتروني ه ـــع الإلك ـــث أن الموق وحي
ـــع  ـــر في الموق ـــوى تتواف ـــع هـــذه الأشـــكال مـــن المحت ـــإن جمي ـــة وصـــور(، ف ـــواد غرافيكي ـــة وفيديوهـــات وم صوتي
ـــة  ـــة الحكومي ـــة حـــول الجه ـــيرة، نلاحـــظ أن قصـــة إخباري ـــالات كث ـــور. وفي ح ـــتخدام الجمه ـــون متاحـــة لاس وتك
ـــة،  ـــات صوتي ـــو، أو ملف ـــات فيدي ـــور، أو ملف ـــروض ص ـــتخدمين لع ـــود المس ـــة تق ـــمات رابط ـــط وكل ـــن رواب تتضم
أو مـــواد بريـــة توضيحيـــة، أو رســـومات معلوماتيـــة )Infographics( أو مواقـــع حســـابات اجتماعيـــة مـــن 
ـــي  ـــن إعلامي ـــة م ـــارات خاص ـــب مه ـــع يتطل ـــذا الوض ـــل ه ـــة. ولع ـــات المطروح ـــول الموضوع ـــتزادة ح ـــل الاس أج
ـــا  ـــل فيه ـــي يتفاع ـــة الت ـــة الافتراضي ـــاة البيئ ـــل مراع ـــن أج ـــتروني م ـــوى الإلك ـــداد المحت ـــي في إع ـــال الحكوم الاتص

ـــات. ـــع المعلوم ـــتخدمون م المس

ـــة  ـــات الحكومي ـــة للجه ـــع الإلكتروني ـــكل المواق ـــابقاً، تش ـــا س ـــما ذكرن ـــة: ك ـــع الإلكتروني ـــوى المواق ـــة محت - صناع
حاضنـــات تفاعليـــة مهمـــة يتـــم توظيفهـــا في توصيـــل المعلومـــات متعـــددة الوســـائط للجماهـــير، إضافـــة لتقديـــم 
ـــه لا  ـــم أن ـــة. ورغ ـــزة الذكي ـــبر الأجه ـــوبية أو ع ـــات حاس ـــبر منص ـــين ع ـــة للمتعامل ـــة والذكي ـــات الإلكتروني الخدم
ـــلاً في  ـــودة فع ـــير موج ـــك المعاي ـــات، إلا أن تل ـــة للمؤسس ـــع الإلكتروني ـــات المواق ـــدة لمكون ـــير موح ـــد معاي توج
ـــإن  ـــام، ف ـــكل ع ـــدة. وبش ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــة في دول ـــة والمحلي ـــة الاتحادي ـــات الحكومي ـــع الجه مواق
ـــة كـــما  ـــة يتضمـــن تشـــكيلة واســـعة مـــن الموضوعـــات والصيـــغ الإعلامي المحتـــوى الإعلامـــي في المواقـــع الإلكتروني

ـــالي ـــط الت ـــى الراب ـــدة ع ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــة دول ـــمي لحكوم ـــع الرس ـــح في الموق ـــو واض ه
 /#https://www.government.ae/ar-ae
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ـــارات«  ـــة الإم ـــع عـــى وصـــلات »للصفحـــة الرئيســـة« و«معلومـــات وخدمـــات« و«عـــن دول ـــوي هـــذا الموق ويحت
و«الإعـــلام.« وتتضمـــن الخدمـــات: التأشـــيرات وبطاقـــات الهويـــة، والتوظيـــف وأنظمـــة العمـــل، والتعليـــم 
والـــشركات والأعـــمال، والانتقـــال إلى دولـــة الإمـــارات، والعـــدل والســـلامة والقانـــون، والســـياحة في دولـــة الإمـــارات، 
ـــتراتيجية  ـــتقبلاً، واس ـــارات مس ـــة الإم ـــول دول ـــر ح ـــار، وآخ ـــاً للأخب ـــن ركن ـــما تتضم ـــرى. ك ـــات أخ ـــة لخدم إضاف
ـــن  ـــي، ورك ـــذكاء الاصطناع ـــارات لل ـــتراتيجية الإم ـــارات، واس ـــع في الإم ـــة، وصن ـــة الرابع ـــورة الصناعي ـــارات للث الإم
ـــة  ـــود وصل ـــراه. وتق ـــه ث ـــب الل ـــان، طي ـــلطان آل نهي ـــن س ـــد ب ـــالى الشـــيخ زاي ـــه تع ـــإذن الل ـــه ب ـــور ل حـــول المغف
ـــات  ـــات، ومعلوم ـــو، والفعالي ـــلام الفيدي ـــة، وأف ـــار الحكومي ـــن آخـــر الأخب ـــات م »الإعـــلام« المســـتخدم إلى مقتطف

ـــدة. ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــة في دول ـــات الإعلامي ـــول المؤسس ح

ـــإن  ـــة، ف ـــة للجهـــات الحكومي ـــع الإلكتروني ـــا المواق ـــي تتضمنه ـــة الت ـــة والمعلوماتي ـــغ الإعلامي ـــوع الصي وبســـبب تن
ـــادراً عـــى  ـــاً متعـــدد المواهـــب والقـــدرات، يكـــون ق ـــماً إعلامي ـــب طاق ـــع تتطل ـــوى الإعلامـــي للموق صناعـــة المحت
ـــة والنصـــوص،  ـــو والصـــوت والصـــور والمـــواد الغرافيكي ـــل الفيدي ـــوى لمنصـــات متعـــددة الوســـائط مث توفـــير المحت
وغيرهـــا.  وفي حـــال القيـــام بتوفـــير محتـــوى إعلامـــي مـــن النصـــوص في المواقـــع الإلكترونيـــة، فـــلا بـــد مـــن 

ـــة:  ـــشروط التالي ـــاة ال مراع

ـــير مخطـــط  ـــع توف ـــع م ـــوى Content Management System للموق ـــام إدارة المحت ـــع نظ ـــل م ـــان التعام إتق  /
.Content Workflow ـــوى ـــير المحت ـــمال في توف ـــق الأع تدف

ـــة  ـــوارد معلوماتي ـــول لم ـــن الوص ـــتخدم م ـــين المس ـــومات Hashtags في تمك ـــلات Links والوس ـــف الوص توظي  /
شـــبكية ذات علاقـــة بالموضـــوع.

مراجعة المحتوى النصي من الناحية اللغوية ومن حيث الدقة.  /

توظيف أسلوب حكاية القصة Storytelling في عرض المحتوى النصي.  /

توخي الوضوح والاختصار والدقة والبساطة.  /

الاستعانة بالرسومات المعلوماتية والصور والمساندات المرئية والصوتية في دعم المحتوى النصي.  /

توفير مساحة رجع صدى Feedback لتمكين المستخدمين من التفاعل مع المحتوى.  /

التأكـــد مـــن توافـــق اســـتخدام الموقـــع الإلكـــتروني مـــع منصـــات العمـــل المختلفـــة مثـــل الحواســـيب والأجهـــزة   /
ـــة. ـــة المتنقل الذكي

وفي حـــال كـــون المحتـــوى يـــأتي بشـــكل ملفـــات فيديـــو، فإنـــه عـــادة مـــا يكـــون متاحـــاً عـــى قنـــاة اليوتيـــوب مـــع 
توفـــير رابـــط الفيديـــو عـــى الموقـــع الإلكـــتروني الرســـمي، عـــى أن تتـــم مراعـــاة مـــا يـــلي:

ـــة  ـــزة الذكي ـــيب والأجه ـــتخدمة في الحواس ـــية المس ـــير القياس ـــع المعاي ـــو م ـــة الفيدي ـــق صيغ ـــن تواف ـــد م التأك  -
ـــة. المتنقل

التأكد من كون عملية تشغيل الفيديو صديقة للمستخدم.  -

يمكن استخدام تقنيات الواقع الافتراضي والواقع المعزز في رفع مستوى محتويات الفيديو.  -

 :Official Blog المدونة الرسمية  /
ـــة  ـــات متنوع ـــد أو موضوع ـــوع واح ـــى بموض ـــت يعن ـــبكة الإنترن ـــى ش ـــر ع ـــع مصغ ـــن موق ـــارة ع ـــي عب وه
تقـــع تحـــت دائـــرة اهتـــمام واحـــدة تخـــص عمـــل الجهـــة الحكوميـــة. وتتضمـــن المدونـــة مقـــالات وأخبـــار مـــع 
صـــور وفيديوهـــات تتعلـــق بموضوعـــات تخـــص البيئـــة أو تمكـــين المـــرأة أو رعايـــة الطفـــل أو التعليـــم للفتيـــات 
ـــد  ـــم اســـتكتاب متخصصـــين لرف ـــث يت ـــات، حي ـــن الموضوع ـــك م ـــير ذل ـــذكاء الاصطناعـــي أو غ ـــكار أو ال أو الابت
ـــشر  ـــد الن ـــات قي ـــق بالموضوع ـــات تتعل ـــلات أو تعليق ـــالات أو تحلي ـــون بشـــكل مق ـــي تك ـــكار الت ـــة بالأف المدون
في المدونـــة. وحيـــث أن الموضوعـــات التـــي تنـــشر في المدونـــة تنحـــر في قضايـــا محـــددة، فإننـــا نلاحـــظ نشـــاطاً 
ـــه الكتـــاب والمعلقـــون بالتفاعـــل مـــع كل مـــا يقدمـــه جمهـــور المســـتخدمين  ـــاً ملحوظـــاً يقـــوم مـــن خلال تفاعلي
ـــن  ـــليم.   وم ـــكل الس ـــا بالش ـــكار وبلورته ـــر الأف ـــهم في تطوي ـــداً يس ـــاً جي ـــق نقاش ـــما يخل ـــب م ـــكل مناس بش

ـــة.  ـــة وزارة الصحـــة الإلكتروني ـــك، مدون ـــى ذل ـــة ع الأمثل

المنصات الاجتماعية  /
 :Social Media Platforms  

ـــيراً في الوصـــول إلى جماهـــير  ـــا تســـاهم كث ـــة لأنه ـــات الحكومي ـــة بالنســـبة للجه ـــة الأهمي ـــذ في غاي وهـــي مناف
ـــة  ـــابات الاجتماعي ـــتراوح الحس ـــة. وت ـــا ذات العلاق ـــول القضاي ـــم ح ـــل معه ـــتخدمين والتفاع ـــن المس ـــيرة م غف
ـــابات  ـــم أن الحس ـــا. ورغ ـــات، وغيره ـــوب، وسنابش ـــتغرام، ويوتي ـــتر، وإنس ـــبوك، وتوي ـــات فيس ـــين منص ـــا ب م
الاجتماعيـــة تشـــكل فرصـــة ثمينـــة للجهـــات الحكوميـــة للتواصـــل مـــع الجماهـــير خـــارج حـــدود المـــكان 
ـــة  ـــير مـــن أجـــل مواكب ـــة عمـــل الكث ـــارز يتطلـــب مـــن الجهـــات الحكومي والزمـــان، فإنهـــا أيضـــاً تشـــكل تحـــد ب
ـــوى بشـــكل مســـتمر، ورفـــع مســـتوى التفاعـــل مـــع الجمهـــور، وتوظيـــف التحليـــلات  النقاشـــات، وتوفـــير المحت
ـــاك  ـــإن هن ـــك المنصـــات، ف ـــن تل ـــل كل واحـــدة م ـــة وعم ـــاوت طبيع ـــم الأداء. وبســـبب تف ـــة في تقيي الاجتماعي
ـــوى، أو المشـــاركة في النقاشـــات.  ـــير المحت ـــا ســـواء عـــى مســـتوى توف ـــع كل منه ـــل المتخصـــص م حاجـــة للتعام
ولـــكي يتحقـــق ذلـــك، تقـــوم الجهـــات الحكوميـــة ببلـــورة سياســـات خاصـــة بالإعـــلام الاجتماعـــي تحـــدد 
معايـــير التعامـــل ومنهاجياتـــه لتجنـــب الوقـــوع في أخطـــاء قـــد تكـــون قاتلـــة في بعـــض الأحيـــان، ويمكـــن 
أن تكـــون لهـــا نتائـــج خطـــيرة عـــى ســـمعة الجهـــة الحكوميـــة وســـيرتها. ولعـــل أبـــرز ملامـــح السياســـات 
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ـــات  ـــى تعليق ـــرد ع ـــة ال ـــة، وكيفي ـــث المعلوم ـــات ب ـــى آلي ـــا ع ـــز منه ـــا يرك ـــي م ـــلام الاجتماع ـــة بالإع المتعلق
وملاحظـــات المســـتخدمين، والتفريـــق بـــين مـــا هـــو شـــخصي ومـــا هـــو مؤســـي في كل مـــا ينـــشر عـــى 

الحسابات الاجتماعية، وغير ذلك.  

- صناعـــة المحتـــوى لمنصـــات التواصـــل الاجتماعـــي:  تتنـــوع منصـــات التواصـــل الاجتماعـــي في مكوناتهـــا 
وآليـــات عملهـــا، مـــما يتطلـــب ضـــخ تشـــكيلة واســـعة مـــن المحتـــوى إليهـــا في إطـــار الوســـائط التفاعليـــة 
المتعـــددة. فصانـــع المحتـــوى للإعـــلام الاجتماعـــي ســـيتعامل مـــع تلـــك التشـــكيلة؛ لـــذا عليـــه أن يكـــون 
ـــدة  ـــاة وح ـــع مراع ـــات، م ـــن المنص ـــدة م ـــة كل واح ـــع خصوصي ـــب م ـــوى ليتناس ـــف المحت ـــى تكيي ـــادراً ع ق
الرســـالة والتكامـــل بـــين المنصـــات المختلفـــة. وتتمتـــع شـــبكات التواصـــل الاجتماعـــي بقدرتهـــا عـــى نـــشر 
المعلومـــة بأشـــكال متعـــددة الوســـائط لجماهـــير واســـعة مـــن النـــاس وإثـــارة اهتمامهـــم وردود أفعالهـــم 
ـــة  ـــد لاســـتراتيجية صناع ـــة. ولا ب ـــلات الاجتماعي ـــف التحلي ـــن خـــلال توظي ـــاشر م ـــك بشـــكل مب ـــاس كل ذل وقي
ـــة  ـــبكات الاجتماعي ـــع الش ـــل م ـــة التعام ـــق بكيفي ـــل تتعل ـــن تفاصي ـــة أن تتضم ـــات الحكومي ـــوى في الجه المحت
وتوظيفهـــا في نـــشر المحتـــوى وتحقيـــق التأثـــيرات المطلوبـــة.  ولا بـــد مـــن صياغـــة خطـــة منبثقـــة مـــن 
ـــشر في  ـــة بالن ـــد الخاص ـــات والمواعي ـــد الأوق ـــن تحدي ـــي تتضم ـــل الاجتماع ـــول التواص ـــوى ح ـــتراتيجية المحت اس
ـــا في إطـــار عـــادي للعمـــل أو في إطـــار معالجـــة الأزمـــات عـــبر صناعـــة  ـــة التعامـــل مـــع القضاي ـــاة، وكيفي كل قن
ـــوى  ـــث أن محت ـــي. وحي ـــلام الاجتماع ـــتهدفة في الإع ـــير المس ـــير في الجماه ـــاع والتأث ـــى الإقن ـــادر ع ـــوى ق محت
ـــة،  ـــات صوتي ـــو، ملف ـــور، فيدي ـــوص، ص ـــائط )نص ـــدد الوس ـــوى متع ـــى محت ـــد ع ـــي يعتم ـــل الاجتماع التواص
ـــوى المناســـب  ـــار المحت ـــم اختي ـــن المه ـــإن م ـــة(، ف ـــة، رســـومات، صـــور متحرك ـــك، رســـومات معلوماتي إنفوغرافي
ـــوى  ـــا إذا كان المحت ـــد م ـــه يجـــب تحدي ـــما أن ـــاة. ك ـــة كل قن ـــق طبيع ـــوى وف ـــف المحت ـــاة المناســـبة، وتكيي للقن

ـــا. ـــا دون غيره ـــة م ـــينشر في منص س

إن مراعـــاة خصوصيـــة كل منصـــة مـــن منصـــات التواصـــل الاجتماعـــي تتطلـــب تكييفـــاً للمحتـــوى النـــصي 
ـــدات  ـــاب التغري ـــد كتّ ـــتر، يتقي ـــة منصـــة توي ـــات. ففـــي حال ـــك الخصوصي والصـــوتي والبـــري ليتناســـب مـــع تل
ب ١٤٠ حـــرف تمـــت مضاعفتهـــا حديثـــاً مـــع اســـتخدام الصـــور والرســـومات والوســـومات Hashtags والروابـــط 
ــب  ــور الواجـ ــن الأمـ ــرى. ومـ ــل الأخـ ــات التواصـ ــة أو منصـ ــع الإلكترونيـ ــتخدم للمواقـ ــود المسـ ــي تقـ التـ
مراعاتهـــا عنـــد إعـــداد المحتـــوى لمنصـــة تويـــتر: الحـــرص عـــى اســـتخدام النصـــوص القصـــيرة والاســـتعانة 
ـــم  ـــئلة وتقدي ـــرح الأس ـــدة، وط ـــة في التغري ـــومات ذات العلاق ـــج الوس ـــة، ودم ـــاصر البري ـــكان بالعن ـــدر الإم ق
الاســـتفتاءات للـــرأي العـــام حـــول القضايـــا التـــي تهـــم الجهـــة الحكوميـــة، وإعـــادة التشـــارك بتغريـــدات 
أو مـــوارد معلوماتيـــة شـــبكية ذات علاقـــة.  أمـــا بالنســـبة للفيســـبوك، فـــإن المنشـــورات Postings التـــي 
يتـــم وضعهـــا في المنصـــة يجـــب أن تتضمـــن خليطـــاً مـــن النصـــوص والصـــور والفيديوهـــات والرســـومات 
المعلوماتيـــة الموجهـــة للجمهـــور العـــام، وأن تكـــون مثـــيرة للاهتـــمام، ومتنوعـــة في أشـــكالها، وأن ينتهـــي 
كل منشـــور بســـؤال، والحـــرص عـــى عـــدم النـــشر بكـــرة ، والســـماح للأصدقـــاء بالكتابـــة عـــى جـــدارك، 
وعـــدم التشـــارك بتغريـــدات تـــم وضعهـــا عـــى حســـاب الفيســـبوك الخـــاص بـــك، أمـــا بالنســـبة لمنصـــة 
ـــب  ـــدم التلاع ـــات، وع ـــور والفيديوه ـــشر الص ـــين ن ـــب تقن ـــات، فيج ـــور والفيديوه ـــي بالص Instagram المعن

ـــين  ـــع المعجب ـــتمر م ـــل مس ـــير تفاع ـــة، وتوف ـــا الأصلي ـــى طبيعته ـــظ ع ـــث تحاف ـــة بحي ـــورة الأصلي ـــة الص بحال
وأصحـــاب التعليقـــات. 13

 :Podcasting التدوين الصوتي  /
ـــي  ـــوى الإعلام ـــع المحت ـــر لصان ـــي توف ـــة الت ـــة الصوتي ـــغ الإعلامي ـــرز الصي ـــن أب ـــوتي م ـــث الص ـــات الب ـــد ملف تع
ـــى  ـــع ع ـــوتي يوض ـــوى ص ـــلال محت ـــن خ ـــير م ـــع الجماه ـــل م ـــة للتواص ـــة مهم ـــة فرص ـــات الحكومي في الجه
الموقـــع الإلكـــتروني، ويتـــم تحميلـــه للاســـتماع عـــبر تطبيقـــات متخصصـــة في أجهـــزة الحاســـوب والهواتـــف 
ــات  ــؤولين في الجهـ ــع المسـ ــوتي مقابـــلات مـ ــات البـــث الصـ ــات ملفـ ــن حلقـ ــن أن تتضمـ ــة.  ويمكـ المتنقلـ
ـــة حـــول موضوعـــات تخـــص الجهـــة.  ويمكـــن  ـــر إخباري ـــات أو تقاري ـــة أو خطاب ـــة، أو كلـــمات توجيهي الحكومي
ـــر  ـــال تواف ـــة ح ـــعارات دوري ـــون إش ـــث يتلق ـــوتي حي ـــث الص ـــات الب ـــات ملف ـــتراك في خدم ـــتخدمين الاش للمس

ـــا 14.  ـــدة منه ـــات جدي حلق

.Karen Freberg )2018(. Social Media for Strategic Communication: Creative Strategies and Research-Based Applications. Sage Publishing  .13
.Michael Geoghegan and Dan Klass )2007(. Podcast Solutions: The Complete Guide to Audio and Video Podcasting. New York: Springer-Verlag  .14
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أهداف و مخرجات الوحدة التعليمية

تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية:

التعرف عى أهمية استراتيجيات الاتصال الحكومي  /

فهم الاستراتيجيات الموقفية للاتصال الحكومي.  /

التعرف عى مبادئ نظرية الحوار  /

التعرف عى استراتيجيات الاتصال الداخلي  /

مع نهاية هذه الوحدة التعليمية، يكون الطالب قادراً على أن:

يحدد أهمية وجود استراتيجية واضحة للاتصال الحكومي في   /

الجهات الحكومية المختلفة.

يستخدم مزيجاً من الاستراتيجيات الاتصالية وفقا للموقف   /

الذي يواجه.

يستوعب ويطبق مبادئ نظرية الحوار  /

يحلل الاستراتيجيات المناسبة للتواصل مع العاملين في الدائرة   /

أو الهيئة.

الوحدة التعليمية

03

 استراتيجيات الاتصال
الحكومي
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ــير  ــل الجماهـ ــن قبـ ــتقبالها مـ ــب اسـ ــالة يجـ ــدأ برسـ ــة تبـ ــة متكاملـ ــل عمليـ ــا يمثـ ــة وإنمـ ــالة معينـ رسـ
ويصـــد ويفهمونهـــا  الجماهـــير  هـــذه  انتبـــاه  تجـــذب  أن  يجـــب  الرســـالة  وهـــذه   المســـتهدفة، 
قونهـــا ويســـتجيبون لهـــا بالطريقـــة التـــي يريدهـــا القائـــم بالبرنامـــج الاتصـــالي. ويعـــد الفشـــل في أي هـــدف مـــن 

هـــذه الأهـــداف فشـــلاً للبرامـــج الاتصاليـــة أو الحمـــلات الاعلاميـــة ذاتهـــا.

ـــتراتيجية  ـــط الاس ـــاشراً بالخط ـــاً مب ـــط ارتباط ـــب أن يرتب ـــي يج ـــال الحكوم ـــة في الاتص ـــلات الاعلامي إن إدارة الحم
ـــه  ـــا يتضمن ـــتهدفة بم ـــير المس ـــي الجماه ـــير في وع ـــة إلى التأث ـــعى في النهاي ـــط تس ـــذه الخط ـــلفاً، فه ـــة س الموضوع
مـــن إدراك ومعرفـــة واتجاهـــات وســـلوكيات، وبمـــا يحقـــق هـــذه الأهـــداف ويؤســـس ســـمعة المنظمـــة ويجعلهـــا 

ـــح والاحتياجـــات.  ـــا المصال ـــادل معه ـــي تتب ـــة الت ـــة الخارجي ـــاصر البيئ ـــن عن متســـقة م

ـــدى  ـــة برامـــج الاتصـــال الحكومـــي يعـــزى إلى وجـــود فجـــوة ل ـــين أن عـــدم فعالي ـــير مـــن الباحث ـــك أشـــار كث ولذل
 .)Dolphin & Fan, 2000( ـــذ ـــة التحـــول مـــن اســـتراتيجية التخطيـــط إلى اســـتراتيجية التنفي المديريـــن في كيفي

ـــط  ـــتراتيجية التخطي ـــين اس ـــة ب ـــة الحتمي ـــاراً للعلاق ـــل اط ـــاً يمث ـــان نموذج ـــي وفورم ـــدم أرجنت ـــياق ق ـــذا الس في ه
واســـتراتيجية التنفيـــذ أو الاتصـــال )شـــكل2-(. ويركـــز هـــذا النمـــوذج عـــى التكامـــل بـــين أهـــداف الخطـــة 
مـــن جانـــب وأهـــداف برنامـــج الاتصـــال مـــن جانـــب آخـــر، ويعتـــبر أن الجمهـــور المســـتهدف هـــو محـــور 
ـــد  ـــك الأهـــداف تحدي ـــن تل ـــج اتصـــالي. وتتضم ـــكل برنام ـــة يجـــب أن تحـــدد أهـــداف ل ـــج، فالمنظم ـــذا البرنام ه
ـــوارد  ـــم الم ـــة بتقيي ـــوم المنظم ـــم تق ـــور، ث ـــذا الجمه ـــن ه ـــة م ـــده المنظم ـــا تري ـــدد م ـــود، وتح ـــور المقص الجمه
ـــم  ـــك تقي ـــد ذل ـــداف، وبع ـــق الأه ـــة لتحقي ـــت اللازم ـــل الوق ـــة، أو عام ـــة أو بشري ـــوارد مالي ـــواء م ـــة س المتاح

 .)Argenti & Forman, 2000( المنظمـــة ســـمعتها وصورتهـــا الذهنيـــة لـــدى جماهيرهـــا

ـــز  ـــاشر يرك ـــل مب ـــا في مدخ ـــة، ويجمله ـــالة الاتصالي ـــاء الرس ـــة بن ـــوذج أهمي ـــح النم ـــائل يوض ـــق بالرس ـــما يتعل في
عـــى بـــدء الرســـالة بالأفـــكار الأساســـية، ومدخـــل غـــير مبـــاشر يضـــع الأفـــكار الأساســـية في نهايـــة الرســـالة. 
ـــن  ـــالة م ـــاء الرس ـــى بن ـــزه ع ـــالة، وتركي ـــور للرس ـــم الجمه ـــادة فه ـــى زي ـــه ع ـــاشر بقدرت ـــل المب ـــز المدخ ويتمي
وجهـــة نظـــر الجمهـــور، وكذلـــك توفـــيره للوقـــت. أمـــا الوســـائل المناســـبة للرســـالة المقدمـــة فقـــد تكـــون الإعـــلان 

ـــة. ـــاءات المهم ـــخصي أو اللق ـــال الش أو الاتص

ـــة  ـــة الاتصالي ـــاصر العملي ـــى عن ـــز ع ـــي يرك ـــور تطبيق ـــن منظ ـــي م ـــال الحكوم ـــدة الاتص ـــات عدي ـــت دراس تناول
المتعـــارف عليهـــا. وعـــى أهميـــة هـــذا المنظـــور في توضيـــح كيفيـــة الاســـتفادة مـــن نتائـــج الدراســـات والتطبيقـــات 
ـــر في  ـــب آخ ـــاك جان ـــمات، إلا أن هن ـــداف المنظ ـــق أه ـــلفاً، وتحقي ـــه س ـــط ل ـــال المخط ـــج الاتص ـــذ برنام في تنفي
الاتصـــال الحكومـــي يتعلـــق بالاســـتراتيجيات الإقناعيـــة المرتبطـــة بالرســـالة الاتصاليـــة.  هـــذه الاســـتراتيجيات تمثـــل 
ـــة  ـــن فاعلي ـــد م ـــة تزي ـــد عام ـــة قواع ـــة في صياغ ـــج الاتصالي ـــي البرام ـــة لمخططـــي ومصمم ـــاً نظري ـــداً وأسس مرش
ـــة  ـــاً مـــن مرحل ـــاً وموضوعي ـــالاً منطقي ـــت تعـــد هـــذه الاســـتراتيجيات انتق ـــج، وفي نفـــس الوق ـــذ هـــذه البرام تنفي

ـــذه الخطـــط. ـــذ الفعـــلي له ـــة التنفي ـــي إلى مرحل ـــط الاســـتراتيجي في الاتصـــال الحكوم التخطي

في هـــذا الســـياق يتنـــاول هـــذا الفصـــل الاســـتراتيجيات الإقناعيـــة المناســـبة للبرامـــج الاتصاليـــة في الاتصـــال 
ـــير  ـــق التأث ـــك الاســـتراتيجيات في تحقي ـــي يســـتفيد بهـــا مخططـــي هـــذه البرامـــج مـــن تل ـــة الت الحكومـــي والكيفي

ـــة: ـــاور التالي ـــل المح ـــن الفص ـــتهدفة، ويتضم ـــير المس ـــدى الجماه ـــوب ل المرغ

- أهمية استراتيجيات الاتصال الحكومي.
- الاستراتيجيات الموقفية للاتصال الحكومي.

- الاستراتيجيات المنطقية والوجدانية للاتصال الحكومي.
- نظرية الحوار.

- الحوار كاستراتيجية.
- استراتيجيات الاتصال الداخلي.

أهمية استراتيجيات الاتصال الحكومي:أهمية استراتيجيات الاتصال الحكومي:

لم يعـــد الســـؤال عـــن أهميـــة الاتصـــال وضرورتـــه في الاتصـــال الحكومـــي موضـــع جـــدل أو نقـــاش بـــين الممارســـين 
ـــة  ـــة أو انتاجي ـــت خدمي ـــواء كان ـــا س ـــا ومخرجاته ـــف توجهاته ـــمات بمختل ـــال. فالمنظ ـــي الاتص ـــة أو باحث للمهن
أصبحـــت تعمـــل في بيئـــة متغـــيرة ومتطـــورة يتوقـــف نجـــاح هـــذه المنظـــمات أو فشـــلها عـــى امكانيـــة التكيـــف 
ـــات  ـــات والحاج ـــة الاتجاه ـــات متباين ـــير ومنظـــمات وجماع ـــن جماه ـــة م ـــا المختلف ـــة وعناصره ـــذه البيئ ـــع ه م
ـــذا  ـــة. ه ـــة وأخلاقي ـــود قانوني ـــات وقي ـــمال وتشريع ـــمات أع ـــة ومنظ ـــات حكومي ـــع هيئ ـــك م ـــات، وكذل والتطلع
ـــما  ـــا م ـــتجابة له ـــة للاس ـــة الفعال ـــج الاتصالي ـــع البرام ـــتها ووض ـــيرات ودراس ـــذه التغ ـــد ه ـــب رص ـــف يتطل التكي

.)Preciado-Hoyos, et al, 2017( ـــا ـــة وبيئته ـــين المنظم ـــتركة ب ـــح مش ـــق مصال يحق

أهـــداف  يحقـــق  بمـــا  الاتصاليـــة  العمليـــة  تـــدار  كيـــف  هـــو  الســـؤال  أصبـــح  ذلـــك  وعـــى 
التعامـــل  إلى  وبرامجهـــا  المنظـــمات  فشـــل  أســـباب  عديـــدة  دراســـات  أرجعـــت  فقـــد  المنظمـــة. 
 مـــع البرنامـــج الاتصـــالي كـــما لـــو كان رســـالة تبـــث عـــبر وســـائل الاتصـــال المتاحـــة فقـــط، أي أن

تبـــدأ العمليـــة وتنتهـــي بنـــشر الرســـالة. لذلـــك فالاتصـــال الفعـــال لا يتوقـــف عـــى مجـــرد نـــشر 
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الاســـتراتيجيات الموقفية للاتصال الحكومي:الاســـتراتيجيات الموقفية للاتصال الحكومي:

يقـــدم الباحـــث رولـــر )Ruler, 2004( نموذجـــاً لمجموعـــة مـــن الاســـتراتيجيات الموقفيـــة للاتصـــال الحكومـــي يقـــوم 
عـــى فرضيـــة أساســـية مؤداهـــا أنـــه يصعـــب اســـتخدام اســـتراتيجية واحـــدة لتحقيـــق أهـــداف الاتصـــال في 
ـــن اســـتخدام الاســـتراتيجية الأنســـب  ـــا يمك ـــى، وإنم ـــه لا توجـــد اســـتراتيجية مث ـــة، وأن ـــات المختلف ـــر والهيئ الدوائ
لـــكل موقـــف اتصـــالي.  الـــذي ســـماه النمـــوذج الموقفـــي لاســـتراتيجيات الاتصـــال، حيـــث يمكـــن اســـتخدام 
ـــج مـــن هـــذه الاســـتراتيجيات في موقـــف آخـــر. يحـــدد  ـــة في موقـــف محـــدد، أو اســـتخدام مزي اســـتراتيجية معين
ـــال،  ـــة الاتص ـــة عملي ـــور الأول بطبيع ـــق المح ـــيين: يتعل ـــن أساس ـــاً لمحوري ـــال وفق ـــتراتيجيات الاتص ـــوذج اس النم
ـــد، في  ـــاه واح ـــال في اتج ـــور الاتص ـــذا المح ـــرفي ه ـــد ط ـــل أح ـــة. ويمث ـــذه العملي ـــور في ه ـــتراك الجمه ـــدى اش وم
حـــين يمثـــل الطـــرف الثـــاني الاتصـــال في اتجاهـــين. أمـــا المحـــور الثـــاني فيشـــير إلى طبيعـــة المضمـــون والمعـــاني التـــي 
ـــا عـــن  ـــا ومعانيه ـــي يعـــبر مضمونه ـــل أحـــد طـــرفي هـــذا المحـــور الرســـائل الت ـــة. ويمث ـــا الرســـائل الاتصالي تتضمنه
ـــور،  ـــة والجمه ـــن المنظم ـــن كل م ـــبر ع ـــي تع ـــائل الت ـــير إلى الرس ـــاني فيش ـــرف الث ـــا الط ـــط، أم ـــة فق رؤى المنظم

ـــين.  ـــس رؤى الطرف ـــل دلالات تعك وتحم

وفقـــاً للمحوريـــن الســـابقين ينتـــج أربـــع اســـتراتيجيات اتصاليـــة في الاتصـــال الحكومـــي هـــي: اســـتراتيجية الإعـــلام، 
واســـتراتيجية الإقنـــاع، واســـتراتيجية بنـــاء الإجـــماع، واســـتراتيجية الحـــوار )شـــكل - 3(.

استراتيجية ا�ع�م
Information

استراتيجية بناء ا�جماع
Consensus Building

استراتيجية ا�قناع
Persuasion

استراتيجية الحوار
Dialogue

د 
اح
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تج
ي ا

 ف
ال

تص
ا

مضمون يعبر عن رؤى المؤسسة 

ن 
هي

جا
ي ات

 ف
ال

تص
ا

مضمون يعبر عن رؤى المنظمة والجمور 

ويـــأتي تحديـــد جماهـــير المؤسســـة وتصنيفهـــا وفقـــاً لخصائصهـــا، وتحديـــد مـــا إذا كانـــت هـــذه الجماهـــير لديهـــا 
ـــتجابة الجمهـــور  ـــا اس ـــالة الاتصاليـــة الفعالـــة. أم ـــاء الرس ـــب ضروري لبن ـــات وأجنـــدات متباينـــة كمتطل حاج
ـــؤدي هـــذه  ـــا ت ـــا المختلفـــة، فعـــادة م ـــا المنظمـــة فيحـــدده البحـــوث بأنواعه ـــي أرادته ـــة الت ـــاً للرؤي للرســـالة وفق

ـــور. ـــتجابات الجمه ـــة في ضـــوء اس ـــائل الاتصالي ـــاء الرس ـــل بن البحـــوث إلى تعدي

ـــا أهـــداف محـــدده في  ـــة لديه ـــي، فالمنظم ـــل إدارة الاتصـــال الحكوم ـــة تكام ـــل هـــذا الإطـــار يشـــير إلى أهمي ولع
ـــدى  ـــمعتها ل ـــة وس ـــورة المنظم ـــوء ص ـــة، وفي ض ـــوارد المتاح ـــوء الم ـــاغ في ض ـــي تص ـــا، الت ـــع جماهيره ـــا م علاقاته
هـــذه الجماهـــير، وتتطلـــب صياغـــة هـــذه الأهـــداف وتحديـــد إمكانيـــة تحقيقهـــا قاعـــدة بيانـــات عـــن الجماهـــير 
المســـتهدفة، وبعـــد ذلـــك تـــأتي الاســـتراتيجية الاتصاليـــة بمـــا تتضمنـــه مـــن بنـــاء رســـائل مناســـبة لهـــذه الجماهـــير 

ـــاع الجماهـــير بسياســـاتها.  ـــاء ســـمعة المؤسســـة واقن تحقـــق أهـــداف الاتصـــال الحكومـــي في بن

الجمور 
تحديد الجمور 

تحديد احتياجاته وأولوياته 

الدائرة / الهيئة
تحديد ماتريده الدائرة من الجمور 

تحديد الموارد المتاحة 

توصيف سمعة الدائرة / الهيئة 

ردود أفعال الجمور 
مدى استجابة الجمور للرسالة

وفق رؤية الدائرة 

المرونة في تعديل الرسالة وفق
استجابات الجمور 

الرسالة
 بناء المضمون

 تحديد وسيلة ا�تصال 

)شكل - 2( العلاقة بين التخطيط والاتصال في العلاقات العامة

)شكل - 3( واستراتيجيات الاتصال في العلاقات العامة
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الاســـتراتيجيات المنطقيـــة والوجدانية في الاتصال الحكومي: الاســـتراتيجيات المنطقيـــة والوجدانية في الاتصال الحكومي: 

ـــاع  ـــي، فإقن ـــال الحكوم ـــج الاتص ـــي برام ـــاً لمخطط ـــل تحدي ـــه يمث ـــين أن ـــهلاً في ح ـــاع س ـــح الاقن ـــدو مصطل ـــد يب ق
الجمهـــور بـــيء مـــا مثـــل سياســـة جديـــدة أو خدمـــة محـــددة، يتطلـــب أن تقتنـــع فئـــات الجمهـــور بمـــا تقدمـــه 
ـــلي  ـــى المســـتويين العق ـــات ع ـــذه الفئ ـــى ه ـــود ع ـــي تع ـــد الت ـــن حجـــج وبراهـــين للفوائ ـــة م ـــين الاتصالي المضام

ـــور.  ـــدى الجمه ـــة ل ـــات مادي ـــبع حاج ـــما تش ـــة، مثل ـــة وفكري ـــات ذهني ـــبع حاج ـــد تش ـــالة ق ـــادي. فالرس والم

وقـــد أشـــار الباحثـــون في مجـــال الاتصـــال الحكومـــي إلى أن أحـــد أســـباب فشـــل البرامـــج الاتصاليـــة هـــو افـــتراض 
أن الجمهـــور يتلقـــى الرســـائل بطريقـــة آليـــة ويهتـــم بهـــا ويســـتجيب لهـــا، وهـــذا بعيـــد عـــن الواقـــع. فالجمهـــور 
وفـــق الدراســـات المعـــاصرة أصبـــح عنـــراً أساســـياً في نجـــاح الحمـــلات الإعلاميـــة أو فشـــلها، وأن تحديـــد الكيفيـــة 
ـــاً في  التـــي يفكـــر بهـــا الجمهـــور ويتخـــذ قـــراره وطبيعـــة اســـتجابته لمـــا يتلقـــاه مـــن مضامـــين، يعـــد أمـــراً محوري
بنـــاء الرســـائل الاتصاليـــة الفعالـــة والمقنعـــة. ولهـــذا الســـبب تركـــز نمـــاذج الاقنـــاع عـــى كيفيـــة اســـتجابة المتلقـــي 
ـــى  ـــم حت ـــدة مراحـــل في أذهانه ـــر بع ـــالة تم ـــار أن الرس ـــة )Receiver-Oriented View(، باعتب للرســـائل الاتصالي

تحقـــق التأثـــير المطلـــوب )Austin & Pinkleton, 2011(، ومـــن هـــذه النـــماذج:

 ،)Asymmetrical( اســتراتيجية الإعــلام: يكــون الاتصــال وفقــاً لهــذه الاســتراتيجية في اتجــاه واحــد  -
ويعــبر المضمــون عــن رؤى المنظمــة )Denotative(، ووفقــاً لهــذه الاســتراتيجية يتــم تقديــم المعلومــات 
ــات  ــك البيان ــة ذل ــن أمثل ــرارات. وم ــاذ الق ــرأي واتخ ــن ال ــاعدتهم في تكوي ــية لمس ــير الأساس إلى الجماه
ــة، ومطبوعــات المنظمــة، وتتطلــب هــذه الاســتراتيجية وضــوح سياســة وأهــداف المنظمــة، وأن  الصحفي

ــدم عــن هــذه الأهــداف. يعــبر المضمــون المق

ــبر  ــذي يع ــين الاتصــال في اتجــاه واحــد، والمضمــون ال ــاع: تجمــع هــذه الاســتراتيجية ب اســتراتيجية الإقن  -
 .)Connotative( عــن رؤى كل مــن المنظمــة والجماهــير، ويحمــل دلالات تعكــس وجهــة نظــر الطرفــين
للعلاقــات  قاعــدة  إلى خلــق  تســعى  عندمــا  المنظمــة  اتصــالات  الاســتراتيجية في  وتســتخدم هــذه 
ــير  ــتراتيجية إلى التغي ــذه الاس ــلال ه ــن خ ــة م ــعي المنظم ــية. وتس ــا الأساس ــع جماهيره ــتراتيجية م الاس
المقصــود في معــارف واتجاهــات وســلوكيات جمهــور معــين، ولذلــك تعــد اســتراتيجية الإقنــاع هــي 

ــة. ــلان والدعاي ــن الإع ــية في كل م ــتراتيجية الأساس الاس

 ،)Symmetrical( اســتراتيجية بنــاء الإجــماع: تجمــع هــذه الاســتراتيجية بــين الاتصــال في اتجاهــين  -
والمضمــون الــذي يعــبر عــن رؤى المنظمــة فقــط. وتســتخدم هــذه الاســتراتيجية لبنــاء علاقــات اســتراتيجية 
بــين المنظمــة وبيئتهــا الخارجيــة، أو بــين المنظمــة والعاملــين فيهــا. وعــادة مــا تطبــق هــذه الاســتراتيجية 
عندمــا يكــون هنــاك تعــارض في المصالــح بــين أطــراف يعتمــد كل طــرف منهــما في وجــوده عــى الطــرف 
الآخــر. فعــلي ســبيل المثــال تعتمــد المنظــمات في وجودهــا عــى الجماهــير الأساســية الموجــودة في بيئتهــا 
الخارجيــة، وعــادة مــا يكــون هنــاك تعــارض بــين مصالــح المنظمــة مــن جانــب ومصالــح تلــك الجماهــير 
ــق  ــع هــذه الجماهــير تحق ــة مشــتركة م ــق أرضي ــة تحقي ــن المنظم ــب م ــب آخــر. وهــذا يتطل ــن جان م

الحــد الأدنى مــن مصالــح الطرفــين. 

اســتراتيجية الحــوار: تجمــع اســتراتيجية الحــوار بــين الاتصــال في اتجاهــين، والمضمــون الــذي يعــبر   -
ــات  ــور في سياس ــارة الجمه ــتراتيجية استش ــذه الاس ــن ه ــير، وتتضم ــة والجماه ــن المنظم ــن رؤى كل م ع
ــذه  ــمى ه ــك تس ــة. لذل ــا المختلف ــه في القضاي ــذ رأي ــرار، وأخ ــع الق ــة صن ــه في عملي ــة، وإشراك المنظم
الاســتراتيجية اســتراتيجية التيســير )Facilitating(، حيــث تعمــل المنظمــة عــى تســهيل اشــتراك الجمهــور 
وتفاعلــه في صنــع سياســتها، وتحــرص في الوقــت نفســه عــى تنفيــذ برامــج المســؤولية الاجتماعيــة. ويتــم 
ــات  ــكلات والأزم ــول المش ــة )Brainstorming( ح ــات الفكري ــوار في المناقش ــتراتيجية الح ــتخدام اس اس
ــذه  ــور إطــار نظــري متكامــل له ــا، وعــى الرغــم مــن عــدم تبل ــة الاســتجابة له ــا وكيفي ــع حدوثه المتوق

ــة.  ــة، وفي إدارة المعرف ــات التعليمي ــاً في المؤسس ــا حالي ــتها وتطبيقه ــم مناقش ــه يت ــتراتيجية، فإن الاس

الهدف من تطبيق طبيعة الرسائل الاتصاليةطبيعــة الاتصـــــــالالاستراتيجية

الاستراتيجية

استراتيجية 
الإعلام

اتصال في اتجاه 
واحد

تعبر عن رؤى المنظمة 
فقط

تشكيل الرأي - تسهيل 
اتخاذ القرار

استراتيجية 
الإقناع

اتصال في اتجاه 
واحد

تعبر عن رؤى المنظمة 
والجمهور

تغير المعرفة و الاتجاه 
والسلوك

استراتيجية 
بناء الإجماع

تعبر عن رؤى المنظمة اتصال في اتجاهين
فقط

أرضية مشتركة - تحقيق 
مصالح للطرفين

استراتيجية 
الحوار

تعبر عن رؤى المنظمة اتصال في اتجاهين
والجمهور

الاشتراك في صنع القرار 
- حل المشكلات

)جدول - 1( الاستراتيجيات الموقعية
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ـــد  ـــا يع ـــم له ـــة أو رفضه ـــائل الاتصالي ـــراد للرس ـــتجابة الأف ـــع اس ـــم دواف ـــين أن فه ـــن الباحث ـــد م ـــح العدي أوض
ـــة  ـــبة لمخاطب ـــة المناس ـــتراتيجية الاتصالي ـــد الاس ـــي في تحدي ـــال الحكوم ـــلات الاتص ـــي حم ـــة لمخطط ـــة مهم نقط
ـــإذا كان  ـــد. ف ـــة والعائ ـــوء التكلف ـــة في ض ـــتجابة المطلوب ـــالة والاس ـــم الرس ـــا يقي ـــادة م ـــرد ع ـــع. فالف ـــك الدواف تل
ـــة  ـــت احتمالي ـــافي، كان ـــي، أو الثق ـــي أو النف ـــادي أو الاجتماع ـــتوى الم ـــى المس ـــواء ع ـــد س ـــح العائ ـــم لصال التقيي
ـــو  ـــون ه ـــالة يك ـــتجابة للرس ـــض الاس ـــمال رف ـــإن احت ـــلبي ف ـــم س ـــا إذا كان التقيي ـــاً. أم ـــر حدوث ـــتجابة أك الاس

)BiRiM, 2016( الاحتـــمال الأقـــوى

ـــج  ـــن نتائ ـــد م ـــص العدي ـــة تلخ ـــين )Austin & Pinkleton, 2011( مصفوف ـــد الباحث ـــدم أح ـــار ق ـــذا الإط في ه
ـــل  ـــة تمث ـــشر فئ ـــتة ع ـــج في س ـــذه النتائ ـــور ه ـــاع، وبل ـــلوك والإقن ـــات والس ـــت الاتجاه ـــي تناول ـــات الت الدراس
اســـتراتيجيات اتصاليـــة يمكـــن لمخططـــي البرامـــج الاتصاليـــة في الاتصـــال الحكومـــي تطبيقهـــا في مخاطبـــة 
ـــالي )3(  ـــدول الت ـــح الج ـــة. ويوض ـــائل الاتصالي ـــتجابتهم للرس ـــق اس ـــا يحق ـــة بم ـــراد بفاعلي ـــة للأف ـــع المتباين الدواف

ـــة. ـــذه المصفوف ه

نموذج أسلوب التفكر:   /
يقـــدم هـــذا النمـــوذج إطـــاراً مفيـــداً يمكـــن تطبيقـــه في برامـــج الاتصـــال الحكومـــي، ويفـــترض أن الأفـــراد يتفاعلـــون 
ـــم  ـــتوى اهتمامه ـــى مس ـــل ع ـــذا التفاع ـــدى ه ـــف م ـــة، ويتوق ـــرق مختلف ـــة بط ـــائل الاتصالي ـــتجيبون للرس ويس
ـــوا مـــع الرســـائل بتفكـــير أعمـــق والعكـــس  ـــن يتعامل ـــة المطروحـــة. فالأفـــراد غـــير المهتمـــين بموضـــوع مـــا ل بالقضي
ـــم أن  ـــي يمكنه ـــال الحكوم ـــلات الاتص ـــي حم ـــإن مصمم ـــوذج ف ـــذا النم ـــاً له ـــح )McGuire, 1989(. ووفق صحي
يتبعـــوا مدخلـــين في عمليـــة الاقنـــاع؛ الأول يســـمى المدخـــل المركـــزي، والثـــاني يســـمى المدخـــل الدائـــري أو الهامـــي.

المدخــل المركــزي وهــو الــذي يعتمــد عــى تقديــم الحجــج والبراهــين المنطقيــة، ويقــوم المتلقــي بالتفكــير فيهــا   /
بعنايــة، لذلــك فالقــرارات التــي يتخذهــا المتلقــي وفقــاً لهــذا المدخــل تتســم بالاســتمرارية والبقــاء لمــدة  أطول. 
ويتطلــب ذلــك مــن المتلقــي مــدة أطــول وجهــد أكــبر في التفكــير قبــل اتخــاذ القــرار وتكــون نســبة نجــاح هــذا 

المدخــل أكــبر كلــما كان المتلقــين أكــر اهتمامــاً بالقضيــة المطروحــة.

ــة، ويســتخدم بعــض ســمات  ــة أو التوجيهي ــري يركــز هــذا المدخــل عــى الاســتمالات العاطفي المدخــل الدائ  /
المصــدر مثــل الجاذبيــة وقــوة الحضــور. وتتســم القــرارات التــي يتخذهــا المتلقــي اعتــماداً عــى هــذا المدخــل 
بالوقتيــة والقابليــة للاختفــاء التدريجــي والتــلاشي، في الوقــت نفســه يقــوم باتخــاذ القــرارات برعــة، ولا يأخــذ 

وقتــاً طويــلاً في التفكــير فيهــا. ولذلــك يناســب هــذا المدخــل أكــر الأفــراد غــير المهتمــين بالقضيــة المطروحــة.

 )ELM( الفرق بين المدخلين المركزي والدائري في ضوء نموذج أسلوب التفكر )يوضح الجدول التالي )2

المدخل الدائري )الهاشمي( المدخل المركزي )الأساسي( معيار التفرقة

الاعتماد أكثر على الاستمالات الاعتماد أكثر على الاستمالات المنطقيةنوع الاستراتيجية
العاطفية 

الجهد المطلوبة من 
الملتقى 

يتطلب من المتلقي تفكرا أقل يتطلب من المتلقي تفكر أكثر

الأفراد الأقل اهتماما بالقضيةالأفراد الأكثر اهتماما بالقضيةالجمهور المستهدف

الوقت المطلوب 
للوصول للنتائج

النتائج يمكن أن تتحقق بسرعةالنتائج صعبة التحقيق وتتطلب وقتا

النتائج على المدى 
الطويل

النتائج والتأثرات تتلاشى تدريجياالنتائج والتأثرات تبقى لفترة طويلة

)جدول - 3( مصفوفة الاستراتيجيات المنطقية والوجدانية)جدول - 2( الفرق بين المدخلين المركزي والدائري في إطار نموذج اسلوب التفكر

الحاجة إلى التطور والتقدمالحاجة إلى التطور والتقدمالحاجة إلى الاستقرارالحاجة إلى الاستقرارطبيعة الدوافعطبيعة الدوافع

رد فعلرد فعلفعلفعلرد فعلرد فعلفعلفعلطبيعة النظريةطبيعة النظرية

ية
رف

مع
ت 

ريا
نظ

ية
رف

مع
ت 

ريا
نظ

داخلي
استراتيجية   1

الاتساق
استراتيجية   3

لتصنيف ا
استراتيجية   5  

الاستقلال
استراتيجية  7 
المشكلة حل 

خارجي
استراتيجية   2

المشاركة
استراتيجية   4

لتحفيزية ا
استراتيجية   6

الاستمالة
 8  استراتيجية

الغائية  

ية
دان

وج
ت 

ريا
نظ

ية
دان

وج
ت 

ريا
نظ

داخلي
استراتيجية   9
التوتر تقليل 

استراتيجية   11
الدفاعية

13  استراتيجية 
لتأكيد ا

استراتيجية   15
التوحد المطابقة 

خارجي
استراتيجية   10

لتعبير ا
استراتيجية   12

التكرار
14  استراتيجية 

لتقمص ا
استراتيجية  16 
الفوري التأثير 



الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق  69  68 الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق

يلُاحـــظ أن النصـــف الأعـــى مـــن المصفوفـــة الســـابقة يســـمى النظريـــات المعرفيـــة، وهـــي تشـــبه المدخـــل 
ـــات  ـــة النظري ـــما يســـمى النصـــف الســـفلي في المصفوف ـــره، بين ـــير الســـابق ذك ـــلوب التفك ـــوذج أس ـــزي في نم المرك
ـــة قســـمت رأســـياً إلى  ـــري في هـــذا النمـــوذج، ويلاحـــظ أيضـــاً أن المصفوف ـــة، وهـــو يشـــبه المدخـــل الدائ الوجداني
ـــبر  ـــة غـــير مســـتقرة، وتعُت ـــار أنهـــم يعيشـــون في بيئ ـــراد للاســـتقرار عـــى اعتب ـــق بدوافـــع الأف قســـمين: الأول يتعل
ـــق بدوافـــع الأفـــراد  ـــاني فيتعل ـــا. أمـــا الث ـــؤ بمـــا يحـــدث فيه ـــة، ولا يمكـــن التنب ـــاة مـــن وجهـــة نظرهـــم ضبابي الحي
ـــة. وتعتمـــد  ـــة، وأكـــر نجاحـــاً، وأكـــر اســـتقلالية، ورفاهي ـــح الفـــرد أكـــر قابلي ـــل أن يصب ورغبتهـــم في التطـــور مث
برامـــج الاتصـــال الفاعلـــة في الاتصـــال الحكومـــي عـــى عـــدة اســـتراتيجيات مـــن هـــذه المصفوفـــة لمخاطبـــة 
ـــة  ـــه العملي ـــي تواج ـــات الت ـــى المعوق ـــب ع ـــتهدفة، أو للتغل ـــير المس ـــة للجماه ـــات المتباين ـــات والاهتمام الحاج
ـــراد في  ـــات الأف ـــة لاســـتثارة اهتمام ـــى اســـتراتيجية وجداني ـــة أن تتبن ـــال يمكـــن لحمل ـــة. فعـــى ســـبيل المث الإقناعي

ـــة. ـــذه القضي ـــراد له ـــم الأف ـــق فه ـــة لتعمي ـــس منطقي ـــى أس ـــد ع ـــائل تعتم ـــك برس ـــع ذل ـــم تتب ـــا، ث ـــة م قضي

ولتوضيـــح الاســـتراتيجيات والمداخـــل الســـتة عـــشر الســـابق ذكرهـــا في المصفوفـــة، تـــم تقســـيمها إلى اســـتراتيجيات 
منطقيـــة وهـــي المرتبطـــة بالنظريـــات المعرفيـــة، واســـتراتيجيات وجدانيـــة وهـــي المرتبطـــة بالنظريـــات التأثيريـــة. 

: Logical Strategies الاستراتيجيات المنطقية  /
تقـــدم الاســـتراتيجيات المنطقيـــة اطـــاراً مفيـــداً لمخططـــي البرامـــج الاتصاليـــة في الاتصـــال الحكومـــي لإقنـــاع 
ـــور مهتـــماً  ـــون هـــذا الجمه ـــا يك ـــي الحملـــة، وخاصـــة عندم ـــتجابة لدواع ـــدوى الاس ـــتهدف بج ـــور المس الجمه
ـــتمالات  ـــض الاس ـــة بع ـــتراتيجيات المنطقي ـــد تســـتخدم الاس ـــا. وق ـــير فيه ـــع للتفك ـــه دواف ـــة ولدي ـــة المطروح بالقضي
ـــن الاســـتراتيجيات  ـــه. وتتضم ـــة أفضـــل في موقف ـــر بطريق ـــور المســـتهدف يفك ـــل الجمه ـــة لجع ـــة الايجابي الوجداني

ـــلي:  ـــا ي ـــة م المنطقي

ــين  ــاط ســلبي ب ــة وارتب ــق علاق اســتراتيجية الاتســاق )Consistency(: تعتمــد هــذه الاســتراتيجية عــى خل  -
عنــاصر الرســالة، مــما يجعلهــا تتعــارض مــع المعلومــات الموجــودة لــدى الجمهــور المســتهدف، مــما يــؤدي إلى 
شــعور الأفــراد بمــا يعــرف بالتنافــر المعــرفي. هــذا التنافــر يــؤدي إلى تضــارب النظــام المعــرفي لــدى الأفــراد بمــا 
يتطلــب البحــث عــن حــل لتقليــل هــذا التضــارب وإعــادة الاتســاق. ويســتفيد مخططــو حمــلات الاتصــال 
الحكومــي مــن هــذه الاســتراتيجية في تقديــم الرســالة بطريقــة تحدث تعارضــاً في معــارف ومعتقــدات المتلقين، 

وتقــدم لهــم الحــل الــذي يعيــد لهــم الاتســاق.

اســتراتيجية المشــاركة: وهــذه الاســتراتيجية عكــس الســابقة، حيــث تســعى الرســالة الى خلــق ارتبــاط ايجــابي   -
بــين عنــاصر الرســالة مــن جانــب، واتجاهــات ومعتقــدات المتلقــين مــن جانــب آخــر. ويســتخدم مخططــو 
ــين رؤى  ــة مشــتركة ب ــاق أو أرضي ــد عــى وجــود اتف ــج الاتصــال الحكومــي هــذه الاســتراتيجية للتأكي برام
المنظمــة ورؤى الجمهــور. وينتــشر اســتخدام هــذه الاســتراتيجية في الدوائــر والهيئــات الخدميــة والمنظــمات 

التــي لا تهــدف للربــح.

ــين مخططــي الحمــلات  اســتراتيجية التصنيــف Categorization: تعــد هــذه الاســتراتيجية الأكــر شــيوعاً ب  -
المرتبطــة بالتســويق الســياسي، وتســتجيب هــذه الاســتراتيجية لرغبــة الأفــراد في تنظيــم عالمهــم وواقعهــم في 
فئــات متجانســة تبــدو منطقيــة ومقنعــة مــن وجهــة نظرهــم، مثــل جيــد وســيئ، حقيقــي وغــير حقيقــي، 
واقعــي وغــير واقعــي. هــذه التصنيفــات أو الفئــات عــادة مــا ترتبــط بموقــف أو شــخص معــين، فــإذا اســتطاع 
مخطــط برنامــج الاتصــال أن يغــير الطريقــة التــي ينظــر بهــا الجمهــور المســتهدف لهــذا الموقــف أو الشــخص، 
فــإن ذلــك يغــير طريقــة تقييــم الأفــراد للقضايــا المرتبطــة بالموقــف أو الشــخص، فعــى ســبيل المثــال إذا كان 
هنــاك رؤيــة لحــزب معــين لأســلوب حــل موقــف مــا، وهــذا الحــزب لــه تصنيــف غــير جيــد لــدى الأفــراد، فــإن 
مخطــط الحملــة يركــز عــى أســاليب معالجــة للموقــف تتفــق ورؤيــة الحــزب، ومــن ثــم يمكــن للأفــراد أن 

يعيــدوا تقييــم القضايــا والمواقــف الأخــرى التــي ترتبــط بهــذا الحــزب.

اســتراتيجية التحفيــزInductional: تســعى هــذه الاســتراتيجية إلى حــث المتلقــين عــى اتباع ســلوك معين دونما   -
العمــل عــى تغيــير الاتجــاه أولاً. فالحملــة تســعى إلى تغيــير الســلوك وبعــد ذلــك تحــاول تغيــير الاتجاهــات 
المرتبطــة بهــذا الســلوك. فعــى ســبيل المثــال يمكــن لعــدد مــن الأفــراد أن يحــضروا حفلــة موســيقية يخصــص 
دخلهــا لصالــح الأفــراد الذيــن ليــس لديهــم مــأوى Homeless بدافــع الاســتماع للموســيقى، أو مشــاهدة نجوم 
ــة لمــا  ــات الخيري ــداء لدعــم جهــود الجمعي ــة ربمــا يتلقــون دعــوة أو ن ــاء وجودهــم في الحفل الحفــل. في أثن
تقدمــه مــن مســاعدات عديــدة، ومــن ثــم يمكــن أن يتكــون لديهــم اتجــاه إيجــابي نحــو الجهــود التطوعيــة 

وتقديــم العــون للجمعيــات الخيريــة.

اســتراتيجية الاســتقلال: يمكــن لمخططــي البرامــج الاتصاليــة في الاتصــال الحكومــي اتبــاع هــذه الاســتراتيجية   -
في حــال تعــرض المنظمــة للتهديــد أو الابتــزاز لتنحــى منحــى معــين، أو تتخــذ مواقــف تتناقــض مــع سياســتها 
المعلنــة. في هــذه الحالــة تخاطــب الحملــة الاتصاليــة دافــع الأفــراد ورغبتهــم في الاســتقلال، ومــن ثــم يمكــن 

الحصــول عــى مســاندتهم للمنظمــة في رفضهــا لانتهــاك اســتقلالها.

اســتراتيجية التنشــيط Stimulation: تخاطــب هــذه الاســتراتيجية رغبــة الأفــراد في الاشــتراك في نشــاط غــير   -
تقليــدي، أو تخاطــب حــب الفضــول لديهــم. ففــي أحيــان كثــيرة يبــدو الفعــل الجــاد ممــل ويفضــل كثــير 
مــن الأفــراد المشــاركة في أنشــطة غــير تقليديــة. فهــذه الاســتراتيجية تجعــل الرســالة أكــر إثــارة مــن خــلال 
طــرح تســاؤلات لاســتمالة حــب الفضــول أو حــث الجمهــور عــى المشــاركة في أنشــطة معينــة. فعــى ســبيل 
المثــال قــام عــدد مــن ضبــاط الشرطــة في ولايــة واشــنطن بارتــداء زي عــدداً مــن الممثلــين المشــهورين، وقامــوا 
بتقليدهــم وهــم يقدمــون رســالة جــادة لطــلاب المــدارس عــن خطــورة تعاطــي المخــدرات والكحوليــات، وقــد 

كان للحملــة نتائــج إيجابيــة بمــا أدى ببعــض طــلاب المــدارس إلى الاشــتراك معهــم في جهودهــم.

اســتراتيجية حــل المشــكلة Problem Solver: تعــد هــذه الاســتراتيجية مــن الاســتراتيجيات الهامــة في حمــلات   -
الاتصــال الحكومــي، وتكــون هــذه الاســتراتيجية أكــر تأثــيراً لــدى الأفــراد المهتمــين بموضــوع الحملــة. حيــث 
يبحــث هــؤلاء الأفــراد عــن المعلومــات ويتطلعــون إلى التعــرف عــى ســبل حــل المشــكلة المثــارة، يمكــن للحملة 
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في هــذا الســياق أن تركــز عــى كيفيــة المشــاركة في حــل المشــكلات المطروحــة مثــل »ليــس كافيــاً أن يكــون 
للأفــراد منــازل آمنــة وجيــدة، ولكــن الأهــم هــو أن يكونــوا آبــاء راعــين لأولادهــم ومتحملــين لمســؤولياتهم، 
وليــس كافيــاً ألا يســتطيع الطــلاب الذهــاب للجامعــة لعــدم توافــر أماكــن، ولكــن الأهــم هــو تقديــم الدعــم 

المــادي لمؤسســات التعليــم العــالي«.

الاســتراتيجية الغائيــة Teleological: تقــدم هــذه الاســتراتيجية بديــلاً إيجابيــاً للاســتراتيجية الســابقة. حيــث   -
تعتمــد عــى إظهــار النتائــج الإيجابيــة المترتبــة عــى حــل المشــكلة. وعــادة مــا يســتخدم مخططــو حمــلات 
ــة حــال فــوز  ــج الايجابي ــد عــى النتائ ــة للتأكي الاتصــال الحكومــي هــذه الاســتراتيجية في الحمــلات الانتخابي
المرشــح. وتوضــح الحملــة التــي تتبنــى هــذه الاســتراتيجية الغايــات المثــى التــي تترتــب عــى قيــام المتلقــين 
بالســلوكيات المطلوبــة، والاســتجابة لدعــاوى الحملــة، وفي الوقــت نفســه تضفــي الواقعيــة عــى هــذه 

الســلوكيات.

الاستراتيجيات الوجدانية  / 
:Affective Strategies

تتعلــق هــذه الاســتراتيجيات بالنصــف الثــاني مــن مصفوفــة اســتراتيجيات الدوافــع، وتركــز عــى الاســتمالات   
ــة  ــير المهتم ــير غ ــة الجماه ــدة في مخاطب ــة وفائ ــر فاعلي ــتمالات أك ــذه الاس ــون ه ــا تك ــادة م ــة. ع الوجداني
بالقضيــة المطروحــة، أو الجماهــير التــي لم تقــرر بعــد. أمــا بالنســبة للقضايــا الأكــر تعقيــداً، والجمهــور الــذي 
لديــه رؤيــة أكــر عمقــاً تتعــارض مــع رؤيــة المنظمــة، فــإن الاســتمالات العاطفيــة لا تحقــق تأثــيراً ذا مغــزى. 
وعــى غــرار الاســتراتيجيات المنطقيــة، تشــتمل الاســتراتيجيات الوجدانيــة عــى مداخــل إيجابيــة وأخرى ســلبية 

عــى النحــو التــالي:

اســتراتيجية تقليــل التوتــر: تعتمــد هــذه الاســتراتيجية عــى اســتخدام اســتمالات التخويــف. حيــث تحــاول   -
الرســائل الاتصاليــة تخويــف المتلقــي مــن النتائــج الســلبية المترتبــة عــى عدم القيــام بســلوكيات معينــة. تقابل 
هــذه الاســتراتيجية اســتراتيجية الاتســاق في الاســتراتيجيات المنطقيــة. فــإذا كانــت اســتراتيجية الاتســاق تركــز 
عــى المعــارف وخلــق تعــارض في معتقــدات وســلوكيات المتلقــي، فــإن اســتراتيجية تقليــل التوتــر تركــز عــى 
الجانبــين الوجــداني والســلوكي. وتعُتــبر هــذه الاســتراتيجية مهمــة لــدى مخططــي حمــلات التوعيــة الصحيــة، 
حيــث تســعى هــذه الحمــلات لتخويــف الأفــراد مــن نتائــج ســلوكيات معينــة، وذلــك لحثهــم عــى الالتــزام 
بالعــادات الصحيــة. ويجــب عــى مخطــط الحملــة أن يســتخدم هــذه الاســتراتيجية بحــذر حتــى لا تــأتي بنتائج 
عكســية، فتخويــف الأفــراد مــن المــوت مثــلاً نتيجــة لتعاطــي المخــدرات دونمــا توضيــح كيفيــة حــل المشــكلة 

ونتائجهــا الإيجابيــة، يمكــن أن يجعــل الجمهــور المســتهدف يســتاء مــن الرســالة والقائــم بالاتصــال.

اســتراتيجية تعــبر عــن رؤيــة المتلقــي: تأخــذ هــذه الاســتراتيجية اتجــاه إيجــابي مقارنــة بالاســتراتيجية الســابقة،   -
حيــث تســعى الحملــة لإظهــار ســلوك المتلقــي وكأنــه مرغــوب مــن وجهــة نظــر المنظمة وغــير متعــارض معها، 
بمعنــى أن الرســائل الاتصاليــة تبــدو وكأنهــا تعــبر عــن وجهــة نظــر المتلقــي. فبعــض الســلوكيات يكــون لهــا 

تأثــيرات إيجابيــة وأخــرى ســلبية، فالمخــدرات عــى ســبيل المثــال يكــون لهــا نتائــج إيجابيــة مثــل الهــروب مــن 
الواقــع وذلــك مــن وجهــة نظــر المتعاطــين، وتأخــذ حمــلات التســويق الاجتماعــي هــذه الفوائــد بعــين الاعتبــار 

في الوقــت الــذي تركــز فيــه عــى الجوانــب الســلبية.

اســتراتيجية الدفــاع الــذاتي: تعتمــد هــذه الاســتراتيجية عــى تصميــم موقــف معــين يجعــل مــن تبنــي وإتبــاع   -
ــام  ــك فــإن قي ــه. وعــى ذل ــة يمثــل فشــلاً ل الســلوك المطــروح نجاحــاً للمتلقــي، بينــما رفــض دعــاوى الحمل
ــال قامــت  ــه. فعــى ســبيل المث ــه دفاعــاً عــن ذات ــي ل ــوب والاســتجابة للرســالةً يعن المتلقــي بالســلوك المطل
جمعيــة مكافحــة المخــدرات في الولايــات المتحــدة بتخطيــط حملــة تركــز رســائلها عــى هــذه الاســتراتيجية 
وقدمــت رســالة تقــول »عــشرة حقائــق لفتــاة شــابة جميلــة«، وذلــك في محاولــة لجعــل تعاطــي المخــدرات 

ــاة.  ــه تهديــد ذاتي لجــمال الفت وكأن

اســتراتيجية التكــرار: يــرى كثــير مــن الباحثــين أن هذه الاســتراتيجية تكــون مفيدة في برامــج الاتصــال الحكومي إذا   -
اســتخدمت بالتــوازي مــع اســتراتيجيات أخــرى، مــع الأخــذ في الاعتبــار أن يكــون التكــرار بتنــوع وبطريقة مشــوقة.

اســتراتيجية التأكيــد: تقابــل هــذه الاســتراتيجية اســتراتيجية الاســتقلال في الجانــب المنطقــي. وتركــز عــى رغبــة   -
الأفــراد في الوصــول إلى الســلطة والمكانــة، ويتــم اســتخدام هــذه الاســتراتيجية في القضايــا التــي تســتحوذ عــى 
اهتــمام الجمهــور. حيــث تقــدم حمــلات الاتصــال الحكومــي التــي تتبنــى هــذه الاســتراتيجية وعــوداً للمتلقــي 
برقابــة وســلطة أكــبر عــى الآخريــن، أو عــى مواقــف وسياســات المنظمــة في حــال اســتجابته الإيجابية للرســالة 
وتبنــي الاتجــاه أو الســلوك المقــترح. ومــن ثــم فالرســالة تؤكــد عــى الفائــدة المبــاشرة التــي تعــود عــى المتلقــي.

اســتراتيجية التقمــص: تركــز هــذه الاســتراتيجية عــى رغبــة الأفــراد في تقمــص دوراً يجعلهــم مقبولــين اجتماعيــاً   -
ويشــعرون بالعطــاء ورعايــة الآخريــن. فعــى ســبيل المثــال ركــز الصليــب الأحمــر في رســالة لــه عــى هــذه 
الرغبــة »إنــك عندمــا تتــبرع بدمــك فإنــك تقــدم ميــلاداً جديــداً، وفرصــة أخــرى للحيــاة«. وعــادة مــا تســتخدم 

هــذه الاســتراتيجية مــن قبــل المنظــمات الخيريــة.

اســتراتيجية الهويــة: تخاطــب هــذه الاســتراتيجية رغبــة الأفــراد في الشــعور والإحســاس الجيــد بأنفســهم وأنهــم   -
جــزء مــن المنظمــة وقياداتهــا وهويتهــا. فالأفــراد عــادة مــا يتطلعــون إلى النــماذج الجيــدة في المجتمــع ويعتزون 
بتشــابههم معهــم، وعــى ذلــك يتــم إيجــاد ارتبــاط وعلاقــات إيجابيــة بــين الأفــكار المقترحــة ورمــزا أو شــخصية 

مفضلــة مــن قبــل الجمهــور في المنظمــة.

اســتراتيجية التأثــر القــوي: يطلــق عــى هــذه الاســتراتيجية التأثــير المعــدي، لأنهــا تخاطــب رغبــة الأفــراد   -
في الانضــمام إلى رأي الأغلبيــة، أو رأي قــادة الــرأي. ولعلهــا تشــبه في بعــض جوانبهــا نظريــة دائــرة دوامــة 
الصمــت التــي تعتمــد عــى خــوف الأفــراد مــن العزلــة، ومــن ثــم ينضمــون إلى رأي الأغلبيــة. فعــى ســبيل 
المثــال إذا أدرك متلقــي الرســالة أن أكــر مــن 2000 فــرد مــن قــادة الــرأي والســكان المحليــين وقعــوا طلبــاً 
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ــك تســعى الرســائل  ــب. لذل ــد هــذا الطل ــمالاً أن يؤي ــر احت ــه مــن الأك ــد، فإن بإنشــاء مــكان انتظــار جدي
الاتصاليــة وفقــاً لهــذه الاســتراتيجية إلى التأكيــد عــى تأييــد قطــاع واســع مــن الجمهــور لدعــاوى الحملــة 

والاتجــاه المرغــوب.

ـــي  ـــي. فه ـــال الحكوم ـــلات الاتص ـــة لحم ـــج الاتصالي ـــط البرام ـــداً لمخط ـــاراً مفي ـــدم إط ـــابقة تق ـــماذج الس إن الن
ـــي.  ـــور المتلق ـــاً للجمه ـــر إقناع ـــالة أك ـــل الرس ـــدة تجع ـــكار الجي ـــن الأف ـــدداً م ـــدم ع ـــة تق ـــتراتيجيات اتصالي اس
ـــم  ـــة ت ـــة ونمـــاذج إقناعي ـــة عـــى أســـس نظري ـــاء الرســـائل الاتصالي ـــة بن ـــد هـــذه الاســـتراتيجيات عـــى أهمي وتؤك
اختبارهـــا في دراســـات عديـــدة وفي ســـياقات اجتماعيـــة مختلفـــة. مـــن جانـــب آخـــر تعتـــبر هـــذه الاســـتراتيجيات 
ـــة  ـــإن مخاطب ـــم ف ـــة في برامـــج الاتصـــال الحكومـــي، ومـــن ث ـــور المســـتهدف هـــو محـــور الرســـائل الاتصالي الجمه
رغبـــات وحاجـــات ودوافـــع هـــذا الجمهـــور يضمـــن الحـــد الأدنى مـــن النجـــاح لبرنامـــج الاتصـــال. إن فهـــم كيـــف 
يفكـــر الجمهـــور المســـتهدف ولمـــاذا يفكـــر بهـــذه الطريقـــة، يمكـــن أن يعظـــم بدرجـــة كبـــيرة مـــن قـــدرة مخطـــط 
ـــد  ـــلال التحدي ـــن خ ـــا م ـــب ثقته ـــير وكس ـــذه الجماه ـــع ه ـــة م ـــات ايجابي ـــاء علاق ـــى بن ـــة ع ـــة الاتصالي العملي

ـــة. ـــة ومقنع ـــبة وصادق ـــم مناس ـــة نظره ـــن وجه ـــدو م ـــي تب ـــتراتيجيات الت ـــق للاس الدقي
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ـــد  ـــة. وتع ـــا المختلف ـــة القضاي ـــية لمناقش ـــا الأساس ـــال بجماهيره ـــة بالاتص ـــام المنظم ـــوار إلى قي ـــوم الح ـــود مفه يع
هـــذه النظريـــة تطويـــراً للنمـــوذج الرابـــع مـــن نمـــاذج جيمـــس جورنـــج التـــي توضـــح طبيعـــة ممارســـة العلاقـــات 
ـــن  ـــة م ـــي مجموع ـــال الحكوم ـــات الاتص ـــوار في أدبي ـــوم الح ـــم مفه ـــد دع ـــة، وق ـــمات المختلف ـــة في المنظ العام

ـــا: التطـــورات منه

 relationship( إلى إدارة العلاقات )communication management( التحــول مــن التركيز عــى إدارة الاتصــال  /
management( والتأكيــد عــى الاتصــال كأداة للتفــاوض حــول العلاقــات بــين منظمــة مــا وجماهيرهــا 

 .)Vasquez, 1996(

التحــولات الرقميــة في مجــال الاتصــال والاعــلام مــن ظهــور الانترنــت إلى انتشــار وســائل التواصــل الاجتماعــي.   /
فأصبــح لكافــة المنظــمات والدوائــر والهيئــات مواقعهــا الإلكترونيــة وحســاباتها عــى كافــة وســائل التواصــل 
الاجتماعــي، التــي يمكنهــا إدارة مضامينهــا وتحديثــه عــى مــدار الســاعة، وهــو مــا يدعــم قــدرة كافــة المنظمات 

والهيئــات عــى بنــاء وإدارة قنــوات حــوار مســتمر مــع فئــات الجمهــور المختلفــة.

تزايــد حــدة المنافســة بــين المنظــمات المختلفــة ســواء الحكوميــة أو غــير الحكوميــة، وســعي هــذه المنظــمات    /

إلى تدعيــم هويتهــا وبنــاء صورتهــا وإدارة ســمعتها، وهــو مــا يتطلــب التواصــل المســتمر مــع فئــات الجمهــور 
والمتعاملــين والعمــل عــى الاســتجابة لاحتياجاتهــم وتطلعاتهــم.

وتتضمـــن نظريـــة الحـــوار خمســـة مبـــادئ أساســـية هـــي: التبادليـــة، والتواصـــل، والتقمـــص، والمخاطـــرة، والالتـــزام 
)Kent & Taylor, 2002(. وفيـــما يـــلي توضيـــح لهـــذه المبـــادئ:

 :Mutuality التبادلية  /
تشـــير التبادليـــة إلى التســـليم بـــأن المنظـــمات وجماهيرهـــا مرتبطـــان ببعضهـــما ارتبـــاط وثيـــق، وتتصـــف 
التبادليـــة بمـــا يعـــرف بالتوجيـــه التعـــاوني Collaborative Orientation، وبـــروح المســـاواة المتبادلـــة بـــين 

المنظمـــة وجماهيرهـــا، وتتضمـــن التبادليـــة:

ــم  ــون له ــوار يك ــتركون في الح ــراد المش ــاومة، فالأف ــن المس ــف ع ــوار يختل ــاون Collaboration: فالح التع  -
توجهاتهــم ومواقفهــم التــي يدافعــون عنهــا بقــوة. فالحــوار يتعلــق بفهــم مواقــف الآخريــن وكيفيــة وصولهــم 
إلى هــذه المواقــف، ويجــب تقبــل واقــع )Reality( الأطــراف المشــتركون في الحــوار؛ لأن هــذا الواقــع يمثــل رؤى 
وبنــاء اجتماعــي مرتبــط بــكل طــرف. وقــد أصبــح تحقيــق التعــاون بــين المنظمــة وجماهيرهــا أحــد مجــالات 
بحــوث الاتصــال الحكومــي المهمــة لأنــه يقــدم إطــار عمــل يجعــل الاتصــال الحكومــي أكــر مهنيــة، ويســاعد 

المنظــمات عــى تحقيــق مصالحهــا. 

روح المســاواة Spirit of mutual equality: يجــب عــى كل طــرف في الحــوار أن ينظــر إلى الأطــراف الأخــرى   -
عــى أنهــم أشــخاص وليســوا أشــياء، ويجــب تجنــب ممارســة الســلطة والســيادة في الحــوار، وعــى كل طــرف 

أن يشــعر بالحريــة في مناقشــة أي قضيــة دون التقليــل مــن شــأنه.

 :Propinquity التواصل  /
ـــا التـــي تهمهـــم، ومـــن وجهـــة  يعنـــي التواصـــل مـــن وجهـــة نظـــر المنظمـــة وجـــوب استشـــارة الجماهـــير في القضاي
ـــة.  ـــا للمنظم ـــه وتقديمه ـــه ومصالح ـــع مطالب ـــى تجمي ـــه ع ـــور وقدرت ـــتعداد الجمه ـــير إلى اس ـــور يش ـــر الجمه نظ

ـــي. ـــاليب ه ـــلاث أس ـــلال ث ـــن خ ـــل م ـــق التواص ـــن تحقي ويمك

الفورية: وتعني قيام المشاركون في الحوار بالتواصل الفوري لمناقشة القضايا المثارة قبل اتخاذ أي قرار بشأنها.   -

التواصــل الزمنــي Temporal Flow: فالحــوار يتضمــن فهــما لمــاضي وحــاضر كل المشــاركين فيــه، ويؤكــد عــى   -
مســتقبل مشــترك ومســتمر لهــم.

الانخــراط Engagement: ويعنــي الانخــراط الفعــلي في الحــوار وعــدم الاكتفــاء بالاســتماع لمــا يقــال، ويكــون   -
المســتوى الأدنى في اشــتراك الاتصــال الحكومــي في الحــوار هــو أخــذ احتياجــات الجماهــير بعــين الاعتبــار، وأمــا 
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المســتوى الأعــى فيشــير إلى قيــام المنظمــة ببنــاء علاقــات اســتراتيجية مــع مجتمعاتهــا، وفهــم المواقــف الدوليــة 
وغــير الثقافيــة والتعاطــي معهــا.

 : Empathy التقمص  /
ــح وحاجــات  ــاح الحــوار وأخــذ مصال ــة لنج ــره المنظم ــذي توف ــم ال ــة والدع ــاخ الثق ــزي التقمــص إلى من يع  
ــور، ويتضمــن التقمــص: ــدور الجمه ــح، أي تقمــص المنظمــة ل ــم هــذه المصال ــار وتدعي الجماهــير بعــين الاعتب

ــير  ــه، وتوف ــن عــى المشــاركة في ــاخ يشــجع الآخري ــق من ــم Supportiveness: فالحــوار يتضمــن خل التدعي  -
الفرصــة لهــم للمشــاركة. فالحــوار يكــون مفتوحــاً للجميــع، ويتــم في مــكان يســهل الدخــول إليــه وتتوفــر فيــه 

كل المــواد الإعلاميــة، ويبــذل فيــه جهــد لتحقيــق التفاهــم المتبــادل.

التوجه الاجتماعي Communal orientation: ويعني بحرص المنظمة عى تدعيم وتطوير المجتمع المحلي.  -

التأكيــد Confirmation: ويعنــي الاســتماع للــرأي الآخــر والتســليم بــه وتأكيــد أهميتــه عــى الرغم مــن قدرة   -
المنظمــة عــى تجاهله.

 :Risk المخاطر  /
ـــة.  ـــير متوقع ـــج غ ـــؤدي إلى نتائ ـــد ي ـــه ق ـــي لأن ـــل إشـــكالية في الاتصـــال الحكوم ـــون أن الحـــوار يمث يوضـــح الباحث
مـــع ذلـــك فيجـــب عـــى المنظمـــة أن تخاطـــر بالدخـــول في حـــوار متواصـــل مـــع جمهورهـــا لأنـــه يحقـــق أهـــداف 
ـــل  ـــور تقل ـــة والجمه ـــين المنظم ـــترك ب ـــم المش ـــن الفه ـــة م ـــق درج ـــر يخل ـــل المخاط ـــتراتيجية. وتقب ـــة الاس المنظم

ـــرة: ـــن المخاط ـــج ع ـــد ينت ـــم. وق ـــوء الفه ـــل س ـــن وتزي ـــدم التيق ـــة ع حال

ــة، تمثــل المعلومــات ســلطة لمــن يمتلكهــا،  ــة النقدي القابليــة للانتقــاد Vulnerability: فكــما توضــح النظري  -
ــة  ــك المنظم ــرض ذل ــد يع ــن، وق ــع الآخري ــات م ــات والرغب ــاركة المعلوم ــضرورة، مش ــن بال ــوار يتضم والح
ــرة. ــن المخاط ــة م ــة درج ــع البيئ ــف م ــب التكيي ــة يتطل ــن في النهاي ــا، ولك ــات ضده ــذه المعلوم ــتغلال ه لاس

نتائج غر متوقعة  -
Unanticipated consequences: فيصعــب في الحــوار التعــرف عــى ردود أفعــال الآخريــن حتــى في حــال   
معرفــة مواقفهــم المســبقة تجــاه القضايــا المثــارة. ومــن ثــم يكــون هنــاك احتــمال لنتائــج غــير متوقعــة يتحتــم 

قبولهــا إذا كانــت عــى أســس موضوعيــة.

 Recognition of strange الاعــتراف بوجهــات نظــر الأطــراف المختلفــة وآرائهــم التــي قــد تبــدو غريبــة  -
.otherness

 : Commitment الالتزام  /
ـــده.  ـــوار وقواع ـــس الح ـــى أس ـــي ع ـــال الحكوم ـــمارسي الاتص ـــب م ـــزام بتدري ـــب الالت ـــوار يج ـــة الح ـــق نظري لتطبي
فالالتـــزام بالحـــوار عـــى الرغـــم مـــن المخاطـــر التـــي يمكـــن أن تنتـــج عنـــه ينعكـــس في فوائـــد عديـــدة عـــى 
ـــة  ـــن إمكاني ـــل م ـــة والتقلي ـــدة للمنظم ـــمعة جي ـــاء س ـــور، وبن ـــم الجمه ـــى دع ـــول ع ـــل في الحص ـــمات تتمث المنظ

ـــزام: ـــن الالت ـــة. ويتضم ـــراف خارجي ـــل أط تدخ

المكاشــفة Commitment to conversation: فيلتــزم المشــتركون في الحــوار بالكشــف عــن مواقفهم، ويتحقق   -
ذلــك بتقديــم الفوائــد المتحققــة مــن الحــوار، المتمثلــة في بنــاء علاقــة اســتراتيجية قائمــة عــى الفوائــد الذاتيــة 
لــكل طــرف. فعندمــا تتعامــل المنظمــة بوضــوح مــع جماهيرهــا يمكنهــا أن تصــل معهــم إلى حلــول للمشــكلات 

وتحقيــق فوائــد متبادلة.

الالتزام بالتفسر  -
Commitment to interpretation: فالحــوار يلــزم الأطــراف بفهــم مواقــف الآخريــن حتــى في حالــة تعــارض   
هــذه المواقــف مــع مواقــف الطــرف الآخــر. والوصــول إلى تفســير مشــترك لمفاهيــم الحــوار ومضامينــه مــن 

إحــدى النتائــج الإيجابيــة. 

ولكـــن كيـــف يمكـــن تطبيـــق نظريـــة الحـــوار في الممارســـة اليوميـــة للاتصـــال الحكومـــي؟ توجـــد عـــدة تكتيـــكات 
يمكـــن لإدارات الاتصـــال الحكومـــي اســـتخدامها لتطبيـــق مبـــادئ نظريـــة الحـــوار. وهـــذه الأســـاليب هـــي:

ــج  ــم برام ــب تصمي ــع: فيج ــادات المجتم ــع قي ــات م ــاء علاق ــلى بن ــي ع ــال الحكوم ــمارسي الاتص ــل م تأهي  /
تدريبيــة لمــمارسي الاتصــال الحكومــي في »مهــارات الحــوار والتفــاوض« عــى غــرار البرامــج التدريبيــة في إدارة 
الــراع وإدارة الأزمــات. ومــن المهــارات التــي يجــب توفرهــا في الممارســين مهــارة الاســتماع، والقــدرة عــى وضع 
القضايــا المثــارة في أطــر وســياقات محليــة وقوميــة ودوليــة، والقــدرة عــى تحديــد أرضيــة مشــتركة للأطــراف 
المشــاركة لبــدء الحــوار، وكذلــك القــدرة عــى التفكــير في الأهــداف طويلــة الأجــل بدلاً مــن التركز عــى الأهداف 
القصــيرة وطــرح هــذه الأهــداف في الحــوار، وتحديــد الأفــراد والجماعــات ذات التوجهــات المعارضــة والتــي لهــا 
وجهــات نظــر متباينــة عــن توجهــات المنظمــة. كل هــذه المهــارات يمكــن اســتخدامها في بنــاء علاقــات مــع 

)Taylor et al., 2001( .وســائل الإعــلام وقــادة المجتمــع المحــلي

بنــاء علاقــات حــوار مــن خــلال وســائل الاتصــال الحديثــة: يمكــن للمنظــمات أن تدعــم التزامهــا بالحــوار،   /
وتقويــة علاقاتهــا بالجماهــير الأساســية مــن خــلال وســائل الاتصــال الحديثــة. وتعــد الإنترنــت ووســائل التواصل 
الاجتماعــي أهــم هــذه الوســائل. فيمكــن مــن خلالهــا اســتخدام البريد الإلكــتروني والموقــع الالكــتروني للمنظمة 
ــتر  ــل الفيســبوك وإنســتغرام وتوي )Kent, 2001( وحســابات المنظمــة عــى وســائل التواصــل الاجتماعــي مث
وســناب شــات وغيرهــا. وهــذه الوســائط تســاعد في بنــاء حــوار مــع الجماهــير وتحقــق البعــد الشــخصي في 
ــزات مهمــة مثــل دمــج النــص والصــوت والصــورة والحركــة والتفاعــل  الاتصــال. وتمتلــك هــذه الوســائط مي
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جدول )4( أسس الحوار وفق طبيعته

الحوار التكتيكيالحوار الاستراتيجيالحوار السياسيالاستراتيجية

نر الإجراءاتتوظيف كافة المواردبناء التحالفاتهدف القرار

أداتي -فنيجدلي -نقديتمهيدي - إعلامينمط الاتصال

منسقمستشاررمز من القياداتدور القيادة

الفــوري في مجموعــة واحــدة، وعــى ذلــك يمكــن اســتخدامها في الاتصــال المبــاشر مــع الجماهــير مــن خــلال 
النقــاش الفــوري ورجــع الأثــر الفــوري وإمكانيــة التعليــق وإبــداء الــرأي، وتعــد هــذه الوســائط أيضــاً مصــدراً 

مهــماً للمعلومــات للمنظمــة مــن خــلال توظيفهــا في إجــراء البحــوث.

الحوار كاستراتيجية:الحوار كاستراتيجية:

ـــة  ـــتراتيجية المؤسس ـــة اس ـــيرة في صياغ ـــة كب ـــهم بدرج ـــوار يس ـــى أن الح ـــين ع ـــين الباحث ـــاق ب ـــة اتف ـــد ثم يوج
ـــة في  ـــري الإدارات المختلف ـــين مدي ـــل المســـتمر ب ـــرون أن الحـــوار والتفاع ـــو الإدارة ي ـــا. فباحث ـــق أهدافه وفي تحقي
ـــرارات  ـــاذ الق ـــة اتخ ـــة عملي ـــة، وأن فاعلي ـــذه المؤسس ـــتراتيجية ه ـــج اس ـــيرة نتائ ـــة كب ـــدد بدرج ـــا يح ـــة م مؤسس
ـــات  ـــل آلي ـــياً في تفعي ـــب دوراً أساس ـــال يلع ـــة، وأن الاتص ـــادات المؤسس ـــين قي ـــوار ب ـــتوى الح ـــى مس ـــف ع تتوق

ـــة. ـــداف المؤسس ـــق أه ـــهمون في تحقي ـــين يس ـــة العامل ـــل كاف ـــا يجع ـــة بم ـــتويات الإداري ـــين المس ـــوار ب الح

ويقـــدم مجموعـــة مـــن الباحثـــين نموذجـــاً يحـــدد ثلاثـــة مرتكـــزات أساســـية لتفعيـــل الحـــوار في المؤسســـة، 
وكل منهـــا يجيـــب عـــن ســـؤال محـــدد، وهـــذه المرتكـــزات هـــي: هـــدف القـــرار )مـــا القـــرار التـــي تســـعى 
ـــة التـــي يجـــرى بهـــا الحـــوار لتحقيـــق الهـــدف(،  المؤسســـة لتحقيقـــه مـــن الحـــوار؟(، ونمـــط الاتصـــال )مـــا الكيفي
ـــالي )4(  ـــكل الت ـــح الش ـــوار؟( ويوض ـــراء الح ـــة إج ـــهل عملي ـــذي يس ـــق ال ـــخص أو الفري ـــن الش ـــادة )م ودور القي

.) Bourgoin, et al, 2018, Toledano, 2018( .ــوار ـــزات الحـ مرتك

وهـــذه الأســـس ليســـت تراتبيـــة، بمعنـــى أنهـــا يجـــب أن تؤخـــذ كلهـــا بعـــين الاعتبـــار بـــذات الوقـــت عنـــد 
ـــرار »الأســـاس الأول«،  ـــدف الق ـــة. فبالنســـبة له ـــق أهـــداف المنظم ـــة لتحق ـــج فاعل إجـــراء الحـــوار للوصـــول لنتائ
ـــاع شـــخص آخـــر  ـــل إقن ـــه مث ـــه هـــدف في ذهن ـــون لدي ـــا ينخـــرط ويشـــارك في الحـــوار يك ـــر عندم نجـــد أن المدي
ـــدة، أو الحصـــول عـــى معلومـــات، أو فهـــم موقـــف معقـــد، أو  ـــام بعمـــل محـــدد، أو الوصـــول لأفـــكار جدي بالقي
ـــين  ـــدف تكـــون الوســـيلة هـــي »نمـــط وأســـلوب التواصـــل« ب ـــق هـــذا اله ـــا. وفي ســـبيل تحقي ـــن القضاي غيرهـــا م
ـــاج لنمـــط اتصـــال مناســـب، وكل نمـــط أو مدخـــل  ـــة تحت ـــاني«. فـــكل قضي ـــن، وهـــذا هـــو »الأســـاس الث المتحاوري
ـــو  ـــذا ه ـــاع، وه ـــة وإقن ـــذا التواصـــل بشـــفافية وعقلاني ـــادة ه ـــا قي ـــة« يمكنه ـــة قيادي ـــاج إلى »مهم للاتصـــال يحت

ـــث«. ـــاس الثال »الأس

ـــه هـــدف محـــدد،  وبالتـــالي يمكـــن القـــول إن هـــذه الأســـس الثلاثـــة تكمـــل بعضهـــا بعضـــاً، فـــكل حـــوار يكـــون ل
ـــادة  ـــه قي ـــذي يمكن ـــل ال ـــق العم ـــادة أو فري ـــاً القي ـــب، وأيض ـــال المناس ـــلوب الاتص ـــط وأس ـــب نم ـــا يتطل ـــو م وه
الحـــوار لتحقيـــق الهـــدف منـــه. كل مـــن هـــذه الأســـس تؤثـــر عـــى طبيعـــة الحـــوار ومســـتواه، ويوضـــح الجـــدول 

ـــالي )4( أســـس الحـــوار الســـياسي، والاســـتراتيجي، والتكتيـــكي. الت

ر  الحوا

نمط ا�تصال

دور القيادة هدف القرار

شكل )4( الأسس الثلاثة للحوار

ـــا  ـــما أوضحن ـــوار، فك ـــون الح ـــة ومضم ـــق طبيع ـــط الاتصـــال وف ـــو نم ـــي ه ـــا في الاتصـــال الحكوم ـــا هن ـــا يهمن وم
ســـلفاً يختلـــف نمـــط الاتصـــال المســـتخدم باختـــلاف الهـــدف مـــن الحـــوار والقضايـــا التـــي يتـــم مناقشـــتها. 

ـــه. ـــدف من ـــوار واله ـــة الح ـــق طبيع ـــال وف ـــط الاتص ـــالي )5( نم ـــدول الت ـــح الج ويوض
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جدول )5( نمط الاتصال وفق طبيعة الحوار والهدف منه

تمهيدي – اعلامينمط الاتصال
Explorative

جدلي – نقدي
Argumentative

أداتي – فني
Performative

التركيز عى القيم 	 المضمون
والمصالح

التركيز عى المواطنين 	 
والأفكار

عرض رؤية وتوجهات 	 
القائد

التركيز عى المنطق	 

تقديم أرقام وحقائق	 

تقديم بدائل 	 
وسيناريوهات

التركيز عى المهام	 

التركيز عى الأهداف 	 
والإجراءات

استخدام المذكرات 	 
والجداول

مفتوح للنقاش	 الشكل

غير رسمي	 

سري	 

منظم	 

رسمي	 

محدد ومغلق عى 	 
المشاركين

مبسط وسلس	 

رسمي	 

عام ومفتوح	 

فرد-إلى -فرد	 الآلية والمكان

خارج المكتب ويأخذ 	 
طابع اجتماعي

مجموعة - إلى - 	 
مجموعة

ورش عمل ولجان 	 
متخصصة

فرد-إلى -مجموعة	 

فعاليات – لقاءات فريق 	 
العمل – اتصال داخلي

تأثيري	 التكتيكات

إعادة صياغة وبلورة	 

ذكاء – تبادل 	 
معلومات – جدل 

ومناقشة

تربوي	 

سرد قصصي	 

ولعل النموذج السابق تقديمه يشير إلى النقاط التالية:

يعتمد الاتصال الحكومي الفعّال الحوار كاستراتيجية أساسية في تحقيق أهداف الدائرة أو الهيئة.  /

يتم هذا الحوار في كافة المستويات الإدارية: الإدارة العليا، الإدارة الوسطى، الإدارة الفنية.  /

هدف هذا الحوار والغاية منه تحدد نمط الاتصال الحكومي المناسب له، ودور القيادة في تنفيذه.  /

يجــب تدريــب مــمارسي الاتصــال الحكومــي في كافــة المســتويات الإداريــة عــى مهــارات الحــوار والتفــاوض   /
ــه. ــة تنفيــذ مخرجات ــه وكيفي ــة إجرائ وآلي

استراتيجيات الاتصال الداخلي:استراتيجيات الاتصال الداخلي:

ـــة الجمهـــور الداخـــلي في المنظـــمات المختلفـــة  ـــي الاتصـــال الحكومـــي عـــى أهمي ـــين باحث يوجـــد ثمـــة اتفـــاق ب
ـــام  ـــز لمه ـــو الأداء المتمي ـــا ه ـــين فيه ـــن العامل ـــة م ـــده المنظم ـــما تري ـــة، ف ـــاء المنظم ـــن بن ـــزءاً م ـــاره ج باعتب
ـــد  ـــو يري ـــف فه ـــا الموظ ـــا. أم ـــل فيه ـــراءات العم ـــح وإج ـــا ولوائ ـــزام بقوانينه ـــة والالت ـــولاء للمنظم ـــل، وال العم
ـــه  ـــي تمنح ـــح الت ـــد واللوائ ـــة القواع ـــدى المنظم ـــون ل ـــده، وأن يك ـــه في موع ـــى راتب ـــول ع ـــة الحص ـــن المنظم م
ـــي في  ـــاب وللترق ـــواب والعق ـــة للث ـــير موضوعي ـــاك معاي ـــون هن ـــه وأن يك ـــزه في عمل ـــير تمي ـــة نظ ـــأة مالي مكاف

ـــة.  ـــتويات الإداري المس

وأصبـــح هنـــاك توجـــه جديـــد في العلاقـــة بـــين المنظـــمات وجمهورهـــا الداخـــلي. هـــذا التوجـــه يســـير فيـــما يعـــرف 
ـــة تنافســـية،  ـــوم في ظـــل بيئ ـــش الي ـــز المؤســـي. فالمنظـــمات تعي ـــز التمي ـــة في جوائ بانخـــراط المنظـــمات المختلف
ـــن  ـــا الداخـــلي والخارجـــي. وم ـــن جمهوره ـــدى كل م ـــة ل ـــا الذهني ـــاء صورته ـــى بن ـــا تحـــرص ع ـــا يجعله وهـــو م
ـــلي  ـــا الداخ ـــى جمهوره ـــحية ع ـــوث مس ـــراء بح ـــة بإج ـــمات المختلف ـــام المنظ ـــز قي ـــذه الجوائ ـــدم له شروط التق
ـــام  ـــخص للقي ـــة للش ـــوة اللازم ـــه الق ـــي بأن ـــا الوظيف ـــرف الرض ـــم. ويع ـــي لديه ـــا الوظيف ـــة الرض ـــد درج لتحدي
ـــه مشـــاعر وترفـــات  ـــك الرضـــا تكـــون لدي ـــه ذل ـــذي يكـــون لدي ـــه عـــى أعـــى مســـتويات الأداء، والفـــرد ال بعمل

ـــه.  ـــق طموحات ـــا يســـمح بتحقي ـــة نحـــو العمـــل بم ايجابي

وإذا كان الرضـــا الوظيفـــي يرتبـــط إيجابيـــاً بدرجـــة الأداء، فـــإن العديـــد مـــن الدراســـات تشـــير إلى أن درجـــة عـــدم 
ـــزام  ـــدم الالت ـــاب، وع ـــل للغي ـــه، والمي ـــرد لعمل ـــب الف ـــدم ح ـــا؛ ع ـــاً منه ـــلبية أيض ـــار س ـــا آث ـــي له ـــا الوظيف الرض
ـــما أن  ـــراً. ك ـــاش مبك ـــل نفســـه إلى المع ـــل أو يحي ـــك العم ـــترك ذل ـــه ي ـــل لدرجـــة تجعل ـــة العم ـــد، وكراهي بالمواعي
الأفـــراد الذيـــن يعملـــون في وظائـــف أو يعيشـــون في ظـــروف غـــير راضيـــين عنهـــا هـــم الأكـــر تعرضـــا للحـــوادث، 
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أسئلة للمناقشة: 

ما أهم التكتيكات المستخدمة في استراتيجية الاعلام في رسائل الاتصال الحكومي؟  .1

ــة أو الاســتراتيجيات  ــز عــى الاســتراتيجيات المنطقي هــل يمكــن لمخططــي حمــلات الاتصــال الحكومــي التركي  .2
ــة فقــط، ولمــاذا؟ الوجداني

ما أهمية تطبيق مبادئ نظرية الحوار في تحقيق أهداف حملات الاتصال الحكومي؟  .3

اشرح أهمية برامج الاتصال الداخلي في الدوائر والهيئات الحكومية المختلفة.  .4

ـــادة  ـــل، وع ـــن العم ـــا ع ـــدم الرض ـــع إلى ع ـــة ترج ـــير آمن ـــيئة وغ ـــادة س ـــي ع ـــاه ه ـــدم الانتب ـــز أو ع ـــدم التركي فع
ـــل. ـــكان العم ـــك إلى حـــوادث في م ـــؤدى ذل ـــا ي م

ـــى  ـــك ع ـــكاس ذل ـــور وانع ـــذا الجمه ـــع ه ـــي م ـــة دور الاتصـــال الحكوم ـــدة أهمي ـــات عدي ـــد أوضحـــت دراس وق
درجـــة ولائـــه للمنظمـــة، والتزامـــه بسياســـاتها، ففـــي دراســـة أجريـــت عـــى 253 موظـــف في مؤسســـات مختلفـــة 
في الولايـــات المتحـــدة أكـــد جـــوردن وإنفانـــت )Gorden & Infante 1991(، عـــى أهميـــة دور الاتصـــال الحكومـــي 
ـــاه  ـــم تج ـــن آرائه ـــير ع ـــم للتعب ـــة له ـــم الفرص ـــين وتقدي ـــح العامل ـــع مصال ـــى تجمي ـــه ع ـــة وقدرت ـــل المنظم داخ
ـــادل بـــين الإدارة  ـــة بـــين الاتصـــال المســـتمر والمتب المنظمـــة وسياســـاتها. وتوصلـــت الدراســـة إلى وجـــود علاقـــة قوي

ـــم الدعـــم لهـــا مـــن جانـــب آخـــر.  ـــزام الوظيفـــي نحـــو المنظمـــة وتقدي ـــا والعاملـــين مـــن جانـــب، والالت العلي

وتوصـــل ألـــن )Allen, 1992( للنتيجـــة نفســـها في دراســـة أجراهـــا عـــى 224 مـــن العاملـــين في الجامعـــات 
ـــب،  ـــن جان ـــين م ـــا والعامل ـــين الإدارة العلي ـــادل ب ـــتمر والمتب ـــال المس ـــن الاتص ـــة ي ـــة قوي ـــد علاق ـــة، فوج الأمريكي

ـــر. ـــب آخ ـــن جان ـــا م ـــم له ـــم الدع ـــة وتقدي ـــو المنظم ـــي نح ـــزام الوظيف والالت

أهمية برامج الاتصال الحكومي الداخلي:  /
ـــا وإدارة ســـمعتها،  ـــاء هويته ـــق أهـــداف المؤسســـة وبن ـــة الاتصـــال الداخـــلي في تحقي تشـــير الدراســـات إلى أهمي
)Omilion-Hodges, 2014, Jorfia & Jorfib, 2011( وتكمـــن أهميـــة  برامـــج الاتصـــال الحكومـــي الداخـــلي 

ـــلي: ـــما ي في

رفــع مســتوى الأداء: فمــن المتوقــع أن يقــوم العاملــون في المســتويات الإداريــة المختلفــة بأداء مهامهــم بفاعلية   -
أكــر إذا كان لديهــم رؤيــة واضحــة لطبيعــة وظيفتهــم والمهــام المطلوبــة منهــم ويدركــون كيفيــة القيــام بهــا 

ولمــن يمكنهــم رفــع تقاريرهــم.

الحفــاظ عــلى ولاء العاملــين: فوعــي الموظــف بأهميــة دوره في المنظمــة وشــعوره بالاســتقرار الوظيفــي يخلــق   -
لديــه درجــة مــن الــولاء لمــكان عملــه ويزيــد مــن ارتباطــه بالمنظمــة. 

تحقيــق الترابــط والانســجام بــين المســتويات الإداريــة المختلفــة: فتدفــق الاتصــال الأفقــي بــين المســتويات   -
الإداريــة يســهم في تفعيــل جهــود تحقيــق الأهــداف، ويقلــل مــن تداخــل الاختصاصــات والمهــام، ويزيــد مــن 

التواصــل الرســمي وغــير الرســمي بــين العاملــين في هــذه المســتويات.

ــا  ــزات أخــرى في المنظمــة يســتفيد منه ــاك ممي ــل نســبة التــسرب الوظيفــي: فشــعور الموظــف أن هن تقلي  -
بخــلاف العائــد المــادي يجعلــه يفكــر كثــيراً قبــل تــرك المنظمــة. وترتبــط هــذه المزايــا ببيئــة العمــل الإنســانية 
ونمــط القيــادة والبرامــج الاجتماعيــة التــي تنظمهــا العلاقــات العامــة وبرامــج المســؤولية الاجتماعيــة تجــاه أسر 

العاملــين وأبنائهــم.

تفعيــل دور الموظــف في بنــاء ســمعة المنظمــة: فقيــام العلاقــات العامــة والاتصــال المؤســي بتعليــم وإعــلام   -
واقنــاع العاملــين بسياســات المنظمــة وقياداتهــا ومنتجاتهــا وخدماتهــا يجعــل كل منهــم قائمــاً بالاتصــال بالنيابــة 
عــن المنظمــة، فهــؤلاء العاملــون عــادة مــا يمثلــون كل فئــات المجتمــع ويقــع عــى عاتقهــم دوراً مهــماً في تدعيــم 

صــورة المنظمــة.

تدعيــم روح الفريــق: فمــن خــلال دراســة آراء وتطلعــات وســمات الجمهــور الداخــلي يمكــن للعلاقــات العامــة   -
والاتصــال المؤســي التعــرف عــى المهــارات الفرديــة للعاملــين، وبالتــالي يمكــن تشــكيل فــرق العمل المتجانســة، 

والتــي أصبحــت إحــدى ســمات الأداء المتميــز في منظــمات الأعــمال.   

تدعيــم موقــف المنظمــة أثنــاء الأزمــات: دور العلاقــات العامــة والاتصــال المؤســي في النقــاط الســابقة يجعل   -
العاملــون يســاندون المنظمــة عنــد مواجهتهــا لأزمــة مــا. فأثنــاء الأزمــة تحتــاج المنظــمات لتكاتــف موظفيهــا 
وأن يقومــوا بــأداء مهامهــم عــى مــدار الســاعة ويحافظــوا عــى سريــة إجــراءات العمــل، وهــذا كلــه يتطلــب 

درجــة مــن الــولاء والالتــزام مــن قبــل العاملــين.

ويمكـــن القـــول أن إحـــدى الاســـتراتيجيات المناســـبة للتعامـــل مـــع الجمهـــور الداخـــلي مـــن العاملـــين هـــو تطبيـــق 
ـــا  ـــين الإدارة العلي ـــتمر ب ـــادل ومس ـــال متب ـــود اتص ـــمح بوج ـــوذج يس ـــذا النم ـــين، فه ـــوازن في اتجاه ـــال المت الاتص
ـــاركة  ـــن المش ـــم م ـــاتها، ويمكنه ـــة وسياس ـــات المنظم ـــم في مخرج ـــن آرائه ـــير ع ـــن التعب ـــم م ـــين، ويمكنه والعامل
ـــول  ـــى قب ـــدوره ينعكـــس ع ـــذا ب ـــم، وه ـــة المشـــتركة بينه ـــادل والمصلح ـــق التفاهـــم المتب ـــرار، ويحق ـــع الق في صن
العاملـــين لسياســـات المنظمـــة والتزامهـــم تجاههـــا ورضاهـــم عنهـــا، وكذلـــك تطبيـــق اســـتراتيجية الحـــوار في كافـــة 

ـــلفاً. ـــا س ـــم شرحه ـــي ت ـــة الت المســـتويات الإداري
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أهداف و مخرجات الوحدة التعليمية

تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية:

التعريف بمفهوم تخطيط الحملات الاتصالية الحكومية.  /

التعريف بمراحل إعداد وتخطيط وتنفيذ الحملات   / 

الاتصالية الحكومية.

تقديم نماذج تطبيقية لحملات الاتصال الحكومي ومبادراته.  /

مع نهاية هذه الوحدة التعليمية، يكون الطالب قادراً على أن:

يفهم طبيعة حملات الاتصال الحكومي وأهميتها.  /

يخطط أنواع مختلفة من حملات الاتصال الحكومي وفق خطواتها   /

العلمية.

يحلل نماذج عملية من حملات اتصال حكومي داخل   / 

الدولة وخارجها.

الوحدة التعليمية

04

 تخطيط حملات الاتصال
الحكومي 
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وترتبط عملية التخطيط بالمحددات التالية: 

دراسة شاملة لكل الظروف والمتغيرات المرتبطة بالموضوع أو القضية.  /

تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها.  /

جمع المعلومات الخاصة بالموضوع والجمهور ووسائل الاتصال اللازم استخدامها.  /

وضع الاستراتيجيات الاتصالية الخاصة بالحملة.  /

تحديد الموارد والإمكانيات المطلوبة لتحقيق الأهداف من حيث الموارد البشرية والمادية والفنية.   /

تحديد الفترة الزمنية الخاصة بالحملة ووضع البرامج التنفيذية.  /

أهمية تخطيط الحملات الاتصالية والإعلامية: أهمية تخطيط الحملات الاتصالية والإعلامية: 

ـــن هـــذا  ـــة م ـــد المتحقق ـــن الفوائ ـــة م ـــة والإعلامي ـــد للحمـــلات الاتصالي ـــي الجي ـــط العلم ـــة التخطي ـــع أهمي تنب
ـــلي: ـــما ي ـــي تتلخـــص في ـــط، الت التخطي

وجود أساس علمي لوضع أهداف ورسائل الحملة وتنفيذ برامجها.   -

الوصف الدقيق للأهداف وأساليب قياس تحققها.  -

التحديد الواضح لفئات الجمهور المستهدف من الجوانب الديموغرافية والاجتماعية والنفسية والثقافية.   -

الإدارة الجيدة للإجراءات التنفيذية للحملة وتوقيتاتها.  -

إتاحة عملية التعرف عى أوجه القصور في الحملة وتصحيح مسارها.  -

ـــة  ـــور اجتماعي ـــادة في أم ـــراد المعت ـــلوكيات الأف ـــير س ـــة بتغي ـــال الحكومي ـــلات الاتص ـــن حم ـــد م ـــط العدي وترتب
ــة  ــكلة القائمـ ــق للمشـ ــد الدقيـ ــضرورة التحديـ ــلوك بـ ــير السـ ــط تغيـ ــة، ويرتبـ ــة مختلفـ ــات حياتيـ وممارسـ
والســـلوكيات المطلـــوب تغييرهـــا، والصعوبـــات التـــي تواجـــه عمليـــة التغيـــير. وهنـــاك عـــدد مـــن العوامـــل التـــي 

يهتـــم الاتصـــال الحكومـــي بعمليـــات التخطيـــط لأنشـــطته وبرامجـــه المختلفـــة. لذلـــك تعتمـــد الحمـــلات 
ـــن  ـــدف م ـــاً لله ـــا، تحقيق ـــط عناصره ـــدده لتخطي ـــوات مح ـــير وخط ـــى معاي ـــي ع ـــال الحكوم ـــة في المج الاتصالي
الحملـــة، ويمكـــن للاتصـــال الحكومـــي تنفيـــذ العديـــد مـــن الحمـــلات في مختلـــف المجـــالات وفقـــاً للقضايـــا التـــي 
تهـــم المجتمـــع أو للوظائـــف  التـــي تؤديهـــا المؤسســـات الحكوميـــة، ويناقـــش الفصـــل مراحـــل إعـــداد وتخطيـــط 

ـــه. ـــة تفعيل ـــة وكيفي ـــادرات الحكومي ـــوم المب ـــتعرض مفه ـــما يس ـــلات، ك ـــذه الحم ـــذ ه وتنفي

مفهوم تخطيط الحملة:مفهوم تخطيط الحملة:

ـــم  ـــي يت ـــة الت ـــوات المتكامل ـــل والخط ـــن المراح ـــة م ـــة مجموع ـــة والإعلامي ـــلات الاتصالي ـــط الحم ـــد بتخطي يقص
اتباعهـــا عنـــد الإعـــداد لتنفيـــذ برنامـــج اتصـــالي بغـــرض تحقيـــق أهـــداف مرتبطـــة بالتأثـــير في معـــارف واتجاهـــات 
وســـلوكيات الجمهـــور، مـــع مراعـــاة المتغـــيرات المؤسســـية والاجتماعيـــة والثقافيـــة، وطبيعـــة الموضـــوع أو القضيـــة 

التـــي تتناولهـــا الحملـــة. 

وتعـــرف أيضـــاً بأنهـــا: الجهـــود والأنشـــطة الاتصاليـــة المخططـــة التـــي تســـتهدف تحقيـــق أهـــداف معرفيـــة 
واتجاهيـــة وســـلوكية مـــن خـــلال رســـائل اتصاليـــة تحتـــوي عـــى مضمـــون يتـــم إعـــداده وتنفيـــذه وفقـــاً لأســـاليب 

ـــتهدف. ـــور المس ـــول إلى الجمه ـــة للوص ـــاشرة والجماهيري ـــال المب ـــائل الاتص ـــتخدم وس ـــددة، وتس ـــة متع إبداعي
كـــما تعـــرف بأنهـــا مجموعـــة مـــن الخطـــوات المنظمـــة التـــي تســـتهدف تحقيـــق أهـــداف يمكـــن قيـــاس تحققهـــا 
مـــن خـــلال اســـتخدام وســـائل الاتصـــال المتنوعـــة وأدوات تفاعليـــه مـــع الجمهـــور المســـتهدف. وتنبـــع اســـتراتيجية 
ـــة  ـــراز أهمي ـــة، وإب ـــوع الحمل ـــة أو موض ـــة القضي ـــق لطبيع ـــف الدقي ـــن التوصي ـــة م ـــة الاتصالي ـــط الحمل تخطي
تناولـــه والتعامـــل معـــه، وتوضيـــح الاختيـــارات الخاصـــة بالتعامـــل مـــع القضيـــة أو الموضـــوع، والأدوات والوســـائل 
التـــي يمكـــن توظيفهـــا في الحملـــة، ومراحـــل تنفيذهـــا وأدوات تقييمهـــا.  وبصفـــة عامـــة تعمـــل الحمـــلات 
ـــف  ـــة، والتعري ـــات الحكومي ـــول الخدم ـــور ح ـــات للجمه ـــم المعلوم ـــى تقدي ـــي ع ـــال الحكوم ـــال الاتص في مج

ـــاتها. ـــة ومؤسس ـــة للحكوم ـــمعة الطيب ـــاء الس ـــب بن ـــة، إلى جان ـــطة الحكومي ـــج والأنش ـــات والبرام بالسياس
https://gcs.civilservice.gov.uk

ـــور،  ـــع الجمه ـــائي م ـــا الثن ـــل تواصله ـــن تفعي ـــاتها م ـــة ومؤسس ـــة الحكوم ـــة والإعلامي ـــلات الاتصالي ـــن الحم وتمك
ــا عـــى مواجهـــة المشـــكلات  وتحقيـــق معايـــير الشـــفافية وإتاحـــة المعلومـــات، إلى جانـــب تفعيـــل قدرتهـ
المجتمعيـــة المختلفـــة، وتغيـــير أو بنـــاء الســـلوكيات المطلوبـــة، فضـــلاً عـــن إبـــراز دور الدولـــة الســـياسي والاقتصـــادي 
ـــة. ـــة التفاعلي ـــد لوســـائل الاتصـــال المتنوعـــة، خاصـــة وســـائل الاتصـــال الحديث والاجتماعـــي، عـــبر التوظيـــف الجي

                                          https://www.prweek.com
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والاجتماعيـــة، والتســـويقية وغيرهـــا، وكذلـــك توجيهـــه نحـــو التفاعـــل والحـــوار مـــع أفـــراد ومؤسســـات المجتمـــع.
ويجب عى مخططي الحملات الاعلامية الحصول عى إجابات عن التساؤلات التالية: 

ما الأفكار أو الممارسات والسلوكيات الاجتماعية المطلوب تغييرها أو إكسابها للجمهور؟   /

ما الفوائد النفسية والاجتماعية والاقتصادية التي يبحث عنها الجمهور؟  /

ما العوامل التي تجعل من الفكرة أو الممارسة أو السلوك ملائم للجمهور؟   /

ما الأساليب التي يمكن من خلالها إقناع الجمهور بالفكرة أو الممارسة أو السلوك؟   /

كيف يمكن مواجهة الأفكار والممارسات والمعتقدات المضادة؟   /

وعليهم أيضاً أن يدركوا ما يلي:

أهمية إدراك الجمهور بوجود مشكلة ما؟ مع ضرورة إلقاء الضوء عى هذه المشكلة.  /

حث الجمهور عى إدراك قيمة هذه المشكلة وعى أهمية أو ضرورة إيجاد حل لها.   /

تقديم الحلول الملائمة للجمهور.  /

مساعدة الجمهور عى القيام بالسلوك المطلوب.  /

دعم القرار باتخاذ السلوك المطلوب والاستمرار في أداء الممارسات الصحيحة.  /

أنواع الحملات الاتصالية والإعلامية:أنواع الحملات الاتصالية والإعلامية:

حمــلات التأثــر في الوعــي والمعرفــة: هــي الحمــلات التــي تقــدم للجمهــور المعلومــات اللازمــة حــول قضيــة أو   -
موضــوع، بهــدف إحاطــة الجمهــور علــماً بأهميــة هــذا الموضــوع، وتوفــير المعلومــات التــي تســاهم في توعيتــه 

وإكســابه الخلفيــة المعرفيــة التــي تمكنــه مــن الفهــم ثــم اتخــاذ الســلوك بعــد ذلــك. 

ــام  ــاع الجمهــور بالقي ــي تســتهدف إقن ــدة: وهــي الحمــلات الت حمــلات إكســاب الجمهــور ســلوكيات جدي  -

ـــا:  ـــير، منه ـــتراتيجية التغي ـــق اس ـــاعد في تحقي تس

إظهــار مزايــا التغيــير في الســلوك والعائــد الإيجــابي مــن تبنــى الســلوكيات الجديــدة والآثــار الســلبية الناجمــة   /
عــن عــدم التغيــير.

دعم ثقة الأفراد في قدرتهم عى التغيير وتبنى السلوكيات المطلوبة، ومواجهه مخاوفهم من التغيير.  /

التأكيد عى الدعم المؤسي والاجتماعي لعملية التغيير.  /

إظهار النماذج الناجحة التي تبنت عملية التغيير.   /

الاستمرارية في دعم عملية تغيير السلوك والتأكيد عى ناتجها الإيجابي لدعم قرار الأفراد بالتغيير.  /

وتســـتهدف الحمـــلات الاتصاليـــة والإعلاميـــة تغيـــر الأفـــكار أو الســـلوكيات الخاطئـــة أو تبنـــي الأفـــكار أو 
الســـلوكيات الجديـــدة التـــي تتضمـــن: 

الأفكار الاجتماعية التي تأخذ شكل المعتقدات والاتجاهات والقيم.   /

الممارسات الاجتماعية التي تتمثل في السلوكيات الجماعية والترفات الفردية.  /

المنتجات الاجتماعية التي تتمثل في تبني أدوات أو عناصر ملموسة تدعم الممارسات الاجتماعية.   /

وهي تراعي خصائص وسمات الجمهور من حيث:  

الخصائص الاجتماعية الديموغرافية: الطبقة الاجتماعية - الدخل - التعليم - السن - حجم الأسرة.  -
 

الخصائص النفسية أو السيكولوجية: الصفات الداخلية مثل الاتجاهات - القيم - سمات الشخصية.  -
 

الخصائص السلوكية: نماذج السلوك - العادات الشرائية - اتخاذ القرار.   -

ـــى  ـــه وع ـــم ذات ـــى فه ـــتهدف ع ـــور المس ـــاعدة الجمه ـــى مس ـــي ع ـــال الحكوم ـــلات الاتص ـــل حم ـــك تعم ولذل
فهـــم القيـــم والمعايـــير والمعتقـــدات الاجتماعيـــة المحيطـــة بـــه، وكذلـــك فهـــم المجتمـــع المحيـــط بـــه ومؤسســـاته، 
وإرشـــاده إلى الأدوار المجتمعيـــة التـــي يقـــوم بهـــا داخـــل هـــذا المجتمـــع. كـــما تســـهم في توجيـــه الجمهـــور 
ــاذ الســـلوكيات المطلوبـــة المتوافقـــة مـــع احتياجـــات المجتمـــع السياســـية، والاقتصاديـــة،  المســـتهدف لاتخـ
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تحديد الأهداف:  /
ـــاة عـــدد مـــن  ـــة، ويجـــب مراع ـــا مـــن خـــلال الحمل ـــوب تحقيقه ـــد الأهـــداف المطل ـــة تحدي ـــم في هـــذه المرحل يت

ـــا:  ـــد وضـــع الأهـــداف ومنه ـــا عن ـــي يجـــب مراعاته ـــادئ الت المب

ألا تكون متعارضة مع بعضها من ناحية، ومع اتجاهات وقيم الجمهور من ناحية أخرى.   -

أن تكون واضحة ودقيقة.  -

القابلية للمراجعة والتعديل وفقاً لمتطلبات عملية التنفيذ.  -

إمكانية التعبير عن مخرجاتها بصورة رقمية.  -

أن تحدد الجمهور المستهدف بدقة.  -

أن تحدد الفترة الزمنية التي يمكن أن تتحقق الأهداف خلالها.  -

توضيح الأهداف الطويلة أو المتوسطة أو القصيرة الأجل، وربطها معاً.  -

أن تكون في حدود الإمكانات والموارد المتاحة.  -

إمكانية تنفيذها وقياس مدى تحققها.  -

ومن أهم الأهداف العامة للحملات الاتصالية والإعلامية: 

المعرفة: وتعني تقديم المعلومات اللازمة للجمهور حول الموضوع أو المشكلة.  -

الإقنــاع: وتعنــي التأثــير في اتجاهــات الجمهــور نحــو الموضــوع أو المشــكلة، بحيــث يكــون مســتعداً لاتخــاذ   -
ــوب. ــرار المطل الق

اتخــاذ القــرار والســلوك: وهــي المرحلــة التــي تســاعد فيهــا الحملــة الجمهــور عــى اتخــاذ القــرار المســتهدف،   -
والقيــام بالســلوكيات المطلوبــة. 

التأكيــد والتثبيــت: وهــي المرحلــة التــي يســعى خلالهــا الجمهــور إلى تدعيــم قــراره بتبنــي فكــرة معينــة أو   -
القيــام بســلوكيات مختلفــة.

بأعــمال وســلوكيات جديــدة أو غــير تقليديــة في مجــالات متنوعــة كالصحــة والبيئــة والتعليــم وغيرهــا. وذلــك 
بهــدف تطويــر حياتــه ومجتمعــه.

حمــلات تغيــر ســلوك قائــم: هــي حمــلات تســتهدف تغيــير ســلوكيات قائمــة إلى ســلوكيات جديــدة، وتمثــل   -
صعوبــة تنفيــذ هــذه الحمــلات في اعتيــاد الجمهــور أو اقتناعــه بالســلوكيات المطلــوب تغييرهــا وتبنيــه لهــا، 

وربمــا مقاومتــه لأي تغيــير أو تطويــر. 

حمــلات تغيــر القيــم والمعتقــدات: هــي حمــلات تســتهدف مواجهــة قيــم أو معتقــدات ثبــت خطأهــا، أو   -
ــم العامــة  ــدة متوافقــة مــع القي ــم والمعتقــدات الجدي تغــيرت مــع تطــور المجتمــع، وبــشرط أن تكــون القي

للمجتمــع. 

خطوات تخطيط الحملة الاتصالية:خطوات تخطيط الحملة الاتصالية:

يمر تخطيط الحملة الاتصالية والإعلامية بمجموعة من الخطوات تتلخص فيما يلي:  

أولاً مرحلة بناء خطة الحملة:أولاً مرحلة بناء خطة الحملة:

تعتمـــد هـــذه المرحلـــة عـــى البيانـــات والمعلومـــات التـــي حصـــل عليهـــا مخططـــو الحملـــة مـــن خـــلال عمليـــات 
ـــاصر  ـــد العن ـــة بتحدي ـــوم مخطـــط الحمل ـــات يق ـــاء عـــى هـــذه المعلوم ـــف.  وبن ـــل الموق البحـــث والرصـــد وتحلي

التاليـــة:

تحديد المشكلة أو القضية موضوع الحملة:   /
يقـــوم مخطـــط الحملـــة بتحديـــد المشـــكلة أو القضيـــة موضـــوع الحملـــة، ووصـــف أهميتهـــا بالنســـبة للجمهـــور 
ـــي أو  ـــمام حكوم ـــور اهت ـــة مح ـــن القضي ـــت م ـــي جعل ـــباب الت ـــكلة أو الأس ـــدوث المش ـــباب ح ـــع، وأس والمجتم
ـــاً  ـــة أيض ـــك المرحل ـــلال تل ـــا. وخ ـــع آثاره ـــل م ـــا أو التعام ـــدي له ـــدم التص ـــلبية لع ـــات الس ـــي، والتداعي مجتمع
ـــة،  ـــع القضي ـــل م ـــكلة أو التعام ـــل المش ـــى ح ـــة ع ـــات المترتب ـــق للإيجابي ـــف دقي ـــل توصي ـــط بعم ـــوم المخط يق
ـــن  ـــد م ـــي تزي ـــة المتاحـــة الت ـــرص المجتمعي ـــف بالف ـــل توصي ـــب عم ـــا، إلى جان ـــة عـــى إهماله والســـلبيات المترتب
ـــح  ـــع توضي ـــة. م ـــاح الحمل ـــن نج ـــوق م ـــي تع ـــدات الت ـــق أو التهدي ـــك العوائ ـــة، وكذل ـــاح الحمل ـــة نج إمكاني

ـــور. ـــدى الجمه ـــا ل ـــها أو تغييره ـــوب غرس ـــلوكيات المطل ـــات أو الس ـــارف أو الاتجاه ـــة المع طبيع
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تقويم وسائل الاتصال المتاحة  /
يقـــوم مخطـــط الحملـــة بدراســـة وتقييـــم وســـائل الاتصـــال والإعـــلام التـــي ســـيتم اســـتخدامها في الحملـــة 

للوصـــول إلى القطاعـــات والفئـــات المســـتهدفة، وذلـــك مـــن حيـــث: 

ملاءمة الوسيلة لطبيعة الفكرة المطروحة.  -
مدى توافق سمات جمهور الوسيلة مع سمات الجمهور المستهدف من الحملة.  -

تكلفة استخدام كل وسيلة وملائمتها لميزانية الحملة.  -
مزايا كل وسيلة وقدرتها عى الوصول للجمهور.  -

الخصائص الإنتاجية لكل وسيلة.  -

ثانياً مرحلة تنفيذ الخطةثانياً مرحلة تنفيذ الخطة

ترتبط هذه المرحلة بصياغة استراتيجية الحملة ويتم فيها: 

تحديد الرسائل الاتصالية للحملة وإعدادها، من حيث:   /

الفكرة الرئيسية   -
الأفكار الفرعية   -

كم ونوع المعلومات   -
أسلوب تقديم الرسالة للجمهور   -

تحرير الرسالة   -

وترتبط أسس صياغة الرسالة الاتصالية في الحملات الاتصالية بالمحددات التالية: 

الانقرائية: ويقصد بها نفاذ الرسالة إلى المستقبِل برعة وسهولة مع القدرة عى تذكر محتواها.  -

الانســيابية: أي تداعــي الأفــكار في الرســالة بانســياب طبيعــي دون وجــود فجــوة في أجزائهــا أو عــدم الترابــط   -
المنطقــي في الأفــكار. 

الرشاقة: وهي تناول الموضوع مباشرة وبشكل محدد والوصول إلى النقطة المرادة بأقر طريق ممكن.   -

الوضوح: لكي يتحقق هذا العامل ينبغي توافر الآتي:   -

تحديد الجمهور المستهدف:  /
يتوقـــف تأثـــير الحملـــة الإعلاميـــة عـــى دقـــة تحديـــد الجمهـــور المســـتهدف وتصنيفـــه مـــما يســـاعد عـــى 
ـــترات  ـــيراً وفى ف ـــر الوســـائل تأث ـــات بأك ـــة الفئ ـــة للوصـــول إلى كاف ـــة والبشري ـــات المادي ـــل للإمكان الاســـتغلال الأمث
زمنيـــة محـــددة، والوصـــول إلى قطاعـــات المجتمـــع التـــي لهـــا علاقـــة بأهـــداف الحملـــة الإعلاميـــة. وهنـــاك أســـس 

ـــا:  ـــور المســـتهدف منه ـــدة لتقســـيم الجمه عدي

المعايــر الديموغرافيــة: وترتبــط بعنــاصر متنوعــة منها: الســن، والنــوع، والديانــة، والحالــة الاجتماعيــة، والمهنة،   -
ومســتوى التعليــم وغيرهــا.

المعايــر الجغرافيــة: وترتبــط بالموقــع الجغــرافي المتواجــد فيــه الجمهــور مــن حيــث كونــه ريف أو حــضر، مدن   -
كبــيرة أو صغــيرة، وغيرهــا مــن الســمات التــي تحــدد المناطــق التــي يعيــش فيهــا الجمهــور. 

المعايــر النفســية الاجتماعيــة: وترتبــط بنمــط المعيشــة ونمــط الشــخصية، وكذلــك اهتمامــات الفــرد وأنشــطته   -
. لمجتمعية ا

ويجب أيضاً على مخطط الحملة دراسة العناصر التالية:

اتجاهات الجماهير ومعتقداتهم لضمان عدم تعارض الفكرة الجديدة أو نمط السلوك المقترح تبنيه.  /

ثقافة الجمهور وسماته الاجتماعية والجماعات المؤثرة في اتخاذه للقرار.  /

العادات والتقاليد التي تحكم سلوكيات الجمهور المستهدف.  /

علاقتهم بوسائل الاتصال.   /

مدى الوعي بالمشكلة أو القضية واهتمامهم بها.  /

تحديد السلوك المطلوب ودراسة النقاط المعارضة له:  /
يحـــدد مخطـــط الحملـــة طبيعـــة الســـلوك المطلـــوب تغيـــيره أو الســـلوك المطلـــوب إكســـابه للجمهـــور، إلى جانـــب 
ـــما  ـــوب. ك ـــلوك المطل ـــه بالس ـــد قيام ـــرد عن ـــى الف ـــتعود ع ـــي س ـــاشرة الت ـــير المب ـــاشرة وغ ـــد المب ـــد الفوائ تحدي
ـــد  ـــادات والتقالي ـــة بالع ـــواء المرتبط ـــوب، س ـــلوك المطل ـــة للس ـــة المتوقع ـــاط المعارض ـــة نق ـــط الحمل ـــدد مخط يح

ـــلوكياته. ـــكاره وس ـــى أف ـــا ع ـــي إليه ـــات ينتم ـــة أو فئ ـــات مجتمعي ـــير جماع ـــرد، أو تأث أو الخـــبرات الســـابقة للف
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اشتمال الرسالة على أدلة تزيد فاعليتها:   -

تقديم أدلة من كتب ووثائق تحظى بالقدسية عند المتلقي.   	
تقديم أدلة مستجدة من آراء قادة الرأي.  	

الاستشهاد بنتائج البحوث والدراسات.  	
الاعتماد عى الحقائق التاريخية.   	

وسائل الاتصال المستخدمة في الحملة وإنتاج موادها الإعلامية:  /
ـــائل الاتصـــال  ـــار وس ـــط هـــو اختي ـــة التخطي ـــة المتاحـــة في مرحل ـــائل الإعلامي ـــم الوس ـــة تقيي ـــن عملي ـــدف م إن اله
ـــة إلى الجمهـــور المســـتهدف خـــلال فـــترة زمنيـــة معينـــة وفى حـــدود  التـــي تحمـــل الرســـالة الإعلاميـــة بطريقـــة فعال
ـــارات التاليـــة:  ـــار الوســـائل الإعلاميـــة أن تحقـــق الاعتب المخصصـــات الماليـــة المحـــددة. ويجـــب أن يراعـــى عنـــد اختي

اختيار أنسب الوسائل التي تصل للجمهور المستهدف.  -
اختيار الوسائل المناسبة للأهداف الموضوعة التي تساعد في توصيل الرسالة بطريقة أكر فعالية.  -
اختيار الوسائل التي تتناسب مع الإمكانات المادية المتاحة وفى ضوء الميزانيات المحددة للحملة.   -

اختيار الوسائل المتاحة والمتوفرة في السوق التي تستهدف مخاطبة الجمهور المستهدف.   -
الوسائل التي سوف يستخدمها القائم بالاتصال للوصول للجمهور المستهدف.   -

أنسب وسيلة للوصول لكل فئة من فئات الجمهور.   -
معدل تكرار الرسالة في كل وسيلة.  -

أشكال تقديم الرسالة في كل وسيلة.  -
إنتاج المواد الإعلامية المستخدمة في الحملة.  -

الميزانية الخاصة بالحملة:  /
تختلـــف الميزانيـــة المقـــررة لتنفيـــذ الحملـــة وفقـــاً لإمكانيـــات كل جهـــة والموازنـــة الخاصـــة بهـــا، ويجـــب عـــى مخطـــط 
الحملـــة مراعـــاة التكاليـــف الثابتـــة للحملـــة والمتمثلـــة في تكاليـــف إنتـــاج موادهـــا الإعلاميـــة، والتكاليـــف المتغـــيرة 

المرتبطـــة بتكاليـــف نـــشر وعـــرض هـــذه المـــواد أو تكاليـــف تنظيـــم المبـــادرات والأحـــداث المصاحبـــة للحملـــة.

ثالثاً مرحلة تقييم الحملة:ثالثاً مرحلة تقييم الحملة:
تهـــدف هـــذه المرحلـــة إلى قيـــاس مـــدى فاعليـــة الحملـــة الاتصاليـــة ومـــا حققتـــه مـــن تأثـــير، وذلـــك مـــن خـــلال 

تقييـــم العنـــاصر التاليـــة:

الأهداف التي استطاعت الحملة تحقيقها.   -

استخدام كلمات ذات معنى واضح ومحدد.  	
تأكيد المعنى بكلمات أخرى.  	

تقديم الأمثلة التي توضح المعنى.  	
استخدام المقارنات التي تساعد عى الوضوح.  	

التلوين وعدم السير عى وتيرة واحدة، الأمر الذي يبعث عى الملل.   	

وتتحدد أهم خصائص رسالة الاتصال المستخدمة في مجال الحملات الاتصالية في العناصر التالية: 

جــذب الانتبــاه: يجــب أن تتضمــن الرســالة عــى العنــاصر التــي تــؤدي إلى تشــويق المتلقــي وجــذب انتباهــه   -
حتــى يتابــع الرســالة ويتعــرف عــى مضمونهــا. فالفــرد يتعــرض للعديــد مــن الرســائل وبالتــالي هنــاك عــدد 

محــدود مــن تلــك الرســائل ســوف يجــذب انتباهــه وعــدد أقــل هــو الــذي ســيؤثر عليــه. 

مراعــاة مصالــح المتلقــي: لابــد أن تحتــوي الرســالة عــى مــا يؤكــد اهتمامهــا بمصالــح المتلقــى فالنــاس تتعلــق   -
بالفكــرة أو الــرأي الــذي يرتبــط بآمالهــم وتطلعاتهــم ورغباتهــم.

احــترام المتلقــي وعقيدتــه: ينبغــي أن تخلــو رســالة الاتصــال مــن أي مضمــون يعــد تهجــماً عــى المتلقــى أو   -
انتقاصــاً مــن قدرتــه فالاحــترام والتقديــر يقــرب بــين طــرفي عمليــة الاتصــال. والقائــم بالاتصــال إذا اشــتملت 
رســالته عــى إيــذاء أو تجريــح باعــد بينــه وبــين المتلقــي وفقــد عنــراً هامــاً مــن عنــاصر عمليــة الاتصــال.

اشــتمال الرســالة عــلى نقــاط تلاقــي بــين القائــم بالاتصــال والمتلقــي: ينبغــي أن يبحــث القائــم بالاتصــال عــما   -
يجمــع بينــه وبــين المتلقــي ويحــاول التركيــز عليــه وهــو مــا يســمى بالخــبرة المشــتركة بــين المرســل والمســتقبل. 
فأســاس العمليــة الاتصاليــة تحقيــق العموميــة أو الشــيوع وهــو مــا لا يتــم إلا إذا تحقــق حد أدنى مــن التداخل 
بــين مجــال خــبرة المرســل والمســتقبل. وإذا لم تتوفــر هــذه الخــبرة المشــتركة لا يمكــن حــدوث الاتصــال وبالتــالى 
عــى المرســل ألا يقــدم فى رســالته أفــكار وحقائــق وأمثلــة إلا إذا كان عــى يقــين مــن قــدرة المتلقــي عــى فهمها 

واســتيعابها وقصــور مدلولاتها.

صياغــة الرســالة بلغــة المتلقــي: اللغــة وســيلة تعبــير الإنســان وهــي مجموعــة الرمــوز أو الأصــوات أو الحركات   -
ــة  ــة إلى نجــاح عملي ــاصر المؤدي ــة تســاعد الإنســان عــى نقــل أفــكاره. ومــن العن التــي تحمــل معــاني معين
الاتصــال أن تكــون الرســالة بلغــة المتلقــى. وفي المقابــل، فــإن مــن عوائــق الاتصــال اســتعمال الرســالة لكلــمات 

وعبــارات غريبــة غــير معروفــة بالنســبة للجمهــور، لــذا لابــد مــن مراعــاة مــا يــى: 

يجب أن تحمل الكلمات والعبارات المعنى ذاته لدى المرسل والمتلقي.  	
أن تكون الرسالة مرتكزة عى الخبرة المشتركة.  	

أن الجماهير المختلفة ربما تحتاج إلى كلمات مختلفة.  	
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أهمية المبادرات الحكومية:

تعزيز التفاعل بين الحكومة ومنظماتها وبين الجماهير ذات العلاقة.  /

كسب التأييد المجتمعي للقضايا الاجتماعية والتنموية.  /

دعم الفعاليات والأنشطة الهادفة إلى تعريف الجماهير المعنية بالموضوع أو القضية.  /

رفع معدلات تغطية وسائل الإعلام للفعاليات الحكومية وللقضايا المرتبطة بهذه المبادرات.  /

أنواع المبادرات الحكومية:

مبادرات مرتبطة باستراتيجية وتوجهات الدولة:   /
ـــة  ـــة الدول ـــط برؤي ـــة، وترتب ـــة معين ـــترة زمني ـــلال ف ـــة خ ـــا الدول ـــم به ـــات تهت ـــى موضوع ـــادرات تتبن ـــي مب وه
ـــة وتعكـــس  ـــين المنظـــمات الحكومي ـــادرات أحـــد أوجـــه التنســـيق ب ـــل هـــذه المب ـــث تمث ـــا. حي المخطـــط لتحقيقه

ـــة. ـــات الدول ـــة بسياس ـــزام المنظم الت

مبادرات مرتبطة بتوجهات المنظمة واهتماماتها ومجال عملها:   /
ـــا  ـــما أنه ـــا، ك ـــطتها وخدماته ـــة بأنش ـــف والتوعي ـــدف التعري ـــة به ـــة الحكومي ـــا المنظم ـــادرات تنفذه ـــي مب وه
تعكـــس دوراً مجتمعيـــاً للمنظمـــة، وترتبـــط هـــذه المبـــادرات أيضـــاً بالحمـــلات الاتصاليـــة التـــي تنفذهـــا المنظمـــة 

ـــة أو الســـلوكية. ـــة أو الإقناعي ســـواء ذات الأهـــداف المعلوماتي

مبادرات مرتبطة بالتوجهات والأحداث العالمية:  /
ـــع  ـــق م ـــلال التواف ـــن خ ـــة، م ـــة الحكومي ـــات المنظم ـــل واهتمام ـــدولي لعم ـــد ال ـــس البع ـــادرات تعك ـــي مب وه
مبـــادرات عالميـــة أو حمـــلات تنفذهـــا منظـــمات دوليـــة وتهـــدف إلى تحســـين ظـــروف المعيشـــة وتحقيـــق جـــودة 

ـــالم. ـــا حـــول الع ـــة وغيره ـــاة والصحـــة والبيئ الحي

التفاعل مع الجمهور عبر المبادرات الحكومية:

تهـــدف المبـــادرات الحكوميـــة في الأســـاس إلى كســـب تفاعـــل الجمهـــور مـــع موضـــوع أو قضيـــة المبـــادرة، ويمكـــن 
ـــك مـــن خـــلال مـــا يـــلي: تحقيـــق ذل

التحديد والوصف الدقيق للجمهور المستهدف من المبادرة.  /

الاستراتيجيات التي اتبعت في تنفيذ الحملة وقدرتها عى تحقيق النتائج.  -
ملائمة الميزانية المروفة للنتائج المتحققة.  -

ويتم قياس فاعلية الحملة من خلال الطرق التالية:

درجــة التغطيــة الجماهريــة: مــن حيــث حجــم الجمهــور الــذي وصلــت إليــه الرســالة، ومــا هــي النســبة التى   -
يمثلهــا مــن حجــم الجمهــور ككل. 

درجة الاستجابة الجماهرية: من حيث قدرة محتوى الرسالة الاتصالية عى التأثير في الجمهور.    -

الرســائل الاتصاليــة للحملــة، مــن حيــث قــدرة شــكل ومحتــوى الرســالة عــى جــذب انتبــاه واهتــمام الجمهــور   -
المســتدف، وفاعليــة نقلهــا للمعلومــات والأفــكار المخطــط نشرهــا بــين الجمهــور. وكذلــك مــدى نجاحهــا في 

إقنــاع الجمهــور بتبنــي اتجاهــات أو ســلوكيات معينــة.

ــوى،  ــل المحت ــى نق ــائل ع ــذه الوس ــدرة ه ــث ق ــن حي ــة. م ــتخدمة للحمل ــل المس ــال والتفاع ــائل الاتص وس  -
وملائمتهــا لطبيعــة الجمهــور، وكذلــك فاعليــة توظيــف المــواد الاتصاليــة والإعلاميــة مــن خلالهــا مــن حيــث 

ــن خــلال هــذه الوســائل. ــة م ــذ الحمل ــات تنفي ــم. وتوقيت ــة العــرض والتقدي ــاج وطريق جــودة الإنت

القائــم بالاتصــال في الحملــة. مــن حيــث قدرتــه عــى التعبــير عــن أفــكار الحملــة، ومــدى قبــول وتصديــق   -
ــه.  الجمهــور ل

تحقــق أهــداف الحملــة. وهــو الغــرض الأســاسي مــن تقييــم فاعليــة حمــلات الاتصــال، حيــث يتــم رصــد مــدى   -
ــك  ــة ذل ــة ومقارن ــد الحمل ــور خــلال أو بع ــكار أو اتجاهــات أو ســلوكيات الجمه ــذي حــدث في أف ــير ال التغ

بالبيانــات والمعلومــات الأوليــة التــي تــم رصدهــا قبــل التنفيــذ.

المبادرات الحكومية: المبادرات الحكومية: 

ـــع  ـــل م ـــين إلى التفاع ـــور والمتعامل ـــع الجمه ـــة لدف ـــه المنظم ـــوم ب ـــاط تق ـــدث أو نش ـــا ح ـــادرة بأنه ـــرف المب تع
ـــا أي منظمـــة مـــن طـــرح  ـــي تتمكـــن مـــن خلاله ـــة الت ـــادرات أحـــد الأنشـــطة الاتصالي ـــل المب ـــة. وتمث ـــة معين قضي
موضوعـــات تهـــم المنظمـــة أو المجتمـــع، وتســـاهم في دفـــع الجمهـــور للقيـــام بســـلوكيات معينـــة أو تبنـــي 

ـــة.  ـــة عام ـــة بصف ـــة أو الدول ـــة الحكومي ـــتراتيجيات المنظم ـــع اس ـــق م ـــة تتف ـــف مجتمعي مواق
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نماذج لحملات اتصالية من دولة الإمارات:نماذج لحملات اتصالية من دولة الإمارات:

حملة التعريف بالبوابات الذكية الجديدة في مطار الشارقة الدولي /2017 

ـــاء  ـــي ســـاهمت في انه ـــة الت ـــات الذكي ـــة بالبواب ـــة تعريفي ـــدولي خـــلال العـــام 2017 حمل ـــذ مطـــار الشـــارقة ال نف
إجـــراءات ســـفر ووصـــول الـــركاب بشـــكل أسرع؛ وذلـــك بهـــدف إظهـــار الوجـــه الحضـــاري لإمـــارة الشـــارقة 
ـــة هـــذه  ـــف بأهمي ـــة إلى التعري ـــة الرئيســـية، بالإضاف ـــا الجوي ـــات في بوابته ـــن خـــلال اســـتخدام أحـــدث التقني م

ـــلي: ـــما ي ـــة في ـــة للحمل ـــداف التفصيلي ـــت الأه ـــتخدامها. وتمثل ـــة اس ـــات وآلي البواب

تعريف المسافرين والمتعاملين بتدشين البوابات الذكية وكيفية التسجيل وآلية الاستخدام.   /

التقليل من استخدام المسافرين لإجراءات ختم الجوازات التقليدية.  /

إبراز مزايا البوابات الذكية في توفير الوقت.  /

ـــة  ـــائل التعريفي ـــشر الرس ـــموعة لن ـــة والمس ـــة والمرئي ـــلام المطبوع ـــائل الإع ـــن وس ـــدداً م ـــة ع ـــتخدمت الحمل واس
ـــارقة، إلى  ـــار الش ـــة مط ـــي لهيئ ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــابات وس ـــى حس ـــدت ع ـــما اعتم ـــة، ك ـــوع الحمل بموض

ـــارات.   ـــات والزي ـــم الفعالي ـــة وتنظي ـــات الاعلاني ـــتخدام اللوح ـــب اس جان

حملة ومبادرة تعزيز جاذبية التمريض، تحت شعار التمريض فخر وإبداع /2017

خصصـــت وزارة الصحـــة ووقايـــة المجتمـــع 100 مليـــون درهـــم لمبـــادرة تعزيـــز جاذبيـــة مهنـــة التمريـــض، 
بهـــدف زيـــادة نســـبة التوطـــين خـــلال 5 ســـنوات، وذلـــك حتـــى عـــام 2020، واســـتقطاب الكـــوادر المواطنـــة عـــى 
ـــن  ـــشركاء م ـــع ال ـــيق م ـــة بالتنس ـــوادر التمريضي ـــداد الك ـــادة أع ـــج لزي ـــع برام ـــلال وض ـــن خ ـــة م ـــتوى الدول مس
ـــر  ـــة بالتوطـــين وتطوي ـــة وثقافيـــة وكذلـــك الجهـــات المعني جهـــات تعليميـــة وهيئـــات صحيـــة ومؤسســـات إعلامي
ـــة الأداء.  ـــي ورفع ـــي المهن ـــث الرق ـــن حي ـــل م ـــة للعم ـــض جاذب ـــة التمري ـــون مهن ـــث تك ـــة، بحي ـــوادر البشري الك

ـــلي:  ـــما ي ـــة في ـــداف الحمل ـــت أه وتمثل

استقطاب الكوادر المواطنة للعمل في مهنة التمريض من خلال توفير بيئة عمل جاذبة.  /

توفير برامج تعليم التمريض في مؤسسات التعليم العالي التي تغطي جميع إمارات الدولة.  /

التوعية بميزات المهنة في المجتمع خاصة بين فئة الشباب والارتقاء بمهنة التمريض.  /

التنسيق مع وسائل الإعلام لتقديم المبادرة وتغطية فعالياتها والحديث عنها.  /

تنظيم الفعاليات المصاحبة كالمعارض والزيارات والأحداث الخاصة.  /

إطلاق فعاليات جاذبة للجمهور كالمسابقات.   /

إنتاج مواد إعلامية مصاحبة للمبادرة كالأفلام القصيرة والمطبوعات المعلوماتية والإرشادية.  /

توظيــف وســائل الاتصــال الحديثــة كالموقــع الإلكــتروني للمنظمــة وتطبيقهــا الإلكــتروني وحســاباتها الرســمية   /
ــادرة وتفعيــل التواصــل مــع الجمهــور حولهــا. عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي للتعريــف بالمب

محددات اختيار موضوع المبادرة: 

ـــادرة بشـــكل جيـــد، حتـــى يمكـــن تنفيـــذ فعالياتهـــا بدقـــة  ـــار موضـــوع المب يجـــب عـــى المنظمـــة الحكوميـــة اختي
وكفـــاءة، وكذلـــك حتـــى يمكـــن الحصـــول عـــى كســـب اهتـــمام الجمهـــور بهـــا. ويمكـــن اختيـــار موضـــوع المبـــادرة 

مـــن خـــلال المحـــددات التاليـــة:

أن تتوافق المبادرة مع استراتيجية الدولة.  /

أن تتوافق المبادرة مع رؤية ورسالة المنظمة.  /

أن تتناول المبادرة موضوع يهم الجمهور ويعكس احتياجاتهم وتطلعاتهم.  /

أن تتوافق المبادرة مع إمكانات المنظمة المادية والبشرية.  /

أن يكون المجتمع عى استعداد لقبول المبادرة وتأييدها.  /

أن يشارك مجموعة من قادة الرأي والمؤثرين في المجتمع في تبني المبادرة والعمل لصالحها.  /

سهولة ابتكار شعار للمبادرة، يلخص هدفها ويعكس طبيعتها.  /
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أسئلة للمناقشة: 

عرف المقصود بالحملة الاتصالية الحكومية، موضحاً أهمية التخطيط الجيد لها.  .1

تتعدد أنواع الحملات الاتصالية والإعلامية الحكومية. في ضوء ذلك اشرح أهم هذه الأنواع.  .2

يمــر تخطيــط الحمــلات الاتصاليــة بعــدد مــن المراحــل. في ضــوء ذلــك وضــح العنــاصر الخاصــة بمرحلــة   .3
إعــداد خطــة الحملــة.

ترتبط مرحلة تنفيذ الحملة الاتصالية باختيار وسائل الاتصال وبناء محتوى الحملة. اشرح هذه العبارة.  .4

اشرح المقصود بمرحلة تقييم الحملة الاتصالية.  .5

حملة تواجدي لوزارة الخارجية الإمارتية / 2015-2014

ـــن  ـــى تتمك ـــك حت ـــارج، وذل ـــة في الخ ـــي الدول ـــة لمواطن ـــلال وزارة الخارجي ـــن خ ـــدي م ـــة تواج ـــلاق حمل ـــم إط ت
الـــوزارة مـــن التواصـــل معهـــم في حـــال الأزمـــات والكـــوارث وضـــمان عودتهـــم إلى أرض الوطـــن ســـالمين. وتهـــدف 
الخدمـــة إلى تســـهيل عمليـــة التواصـــل بـــين بعثـــات الدولـــة في الخـــارج مـــع مواطنـــي الدولـــة المســـجلين في 
ـــة  ـــن في الخـــارج في حـــالات الأزمـــات والكـــوارث، بهـــدف إجلائهـــم وتنســـيق عودتهـــم للدول الخدمـــة، والمتواجدي

ـــلي: ـــما ي ـــة في ـــداف الحمل ـــت أه ـــالمين. وتمثل س

زيادة وعي المواطنين بالخدمة وأهمية استخدامها.  /

زيادة نسبة المسجلين في الخدمة خلال العام إلى 5%.  /

التواصل المباشر والتفاعل مع المجتمع وإعلامهم بالخدمات التي توفرها الوزارة للمواطنين داخل وخارج الدولة.  /

تقديم نصائح وإرشادات السفر للمواطنين.  /

توفير التنويهات وتحذيرات السفر لتوعية المواطنين.  /

حملة تعداد الشارقة /2015

أعـــدت دائـــرة الإحصـــاء والتنميـــة المجتمعيـــة بالشـــارقة خطـــة إعلاميـــة لمـــشروع تعـــداد الشـــارقة 2015 م 
ـــة  ـــة بالإضاف ـــة المتاح ـــائل الإعلامي ـــف الوس ـــتخدام مختل ـــى اس ـــرة ع ـــت الدائ ـــداد، وحرص ـــج للتع ـــدف التروي به
ـــات الكـــبرى في إمـــارة الشـــارقة في ســـبيل إنجـــاح مـــشروع التعـــداد.  إلى المشـــاركة في مختلـــف الأحـــداث والفعالي

ـــة في: ـــداف الحمل ـــت أه وتمثل

التأكد من الوصول لجميع شرائح المجتمع في إمارة الشارقة.  /

نشر الوعي الإحصائي بين مختلف شرائح المجتمع في إمارة الشارقة حول أهمية التعداد باعتباره واجب وطني.  /

ترسيخ الثقة المتبادلة بين الحكومة والجمهور.  /

تشــجيع أفــراد المجتمــع عــى توفــير مــا يلــزم مــن بيانــات لتكويــن صــورة شــاملة عــن النواحــي الاقتصاديــة   /
ــارة الشــارقة. ــة والســكانية في إم والاجتماعي
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أهداف و مخرجات الوحدة التعليمية

تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية:

تقديم تعريف شامل للأخلاقيات في سياق الاتصال الحكومي  /

مناقشة المرجعيات الثقافية والاجتماعية والمؤسسية لأخلاقيات الاتصال الحكومي  /

مناقشة نماذج منتقاة لأطر أخلاقية في الاتصال الحكومي  /

مناقشة دراسات حالة في أخلاقيات الاتصال الحكومي  /

التعريف بالمفاهيم والمصطلحات المتداولة في أخلاقيات الاتصال الحكومي  /

مع نهاية هذه الوحدة التعليمية، يكون الطالب قادراً على أن:

يظهر فهماً مناسباً للمفاهيم والمبادئ الأخلاقية التي تحكم ممارسة   / 

الاتصال الحكومي

يصف المرجعيات الثقافية والاجتماعية والمؤسسية لأخلاقيات الاتصال الحكومي   /

يناقش نماذج منتقاة لأطر أخلاقية في الاتصال الحكومي  /

يحلل دراسات حالة في أخلاقيات الاتصال الحكومي  /

الوحدة التعليمية
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 أخلاقيات
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ـــب  ـــل وتجن ـــان الســـماوية في الحـــث عـــى الفضائ ـــاه الأدي ـــا تتبن ـــدة مســـبقاً، وهـــذا المنظـــور هـــو م ـــير مع معاي
ـــق أعـــى  ـــى بمـــدى قـــدرة الفعـــل عـــى تحقي ـــذي يعن ـــة Utilitarian Ethics ال ـــل، وإطـــار الأخـــلاق النفعي الرذائ
ـــه عـــى  ـــة تتحقـــق مـــن قدرت ـــى أن قيمـــة الفعـــل الأخلاقي ـــة، بمعن ـــج النهائي ـــه في النتائ ـــة لصاحب درجـــات النفعي
أن يـــأتي بفائـــدة مـــا لصاحبـــه دون النظـــر إلى محتـــوى وشـــكل الفعـــل. ويشـــير John Stuart Mill إلى أن القيمـــة 
ـــائدة في  ـــة الس ـــة القيمي ـــال بالمنظوم ـــة الأفع ـــا أو علاق ـــق النواي ـــم وف ـــب أن تقُيّ ـــه لا يج ـــوم ب ـــا نق ـــة لم الأخلاقي
ـــل  ـــة بالفع ـــخصية القائم ـــار الش ـــو إط ـــث فه ـــار الثال ـــا الإط ـــد. أم ـــن فوائ ـــا م ـــه لفاعله ـــا تجلب ـــل بم ـــع، ب المجتم
ـــرى  ـــي ت ـــة Virtue  Ethics  الت ـــن الأخـــلاق يســـمى بأخـــلاق الفضيل ـــوع م ـــه، وهـــذا الن ـــام ب ـــن القي وقصـــده م
ـــا  ـــزل عنه ـــرف بمع ـــل، ولا يت ـــا بشـــكل كام ـــه، وهـــو يتمثله ـــع وقيم ـــرؤى المجتم ـــاً ل ـــرد انعكاس في شـــخصية الف
)Tännsjö, 2008( . وفي ثقافتنـــا العربيـــة الإســـلامية، تتحـــدد المعايـــير الأخلاقيـــة في مجمـــوع القيـــم والمثـــل 

ـــربي. ـــن الع ـــات في الوط ـــة للمجتمع ـــة الأخلاقي ـــكل أركان المنظوم ـــي تش ـــة- الت ـــير الديني ـــة وغ ـــة -الديني المتوارث

وتوضـــح Bowen أهميـــة الأخـــلاق في العلاقـــات العامـــة حيـــث تشـــير إلى أن أي ســـوء فهـــم خـــلال التواصـــل مـــع 
ـــورة  ـــى ص ـــلباً ع ـــك س ـــس ذل ـــن أن ينعك ـــا، ويمك ـــر له ـــات لا ح ـــاكل أو أزم ـــبب مش ـــد يس ـــور ق ـــراد الجمه أف
المؤسســـة ويطيـــح بســـمعتها في المجتمـــع. وتـــرى أن أداء العلاقـــات العامـــة يمكـــن أن يتحســـن كثـــيراً مـــن خـــلال 
ـــما  ـــةً حين ـــا، خاص ـــة وفقه ـــات العام ـــو العلاق ـــير ممارس ـــي يس ـــي الت ـــلوك الأخلاق ـــد الس ـــد قواع ـــف وتحدي تعري
يتعلـــق الأمـــر بتقديـــم النصائـــح لـــلإدارة العليـــا والعلاقـــات مـــع وســـائل الإعـــلام. فالعلاقـــات القائمـــة عـــى 
الاحـــترام المتبـــادل بـــين مـــمارسي العلاقـــات العامـــة والإعلاميـــين ســـتؤدي إلى بنـــاء الثقـــة بـــين الطرفـــين بمـــا يخـــدم 
الشـــفافية والتدفـــق الســـلس للمعلومـــات. وتشـــير Bowen إلى أنهـــا قامـــت بمقابلـــة 28 مـــن مـــمارسي العلاقـــات 
ـــين  ـــن إدراك الممارس ـــدد م ـــة تتح ـــات الأخلاقي ـــم أن الممارس ـــر بعضه ـــا، ذك ـــة علي ـــتويات إداري ـــن مس ـــة م العام
ـــين  ـــن الممارس ـــير م ـــد كث ـــما أك ـــه. وك ـــعون لتمثُّل ـــي يس ـــة الت ـــن الفضيل ـــه م ـــر من ـــا أك ـــي يمثلونه ـــخصية الت للش
ـــة  ـــة لمهن ـــب الأخلاقي ـــاً مهـــماً مـــن الجوان ـــل جانب ـــإن الشـــفافية تمث ـــن تمـــت مقابلتهـــم في دراســـة Bowen ف الذي
ـــم  ـــن القي ـــوح. وم ـــاح والوض ـــرح والانفت ـــرأة في الط ـــم والج ـــة والقي ـــا بالأمان ـــم ربطه ـــث ت ـــة حي ـــات العام العلاق
الأخـــرى التـــي أظهرتهـــا الدارســـة »الأصالـــة« Authenticity   وهـــي تعنـــي عـــدم التصنـــع والواقعيـــة في التعامـــل 
ـــة في  ـــات الأخلاقي ـــد المصطلح ـــة ضرورة توحي ـــا الدراس ـــت به ـــي خرج ـــتنتاجات الت ـــن الاس ـــن.  وم ـــع الآخري م
ممارســـة العلاقـــات العامـــة، حيـــث أن هنـــاك تداخـــل وغمـــوض بـــين تلـــك المصطلحـــات ومـــا تعنيـــه للممارســـين 

ـــة.  في ســـياقات مختلف

 Bowen, وفي دراســـتهم للأخـــلاق في الاتصـــالات المتعلقـــة بالعلاقـــات الماليـــة وعلاقـــات المســـتثمرين، قـــدم كل مـــن
Moon & Kim نموذجـــاً للتحليـــل الأخلاقـــي للتعامـــل في ســـياق  الاتصـــالات الماليـــة وعلاقـــات المســـتثمرين 
ـــي  ـــة ه ـــية للمنظم ـــة الأساس ـــم الأخلاقي ـــون أن القي ـــظ الباحث ـــد لاح ـــة. وق ـــة متنوع ـــر أخلاقي ـــتندين إلى أط مس
التـــي تلهـــم صانعـــي القـــرار لاتخـــاذ خطـــوات محـــددة في الأداء، وهـــذه القيـــم هـــي التـــي تحـــدد طبيعـــة ومـــدى 
ـــة  ـــم الأخلاقي ـــرار، والقي ـــوا الق ـــا صانع ـــق عليه ـــي اتف ـــداف الت ـــة، والأه ـــة للمنظم ـــؤولية الاجتماعي ـــج المس برام
ـــة  ـــة رؤي ـــخة لصياغ ـــاً راس ـــم أسس ـــك القي ـــكل تل ـــا تش ـــرار. وعندم ـــة الق ـــا في صناع ـــد عليه ـــب التأكي ـــي يج الت
ـــاج  ـــة. ويحت ـــود الأداء في المنظم ـــذي يق ـــو ال ـــاء ه ـــدم الإقص ـــتراتيجي وع ـــير الاس ـــإن التفك ـــة، ف ـــالة المنظم ورس
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ـــزاً  ـــاً متمي ـــاً مهني ـــاره قطاع ـــي باعتب ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــة في ممارس ـــاد الأخلاقي ـــة الأبع ـــدة التعليمي ـــاول الوح تتن
يســـتند إلى معايـــير أخلاقيـــة واضحـــة تضمـــن ســـلامة الأداء والمخرجـــات وتوافقهـــا مـــع القيـــم المؤسســـية والاجتماعيـــة 

والثقافيـــة الســـائدة في المجتمـــع. 

ـــة التـــي تتبناهـــا روابـــط ومنظـــمات العلاقـــات العامـــة  ـــرز المواثيـــق الأخلاقي ـــة أب كـــما تســـتعرض الوحـــدة التعليمي
ـــولاء وعـــدم تضـــارب  ـــة والمســـؤولية وال ـــم النزاهـــة والصـــدق والأمان ـــد عـــى قي ـــي تؤك والاتصـــال حـــول العـــالم والت
ـــات  ـــات العلاق ـــة لأخلاقي ـــية والمجتمعي ـــات المؤسس ـــاً للمنطلق ـــة عرض ـــدة التعليمي ـــن الوح ـــما تتضم ـــح. ك المصال
ـــر الأداء،  ـــي في تطوي ـــال الحكوم ـــة والاتص ـــات العام ـــق العلاق ـــا مواثي ـــتند إليه ـــي تس ـــير الت ـــرز المعاي ـــة وأب العام

ـــداف. ـــق الأه وتحقي

تعريف أخلاقيات الاتصال الحكومي: تعريف أخلاقيات الاتصال الحكومي: 

تعُـــرفّ »موســـوعة الفلســـفة« الأخلاقيـــات بأنهـــا »مجـــال يتضمـــن توصيـــف واقـــتراح مفاهيـــم تتعلـــق بالســـلوكيات 
الخاطئـــة أو الصائبـــة بأســـلوب منهجـــي وعلمـــي« 1.  وتعُـــرفّ أخلاقيـــات الاتصـــال بأنهـــا الأطـــر المعنويـــة 
ـــة، أو  ـــات الإعلامي ـــخصي في المؤسس ـــي والش ـــتويين المهن ـــى المس ـــالي ع ـــلوك الاتص ـــم الس ـــي تحك ـــة الت والأخلاقي
ـــات العامـــة والاتصـــال الحكومـــي والإعـــلان والاتصـــالات  ـــة في مجـــالات العلاق ـــي تمـــارس أنشـــطة اتصالي ـــك الت تل
التســـويقية المتكاملـــة. وفي الجانـــب التطبيقـــي، تتمثـــل أخلاقيـــات الاتصـــال عـــادة بدراســـة دور القيـــم المعنويـــة 
ـــن  ـــاً م ـــين، انطلاق ـــة للممارس ـــلوكية والمهني ـــد الس ـــح القواع ـــالي وتوضي ـــلوك الاتص ـــير الس Moral Values في تأط
مُثـُــل دينيـــة وثقافيـــة واجتماعيـــة عليـــا تحظـــى بإجـــماع مـــن أفـــراد المجتمـــع ومؤسســـاته. ومـــن ضمـــن 
ـــل  ـــن أن تنفص ـــال لا يمك ـــة في الاتص ـــم الأخلاقي ـــير إلى أن القي ـــا يش ـــف م ـــذا التعري ـــا ه ـــي يتضمنه ـــدلالات الت ال
ـــي  ـــف يعن ـــذا التعري ـــما أن ه ـــا. ك ـــر فيه ـــا، وتؤث ـــر به ـــا، تتأث ـــرآة له ـــي م ـــل ه ـــع، ب ـــا للمجتم ـــل العلي ـــن المثُُ ع
ـــاوت  ـــع إلى آخـــر بســـبب تف ـــن مجتم ـــا وشـــكلها م ـــاوت في مضمونه ـــات الاتصـــال تتف بالدرجـــة الأولى أن أخلاقي
ـــة  ـــن ناحي ـــة. وم ـــالم المختلف ـــات الع ـــة الســـائدة في مجتمع ـــة والاجتماعي ـــة والديني ـــة والثقافي ـــات القيمي المنظوم
ـــة  ـــة وأخلاقي ـــات معنوي ـــاب أرضي ـــضرورة غي ـــي بال ـــات لا تعن ـــا للمجتمع ـــل العلي ـــات في المثُُ ـــإن التفاوت أخـــرى، ف
ـــن  ـــعة م ـــكيلة واس ـــارك في تش ـــالم تتش ـــول الع ـــم ح ـــن الأم ـــير م ـــد أن الكث ـــس، نج ـــى العك ـــا. فع ـــتركة بينه مش
ـــم  ـــل قي ـــل تعكـــس الطبيعـــة الإنســـانية للمجتمعـــات مث ـــط بثقافـــات محـــددة، ب ـــي لا ترتب ـــم الإنســـانية الت القي

 .)Christians and Traber, 1997( ـــانية ـــة الإنس ـــة والكرام ـــدق والأمان ـــاة والص ـــق الحي ح

ـــب  ـــا هـــو صائ ـــإدراك الفـــرد لم ـــق أساســـاً ب ـــا تتعل ـــات جـــزءاً لا يتجـــزأ مـــن دراســـة الفلســـفة لأنه وتعـــد الأخلاقي
ـــبر الســـنوات أطـــراً  ـــون ع ـــد طـــور الباحث ـــة ونفســـية. وق ـــة واجتماعي ـــة وديني ـــير ثقافي ـــاء عـــى معاي ـــئ بن وخاط
متنوعـــة لدراســـة الأخـــلاق، كان مـــن أبرزهـــا إطـــار الأخـــلاق الدينوتولوجيـــةDeontological Ethics  الـــذي 
ـــق  ـــئ، وف ـــب أو خاط ـــل صائ ـــا فع ـــو إم ـــل، فه ـــة الفع ـــن طبيع ـــق م ـــي تنبث ـــل الأخلاق ـــة الفع ـــير إلى أن قيم يش
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إن الحديـــث عـــن أخلاقيـــات الاتصـــال الحكومـــي يضعنـــا أمـــام أطـــر تنظيميـــة متشـــعبة تســـتمد روحهـــا 
وشـــكلها مـــن القيـــم المؤسســـية للجهـــات الحكوميـــة مثلـــما تســـتمدها مـــن القيـــم والمثـــل المعنويـــة والأخلاقيـــة 
للمجتمـــع. فجميـــع المؤسســـات الحكوميـــة تعمـــل وفـــق قواعـــد وأســـس وضعـــت بشـــكل لوائـــح داخليـــة 
Byelaws لضبـــط الســـلوك التنظيمـــي للموظفـــين داخـــل الجهـــات وخارجهـــا، بمـــا يتناســـب مـــع رؤيتهـــا ورســـالتها 
وأهدافهـــا. وفي معظـــم الجهـــات الحكوميـــة، تقـــوم إدارة المـــوارد البشريـــة بوضـــع وتنفيـــذ أطـــر تنظيميـــة عامـــة 
تحكـــم ســـلوك الموظفـــين، وتحـــدد المخالفـــات المحتملـــة، والعقوبـــات الممكنـــة. ومـــن أبـــرز جوانـــب تلـــك 
ـــب  ـــر Bullying والتعص ـــوة Bribery والتنم ـــح Conflict of Interest والرش ـــارب المصال ـــق بتض ـــا يتعل ـــر م الأط
Extremism والعنريـــة Racism والتمييـــز Discrimination والغـــش Fraudulence وغيرهـــا. ورغـــم أن هـــذه 
المخالفـــات تســـتند أصـــلاً لســـلوكيات تتناقـــض مـــع القيـــم الأخلاقيـــة الســـائدة مثـــل الأمانـــة والتســـامح والتنـــوع، 
ـــق  ـــود إلى تطبي ـــد تق ـــة، وق ـــد واضح ـــق قواع ـــق وف ـــراءات التحقي ـــع لإج ـــة تخض ـــات وظيفي ـــد مخالف ـــا تع فإنه
ـــة،  ـــات الحكومي ـــن الجه ـــير م ـــات. وفي كث ـــك المخالف ـــم في تل ـــوت تورطه ـــال ثب ـــين في ح ـــى الموظف ـــات ع العقوب
تقـــع النصـــوص المتعلقـــة بالمخالفـــات في أبـــواب خاصـــة مـــن اللوائـــح الداخليـــة، ويتـــم تعميمهـــا عـــى الموظفـــين 

ـــل. ـــكل كام ـــا بش ـــتلامها وفهمه ـــن اس ـــق م والتحق

ـــع  ـــوم بوض ـــة تق ـــات الحكومي ـــض الجه ـــإن بع ـــية، ف ـــة مؤسس ـــي كممارس ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــراً لخصوصي ونظ
ـــع  ـــل م ـــي، والتعام ـــوى الإعلام ـــة المحت ـــال صناع ـــين في مج ـــالي للممارس ـــلوك الاتص ـــط الس ـــد لضب ـــير وقواع معاي
ـــي.  ـــل الاتصـــال الحكوم ـــن مجـــالات عم ـــك م ـــير ذل ـــات، وغ ـــم الفعالي ـــة، وتنظي ـــين والمؤسســـات الإعلامي الإعلامي
ـــن  ـــم الســـلوك الاتصـــالي وضعـــت م ـــإن أطـــر تنظي ـــراد، ف ـــي للأف ـــم الســـلوك الوظيف ـــير تنظي ـــن معاي وكغيرهـــا م
أجـــل ضـــمان ممارســـة القائمـــين بالاتصـــال الحكومـــي لعملهـــم وفـــق قواعـــد مؤسســـية وأخلاقيـــة ومهنيـــة 
ـــا  ـــما أشرن ـــتراتيجية.  وك ـــا الاس ـــق أهدافه ـــى تحقي ـــاعدتها ع ـــة ومس ـــورة المؤسس ـــد ص ـــة، تســـهم في تعضي واضح
ـــح  ـــكل لوائ ـــأتي بش ـــة ت ـــات الحكومي ـــي في الجه ـــلوك الوظيف ـــم الس ـــي تحك ـــة الت ـــير الأخلاقي ـــإن المعاي ـــاً، ف آنف
ـــك عـــى ممارســـة الاتصـــال الحكومـــي  ـــق ذل ـــات المتوقعـــة، وينطب ـــة والعقوب ـــات الممكن ـــة توضـــح المخالف داخلي
ـــد  ـــذه القواع ـــي. وه ـــال الحكوم ـــا في إدارات الاتص ـــم تطويره ـــة يت ـــد خاص ـــلال قواع ـــن خ ـــات م ـــك الجه في تل
غالبـــاً مـــا تؤكـــد عـــى قيـــم الدقـــة، والاحـــترام المتبـــادل، والخصوصيـــة، والتســـامح، والأمانـــة، والمســـؤولية، 

ـــة.   ـــة العام ـــة المصلح ـــي، وخدم ـــولاء المؤس ـــوع، وال والتن

وقـــد اســـتقطبت أخلاقيـــات الاتصـــال في العلاقـــات العامـــة والاتصـــال الحكومـــي الكثـــير مـــن الدراســـات والبحـــوث 
التـــي ســـعت لتحديـــد المعايـــير الأخلاقيـــة التـــي يتبناهـــا ممارســـو العلاقـــات العامـــة والاتصـــال الحكومـــي 
ـــة. واعتمـــدت معظـــم الدراســـات في هـــذا المجـــال عـــى  وتأثيرهـــا المبـــاشر وغـــير المبـــاشر عـــى ممارســـاتهم المهني
ـــة ومواءمتهـــا  ـــم الأخلاقي ـــداني في اســـتقصاء إدراكات مـــمارسي العلاقـــات العامـــة لبعـــض القي ـــة المســـح المي منهجي
 Normative مـــع الممارســـات المهنيـــة بهـــدف تحديـــد العلاقـــات المفهوميـــة والتطبيقيـــة بـــين الجوانـــب المعياريـــة
ـــوث  ـــذه البح ـــى ه ـــة ع ـــن الأمثل ـــة.  وم ـــات العام ـــي أو العلاق ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــة Practical في مهن والعملي
ـــة  ـــط أخلاقي ـــع ضواب ـــة وض ـــة بأهمي ـــات العام ـــمارسي العلاق ـــاع م ـــول اقتن ـــاب )2008( ح ـــد دي ـــا أورده ولي م
ـــؤدي دوراً مهـــمًا  ا، وتأكيدهـــم عـــى أن العلاقـــات العامـــة ت ـــة للعلاقـــات العامـــة بدرجـــة كبـــيرة جـــدًّ ـــم مهني وقي

ـــان عـــى أوضاعهـــم الماليـــة، وهـــو مـــا  أصحـــاب الأســـهم والمســـتثمرون دائمـــاً لتدفـــق معلومـــاتي مســـتمر للاطمئن
ـــتثمارات.  ـــن الاس ـــد م ـــخ المزي ـــن خـــلال ض ـــة م ـــع المنظم ـــم م ـــى تفاعله ـــاً ع ـــس إيجاب ينعك

ــة  ــات العامـ ــي للعلاقـ ــث الشرعـ ــاره الوريـ ــي، باعتبـ ــال الحكومـ ــظ أن الاتصـ ــات، نلاحـ ــال الأخلاقيـ وفي مجـ
الحكوميـــة، يعـــاني مـــن تركـــة ثقيلـــة لممارســـات العلاقـــات العامـــة المرتبطـــة بجوانـــب غـــير أخلاقيـــة مثـــل 
ـــيرة  ـــؤوليات كب ـــع مس ـــما يض ـــفافية م ـــاب الش ـــق Spinning وغي ـــة Propaganda ولّي الحقائ ـــة الإعلامي الدعاي
ـــلال  ـــن خ ـــة م ـــات العام ـــلبية للعلاق ـــورة الس ـــب الص ـــي لتصوي ـــال الحكوم ـــى الاتص ـــين ع ـــل القائم ـــى كاه ع
إرســـاء دعائـــم مهنيـــة متينـــة ورصينـــة للاتصـــال الحكومـــي. ووفقـــاً لــــBowen )2008(   فـــإن دراســـات العلاقـــات 
ـــكار  ـــة بالتلاعـــب بالأف ـــات العام ـــط العلاق ـــين لرب ـــدى الباحث ـــة تشـــير إلى وجـــود اتجـــاه تاريخـــي ل ـــة الحالي العام
والكـــذب، مـــما جعـــل مـــن صياغـــة مواثيـــق الـــشرف الأخلاقيـــة لهـــذه المهنـــة أمـــراً ضبابيـــاً ولا علاقـــة لـــه 
ـــات  ـــن المجتمع ـــير م ـــة للممارســـين في الكث ـــج التدريبي ـــدت المناهـــج الدراســـية والبرام ـــد أك ـــاش. وق ـــع المع بالواق
ـــي تتبناهـــا،  ـــة الت ـــير الأخلاقي ـــا مـــن المعاي ـــا ومشروعيته ـــة تســـتمد ديمومته ـــات العامـــة هـــي مهن عـــى أن العلاق
وظهـــر ذلـــك جليـــاً في المواثيـــق الأخلاقيـــة التـــي أطلقتهـــا جمعيـــات وروابـــط العلاقـــات العامـــة والاتصـــال حـــول 

ـــة. ـــدة التعليمي ـــذه الوح ـــن ه ـــة م ـــرة التالي ـــا في الفق ـــرق إليه ـــيتم التط ـــي س ـــالم، والت الع

ورغـــم أن أخلاقيـــات الاتصـــال، كمجـــال دراسي وبحثـــي بـــارز، قـــد ارتبطـــت بالممارســـات الإعلاميـــة في مؤسســـات 
ـــاً  ـــت أيض ـــي بات ـــال الحكوم ـــة والاتص ـــات العام ـــإن إدارات العلاق ـــة، ف ـــة الصحاف ـــيري، وبخاص ـــال الجماه الاتص
ـــات  ـــع توجه ـــم م ـــا يتناغ ـــط الســـلوك الاتصـــالي للممارســـين بم ـــدف ضب ـــا به ـــة خاصـــة به ـــير أخلاقي تخضـــع لمعاي
الجهـــات الحكوميـــة والخاصـــة.  ففـــي الولايـــات المتحـــدة الأميركيـــة، طـــورت جمعيـــة العلاقـــات العامـــة 
ـــي  ـــة في التعاط ـــاء الجمعي ـــه أعض ـــزم ب ـــاً يلت ـــاً أخلاقي ـــة Public Relations Society of America ميثاق الأميركي
مـــع ممارســـاتهم اليوميـــة في المجالـــين الإعلامـــي والإداري. وقـــد بينـــت إحـــدى الدراســـات وجـــود أوجـــه شـــبه بـــين 
ميثـــاق أخلاقيـــات العلاقـــات العامـــة للجمعيـــة الأميركيـــة للعلاقـــات العامـــة وميثـــاق الـــشرف الصحفـــي لجمعيـــة 
الصحفيـــين المحترفـــين Society of Professional Journalists في الولايـــات المتحـــدة الأميركيـــة مـــن خـــلال تأكيـــد 
 Advocacy ـــة ـــا المشروع ـــن القضاي ـــاع ع ـــة Honesty والدف ـــل الأمان ـــم مث ـــن القي ـــة م ـــى مجموع ـــين ع الميثاق
والخـــبرة Expertise والاســـتقلالية Independence والـــولاء Loyalty والإنصـــاف Fairness.  وهنـــا لابـــد مـــن 
الإشـــارة إلى وجـــود إشـــكالات جديـــة في تفســـير ربـــط الصحفيـــين المحترفـــين بقيـــم الدفـــاع والـــولاء مقارنـــة 
بمـــمارسي العلاقـــات العامـــة، فالافـــتراض القائـــم في الإعـــلام الأمريـــكي ينفـــي وجـــوب دفـــاع الصحفيـــين عـــن 
ـــير  ـــا التفس ـــن إذا أخذن ـــا، ولك ـــك القضاي ـــع تل ـــل م ـــة في التعام ـــى الموضوعي ـــلباً ع ـــر س ـــد تؤث ـــددة ق ـــا مح قضاي
باتجـــاه آخـــر، فـــإن هـــذه القيمـــة تؤكـــد عـــى حـــق الصحفـــي في اســـتقصاء الأخبـــار بحثـــاً عـــن الحقائـــق 
ـــى  ـــاً ع ـــق أيض ـــيء ينطب ـــرى ذات ال ـــاً. ون ـــبرراً تمام ـــر م ـــذا الأم ـــد ه ـــذا نج ـــع، ل ـــا المجتم ـــدم قضاي ـــي تخ الت
ـــا  ـــن إذا فرن ـــاد، ولك ـــدم الحي ـــز وع ـــاً للتحي ـــين تجنب ـــه مع ـــر ولاء لتوج ـــي ألا يظه ـــى الصحف ـــولاء، فع ـــة ال قيم
ـــددة،  ـــة مح ـــية وتجاري ـــح سياس ـــد مصال ـــاه ض ـــع وقضاي ـــع المجتم ـــاً م ـــمل اصطفاف ـــا تش ـــى أنه ـــولاء ع ـــة ال  قيم

فإن ذلك يبدو مبرراً أيضا في السياق الأميركي للصحافة والإعلام.
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الوظيفـــي، هـــو ســـفير لتلـــك المؤسســـة، يمثلهـــا أمـــام الـــرأي العـــام، وينقـــل صورتهـــا إلى الأطـــراف المعنيـــة.  ومـــن 
ـــولاء المؤســـي  ـــة ال ـــس لقيم ـــا هـــو إلا تكري ـــي م ـــمارس الاتصـــال الحكوم ـــه م ـــوم ب ـــا يق ـــإن م ـــق، ف هـــذا المنطل
ـــة ورســـالتها وأهدافهـــا وقيمهـــا، وهـــو مـــا يعنـــي تفانيـــه في  ـــة الجهـــة الحكومي ـــه العميـــق برؤي النابـــع مـــن إيمان
خدمـــة تلـــك المؤسســـة مـــن خـــلال موقعـــه الوظيفـــي كقائـــم بالاتصـــال، وأن يكـــون مـــرآة تعكـــس صـــورة الجهـــة 

ـــع.   ـــراد المجتم ـــار لأف ـــة والازده ـــق التنمي ـــل في تحقي ـــا النبي ـــة، ودوره الحكومي

ـــمارس  ـــة أخـــرى هـــي المســـؤولية. فم ـــيراً بقيم ـــط كث ـــي ترتب ـــولاء المؤســـي في الاتصـــال الحكوم ـــة ال ـــل قيم ولع
الاتصـــال الحكومـــي ينطلـــق في دوره الوظيفـــي مـــن حـــس عميـــق بالمســـؤولية ليـــس فقـــط نحـــو المؤسســـة التـــي 
ـــذا الإحســـاس بالمســـؤولية  ـــة الأخـــرى. وه ـــة والأطـــراف المعني ـــو الجماهـــير العام ـــن أيضـــاً نح ـــا، ولك ـــل فيه يعم
ـــي  ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــي. فعملي ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــان في ممارس ـــاح الأم ـــكل مفت ـــا يش ـــاً م ـــذي غالب ـــو ال ه
ـــد  ـــا جه ـــد ذاته ـــي بح ـــير ه ـــين الجماه ـــا ب ـــل معه ـــداث تفاع ـــا وإح ـــة وبثه ـــاء للمعلوم ـــن إنش ـــه م ـــا تتضمن بم
ـــراف  ـــة والأط ـــة الحكومي ـــاه الجه ـــؤولية تج ـــق بالمس ـــاس عمي ـــلال إحس ـــن خ ـــق إلا م ـــل لا يتحق ـــي هائ حكوم
ـــة  ـــي بصياغ ـــال الحكوم ـــم بالاتص ـــدى القائ ـــرص ل ـــد الح ـــذي يول ـــو ال ـــؤولية ه ـــس بالمس ـــرى. فالح ـــة الأخ المعني
الرســـائل الاتصاليـــة مـــن نصـــوص وصـــور وفيديـــو وغيرهـــا بشـــكل لا يـــيء للأطـــراف المعنيـــة ولا يلحـــق الـــضرر 
ـــل  ـــال للعم ـــم بالاتص ـــع القائ ـــذي يدف ـــو ال ـــاس ه ـــذا الإحس ـــما أن ه ـــا، ك ـــل فيه ـــي يعم ـــة الت ـــة الحكومي بالجه

ـــي. ـــاء الإعلام ـــا في الفض ـــالتها وقيمه ـــة ورس ـــة الحكومي ـــة الجه ـــز رؤي ـــى تعزي ـــاً ع دوم

المنطلقات الثقافية والاجتماعية:   /
ــة  ــع الثقافيـ ــة المجتمـ ــن منظومـ ــزأ مـ ــزء لا يتجـ ــي جـ ــل هـ ــراغ، بـ ــة في فـ ــات الحكوميـ ــل المؤسسـ لا تعمـ
ـــق  ـــل وف ـــة تعم ـــات الحكومي ـــي أن الجه ـــذا يعن ـــا. وه ـــر فيه ـــة وتؤث ـــك المنظوم ـــر بتل ـــث تتأث ـــة حي والاجتماعي
ـــكل  ـــه، وتش ـــع ومُثل ـــم المجتم ـــد قي ـــي تجس ـــه، فه ـــد في ـــذي توج ـــي ال ـــط الاجتماع ـــن المحي ـــتمدة م ـــة مس ثقاف
قـــوة مهمـــة في التغيـــير الاجتماعـــي والثقـــافي في إطـــار المنظومـــة القيميـــة الســـائدة. ولعـــل قيمـــة الأمانـــة 
ـــي،  ـــال الحكوم ـــة في الاتص ـــة الأخلاقي ـــية للمنظوم ـــة الأساس ـــكل اللبن ـــع تش ـــا المجتم ـــي به ـــي يحتف ـــدق الت والص
وهـــو مـــا يقـــود لعـــدة اســـتحقاقات مهمـــة عنـــد ممارســـة الاتصـــال الحكومـــي. وتعـــد الدقـــة في نقـــل المعلومـــة 
ـــة والاســـتراتيجية  ـــا في الأنشـــطة اليومي ـــي أن يراعيه ـــي للاتصـــال الحكوم ـــي ينبغ ـــة الت ـــم الإيجابي ـــرز القي ـــن أب م
للاتصـــال.  فتوخـــي الدقـــة في نقـــل المعلومـــة، ســـواء كانـــت نـــص أو صـــورة أو رســـم غرافيـــكي أو فيديـــو أو كلمـــة 
مطبوعـــة أو تســـجيل صـــوتي هـــو متطلـــب أســـاسي مـــن متطلبـــات تحقيـــق الصـــدق والأمانـــة في الجهـــات 
ـــو  ـــا يعل ـــة في الاتصـــال الحكومـــي، وبه ـــن أســـاسي مـــن أركان المصداقي ـــة هـــي رك ـــة الدقيق ـــة.  فالمعلوم الحكومي
شـــأن الرســـالة الاتصاليـــة بـــين الجماهـــير. ومـــن الأمثلـــة عـــى ذلـــك توخـــي الدقـــة في نقـــل البيانـــات الإحصائيـــة، 
ـــة  ـــزاز المصداقي ـــيقود لاهت ـــك س ـــزام بذل ـــدم الالت ـــات، لأن ع ـــن المعلوم ـــا م ـــات وغيره ـــميات، والتريح والمس

ـــة.  ـــراف ذات العلاق ـــير والأط ـــين الجماه ـــة ب ـــة الحكومي ـــة للجه والموثوقي

ـــات  ـــل المعلوم ـــة في نق ـــة والموضوعي ـــة الواقعي ـــي بقيم ـــال الحكوم ـــة في الاتص ـــدق والأمان ـــوم الص ـــط مفه ويرتب
بعيـــداً عـــن التزييـــف والابتســـار. فالاتصـــال الحكومـــي الـــذي ينقـــل قصـــص النجـــاح والإنجـــازات المتحققـــة هـــو 

ـــي  ـــاخ النف ـــى المن ـــيراً ع ـــا تأث ـــةً إلى أن له ـــاصرة، إضاف ـــمات المع ـــتراتيجيات بالمنظ ـــات والاس ـــة السياس في صياغ
ـــا:  ـــين ومنه ـــة للممارس ـــرارات الأخلاقي ـــكيل الق ـــرة في تش ـــل المؤث ـــدد العوام ـــج تع ـــرت النتائ ـــما أظه ـــين. ك للعامل
التحـــدث مـــع زمـــلاء المهنـــة الأكـــر خـــبرة، والعوامـــل الشـــخصية المرتبطـــة بالنشـــأة الاجتماعيـــة كالخلفيـــة 

ـــي. ـــل المهن ـــة للعم ـــات المنظم ـــين والتشريع ـــمَّ القوان ـــا، والأسرة، ث ـــي يعتنقه ـــم الت ـــة، والقي الثقافي

ووجـــد تقريـــر حـــول تعليـــم العلاقـــات العامـــة في الجامعـــات )Toth and Aldoory ,2010 ( أن أخلاقيـــات 
العلاقـــات العامـــة تشـــكل جـــزءاً مهـــماً مـــن المناهـــج الدراســـية حـــول العـــالم، حيـــث تتشـــارك برامـــج العلاقـــات 
العامـــة في تأكيـــد قيـــم مشـــتركة رغـــم أن هنـــاك اختلافـــات بـــين الثقافـــات في مقاربـــة ممارســـة العلاقـــات 
العامـــة مـــن زاويـــة أخلاقيـــة. كـــما أوردت Hutchison  في إحـــدى دراســـاتها )2002( أن مؤتمـــر الرابطـــة الوطنيـــة 
ـــة«  ـــات العام ـــم العلاق ـــول تعلي ـــوارات ح ـــوان »ح ـــام 1998 بعن ـــد ع ـــذي عق ـــدة وال ـــات المتح ـــال في الولاي للاتص
ـــة.   ـــات العام ـــمارسي العلاق ـــداد م ـــة إع ـــاً في عملي ـــماً وحيوي ـــراً مه ـــكل عن ـــات يش ـــوع الأخلاقي ـــد أن موض أك
ـــاعد  ـــس تس ـــات تدري ـــف منهجي ـــب توظي ـــة يتطل ـــات العام ـــات في العلاق ـــس الأخلاقي ـــة أن تدري ورأت الدراس
ـــة  ـــات المهني ـــم الممارس ـــي تحك ـــة الت ـــم الأخلاقي ـــن القي ـــر ع ـــير الح ـــجع التعب ـــل، وتش ـــاركة والتفاع ـــى المش ع
ـــس  ـــال تدري ـــال في مج ـــة للاتص ـــة الوطني ـــر الرابط ـــا تقري ـــي أكده ـــات الت ـــن الموضوع ـــة. وم ـــات العام في العلاق
ـــة،  ـــبة، والمهني ـــة، والمحاس ـــق الأخلاقي ـــة، والمواثي ـــؤولية، والأمان ـــق بالمس ـــا يتعل ـــة م ـــات العام ـــات العلاق أخلاقي
ـــواد تدريســـية حـــول المســـؤولية  ـــة. 2 م ـــة في الاتصـــالات العام ـــز Arthur Page للأمان ـــر مرك ـــة. ويوف والخصوصي
الاجتماعيـــة للـــشركات، وأخلاقيـــات العلاقـــات العامـــة في الإعـــلام الاجتماعـــي، واســـتخدام أدوات الاتصـــال في 
تحســـين ســـمعة المنظمـــة، ودور المســـؤولية الاجتماعيـــة للـــشركات في تعزيـــز المهـــارات القياديـــة، وإدارة الأزمـــات.       

مرجعيات أخلاقيات الاتصال الحكومي:مرجعيات أخلاقيات الاتصال الحكومي:

ـــة  ـــة والاجتماعي ـــين الثقافي ـــي ب ـــال الحكوم ـــات الاتص ـــا ممارس ـــتند إليه ـــي تس ـــة الت ـــات الأخلاقي ـــوع المرجعي تتن
والمؤسســـية، حيـــث تتضافـــر تلـــك المرجعيـــات في تأطـــير الســـلوك الوظيفـــي للممارســـين بمـــا يخـــدم هـــدف بنـــاء 
ـــص  ـــن تلخي ـــة.   ويمك ـــراف المعني ـــير والأط ـــة والجماه ـــات الحكومي ـــين الجه ـــة ب ـــة وتفاعلي ـــال فاعل ـــوات اتص قن
ـــة عـــى  ـــة والاجتماعي ـــة في الاتصـــال الحكومـــي بأشـــكالها المؤسســـية والثقافي ـــة والأخلاقي ـــير المعنوي ـــع المعاي مناب

ـــو الآتي: النح

المنطلقات المؤسسية:   /
ـــاء جســـور التواصـــل  ـــدف بن ـــة به ـــات الحكومي ـــا الجه ـــي تؤديه ـــف الت ـــي إحـــدى الوظائ ـــل الاتصـــال الحكوم يمث
ـــة وغيرهـــم.  ولتحقيـــق هـــذا الهـــدف، ينبغـــي  ـــة مـــن متعاملـــين وشركاء ومؤسســـات إعلامي مـــع الأطـــراف المعني
ـــة  ـــز لرؤي ـــن تعزي ـــه م ـــا يتضمن ـــي بم ـــولاء المؤس ـــم ال ـــوح- قي ـــي –بوض ـــال الحكوم ـــون بالاتص ـــى القائم أن يتبن
المؤسســـة ورســـالتها وأهدافهـــا وقيمهـــا.  فـــكل مـــمارس للاتصـــال الحكومـــي، بغـــض النظـــر عـــن موقعـــه 
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ـــل خاصـــة جـــداً حـــول  ـــك. كـــما لا يجـــوز نـــشر أســـماء وتفاصي ـــه عـــى ذل ـــول دون التأكـــد مـــن موافقت غـــير مقب
ـــم. ـــى موافقته ـــول ع ـــراد دون الحص الأف

نماذج لمواثيق أخلاقية في الاتصال الحكومي:نماذج لمواثيق أخلاقية في الاتصال الحكومي:

تعـــد مواثيـــق الـــشرف Codes of Ethics المرتبطـــة بالجمعيـــات المهنيـــة في الاتصـــال المؤســـي والعلاقـــات 
ـــي.   ـــال المؤس ـــة والاتص ـــات العام ـــمارسي العلاق ـــم أداء م ـــي تنظ ـــة الت ـــات الأخلاقي ـــرز المرجعي ـــن أب ـــة م العام
 Public Relations Society of ـــة ـــات العام ـــة للعلاق ـــة الأمريكي ـــاص بالجمعي ـــشرف الخ ـــاق ال ـــد ميث ـــما يع ك
America مـــن أبـــرز المرجعيـــات المهنيـــة المتعلقـــة بهـــذا الشـــأن. وتشـــير ديباجـــة الميثـــاق إلى أنـــه يهـــدف 
ـــما  ـــاق -ك ـــن الميث ـــؤولياتهم. ويتضم ـــم لمس ـــلال أدائه ـــة خ ـــات العام ـــمارسي العلاق ـــداً لم ـــلاً مفي ـــون دلي لأن يك
ـــاء أداء أدوراهـــم  ـــا أثن ـــزام الممارســـين به ـــى الت ـــة ع ـــي تحـــرص الجمعي ـــم الت ـــن القي ـــة م ـــابقاً- مجموع ـــا س أشرن
 Honesty ـــة ـــة Advocacy والأمان ـــا المشروع ـــن القضاي ـــاع ع ـــم: الدف ـــذه القي ـــمل ه ـــة، وتش ـــات العام في العلاق
والخـــبرة Expertise والاســـتقلالية Independence والـــولاء Loyalty والإنصـــاف Fairness. وتشـــير قيمـــة الدفـــاع 
ـــح  ـــا ومصال ـــن قضاي ـــاع ع ـــؤولية الدف ـــة مس ـــات العام ـــين في العلاق ـــل العامل ـــة إلى تحم ـــا المشروع ـــن القضاي ع
المجتمـــع للمســـاهمة في تحقيـــق نقاشـــات مســـتنيرة بـــين أفـــراد الجمهـــور، فيـــما تعنـــي الأمانـــة الالتـــزام الكامـــل 
بالدقـــة وتوخـــي الحقيقـــة في مســـاندة مصالـــح الجهـــات التـــي يمثلونهـــا. أمـــا الخـــبرة فتتضمـــن العمـــل المتواصـــل 
مـــن أجـــل تطويـــر الممارســـات المهنيـــة وبنـــاء العلاقـــات وتوظيـــف أحـــدث التقنيـــات في العلاقـــات العامـــة 
والاتصـــال المؤســـي، بينـــما تشـــمل الاســـتقلالية توفـــير نصائـــح موضوعيـــة للمتعاملـــين وتأكيـــد المســـؤولية 
ـــزام بخدمـــة المصلحـــة  ـــاً للجهـــات التـــي يمثلونهـــا مـــع الالت ـــولاء فيتضمـــن ولاءً مهني تجاههـــم والمحاســـبة، أمـــا ال
العامـــة، ويشـــمل الإنصـــاف التعامـــل العـــادل والنزيـــه مـــع جميـــع الأطـــراف المعنيـــة التـــي يتـــم التعامـــل معهـــا. 
ـــم  ـــدة مفاهي ـــى ع ـــد ع ـــوداً تؤك ـــة بن ـــات العام ـــة للعلاق ـــة الأميركي ـــاص بالجمعي ـــشرف الخ ـــاق ال ـــن ميث ويتضم
ـــة اتخـــاذ  ـــة للمســـاهمة في مســـاندة عملي ـــات مـــع الأطـــراف ذات العلاق ـــق المعلوم ـــة تدف أساســـية تشـــمل حري
ـــزام  ـــل، والالت ـــوق العم ـــة في س ـــات العام ـــمارسي العلاق ـــين م ـــفافة ب ـــة والش ـــة النزيه ـــتنيرة، والمنافس ـــرارات مس ق
ـــر  ـــح، وتطوي ـــب تضـــارب المصال ـــم، وتجن ـــن وخصوصياته ـــة الآخري ـــات، واحـــترام ثق بحـــق الإفصـــاح عـــن المعلوم

ـــي. الأداء المهن

ومـــن المواثيـــق الأخلاقيـــة الســـائدة مـــا يتبنـــاه التحالـــف العالمـــي للعلاقـــات العامـــة وإدارة الاتصـــالات .3   
ـــات  ـــة للعلاق ـــة الدولي Global Alliance for Public Relations and Communication Managementوالجمعي
 the European 5 ـــة ـــات العام ـــاد الأوروبي للعلاق ـــة International Public Relations Association 4 والاتح العام

ـــة. 6 ـــات العام ـــبونة للعلاق ـــا ولش ـــي أثين ـــى ميثاق ـــذي تبن Public Relations Confederation ال

الاتصـــال الي يســـتند لرؤيـــة واقعيـــة لمـــا تحقـــق في أرض الواقـــع، وهـــو اتصـــال يســـعى لنقـــل الصـــورة الحكوميـــة 
ـــالة  ـــط في الرس ـــس فق ـــة لي ـــزز المصداقي ـــما يع ـــواهد م ـــام والش ـــق والأرق ـــفوعة بالحقائ ـــاس، مش ـــي للن ـــما ه ك
ـــار  ـــبرى في ضـــوء انتش ـــة ك ـــات يكتســـب أهمي ـــر ب ـــذا الأم ـــل ه ـــا. ولع ـــة ذاته ـــة الحكومي ـــل في الجه ـــة ب الإعلامي
ـــع  ـــن الواق ـــة ع ـــة منفصم ـــاء معرف ـــي وبن ـــف الوع ـــدف لتزيي ـــي ته ـــة Fake News والت ـــار المفبرك ـــرة الأخب ظاه
ـــال  ـــة الاتص ـــة في ممارس ـــدق والأمان ـــير إلى أن الص ـــد أن نش ـــا لاب ـــة. وهن ـــة بالي ـــداف دعائي ـــق أه ـــاش لتحقي المع
ـــلام  ـــائدة في الإع ـــت س ـــي كان ـــة Propaganda الت ـــة الإعلامي ـــة الدعاي ـــوم وممارس ـــع مفه ـــارض م ـــي تتع الحكوم
الحكومـــي الخارجـــي في القـــرن المـــاضي، والتـــي أثبتـــت فشـــلها الذريـــع في بنـــاء رأي عـــام مســـتنير في المجتمعـــات 
ـــى  ـــدرةً ع ـــاً وق ـــاً واطلاع ـــر وعي ـــير أك ـــت الجماه ـــي، بات ـــلام الرقم ـــة والإع ـــر المعلوماتي ـــي ع ـــتهدفة. فف المس
 Media ـــة ـــة الإعلامي ـــج الثقاف ـــار برام ـــوء انتش ـــة في ض ـــا، خاص ـــم مصداقيته ـــة وتقيي ـــائل الإعلامي ـــص الرس تفح
ـــداول  ـــي النـــأي بنفســـه عـــن ت ـــال الحكوم ـــمارس الاتص ـــي أن عـــى م ـــذا يعن ـــا.  وه Literacy بكافـــة أنواعه

ـــوارث. ـــات والك ـــات الأزم ـــة في أوق ـــاس، وبخاص ـــام الن ـــفها أم ـــا وكش ـــل ومحاربته ـــائعات، ب الش

ـــي  ـــي تعن ـــة التســـامح الت ـــي قيم ـــة الاتصـــال الحكوم ـــر في ممارس ـــي تؤث ـــة الت ـــة والثقافي ـــم الاجتماعي ـــن القي وم
التعايـــش والاعـــتراف بالآخـــر واحترامـــه بـــرف النظـــر عـــن انتمائـــه الدينـــي أو العرقـــي أو الثقـــافي. وهـــذا يعنـــي 
ـــز  ـــف والتميي ـــة والعن ـــى الفتن ـــرض ع ـــي تح ـــائل الت ـــداول الرس ـــن ت ـــي ع ـــال الحكوم ـــمارس الاتص ـــد م أن يبتع
ـــاني  ـــالم إنس ـــار ع ـــة في إط ـــوع والتعددي ـــترك والتن ـــش المش ـــاني التعاي ـــل مع ـــالته تحم ـــون رس ـــب، وأن تك والتعص
ـــي  ـــافي والعرق ـــا الثق ـــز بتنوعه ـــات تتمي ـــة في مجتمع ـــيرة خاص ـــة كب ـــب أهمي ـــر يكتس ـــذا الأم ـــل ه ـــد. ولع واح
والدينـــي، وتتعامـــل معهـــا المؤسســـات الحكوميـــة في مجـــالات متنوعـــة مثـــل الخدمـــات وغيرهـــا. فهـــذه 
ـــش المشـــترك يســـهم  ـــوع والتســـامح والمســـاواة والعي ـــح التن ـــاج لاتصـــال حكومـــي مـــشرق بملام المجتمعـــات تحت
ـــم  ـــن خلفياته ـــرف النظـــر ع ـــر ب ـــم يســـتحقون الاحـــترام والتقدي ـــع بأنه ـــدى الجمي ـــز شـــعور موحـــد ل في تعزي
وانتماءاتهـــم. وعندمـــا يقـــوم الاتصـــال الحكومـــي بـــدوره في تعزيـــز قيـــم التســـامح والتعدديـــة والمســـاواة 
ـــد  ـــا في هـــذا المجـــال، وهـــي توجهـــات لا ب ـــة العلي ـــه في واقـــع الأمـــر يعكـــس التوجهـــات الحكومي والتعايـــش، فإن

ـــة. ـــاته اليومي ـــي وممارس ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــن ثقاف ـــزأ م ـــزءاً لا يتج ـــكل ج أن تش

ـــة في  ـــة والاجتماعي ـــة الثقافي ـــة القيمي ـــالم المنظوم ـــن مع ـــارزاً م ـــماً ب ـــر معل ـــة الآخ ـــترام كرام ـــة اح ـــكل قيم وتش
ـــة تســـتحق  ـــات بشري ـــراد ككيان ـــع الأف ـــل م ـــاً في التعام ـــر وضوح ـــا إلى رســـم حـــدود أك ـــؤدي تبنيه ـــع، وي المجتم
التقديـــر.  وفي هـــذا الإطـــار، لابـــد مـــن التأكيـــد عـــى احـــترام خصوصيـــة Privacy المســـؤولين الحكوميـــين وأفـــراد 
ـــى  ـــخصياً. فع ـــانياً وش ـــاً إنس ـــذ طابع ـــد تأخ ـــات ق ـــاول موضوع ـــد تن ـــرى عن ـــة الأخ ـــراف المعني ـــور والأط الجمه
ـــات  ـــول الموضوع ـــره ح ـــة نظ ـــرض وجه ـــن ع ـــد م ـــة، لا ب ـــخصية عام ـــي ش ـــؤول الحكوم ـــون المس ـــن ك ـــم م الرغ
ـــة  ـــة وبخاص ـــائل الاتصالي ـــا في الرس ـــن احترامه ـــد م ـــة لا ب ـــة ذاتي ـــل خصوصي ـــخص يحم ـــه ش ـــة، إلا أن ذات العلاق
ـــلام  ـــؤولين في الإع ـــة المس ـــى خصوصي ـــي ع ـــال الحكوم ـــمارس الاتص ـــظ م ـــي أن يحاف ـــذا يعن ـــا. وه ـــة منه المرئي
ـــة  ـــن ناحي ـــد محـــددة. وم ـــبر إجـــراءات وقواع ـــي ع ـــور الإعلام ـــم عـــى الظه ـــن خـــلال الحصـــول عـــى موافقته م
أخـــرى، فـــإن احـــترام خصوصيـــة الأفـــراد لا ينحـــر في شـــخصيات المســـؤولين الحكوميـــين فقـــط، بـــل يمتـــد 
ـــو أو صـــورة لشـــخص عـــادي تظهـــره بشـــكل  ـــان صحفـــي أو فيدي ـــراد الجمهـــور. فـــلا يجـــوز نـــشر بي ليشـــمل أف
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أهميــة تطبيــق المعايــير الأخلاقيــة في ممارســات العمــل وأثرهــا عــى اســتدامة وتطويــر الأداء المهني الســليم في 
المنظمــة.

إطــلاق حــوارات داخــل المنظمــة بشــأن أهميــة تطبيــق الجوانــب الأخلاقيــة في الممارســات المهنيــة في العلاقــات   /
ــة،  ــم الســلوكيات المهني ــة لتقيي ــد الأطــر المطلوب ــين مــع تحدي ــع العامل العامــة والاتصــالات، وبمشــاركة جمي
بالإضافــة إلى توعيــة العاملــين بالإجــراءات القانونيــة والتنظيميــة المعمــول بهــا في التعامــل مع القضايــا المختلفة 

بشــكل يخــدم مصالــح المؤسســة والعاملــين فيهــا.

ـــة في التعامـــل  ـــاق الأمـــم المتحـــدة والإعـــلان العالمـــي لحقـــوق الإنســـان، وبقيمـــة الأمان ـــزام بميث كـــما ينبغـــي الالت
ـــي  ـــم، وتوخ ـــات والأم ـــين الثقاف ـــوار ب ـــز الح ـــى تعزي ـــرص ع ـــات، والح ـــراداً ومؤسس ـــة أف ـــات المعني ـــع الجه م
الشـــفافية في جميـــع المعامـــلات مـــن خـــلال الإفصـــاح عـــن أســـماء العاملـــين في جهـــود العلاقـــات العامـــة وطـــرق 
ـــب  ـــة وتجن ـــي الدق ـــة وتوخ ـــز الثق ـــمام بتعزي ـــل، والاهت ـــح في العم ـــارب المصال ـــب تض ـــم، وتجن ـــل معه التواص
ـــه  ـــل النزي ـــن، والتعام ـــير القـــري في ســـلوك الآخري ـــا أو التأث ـــي الرشـــوة، أو منحه ـــدم تلق ـــر والخـــداع، وع التزوي

ـــة.  ـــلاء في المهن ـــترام الزم ـــين، واح ـــع المنافس م

 Institute ومـــن الأمثلـــة الأخـــرى عـــى مواثيـــق الأخـــلاق في العلاقـــات مـــا طـــوره معهـــد العلاقـــات العامـــة
ـــة قصـــوى للجانـــب  for Public Relations  الـــذي يؤكـــد عـــى ضرورة إيـــلاء الممارســـين للعلاقـــات العامـــة أهمي
الأخلاقـــي في مجـــال عملهـــم، مـــع التأكيـــد عـــى معرفـــة القيـــم التـــي يحملهـــا مـــمارس العلاقـــات العامـــة كفـــرد 
ـــة ورســـالة المؤسســـة التـــي يعملـــون فيهـــا أو لصالحهـــا، هـــذا  وكمهنـــي وبخاصـــة تلـــك القيـــم المنبثقـــة مـــن رؤي
بالإضافـــة إلى رفـــع مســـتوى صانـــع القـــرار في المؤسســـة مـــن خـــلال قـــدرة مـــمارسي العلاقـــات العامـــة عـــى اتخـــاذ 
القـــرارات الأخلاقيـــة الصائبـــة في عملهـــم اليومـــي والاســـتراتيجي، والمســـاهمة في النقاشـــات المتعلقـــة بالمعضـــلات 

ـــا. ـــة داخـــل المنظمـــة وخارجه ـــات العام ـــة بالعلاق ـــة المتعلق الأخلاقي

وفي الجهـــات الحكوميـــة، نلاحـــظ أن الاتصـــال الحكومـــي هـــو جـــزء مـــن القطاعـــات الاســـتراتيجية التـــي تنطلـــق 
ـــم  ـــك، القي ـــى ذل ـــة ع ـــن الأمثل ـــا. وم ـــي تتبعه ـــة الت ـــات الحكومي ـــم المؤسس ـــائل وقي ـــن رؤى ورس ـــا م في عمله
ـــي تشـــكل  ـــة المتحـــدة الت ـــة الإمـــارات العربي ـــة في دول ـــي تحـــرك الخطـــط الاســـتراتيجية للمؤسســـات الحكومي الت
ـــا الخطـــة  ـــي تتضمنه ـــم الت ـــلاً القي ـــة. فلنأخـــذ مث ـــي في الدول ـــة لإدارات ومـــمارسي الاتصـــال الحكوم أطـــراً أخلاقي
ـــانية  ـــم الإنس ـــى القي ـــد ع ـــؤولية، والتأكي ـــة والمس ـــمل المواطن ـــي تش ـــم الت ـــة والتعلي ـــوزارة التربي ـــتراتيجية ل الاس
في الحـــوار والتســـامح والاعتـــدال والســـلام والعمـــل التطوعـــي، والالتـــزام والشـــفافية، والمشـــاركة والمســـاءلة، 
والتكافـــؤ والعدالـــة، والعلـــوم والتكنولوجيـــا والابتـــكار. أمـــا القيـــم الاســـتراتيجية لـــوزارة الصحـــة ووقايـــة المجتمـــع 
فتتمثـــل في قيمـــة حيـــاة المـــرضى، والتميـــز والريـــادة، والمبـــادرة والإنتاجيـــة، والمســـاءلة والاحـــترام، والابتـــكار 
ـــاون  ـــة والتع ـــوزارة الخارجي ـــتراتيجية ل ـــة الاس ـــم الخط ـــل قي ـــما تتمث ـــع، بين ـــعادة المجتم ـــي وس ـــل الجماع والعم
الـــدولي في الـــولاء والإخـــلاص لدولـــة الإمـــارات العربيـــة المتحـــدة ورئيســـها، والتميـــز في القيـــادة، والعمـــل 
ـــم  ـــت القي ـــد تضمن ـــم والتحســـين المســـتمر. وق ـــز في الأداء، والتعلي ـــزة، والتمي ـــشراكات المتمي ـــاء ال الجماعـــي، وبن

ــير  ــة  The Public Relations Institute of Australia . وتشـ ــات العامـ ــترالي للعلاقـ ــد الأسـ ــة إلى المعهـ إضافـ
ـــاق  ـــدم إلح ـــة والإنصـــاف والشـــفافية وع ـــم الأمان ـــد قي ـــق تتشـــارك في تأكي )Bowen, 2008( إلى أن هـــذه المواثي

الأذى بالآخريـــن.

ـــات العامـــة في العـــالم أن عـــلى  ـــط العلاق ـــة لرواب ـــق الأخلاقي وتســـتنتج )Bowen, 2008( مـــن اســـتعراضها للمواثي
ـــات المختلفـــة: ـــا والفعالي ـــة في تعاملهـــم مـــع القضاي ـــادئ التالي مـــمارسي العلاقـــات العامـــة أن يراعـــوا المب

إيــلاء الاهتــمام الكبــير بالجوانــب الأخلاقيــة لممارســة العلاقــات العامــة قبــل الحاجــة لتوظيفهــا في المواقــف   /
ــي  ــة الت ــط الأخلاقي ــة والوعــي بالضواب ــر المعرف ــات العامــة بتطوي ــى أن يقــوم ممارســو العلاق الناشــئة، بمعن
تحكــم عملهــم المهنــي قبــل الوقــوع في أي مشــكلة يحتاجــون فيهــا للرجــوع لتلــك المعايــير لــكي يتخــذوا الفعل 
ــة قائمــة عــى  ــة علاق ــط الأخلاقي ــق والضواب ــة الممارســين بالمواثي ــد أن تكــون علاق ــا، لا ب المناســب، ومــن هن

المبــادرة في التعلــم وعــدم انتظــار رد الفعــل.

بنــاء الوعــي الــكافي بالقيــم الأخلاقيــة الخاصــة بالممارســين أنفســهم، أي أن يقومــوا بتحديــد اتجاهاتهــم نحــو   /
تلــك القيــم وأيــن يقفــون منهــا لــكي يســهل عليهــم التــرف في المواقــف الحرجــة بنــاء عــى ذلــك الوعــي. 
وهــذا يتطلــب أن يحــدد كل مــمارس الإطــار الأخلاقــي الــذي يتبنــاه والقيــم التــي تعــلي مــن شــأنه كإنســان 

وكمهنــي عــبر تأكيــد قناعاتــه بهــا وليــس مجــرد التفــوه بذلــك.

تحديــد ومناقشــة القضايــا الأخلاقيــة ذات العلاقــة بالعمــل وتبــادل الآراء مــع الإدارة وزملاء العمــل حول كيفية   /
تطبيقهــا وتوظيفهــا في تطويــر الممارســة المهنيــة، حيــث أن التحديــد المبكــر لتلــك القضايــا وبلــورة الموقــف 

المناســب منهــا قبــل وقــوع المشــكلات سيســهم في تعجيــل حلهــا بشــكل يخــدم مصالــح الفــرد والمؤسســة.

/  أشــارت الأبحــاث والدراســات إلى أن للثقافــة المؤسســية الســائدة في المنظمــة تأثــير كبــير عــى الأبعــاد الأخلاقية 
ــة الســائدة في  ــة الأخلاقي ــة عــى المنظوم ــات العام ــضروري أن يتعــرف مــمارس العلاق ــذا فمــن ال ــل، ل للعم
المؤسســة التــي يعمــل فيهــا مــن أجــل ربطهــا بمنظومتــه الأخلاقيــة وخلــق تــواؤم معهــا بشــكل يمكنــه مــن 
ــاك أو الشــعور بوجــود فجــوات  ــة المناســبة في ممارســة العمــل دون الحاجــة للإرب اتخــاذ القــرارات الأخلاقي
بــين الجانبــين. ومــن الجوانــب التــي يجــب الوعــي بهــا كيفيــة التعامــل مــع المواقــف وفقــاً للمعايــير الحاليــة، 
وطبيعــة العقوبــات والحوافــز المرتبطــة بالســلوكيات المهنيــة والأطــر الفلســفية التــي تحكــم الســلوك الأخلاقي 

)نفعــي أو وفــق معايــير مســبقة أو وفــق المقاصــد مــن الأفعــال(. 

رفــع مســتوى الوعــي لــدى الإدارات العليــا في العلاقــات العامــة والاتصــالات التابعــة للمنظمــة بأهميــة إشراك   /
الممارســين في النقاشــات الداخليــة المتعلقــة بأخلاقيــات العمــل وقواعــد الســلوك المهنــي في المنظمــة، حيــث أن 
مســؤولية تطبيــق المعايــير الأخلاقيــة لا تقــع فقــط عــى كاهــل الممارســين، بــل هــي مســؤولية الإدارة العليــا 
ــة والاتصــال أن يدركوهــا  ــات العام ــاج القائمــون عــى إدارات العلاق ــي يحت ــور الملحــة الت ــن الأم ــك. وم كذل
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ـــة  ـــة مـــن صدقي ـــا واثق ـــة لأنه ـــج الحكومي ـــة ومســـاندة للبرام ـــر ثق ـــد. فالجماهـــير المســـتهدفة ســـتغدو أك والبعي
رســـالتها وأهدافهـــا ومحتوياتهـــا، وبالتـــالي فـــإن الجهـــات الحكوميـــة المعنيـــة ســـتتمتع بدرجـــة عاليـــة مـــن الـــولاء 
ـــاءً عـــى  ـــة بن ـــاء رأي عـــام مســـاند ومتناغـــم مـــع التوجهـــات الحكومي ـــؤدى لبن ـــك الجماهـــير، وهـــو مـــا ي مـــن تل

ـــع الملموســـة. ـــق والوقائ الحقائ

:Diversity التنوع  /
تعتـــبر قيمـــة التنـــوع مـــن القيـــم الأخلاقيـــة التـــي تؤســـس لاتصـــال ناجـــح وفعـــال في الإطـــار الحكومـــي في ضـــوء 
ـــة  ـــب العرقي ـــلاف في الجوان ـــوع والاخت ـــار التن ـــراد المجتمـــع باعتب ـــين أف ـــا تشـــيعه مـــن تناغـــم وثقـــة واحـــترام ب م
ـــلاف.  ـــلاف والاخت ـــاة للخ ـــت مدع ـــع وليس ـــا في المجتم ـــى به ـــة يحتف ـــو قيم ـــة ه ـــة والجغرافي ـــة والثقافي والديني
ـــراء وتمكـــين للمجتمـــع، وهـــو عنـــر داعـــم  ـــي في مجتمـــع مـــا هـــو مصـــدر إث ـــوع الثقـــافي والعرقـــي والدين فالتن
لتنميـــة مســـتدامة تشـــارك فيهـــا كل أطيـــاف المجتمـــع بمختلـــف أنواعهـــا.  فعندمـــا يشـــعر أفـــراد المجتمـــع الذيـــن 
يحملـــون ســـمات ثقافيـــة ولغويـــة وعرقيـــة ودينيـــة متنوعـــة بالاحـــترام والتقديـــر مـــن الأطـــراف ذات العلاقـــة في 
ـــاً يحـــترم  ـــم ســـتتطور وتتعمـــق باعتبارهـــم أطراف ـــم بمجتمعه ـــإن ثقته القطاعـــين الحكومـــي وغـــير الحكومـــي، ف
وضعهـــا وتقـــدر مكانتهـــا في المجتمـــع دون تمييـــز يذكـــر.  والتنـــوع هـــو في حقيقـــة الأمـــر مصـــدر تمكـــين وبوتقـــة 
ـــة والمســـاواة في الحقـــوق  ـــدأ المواطن ـــا اســـتناداً لمب ـــا ومجتمعه مهمـــة لتفاعـــل الأطـــراف المختلفـــة لخدمـــة وطنه

ـــات.   والواجب

إن تبنـــي الاتصـــال الحكومـــي لمفهـــوم التنـــوع ســـيمنحه قيمـــة عاليـــة مـــن التقديـــر بـــين أفـــراد الجماهـــير 
ـــي.  وتنعكـــس  ـــالم في الفضـــاء الاتصـــالي الحكوم ـــاً واضـــح المع ـــه- مكان ـــن خلال ـــا -م ـــي ســـتجد له المســـتهدفة الت
ـــن  ـــه م ـــذي تتوج ـــي ال ـــاب الإعلام ـــوع الخط ـــا تن ـــالات أهمه ـــدة مج ـــي في ع ـــال الحكوم ـــوع في الاتص ـــة التن قيم
ـــات  ـــة بلغ ـــائل الإعلامي ـــم الرس ـــم تقدي ـــث يت ـــارج، حي ـــل والخ ـــير في الداخ ـــة للجماه ـــات الحكومي ـــه الجه خلال
ـــاء  ـــالات الاحتف ـــي في مج ـــي الحكوم ـــاء الإعلام ـــة في الفض ـــراف المختلف ـــات الأط ـــراز اهتمام ـــم إب ـــة، ويت متنوع
بالثقافـــات المختلفـــة وقيمهـــا الدينيـــة والثقافيـــة، هـــذا بالإضافـــة إلى إفســـاح المجـــال أمامهـــم للمشـــاركة 
في الجهـــود الاتصاليـــة التـــي تتعلـــق بالمناســـبات الدينيـــة والثقافيـــة، وإبـــراز كل ذلـــك في منصـــات الاتصـــال 
الحكومـــي.  كـــما ينعكـــس التنـــوع في الاتصـــال الحكومـــي في إبـــراز الجهـــود التـــي تبذلهـــا الحكومـــة لإشراك جميـــع 
ـــا  ـــا وبرامجه ـــة في مبادراته ـــة واللغوي ـــة والعرقي ـــة والديني ـــة الثقافي ـــن الخلفي ـــر ع ـــرف النظ ـــع ب ـــراد المجتم أف

ـــراد. ـــاة الأف ـــس حي ـــي تم ـــة الت ـــة والتطويري التنموي

:Tolerance التسامح  /
ـــافي  ـــم الثق ـــي والتناغ ـــلم الاجتماع ـــق الس ـــير في تحقي ـــكل كب ـــهم بش ـــامية تس ـــانية س ـــة إنس ـــامح قيم ـــد التس يع
ـــاءة بالإحســـان،  ـــة الإس ـــن، ومقابل ـــن أخطـــاء الآخري ـــع. والتســـامح هـــو التجـــاوز ع ـــي في المجتم ـــي والدين والعرق
ـــات الســـماوية  ـــار. وقـــد حثـــت الديان ـــة الخـــير والإيث ـــاً مـــن فضيل ـــك انطلاق ـــن وذل والعفـــو وحـــب الخـــير للآخري
والقيـــم الإنســـانية بعامـــة عـــى التســـامح باعتبـــاره منفـــذاً مهـــماً مـــن منافـــذ اســـتدامة المجتمـــع ككيـــان إنســـاني 
ـــكن في  ـــذي يس ـــير ال ـــض الخ ـــل فائ ـــم بفض ـــن زلاته ـــو ع ـــة للعف ـــاً مهم ـــون فرص ـــه المخطئ ـــد في ـــك يج متماس

ـــة  ـــة والأمان ـــان والنزاه ـــة الإنس ـــترام كرام ـــة واح ـــين، المهني ـــة والتوط ـــوارد البشري ـــة وزارة الم ـــتراتيجية لخط الاس
ـــع  ـــاً م ـــتعراضها تتناســـب تمام ـــم اس ـــي ت ـــم الت ـــع القي ـــداع.  ويلاحـــظ أن جمي ـــادرة والإب ـــة والاحـــترام، والمب والثق

ـــات. ـــك الممارس ـــاً لتل ـــاً أخلاقي ـــكل أساس ـــي، وتش ـــال الحكوم ـــات الاتص ممارس

المعاير الأخلاقية في الاتصال الحكومي:المعاير الأخلاقية في الاتصال الحكومي:

ـــير  ـــة والجماه ـــات الحكومي ـــين الجه ـــل ب ـــز التفاع ـــوة في تعزي ـــه المرج ـــي أهداف ـــال الحكوم ـــق الاتص ـــكي يحق ل
ـــة متماســـكة.  ـــة تقـــود لممارســـات مهني ـــة رصين ـــير أخلاقي ـــد أن يســـتند إلى معاي العامـــة بمختلـــف أنواعهـــا، فـــلا ب
ـــي  ـــال الحكوم ـــات الاتص ـــة في ممارس ـــى بأولوي ـــب أن تحظ ـــي يج ـــة الت ـــير الأخلاقي ـــإن المعاي ـــام، ف ـــكل ع وبش

ـــلي: ـــا ي ـــمل م تش

الصدق والأمانة  /
:Honesty and Truthfulness  

ـــي  ـــة الت ـــات الحكومي ـــة بالجه ـــات المتعلق ـــم المعلوم ـــي بتقدي ـــمارسي الاتصـــال الحكوم ـــام م ـــي قي ـــا يعن وهـــو م
ـــي  ـــال الحكوم ـــو الاتص ـــي ممارس ـــل تبن ـــف. ولع ـــف أو تزيي ـــة ودون تحري ـــدق وأمان ـــكل ص ـــا ب ـــون فيه يعمل
ـــة  ـــة والأطـــراف ذات العلاق ـــين الجهـــات الحكومي ـــة أكـــر شـــفافية ب ـــة اتصالي ـــق بيئ ـــة يخل ـــم الصـــدق والأمان لقي
مـــما يعـــزز الثقـــة المتبادلـــة بـــين الطرفـــين، ويســـاهم في بنـــاء علاقـــات مســـتدامة في الفضـــاء العـــام. فبنـــاء الثقـــة 
ـــي  ـــج الت ـــادرات والبرام ـــاح المب ـــاسي لنج ـــو شرط أس ـــات ه ـــراد والجماع ـــة والأف ـــات الحكومي ـــين الجه ـــة ب المتبادل
ـــن  ـــادرات م ـــك المب ـــول تل ـــة ح ـــير مغلوط ـــة وغ ـــات صادق ـــير معلوم ـــإن توف ـــالي ف ـــات، وبالت ـــك الجه ـــا تل تطلقه
ـــع  ـــل المســـتفيدين م ـــن تفاع ـــور ســـيزيد م ـــراد الجمه ـــاشرة عـــى أف ـــيرات المب ـــين والتأث ـــث الأهـــداف والمضام حي
تلـــك المبـــادرات، ويســـهم في زيـــادة مســـتوى الإدراك والتطبيـــق والتقييـــم والتطويـــر. ويتطلـــب كل مـــن الصـــدق 
ـــل الصـــورة كـــما هـــي أو  ـــز عـــى نق ـــف والتركي ـــف والتحري ـــاد عـــن التزيي ـــة في الاتصـــال الحكومـــي الابتع والأمان

ـــتراء. ـــس أو اف ـــون دون تدلي ـــا أن تك ـــراد له ـــما ي ك

إن تبنـــي قيمـــة الصـــدق والأمانـــة في الاتصـــال الحكومـــي يتطلـــب أن تكـــون المخرجـــات الإعلاميـــة والمعلوماتيـــة 
دقيقـــة ونزيهـــة وموضوعيـــة. والموضوعيـــة تتطلـــب نقـــل صـــورة حقيقيـــة لواقـــع الخدمـــات والبرامـــج والمبـــادرات 
ـــة  ـــدق والأمان ـــب الص ـــما يتطل ـــا. ك ـــتفيدة منه ـــات المس ـــا والجه ـــا ومخرجاته ـــا ومتطلباته ـــث مضامينه ـــن حي م
تحقيـــق النزاهـــة في التعامـــل الإعلامـــي مـــع الأطـــراف المختلفـــة في المجتمـــع بشـــكل متـــوازن ودون تمييـــز. 
ـــى  ـــة تتماه ـــورة ذهني ـــاء ص ـــل بن ـــن أج ـــا م ـــم توصيله ـــي يت ـــات الت ـــة المعلوم ـــى دق ـــيء ع ـــق ذات ال وينطب
ـــوى وفي  ـــة في المحت ـــة والنزاهـــة والدق ـــم عـــى الموضوعي ـــه.  فالاتصـــال الحكومـــي القائ ـــكل تفاصيل ـــع ب مـــع الواق
ـــة والتفاعـــل  ـــة المتبادل ـــة مـــن الثق ـــاء علاق ـــذي يضمـــن بن ـــة هـــو الاتصـــال ال ـــع الأطـــراف ذات العلاق التعامـــل م
ـــط  ـــتويين المتوس ـــادرات في المس ـــاح المب ـــات ونج ـــودة الخدم ـــر ج ـــهم في تطوي ـــما يس ـــور م ـــع الجمه ـــتدام م المس
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ـــير  ـــي توف ـــال الحكوم ـــة للاتص ـــؤولية الاجتماعي ـــه المس ـــن أوج ـــة. وم ـــات الحكومي ـــة للجه ـــؤولية الاجتماعي المس
ـــذه  ـــز ه ـــل تعزي ـــن أج ـــوع م ـــامح والتن ـــم التس ـــزز قي ـــي تع ـــة والت ـــة والنزيه ـــة والموضوعي ـــات الدقيق المعلوم

ـــا. ـــع لتبنيه ـــراد المجتم ـــز أف ـــم وتحفي القي

الإتقان:  /
ـــج عـــالي  ـــا تعكـــس حرصـــاً عـــى توفـــير منت ـــة لأنه ـــة مـــن الأهمي إن إتقـــان العمـــل هـــو قيمـــة عـــى درجـــة عالي
ـــوى أو في  ـــاً في المحت ـــذ طابع ـــد يأخ ـــان ق ـــور. والاتق ـــاول الجمه ـــه في متن ـــرات ووضع ـــن الثغ ـــال م ـــودة وخ الج
ـــن  ـــوى م ـــتفادة القص ـــن الاس ـــور م ـــراد الجمه ـــن أف ـــتوى تمك ـــة المس ـــة وعالي ـــير رفيع ـــس معاي ـــا يعك ـــكل، بم الش
ـــة لـــدى صاحـــب المنتـــج تكـــون مســـتوحاة  ـــة عالي ـــة. والاتقـــان عـــادة مـــا يعكـــس حرفي المنتـــج دون أضرار جانبي
ـــق  ـــه للمســـتهلك. ولتحقي ـــذي يصـــل ب ـــج بشـــكله النهـــائي ال ـــة إخـــراج المنت ـــة في كيفي ـــة وعلمي ـــير مثبت مـــن معاي
جـــودة عاليـــة في المنتـــج، فـــلا بـــد مـــن الاســـتناد لمعايـــير أخلاقيـــة أيضـــاً تتمثـــل في إخـــلاص صانـــع المنتـــج 
وتفانيـــه في العمـــل عـــى إتقانـــه وتجنـــب الغـــش والتزويـــر والتزييـــف فيـــه. الأمـــر الـــذي يســـهم في بنـــاء علاقـــة 
ثقـــة مـــع الجماهـــير المســـتهدفة وفـــوز الجهـــة المصنعـــة في المنافســـة الســـوقية، وبالتـــالي تحقيـــق مـــردود ربحـــي 
ـــاني  ـــة والإخـــلاص والتف ـــن الأمان ـــه م ـــج يســـتمد قوت ـــع المنت ـــم وتصني ـــي في تصمي ـــب الأخلاق ـــير أن الجان ـــير. غ كب
ـــة. ـــدى الأطـــراف المصنع ـــزام ل ـــة يعكـــس درجـــة الالت ـــج ذو جـــودة عالي ـــم منت ـــؤدي لتقدي ـــل بشـــكل ي في العم

ـــة  ـــن عملي ـــماً م ـــزءاً مه ـــة ج ـــة عالي ـــة وأخلاقي ـــير مهني ـــتند لمعاي ـــتراف المس ـــد الاح ـــي، يع ـــال الحكوم وفي الاتص
ـــم  ـــة. ولا يت ـــودة عالي ـــة وذات ج ـــة منافس ـــة واتصالي ـــات إعلامي ـــم منتج ـــدف تقدي ـــير به ـــع الجماه ـــل م التواص
ذلـــك إلا مـــن خـــلال تفـــانى العاملـــون في الاتصـــال الحكومـــي في توظيـــف أرفـــع المعايـــير المهنيـــة لإنتـــاج الرســـالة 
ـــط  ـــل التخطي ـــة مراح ـــة الرفيع ـــير المهني ـــف المعاي ـــمل توظي ـــة.  ويش ـــات المختلف ـــبر المنص ـــا ع ـــة ونشره الإعلامي
ـــن  ـــة م ـــة عالي ـــة الاتصـــال لمرحل ـــث تصـــل عملي ـــا بحي ـــا ونشرهـــا وتقييمه ـــم الرســـائل وإنتاجه والبحـــث وتصمي
الجـــودة في منتجاتهـــا بمـــا يعكـــس التزامـــاً أخلاقيـــاً بالجـــودة وتقديـــم الأفضـــل. ويســـهم توظيـــف المعايـــير 
ـــح  ـــات ومصال ـــتندة لحاج ـــة مس ـــال متكامل ـــة اتص ـــق عملي ـــي في تحقي ـــال الحكوم ـــودة في الاتص ـــة والج العالي

ـــة. ـــة والفكري ـــات الفني ـــدث التقني ـــف أح ـــتهدفة، وتوظي ـــير المس الجماه

 :Privacy الخصوصية  /
وهـــي تعنـــي حـــق الأفـــراد في عـــدم مشـــاركة الآخريـــن المعلومـــات المتعلقـــة بهـــم دون الحصـــول عـــى 
موافقتهـــم. وتعـــد الخصوصيـــة مـــن القيـــم الأخلاقيـــة البـــارزة في النقاشـــات التـــي تـــدور في مختلـــف مجتمعـــات 
ـــوم  ـــة، في الأصـــل هـــو مفه ـــح الخصوصي ـــات والاتصـــالات. مصطل ـــا المعلوم ـــالم، وبخاصـــة في ســـياق تكنولوجي الع
ـــق  ـــن الح ـــع- ليضم ـــاق أوس ـــى نط ـــيرة -ع ـــود الأخ ـــور في العق ـــه تط ـــة، إلا أن ـــاة الخاص ـــاق الحي ـــير إلى نط يش
في الســـيطرة عـــى البيانـــات الشـــخصية. وتختلـــف الثقافـــات والأفـــراد في الحـــدود الفاصلـــة والمحـــددة لمـــا 
ـــذا  ـــين، فه ـــخص مع ـــاص لش ـــا خ ـــيئاً م ـــأن ش ـــال ب ـــا يقُ ـــية، فعندم ـــكار رئيس ـــترك في أف ـــا تش ـــاً لكنه ـــبر خاص يعت
غالبـــاً مـــا يعنـــي أن ذلـــك الـــيء مميـــز بطبيعتـــه أو حســـاس بالنســـبة لذلـــك الشـــخص. ويغطـــي مجـــال 
ـــم  ـــى مفاهي ـــتمل ع ـــن أن يش ـــذي يمك ـــات( ال ـــة المعلوم ـــن )سري ـــق بالأم ـــات تتعل ـــاً موضوع ـــة أيض الخصوصي

نفـــوس النـــاس. ويكتســـب الأفـــراد قيمـــة التســـامح مـــن العديـــد مـــن المؤسســـات والمنابـــر والتـــي تشـــمل الأسرة 
ـــن  ـــابك م ـــكل متش ـــل بش ـــد أن تعم ـــي لا ب ـــة الت ـــات الإعلامي ـــة والمنص ـــة والأندي ـــة والجامع ـــجد والمدرس والمس

ـــن. ـــع الآخري ـــم م ـــم وفي تعامله ـــة في حياته ـــك القيم ـــق تل أجـــل تطبي

ـــر  ـــلال تطوي ـــن خ ـــع م ـــامح في المجتم ـــة التس ـــز قيم ـــيرة في تعزي ـــؤولية كب ـــي مس ـــال الحكوم ـــل الاتص ويتحم
ـــي  ـــين الأطـــراف الت ـــل الآخـــر والتعايـــش المشـــترك ب ـــامح وتقب ـــلوك التس ـــي يعكـــس س ـــوى إعلام ـــشر محت ون
ـــن أوجـــه  ـــماً م ـــاً مه ـــل وجه ـــة التســـامح تمث ـــا أن قيم ـــي. وبم ـــي والدين ـــافي واللغـــوي والعرق ـــا الثق ـــز بتنوعه تتمي
ـــج  ـــن خـــلال برام ـــات م ـــذه التوجه ـــم ه ـــي أن يدع ـــن واجـــب الاتصـــال الحكوم ـــإن م ـــة، ف ـــات الحكومي السياس
ـــاة. كـــما يمكـــن لإدارات  ومحتويـــات إعلاميـــة تعـــزز هـــذه القيمـــة، وتحـــث عـــى تبنيهـــا كســـلوك يومـــي في الحي
الاتصـــال الحكومـــي أن تســـاهم في إبـــراز برامـــج ومبـــادرات الجهـــات الحكوميـــة الراميـــة لمســـاندة الجهـــود 
ـــال  ـــن للاتص ـــما يمك ـــة. ك ـــادرات الخاص ـــالات والمب ـــات والاحتف ـــلال المهرجان ـــن خ ـــامح م ـــشر التس ـــة في ن الوطني
الحكومـــي أن يطلـــق مبـــادرات إعلاميـــة لرفـــع مســـتوى تفاعـــل الأفـــراد مـــع قيمـــة التســـامح مـــن خـــلال 

ـــلوك. ـــوم والس ـــامح في المفه ـــاول التس ـــي تتن ـــة الت ـــابقات الإعلامي المس

المسؤولية الاجتماعية  /
:Social Responsibility  

تعـــد المســـؤولية الاجتماعيـــة إحـــدى الركائـــز الأساســـية لاســـتدامة المجتمـــع واســـتقراره، وهـــي تعنـــي في الأســـاس 
قـــدرة الأفـــراد والجماعـــات عـــى تبنـــي ســـلوك يأخـــذ بالاعتبـــار مصالـــح وحاجـــات الآخريـــن بعيـــداً عـــن 
ـــب  ـــات بواج ـــراد والجماع ـــدى الأف ـــاس ل ـــن إحس ـــة م ـــؤولية الاجتماعي ـــع المس ـــة. وتنب ـــح الخاص ـــة والمصال الأناني
تجـــاه حاجـــات الآخريـــن لتلبيتهـــا.  ومـــن هـــذا المنطلـــق، فـــإن مفهـــوم المســـؤولية يتضمـــن القيـــام بـــيء 
ـــس  ـــرد يح ـــك.  فالف ـــة لذل ـــات حقيقي ـــود حاج ـــوء وج ـــم في ض ـــتوى حياته ـــر مس ـــى تطوي ـــاعدتهم ع ـــا لمس م
بالمســـؤولية تجـــاه أسرتـــه الصغـــيرة والممتـــدة ولا يتـــوانى عـــن تقديـــم المســـاعدة والعـــون لهـــم، والـــشركات تحـــس 
بالمســـؤولية تجـــاه المجتمـــع مـــن خـــلال دعـــم برامـــج الثقافـــة والتعليـــم والرياضـــة وغيرهـــا في إطـــار مـــا يســـمى 
ـــق  ـــات تنطل ـــما أن الحكوم ـــية Corporate Social Responsibility مثل ـــة المؤسس ـــؤولية الاجتماعي ـــج المس ببرام
مـــن مســـؤولياتها المجتمعيـــة في تخطيـــط وتنفيـــذ البرامـــج والمبـــادرات الاقتصاديـــة والاجتماعيـــة والثقافيـــة 
المختلفـــة. ويـــؤدي انعـــدام المســـؤولية الاجتماعيـــة إلى التفـــكك الاجتماعـــي وفقـــدان التماســـك والـــولاء والانتـــماء 

ـــراد. ـــات والأف ـــات والجماع ـــة بالمؤسس ـــلاشي الثق وت

ـــال  ـــا إدارات الاتص ـــي تبذله ـــود الت ـــماً للجه ـــركاً مه ـــة مح ـــؤولية الاجتماعي ـــد المس ـــي، تع ـــال الحكوم وفي الاتص
ـــة  ـــز الهوي ـــع مســـتوى الوعـــي الاجتماعـــي وتعزي ـــز التفاعـــل مـــع الجماهـــير المختلفـــة وفي رف الحكومـــي في تعزي
الوطنيـــة والثقافيـــة وتعميـــق الانتـــماء والـــولاء. فالاتصـــال الحكومـــي قائـــم أصـــلاً لوجـــود حاجـــة لـــدى الجماهـــير 
ـــم  ـــإن وضعه ـــالي ف ـــم وبالت ـــي تمـــس حياته ـــة الت ـــج الحكومي ـــات والبرام ـــة السياســـات والتوجه المســـتهدفة لمعرف
ـــة للاتصـــال الحكومـــي. كـــما أن  في صـــورة تلـــك الخطـــط والبرامـــج هـــو أمـــر يقـــع في إطـــار المســـؤولية الاجتماعي
ـــار  ـــاً في إط ـــع أيض ـــع يق ـــة للمجتم ـــة الأصيل ـــة والتراثي ـــم الثقافي ـــة وبالقي ـــة الوطني ـــي بالهوي ـــتوى الوع ـــع مس رف
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أسئلة للمناقشة: 

اشرح باختصار مفهوم الأخلاق وناقش تجلياته في مجال الاتصال الحكومي.  .1

ما هي أبرز الجهود الدولية لتعزيز الممارسات الأخلاقية في العلاقات العامة والاتصال الحكومي؟  .2

ما هي أبرز نتائج الدراسات التي تم تنفيذها حول الأخلاقيات في العلاقات العامة؟  .3

اشرح باختصار المرجعيات الفكرية والمهنية والثقافية والاجتماعية لأخلاقيات الاتصال الحكومي.  .4

اختر ثلاثاً من القيم الأخلاقية في الاتصال الحكومي وناقش أهميتها في الممارسات المهنية.  .5

حلــل أحــد المواثيــق الأخلاقيــة في العلاقــات العامــة والاتصــال الحكومــي في دولــة الإمــارات من حيــث الأهداف   .6
ــم والمعايير. والقي

قابــل أحــد كبــار مــمارسي الاتصــال الحكومي واطــرح أســئلة تتعلق بأبــرز المعايير الأخلاقيــة المتبعــة والتحديات   .7
التــي تواجــه تطبيقها.

/https://ar.wikipedia.org/wiki  .21

مثـــل الاســـتخدام المناســـب للمعلومـــات وحمايتهـــا، وقـــد تأخـــذ الخصوصيـــة شـــكل حـــق الأفـــراد في الحمايـــة مـــن 
الاعتـــداء الجســـدي والتعنيـــف اللفظـــي، غـــير أن جميـــع الـــدول تقريبـــاً تمتلـــك قوانـــين تمـــس خصوصيـــة الأفـــراد 
ـــات  ـــاركة معلوم ـــب مش ـــا تتطل ـــادة م ـــي ع ـــب الت ـــة بالضرائ ـــين المتعلق ـــك: القوان ـــى ذل ـــال ع ـــات، ومث والجماع
ـــة  ـــين حري ـــع قوان ـــة م ـــة الفردي ـــارض الخصوصي ـــد تتع ـــدول ق ـــض ال ـــاح، وفي بع ـــخصي أو الأرب ـــل الش ـــن الدخ ع
ـــدول أو الثقافـــات الأخـــرى.  ـــير، وبعـــض القوانـــين قـــد تتطلـــب الإفصـــاح عـــن معلومـــات تعـــد خاصـــة في ال التعب

ـــين  ـــدم تمك ـــة في ع ـــة والخاص ـــخصيات العام ـــق الش ـــة إلى ح ـــوم الخصوصي ـــير مفه ـــي، يش ـــال الحكوم وفي الاتص
ــى  ــين عـ ــن القائمـ ــذا مـ ــب هـ ــم. ويتطلـ ــم دون موافقتهـ ــة بهـ ــات الخاصـ ــداول المعلومـ ــن تـ ــن مـ الآخريـ
ـــول  ـــم دون الحص ـــخاص أو عائلاته ـــة الأش ـــس خصوصي ـــي تم ـــات الت ـــشر المعلوم ـــب ن ـــي تجن ـــال الحكوم الاتص
ـــة  ـــكلات الصحي ـــة، أو المش ـــات الخاص ـــطة والاهتمام ـــق بالأنش ـــات تتعل ـــمل معلوم ـــو يش ـــم وه ـــى موافقته ع
ـــد أن يحصـــل القائمـــون عـــى  ـــة خاصـــة. ولاب ـــة لمســـائل أخـــرى ذات طبيع ـــة، إضاف والنفســـية، أو الأوضـــاع المالي
ـــاركة في  ـــة بالمش ـــدم الممانع ـــخاص بع ـــات الأش ـــى موافق ـــي ع ـــال الحكوم ـــام في إدارات الاتص ـــرأي الع ـــوث ال بح
ـــوا  ـــكاله أن يحصل ـــة أش ـــي بكاف ـــوى الإعلام ـــاج المحت ـــى إنت ـــين ع ـــى القائم ـــب ع ـــما يج ـــة، ك ـــوحات الميداني المس
ـــادة  ـــم في أي م ـــم أو تريحاته ـــم أو أصواته ـــين صوره ـــم تضم ـــال ت ـــراد في ح ـــن الأف ـــة م ـــات مماثل ـــى موافق ع

ـــا.   ـــم تداوله ـــة يت إعلامي
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أهداف و مخرجات الوحدة التعليمية

تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية:

التعريف بالأزمة وخصائصها  /

تحديد الأزمات التي يمكن أن تواجه الدائرة/ الهيئة  /

التعرف عى أسس التخطيط لإدارة الأزمات  /

اكتساب مهارات التعامل مع الأزمة إعلامياً  /

مع نهاية هذه الوحدة التعليمية، يكون الطالب قادراً على أن:

يعرف الأزمة ويحدد خصائصها  /

يصنف الأزمات التي يمكن أن تواجه الدائرة/الهيئة  /

يحدد خطوات إدارة الأزمة  /

يكتسب مهارة إدارة الأزمة إعلامياً  /

الوحدة التعليمية

06

 الاتصال الحكومي
وإدارة الأزمات 
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الأزمة: تعريفها، مراحلها، خصائصها، تصنيفاتها:الأزمة: تعريفها، مراحلها، خصائصها، تصنيفاتها:

يشـــير الباحثـــون إلى أن الســـؤال لم يعـــد مـــا إذا كانـــت أي منظمـــة يمكـــن أن تواجـــه أزمـــة أم لا، وإنمـــا التســـاؤل 
الأهـــم أصبـــح متـــى تحـــدث الأزمـــة؟ ومـــا هـــي نوعيتهـــا؟ وكيـــف تســـتعد المنظمـــة لهـــا؟ فـــماذا تعنـــي الأزمـــة؟

تعريف الأزمة:   /
ـــل  ـــم التعام ـــا وجماهيرهـــا الأساســـية، وإذا لم يت ـــير شـــديد عـــى المنظمـــة ووظائفه ـــه تأث ـــة حـــدث يكـــون ل الأزم
ـــام  ـــى القي ـــا ع ـــن قدرته ـــة الأساســـية ويحـــد م ـــدد أركان المنظم ـــه يه ـــة صحيحـــة فإن ـــع هـــذا الحـــدث بطريق م

)Duhe & Zoch, 1995, Arpon & Pompper, 2003( ـــا وســـمعتها ـــاظ عـــى شرعيته ـــا والحف بمهمته
ـــض  ـــة لبع ـــون نتيج ـــد تك ـــة ق ـــذه اللحظ ـــر، ه ـــة للخط ـــا المنظم ـــرض فيه ـــة تتع ـــا لحظ ـــتون« بأنه ـــا »س ويعرفه
ـــا  ـــيرات ســـلبية بمفردهـــا عـــى المنظمـــة ولكـــن مـــع تراكمه ـــا تأث ـــدرك عـــى أن له ـــي لم ت المشـــكلات الصغـــيرة الت

.)Stone, 1992( ـــمعتها ـــة وس ـــدد المنظم ـــة ته ـــول إلى أزم تتح

ـــة  ـــدأ بحادث ـــة مـــن الأحـــداث، تب ويؤكـــد »بارنـــت« عـــى نفـــس المعنـــى فيوضـــح أن الأزمـــة تمثـــل سلســـلة متصل
ـــي  ـــراع Conflict، وتنته ـــبه ال ـــا يش ـــول إلى م ـــم تتح ـــبر Accident، ث ـــدث أك ـــور إلى ح ـــيرة Incident، تتط صغ

 ،)Crisis )Burnett,1998 ـــة بالوصـــول إلى درجـــة الأزم

وعـــى ذلـــك فالأزمـــة هـــي نـــوع مـــن التدهـــور الـــذي يؤثـــر فعليـــاً عـــى نظـــام المنظمـــة ككل ويهـــدد قواعدهـــا 
ـــتقى  ـــا مس ـــة، بعضه ـــص للأزم ـــدة خصائ ـــح ع ـــكان توضي ـــة بم ـــن الأهمي ـــل م ـــا. ولع ـــعورها بكيانه ـــية وش الأساس

ـــد هـــذا المفهـــوم إيضاحـــاً: مـــن التعريفـــات الســـابقة والبعـــض الآخـــر يزي

الأزمــة قــد تكــون حــدث مفاجــئ، وقــد تكــون حــدث متوقــع. ويتوقــف ذلــك عــى وجــود إدارة اســتراتيجية   -
تأخــذ إدارة الأزمــات بعــين الاعتبــار ويمكنهــا رصــد البيئــة والتنبــؤ بالأزمــات المتوقــع حدوثهــا.

تختلف الأزمات فيما بينها، ومن ثم تتطلب استجابات متباينة.  -

غالباً ما تحدث الأزمة نتيجة لتراكم عدداً من المشكلات غير المدركة.  -

تتطلب الأزمة تخطيطاً استراتيجياً لتجنب التطورات غير المرغوبة.  -

عادة ما يتم حل الأزمات في إطار قصير المدى.  -

تمثــل الأزمــة تهديــداً للمنظمــة وســمعتها، وحــال عــدم التعامــل معهــا بفاعليــة تــؤدي إلى تغــيرات جوهريــة في   -
بنيــة المنظمــة.

مع التطورات المتلاحقة في بيئة عمل المنظمات الاقتصادية والسياسية والدولية والإعلامية، أصبح حدوث أزمة ما 
لأي منظمة شيئاً طبيعياً، ولم يعد التساؤل الذي يثيره العديد من الباحثين ما إذا كانت أي منظمة يمكن أن تواجه 

أزمة أم لا، وإنما السؤال الأهم أصبح متى تحدث الأزمة؟ وما هي نوعيتها؟  وكيف تستعد المنظمة لها؟ وكيف تتم 
إدارتها؟ وما هو دور الاتصال الحكومي في إدارة هذه الأزمة؟ 

ـــين  ـــا الحالت ـــة. وفي كلت ـــة مفاجئ ـــة أو أزم ـــة متوقع ـــة أزم ـــمات المختلف ـــه المنظ ـــي تواج ـــة الت ـــون الأزم ـــد تك وق
ـــة  ـــت الأزم ـــما كان ـــات. وكل ـــذه الأزم ـــل ه ـــع مث ـــل م ـــي في التعام ـــال الحكوم ـــماً للاتص ـــاك دوراً مه ـــون هن يك
ـــاً. وكان  ـــر إلحاح ـــة أشـــد خطـــورةً وأك ـــه إدارة هـــذه المنظم ـــذي يواج ـــا، كان التحـــدي ال ـــة م ـــة في منظم مفاجئ
ـــياق  ـــذا الس ـــاد، 2012(. وفي ه ـــيرت عي ـــي )خ ـــال الحكوم ـــورة لإدارة الاتص ـــة الخط ـــس درج ـــدي بنف ـــذا التح ه
ـــذه  ـــدور الأســـاسي له ـــات، فال ـــن إدارة الازم ـــة ع ـــي المســـؤولية الكامل ـــل إدارات الاتصـــال الحكوم يجـــب ألا نحم
الإدارات هـــو التعامـــل مـــع الأزمـــات مـــن الجانبـــين الإعلامـــي والإنســـاني فقـــط، أمـــا بقيـــة الأدوار فمنوطـــة 

ـــاد، 2014(. ـــيرت عي ـــمال وخ ـــم الج ـــة )راس ـــرة أو الهيئ ـــرى في الدائ ـــام الأخ ـــالإدارات والأقس ب

ـــاشراً بســـمعة المنظمـــة، فالمنظمـــة عندمـــا  ـــط ارتباطـــاً مب ـــة إدارة الأزمـــة يرتب ـــون عـــى أن فاعلي ويؤكـــد الباحث
تتعامـــل مـــع الأزمـــة إعلاميـــاً إنمـــا تقـــوم بـــإدارة ســـمعتها، لذلـــك يـــرى الكثـــير مـــن الممارســـين أن إدارة 
ـــن  ـــزء م ـــل ج ـــا يمث ـــة إنم ـــه المنظم ـــا تقدم ـــفتها، وأن كل م ـــة وفلس ـــة المنظم ـــداد لثقاف ـــي امت ـــا ه ـــة إنم الأزم
 Kash &( إدراك الجماهـــير لهـــا، ويتضمـــن ذلـــك الكيفيـــة التـــي تســـتجيب بهـــا المنظمـــة لموقـــف الأزمـــة

.)Darling, 1998

ويتناول هذا الفصل ثلاث محاور أساسية وهي: 

الأول: مفهوم الأزمة، وخصائصها، وتصنيفاتها ومراحلها.   /

الثــاني: إدارة الأزمــات كوظيفــة أساســية مــن وظائــف الاتصــال الحكومــي، وكيفيــة التخطيــط لهــا، وتكتيــكات   /
التعامــل مــع الأزمــات.

الثالــث يتنــاول الاتصــال في أوقــات الأزمــات ويناقــش: أهميــة وجــود خطة اتصــال للأزمــة، وخيارات الاســتجابة   /
ــا إذا كان وجــود خطــة  ــات، وم ــي لإدارة الأزم ــوذج الموقف ــاً، والنم ــة إعلامي ــع الأزم ــل م ــا، وأســس التعام له

لاتصــالات الأزمــة يكفــي لإدارتهــا.
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مرحلــة حــل الأزمــة Crisis Resolution: عــادة مــا يتــم حــل الأزمــة في المراحــل الســابقة، فتلــك المراحــل   -
تقــدم فرصــاً ثــلاث لحــل الأزمــة مــع اختــلاف الجهــد والوقــت والتكلفــة، ففــي المرحلــة الأولى يكــون الحــل 
أيــر وأقــل تكلفــة، بينــما تــزداد الصعوبــة في المرحلــة الثانيــة، وتتطلــب تضافــر كل جهــود ومــوارد المنظمــة في 

المرحلــة الثالثــة.

تصنيفات الأزمات:   /
ـــق  ـــد الدقي ـــا، فالتحدي ـــة مواجهـــة الأزمـــات وإدارته ـــأتي تصنيـــف الأزمـــات كأحـــد الخطـــوات الأساســـية في عملي ي
ـــل  ـــح للتعام ـــق الصحي ـــة الطري ـــى بداي ـــع الإدارة ع ـــاعد في وض ـــا يس ـــا وطبيعته ـــة خطورته ـــاً لدرج ـــة وفق للأزم
ـــف  ـــخيص وتوصي ـــم رؤى لتش ـــات، وتقدي ـــع المعلوم ـــة جم ـــم عملي ـــاعد في تنظي ـــات يس ـــف الأزم ـــا. فتصني معه
ـــة  ـــا يعـــرف بسلســـلة الأزم ـــد م ـــط الاســـتراتيجي، كـــما يســـاعد الإدارة في تحدي ـــة التخطي ـــادة فاعلي الموقـــف، وزي
ـــة  ـــة الحقيقي ـــة الأزم ـــيطة إلى درج ـــة بس ـــا حادث ـــث كونه ـــن حي ـــة م ـــل الأزم Crisis Continuum. أي تسلس
ـــق بنطـــاق حـــدوث الأزمـــة ســـواء كانـــت  ـــا يتعل ـــا م ـــت تصنيفـــات الأزمـــات فمنه ـــد تباين )Burnett, 1998(. وق
ـــاء في  ـــادات أو أخط ـــاء القي ـــل أخط ـــا مث ـــبب حدوثه ـــق بس ـــا يتعل ـــا م ـــة. ومنه ـــاق المنظم ـــارج نط ـــة أو خ داخلي

ـــة.  ـــب الأمني ـــاء في الجوان ـــا، أو أخط ـــمات وأدائه ـــلوك المنظ س

ـــه  ـــذي قدمـــه برنـــت )Burnett, 1998( الـــذي صنـــف في ـــك التصنيـــف ال ومـــن التصنيفـــات المهمـــة للأزمـــات ذل
ـــذي تســـببه الأزمـــة عـــى  ـــط ال ـــتوى الضغ ـــي: مس ـــا وه ـــص الخاصـــة به ـــن الخصائ ـــدد م ـــاً لع ـــات وفق الأزم
ـــع – منخفـــض(،  ـــة للمنظمـــة )مرتف ـــذي تســـببه الأزم ـــد ال المنظمـــة )ضاغـــط – غـــير ضاغـــط(، ومســـتوى التهدي
ـــارات المتاحـــة  والعامـــل الثالـــث هـــو درجـــة ســـيطرة المنظمـــة عـــى الموقـــف )مرتفـــع – منخفـــض(، وأخـــيراً الخي
ـــاً  ـــشر نوع ـــتة ع ـــا س ـــون لدين ـــاس يك ـــذا الأس ـــى ه ـــة(. وع ـــيرة – قليل ـــة )كث ـــتجابة للأزم ـــة للاس ـــام المنظم أم
ـــالي )6( هـــذه  ـــاً للعوامـــل الســـابقة. ويوضـــح الجـــدول الت ـــا وفق ـــدرج في شـــدتها وخطورته ـــاً للأزمـــات تت وتصنيف

ـــا: ـــالف ذكره ـــل الس ـــوء العوام ـــن ض ـــات م الأزم

تتحدد الأزمات بإدراك الأفراد والجمهور لها أكر من الوقائع الموضوعية المرتبطة بها.  -

الأزمات التي تحدث في قطاع من المنظمة يكون لها انعكاسات عى القطاعات الأخرى.  -

مراحل الأزمة:  /
ـــة الأزمـــة  ـــم مرحل ـــة، ث ـــة الأزمـــة الحقيقي ـــة الشـــعور بالأزمـــة، ومرحل ـــا تمـــر بعـــده مراحـــل هـــي: مرحل عـــادة م
.)Kash & Darling, 1998( المزمنـــة، وأخـــيراً مرحلـــة حـــل الأزمـــة، وفيـــما يـــلي توضيـــح لهـــذه المراحـــل الأربـــــع

مرحلــة الشــعور بالأزمــة: وتســمى المرحلــة التحذيريــة، حيــث يكــون هنــاك عدد مــن الأحــداث المتواتــرة التي   -
تمثــل إنــذاراً مبكــراً بإمكانيــة حــدوث الأزمــة. فالمنظــمات تعمــل في بيئــات متغــيرة عــى المســتويين المحــلي 
والــدولي ويوجــد في هــذه البيئــات العديــد مــن القضايــا التــي يمكــن أن تتحــول إلى أزمــات إذا لم يتــم التعامــل 

معهــا في وقــت مبكــر.

فعــى ســبيل المثــال واجهــت سلســلة مطاعــم ماكدونالــدز شــكاوى كثــيرة مــن ســخونة القهــوة التــي تقدمهــا   
للمســتهلكين ولم تســتجب لهــذه الشــكاوى، وفي أحــد المــرات ســقط كــوب قهــوة عــى ســاق امــرأة عجــوز، 
فلجــأت للقضــاء، وتناولــت وســائل الإعــلام هــذه القضيــة بالتفصيــل مــما كان لــه أثــر سيء عــى مبيعــات هذه 

السلســلة، وتســبب ذلــك في خســائر ماديــة كبــيرة وكان الوقــت متأخــر للتعامــل مــع هــذه الإنــذارات.

ــن الإدارة  ــوري م ــم التدخــل الف ــؤشرات تحت ــاك م ــون هن ــة يك ــة: وفي هــذه المرحل ــة الحقيقي ــة الأزم مرحل  -
لاحتــواء الأزمــة، هــذه المــؤشرات قــد تكــون فجائيــة أو عــى شــكل إنــذارات مــن المرحلــة الســابقة، وعــادة 
تســتطيع المؤسســات التــي اســتعدت لهــذه المرحلــة -مــن خــلال خطــط فاعلــة- التعامل معهــا بفاعليــة. لذلك 
يفضــل التعامــل مــع الأزمــة قبــل الوصــول لهــذه المرحلــة وتكــون أمــراً واقعــاً بمــا يتضمنــه ذلــك مــن تعقيدات 
ومخاطــر عــى المنظمــة. وإذا كان تدخــل الإدارة في المرحلــة الســابقة يهــدف إلى منــع الأزمــة، فــإن التدخــل في 

هــذه المرحلــة يســتهدف الســيطرة عــى الأضرار واحتوائهــا.

فعــى ســبيل المثــال لم تســتجب شركة أنتــل الخاصة بصناعــة معالجــي بيانات الحاســبات الالكترونية للشــكاوى   
والإنــذارات التــي طالبــت بســحب وتغيــير نوعيــة مــن معالجــي البيانــات مــن الســوق؛ نظــراً لقصورهــا في 
معالجــة بعــض المعامــلات الحســابية والإحصائيــة، وهــو مــا انســحب بالســلب عــى مبيعاتهــا، وأوصلهــا إلى 
مرحلــة الأزمــة الحقيقيــة Acute، فاضطــرت إلى ســحب المنتــج مــن الســوق والاعتــذار للمســتهلكين، ولكــن 

بعــد أن تكبــدت خســائر ماليــة كبــيرة، وتأثــرت ســمعتها ســلبياً.

مرحلــة الأزمــة المزمنــة Chromic: في هــذه المرحلــة تتحــول الأزمــة إلى جــزء أســاسي مــن المنظمــة وتصبــح   -
مرتبطــة بهــا ارتبــاط عضــوي، لذلــك يشــبهها الباحثــون بالمــرض المزمــن. ويعتــبر تدخــل الإدارة في هــذه المرحلــة 

أمــراً حتميــاً مهــما كانــت التكلفــة لأن عــدم التدخــل يعنــي فنــاء المنظمــة ذاتهــا. 
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إدارة الأزمات:إدارة الأزمات:

تعُـــرفً إدارة الأزمـــة بأنهـــا الاســـتعداد لمواجهـــة الأزمـــات مـــن خـــلال تخطيـــط وتنفيـــذ عـــدد مـــن الاســـتراتيجيات 
التـــي يمكنهـــا منـــع أو تقليـــل الآثـــار الســـيئة عـــى المنظمـــة )Stocker, 1998(. ويوجـــد ثمـــة اتفـــاق بـــين الباحثـــين 
ـــار  ـــل الآث ـــتطيع تقلي ـــا تس ـــات لأنه ـــات الأزم ـــي في أوق ـــال الحكوم ـــام الاتص ـــم لإدارات وأقس ـــدور المه ـــى ال ع
ـــا  ـــدتها ولكنه ـــف في ش ـــات تختل ـــة. فالأزم ـــق ضرراً بالمنظم ـــن أن تلح ـــي يمك ـــة، الت ـــى الأزم ـــة ع ـــلبية المترتب الس
ـــمعتها  ـــة وس ـــورة المؤسس ـــور ص ـــلال تده ـــن خ ـــه م ـــن قياس ـــمات يمك ـــبب ضرراً للمنظ ـــا تس ـــترك في كونه تش

.)Williams & Olaniran, 1998(

 ،)Issues( ـــا ـــة القضاي ـــور مرحل ـــي في ط ـــا وه ـــل وقوعه ـــات قب ـــة إدارة الأزم ـــى أهمي ـــون ع ـــد الباحث ويؤك
ــد  ــتهدف تحديـ ــي تسـ ــات التـ ــف والعمليـ ــن الوظائـ ــة مـ ــا مجموعـ ــة بأنهـ ــون إدارة الأزمـ ــك يعرفـ لذلـ
القضايـــا ودارســـتها والتنبـــؤ بهـــا قبـــل أن تتحـــول إلى أزمـــات، ووضـــع وتحديـــد ســـبل ووســـائل منعهـــا 

.)Kash & Darling, 1998( ــا ــل معهـ والتعامـ

مراحل الأزمة ودور الاتصال الحكومي:  /
ـــل  ـــي في التعام ـــال الحكوم ـــاً لإدارات الاتص ـــل نموذج ـــل تمث ـــذه المراح ـــة، ه ـــا الأزم ـــر به ـــل تم ـــلاث مراح ـــد ث يوج
ـــم إعـــادة ترتيـــب الأوضـــاع  ـــد الأزمـــة؛ ومواجهـــة الأزمـــة؛ ث مـــع الأزمـــات المختلفـــة. وهـــذه المراحـــل هـــي: تحدي

ـــذه المراحـــل: ـــح له ـــلي توضي ـــما ي في المنظمـــة )Smallman and Weir, 1999(، وفي

مرحلــة تحديــد الأزمــة: في هــذه المرحلــة يكــون الهــدف الأســاسي في هــو فهــم أســباب الأزمــة وانعكاســها   -
ــا هــو  عــى المتعاملــين والعاملــين. ويكــون التحــدي الجوهــري الــذي يواجــه إدارة الاتصــال الحكومــي هن
بنــاء وتطويــر نظــام معلومــات ذو حساســية للأزمــة يســاعد الإدارة عــى التنبــؤ بالأزمــات قبــل حدوثهــا. 
في هــذا الإطــار يمكــن لإدارة الاتصــال الحكومــي الاســتعانة بعــدد مــن الأســاليب والأدوات البحثيــة في بنــاء 
ــي تعتمــد عــى جلســات  هــذا النظــام المعلومــاتي ويمكــن أيضــاً اســتخدام البحــوث الدقيقــة والمركــزة الت
الاســتماع Vulnerability، وفيهــا يتــم تحديــد التهديــدات المحتملــة ومراجعتهــا دوريــاً، ويمكــن القيــام بهــذا 
البحــث كيفيــاً مــن خــلال عقــد مناقشــات العصــف الذهنــي لمناقشــة الأفــكار الجديــدة، أو كميــاً مــن خــلال 
إجــراء المســح الــذي يتضمــن مقاييــس احتماليــة حــدوث التهديــد وخطورتــه. ومــن الــضروري أن تقــوم إدارة 
الاتصــال الحكومــي بإنشــاء مصفوفــة للأزمــات المتوقعــة، وتطويــر هــذه المصفوفــة باعتبــاره يمثــل جــراً 

.)Marra, 1998( بــين مرحلتــي تحديــد الأزمــة ومواجهتهــا

مرحلــة مواجهــة الأزمــة: يركــز مديــر الاتصــال الحكومــي في هــذه المرحلــة عــى تطويــر خطــط طــوارئ أو حلــول   -
بديلــة مصممــة خصيصــاً لمواقــف محــددة، ويكــون الهــدف هنا هــو تقليــل المخاطر المتوقعــة لأدنى مــدى ممكن 
ســواء بالنســبة للمنظمــة أو جماهيرهــا الأساســية. ويكــون التحــدي الــذي يواجــه إدارة الاتصــال الحكومــي هــو 
الالتــزام بممارســة الوظيفــة وفــق الأســس الاســتراتيجية وتنفيــذ برامــج الاتصــال عــى المســتويين الداخــلي والخارجي.

ـــون  ـــث يك ـــتوى )4(. حي ـــا في المس ـــة نجده ـــاً للمنظم ـــات تحدي ـــر الأزم ـــابق أن أك ـــدول الس ـــن الج ـــظ م ويلاح
ـــى  ـــة ع ـــيطرة المنظم ـــة س ـــة، ودرج ـــة قليل ـــام المنظم ـــة أم ـــتجابة المتاح ـــارات الاس ـــع، وخي ـــت مرتف ـــط الوق ضغ
ـــا في  ـــدة فنجده ـــل ح ـــات الأق ـــا الأزم ـــع. أم ـــة مرتف ـــه الأزم ـــذي تمثل ـــد ال ـــتوى التهدي ـــة، ومس ـــف منخفض الموق
ـــاً  ـــل تحدي ـــان تمث ـــص أو اثنت ـــلاث خصائ ـــا ث ـــة له ـــد أن الأزم ـــتويات نج ـــذه المس ـــي ه ـــتويات )2( أو )3(، فف المس
لـــلإدارة الاســـتراتيجية وعمليـــة اتخـــاذ القـــرار. أمـــا المســـتويان )1( أو )0(، فهـــي لا تمثـــل أزمـــات وإنمـــا مشـــكلات 

ـــة. ـــلة الأزم ـــبر في سلس ـــتوى أك ـــل إلى مس ـــل أن تص ـــا قب ـــل معه ـــب التعام ـــوادث يج أو ح
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ضرورة قبول المسؤولية والسيطرة عى تدفق المعلومات.  /

الاستعداد للعمل عى مدار الساعة من خلال غرفة إدارة الأزمة إعلامياً.  /

يجــب أن يكــون هنــاك رؤيــة اســتراتيجية بعــد انتهــاء الأزمــة لتحديــد أهمية العلاقــات التــي تأثرت وتحتــاج إلى   /
إعــادة بنــاء، وإلى أي مــدى تأثــرت ســمعة المنظمــة، ومــا الــذي يجــب عملــه لاســتعادة ثقــة الجمهــور.

ويمكن تحديد خطوات إدارة الأزمات استراتيجياً على النحو التالي:

يحــدد  موجــز  بيــان  بصياغــة  الأزمــة  إدارة  خطــة  تبــدأ  أن  يجــب  الأزمــة:  لإدارة  رؤيــة  تحديــد   -
العــام والاتجــاه  القــرار،  اتخــاذ  أســس  يمثــل  البيــان  هــذا  المنظمــة،  في  الأزمــة  إدارة   رؤيــة 
للســلوكيات التــي يتوجــب القيــام بهــا، ويلخــص هــذا البيــان فلســفة المنظمــة وأخلاقياتهــا ويرســم الخطــوط 
العريضــة، ويطلــق البعــض عــى هــذا البيــان ضمــير المنظمــة ووعيهــا. فوجــود هــذا المدخــل يــرع مــن 
عمليــة اتخــاذ القــرار ويجعلهــا تلقــى صــدى وقبــولاً لــدى الجميــع )Stoker, 1998(. فــإدارة الأزمــة عمليــة 
ــة  ــتراتيجياً ورؤي ــلاً اس ــب مدخ ــي تتطل ــة الت ــارات المتداخل ــكار والمه ــن الأف ــة م ــة مركب ــن مجموع تتضم

واضحــة لهــا.

- بنــاء نظــام وميكانزيــم للشــعور بالأزمــة: يمثــل ميكانزيــم الشــعور بالأزمــة نظــام الــرادار الــذي تعتمــد عليــه 
المنظمــة في جمــع المعلومــات عــن الأزمــات المتوقعــة، فالمنظمــة تفقــد الفرصــة في منــع الأزمــة إذا افتقــدت 
لنظــام فعــال لجمــع وتقييــم المعلومــات عــن الأزمــات المحتملــة، ويتضمــن هــذا النظــام ثــلاث عناصر أساســية 
وهــي: إدارة القضايــا، وإدارة الخطــر، وإدارة العلاقــات. فالمنظــمات عــادة مــا تجمــع معلومــات عــن القضايــا 
المثــارة التــي يمكــن أن تتحــول لأزمــات، وإدارة هــذه القضايــا يمكــن المنظمــة مــن منــع الأزمــات قبــل وقوعهــا. 
كــما تقــوم المنظمــة بتحديــد المخاطــر التــي يمكــن أن تتعــرض لهــا والتــي ترتبــط بطبيعــة عملهــا. وكذلــك تتبع 

.)Combs, 2001( ســير العلاقــات مــع الجماهــير الأساســية ومحاولــة معالجــة أي خلــل في هــذه العلاقــات

ــة للمنظمــة  ــة الداخلي ــة فقــط، وإنمــا عــى البيئ ــة الخارجي ولا يتوقــف نظــام الشــعور بالأزمــة عــى البيئ  
ــا  ــن قطاعاته ــة ع ــات متكامل ــدة بيان ــود قاع ــك وج ــب ذل ــيراً، تطل ــة كب ــم المنظم ــما كان حج ــاً، وكل أيض
وأقســامها وظــروف العمــل فيهــا وعنــاصر الأمــان. فهــذه الظــروف قــد تكــون مصــدراً مــن مصــادر الأزمــات 

ــي تواجــه المنظمــة. الت

- بناء سمعة قوية للمنظمة:
أوضحــت دراســات إدارة الأزمــات أن المنظــمات ذات الســمعة القويــة والمتماســكة التــي تطــور وتعــزز   
ــك نفــس الســمعة،  ــي لا تمتل ــك الت ــن تل ــبر م ــات بدرجــة أك ــة الأزم ــا مواجه ــة يمكنه مســؤوليتها الاجتماعي
ــا ــا له ــور ينظــر في ســجل المؤسســة وم ــة، فالجمه ــاء الأزم ــع الجماهــير أثن ــات م ــاء علاق ــن الصعــب بن  فم

ــذ  ــم تنفي ــث يت ــة حي ــل الأزم ــو ح ــة ه ــذه المرحل ــدف في ه ــون اله ــاع: يك ــب الأوض ــادة ترتي ــة إع مرحل  -
ــذي يواجــه إدارة الاتصــال  ــذ بدقــة، والتحــدي ال ــة التنفي ــة عملي ــم اعتمادهــا ومراقب الاســتراتيجية التــي ت
الحكومــي في هــذه المرحلــة هــو تســويق الاســتراتيجية التــي تــم اعتمادهــا داخليــاً، وخلــق الدافعيــة لــدى 
ــب  ــا يتطل ــة، وهــو م ــا إلى خطــة عمــل حقيقي ــة ترجمته ــذه الاســتراتيجية، وكيفي ــين في المنظمــة له العامل
ــة  ــف المختلف ــتجابة للمواق ــى الاس ــدرة ع ــة والق ــة التنظيمي ــذه المرون ــة. ه ــة وفاعل ــة مرن ــة تنظيمي ثقاف

.)Stocker, 1998( ــين ــارات العامل ــا مه ــداً لتطويره ــاً وجه ــتلزم وقت تس

التخطيط لإدارة الأزمات:   /
يوضـــح كل مـــن مارتنـــلي ويرجـــس )Martinelli & Briggs, 1998( أن كل منظمـــة يجـــب عليهـــا أن تحـــدد 
ـــا. وبمجـــرد وضـــع هـــذه  ـــم تقـــوم بوضـــع الخطـــط اللازمـــة لمواجهته ـــا، ومـــن ث ـــي يمكـــن أن تواجهه الأزمـــات الت
ـــط  ـــف تخطي ـــب أن يتص ـــك يج ـــة. ولذل ـــبة للأزم ـــتجابة المناس ـــراءات الاس ـــة إج ـــتها لمراجع ـــم مناقش ـــط يت الخط

ـــام.   ـــمول والانتظ ـــات بالش إدارة الأزم

وقـــد تبايـــن الباحثـــون فيـــما بينهـــم في تحديـــد خطـــوات خطـــط إدارة الأزمـــات، فـــيرى لوكازيســـكي 
)Lukaszewski ,1997( أن التخطيـــط لإدارة الأزمـــة يتضمـــن: قيـــادة لديهـــا القـــدرة عـــى اتخـــاذ القـــرار والتـــرف 
ـــراً  ـــر الجماهـــير تأث ـــع أك ـــوري م ـــة، والاتصـــال الف ـــة للمشـــكلات الحقيقي ـــة، وإعطـــاء الأولوي ـــد حـــدوث الأزم عن
بالأزمـــة، والاهتـــمام باحتياجـــات الضحايـــا، والخطـــوة التاليـــة هـــي وضـــع اســـتراتيجيات لحمايـــة ســـمعة المنظمـــة 
ـــع  ـــح الســـلطات وتوزي ـــة، ومن ـــا، ووضـــع خطـــة فاعل ـــاج إليه ـــن يحت ـــات المناســـبة لم ـــم المعلوم ـــن خـــلال تقدي م
ـــن  ـــي تتضم ـــة الت ـــتجابة الفوري ـــيراً الاس ـــل، وأخ ـــع والفاع ـــل الري ـــن العم ـــة م ـــن المنظم ـــا يمك ـــؤوليات بم المس

ـــة. ـــات الصحيح ـــم المعلوم ـــور، وتقدي ـــلام والجمه ـــائل الإع ـــى وس ـــاح ع الانفت

وتوجد عدة نقاط يمكن الاسترشاد بها في وضع خطة إدارة الأزمة )Stone 1991,( وهي:

ضرورة وجود نظام تحذير للأزمة حتى يمكن مواجهتها في مراحلها الأولى.  /

ضرورة تحديد الأزمات المتوقعة وإدراكها.  /

ضرورة وضع أولويات في التعامل مع الأزمة والاهتمام الأقصى بالخسائر البشرية.  /

ان إدارة الأزمة مسؤولية الإدارة العليا بالتنسيق مع إدارة الاتصال الحكومي.  /

أهمية تشكيل فريق لإدارة الأزمة يساهم في سرعة الاستجابة لها.  /

المراجعة المستمرة لخطط إدارة الأزمة واختبارها وتحديثها.  /
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معلومات كاملة عن الدائرة والخدمات التي تقدمها وسجل الأمان بها والهيكل الإداري.  *

معلومــات عامــة إيجابيــة عــن الدائــرة أو المنظمــة تتعلــق بالأزمــة، فعــى ســبيل المثــال يقــوم مصنــع محركات   *
الطائــرات بتصميــم مــواد إعلاميــة وأشــكال بيانيــة عــن المحــركات والكيفيــة التــي يتــم بهــا اختبارهــا ومعــدل 

الثقــة بــه.

إعداد إجابات عن التساؤلات التي تثار حول أي أزمة يمكن أن تتعرض لها المنظمة.  *

/ تكتيكات التعامل مع الأزمة:
ـــا  ـــكات م ـــذه التكتي ـــن ه ـــا، وم ـــة له ـــتجابة الفوري ـــة والاس ـــع الأزم ـــع م ـــل الري ـــكات للتعام ـــدة تكتي ـــد ع توج

ـــن: ـــوذج 4Rs ويتضم ـــرف بنم يع

- الاعتــذار Regret:  يحتــاج الجمهــور عــادة إلى اعتــذار مــن الدائــرة أو المنظمــة عــما حــدث، وهــذا لا يعنــي 
ــون هــذا  ــون لا يفضل ــة أو تتحمــل المســؤولية عــما حــدث، وإذا كان المستشــارون القانوني أن المنظمــة مذنب
المبــدأ باعتبــار أنــه يمكــن أن يســتخدم في رفــع قضايــا عــى الدائــرة، إلا أن نتائــج دراســات الأزمــة أوضحــت أن 
الخســائر الماديــة الناتجــة عــن الإجــراءات القضائيــة تمثــل نســبة ضئيلــة مقارنــة بالخســائر الناجمــة عــن تأثــر 

ســمعة الدائــرة أو المنظمــة ســلبياً.

- الحــل Resolution: يريــد الجمهــور معرفــة مــا هــي خطــة المنظمــة لحــل الأزمــة، ومــا هــي النتائــج التــي 
ســوف تعــود عليــه مــن هــذا الحــل.

- الإصلاح Reform: ويتضمن سلسلة الإجراءات التي تتخذها المنظمة لعدم تكرار حدوث الأزمة مرة أخرى.

ــد الجمهــور نوعــاً مــن  ــة، يري ــة والإجــراءات القضائي ــداً عــن الجوانــب القانوني - التعويــض Restitution: بعي
التعويــض عــن الــضرر الــذي لحــق بــه حتــى ولــو كان هــذا التعويــض رمزيــاً. مثــل قيــام شركات الاتصــالات 

بمنــح الجمهــور يومــاً مــن المكالمــات المجانيــة بعــد تعطــل النظــام الهاتفــي لمــدة عــدة ســاعات.

اتصالات الأزمة:اتصالات الأزمة:

عـــادة مـــا تفجـــر الأزمـــات ســـيلاً مـــن الأســـئلة التـــي تتعلـــق بسياســـات المنظمـــة المختلفـــة، فـــكل رجـــال 
ـــد  ـــين والمجتمـــع المحـــلي يري ـــح والعامل ـــين وجماعـــات المصال الإعـــلام والجماهـــير الأساســـية والمســـؤولين الحكومي
ـــى هـــذه التســـاؤلات  ـــة ع ـــي تتأخـــر في الإجاب ـــاذا حـــدث؟ والمنظـــمات الت ـــف ولم ـــاذا حـــدث؟ وكي ـــرف: م أن يع

مــن رصيــد لديهــم )Stocker, 1998(، ولعــل ذلــك يوضــح العلاقــة العضويــة بين التخطيــط الاســتراتيجي وإدارة 
الأزمات.

ــك  ــب ذل ــاً في المؤسســة، ويتطل ــراً حيوي ــة أم ــق لإدارة الأزم ــد تشــكيل فري ــة: يع ــق لإدارة الأزم - تشــكيل فري
تحديــد واضــح لتسلســل الســلطة والمســؤولية للأعضــاء، كــما ينبغــي أن يمثــل الفريــق كافــة قطاعــات وإدارات 
المنظمــة. يقــوم هــذا الفريــق بتحديــد الأزمــات المتوقــع حدوثهــا والاســتجابات الممكنــة لهــا، ويقــوم بوضــع 
خطــة إدارة الأزمــة وفقــاً لأولويــات توقــع حدوثهــا، ويجــب أن يلتقــي هــذا الفريــق كل ســتة أشــهر عــى الأكر 

.)Hoffman, 1996( لمناقشــة الأزمــات المحتملــة وتحديــث الخطــط الخاصــة بهــا

ويجــب أن تــولي المنظمــة عنايــة خاصــة باختيــار فريــق إدارة الأزمــة، وضــمان توفــر المهــارات الفنيــة والمعرفيــة   
اللازمــة لهــم مثــل القــدرة عــى الحديــث والحــوار في مجموعــات والقــدرة عــى العمــل تحــت ضغــط والقــدرة 

.)Coombs, 2001( عــى تقييــم المعلومــات برؤيــة نقديــة والعمــل بــروح الفريــق

ــة بقيــم  ــاء الأزمــة: هــذا المتحــدث يجــب أن يكــون عــى دراي - تحديــد متحــدث رســمي باســم المنظمــة أثن
المؤسســة وفلســفتها ومهمتهــا الأساســية، ويمكنــه توظيــف هــذه القيــم عنــد الحديــث في المواقــف الصعبــة، 
يجــب أن يكــون المتحــدث مصــدراً ذا مصداقيــة يقــوم بنقــل الرســائل الاتصاليــة بدرجــة مــن الوعــي والثقــة، 
والســيطرة عــى مجريــات النقــاش والحــوار، فالمنظمــة عندمــا تتعامــل مــع الأزمــة إعلاميــاً إنمــا تقــوم بــإدارة 

 .)Reputation Management )Kash & Darling, 1998 ســمعتها

ــر  ــي يمكــن لمدي ــام الأساســية الت ــب عــى التعامــل مــع وســائل الإعــلام واحــدة مــن المه ــارات التدري إن مه  
الاتصــال الحكومــي أن يشــارك بهــا كعضــو في فريــق إدارة الأزمــة، وســواء كان يتحــدث نيابــة عــن فريــق الأزمة 
أو يقــوم بتدريــب أعضــاء الفريــق للحديــث، فــإن عضــو إدارة الاتصــال الحكومــي في الفريــق يجــب عليــه أن 
يتميــز بالمهــارات الأساســية لتقديــم صــورة إيجابيــة لوســائل الإعــلام، هــذه المهــارات تتضمــن تقديــم المــواد 
الإعلاميــة وســبل تنــاول أســئلة وســائل الإعــلام والــرد عليهــا. ونظــراً لأهميــة دور المتحــدث باســم فريــق إدارة 
الأزمــة والمنظمــة يتــم تدريبــه مــن خــلال تمثيــل Simulation موقــف فعــلي لأزمــة مفتعلــة وتوجيــه أســئلة 

للمتحــدث تتضمــن كل جوانــب الأزمــة.

ــون هــو  ــد يك ــة، وق ــي لإدارة الأزم ــز اعلام ــداد مرك ــة: يجــب إع ــل لإدارة الأزم ــي متكام ــز اعلام - إنشــاء مرك
المركــز الخــاص بالمؤتمــرات الصحفيــة والمجهــز بالإمكانيــات الاتصاليــة مــن توصيــلات هاتفيــة وأجهــزة كمبيوتر 
وفاكــس، ووصــلات إنترنــت، ويجــب أن يشــتمل هــذا المركــز عــى قائمــة بكافــة المســؤولين في المنظمــة مثــل 
الإدارة العليــا ومديــري الإدارات ورؤســاء الأقســام، وفئــات الجماهــير الأساســية مــن وســائل الاعــلام والدوائــر 
والهيئــات الحكوميــة والــشركاء وغيرهــم. وكذلــك كافــة الوثائــق والمطبوعــات والمعلومــات الخاصــة بالمنظمــة 

.)Stocker, 1998( :ــل مث
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اســتخدام تكنيــك المجموعــات المركــزة، وكذلــك القيــام بالبحــوث عــبر الهاتــف لجــس نبــض الجماهــير، واختبار 
اســتجابة المنظمــة للأزمــة ومصداقيتهــا.

الاســتعانة بطــرف ثالــث )Third Party( في كل مــا يقــدم لوســائل الإعــلام، ويمكــن الاســتعانة في هــذا الإطــار   -
ــاء الأزمــة، وهــذا  ــا تقدمــه المنظمــة أثن ــكل م ــا حساســية ل بالخــبراء والمتخصصــين، فالجماهــير يكــون لديه

الطــرف الثالــث يبــدو أكــر موضوعيــة ومــن ثــم أكــر مصداقيــة.

إنشــاء مركــز للإعلاميــين يمكنهــم الحضــور إليــه أو الاتصــال بــه للحصــول عــى معلومــات عــن تطــورات الأزمــة،   -
وهنــا تكــون المنظمــة مصــدراً مهــماً للمعلومــات.

خيارات الاستجابة الاتصالية للأزمة:  /
ـــاً، وأن هـــذه العمليـــة ليســـت  أوضحـــت دراســـات عديـــدة في إدارة الأزمـــات صعوبـــة الاســـتجابة للأزمـــات إعلامي
ـــة  ـــج قانوني ـــا نتائ ـــب عليه ـــات يترت ـــة، فالأزم ـــدو في وضـــع الخطـــط والاســـتراتيجيات الاتصالي ـــي تب بالســـهولة الت
وقضائيـــة إضافـــة إلى تلـــك المتعلقـــة بســـمعة المنظمـــة وإدراك الجماهـــير لهـــا. وعـــادة مـــا يكـــون هنـــاك تعـــارض 
في الاســـتجابة الاتصاليـــة للأزمـــة بـــين رؤيـــة الاتصـــال الحكومـــي لعمليـــة إدارة الأزمـــة، ورؤيـــة المستشـــارون 
القانونيـــون لهـــذه العمليـــة. فبينـــما تركـــز رؤيـــة الاتصـــال الحكومـــي عـــى الانفتـــاح عـــى وســـائل الإعـــلام 
ـــتجابة  ـــأني في الاس ـــى الت ـــين ع ـــة القانوني ـــز رؤي ـــا، ترك ـــة إلى جماهيره ـــن المنظم ـــات م ـــق المعلوم ـــة تدف وحري
ـــه تبعـــات قانونيـــة عـــى المنظمـــة  ورفـــض الاعتـــذار وتحمـــل المســـؤولية لأن ذلـــك مـــن وجهـــة نظرهـــم يكـــون ل

ـــم. في المحاك

في هـــذا الإطـــار توجـــد عـــدة عوامـــل تجعـــل مـــن اســـتجابة المنظمـــة الاتصاليـــة للازمـــة عمليـــة معقـــدة، 
  Ashcroft, 1997;( :ـــل هـــي ـــين. وهـــذه العوام ـــة القانوني ـــي ورؤي ـــة الاتصـــال الحكوم ـــين رؤي ـــرق ب وتوضـــح الف

    )Hoger & Swem, 2000; Arpan & Pomppery, 2003

مخاطــر الأزمــة: التــي تترتــب عــى التبعــات الســلبية التــي يمكــن أن تتعــرض لهــا المنظمــة مــن جــراء القيــام   -
بعمليــة الاتصــال مــع وســائل الإعــلام، فالاتصــال الحكومــي يجــد نفســه في حــيرة بــين مســؤوليته الاجتماعيــة 
تجــاه الجمهــور مــن جانــب، والتبعــات القانونيــة التــي يمكــن أن تنتــج عــن الاتصــال مــن جانــب آخــر.  فبينــما 
تــرى إدارة الاتصــال الحكومــي أن اســتجابتها الاتصاليــة للأزمــة تقيــم مــن قبــل محكمــة الــرأي العــام، يــرى 

القانونيــون أن اســتجابة المنظمــة للأزمــة تقيــم مــن قبــل المحاكــم القانونيــة. 

ـــة  ـــة المؤسس ـــد سياس ـــول: تحدي ـــور ح ـــا تتمح ـــادة م ـــة ع ـــتجابة للأزم ـــي للاس ـــال الحكوم ـــتراتيجية الاتص إن اس
ـــلام،  ـــائل الإع ـــع وس ـــال م ـــة والاتص ـــة المؤسس ـــول سياس ـــم ح ـــث المزاع ـــد وبح ـــارة، ورص ـــا المث ـــى القضاي ـــاء ع بن
ـــية،  ـــير الأساس ـــوري للجماه ـــب والف ـــذار المناس ـــم الاعت ـــتعداد لتقدي ـــة، والاس ـــاكل في المنظم ـــأي مش ـــتراف ب والاع

ـــاع.  ـــح الأوض ـــة لتصحي ـــا المنظم ـــي تتخذه ـــراءات الت ـــن الإج ـــوري ع ـــلان الف ـــم الإع ث

ـــم  ـــا، واتجاهاته ـــير له ـــتوى إدراك الجماه ـــالي، ومس ـــتوى الم ـــى المس ـــلبية ع ـــب س ـــن عواق ـــاني م ـــا تع ـــادة م ع
ـــة والناجحـــة  ـــأتي كعامـــل أســـاس في الإدارة الفاعل ـــة ي ـــم فالقـــدرة عـــى الاتصـــال برعـــة وفاعلي نحوهـــا، ومـــن ث

.)Marra, 1998( للأزمـــة

ـــا الأساســـية،  ـــع جماهيره ـــاشر م ـــح خطـــوط اتصـــال مب ـــرة أن تفت ـــة أو الدائ في هـــذا الإطـــار يجـــب عـــى المنظم
ـــات  ـــا مـــن التغلـــب عـــى صعوب ـــين المنظمـــة وجمهورهـــا يمكنه ـــوح في اتجاهـــين ب ـــي سياســـة الاتصـــال المفت فتبن
ـــاء الأزمـــة. وهـــذه المعلومـــات لا تتعلـــق  ـــة قصـــوى للجماهـــير أثن كثـــيرة، ذلـــك أن المعلومـــات تصبـــح ذات أهمي
ـــاء  ـــك أثن ـــام بذل ـــة القي ـــراً لصعوب ـــتقبل. ونظ ـــا في المس ـــا، ومنعه ـــل معه ـــة التعام ـــن بكيفي ـــة، ولك ـــط بالأزم فق
ـــذي يأخـــذه  ـــاع الأول ال ـــاء الأزمـــة، فالانطب ـــم تنفيذهـــا فقـــط أثن ـــد مـــن وجـــود خطـــط مســـبقة يت الأزمـــات، لاب
ـــل  ـــا رد فع ـــون له ـــة يك ـــن المنظم ـــات م ـــأتي المعلوم ـــا ت ـــم، وعندم ـــو الأه ـــة ه ـــل المنظم ـــن رد فع ـــور ع الجمه
إيجـــابي لـــدى جماهيرهـــا، وفي بحـــث مســـحي أجـــراه ماينـــارد )Maynard,1993( عـــى جماهـــير ولايـــة نيويـــورك 
أوضـــح أن %95 مـــن الجماهـــير تكـــون مهتمـــة أكـــر بمـــا تقولـــه المنظمـــة ومـــدى صـــدق ذلـــك أكـــر مـــن 

ـــة نفســـها. ـــم بالأزم اهتمامه

أهمية بناء خطط اتصالية:  /
ــية  ــير الأساسـ ــة للجماهـ ــن المنظمـ ــا مـ ــات وتدفقهـ ــي في إدارة المعلومـ ــال الحكومـ ــط الاتصـ ــاعد خطـ تسـ
ـــوط  ـــل الخط ـــة، مث ـــاء الأزم ـــه أثن ـــام ب ـــب القي ـــا يج ـــة لم ـــوط تفصيلي ـــط خط ـــذه الخط ـــن ه ـــس، وتتضم وبالعك
ـــن يجـــب الاتصـــال  ـــراد الذي ـــف الأف ـــة بأســـماء وهوات ـــم كامل ـــه، وقوائ ـــتراتيجيات الاتصـــال وتكتيكات ـــة لاس العام
الفـــوري بهـــم. وقـــد أشـــارت دراســـات عديـــدة إلى أهميـــة خطـــط اتصـــال الأزمـــات، وأكـــدت نتائـــج هـــذه 
ـــب، والاتصـــال  ـــن جان ـــاءة م ـــا بكف ـــل هـــذه الخطـــط وتطبيقه ـــين وجـــود مث ـــة ب ـــة القوي الدراســـات عـــى العلاق
ــة،  ــاء الأزمـ ــلام في أثنـ ــائل الإعـ ــة وسـ ــر )Marra, 1998(. ولأهميـ ــب آخـ ــن جانـ ــات مـ ــاء الأزمـ ــال أثنـ الفعـ
 توُجـــد مجموعـــة مـــن الأســـس يجـــب أخذهـــا بعـــين الاعتبـــار في التعامـــل مـــع هـــذه الوســـائل، ومنهـــا:

.)Stoker, 1998(

بناء نظام معلوماتي مباشر للوصول إلى الجماهير المهمة.  -

استخدام كل أشكال وسائل الإعلام، وإرسال بيانات صحفية مستمرة توضح أبعاد الأزمة.  -

ــاءات  ــي واللق ــل الاجتماع ــائل التواص ــابات وس ــرة وحس ــتروني للدائ ــع الالك ــاشر والموق ــد المب ــتخدام البري اس  -
ــور. ــات الجمه ــة فئ ــول إلى كاف ــة للوص ــات الإعلامي ــاشرة والإعلان المب

مراقبة تغطية وسائل الإعلام والمواقع الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي وتصحيح أي معلومات غير دقيقة.  -

ــن  ــار يمك ــذا الإط ــا، وفي ه ــد تأثيره ــا وتحدي ــدى فهمه ــن م ــد م ــة للتأك ــائل الاتصالي ــم الرس ــة وتقيي مراجع  -
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الســيطرة عــى مضمــون وســائل الإعــلام وإمكانيــة تأطــير التغطيــة الإعلاميــة لجوانــب الأزمــة المختلفــة، ومــن   -
ثــم تحديــد القضايــا والجوانــب التــي يتــم تناولهــا مــن قبــل وســائل الإعــلام. 

يســتند هــذا المدخــل عــى الأســس العلميــة والأخلاقيــة لممارســة الاتصــال الحكومــي الاســتراتيجية ومســؤوليتها   -
تجــاه جماهــير المنظمــة الأساســية وحقهــا في معرفــة مــا يحــدث في المنظمــة. 

يســاعد هــذا المدخــل في عــدم تدخــل أطــراف خارجيــة في إدارة الأزمــة بدعــوى الشــفافية وكشــف الأخطــاء.   -
فهــو يحقــق للمنظمــة الاســتفادة مــن مبــدأ المفاجــأة. لذلــك يطلــق البعــض عى هــذا المدخــل إحــداث الدوي 

 .Stealing Thunder

يســتند هــذا المدخــل إلى العديــد مــن المداخــل والنظريــات التــي تؤكــد عــى أهميــة أخــذ المنظمــة نظريــة   -
مخالفــة التوقعــات Disconfirmation of Expectation Theory، التــي تفــترض أن الفــرد عندمــا يفصــح عــن 
معلومــات ســلبية عــن نفســه، فإنــه يخالــف توقعــات المتلقــين. ومــن ثــم يزيــد مــن مصداقيتــه وقدرتــه عــى 
الإقنــاع. وعــى ذلــك فالمنظمــة التــي تقــدم معلومــات عــن الأزمــة باعتبارهــا أخبــاراً ســلبية، فإنهــا تخالــف 
توقعــات رجــال الإعــلام الذيــن عــادة مــا يتوقعــون أن تقــدم لهــم إدارة الاتصــال الحكومــي أخبــاراً إيجابيــة 
عــن المنظمــة ويتحيــزون لصالحهــا. وعــى ذلــك فــإن تقديــم معلومــات تخالــف توقعــات المحرريــن تزيــد مــن 

مصداقيــة الاتصــال الحكومــي والعلاقــات العامــة كمصــادر للمعلومــات فيــما يتعلــق بالأزمــة.

النموذج الموقفي في اتصالات الأزمة:  /
قـــدم كومبـــس نموذجـــاً للتعامـــل مـــع الأزمـــة إعلاميـــاً يتكـــون مـــن ثـــلاث محـــاور أساســـية هـــي: موقـــف 
 Coombs,( ـــة ـــة الأزم ـــق طبيع ـــتجابة وف ـــارات الاس ـــة خي ـــة موائم ـــا، وكيفي ـــتجابة له ـــة، واســـتراتيجيات الاس الأزم

ـــاور: ـــذه المح ـــح له ـــلي توضي ـــما ي 2007(. وفي

موقف الأزمة وطبيعتها، وهي:

ــائعات،  ــات(، والش ــة )زلازل-فيضان ــوارث الطبيعي ــل الك ــا: مث ــبب فيه ــة س ــون المنظم ــي لا تك ــات الت الأزم  -
ــين. ــين الموظف ــف ب ــتروني، والعن ــتراق الالك والاخ

الأزمــات الداخليــة غــير المقصــودة: مثــل تهديــد مــن المتعاملــين بعــدم تعامــل المنظمــة معهــم بمهنيــة، وخطــأ   -
تقنــي يؤثــر عــى الأداء أو يســبب حــوادث.

الأزمــات الداخليــة المقصــودة: مثــل الأخطــاء البشريــة التــي تســبب حــوادث خطــيرة أو خلــل في الخدمــات   -
ــين.  ــي تشــكل خطــراً ومشــكلات للمتعامل ــة الت المقدمــة، أو القــرارات الإداري

ـــة، والإفصـــاح  ـــن الأزم ـــاً ع ـــث مطلق ـــدم الحدي ـــى ع ـــز ع ـــة ترتك ـــل نجـــد أن اســـتراتيجية الإدارة القانوني في المقاب
ـــة  ـــات المؤسس ـــات وسياس ـــة المعلوم ـــين سري ـــث بقوان ـــدم الحدي ـــر ع ـــة، وتبري ـــرة للغاي ـــات مخت ـــن معلوم ع
وحساســـية القضيـــة، وعـــدم الاعـــتراف بالخطـــأ وتحمـــل المســـؤولية، وكذلـــك إلقـــاء جـــزء مـــن اللـــوم عـــى 

ـــرى. ـــات أخ جه

ومـــن ثـــم يكـــون عـــى الاتصـــال الحكومـــي إحـــداث نوعـــاً مـــن التـــوازن بـــين المســـؤولية الاجتماعيـــة والمصداقيـــة 
مـــن جانـــب، والمســـؤولية القانونيـــة مـــن جانـــب آخـــر قبـــل تحديـــد ســـلوك المنظمـــة وترفهـــا أثنـــاء الأزمـــة.  

التوقيــت )Timing(: فمفهــوم الوقــت في الاســتجابة للأزمــة يختلــف لــدى كل مــن إدارة الاتصــال الحكومــي   -
والإدارة القانونيــة. فالاتصــال الحكومــي يســعى إلى الوصــول إلى وســائل الإعلام في أسرع وقت ممكــن لاعتبارات 
أخلاقيــة. في حــين أن الإدارة القانونيــة لا تهتــم بعامــل الوقــت وتقــوم بالدراســة المتأنيــة والمراجعــة الدقيقــة 

لــكل مــا يصــدر عــن المؤسســة. 

التقليــد والحداثــة: تعتمــد إدارة الاتصــال الحكومــي في اســتجابتها للأزمــة عــى اســتخدام كافــة الاســتراتيجيات   -
الاتصاليــة الحديثــة في الوصــول إلى فئــات الجمهــور وتحقيــق الاســتجابة المطلوبة. في حــين تســعى الأداة القانونية 
إلى البحــث في الخــبرات الســابقة والأزمــات المماثلــة ودراســتها بطــرق تقليديــة لبحــث كيفيــة الاســتجابة للأزمــة 

دون الاهتــمام بالجمهــور، فجماهــير الإدارة القانونيــة تنحــر في القضــاء والمحاكــم.

التعامل مع الأزمة إعلامياً:  /
ـــدأ رد الفعـــل Reactive، وهـــذا  ـــة للأزمـــة: الأول يعتمـــد عـــى مب يوجـــد مدخـــلان أساســـيان للاســـتجابة الاتصالي
المدخـــل تتبنـــاه الإدارة القانونيـــة، ويعتمـــد عـــى تكتيـــكات المماطلـــة في الاســـتجابة لوســـائل الإعـــلام والجماهـــير، 
أمـــا المدخـــل الثـــاني فهـــو مدخـــل الفعـــل Active أو المدخـــل الديناميـــكي Dynamic style. وتتبنـــاه إدارة 

ـــة. ـــتجابة للازم ـــادرة في الاس ـــذ المب ـــى أخ ـــد ع ـــي، ويعتم ـــال الحكوم الاتص

وقـــد أوضحـــت دراســـات عديـــدة في إدارة الأزمـــات أن مدخـــل الفعـــل هـــو الأكـــر فاعليـــة في اســـتجابة المنظمـــة 
الاتصاليـــة للأزمـــة. فالخســـائر التـــي يمكـــن أن تنشـــأ عـــن القضايـــا والتبعـــات القانونيـــة لا تمثـــل إلا نســـبة ضئيلـــة 
ـــا  ـــاض قيمته ـــا، وانخف ـــدى جماهيره ـــة ل ـــن تدهـــور ســـمعة المنظم ـــة م ـــك الخســـائر المحقق ـــة بتل ـــة مقارن للغاي

ـــا:  ـــارات منه ـــة عـــى عـــدة اعتب ـــا، وتســـتند هـــذه الرؤي الســـوقية، وانخفـــاض مبيعاته

يســاعد هــذا المدخــل المنظمــة مــن حيــث الســيطرة عــى تدفــق المعلومــات أثنــاء الأزمــة. ومــن ثــم يمكنهــا   -
مــن تشــكيل طبيعــة تغطيــة وســائل الإعــلام لهــا. وقــد أشــارت دراســات عديــدة إلى أن المنظمــة التــي تحقــق 
الســبق الإعلامــي في الافصــاح عــن الأزمــة تكــون هــي المصــدر الأســاسي للمعلومــات مــن وجهــة نظــر الإعــلام، 

ومــن ثــم يمكنهــا بنــاء مصداقيتهــا كمصــدر للمعلومــات. 
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استراتيجية الاستجابة استراتيجية الاستجابة موقف الأزمة و الوصفموقف الأزمة و الوصف

للأزمةللأزمة

موائمة موقف الأزمة باستراتيجية الاستجابةموائمة موقف الأزمة باستراتيجية الاستجابة

موقف الضحية :
 وهي الأزمات التي لا تكون

المنظمة سبب فيها مثل الكوارث 
الطبيعية )زلازل - فيضانات(. 

والشائعات، والاختراق الالكتروني، 
والعنف بين الموظفين 

استراتيجية الأنكار 
وعدم تحمل 

المسئولية

يتم تقديم المنظمة عى أنها ضحية 
، وفي هذه الاستراتيجية يتم توجيه 

الاتهام للمتسبب في الأزمة ويتم انكار 
مسئوليتها عن هذه الازمات، مع 

إمكانية تقديم كبش فداء. 

موقف الحوادث غر المقصودة: 
وهي الأزمات الداخلية غير المقصودة 

مثل تهديد من المتعاملين بعدم تعامل 
المنظمة بمهنية معهم، وخطأ تقني يؤثر 

عى الأداء أو تسبب حوادث 

يتم تقديم الأعذار و المبررات، وأن استراتيجية التبرير
الأزمة غير مقصودة ، وإنها تسعى 

للسيطرة عى تداعيتها.

موقف الحوادث المقصودة:
وهي الأزمات الداخلية التي تتسبب 

فيها المنظمة مثل الأخطاء البشرية 
التي تسبب حوادث خطيرة أو خلل 

في الخدمات المقدمة ، قرارات إدارية 
تشكل خطرا ومشكلات للمتعاملين 

و إستراتيجية إعادة 
بناء السمعة وتقديم 

الدعم

يتم الإعلان عن تحمل المسئولية 
الكاملة عن الأزمة وتداعياتها. وتذكير 

الجمهور بماضي المنظمة الجيد، 
وتقديم التعويض والدعم المادي 
والمعنوي للمتضررين من الأزمة

ويوضح الجدول التالي )7( محاور النموذج الموقفي في التعامل مع الأزمات إعلامياً.

استراتيجية الاستجابة للأزمة:

اســـتراتيجية الإنـــكار وعـــدم تحمـــل المســـؤولية، واســـتراتيجية التبريـــر، واســـتراتيجية إعـــادة بنـــاء الســـمعة 
وتقديـــم الدعـــم. 

موائمة طبيعة الأزمة مع استراتيجية الاستجابة:

في الأزمــات التــي لا تكــون المنظمــة مســؤولة عنها، يتم تقديــم المنظمة عى أنهــا ضحية، وفي هذه الاســتراتيجية   -
يتــم توجيــه الاتهــام للمتســبب في الأزمــة ويتــم انــكار مســؤوليتها عــن هــذه الأزمــات، مــع إمكانيــة تقديــم 

كبــش فــداء.

في الأزمــات الداخليــة غــير المقصــودة يتــم تقديــم الأعــذار والمــبررات، والإشــارة إلى أن الأزمــة غير مقصــودة، وأن   -
المنظمــة تســعى للســيطرة عــى تداعياتها.

في الأزمــات الداخليــة التــي تكــون المنظمــة ســبباً فيهــا يتــم الإعــلان عــن تحمــل المســؤولية الكاملــة عــن الأزمة   -
وتداعياتهــا، وتذكــير الجمهــور بمــاضي المنظمــة الجيــد، وتقديم التعويــض والدعم المــادي والمعنــوي للمتضررين 

 .))Coombs & Holladay, 2004( مــن الأزمــة
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أسئلة للمناقشة: 

ما أهم سمات وخصائص الأزمات التي يمكن للدوائر الحكومية أن تواجهها؟  .1

كيف يمكن تصنيف الأزمات التي تواجه الدوائر الحكومية؟  .2

ما أهم أدوار الاتصال الحكومي في التعامل مع الأزمات إعلاميا؟ً  .3

ما أهم التكتيكات التي يمكن استخدامها في الاستجابة الريعة للأزمات؟  .4

 142الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق

هل وجود خطة لاتصالات الأزمة يكفي؟   /
ـــي  ـــاصرة الت ـــة إلا أن الدراســـات المع ـــة بفاعلي ـــة تســـاعد في إدارة الأزم ـــن أن خطـــط اتصـــالات الأزم ـــم م ـــى الرغ ع
تناولـــت إدارة الأزمـــات تشـــير إلى أن خطـــط اتصـــالات الأزمـــة تعـــد جـــزء فقـــط مـــن تلـــك المتغـــيرات التـــي تحـــدد 
ـــد  ـــي النظـــر لأبع ـــك يجـــب عـــى مـــمارس الاتصـــال الحكوم ـــة. وعـــى ذل ـــاء الأزم ـــي أثن ممارســـة الاتصـــال الحكوم
مـــن الجوانـــب التقنيـــة في الاتصـــال لتشـــمل متغـــيرات أخـــرى. فالاتصـــال الحكومـــي لا يعمـــل مـــن فـــراغ، والظـــروف 
ـــذه  ـــن ه ـــي. وم ـــال الحكوم ـــف الاتص ـــة وظائ ـــاء وممارس ـــى بن ـــاشر ع ـــكل مب ـــر بش ـــة تؤث ـــط بالمؤسس ـــي تحي الت
ـــا وصانعـــي  ـــادات العلي ـــه القي ـــذي تنظـــر ب ـــة للمنظمـــة، والمـــدى ال الظـــروف والمتغـــيرات مجمـــل الثقافـــة الاتصالي

ـــر اســـتراتيجي.  ـــر الاتصـــال الحكومـــي كمدي القـــرار في المنظمـــة لمدي

ـــدة لإدارة  ـــة جي ـــين )Marra ,1998( نموذجـــاً يوضـــح أن وجـــود خطـــة اتصالي في هـــذا الإطـــار يقـــدم أحـــد الباحث
ـــا،  ـــد حدوثه ـــة عن ـــة فعال ـــين لا يكفـــي لإدارة الأزمـــة بطريق ـــين المدرب الأزمـــة، ووجـــود عـــدداً مناســـباً مـــن العامل
ـــة  ـــل خارجي ـــد عوام ـــا توج ـــا وإنم ـــد ذاته ـــي في ح ـــا لا تكف ـــل إلا أنه ـــذه العوام ـــة ه ـــن أهمي ـــم م ـــى الرغ فع
 Corporate Communication ـــة بالغـــة في هـــذا الســـياق وهـــي: ثقافـــة الاتصـــال في المنظمـــة تعـــد ذات أهمي
ـــة  ـــوري لخط ـــذ الف ـــرار والتنفي ـــاذ الق ـــي في اتخ ـــال الحكوم ـــه إدارة الاتص ـــع ب ـــذي تتمت ـــتقلال ال Culture، والاس

ـــين: ـــن العامل ـــح لهذي ـــلي توضي ـــما ي ـــة. وفي اتصـــالات الأزم

الثقافــة الاتصاليــة للمنظمــة: يقصــد بالثقافــة الاتصاليــة للمنظمــة ذلــك المنــاخ العــام الــذي يحكــم طبيعــة   -
العمــل والعلاقــات بــين العاملــين وترفاتهــم لتحقيــق المصلحــة العامــة. ومــن الطبيعــي أن يكــون لــدى كل 
منظمــة قواعــد عامــة غــير مكتوبــة حــول سياســات الأمــان والترويــج وصنــع القــرار والغيــاب عــن العمــل. 
ومــن العــادات الثقافيــة لــدى المنظــمات عــى اختلافهــا: طبيعــة الاختــلاف مــع الرئيــس المبــاشر، ومــدى الرضــا 

الوظيفــي، ومــدى الالتــزام بتحقيــق المهــام المطلوبــة بفاعليــة ودقــة. 

ــدرة  ــات. فق ــة للأزم ــتجابة الفعال ــى الاس ــا ع ــى قدرته ــاً ع ــر إيجابي ــة يؤث ــة للمنظم ــة اتصالي ــود ثقاف ووج  
الاتصــال الحكومــي عــى إدارة الأزمــات يتوقــف عــى وجــود فلســفة اتصاليــة للمنظمــة تدعــم مهــام الاتصــال 
الحكومــي، وغيــاب مثــل هــذه الثقافــة يعيــق إدارة الاتصــال الحكومــي مــن إدارة الأزمــة بفعاليــة مهــما كانــت 

هنــاك خطــط محكمــة لإدارة الأزمــة.

الاســتقلالية في اتخــاذ القــرار: يعتــبر اســتقلال الاتصــال الحكومــي في اتخــاذ القــرارات بشــأن اتصــالات الأزمــة   -
عامــلاً مهــماً في التنبــؤ بفاعليــة أنشــطة الاتصــال أثنــاء الأزمــات. ويعــزى هــذا الاســتقلال إلى مســتوى الســلطة 
والتفويــض الــذي توكلــه المنظــمات لمديــري الاتصــال الحكومــي في إدارة اتصــالات الأزمــة، فالاتصــال الفاعــل 
يتطلــب القــدرة عــى التنفيــذ الفــوري لتكتيــكات اتصــالات الأزمــة. ومجــرد وجــود الخطــط الاتصاليــة لا يعنــي 

تلقائيــة تنفيذهــا عنــد وقــوع الأزمــة. 
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أهداف و مخرجات الوحدة التعليمية

تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية:

تقديم تعريف للمواقع الإلكترونية الرسمية.  /

التعرف عى أهداف وأنواع المواقع الالكترونية الحكومية.  /

فهم طبيعة وسائل التواصل الاجتماعي.  /

التعرف عى أسس توظيف وسائل التواصل الاجتماعي.  /

مع نهاية هذه الوحدة التعليمية، يكون الطالب قادراً على أن:

يفهم طبيعة المواقع الالكترونية الحكومية.  /

/  يحدد أهداف وأنواع المواقع الالكترونية الرسمية. 

يلم بآليات توظيف وسائل التواصل الاجتماعي.  /

يناقش نماذج من المواقع الالكترونية وحسابات وسائل التواصل   /

الاجتماعي.

الوحدة التعليمية

07

 الاتصال
الحكومي الرقمي 
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ثقافيـــة ودينيـــة وسياســـية واقتصاديـــة مشـــتركة، في مشـــارق الأرض ومغاربهـــا. وحـــين تلتقـــي مثـــل هـــذه 
الأعـــداد الهائلـــة مـــن الأفـــراد، عـــبر وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي، تغـــدو المجتمعـــات التـــي كانـــت خياليـــة ذات 
ـــا؛ً وتتســـع رقعـــة العـــوالم الافتراضيـــة التـــي تضمّهـــم، وتغـــرس في مواطنيهـــا رغبـــة متبادلـــة في  مـــرة واقعـــاً حقيقي

ـــتركة«.4 ـــم المش ـــق مصالحه تحقي

ـــاً يخـــدم  ـــه قطاع ـــة بالقطـــاع الخـــاص، لكون ـــة للقطـــاع الحكومـــي مقارن ـــة هـــذه المنصـــات الرقمي ـــد أهمي وتتزاي
الصالـــح العـــام ولا يهـــدف للربـــح المـــادي أو مصالـــح مالكيـــه. وبالتـــالي، ينبغـــي أن تكـــون هـــذه المنصـــات 

ـــير. ـــة والتأث ـــن الاحترافي ـــال م ـــدر ع ـــى ق ـــة ع الرقمي

وفي ظـــل هـــذه التحـــولات والتغـــيرات في المشـــهد الإعلامـــي، ظهـــرت مفاهيـــم جديـــدة وقضايـــا معـــاصرة 
ـــم  ـــي تهت ـــة« الت ـــية الرقمي ـــال »الدبلوماس ـــبيل المث ـــى س ـــا ع ـــا، منه ـــتها وتطبيقه ـــال بدراس ـــو الاتص ـــدأ ممارس ب
بكيفيـــة توظيـــف المنصـــات الرقميـــة لخدمـــة الأهـــداف الدبلوماســـية بحيـــث تكـــون أدوات داعمـــة للحكومـــات 
والســـفارات في نـــشر مواقفهـــا، والتواصـــل مـــع رعاياهـــا وشـــعوب العـــالم حـــول مختلـــف القضايـــا ذات الأهميـــة. 
كـــما بـــدأت الأوســـاط العلميـــة ببحـــث تأثـــير الـــذكاء الاصطناعـــي عـــى المنصـــات الإعلاميـــة وبالتـــالي عـــى 
ـــذكاء  ـــديدة ال ـــات ش ـــتخدام تقني ـــة باس ـــة العالمي ـــات الإعلامي ـــض المؤسس ـــدأت بع ـــث ب ـــال، حي ـــة الاتص وظيف
لتحـــل محـــل الإنســـان في كتابـــة القصـــص الخبريـــة وتدقيـــق صحـــة المعلومـــات أو الشـــائعات، إلى جانـــب 
الترجمـــة الدقيقـــة لمختلـــف اللغـــات. ومـــن المفاهيـــم المطـــوّرة أيضـــاً مفهـــوم »التســـويق الشـــفهي الإلكـــتروني« أو 
مـــا يعـــرف بــــ »E-Word of Mouth«، وهـــو مجـــال يركـــز عـــى فهـــم تجـــارب الجمهـــور الإيجابيـــة وتشـــجيعهم 
ـــارب  ـــار التج ـــال وانتش ـــن انتق ـــد م ـــة للح ـــك محاول ـــل هنال ـــاً، وفي المقاب ـــير إلكتروني ـــا للغ ـــويقها ونقله ـــى تس ع

ـــبر.  ـــر وأك ـــاً أك ـــار إلكتروني ـــا للانتش ـــيما وأن قابليته ـــع، لا س ـــا الري ـــلال احتوائه ـــن خ ـــيئة م الس

 وتهـــدف هـــذه الوحـــدة إلى تقديـــم مـــا يجـــب عـــى مـــمارس الاتصـــال الحكومـــي معرفتـــه مـــن ســـبل توظيـــف 
الاتصـــال الحكومـــي الرقمـــي في خدمـــة توجهـــات الدولـــة والمؤسســـة الحكوميـــة التـــي يعمـــل بهـــا. حيـــث تقـــدم 
ـــد  ـــات ذات بع ـــن موضوع ـــا م ـــط به ـــا يرتب ـــا وم ـــة الرســـمية واســـتخداماتها وأنواعه ـــع الإلكتروني ـــاً للمواق تعاريف
اتصـــالي كصناعـــة المحتـــوى والإعـــلان وغيرهـــا. ثـــم تتنـــاول وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي باعتبارهـــا باتـــت قنـــوات 
رســـمية للتواصـــل مـــع الجماهـــير مـــع توضيـــح اســـتخداماتها الاتصاليـــة –في الحمـــلات الإعلاميـــة وغيرهـــا- التـــي 
ـــد التفاعـــل  ـــر الاســـتخدام عن ـــارات ومحاذي ـــب مه ـــن الاســـتخدام الشـــخصي، إلى جان ـــة الحـــال ع ـــف بطبيع تختل
ـــاول هـــذه الوحـــدة  ـــة. كـــما تتن ـــور ذات صل ـــن وغيرهـــا مـــن أم ـــع الجماهـــير أو الاســـتعانة بالمشـــاهير والمؤثري م
ـــذكاء الاصطناعـــي  ـــا معـــاصرة مرتبطـــة بالاتصـــال الحكومـــي كالدبلوماســـية الرقميـــة وال مفاهيـــم جديـــدة وقضاي

والتســـويق الشـــفهي الإلكـــتروني. 

السويدي، جمال ) من القبيلة إلى الفيسبوك (  .4

ـــالم )51%(  ـــعوب الع ـــف ش ـــارب نص ـــا يق ـــأن م ـــالات ب ـــدولي للاتص ـــاد ال ـــة للاتح ـــات التقديري ـــير الاحصائي تش
يســـتخدمون الإنترنـــت بمـــا يعـــادل أكـــر مـــن 3 مليـــارات و900 مليـــون نســـمة حتـــى نهايـــة العـــام 2018.  وقـــد 
ـــود  ـــن وج ـــة ع ـــال« العالمي ـــة »وي آر سوش ـــن شرك ـــادر ع ـــام 2018 والص ـــي لع ـــي العالم ـــر الرقم ـــف التقري كش

ـــي.  1  ـــل الاجتماع ـــات التواص ـــى منص ـــاً ع ـــط يومي ـــتخدم نش ـــارات مس ـــوالي 3 ملي ح

في ظـــل هـــذا الانتشـــار الواســـع والمتزايـــد للإنترنـــت ومنصـــات التواصـــل الاجتماعـــي حـــول العـــالم، 
والتوجـــه  ومنصاتـــه.  أدواتـــه  بكافـــة  الرقمـــي  العـــالم  نحـــو  الحكومـــات  توجـــه  أهميـــة  تتزايـــد 
هنـــا لا يقتـــر عـــى التواجـــد فحســـب، بـــل يتضمـــن فهـــم جمهـــور هـــذه المنصـــات، وتوظيـــف 
المنصـــات تلـــك  دور  تنامـــي  إلى  تشـــير  المعطيـــات  هـــذه  أن  كـــما  واحترافيـــة.  بفاعليـــة   أدواتهـــا 

ـــة  ـــواد الإعلامي ـــشر الم ـــي ون ـــبق الصحف ـــم الس ـــا في تقدي ـــم له ـــة وداع ـــات الإعلامي ـــة للمؤسس ـــت رديف ـــي بات الت
عـــى نطـــاق جغـــرافي واســـع مـــا يجعلهـــا في نظـــر الحكومـــات وســـيلة إعلاميـــة، وقنـــاة تواصـــل مبـــاشرة في 

ـــه.  ـــت ذات الوق

وكـــما هـــو معـــروف فـــإن هنالـــك توجهـــاً عالميـــاً نحـــو التحـــول الرقمـــي بأشـــكاله المختلفـــة، إذ ظهـــرت في الأفـــق 
خطـــط للتحـــول إلى الحكومـــات الإلكترونيـــة والذكيـــة، وهـــذا لا ينبغـــي أن يقـــف عـــى تقديـــم الخدمـــات 
الحكوميـــة فحســـب، بـــل لا بـــد أن يمتـــد إلى التفاعـــل الاحـــترافي مـــع المســـتخدمين، وإشراكهـــم في تصميـــم 

ـــة.  ـــات الافتراضي ـــذه المجتمع ـــلال ه ـــن خ ـــة م ـــات الحكومي ـــادرات والخدم المب

ـــاً-  ـــة، إلا أنهـــا –عربي ـــة مختلفـــة مـــن هـــذه الألفي بـــدأت وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي في الانتشـــار خـــلال مرحل
ـــد المســـتخدمين والحكومـــات عـــى حـــد ســـواء مـــع اضطـــراب الأوضـــاع في الوطـــن  ـــد لاقـــت زخـــماً عـــى صعي ق

العـــربي خـــلال ســـنوات مـــا يعُـــرف بــــ »الربيـــع العـــربي«.

وبالنظـــر عـــن قـــرب عـــى بعـــض الأرقـــام، عـــى صعيـــد دولـــة الإمـــارات مثـــلاً، نجـــد أن وســـائل 
التواصـــل الاجتماعـــي تشـــكّل النصيـــب الأكـــبر بمـــا نســـبته حـــوالي %42 مـــن المصـــادر الرئيســـة 
 لتلقـــي الأخبـــار بالنســـبة لفئـــة الشـــباب بالدولـــة مقارنـــة بوســـائل الإعـــلام التقليديـــة الأخـــرى،

لا ســـيما وأن %71 منهـــم يســـتخدمون وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي بشـــكل يومـــي.2 وتـــزداد هـــذه النســـبة عربيـــاً 
ـــدراً ـــي مص ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــتخدم وس ـــذي يس ـــربي ال ـــباب الع ـــن الش ـــن %61 م ـــد ع ـــا يزي ـــل إلى م  لتص

رئيسياً للأخبار. 3

ـــيراً في المجتمعـــات، إذ ســـاهم  ـــة الأخـــيرة تحـــوّلاً كب ـــدَثَ انتشـــار وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي في الآون ـــد »أحَ وق
ـــى  ـــار ع ـــذا الانتش ـــهم ه ـــما أس ـــبوك. ك ـــلوب الفيس ـــير بأس ـــة إلى التفك ـــة القبيل ـــير بعقلي ـــن التفك ـــول م في التح
نحـــو غـــير مســـبوق، وبرعـــة مذهلـــة، في تحقيـــق التواصـــل بـــين النـــاس الذيـــن تجمـــع بينهـــم خصائـــص 

 I International Telecommunications Union
Q4 Global Digital Statshot Report 2018  .1

مصادر الشباب للحصول عى المعلومات: دراسة استطلاعية عى الشباب في دولة الإمارات العربية المتحدة )ص 18(  .2
استطلاع رأي الشباب العربي 2018 )ص 61(  .3
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5.  البوسميط، عائشة )ص90(

أهداف المواقع الإلكترونية الرسمية:   /
تتعـــدد الأهـــداف التـــي تســـعى الجهـــات الحكوميـــة لتحقيقهـــا مـــن خـــلال الموقـــع الالكـــتروني الرســـمي، ويمكـــن 

تلخيصهـــا بمـــا يـــلي:

معرفية: معرفة معلومات عن الجهة الحكومية وأنشطتها أو التحقق من القرارات أو الأخبار.  -

خدمية: الدفع للخدمات الإلكترونية كالتجديد والتصاريح والمخالفات وغيرها.  -

تفاعليــة: الاستفســار أو الشــكوى حــول خدمــات الجهــة أو التواصــل مــع قيــادات الجهــة الحكوميــة وفريقهــا   -
)لأغــراض التوظيــف وغيرهــا(.

صناعة محتوى المواقع الإلكترونية الحكومية:  /
تختلـــف عمليـــة الكتابـــة والتحريـــر للمواقـــع الإلكترونيـــة اختلافـــاً كليـــاً عـــن الكتابـــة للمـــواد المطبوعـــة 

كالمطويـــات التعريفيـــة وغيرهـــا؛ ذلـــك أن المحتـــوى الإلكـــتروني يمتـــاز بعـــدة أمـــور، منهـــا:

أسلوبه المختر والجاذب مع ارتباط محتواه بتفصيل أكر لمن يرغب بالاستزادة عن كلمة أو معلومة معينة.   -

الاختيار المدروس للكلمات الدلالية بشكل يتواءم مع تقنيات »تحسين محركات البحث«.   -

الاعتماد عى العناصر البرية كالصور والفيديوهات وتصاميم الإنفوغرافيك.  -

التجدّد الدائم والتحديث المستمر لكون المحتوى سهل التعديل.    -
 

الترويج والإعلان للمواقع الإلكترونية الحكومية:  /
ــج  ــات للترويـ ــذه المنصـ ــف هـ ــة لتوظيـ ــت الحاجـ ــمية، باتـ ــة الرسـ ــات الإلكترونيـ ــي دور المنصـ ــع تنامـ مـ
ـــات  ـــا الجه ـــي تقدمه ـــات الت ـــات والخدم ـــطة والفعالي ـــن الأنش ـــلان ع ـــة والإع ـــة الحكومي ـــلات الاتصالي للحم

الحكومـــات مـــن خـــلال: 

مساحات إعلانية ضمن المواقع الرسمية.   -
مساحات إعلانية ضمن مواقع أخرى.  -

تقنيات إعلانية ضمن محركات البحث.   -

المواقع الإلكترونية الرسمية:المواقع الإلكترونية الرسمية:

ـــتروني  ـــع الإلك ـــاء الموق ـــد إنش ـــم يع ـــك، فل ـــلا أدنى ش ـــية ب ـــمية وأساس ـــات رس ـــة منص ـــع الإلكتروني ـــبر المواق تعت
للجهـــة الحكوميـــة خيـــاراً بـــل ضرورة بغـــض النظـــر عـــن طبيعـــة عمـــل الجهـــة. وبالمجمـــل يقصـــد الـــزوار هـــذه 

ـــية: ـــاف رئيس ـــك إلى 3 أصن ـــاً لذل ـــة وفق ـــع الحكومي ـــف المواق ـــن تصني ـــدة، ويمك ـــراض ع ـــع لأغ المواق

البوابات الحكومية:  /
هـــي بوابـــات تعمـــل بمثابـــة الدليـــل المعلومـــاتي لكافـــة الجهـــات الحكوميـــة بحيـــث توفـــر معلومـــات أوليـــة عـــن 
ـــيفاً  ـــاً وأرش ـــزاً إعلامي ـــات مرك ـــذه البواب ـــون ه ـــن أن تك ـــما يمك ـــتزادة. ك ـــن الاس ـــد م ـــط لمزي ـــع رواب ـــات م الجه
 حكوميـــاً يضـــم جميـــع الأخبـــار والدراســـات والأبحـــاث، وغيرهـــا مـــن الإصـــدارات المتعلقـــة بالجهـــات الحكوميـــة

القابلة للنشر«5.   

الموقع الرسمي للجهة الحكومية:  /
هـــو الواجهـــة الإلكترونيـــة الرســـمية التـــي تتواصـــل وتتفاعـــل وتســـتعرض مـــن خلالهـــا الجهـــة الحكوميـــة 
ـــذا  ـــاء ه ـــد إنش ـــارات عن ـــض الاعتب ـــاة بع ـــد مراع ـــن المفي ـــا. وم ـــع جماهيره ـــات م ـــات والخدم ـــف المعلوم مختل

ـــا: ـــمية، منه ـــع الرس ـــن المواق ـــوع م الن

)Gov.( أن يكون عنوان الموقع مرتبط بنطاق حكومي إن وجد  -

أن يكون الموقع ثنائي اللغة عى الأقل لمخاطبة مختلف شرائح الجمهور.  -

التحديث المستمر لمحتوى الموقع، وخصوصاً التشريعات والأخبار المرتبطة بالجهة الحكومية.  -

وجود كافة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها الجهة الحكومية بشكل سهل الاستخدام.   -

المواقع الرسمية للفعاليات والمبادرات الكبرى:  /
وهـــي مواقـــع قـــد تحتاجهـــا بعـــض الجهـــات للمؤتمـــرات والجوائـــز التـــي تنظمهـــا، التـــي تتســـم باتســـاع نطاقهـــا 

وحاجتهـــا لمزيـــد مـــن التفاصيـــل، منهـــا عـــى ســـبيل المثـــال:

الموقع الرسمي للقمة العالمية للحكومات  -
www.worldgovernmentsummit.org  

  www.sharjahaward.shj.ae الموقع الرسمي لجائزة الشارقة للتفوق والتميز التربوي  -
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وبمـــا أن هـــذه المواقـــع موجهـــة لجمهـــور عريـــض كـــماً وتنوعـــاً، فـــإن مراعـــاة سرعـــة التصفـــح والشـــكل وســـهولة 
ـــوارد  ـــتثمار الم ـــة في اس ـــة ومجدي ـــور ضروري ـــد أم ـــتخدم تع ـــة المس ـــة براح ـــور معني ـــن أم ـــا م ـــتخدام وغيره الاس

ـــاً. ـــاً ومادي ـــا تقني ـــة له اللازم

وسائل التواصل الاجتماعي:وسائل التواصل الاجتماعي:

ـــى  ـــة ع ـــات الحكومي ـــود الجه ـــم جه ـــا لدع ـــتهان به ـــة لا يس ـــي ذات أهمي ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــت وس بات
ـــات  ـــي السياس ـــين واضع ـــي( أن تع ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــن )لوس ـــد يمك ـــه التحدي ـــى وج ـــدة، »وع ـــدة أصع ع
عـــى تحديـــد الأولويـــات، وتشـــجّع الجمهـــور عـــى تقبّـــل البرامـــج، وزيـــادة مســـتويات الـــرضى، ومـــن ثـــم 
تعزيـــز فـــرص نجـــاح السياســـات )...(. كـــما يمكـــن أن تســـهم وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي في تحـــوّل المتعاملـــون 
ـــي  ـــكار تلب ـــاهمون بأف ـــن يس ـــارين ومبتكري ـــة إلى مستش ـــات الحكومي ـــلبيين للخدم ـــين س ـــرد متعاط ـــن مج م

ـــبر« 6.   ـــة أك ـــة بدرج ـــة والجماعي ـــم الفردي احتياجاته

وبشكل عام، تتعدد استخدامات الجهات الحكومية لوسائل التواصل الاجتماعي، ومن أبرزها:

خدمة المتعاملين  -
الحملات التوعوية والتسويقية  -
نشر الأخبار وتفنيد الشائعات  -

ـــوع بطبيعـــة محتواهـــا واســـتخداماتها، فعـــى ســـبيل  وتتخـــذ منصـــات التواصـــل الاجتماعـــي أشـــكالاً عـــدة تتن
  )Twitter(منصـــة خاصـــة بالمقاطـــع المصـــورة، في حـــين يعتـــبر تويـــتر )YouTube( المثـــال يعـــد اليوتيـــوب
ـــة  ـــي المنص ـــد إن )LinkedIn( فه ـــا لينك ـــور، أم ـــع الجمه ـــل م ـــة للتفاع ـــة مثالي ـــتراضي ومنص ـــال اف ـــز اتص مرك
ـــر  ـــكان النظ ـــة بم ـــن الأهمي ـــه، فم ـــف. وعلي ـــود التوظي ـــم جه ـــة ودع ـــاءات المهني ـــتقطاب الكف ـــة باس الخاص
ـــح حســـاب  ـــضرورة فت ـــك بال ـــي ذل ـــة داعمـــة، ولا يعن ـــا منصـــات رقمي لوســـائل التواصـــل الاجتماعـــي عـــى أنه
ـــك المنصـــة، أو كانـــت لا تدعـــم طبيعـــة  ـــة مـــن تل ـــاشرة للجهـــة الحكومي ـــة مب في كل منصـــة إن لم توجـــد أهمي

ـــا. ـــطتها وخدماته أنش

مميزات وسائل التواصل الاجتماعي:  /
ـــة بوســـائل  ـــا ذات انتشـــار واســـع وتعمـــل عـــى مـــدار الســـاعة مقارن ـــاز وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي بكونه تمت
الإعـــلام التقليـــدي التـــي تلتـــزم بمواعيـــد نـــشر وبـــث صارمـــة. وقـــد ســـاهمت هـــذه الميـــزة وغيرهـــا مـــن 
ـــا الأخـــرى  العوامـــل المســـاعدة في نـــشر المحتـــوى المطلـــوب للجمهـــور المســـتهدف في الوقـــت الملائـــم. ومـــن المزاي

ـــلي: ـــا ي ـــي م ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــتخدام وس لاس

وفيما يلي بيان لمميزات واستخدامات هذه الأنواع بشكل أوضح:

مساحات إعلانية ضمن المواقع الرسمية:  /
وهــي عبــارة عــن مســاحات تأخــذ أشــكالاً ومواقــع عــدة ضمــن صفحــات مواقــع الجهــة الرســمية، وتســتخدم   
عــادة للترويــج لفعاليــات محــددة خاصــة بالجهــة الحكوميــة أو تســليط الضــوء عــى خدمــة حكوميــة أو قــرار 

يســتدعي إثــارة الانتبــاه. 

مساحات إعلانية ضمن مواقع أخرى:  /
وهــي مســاحات تقدمهــا بعــض الصحــف الإلكترونيــة أو المواقــع الإخباريــة أو التجاريــة مقابل مبالــغ مدفوعة،   
ــات وخدمــات  ــج عــن فعالي ــة مــن انتشــار وشــهرة هــذه المواقــع للتروي وتســتفيد عــادة الجهــات الحكومي

للجمهــور العــام مــن زوار هــذه المواقــع كــما هــو الحــال مــع الإعــلان في الصحــف المطبوعــة مثــلاً.

تقنيات إعلانية ضمن محركات البحث:  /
تتيــح محــركات البحــث عــدة أدوات ترويجيــة تســاعد أصحــاب المواقــع الإلكترونيــة عــى الترويــج لمواقعهــم   

ــات التــي يقدمهــا محــرك البحــث غوغــل: ومحتواهــم، ومــن أشــهرها التقني

ــل  ــرك غوغ ــبر مح ــرة ع ــة مبتك ــاحات إبداعي ــة )Google Ad Words(: وهــي مس ــل الإعلاني ــمات غوغ كل  -
ومنصاتــه التابعــة، تظهــر للجمهــور المســتهدف إعلانــات الجهــة الحكوميــة عــى شــكل نصــوص أو فيديوهــات 
عــى اليوتيــوب أو صــور عنــد البحــث عــن كلــمات معينــة. وتتيــح هــذه الأدوات إمكانيــة اختيــار النطــاق 

الجغــرافي وغيرهــا مــن بيانــات لضــمان وصــول المــادة الإعلانيــة بشــكل دقيــق للجمهــور المســتهدف.

 Search Engine Optimization – SEO/ Search Engine Marketing-( تحســين وتســويق نتائج البحث  -
SEM(: يعتــبر ظهــور موقــع الجهــة الحكوميــة عــى محــركات البحــث مســألة مهمــة تضمــن ســهولة وصــول 
الجمهــور للموقــع؛ لــذا ولا ينبغــي أن تــترك للصدفــة، فمــن الممكــن أن اســتخدام تقنيــات برمجيــة متخصصــة 
ــا تســويقياً، فيمكــن  ــج الأولى للبحــث. أم ــوان ضمــن النتائ ــر العن ــع أن يظه ــق للموق ــوى دقي ــار محت واختي
اســتثمار مبلــغ لعــرض الموقــع بشــكل ملفــت وثابــت عــى صفحــة محــرك البحــث مــع الإشــارة إلى كونــه إعلان 

مدفــوع القيمــة.

خصائص تصميم المواقع الإلكترونية الحكومية:  /
ـــن  ـــن م ـــكل يحسّ ـــتروني بش ـــع الإلك ـــام للموق ـــكل الع ـــب والهي ـــة والقال ـــة الداخلي ـــم البني ـــا تصمي ـــد به ويقص
User Interface-“و “User Experience-UX” ـــة المســـتخدم« و »واجهـــة المســـتخدم« أو مـــا يعـــرف بــــ »تجرب

ـــعار  ـــوان والش ـــتخدام الأل ـــم اس ـــع التصمي ـــة م ـــة الحكومي ـــق الهوي ـــوح وتناس ـــة وض ـــا أهمي ـــل هن UI“. ولا نغف
ـــدة. ـــير المتعم ـــق للمعاي ـــكل مطاب بش
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ـــق  ـــاج الفري ـــن إنت ـــون م ـــا يك ـــاً م ـــي غالب ـــل الاجتماع ـــات التواص ـــوى في منص ـــون المحت ـــن ك ـــم م ـــى الرغ وع
ـــدر  ـــارة إلى المص ـــب الإش ـــة يتطل ـــادر خارجي ـــن مص ـــوى م ـــتخدام محت ـــة، إلا أن اس ـــة الحكومي ـــي للجه الإعلام

ـــة.  ـــائلات قانوني ـــة مس ـــاً لأي تفادي

التفاعل عبر منصات التواصل الاجتماعي:  /
ـــة مهمـــة ينبغـــي أخذهـــا بعـــين  ـــع التواصـــل الاجتماعـــي عملي ـــع المتابعـــين عـــبر مواق ـــة التفاعـــل م ـــبر عملي تعت
ـــي  ـــالات الت ـــل والح ـــة التفاع ـــة لطبيع ـــة ومعلن ـــة واضح ـــلال سياس ـــن خ ـــل م ـــم التفاع ـــد أن يت ـــار، إذ لاب الاعتب
ـــة  ـــدود اللباق ـــاوزه ح ـــد تج ـــا عن ـــخص فيه ـــر الش ـــي حظ ـــي ينبغ ـــالات الت ـــب الح ـــا، إلى جان ـــرد فيه ـــي ال لا ينبغ
ـــد  ـــة تحدي ـــن السياس ـــي أن تتضم ـــما ينبغ ـــوح. ك ـــاء مفت ـــون في فض ـــردود تك ـــل وال ـــيما وأن التفاع والأدب لا س

ـــمية. ـــة رس ـــخصيات ذات صف ـــات أو ش ـــن جه ـــواء كان م ـــشر س ـــادة الن ـــب إع ـــد يتطل ـــذي ق ـــوى ال المحت

ـــى  ـــي ع ـــائل التواصـــل الاجتماع ـــات إلى إصـــدار سياســـات خاصـــة باســـتخدام وس ـــد خلصـــت بعـــض الحكوم وق
ـــة  ـــات الحكومي ـــض الجه ـــادرت بع ـــما ب ـــارات. ك ـــة الإم ـــا دول ـــي وفي مقدمته ـــاع الحكوم ـــي القط مســـتوى موظف
ـــه  ـــا طبّقت ـــا م ـــا، ومنه ـــة دوره ـــب وطبيع ـــا يتناس ـــاباتها وبم ـــتوى حس ـــى مس ـــتخدام« ع ـــة الاس ـــدار »سياس لإص
ـــد الاســـتخدام الشـــخصي،  ـــك عن ـــم اســـتخدام وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي، وكذل ـــة لتنظي وزارة الصحـــة الإماراتي
وذلـــك عـــى مســـتوى »المدونـــات، والنـــشرات الإخباريـــة الإلكترونيـــة، والمنتديـــات، ووســـائل التواصـــل الاجتماعـــي، 

ـــات بالأســـاليب المعـــاصرة.« ـــادل المعلوم ـــي تســـمح للمســـتخدمين تب ـــات الت ـــن الخدم وغيرهـــا م

وقد تضمنت السياسة الآتي:

ــدة، ــلوكيات حمي ــزام بس ــة الالت ــوزارة الصح ــة ل ــي( التابع ــل الاجتماع ــائل التواص ــتخدمي )وس ــى مس ع  - 
إذ يحظــر عــى مســتخدمي وســائل التواصــل الاجتماعــي التــرف بســلوكيات مســيئة تشــمل نــشر التعليقات، 
أو المحتــوى، أو الصــور التــي تتضمــن ســباً علنيــاً، أو إباحيــة أو مضايقــة أو تشــهيراً، أو مــا يمكــن أن يولــد بيئــة 

ــل معادية.  عم

لا يســمح لموظفــي الــوزارة نــشر أو التريــح بمعلومــات تعــد سريــة أو غــير معلنــة. وإذا كانــت لديهــم شــكوك   -
بشــأن سريـّـة معلومــات معينــة، عــى الموظفــين أخــذ الموافقــة مــن إدارة الاتصــال الحكومــي أو المــشرف.

قــد يــؤدي النــشر عــى وســائل التواصــل الاجتماعــي، والمدونــات وغيرهــا مــن أنــواع المحتــوى عــى الإنترنــت   -
إلى جــذب انتبــاه الصحافــة أو حــدوث بعــض المشــكلات القانونيــة، وفي هــذه الحالــة لابــد مــن تحويــل جميــع 

الاستفســارات إلى الأشــخاص المخــول لهــم بالتحــدث باســم وزارة الصحــة.

في حــال شــعور الموظفــين بوجــود منــاخ مــن العدائيــة في الحــوار عــى وســائل التواصــل الاجتماعــي، ينبغــي   -
ــة وطلــب المشــورة مــن المــشرف. عليهــم الانســحاب مــن الحــوار بطريقــة مهذب

حر الحوار والتفاعل في نطاق محدد من خلال استخدام الوسوم.   -

إمكانية تحديد النطاق الجغرافي في الحملات الإعلانية الرقمية.  -

إمكانية إخراج المحتوى في هذه الوسائل الحديثة بأفضل صورة شكلاً ومضموناً.  -

ــة التــي تتطلــب إعلانــات خارجيــة أو عــبر وســائل  ــة بالحمــلات التقليدي التكاليــف المنخفضــة نســبياً مقارن  -
ــة(. ــون- إذاع ــف- تلفزي ــرى )صح ــة الأخ ــلام التقليدي الإع

إمكانية رصد ميزانية ثابتة للحملات الإعلانية التي تستدعي ترويج مادة معينة للجمهور.  -

ـــكل  ـــي بش ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــلات في وس ـــج الحم ـــاس نتائ ـــن قي ـــن الممك ـــبق، فم ـــا س ـــع م ـــة لجمي وإضاف
دقيـــق وبالأرقـــام باســـتخدام أدوات متعـــددة، حيـــث يأخـــذ القيـــاس أشـــكالاً عـــدة منهـــا قيـــاس حجـــم التفاعـــل 
الجماهـــيري ونوعـــه مـــن حيـــث الإيجـــاب أو الســـلب، كـــما يرصـــد التحليـــل نـــوع الجمهـــور مـــن حيـــث 
البيانـــات الديموغرافيـــة )كالجنـــس والفئـــة العمريـــة وغيرهـــا(، وتســـاعد هـــذه البيانـــات وغيرهـــا بطبيعـــة الحـــال 
عـــى رصـــد حجـــم التأثـــير والنجـــاح للحمـــلات المختلفـــة التـــي تطلقهـــا الجهـــات الحكوميـــة باختـــلاف أهدافهـــا.

صناعة المحتوى لمنصات التواصل الاجتماعي الحكومية:  /
تختلـــف عمليـــة صناعـــة المحتـــوى في وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي - بطبيعـــة الحـــال- عـــن المحتـــوى المســـتخدم 
في الإعـــلام التقليـــدي، إلا أن بعـــض الجهـــات الحكوميـــة لازالـــت تقـــع في الخطـــأ عنـــد اســـتخدامها لنفـــس 

ـــال.  ـــبيل المث ـــى س ـــتغرام )Instagram( ع ـــا في الانس ـــورة م ـــق لص ـــار كتعلي ـــل للأخب ـــوى الطوي المحت

إن المحتـــوى في وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي ينبغـــي أن يخاطـــب الجمهـــور بأســـلوب عـــري متعـــددة اللغـــات 
)العربيـــة والإنجليزيـــة عـــى أقـــل تقديـــر( كي يحقـــق التواصـــل الفعـــال مـــع الجماهـــير المســـتهدفة. ولعـــل 
ـــد  ـــور والتواج ـــة الظه ـــن أهمي ـــم م ـــى الرغ ـــوازن، فع ـــتمرارية والت ـــو الاس ـــوى ه ـــألة المحت ـــم في مس ـــل الأه العام
ـــوى والتفاعـــل مـــع  ـــوازن بـــين نـــشر المحت ـــة عـــى مواقـــع التواصـــل الاجتماعـــي، إلا أن الت اليومـــي للجهـــة الحكومي

ـــة.  ـــة في الأهمي ـــد غاي ـــور يع تســـاؤلات وشـــكاوى الجمه

ـــترافي،  ـــكل اح ـــوى بش ـــة المحت ـــتخدمة في صناع ـــرق المس ـــل الط ـــن أفض ـــة م ـــدة التحريري ـــداد الأجن ـــبر إع ويعت
حيـــث تتضمـــن الأجنـــدة أبـــرز المـــواد المـــراد نشرهـــا عـــبر مختلـــف المنصـــات وبمـــا يلائمهـــا مـــن وســـوم وصـــور 
ـــه  ـــز علي ـــه والتركي ـــم تناول ـــام يت ـــد موضـــوع ع ـــة ستســـاعد في تحدي ـــدة التحريري أو فيديوهـــات. كـــما أن الأجن
بشـــكل أســـبوعي، كأن تكـــون مناســـبة وطنيـــة أو خدمـــة حكوميـــة جديـــدة أو تشريـــع جديـــد ســـيدخل 

ـــذ. ـــز التنفي حي
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ـــم  ـــتخدمين، وتنظي ـــل المس ـــن قب ـــد م ـــوى المع ـــط المحت ـــدة في  ضب ـــاليب المعتم ـــتراتيجيات والأس ـــد الاس وتتع
ـــلي:8   ـــا ي ـــا م ـــة، ومنه ـــي الحكومي ـــل الاجتماع ـــات التواص ـــبر منص ـــور ع ـــل الجمه ـــات وتفاع تعليق

التنظيــم الــذاتي: وذلــك مــن خــلال توكيــل المهمــة لموظــف محــدد للتعامــل مــع التعليقــات مــن خــلال اتبــاع   -
مدونــة معتمــدة ســلفاً بالإجــراءات المعتمــدة.

التنظيــم التصعيــدي: والــذي يعتمــد عــى قيــام فريــق العمــل برصــد التعديــات، ورفعهــا للمديــر الــذي يتخــذ   -
القــرار النهــائي وفــق مــا تــرده مــن معلومــات.

التنظيــم الإداري: ويتــم مــن خــلال الرقابــة المبــاشرة مــن قبــل المديــر عــى المحتــوى، أو التعديــل المبــاشر وفــق   -
معايــير محــددة.

التنظيم المسبق: والذي يعتمد عى فلترة واعتماد التعليقات بشكل مسبق قبل نشره للعامة.  -

التنظيم اللاحق: ويقصد به التدخل في حال وجود تعدي فقط، ولكن الأصل بالسماح الفوري للتعليقات.  -

التنظيــم المؤتمــت: الــذي يتــم مــن خلالــه رصــد كلــمات مفتاحيــة باســتخدام أدوات تقنيــة؛ بغــرض حجــب   -
ــة التدخــل البــشري في حــال الحاجــة.  بعــض المحتــوى، مــع إمكاني

التسويق والترويج:  /
ـــات  ـــة للجه ـــات المتاح ـــم الميزاني ـــا يلائ ـــوى بم ـــج المحت ـــدة لتروي ـــارات ع ـــي خي ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــح وس تتي
ـــج  ـــط بتروي ـــو مرتب ـــا ه ـــا م ـــدة منه ـــكالاً ع ـــوى أش ـــويق المحت ـــذ تس ـــتهدفة. ويأخ ـــير المس ـــة والجماه الحكومي
أســـماء الحســـابات الرســـمية عـــبر مختلـــف القنـــوات المتاحـــة للجهـــة الحكوميـــة كموقعهـــا الإلكـــتروني والبطاقـــات 
ـــبر  ـــدد ع ـــوى مح ـــج محت ـــق بتروي ـــو متعل ـــا ه ـــا م ـــا، ومنه ـــة وغيره ـــات الصحفي ـــين والإعلان ـــة للموظف التعريفي

ـــة.  ـــغ مدفوع ـــل مبال ـــة مقاب ـــات ترويجي ـــكل إعلان ـــى ش ـــي ع ـــل الاجتماع ـــائل التواص وس

 إن الحديـــث عـــن الترويـــج عـــبر وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي -في الوقـــت الراهـــن- يســـتدعي النظـــر في 
ـــن  ـــك م ـــام بذل ـــم القي ـــة، ويت ـــة الحكومي ـــود الجه ـــم جه ـــوى ودع ـــشر المحت ـــن والمشـــاهير في ن ـــتخدام المؤثري اس
خـــلال زيـــارة الشـــخصية المؤثـــرة أو المشـــهورة لأحـــد مرافـــق الجهـــة واســـتعراض أنشـــطتها ومشـــاريعها، أو حتـــى 
ـــادي  ـــل م ـــي- بمقاب ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــبر وس ـــاباته ع ـــى حس ـــة -ع ـــص الجه ـــوى يخ ـــشر محت ـــاء بن الاكتف
ـــة،  ـــل الجه ـــة عم ـــه بطبيع ـــاط اهتمامات ـــدى ارتب ـــر وم ـــمعة المؤث ـــاة س ـــن مراع ـــد م ـــا، لا ب ـــن هن ـــوع. وم مدف
ـــد أن  ـــن المفي ـــون م ـــد يك ـــافي. وق ـــرافي والثق ـــد الجغ ـــى الصعي ـــور المســـتهدف ع ـــى الجمه ـــيره ع ـــن تأث فضـــلاً ع
تتـــم الاســـتعانة بمؤثريـــن ممـــن يحملـــون رخصـــة رســـمية لمزاولـــة هـــذا النشـــاط كـــما هـــو معمـــول بـــه في عـــدد 

ـــدة. ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــا دول ـــدول في مقدمته ـــن ال م

8.  البوسميط، عائشة )ص 99 بترف(
نظرة عى الإعلام العربي )ص 205(  .9

عــى الموظفــين الحصــول عــى الاذن المناســب قبــل إرفــاق أو الإشــارة إلى صــور الموظفــين الحاليــين أو الســابقين   -
أو البائعــين أو المورديــن.  كــما ينبغــي عليهــم الحصــول عــى الإذن المناســب لاســتخدام حقــوق التأليــف والنشر 
لأطــراف ثالثــة، وللمــواد ذات حقــوق الطبــع والنــشر والعلامــات التجاريــة والخدميــة وغيرهــا مــن الملكيــات 

الفكريــة الأخــرى.

عى الموظفين الفصل بين حسابات وسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بوزارة الصحة والحسابات الشخصية.  -

عــى الــزوار عــدم اســتخدام الصــور، أو الفيديوهــات أو المحتــوى الــذي تنــشره وزارة الصحــة لأن ذلــك يعــد   -
انتهــاكاً لحقــوق النــشر.« 7

الحوكمة:  /
ـــراءات ـــم والإج ـــاطة كل النظ ـــي ببس ـــيدةً«، وه ـــاً »الإدارة الرش ـــا أحيان ـــق عليه ـــح إداري، يطل ـــة مصطل  الحوكم
ـــة  ـــالات رئيس ـــن 3 مج ـــك ضم ـــم، وذل ـــي تهمّه ـــرارات الت ـــاذ الق ـــراد في اتخ ـــات والأف ـــل المؤسس ـــم عم ـــي تنظّ الت
ـــرار، وحـــدود المســـؤولية  ـــاذ الق ـــة اتخ ـــدا، هـــي: أصحـــاب الســـلطة، وآلي ـــة في كن ـــد الحوكم ـــا معه ـــار له ـــما أش ك

ـــبة. والمحاس

ـــات  ـــى منص ـــين ع ـــة بالقائم ـــات المرتبط ـــؤوليات والصلاحي ـــح المس ـــياق- توضي ـــذا الس ـــة –في ه ـــد بالحوكم ويقص
التواصـــل الاجتماعـــي بحيـــث لا تتعـــارض الأدوار بـــين أعضـــاء الفريـــق، وألا يشـــوبها أي لبـــس في اتخـــاذ الإجـــراءات 

ـــردود.     ـــة المرتبطـــة بإعـــداد المحتـــوى أو اعتـــماده أو حتـــى التعامـــل مـــع ال الداخلي

وبمـــا أن المنصـــات تســـتخدم عـــى نطـــاق رســـمي فـــلا بـــد مـــن تحديـــد الصلاحيـــات الخاصـــة بـــإدارة الحســـابات 
ـــات  ـــبر المنص ـــشره ع ـــد ن ـــى موع ـــماده وحت ـــوى واعت ـــة المحت ـــروراً بصياغ ـــينها م ـــة تدش ـــذ لحظ ـــة من الاجتماعي
المختصـــة. كـــما ينبغـــي تحديـــد الفريـــق المكلـــف بالـــرد والتفاعـــل مـــع الجمهـــور عـــبر حســـابات الجهـــة 
ـــة  ـــة وضـــع آلي ـــن أهمي ـــرد، فضـــلاً ع ـــام بال ـــن ق ـــة م ـــع كل منشـــور لمعرف ـــصي م ـــز ن ـــة رم ـــع إضاف ـــة م الحكومي

ـــين.  ـــدم رضى المتعامل ـــكاوى أو ع ـــال الش ـــد في ح للتصعي

ـــق  ـــا ينطب ـــا م ـــق عليه ـــة ينطب ـــات الحكومي ـــد مـــن الإشـــارة إلى أن الحســـابات الرســـمية للمســـؤولين في الجه ولاب
ـــن  ـــشر م ـــا ين ـــؤولية، وإن كان محتواه ـــد والمس ـــق والرص ـــث التدقي ـــن حي ـــها م ـــة نفس ـــابات المؤسس ـــى حس ع
ـــن  ـــا م ـــد وغيره ـــم والرص ـــتوى التصمي ـــى مس ـــلازم ع ـــم ال ـــه الدع ـــن منح ـــد م ـــذا لاب ـــه، ل ـــؤول نفس ـــل المس قب

ـــورة. ـــل ص ـــه بأفض ـــة عمل ـــل جه ـــى تمثي ـــه ع ـــي تعين ـــاندة الت ـــور المس الأم

7.  سياسة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي
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ويقدم الجدول )8( أدناه مجالات تصنيف مبادرات الإنتاج المشترك للمواطنين في عصر التواصل الاجتماعي :

 Do It Yourself Government
حكومة الجهود الذاتية مواطن إلى 

)C2C( مواطن

 Government as platform
الحكومة كمنصة عمل حكومة 

 )G2C( إلى مواطن

Citizen sourcing التوريد من 
المواطنين« مواطن إلى حكومة 

)C2G(

التنظيم الذاتي: 
تتمثل مبادرة مواطن إلى 

مواطن »التنظيم الذاتي« في 
أن تحكم المجتمعات نفسها 

 في ظل تدخل طفيف
أو منعدم من الحكومة.

الصور التقليدية:
مجالس الأحياء.

الصور الميسرة بتكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات: 
»سمارت موب«، البوابة 

المجتمعية.

الاعلام والتنبيه: 
من خلال الإعلام، تزوّد 

الحكومة مواطنيها بالبيانات 
اللازمة لاتخاذ قرارات 
مستنيرة. ومن خلال 

»التنبيه«، تستخدم الحكومة 
الاقتصاديات السلوكية لصياغة 

السياسات والخدمات عى 
نحو يضمن حرية الاختيار، 

وفي ذات الوقت يدعم الخيار 
»الأمثل للمجتمع« )مثال: 

التغيير من »الاشتراكات« إلى 
»إلغاء الاشتراكات«(.

الصور التقليدية:
المنشورات، اللافتات الصحية.

الصور الميسرة بتكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات:
حلول تخطيط الجرائم، 

استخراج البيانات، العالم 
الافتراضي.

الشورى ووضع التصورات:
تساعد استشارة المواطنين عى 
تبادل آرائهم مع الحكومة، في 

محاولة تهدف في أغلب الأحيان 
إلى رفع مستوى التمثيل 

والاستجابة ومساعدة الحكومة 
عى ترجيح أفضل الخيارات 

المطروحة من السياسات 
والتصميمات.

الصور التقليدية:
البلديات، المكاتبات، مجالس - 

الانتخابات.

الصور الميسرة بتكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات:

الحلول الإلكترونية لوضع 
القواعد، أيديا سكيل، الحزب 

الديموقراطي الإلكتروني.

يم
صم

الت

الخدمة الذاتية:
تحدث الخدمة الذاتية عندما 
تتوقع الحكومة من مواطنيها 

تقديم خدمة »عامة« 
بأنفسهم، تكون أحياناً داخل 

إطار مير توفره لهم 

إدماج النظام البيئي:
تخلق  الحكومة بيئة أكر 

إثراءً للإنتاج الخاص )وإنتاج 
النظراء( عبر مزيد من 

»الاندماج«؛ حيث يصبح 
الوكلاء الحكوميون جزءاً من 

المجتمع عن طريق

التوريد الجماهري والتقديم 
المشترك للخدمات:
من خلال »التوريد 

الجماهيري«، تدفع الحكومة 
بمشكلة أو نشاط ما نحو طور 

الحل أو التنفيذ )المشترك( 
بأيدي المواطنين، 

ويطلـــق اســـم المؤثريـــن عـــى الأشـــخاص الذيـــن اشـــتهروا عـــبر )وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي( لابتكارهـــم 
ـــك المجـــالات نتيجـــة  ـــات في تل ـــم كخـــبراء أو مرجعي ـــة. وينظـــر إليه ـــا في مجـــالات معين ـــا مختلفً ـــوى إعلاميً محت
ـــرون  ـــف المؤث ـــم. ويصن ـــة متابعيه ـــما يكســـبهم ثق ـــة، م ـــات معين ـــي حـــول موضوع ـــور نشـــاطهم الإعلام لتمح
ـــذي  ـــوى ال ـــة المحت ـــة وبني ـــم الأصلي ـــب صفته ـــن حس ـــين مميزي ـــي( في نموذج ـــل الاجتماع ـــائل التواص في )وس
ينتجونـــه، وهـــما: المؤثـــرون الهـــواة، والمؤثـــرون المشـــاهير. وينتـــج المؤثـــرون الهـــواة المحتـــوى )لوســـائل 
ـــك  ـــة أولئ ـــق أهمي ـــين. وتتعل ـــبرة مع ـــتوى خ ـــدد بمس ـــوع مح ـــى موض ـــز ع ـــي ترك ـــي( الت ـــل الاجتماع التواص
ـــون  ـــير ويضيف ـــازون بنشـــاط كب ـــه، وهـــم يمت ـــذي ينتجون ـــوى ال ـــث المحت ـــرار تحدي ـــدل تك ـــا بمع ـــن أيضً المؤثري
ـــد  ـــرزوا بع ـــن ب ـــن الذي ـــد للمؤثري ـــوم الجدي ـــن المفه ـــل ع ـــيرة. وينفص ـــدلات كب ـــدة بمع ـــورات جدي ـــادة منش ع
انتشـــار )وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي(، الشـــخصيات المشـــهورة جـــدًا التـــي أخـــذت تســـتفيد مـــن قـــوة 
ـــرون  ـــوان »المؤث ـــون تحـــت عن ـــث يصنف ـــز وجودهـــا عـــى الســـاحة، حي ـــي( لتعزي )وســـائل التواصـــل الاجتماع
ـــدول،  ـــادة ال ـــون، ّ وق ـــينما والتلفزي ـــين في الس ـــين، والممثل ـــيين، والرياضي ـــن السياس ـــادة م ـــم ع ـــاهير«، وه المش

ـــم.«  ـــيقيين، وغيره ـــاب، والموس والكت

وسائل التواصل الاجتماعي وتصميم الخدمات الحكومية: وسائل التواصل الاجتماعي وتصميم الخدمات الحكومية: 

ســـاهمت وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي في فتـــح قنـــوات مبـــاشرة بـــين الحكومـــات والشـــعوب مـــما أســـهم 
ـــد  ـــرار في العدي ـــع الق ـــة في صن ـــب المشـــاركة الفعّال ـــة وتحســـينها، إلى جان ـــات الحكومي ـــم الخدم ـــاً في تصمي إيجاب
ـــارات بتجـــارب عـــدة في هـــذا المجـــال  ـــة الإم ـــه. وتحظـــى دول ـــاة المواطـــن ورفاهيت ـــي تمـــس حي ـــا الت مـــن القضاي
ـــل  ـــائل التواص ـــبر وس ـــالم ع ـــتوى الع ـــى مس ـــي ع ـــف ذهن ـــة عص ـــبر جلس ـــم أك ـــبق في تنظي ـــا الس ـــث كان له حي
الاجتماعـــي؛ لتقديـــم مبـــادرات مبتكـــرة وحلـــول خلاقّـــة لتحديـــات قطاعـــي التعليـــم والصحـــة في دولـــة الإمـــارات 

ـــوزراء. ـــس ال ـــة لمجل ـــوة الوزاري ـــداً لمناقشـــتها في الخل تمهي

حالة دراسية:  /
أكبر جلسة عصف ذهني في العالم:   

ـــد  ـــلال عق ـــن خ ـــي م ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــتخدام وس ـــاً في اس ـــر إبداع ـــوم أك ـــة الي ـــات الحكومي ـــت الجه بات
لقـــاءات حيـــة مـــع الجمهـــور، أو توفـــير تغطيـــة كاملـــة للفعاليـــات، أو حتـــى تقديـــم محتـــوى إخبـــاري مختـــر 
ـــت  ـــة حدث ـــذه الوســـائل تجرب ـــة له ـــرة والمهم ـــة الشـــهيرة للاســـتخدامات المبتك ـــن الأمثل ـــب شـــيّق. ولعـــل م بقال
ـــة  ـــس الدول ـــب رئي ـــوم، نائ ـــد آل مكت ـــن راش ـــد ب ـــيخ محم ـــمو الش ـــب الس ـــا صاح ـــين دع ـــمبر 2013، ح في ديس
ـــر  ـــالم لتطوي ـــي في الع ـــف ذهن ـــبر عص ـــاركة في أك ـــارات للمش ـــعب الإم ـــم دبي، ش ـــوزراء حاك ـــس ال ـــس مجل رئي
ـــي  ـــة الت ـــول الإبداعي ـــكار والحل ـــن الأف ـــن م ـــدر ممك ـــبر ق ـــد أك ـــبر تولي ـــة ع ـــم في الدول ـــة والتعلي ـــي الصح قطاع
يشـــترك الجميـــع في صياغتهـــا وتطويرهـــا وتنفيذهـــا .وأعلـــن ســـموه عـــن تنظيـــم خلـــوة وزاريـــة لمجلـــس الـــوزراء 
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عـــى مـــدار يومـــين تـــم تخصيصهـــا بالكامـــل لمناقشـــة الأفـــكار الجديـــدة في هذيـــن القطاعـــين عـــبر إقامـــة مختـــبر 
ـــة. ـــة الاتحادي ـــوزراء في الحكوم ـــة ال ـــه كاف ـــي يشـــترك في ـــكار الحكوم للابت

ـــة  ـــم الإيجابي ـــة للمشـــاركة بأفكارهـــم واقتراحاته ـــين كاف ـــين والمقيم ـــتر المواطن ـــه في توي ـــبر موقع ـــا ســـموه ع ودع
ــال  ــبر إرسـ ــتر أو عـ ــي تويـ ــل الاجتماعـ ــع التواصـ ــبر موقـ ــتروني www.uaepm.ae   أو عـ ــه الإلكـ ــبر موقعـ عـ
ـــن  ـــي م ـــدف الرئي ـــد كان اله ـــترونيbrainstorming@uaepm.ae ، وق ـــد الإلك ـــى البري ـــو ع ـــاركات الفيدي مش
ـــم  ـــة والتعلي ـــي الصح ـــر قطاع ـــيرة لتطوي ـــة كب ـــاء دفع ـــاهم في إعط ـــاريع تس ـــات ومش ـــروج بتوصي ـــوة الخ الخل

ـــة.12 ـــترة المقبل ـــلال الف خ

وتجســدت الفكــرة الرئيســة من جلســة العصــف الذهنــي فــي إشــراك الجمهــور بطريقــة منهجيــة لإثــراء 
المناقشـــات بمجموعـــــة مـــــن الأفـــــكار الجديـــــدة والمبتكـــــرة التي يمكن أن يســـتفيد منها مجلس الوزراء. 

وســـــعى المنظمـــــون مـــــن وراء هـذه الخطـوة إلـى تعزيـز جهـود الحكومـة فـي مجـال تقييـم قطاعـي الصحـة 
والتعليــــم والقضايــــا العامــــة الملحــــة اســتنادا ً إلــى التجربـــــة العامــة وبشــكل مباشـــــر فضلاً عــن استشــارة 

الخبـــــراء والاســـتفادة من الأبحـــــاث والدراســـــات الثانويـــــة.

وتــــم تشــــكيل فريــــق متخصـص فـي وزارة شـؤون مجلـس الـوزراء للإشـراف علــــى إدارة هـذه المبـادرة الفريـدة 
مــــن نوعهــــا والمعتمــــدة علـى التكنولوجيـا لإشــــراك الجمهـور فـي مسـارين مـن القضايــــا الملحـة؛ وذلك لتقييـم 
التحديــــات فــــي الخدمــــات الصحيــــة والتعليميــــة مـن وجهــــة نظـر الجمهــــور، ومن ثم الســــعي لإيجـاد حلـول 
مبتكـرة تسـتند علـى الخبـرات العامـة. وقد كُلـف الفريـق بمهمـة جمـع وتحليـل وتصنيـف المقترحـات والأفـكار 
الــــواردة عى مرحلتين قبــــل عرضهــــا علــــى مجلـس الــــوزراء لمناقشـتها فـي الخلــــوة، أديــــرت المرحلة الأولى مـن 
قبــــل فريــــق تلقـي الطلبـات فــــي وزارة شـؤون مجلـس الـوزراء، فيمـا تضمنت المرحلـة الثانيـة عمليـة مراجعـة 

مــــن قبـل الفريـق ضمـن خلـوة مجلـس الـوزراء.

وكانـت الاسـتجابة فـي نهايـة المطـاف فـوق كل التوقعـات مـن خـلال تسـجيل 50 ألـف مشـاركة فـي 6 ديسـمبر 
2013 بعــــد مــــرور الأيــــام الثلاثة الأولى مــــن الحملــــة. وبنــــاء علــــى الاقتراحــــات التـي تـم تلقيهــــا قرر المنظمون 
اختيــــار مجموعــــة مــــن الأفراد يمثلون قطاعــــات مختلفـة مـن المجتمـع للمشـاركة فعليــــاً فـي جلسـات الخلـوة 
وعـرض أفكارهـم أمـام مجلـس الـوزراء. وتمــت دعــوة مجموعــة مــن المعلميــن والأطبــاء والممرضيــن والآباء 
ومديـــــري المـــــدارس والطــــلبة. علـــــى ســـــبيل المثـــــال، دعيــت الطالبــة شـــــما خالــد مـــــن ذوي الاحتياجـات 
الخاصــة لحضــور الخلــوة الوزاريــة ومناقشــة الأفـكار والمقترحـات التـي طرحتهـا فـي مقطـع فيديـو أرسـلته 
اسـتجابة للدعـوة للمشـاركة فـي العصـف الذهنـي. وقد سـلطت مشـاركتها الضـوء علـى التحديـات التـي تواجـه 

ذوي الاحتياجـات الخاصـة فـي قطـاع التعليـم فـي دولـة الإمـارات العربيـة المتحـدة.« 13
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الحكومة. من أمثلة ذلك، 
تحويل المتنزهات لإشراف 
المتطوعين من المجتمع أو 

الآليات الرقابية للأحياء. وقد 
تتخذ الخدمة الذاتية أيضاً 

شكلاً تعاونيا؛ً يساعد خلاله 
المواطنون بعضهم بعضاً، 

مثلما هو الحال مع تقاسم 
الركوب الذي يعد ثاني أكر 
أنظمة المواصلات استخداماً 

في الولايات المتحدة.

الصور التقليدية:
المدارس الخاصة، تقاسم 

الركوب.

الصور الميسرة بتكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات: 

SETI@   ،المصادر المفتوحة
Home

الإسهامات غير الرسمية التي 
تخلق قيمة وترسخ قاعدة من 

الثقة عادةً ما تكون خارج 
الاختصاصات المالية. وعى 

نطاق أوسع، يمكن أن يتخذ 
ذلك شكل إتاحة المعرفة 
والبنية التحتية والأصول 

الحكومية الأخرى للاستخدام 
من قِبل العامة نظير ما 

دفعوه لأجلها.

الصور التقليدية:
التحالفات الأكاديمية، 

العاملون بقطاع صحة 
المجتمع.

الصور الميسرة بتكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات:

نظام تحديد المواقع العالمي 
)GPS(،  المصادر المفتوحة 

الحكومية.

والمواهب والمعارف المتميزة 
من بين العامة. فعى مستوى 

الأفراد، قد يتخذ ذلك شكل 
الشخصنة؛ حيث يختار المواطن 

أنسب الخدمات التي تلبي 
احتياجاته. أما عى مستوى 

المجتمع، فقد يتخذ ذلك شكل 
نقل الخدمات العامة عبر 

قنوات المؤسسات الاجتماعية 
ومجموعات العمل التطوعي.

الصور التقليدية:
دوريات حراسة المرور، الإشراف 

التطوعي عى المتنزهات، 
المدارس المستأجرة.

الصور الميسرة بتكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات: 

  ،CrisisCommons
  ،Challenge.gov

PeerToPatent،  موسوعات 
ويكي المدارة حكومياً.

يذ
نف

الت

الرقابة الذاتية: 
تتخذ الرقابة الذاتية شكل 
»أنظمة التوثيق الإلكتروني 

للمواطنين« حيث تحل آليات 
التقييم الإلكتروني للعملاء 

محل »وسائل الرقابة الإدارية 
العليا والمركزية للخدمات 

المقدمة محلياً في المستشفيات 
والمدارس والحكومات 

المحلية«.

الشفافية الحكومية:
يزداد توجه الحكومات نحو 

نموذج »الشفافية الحكومية«؛ 
حيث تسُتبدل أنظمة طلب 
المعلومات بالنشر الاستباقي 

للمعلومات وإتاحة النشر 
المفتوح. والهدف من ذلك هو 
جعل الأعمال الداخلية والأداء 

الحكومي مفتوحاً وعمومياً 
من أجل تمكين المواطنين من 

مساءلة حكوماتهم.

تقارير المواطنين:  
من خلال تقارير المواطنين، 
يقدم المواطنون معلومات 
للحكومة. ومن أمثلة ذلك، 

تقييمات أداء الخدمات 
الحكومية )رضا المستخدمين 

...إلخ(، وبلاغات الجرائم 
ومشاكل الطرق، والرقابة عى 

الفساد.

بة
رقا

ال

جدول )8( مجالات تصنيف مباد ا رت الإنتاج المشترك للمواطنين في عصر التواصل الاجتماعي
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الاتصـــال بـــين الجهـــات الرســـمية في الـــدول، وتتميـــز الاتصـــالات - وفـــق نمـــوذج الدبلوماســـية الرقميـــة - 
ـــة تخـــدم  ـــوة ناعم ـــق ق ـــل لخل ـــين المتوســـط والطوي ـــى المدي ـــة، وتؤســـس ع ـــاشرة وتفاعلي ـــا مفتوحـــة ومب بأنه
ـــات  ـــورة المعلوم ـــاج لث ـــبر( نت ـــة )تعت ـــية الرقمي ـــما أن الدبلوماس ـــة)...(. ك ـــا الدولي ـــدول وتوجهاته ـــداف ال أه
والاتصـــالات، وتعـــد اســـتراتيجية إبداعيـــة في المقـــام الأول، حيـــث تســـتند عـــى التحليـــلات الاجتماعيـــة لوســـائل 
ـــة القائمـــة عـــى  ـــة والعلاقـــات الدولي ـــة، )مـــما يســـتوجب( أن تنصـــب عـــى السياســـة الخارجي التواصـــل الرقمي
ـــة، والوســـم الوطنـــي مـــن جهـــة أخـــرى، لتشـــكيل القـــوة  ـــرأي العـــام مـــن جهـــة وعـــى الصـــورة الذهني ـــاء ال بن
ـــب  ـــا تتطل ـــة؛ لأنه ـــة إبداعي ـــية الرقمي ـــون الدبلوماس ـــب أن تك ـــال( يج ـــة الح ـــرة)...(. )وبطبيع ـــة المؤث الناعم
قـــدرات ومهـــارات ابتكاريـــة في التخطيـــط والتطويـــر عـــى مســـتوى المحتـــوى والتواصـــل مـــع الجماهـــير 
ـــة.«15 ـــة والخارجي ـــا الداخلي ـــة وتوجهاته ـــداف الدول ـــق أه ـــعى إلى تحقي ـــة، إذ تس ـــائل تفاعلي ـــتخدام وس باس

ومـــن الأمثلـــة العالميـــة لممارســـة الدبلوماســـية الرقميـــة مـــا تمارســـه وزارة الشـــؤون الخارجيـــة الفرنســـية ضمـــن 
المجـــالات التاليـــة: 16

العلاقات الدولية الرقمية.  -
دبلوماسية التأثير.  -

إدارة المعلومات والمعارف.  -
المسائل الخاصة بالخدمات العامة.  -

وتعتـــبر التجربـــة البريطانيـــة في الدبلوماســـية الرقميـــة مـــن أكـــر التجـــارب ثـــراءً في هـــذا المجـــال، حيـــث »أنشـــأت 
ـــد  ـــي تعتم ـــطة الت ـــن الأنش ـــير م ـــوم بالكث ـــذي يق ـــة ال ـــية الرقمي ـــب الدبلوماس ـــة مكت ـــة البريطاني وزارة الخارجي
عـــى اســـتخدام الإنترنـــت، وهنـــاك قـــدر مـــن الاتفـــاق عـــى أن وزارة الخارجيـــة البريطانيـــة كان لهـــا دور قيـــادي 
في ممارســـة الدبلوماســـية الرقميـــة وتطويرهـــا، فقـــد ســـاهم تـــوم فليتـــشر الســـفير البريطـــاني في لبنـــان في تطويـــر 
ـــن  ـــث كان م ـــد حي ـــه التحدي ـــى وج ـــتر ع ـــع توي ـــي، وموق ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــاسي لوس ـــتخدام الدبلوم الاس
ـــق  ـــور، فأطل ـــرأي والجمه ـــادة ال ـــن ق ـــير م ـــى الكث ـــه ع ـــرت تغريدات ـــد أث ـــاني، وق ـــوزراء اللبن ـــس ال ـــه رئي متابعي
عليـــه دبلومـــاسي تويـــتر )Twiplomat(، ثـــم انتـــشر هـــذا المفهـــوم فيـــما بعـــد ليشـــير إلى وظيفـــة جديـــدة  

ـــه.  ـــع متابعي ـــتر م ـــبر توي ـــائل ع ـــادل الرس ـــذي يشـــارك في تب ـــاسي ال للدبلوم

ـــا  ـــث أنه ـــاسي حي ـــل الدبلوم ـــماً في العم ـــح مه ـــي أصب ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــتخدام وس ـــشر أن اس ـــرى فليت وي
تســـاهم في عمليـــات جمـــع المعلومـــات والتحليـــل وإدارة الأزمـــات. كـــما تســـتخدم وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي 

ـــلي:  ـــما ي في

متابعــة التطــورات والتنبــؤ بهــا: اســتخدمت وزارة الخارجيــة البريطانيــة هــذه الوســائل في جمــع المعلومــات   /
ــن الرئيســيين. ــد المؤثري الاســتخبارية وتحدي

قضايا معاصرة: قضايا معاصرة: 

ـــرت  ـــي، ظه ـــل الحكوم ـــي في العم ـــالم الرقم ـــي دور الع ـــات وتنام ـــا المعلوم ـــالات وتكنولوجي ـــورة الاتص ـــل ث في ظ
ـــا: ـــات، منه ـــماً للحكوم ـــا دوراً مه ـــل وجوده ـــي يمث ـــات الت ـــن الأدوات والممارس ـــدد م ع

الدبلوماسية الرقمية:   /
ـــية  ـــية كالدبلوماس ـــن الدبلوماس ـــدة م ـــكال جدي ـــور أش ـــات في ظه ـــال والمعلوم ـــا الاتص ـــور تكنولوجي ـــاهم تط  س
ـــيون  ـــادة السياس ـــة والق ـــة والعام ـــمات الخاص ـــا المنظ ـــتخدم فيه ـــي تس ـــة، الت ـــية الإلكتروني ـــة والدبلوماس الرقمي
ـــات  ـــف الإمكاني ـــة إلى مختل ـــتر، بالإضاف ـــبوك وتوي ـــل فيس ـــي مث ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــام وس ـــور الع والجمه
ـــكيل  ـــي وتش ـــتوى العالم ـــى المس ـــة ع ـــات الثقافي ـــاء العلاق ـــكار وبن ـــل الأف ـــت لنق ـــبكة الإنترن ـــا ش ـــي توفره الت
ـــل الدبلوماســـية  ـــدة في هـــذا المجـــال مث ـــم جدي ـــرت مفاهي ـــد ظه ـــير عـــى الجماهـــير. وق ـــة والتأث الصـــور الذهني
عـــى تويـــتر )Twiplomacy(  والدبلوماســـية باســـتخدام الفيســـبوك )Facebook Diplomacy(، التـــي تشـــير 
ـــتثمار أدوات  ـــة اس ـــن كيفي ـــة ع ـــث كل دول ـــية، وضرورة أن تبح ـــة الدبلوماس ـــد للممارس ـــط جدي ـــكل نم إلى  تش

ـــية«. 13 ـــة الدبلوماس ـــي في ممارس ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــت ووس الإنترن

ـــع  ـــة كالموق ـــات الرقمي ـــتخدام المنص ـــة باس ـــة مرتبط ـــي ممارس ـــا- ه ـــبق شرحه ـــما س ـــة -ك ـــية الرقمي والدبلوماس
ـــي  ـــود الدبلوماســـية الت ـــة إلى وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي لدعـــم الجه ـــة بالإضاف الإلكـــتروني والتطبيقـــات الذكي
ـــتحداث  ـــن خـــلال اس ـــام م ـــة هـــذه المه ـــم ممارس ـــا تت ـــادة م ـــدولي. وع ـــد ال ـــى الصعي ـــات ع ـــا الحكوم ـــوم به تق
ـــية  ـــاز الدبلوماس ـــية. وتمت ـــا الدبلوماس ـــة وبعثاته ـــود وزارة الخارجي ـــبر جه ـــرض أو ع ـــذا الغ ـــزة متخصصـــة له أجه
ـــع  ـــل م ـــا التواص ـــن خلاله ـــم م ـــات يت ـــا ممارس ـــدي بأنه ـــكلها التقلي ـــة في ش ـــية العام ـــن الدبلوماس ـــة ع الرقمي
الشـــعوب عـــبر الفضـــاء المفتـــوح دون الحاجـــة للمـــرور بالقنـــوات الدبلوماســـية والبروتوكوليـــة الرســـمية؛ بهـــدف 
ـــرأي  ـــتمالة ال ـــك اس ـــرئي، وكذل ـــلي والم ـــوى التفاع ـــم بالمحت ـــع مدع ـــكل مقن ـــمية بش ـــف الرس ـــن المواق ـــير ع التعب

ـــة. ـــات الثنائي ـــز العلاق ـــبيل تعزي ـــا في س ـــة م ـــا دول ـــي تبذله ـــاعي الت ـــود والمس ـــي للجه ـــام العالم الع

تعتـــبر الدبلوماســـية الرقميـــة إحـــدى فـــروع الدبلوماســـية العامـــة، إلا أنهـــا تفـــرض شروطـــاً جديـــدة مـــن 
حيـــث الوســـائل والمنصـــة وحجـــم الجمهـــور. لـــذا ينبغـــي عـــى مخططـــي الدبلوماســـية العامـــة إدراج 
الدبلوماســـية الرقميـــة ضمـــن الخطـــة الاســـتراتيجية للدبلوماســـية العامـــة ، مـــع الإشـــارة إلى الركائـــز والـــشروط 
ـــما  ـــة،  ك ـــية العام ـــون بالدبلوماس ـــفراء والمعني ـــا الس ـــدرب عليه ـــد أن يت ـــي لاب ـــس الت ـــل والأس ـــد العم وقواع
ينبغـــي التنبـــه إلى حقيقـــة أن الخطـــأ  في الدبلوماســـية الرقميـــة )حتـــى لـــو كان عفويـــاً( قـــد يتســـبب في 
ـــور  ـــدة«، أو ظه ـــير »تغري ـــر تأث ـــة أخـــرى بســـبب ســـوء تقدي ـــات مـــع دول ـــة عـــى مســـتوى العلاق حـــدوث أزم
ـــك  ـــا، ناهي ـــم صخبه ـــن ث ـــيراتها وم ـــه تفس ـــة وتعطي ـــير العام ـــه الجماه ـــع تتداول ـــد في مقط ـــارة ي ـــع لإش مقط

ـــية.«14 ـــقطات الدبلوماس ـــذه الس ـــتغلين له ـــص المس ـــن تربّ ع

مـــن جانـــب آخـــر، فـــإن » الدبلوماســـية الرقميـــة )تعتـــبر( امتـــداد للدبلوماســـية التقليديـــة والعامـــة في 

13.  صالح، سليمان )ص 2( 
14.  الشهري، فايز ) بترف(

15.  صحيفة الخليج 
16.  الدبلوماسية الفرنسية )مصدر سابق(
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التسويق الشفهي الإلكتروني  /
 :)Electronic word-of-mouth -eWOM(  

أوجـــدت الإنترنـــت مجـــالات جديـــدة وخصبـــة لمنصـــات التواصـــل بشـــكّل بـــات أكـــر فاعليـــة للمؤسســـات 
والمتعاملـــين عـــى حـــد ســـواء، حيـــث أصبـــح مـــن الســـهل تبـــادل المعلومـــات والآراء بـــين المؤسســـات ومتعامليهـــا 
أو حتـــى بـــين المتعاملـــين أنفســـهم. إن المقصـــود بمفهـــوم »التســـويق الشـــفهي الإلكـــتروني« هـــو أي تعليـــق 
ـــا  ـــاً أو ســـلبياً مـــن متعامـــل )ســـابق أو حـــالي أو متوقـــع( حـــول المؤسســـة أو خدماته إلكـــتروني ســـواء كان إيجابي

ـــور.21 ـــة للجمه المقدم

ـــدي،  ـــفهي التقلي ـــويق الش ـــن التس ـــبر م ـــره أك ـــون أث ـــويق لك ـــن التس ـــوع م ـــذا الن ـــة ه ـــورة وأهمي ـــزداد خط وت
فـــالأول يحفـــظ في ذاكـــرة الإنترنـــت ويمكـــن الرجـــوع إليـــه في أوقـــات لاحقـــة، كـــما أن التعليقـــات المنشـــورة عـــى 
ـــا.  ـــي أو غيره ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــبر وس ـــواء ع ـــع س ـــرة أوس ـــشر لدائ ـــة للن ـــون قابل ـــا تك ـــاً م ـــت غالب الإنترن
وعليـــه فـــإن وجـــود الانطباعـــات الإيجابيـــة عـــن جهـــة حكوميـــة مـــا عـــبر الإنترنـــت سيســـهم بـــلا شـــك في خلـــق 
ـــد  ـــبر ق ـــلبي أك ـــر س ـــاً أث ـــين إلكتروني ـــادات المتعامل ـــكاوى وانتق ـــداول ش ـــل، ت ـــا، وفي بالمقاب ـــة عنه ـــورة إيجابي ص

ـــح.  ـــواءه بالشـــكل الصحي ـــم احت ـــم إن لم يت يتفاق

17.  صالح، سليمان )مصدر سابق، ص 7-6( 
18.  مؤسسة دبي للمستقبل

تشــكيل السياســة الخارجيــة للدولــة: تــم استشــارة المواطنــين حــول بعــض قضايــا السياســة الخارجيــة لصياغــة   /
سياســة معــبرة عــن اتجاهاتهــم ومواقفهــم.

ــبر تفاعــل فليشــتر مــع  ــير عــى اتجاهاتهــم: يعت ــرأي والتأث ــادة ال ــة مــن ق ــرة والفاعل ــاصر المؤث ــد العن تحدي  /
ــام.  ــكل ع ــة بش ــية الرقمي ــه الدبلوماس ــن أن تحقق ــا يمك ــاً لم ــرى نموذج ــة أخ ــان ودول عربي ــن في لبن المؤثري

الاتصــال والمشــاركة في السياســة الخارجيــة: يقــوم وزيــر الخارجيــة البريطاني باســتضافة جلســات ســؤال وجواب   /
.Online Question and answer sessions عــى الإنترنــت

ـــل في  ـــذي تمثّ ـــمي ال ـــتخدام الرس ـــة الاس ـــن عملي ـــير م ـــبر بكث ـــة أك ـــية الرقمي ـــاق الدبلوماس ـــإن آف ـــك ف ـــع ذل م
التجربـــة البريطانيـــة، ذلـــك أن الدبلومـــاسي الرســـمي يظـــل إبداعـــه في التواصـــل مـــع الجمهـــور محكومـــاً بأســـس 
السياســـة الرســـمية للدولـــة، وحـــدود العلاقـــات الثنائيـــة لدولتـــه. ومـــع ذلـــك يظـــل تأثـــيره قصـــير المـــدى. 
ـــبكات  ـــد في الش ـــي تتواج ـــين« الت ـــات المواطن ـــل »مجموع ـــن قب ـــا م ـــم بنائه ـــدى فيت ـــة الم ـــات طويل ـــا العلاق أم
ـــؤلاء  ـــة، فه ـــة أو المهني ـــط العلمي ـــة أو الرواب ـــة أو الدولي ـــمات الإقليمي ـــع، أو المنظ ـــى أرض الواق ـــة أو ع الافتراضي
ـــدول  ـــين في ال ـــع المواطن ـــي م ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــبر وس ـــل ع ـــوار والتفاع ـــى الح ـــبر ع ـــدرة أك ـــزون بق يتمي

ـــة. ـــانية أو عالمي ـــا إنس ـــمام بقضاي ـــم الاهت ـــاركون معه ـــن يتش ـــرى الذي الأخ

لذلـــك فـــإن الدبلوماســـية الرقميـــة تتجـــاوز التجربـــة الرســـمية لـــوزارة الخارجيـــة البريطانيـــة -بالرغـــم مـــن 
أهميـــة دراســـتها- ومـــا كشـــفته مـــن إمكانيـــات لاســـتخدام وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي في العمـــل الدبلومـــاسي، 
ـــة ضرورة  ـــذه التجرب ـــه ه ـــفت عن ـــا كش ـــم م ـــن أه ـــدول، وم ـــكل ال ـــمية ل ـــارب الرس ـــاوز التج ـــا تتج ـــما أنه ك
تأهيـــل الدبلوماســـيين لاســـتخدام وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي مـــع الجماهـــير وقـــادة الـــرأي في الـــدول الأخـــرى، 

ـــرى« 17 ـــدول الأخ ـــم في ال ـــة لدوله ـــورة إيجابي ـــاء ص ـــم أو لبن ـــح دوله ـــم لصال ـــير عليه والتأث

الذكاء الاصطناعي:   /
ـــذي  ـــام ال ـــال الع ـــه المج ـــد ب ـــي، ويقص ـــل التقن ـــال العم ـــة في مج ـــة نوعي ـــورة ونقل ـــي ث ـــذكاء الاصطناع ـــل ال يمث
ـــدة  ـــي الفري ـــدرات التفكـــير المنطق ـــدف محـــاكاة ق ـــذكاء«؛ به ـــة »ال ـــق بإكســـاب الآلات صف ـــا يتعل ـــي كل م يغطّ
عنـــد الإنســـان18.  وقـــد تنبـــأت عـــدة دراســـات اســـتشرافية باختفـــاء عـــدد مـــن الوظائـــف التـــي يشـــغلها 
الإنســـان اليـــوم، وظهـــور وظائـــف جديـــدة تعتمـــد عـــى التطبيقـــات والروبوتـــات التـــي ســـتؤدي مهـــام الإنســـان 
ـــه  ـــل مع ـــشري والتفاع ـــلوك الب ـــم الس ـــى فه ـــا ع ـــات بقدرته ـــذه التطبيق ـــاز ه ـــة. وتمت ـــاءة ودق ـــر كف ـــكل أك بش
ـــة  ـــة الحالي ـــو أن هنالـــك إنســـاناً يقـــوم بهـــذه المهـــام وهـــو مـــا يجعلهـــا مختلفـــة عـــن الأدوات التكنولوجي كـــما ل
التـــي قـــد تتطـــور في بنيتهـــا التقنيـــة إلا أنهـــا لا تمتلـــك مقومـــات الـــذكاء الاصطناعـــي الـــذي يتطـــور ويتعلّـــم عـــبر 
ـــار هـــذه  ـــا آث ـــي طالته ـــبر قطـــاع الإعـــلام والاتصـــال مـــن القطاعـــات الت ـــه عقـــل بـــشري. ويعت ـــو أن الزمـــن كـــما ل
ـــبر  ـــال ع ـــل الفع ـــه، والتواص ـــوى وترجمت ـــة المحت ـــبرى، وصناع ـــات الك ـــل البيان ـــلال تحلي ـــن خ ـــة م ـــورة التقني الث

ـــه. ـــم مشـــاعر الإنســـان واهتمامات ـــات تفه تطبيق

Mohammad Reza Jalilvand, Sharif Shekarchizadeh Esfahani, Neda Samie, , Pages 42  .19-46بترف 
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ــل  ــي يمث ــات الت ــن الأدوات والممارس ــدد م ــور ع ــات في ظه ــا المعلوم ــالات وتكنولوجي ــورة الاتص ــاهمت ث س  .9
ــات. ــك الأدوات والممارس ــاز تل ــش بإيج ــات، ناق ــماً للحكوم ــا دوراً مه وجوده

أسئلة للمناقشة: 

1.مــا أهميــة وجــود موقــع إلكــتروني للجهــات الحكوميــة؟ ومــا هــي الأهــداف التــي تســعى لتحقيقهــا مــن 
خــلال الموقــع الإلكــتروني الرســمي؟

ما هي التصنيفات الرئيسة للمواقع الإلكترونية الرسمية؟  .2

اشرح الآليات التي يمكن استخدامها للترويج والإعلان عن المواقع الإلكترونية الحكومية.  .3

هــل يمكــن الاعتــماد عــى وســائل التواصــل الاجتماعــي كقنــاة رســمية للتواصــل مــع الجمهــور؟ أشرح مــع   .4
ذكــر الاســباب.

تنــاول بالــشرح مميــزات وســائل التواصــل الاجتماعــي، وآلية صناعــة المحتوى لمنصــات التواصــل الاجتماعي   .5
الحكومية.

ــل  ــائل التواص ــتخدام وس ــم اس ــة لتنظي ــة الإماراتي ــا وزارة الصح ــي وضعته ــة الت ــود السياس ــش بن ناق  .6
الاجتماعــي. 

مــا المقصــود بحوكمــة وســائل التواصــل الاجتماعــي؟ ومــا هــي الاســتراتيجيات والأســاليب المعتمــدة في   .7
ضبــط المحتــوى المعــد مــن قبــل المســتخدمين؟

تنــاول بالــشرح آليــة التســويق والترويــج باســتخدام المؤثريــن والمشــاهير عــبر وســائل التواصــل الاجتماعي،   .8
مــع ذكــر أمثلــة مــن الواقــع.



الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق  169  168 الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق169 الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق 168الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق

89-%D8%A7%D%88%D9%82%D9%84%D9%84-%D8%A7%D9%8A%D9%81%D8%B9%D9%A%D9
D8%A9%86%D8%A7%D8%B9%D9%84%D9%9%85 ،  )تم الدخول في 22 يناير 2019(

http://www.alkhaleej.ae/ ،صحيفة الخليج، محمد بن راشد يدعو المواطنين والمقيمين للمشاركة في أكبر عصف ذهني  .14
4990a5823c1c-4caa-b308-44e0-alkhaleej/page/88488df2، )تم الدخول في 22 يناير 2019(

15. Dennis Linder, “From e-government to we-government: Defining a typology for citizen coproduction 
in the age of social media”, Government Information Quarterly, Volume 29,2012, pages 446–454

16.   Heonsik Joo, “Understanding of UI and UX, and Understanding of Design According to User 
Interface Change”, International Journal of Applied Engineering Research, Volume 12, Number 20, 
2017, pages 99319935-

17.   Mohammad Reza Jalilvand, Sharif Shekarchizadeh Esfahani, Neda Samie, “Electronic word-of-
mouth: Challenges and opportunities”, Procedia Computer Science, Volume 3, 2011, Pages 4246-

18. Statistics, International Telecommunications Union, https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/
stat/default.aspx )Accessed on 22 Jan., 2019( 

19. 2018 Q4 Global Digital Statshot Report, We Are Social, https://wearesocial.com/uk/blog/201810//the-
state-of-the-internet-in-q42018-, )Accessed on 22 Jan., 2019(

20. Don Norman, Jakob Nielsen, The Definition of User Experience )UX(, https://www.nngroup.com/
articles/definition-user-experience/, )Accessed on 22 Jan., 2019(

21. Financial Times, Definition of digital marketing, http://lexicon.ft.com/Term?term=digital-marketing, 
)Accessed on 22 Jan., 2019(

مراجع الفصل:

جمال سند السويدي، وسائل التواصل الاجتماعي ودورها في التحولات المستقبلية: من القبيلة إلى الفيسبوك، )ط1(،   .1
)الإمارات: مركز الإمارات للدراسات والبحوث الاستراتيجية(، 2013

عائشة البوسميط، الاتصال الحكومي المؤسي، )ط1(، )الإمارات: دار كتاّب(، 2016   .2

المجلس الوطني للإعلام، جامعة الإمارات: »مصادر الشباب للحصول عى المعلومات، دراسة استطلاعية، 2016  .3

أصداء بيرسون مارستيللر، »استطلاع رأي الشباب العربي«، استطلاع رأي، 2018  .4

وزارة الاقتصاد، »الذكاء الاصطناعي في دولة الإمارات«، 2018  .5

6.  نادي دبي للصحافة، »نظرة عى الإعلام العربي 2016-2018“، تقرير، 2016

7.  كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية، وزارة شؤون مجلس الوزراء والمستقبل الإماراتية، »من المجلس إلى الوسم: جلسة 
العصف الذهني الإماراتي.. إشراك المواطنين باستخدام وسائل الإعلام الاجتماعي«، دراسة حالة، 2015

سليمان صالح، »استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في الدبلوماسية العامة«، ورقة عمل، 2015  .8

https:// )2019 مؤسسة دبي للمستقبل، الذكاء الاصطناعي: ما هو وكيف يعمل في الحقيقة؟ )تم الدخول 10 سبتمبر  .9
/mostaqbal.ae/1-evergreen-making-sense-of-terms-deep-learning-machine-learning-and-ai

فايز الشهري، الدبلوماسية الرقمية وإدارة الأزمات،  http://www.alriyadh.com/1724006، )تم الدخول في 22 يناير   .10
)2019

https://www.diplomatie.gouv.fr/ar/politique-etrangere-de-la-fra ،الدبلوماسية الرقمية، الدبلوماسية الفرنسية  .11
8A%85%D8%A7%D8%B3%D9%88%D9%84%D9%84%D8%AF%D8%A8%D9%nce/%D8%A7%D9
8A%D8%A9%85%D9%82%D9%84%D8%B1%D9%%D8%A9-%D8%A7%D9/، )تم الدخول في 22 يناير 

)2019

http://www.mohap.gov.ae/ar/Pages/ ،سياسة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي، وزارة الصحة الإماراتية  .12
SocialMediaUsagePolicy.aspx، )تم الدخول في 22 يناير 2019(

https:// ،13.  صحيفة الاتحاد، الاتصال الحكومي يناقش أهمية الدبلوماسية الرقمية في تفعيل القوى الناعمة
84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%%D8%A7%D9%/2018/www.alittihad.ae/article/23506
8A-%85%D9%88%D9%83%D9%84%D8%AD%D9%84-%D8%A7%D9%D8%A7%D9

8A%D8%A9-%85%D9%87%D9%82%D8%B4-%D8%A3%D9%86%D8%A7%D9%8A%D9%%D9
8A%D8%85%D8%A7%D8%B3%D9%88%D9%84%D9%84%D8%AF%D8%A8%D9%%D8%A7%D9

8A-%D8%A-%81%D9%8A%D8%A9-%D9%85%D9%82%D9%84%D8%B1%D9%%A9-%D8%A7%D9



الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق171 171   170 الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق

أهداف و مخرجات الوحدة التعليمية

تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية:

التعرف عى أهمية الممارسات الناجحة.  /

التعرف عى الممارسات الناجحة في مجال الاتصال الحكومي في   /

دولة الامارات العربية المتحدة.

التعرف عى أسس توثيق الممارسات الناجحة في مجال الاتصال   /

الحكومي.

مع نهاية هذه الوحدة التعليمية، يكون الطالب قادراً على أن:

يظهر فهماً مناسباً لأهمية الاستفادة من التجارب والممارسات   /

الناجحة.

يناقش نماذج من الممارسات الناجحة في مجال الاتصال الحكومي.  /

يوثق الممارسات الناجحة في مجال الاتصال الحكومي.  /

الوحدة التعليمية

08

 نماذج ناجحة
للاتصال الحكومي
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وتتضمن هذه الوحدة المحاور التالية:

عن جائزة الشارقة للاتصال الحكومي

فئات الجائزة والجهات الفائزة

الفئة الأولى: ممارسة الاتصال الحكومي - إمارة الشارقة  /
الاتصال الحكومي: مفهومه، وأهدافه، ووسائله  

الفائز: هيئة الشارقة للاستثمار والتطوير )شروق( - الدورة الثانية: 2015-2014  -

الفئة الثانية: المتحدث الرسمي - إمارة الشارقة  /
الفائز: المتحدث الرسمي لدائرة الموارد البشرية بالشارقة - الدورة الثالثة: 2015 - 2016  -

الفئة الثالثة: الموقع الإلكتروني الحكومي - إمارة الشارقة  /
الفائز: مطار الشارقة الدولي - الدورة الثالثة: 2016-2015  -

الفئة الرابعة: إدارة الأزمات - دولة الإمارات العربية المتحدة  /
الفائز: القيادة العامة لشرطة دبي - الدورة الثالثة:  2016-2015  -

الفئة الخامسة: استراتيجيات الاتصال الحكومي - دولة الإمارات العربية المتحدة  /
الفائز: جمارك دبي - الدورة الثالثة 2015 - 2016  -

الفئــة السادســة: اســتخدام المؤسســات الحكوميــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي- دولــة الإمــارات العربيــة   /
ــاون الخليجــي ــس التع المتحــدة ودول مجل

الفائز: هيئة الإمارات للهوية - الدورة الأولى 2013-2012     -

الفئة السابعة: مروع تخرج أو بحث علمي في الاتصال الحكومي - دولة الإمارات العربية المتحدة  /
الفائــز: مــشروع تخــرج » اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي في الاتصــال الحكومــي بإمارة الشــارقة: دراســة   -

عينــة مــن المؤسســات الحكوميــة« - الــدورة الثالثــة 2015 2016-

الفئة الثامنة: الاتصال الداخلي - دولة الإمارات العربية المتحدة  /
الفائز: دائرة التخطيط والمساحة في الشارقة - الدورة الثالثة 2015 2016-  -

الممارسات الناجحة هي طرق ثبتت فعاليتها بالتجربة والبحث في الوصول إلى النتائج المرغوبة ما يجعلها تتحول 
إلى طريقة معتمدة لتحقيق ذات النتائج مرة أخرى أو في مؤسسة أخرى. وتعد دراسة الممارسات الناجحة أو أفضل 
الممارسات وسيلة عملية للتعلم والتطوير من خلال الاطلاع عى ممارسات الهيئات الأخرى والاستفادة منها والبناء 
عليها. وهي أيضاً وسيلة مفيدة للتقييم المرجعي benchmarking(( والتقييم الذاتي وتحديد الفجوات الموجودة 

في المؤسسة ومن ثم وضع استراتيجيات للتحسين من خلال سد الفجوات ما ينتج عنه تحسين الإنتاجية. وهي أيضاً 
طريقة محببة للجمهور حيث تعتمد عى أسلوب الرد وتبدأ بمشكلة أو حالة معينة ثم نتعرف عى الخطوات 

التي تقودنا للحل.

ـــاح  ـــمان النج ـــة لض ـــوارد المتاح ـــارف والم ـــل للمع ـــتخدام الأمث ـــداً في الاس ـــون مرش ـــل ليك ـــذا الفص ـــداد ه ـــم إع ت
ـــال  ـــال الاتص ـــات في مج ـــل الممارس ـــق أفض ـــة إلى تطبي ـــم الرامي ـــر الدائ ـــة التطوي ـــجيعاً لثقاف ـــة وتش ـــشر المعرف ون
ـــي في  ـــال الحكوم ـــال الاتص ـــة في مج ـــماذج الناجح ـــض الن ـــز بع ـــكل موج ـــل بش ـــذا الفص ـــق ه ـــي.  ويوث الحكوم
ـــزة  ـــماذج الفائ ـــض الن ـــتعراض بع ـــلال اس ـــن خ ـــي 2012 و2016 م ـــين عام ـــدة ب ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم دول
ـــزة  ـــى الجائ ـــات ع ـــك الجه ـــول تل ـــباب حص ـــع سرد أس ـــي م ـــال الحكوم ـــارقة للاتص ـــزة الش ـــتوى جائ ـــى مس ع
ـــة  ـــة متكامل ـــاذج مثالي ـــا نم ـــم اختياره ـــي ت ـــماذج الت ـــل الن ـــي.  وتمث ـــال الحكوم ـــات للاتص ـــشر فئ ـــلال ع ـــن خ م
ـــل  ـــي تمث ـــين المؤسســـات الت ـــار ب ـــوع في الاختي ـــاة التن ـــد تمـــت مراع ـــا بســـهولة.  وق ـــذاء به ـــة يمكـــن الاحت ومفصل
ـــي  ـــال الحكوم ـــات الاتص ـــل ممارس ـــن أفض ـــاملة ع ـــورة ش ـــم ص ـــارات لتقدي ـــن الإم ـــا م ـــارقة وغيره ـــة الش حكوم

ـــة.  في الدول

ويمكـــن للطـــلاب والباحثـــين الاســـتفادة مـــن هـــذه الأعـــمال الفائـــزة وإنجازاتهـــا وآثارهـــا الملموســـة عـــى 
المســـتوى الأكاديمـــي حيـــث تـــم رصـــد هـــذه الحـــالات العمليـــة بأســـلوب منهجـــي متكامـــل. أمـــا عـــى 
المســـتوى المهنـــي، فتمثـــل أفضـــل الممارســـات نمـــاذجَ ملهمـــة لموظفـــي الاتصـــال الحكومـــي في مختلـــف مجـــالات 
ممارســـات واســـتراتيجيات الاتصـــال الحكومـــي، واتصـــالات الأزمـــة، والتعامـــل مـــع الإعـــلام عـــبر المتحدثـــين 
الرســـميين للمؤسســـات، وإدارة المواقـــع الإلكترونيـــة ووســـائل التواصـــل الاجتماعـــي للجهـــات الحكوميـــة، وبرامـــج 

وممارســـات الاتصـــال الداخـــلي والخارجـــي.

ـــبرات  ـــاظ بخ ـــة والاحتف ـــاً في إدارة المعرف ـــراً جوهري ـــات أم ـــل الممارس ـــق أفض ـــد توثي ـــية، يع ـــة مؤسس ـــن ناحي وم
ـــي  ـــالأداء المؤس ـــاء ب ـــز والارتق ـــق التمي ـــالي تحقي ـــتمرارية في الأداء وبالت ـــا والاس ـــاء عليه ـــابقة والبن ـــال الس الأجي
ـــشر  ـــة ســـابقة.  كـــما يعـــزز ن ـــن البحـــث عـــن معلوم ـــدلاً م ـــد ب ـــير الوقـــت والجه ـــوارد وتوف والمحافظـــة عـــى الم
ـــية  ـــة مؤسس ـــق ثقاف ـــم ويخل ـــد المتناغ ـــق الواح ـــم روح الفري ـــلي ويدع ـــال الداخ ـــن الاتص ـــات م ـــل الممارس أفض

ـــتمر.  ـــر المس ـــل والتطوي ـــو الأفض ـــير نح ـــى التغي ـــرص ع ـــم بالح تتس
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عن جائزة الشارقة للاتصال الحكوميعن جائزة الشارقة للاتصال الحكومي

ـــس  ـــو المجل ـــمي عض ـــد القاس ـــن محم ـــلطان ب ـــور س ـــيخ الدكت ـــمو الش ـــب الس ـــن صاح ـــامية م ـــات س بتوجيه
الأعـــى حاكـــم الشـــارقة، أطلـــق المكتـــب الإعلامـــي لحكومـــة الشـــارقة في أيلـــول / ســـبتمبر 2012 جائـــزة الشـــارقة 
ـــراد  ـــازات الأف ـــى إنج ـــاً، تســـلط الضـــوء ع ـــا عربي ـــن نوعه ـــد الأولى م ـــة تع ـــوة ريادي ـــي في خط للاتصـــال الحكوم
ـــزة الشـــارقة للاتصـــال الحكومـــي عـــى ترســـيخ أفضـــل  ـــي. وتعمـــل جائ والمؤسســـات في قطـــاع الاتصـــال الحكوم
ـــزة في  ـــاهم الجائ ـــربي. وتس ـــج الع ـــة الخلي ـــة ومنطق ـــي في الدول ـــال الحكوم ـــاع الاتص ـــة في قط ـــات المهني الممارس
ـــي  ـــم الت ـــم وإبداعاته ـــم إنجازاته ـــراد، ودع ـــات والأف ـــة والمجموع ـــة والإقليمي ـــات المحلي ـــود المؤسس ـــين جه تثم
ـــاع  ـــة وصن ـــين الجهـــات الحكومي ـــة ب ـــق تواصـــل أفضـــل مـــع الجمهـــور، وإيجـــاد شراكـــة حقيقي تســـاهم في تحقي
ـــرض  ـــاهم ع ـــما يس ـــرى.  ك ـــة أخ ـــن جه ـــة م ـــور المتنوع ـــات الجمه ـــين فئ ـــة وب ـــن جه ـــم م ـــما بينه ـــرار في الق
ـــر العمـــل في مجـــال الاتصـــال الحكومـــي عـــى  ـــة مواجهـــة تطوي أفضـــل الممارســـات في نـــشر المعرفـــة حـــول كيفي

ـــة. ـــات الحكومي ـــع الهيئ ـــر الأداء في جمي ـــود تطوي ـــم جه ـــا يدع ـــي م ـــردي والمؤس ـــتوى الف المس

فئات الجائزة والجهات الفائزة: فئات الجائزة والجهات الفائزة: 

الفئة الأولى:
ممارسة الاتصال الحكومي - إمارة الشارقة 

الاتصال الحكومي:  /
مفهومه، وأهدافه، ووسائله  

ـــة  ـــة حكومي ـــا أي مؤسس ـــوم به ـــي تق ـــلي أو خارج ـــال داخ ـــة اتص ـــي كل عملي ـــال الحكوم ـــوم الاتص ـــمل مفه يش
ـــولى  ـــي تت ـــة الت ـــدة التنظيمي ـــي الوح ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــد جه ـــي. وتع ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــع جه ـــيق م بالتنس
مهمـــة الإشراف عـــى جميـــع فعاليـــات الاتصـــال الحكومـــي ونشـــاطاته لـــدى أيـــة جهـــة مـــن الجهـــات الحكوميـــة، 
وينطلـــق هـــذا الاتصـــال مـــن الإدارات العليـــا، ويشـــارك في توجيـــه الأفـــراد إلى مســـارات العمـــل الصحيحـــة، 
ـــيق  ـــول دون التنس ـــي تح ـــق الت ـــات والعوائ ـــول للعقب ـــد الحل ـــه، ويوج ـــذي يحققون ـــاح ال ـــدى النج ـــر في م ويؤث

ـــا. ـــما بينه في

ـــق  ـــعيها لتحقي ـــة في س ـــات الحكومي ـــم المؤسس ـــي ودع ـــر الأداء الحكوم ـــي إلى تطوي ـــال الحكوم ـــعى الاتص ويس
ـــين  ـــودة ب ـــز والج ـــداع والتمي ـــم الإب ـــم مفاهي ـــاء، وتعمي ـــس البن ـــابي والتناف ـــاون الإيج ـــجيع التع ـــا، وتش أهدافه
ـــة احتياجـــات  ـــة، وتلبي ـــي الحكوم ـــز موظف ـــرز، وتحفي ـــاس التطـــور المحُ ـــة لقي ـــير مرجعي ـــراد والإدارات، وتوف الأف
المواطنـــين أو العمـــلاء بشـــكل دقيـــق وسريـــع. وتتنـــوع أســـاليب الاتصـــال بـــين الأفـــراد في نقـــل المعلومـــات 
ـــة،  ـــة في المؤسس ـــروف المتاح ـــى الظ ـــف ع ـــلوب يتوق ـــار أي أس ـــير أن اختي ـــة، غ ـــات المؤسس ـــين قطاع ـــكار ب والأف

الفئــة التاســعة: الحمــلات الإعلاميــة في الاتصــال الحكومــي - دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة ودول مجلــس   /
التعــاون الخليجــي

الفائز: وزارة الخارجية والتعاون الدولي - الدورة الثانية 2015-2014  -

الفئة العاشرة: الاتصال الخارجي - دولة الإمارات العربية المتحدة  /
الفائز: وزارة الاقتصاد - الدورة الثالثة 2015 - 2016  -

كيفية توثيق الممارسات الناجحة
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وســائل الإعــلام، وبلغــت القيمــة الحقيقيــة لهــذه المســاحات نحــو 390 مليــون درهــم في العــام2013، و315 
مليــون درهــم خــلال التســعة أشــهر الأولى مــن العــام 2014.

إجــراء 112 حــواراً صحفيــاً مــع مســؤولي( شروق )خــلال العــام 2013 مقابــل 102 حــوار خــلال التســعة أشــهر   -
الأولى العــام 2014.

تنظيم 58 فعالية متنوعة في العام 2013 ، مقابل 61 فعالية خلال التسعة أشهر الأولى من العام 2014.  -

شارك موظفو إدارة العلاقات العامة والاتصال في 9 ورش تدريبية في العام2013 .  -

ـــن  ـــير م ـــدد كب ـــشر ع ـــا شروق في ن ـــي نفذته ـــي الت ـــال الحكوم ـــة الاتص ـــاح خط ـــة لنج ـــذه الحال ـــار ه ـــم اختي ت
ـــير لمســـؤوليها في وســـائل  ـــة في وســـائل الإعـــلام ووجـــود حضـــور إعلامـــي كب ـــة عـــن أعـــمال الهيئ ـــار الصحفي الأخب
ـــمال  ـــادة الأع ـــات الســـياحية وري ـــج للمشروع ـــه شروق في التروي ـــذي حققت ـــير الواســـع ال ـــة والتأث ـــلام المختلف الإع

ـــارقة.  في الش

الفئة الثانية:  /
المتحدث الرسمي- إمارة الشارقة  

ـــع  ـــط سياســـات المؤسســـة م ـــور ورب ـــام وســـائل الإعـــلام والجمه ـــل المؤسســـة أم ـــوم المتحـــدث الرســـمي بتمثي يق
الصالـــح العـــام، كـــما يســـعى إلى كســـب ثقـــة وتأييـــد الجمهـــور بتعريفـــه سياســـات ونشـــاط المؤسســـة، ويعمـــل 
ـــى  ـــرد ع ـــة أو رأي وال ـــبة إلى قضي ـــام بالنس ـــرأي الع ـــد ال ـــب تأيي ـــة وكس ـــة للمؤسس ـــورة إيجابي ـــاء ص ـــى إعط ع
ـــور  ـــى مســـاعدة الجمه ـــلاوةً ع ـــدي ع ـــلام التقلي ـــد والإع ـــلام الجدي ـــين، في الإع ـــين والإعلامي استفســـارات الصحافي
ووســـائل الإعـــلام عـــى تكويـــن رأي مســـتنير مـــن خـــلال تزويدهـــم بالمعلومـــات الصحيحـــة حـــول دور المؤسســـة 

ـــا.  وأهدافه

الفائز: الدكتور/ طارق سلطان بن خادم، المتحدث الرسمي لدائرة الموارد البرية بالشارقة
الدورة الثالثة 2015 - 2016

ـــمو  ـــدره الس ـــذي أص ـــنة 2010 م ال ـــم )22( لس ـــيري رق ـــوم الأم ـــب المرس ـــة بموج ـــوارد البشري ـــرة الم ـــت دائ تأسّس
ـــج  ـــى دم ـــص ع ـــارقة، ون ـــم الش ـــى حاك ـــس الأع ـــو المجل ـــمي عض ـــد القاس ـــن محم ـــلطان ب ـــور س ـــيخ الدكت الش
دائـــرة تنميـــة المـــوارد البشريـــة ودائـــرة الرقابـــة الإداريـــة. وتقـــوم الدائـــرة بأنشـــطة التوظيـــف والتدريـــب 
ـــا  ـــة بهـــدف التحقـــق مـــن مـــدى تطبيقه ـــات الحكومي ـــر والهيئ ـــف المســـتويات، ومتابعـــة الدوائ ـــل لمختل والتأهي

ـــه.  ـــة وتعديلات ـــة المدني ـــون الخدم لقان

ـــة بحكومـــة  ـــرة المـــوارد البشري ـــور طـــارق ســـلطان بـــن خـــادم، عضـــو المجلـــس التنفيـــذي رئيـــس دائ عمـــل الدكت

ـــاليب  ـــتعمال أس ـــول إن اس ـــن الق ـــا. ويمك ـــراد نقله ـــادة الم ـــوع الم ـــى ن ـــا، وع ـــائد فيه ـــل الس ـــط التعام ـــى نم وع
متنوعـــة في وســـائل الاتصـــال يكـــون أكـــر نجاحـــاً مـــن اســـتعمال أســـلوب واحـــد؛ بمعنـــى أنـــه إذا صاحـــب النـــص 
ـــن. ـــراً بالغـــاً في نقـــل الرســـالة إلى الآخري ـــترك أث ـــك ي ـــإن ذل ـــة، ف ـــارة ميداني ـــة، أو زي عـــرض صـــور، أو إجـــراء تجرب

الفائز: هيئة الشارقة للاستثمار والتطوير )شروق(
الدورة الثانية 2014 - 2015

ـــر مشـــاريع ســـياحية  ـــذ وتطوي ـــدف تنفي ـــام 2009 به ـــر )شروق( ع ـــة الشـــارقة للاســـتثمار والتطوي تأسســـت هيئ
ـــهم في  ـــا يس ـــتثمرين، بم ـــام المس ـــة أم ـــهيلات المتاح ـــة والتس ـــة التحتي ـــز البني ـــتوى، وتعزي ـــة المس ـــة عالي وترفيهي
ـــز مكانتهـــا كوجهـــة اســـتثمارية  ـــة القـــوة المحركـــة لتحـــوّل الشـــارقة وتطوّرهـــا وتعزي ـــة الإمـــارة، وتعـــدّ الهيئ تنمي

ـــة.  ـــياحية وتجاري وس

ـــي  ـــاملة« الت ـــة الش ـــة »الرؤي ـــة ومنهجي ـــة للمؤسس ـــة العام ـــع الرؤي ـــجم م ـــة تنس ـــال رؤي ـــت إدارة الاتص اتبع
ـــارقة.  ـــات الش ـــى مقوم ـــوء ع ـــلط الض ـــا تس ـــن خلاله ـــا، وم ـــة أولوياته ـــارة في قائم ـــة للإم ـــة العام ـــع المصلح تض
تتســـم اســـتراتيجية الاتصـــال بطـــول المـــدى وتتفـــق مـــع الخطـــة العامـــة وتتضمـــن اســـتراتيجيات لتعزيـــز 
ـــه  ـــج عن ـــما نت ـــة، م ـــطة الإعلامي ـــة في الأنش ـــات المعني ـــف الجه ـــاركت مختل ـــة. ش ـــلي في الهيئ ـــال الداخ الاتص
ـــات  ـــم القطاع ـــة بأه ـــة الخاص ـــر الإعلامي ـــن التقاري ـــة م ـــداد مجموع ـــة وإع ـــة وملموس ـــال واقعي ـــة اتص خط
الاســـتثمارية بالشـــارقة ونشرهـــا في وســـائل الإعـــلام، وإصـــدار نـــشرة إخباريـــة إلكترونيـــة نصـــف شـــهرية 
ـــات  ـــع الهيئ ـــتركة م ـــات مش ـــات وفعالي ـــم ملتقي ـــتثمارية، وتنظي ـــة والاس ـــارقة الاقتصادي ـــار الش ـــص بأخب تخت
ـــادات  ـــل إرش ـــع دلي ـــم وض ـــارقة. وت ـــات الش ـــف بمقوم ـــدف التعري ـــارة به ـــتثمار في الإم ـــاع الاس ـــة بقط المعني
خـــاص بتوفـــير المحتـــوى الإعلامـــي والأخبـــار الصحفيـــة والـــردود عـــى استفســـارات الإعلاميـــين، والرصـــد 
ـــى  ـــلإشراف ع ـــي ل ـــع التواصـــل الاجتماع ـــين منســـقين مختصـــين بمواق ـــارة، وتعي ـــة والإم ـــار الهيئ ـــي لأخب الإعلام
ـــور.  ـــرد عـــى استفســـارات الجمه ـــات، وال ـــج للفعالي ـــة ووضـــع الخطـــط للتروي ـــة تابعـــة للهيئ حســـابات مختلف

وتعريفهـــم بأهـــداف ومســـؤوليات ومبـــادرات الهيئـــة.

ـــة  ـــائل الإعلامي ـــة الرس ـــع. وصياغ ـــراد المجتم ـــلام وأف ـــائل الإع ـــع وس ـــات م ـــد العلاق ـــن خـــلال توطي ـــك م ـــم ذل وت
ـــا  ـــي حققته ـــازات الت ـــى الإنج ـــوء ع ـــليط الض ـــور وتس ـــلام والجمه ـــائل الإع ـــع وس ـــة م ـــل الهيئ ـــة بتواص الخاص
ـــازات.  ـــط والإنج ـــم الخط ـــة وتقيي ـــة لمناقش ـــات منتظم ـــد اجتماع ـــات وعق ـــف القطاع ـــارقة في مختل ـــارة الش إم
ـــة  ـــة ومشـــاريعها وإصـــدار مجل ـــين واطلاعهـــم عـــى خطـــط الهيئ ـــاء ســـنوي للتواصـــل مـــع الإعلامي ـــة للق بالإضاف

ـــطتها. ـــة وأنش ـــف بالهيئ ـــنوية للتعري ـــف س ـــة نص إخباري

وحققت شروق النتائج التالية:

نــشر 150 خــبراً صحفــي عــن الهيئــة في وســائل الإعــلام خــلال العــام 2013عــى مســاحات واســعة في مختلــف   -
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يمثـــل الموقـــع الإلكـــتروني للمؤسســـة الحكوميـــة إحـــدى أهـــم صـــور التطـــور في المجـــال المعـــرفي 
والمعلومـــاتي، إذ يســـهم في تحســـين آليـــات ممارســـة المهـــام الإداريـــة والتنظيميـــة. فمـــن خـــلال موقعهـــا 
الإلكـــتروني، حققـــت المؤسســـات الحكوميـــة علاقـــات اتصاليـــة تبادليـــة تتميـــز بالاتصـــال ثنـــائي الاتجّـــاه، 
دي الاتجـــاه، وإمكانيـــة تبـــادل الأدوار بـــين المرســـل والمتلقـــي. كـــما يشـــجع الموقـــع الإلكـــتروني  أو تعـــدُّ
 مشـــاركة المتلقـــين ويعـــزز مـــن تأثـــير العمـــل الاتصـــالي، إلى جانـــب اســـتعداد المؤسســـة إلى اعتبـــار
العلاقـــة الاتصاليـــة عـــبر موقعهـــا الإلكـــتروني نشـــاطاً تبادليـــاً، وبالتـــالي يعـــزز تحقيـــق المؤسســـة لرؤيتهـــا 

ورســـالتها وأهدافهـــا.

الفائز: مطار الشارقة الدولي
الدورة الثالثة 2015 - 2016

ـــي  ـــة، والت ـــة الإمبراطوري ـــوط الجوي ـــة الخط ـــت شرك ـــا قام ـــنة 1932 عندم ـــدولي س ـــارقة ال ـــار الش ـــس مط تأس
تعـــرف حاليـــا بالخطـــوط الجويـــة البريطانيـــة، ببنـــاء مـــدرج للطائـــرات في الشـــارقة واســـتخدمته كمحطـــة 
ـــدى  ـــارقة إح ـــة الش ـــت مدين ف ـــت، صُنِّ ـــك الوق ـــت. في ذل ـــك الوق ـــتراليا في ذل ـــد وأس ـــا إلى الهن ـــف في طريقه توق
ـــدان منطقـــة الـــشرق  ـــاز بموقـــع دولي مركـــزي بـــين بل الوجهـــات المهمـــة في منطقـــة الـــشرق الاوســـط، لكونهـــا تمت
الأوســـط وأوروبـــا، وموقـــع محـــلي مركـــزي أيضـــاً بـــين دبي وباقـــي الامـــارات الشـــمالية.  وتتمتـــع إمـــارة 
ـــك  ـــق، ويمتل ـــن دون عوائ ـــرور م ـــيران بالم ـــوط الط ـــمح لخط ـــي تس ـــة الت ـــواء المفتوح ـــة الأج ـــارقة بسياس الش
ـــة  ـــا، إضاف ـــة أنواعه ـــرات بكاف ـــة الطائ ـــورة لصيان ـــدات متط ـــة ومع ـــة قوي ـــة تحتي ـــدولي بني ـــارقة ال ـــار الش مط
ـــة  ـــات المتعلق ـــتوى الخدم ـــن مس ـــزز م ـــما يع ـــة م ـــة العالي ـــبرات المهني ـــاءات والخ ـــل ذات الكف ـــرق العم إلى ف

ـــم. ـــة والدع ـــوط والمناول بالهب

ـــات  ـــات والخدم ـــير المعلوم ـــة المطـــار، يشـــكل توف ـــيرات في هيئ ـــة بالتغي ـــدة والحافل نظـــراً لطبيعـــة العمـــل الفري
ـــل  ـــق العم ـــوم فري ـــه يق ـــن خلال ـــة، وم ـــير لاســـتراتيجية الهيئ ـــددة أحـــد أهـــم المعاي ـــة متع ـــوات إلكتروني ـــبر قن ع
ـــرى  ـــد ج ـــا.  وق ـــب أهميته ـــا حس ـــدء بتطبيقه ـــل والب ـــوات والتواص ـــدد قن ـــادة ع ـــات وزي ـــع الخدم ـــر جمي بح
تحديـــد الجمهـــور المســـتهدف مـــن مســـتخدمي الموقـــع الإلكـــتروني بفئتـــي المســـافرين والأعـــمال، و الفصـــل بـــين 
ـــدم  ـــث يق ـــة، حي ـــة والإنجليزي ـــين العربي ـــك باللغت ـــة، وذل ـــكل فئ ـــة ل ـــات المقدم ـــق للخدم ـــين وف ـــين الفئت هات
ـــت،  ـــل الرحـــلات لمســـافري الترانزي ـــراءات تحوي ـــد الرحـــلات وإج ـــة بمواعي ـــات المتعلق قســـم المســـافرين المعلوم
وخدمـــة تتبـــع الرحـــلات الحديثـــة،  وصـــالات الدرجـــة الأولى ودرجـــة رجـــال الأعـــمال، وخدمـــات هـــلا لاســـتقبال 
ـــائل  ـــف وس ـــير مختل ـــى، وتوف ـــة الوصـــول للمبن ـــارة، وكيفي ـــار في الإم ـــع المط ـــح لموق ـــع المســـافرين، وتوضي وتودي
ـــة  ـــيران الدولي ـــا شركات الط ـــي تحتاجه ـــات الت ـــمال المعلوم ـــم الأع ـــدم  قس ـــما يق ـــور ، بين ـــع الجمه ـــل م التواص
ـــا وكالات الســـفر والســـياحة والشـــحن  ـــي تحتاجه ـــة الت ـــات التجاري ـــن الإحصـــاءات الخاصـــة بالمطـــار والمعلوم ع

ـــا. ـــة وغيره ـــع الإدارة التجاري ـــل م ـــام التواص ـــير أرق ـــوي، وتوف الج

يمثـــل الموقـــع الواجهـــة الرئيســـة للمطـــار مـــع الجمهـــور، إذ يجيـــب عـــن تســـاؤلاتهم عـــبر قنـــوات عـــدة 

ـــم  ـــمو حاك ـــب الس ـــة صاح ـــرة ورؤي ـــالة الدائ ـــق رس ـــى تحقي ـــرة، ع ـــم الدائ ـــمي باس ـــدث الرس ـــارقة والمتح الش
الشـــارقة، وإحـــداث نقلـــة نوعيـــة في إدارة المـــوارد البشريـــة في حكومـــة الشـــارقة.  وتعامـــل الدكتـــور بـــن 
ـــين  ـــين العالمي ـــارات المتحدث ـــذل جهـــدا في الاطـــلاع عـــى مه خـــادم مـــع وســـائل الإعـــلام كـــشركاء اســـتراتيجيين، وب
وأحســـن التعامـــل مـــع وســـائل الإعـــلام والكامـــيرات وإدارة الحـــوار باحترافيـــة ومهنيـــة، وأســـهم بفعاليـــة في 
ـــم  ـــرص دائ ـــما ح ـــا. ك ـــة له ـــورة الإيجابي ـــاء الص ـــة وبن ـــرة الإعلامي ـــائل الدائ ـــراز رس ـــلام لإب ـــزة الإع ـــخير أجه تس
عـــى أن يكـــون » التميـــز في الأداء » شـــعاره وعمـــل عـــى إبـــراز الممارســـات الرياديـــة كمتحـــدث رســـمي، ووضـــع 
ـــازات. ـــن الإنج ـــد م ـــق مزي ـــزاً لتحقي ـــون حاف ـــز ويك ـــم التمي ـــة يدع ـــدر للمعرف ـــة كمص ـــبرات المتراكم ـــذه الخ ه

تضمنت نتائج جهوده التالي:

تنظيم مؤتمر صحفي للإعلان عن مؤشر توظيف الكوادر الوطنية خلال النصف الأول من العام 2015   -

الإعلان عن مؤشر توظيف الكوادر الوطنية خلال العام 2015 من خلال برنامج الخط المباشر.  -

تنظيــم مؤتمــر صحفــي للإعــلان عــن مــشروع قانــون المــوارد البشريــة الجديــد في حكومــة الشــارقة، وطرحــه في   -
برنامــج الخــط المبــاشر في اليــوم نفســه.

اســتعراض بنــود ومــواد اللائحــة التنفيذيــة لموظفــي حكومــة الشــارقة في اجتــماع المجلــس التنفيــذي لإمــارة   -
الشــارقة 

حوار مع جريدة الخليج بمناسبة انطلاق مؤتمر »تمكين الموارد البشرية« في الشارقة.  -

ـــي  ـــذكاء اجتماع ـــه ب ـــادم وتمتع ـــن خ ـــور ب ـــدى الدكت ـــث ل ـــارات الحدي ـــز مه ـــة لتمي ـــذه الحال ـــار ه ـــم اختي ت
 مكنـــه مـــن التعامـــل باحترافيـــة شـــديدة مـــع أســـئلة الصحفيـــين والإعلاميـــين بالإضافـــة إلى مجهـــوده في 

التخطيط والإعداد لحواراته الإعلامية مما جعله نموذجاً يحتذى.

الفئة الثالثة:  /
الموقع الإلكتروني الحكومي - إمارة الشارقة  

ـــط  ـــيرت نم ـــع، إذ غ ـــراد المجتم ـــع أف ـــدة لجمي ـــاً جدي ـــال آفاق ـــال الاتص ـــات في مج ـــا المعلوم ـــت تكنولوجي أتاح
تبـــادل المعلومـــات، وأســـلوبه، وكيفيـــة تواصـــل النـــاس ببعضهـــم بعضـــاً، وأصبحـــت تكنولوجيـــا الاتصـــالات 
ـــز، وأداة  ـــراً رئيســـياً للتمي ـــاء التنظيمـــي في المؤسســـات والمنظـــمات، وعن ـــن البن ـــات جـــزءاً لا يتجـــزأ م والمعلوم
فعالـــة لتحديـــد صـــورة المؤسســـة مـــن جهـــة أخـــرى، وذلـــك عـــبر انتهـــاج المؤسســـات سياســـات جديـــدة موجهـــة 

ـــة. ـــم اليومي ـــهيل تعاملاته ـــا وتس ـــعى لتلبيته ـــكلاتهم، وتس ـــم ومش ـــم ورغباته ـــة حاجاته ـــور لمعرف للجمه
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ـــح  ـــا. وتتض ـــا وتحجيمه ـــيطرة عليه ـــداث للس ـــع الأح ـــوري م ـــل الف ـــا والتعام ـــع تصاعده ـــات ومن ـــدوث الأزم ح
ـــاء حدوثهـــا،  ـــة الاتصـــال مـــع وســـائل الإعـــلام المختلفـــة في مواقـــف الأزمـــات ســـواء قبـــل وقوعهـــا، أو في أثن أهمي
ـــع. هـــذا  ـــتقرار في للمجتم ـــن والاس ـــير الأم ـــه في توف ـــدور وأهميت ـــراز هـــذا ال ـــا يســـتوجب إب ـــا، م ـــد انتهائه أو بع
وقـــد ازدادت أهميـــة إدارة الأزمـــات بســـبب التكلفـــة الاقتصاديـــة العاليـــة والأضرار الإنســـانية والبيئيـــة الناجمـــة 
عنهـــا وثـــورة الاتصـــالات والمعلومـــات وسرعـــة انتشـــار المعلومـــات بوســـائل متعـــددة ويـــرى عـــدد مـــن الباحثـــين 
ـــرُ بشـــدة في المؤسســـة ووظائفهـــا وجماهيرهـــا الأساســـية. وقـــد يعتـــبر تجـــاوز الأزمـــة  أن الأزمـــة هـــي حـــدثٌ يؤث
ـــور.   ـــة الجمه ـــتعادة ثق ـــي واس ـــلي والخارج ـــال الداخ ـــين الاتص ـــة وتحس ـــورة المؤسس ـــين ص ـــة لتحس ـــاح فرص بنج
ـــة  ـــة الأزم ـــة، ومرحل ـــة الحقيقي ـــة الأزم ـــة، ومرحل ـــعور بالأزم ـــة الش ـــي: مرحل ـــدة، ه ـــل ع ـــة بمراح ـــر الأزم وتم

ـــة. ـــة حـــل الأزم ـــة، وأخـــيراً مرحل المزمن

الفائز: القيادة العامة لرطة دبي
الدورة الثالثة  2015 - 2016

ـــات  ـــل المؤسس ـــق أفض ـــد، وتطب ـــي رائ ـــاز شرط ـــو جه ـــو 1956، وه ـــهر يوني ـــع ش ـــة دبي في مطل ـــت شرط تأسس
ـــن  ـــزأ م ـــزءاً لا يتج ـــة دبي ج ـــدُّ شرط ـــما تعُ ـــة. ك ـــة، والدولي ـــة، والإقليمي ـــتويات المحلي ـــع المس ـــى جمي ـــة ع الأمني
الجهـــاز الأكـــبر لشرطـــة الإمـــارات العربيـــة المتحـــدة، والتـــي تتمثـــل مهمتـــه في تحســـين نوعيـــة الحيـــاة في الدولـــة 
مـــن خـــلال العمـــل وفـــق للحقـــوق الدســـتورية لإنفـــاذ القوانـــين والحفـــاظ عـــى أمـــن وســـلامة المجتمـــع 
والمقيمـــين عـــى أرض الإمـــارات. وتســـتخدم شرطـــة دبي أعـــى وأدق مقاييـــس الأداء في تطبيقهـــا المتميـــز لواجباتهـــا 
ـــك عـــبر مـــؤشرات الأداء المؤســـي، وممارســـة التخطيـــط الاســـتراتيجي، وإدارة المـــوارد  ـــا، وذل ومهامهـــا وصلاحياته
ـــادرات  ـــة، والمب ـــة المجتمعي ـــز الشراك ـــن خـــلال تبســـيط الإجـــراءات، وتعزي ـــة، وم ـــاءة عالي ـــة بكف ـــة والمالي البشري

ـــد.  ـــق الواح ـــروح الفري ـــل ب ـــخصي، والعم ـــز الش ـــترام التمي ـــة، واح الإبداعي

ـــة  ـــة في ليل ـــط المدين ـــة وس ـــوان في منطق ـــدق العن ـــق فن ـــة حري ـــة دبي إدارة أزم ـــة لشرط ـــادة العام ـــوت القي احت
ـــروف  ـــة الظ ـــادة صياغ ـــة لإع ـــا إلى فرص ـــت مخاطره ـــالم، وحول ـــرت الع ـــدارة أبه ـــة 2015 بج ـــنة الميلادي رأس الس
وإيجـــاد الحلـــول الســـديدة مـــن خـــلال منهجيـــة إعلاميـــة موحـــدة للاتصـــال أثنـــاء الأزمـــات بشـــكل يمنـــع ظهـــور 

ـــة.  ـــات المعني ـــلام والجه ـــائل الإع ـــة لوس ـــائل الموجه ـــال والرس أي تضـــارب أو تأخـــر في ردود الأفع

ــة  ــات الجهوزيـ ــة بأعـــى درجـ ــة المتوقعـ ــتباقي والتدريـــب عـــى الأزمـ ــل التخطيـــط الاسـ وكان ذلـــك بفضـ
ـــدث  ـــين متح ـــة وتعي ـــوع الأزم ـــاء وق ـــي في أثن ـــز إعلام ـــاء مرك ـــرى وإنش ـــة الأخ ـــات المعني ـــع الهيئ ـــيق م والتنس
ـــير  ـــع تغ ـــة، م ـــب إدارة الأزم ـــة، إلى جان ـــارات الميداني ـــم الزي ـــلي، وتنظي ـــور الداخ ـــع الجمه ـــل م ـــمي، والتواص رس
ـــبر  ـــدث ع ـــات الح ـــة لمجري ـــات الإعلامي ـــد التريح ـــوان وتوحي ـــنة_في_دبي إلى #حريق_العن ـــم #رأس_الس الوس

ـــة. ـــمي للأزم ـــدث الرس ـــلان المتح ـــة دبي وإع ـــي لحكوم ـــب الإعلام المكت

تـــم إنشـــاء حســـاب خـــاص بفريـــق الاتصـــال وإطـــلاع الجمهـــور عـــى مســـتجدات الأزمـــة بهـــدف كبـــح 

ـــج  ـــن خـــلال برنام ـــة العمـــلاء م ـــع خدم ـــم الشـــكاوى والتواصـــل م ـــك، وتقدي ـــط شـــارك برأي ـــل راب للتواصـــل: مث
ـــات  ـــع ســـهولة الوصـــول للمعلوم ـــح الموق ـــار. ويتي ـــي الخاصـــة بالمط ـــط التواصـــل الاجتماع ـــم«، ورواب ـــا نهت »لأنن
ـــت  ـــة، أجُريَ ـــورة واضح ـــع بص ـــتخدمي الموق ـــات لمس ـــول المعلوم ـــمان وص ـــط. لض ـــرات فق ـــلاث نق ـــلال ث ـــن خ م
مقارنـــة مرجعيـــة بـــين الموقـــع ومواقـــع أخـــرى لمطـــارات دوليـــة حائـــزة عـــى جوائـــز عالميـــة، عـــلاوة عـــى 
اســـتبيان لشريحـــة واســـعة مـــن المتصفحـــين، لمعرفـــة متطلباتهـــم.. كـــما يمثـــل الموقـــع بوابـــة للإمـــارة عـــن طريـــق 
صفحـــة »استكشـــف الشـــارقة« التـــي تقـــدم للمتصفـــح معلومـــات عامـــة عنهـــا وعـــن أهـــم الفعاليـــات بالإضافـــة 
ـــما يجـــري  ـــاء التجـــاري والســـياحي بالشـــارقة. ك ـــة الإنم ـــع هيئ ـــع موق ـــاون م ـــه بالتع ـــط رحلت ـــة تخطي إلى إمكاني

ـــرى. ـــة الأخ ـــات الإعلامي ـــار في المؤسس ـــار المط ـــشر أخب ن

وكانت نتائج هيئة مطار الشارقة الدولي كالتالي:

حر الملاحظات والاقتراحات كل 3 أشهر لدراسة إمكانية حل المشاكل وتم تنفيذ العديد منها بالفعل.  -

ســهولة التفاعــل مــع الموقــع وتقديــم الشــكاوى عــبر اســتمارة المقترحــات وســهولة مشــاركة الصفحــات عــبر   -
ــد الإلكــتروني.  البري

-  تواصل فعال مع الجمهور من خلال الموقع وإلى مواقع التواصل الاجتماعي.

تحديث استطلاع الرأي ليشارك الجمهور في تطوير الموقع.  -

وضع معايير لتحديث وتقييم الموقع الجديد وتطبيقها عى مدى ثلاث سنوات من 2014 - 2017.  -

ارتفــاع عــدد المتصفحــين منــذ إطــلاق الموقــع إلى ينايــر 2016 بفضــل حمــلات تســويق الموقــع الجديــد، وزيادة   -
تواصــل الــشركات والأعــمال ومــوردي الخدمــات بشــكل مبــاشر مع المطــار عــبر الخدمــات الالكترونيــة المقدمة. 
تــم اختيــار هــذه الحالــة لدقــة معلومــات الموقــع رغــم سرعــة تغيرهــا وحســن الاســتماع لشــكاوى ومقترحــات 

الجمهــور والاهتــمام بآرائهم.  

ـــردود  ـــات ل ـــة الانص ـــور ودق ـــع الجمه ـــير م ـــل الكب ـــراً للتفاع ـــع نظ ـــل موق ـــة كأفض ـــذه الحال ـــار ه ـــم اختي ت
أفعـــال الجمهـــور ومتطلباتهـــم واقتراحاتهـــم وسرعـــة التنفيـــذ والنشـــاط مـــما أدى إلى ارتفـــاع عـــدد المتصفحـــين 

ـــوظ. ـــكل ملح بش
 

الفئة الرابعة:  /
إدارة الأزمات - دولة الإمارات العربية المتحدة  

ـــادي  ـــة إلى تف ـــط لإدارة الأزم ـــدف التخطي ـــة، ويه ـــادئ علمي ـــم عـــى أســـس ومب ـــم قائ ـــات« عل ـــدُّ »إدارة الأزم تعُ
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ـــبر وســـائل  ـــم ع ـــال معه ـــاشر والفع ـــن خـــلال الاتصـــال المب ـــك م ـــا، وذل ـــة وأنشـــطتها وخدماته سياســـة الحكوم
الاتصـــال والإعـــلام، بخاصـــة مـــع نمـــو تطلعـــات ورغبـــات الجمهـــور وتطـــور وســـائل الإعـــلام وتكنولوجيـــا 
الاتصـــال الحديثـــة. وتتحـــدد مبـــادئ الاتصـــال الحكومـــي في الانفتـــاح عـــى المجتمـــع والتواصـــل معـــه بجديـــة، 
ـــاذ  ـــات اتخ ـــه في عملي ـــور وإشراك ـــع الجمه ـــتمر م ـــل المس ـــات، والتواص ـــل المعلوم ـــوح في نق ـــاشرة والوض والمب
القـــرار والتعـــرف عـــى آرائـــه، والتقديـــم الإيجـــابي لسياســـات الحكومـــة وإنجازاتهـــا، واســـتخدام وســـائل 
ـــط  ـــدف التخطي ـــدني. ويه ـــع الم ـــمات المجتم ـــلام ومنظ ـــائل الإع ـــع وس ـــاون م ـــة، والتع ـــة كاف ـــال المتاح الاتص
الاســـتراتيجي لبرامـــج الاتصـــال الحكومـــي إلى وضـــع أهـــداف يســـهم تحقيقهـــا في تحقيـــق رؤيـــة ورســـالة 
المؤسســـة وأهدافهـــا الاســـتراتيجية. وتمثـــل اســـتراتيجية الاتصـــال للمؤسســـة خطـــوط أساســـية تربـــط كل 
الإجـــراءات والممارســـات والمبـــادرات التـــي تهـــدف إلى التواصـــل مـــع الجمهـــور المعنـــي، والتـــي تمثـــل إجـــراءات 
ـــائل  ـــة الرس ـــذ وطبيع ـــين بالتنفي ـــراد المعني ـــام المحـــددة والأف ـــى المه ـــتراتيجية وتشـــتمل ع ـــذ الاس ـــة لتنفي عملي
والوســـائل المســـتخدمة وتوقيـــت التنفيـــذ، بهـــدف تحقيـــق أهـــداف المؤسســـة في الإعـــلام والإقنـــاع وبنـــاء 
ـــتهدف  ـــور المس ـــص الجمه ـــار خصائ ـــذةً في الاعتب ـــير، وآخ ـــدرج في التأث ـــى الت ـــدةً ع ـــوار، معتم ـــماع والح الإج

ـــة. ـــن المؤسس ـــه م ـــة وموقف ـــة والثقافي ـــة والاجتماعي الديموغرافي

الفائز: جمارك دبي
الدورة الثالثة 2015 - 2016

ـــام  ـــة ع ـــن مائ ـــر م ـــد لأك ـــذي يمت ـــا ال ـــبر تاريخه ـــرت ع ـــة، إذ م ـــر الحكومي ـــدم الدوائ ـــن أق ـــمارك دبي م ـــدُّ ج تع
بمراحـــل عـــدة، وواصلـــت عمليـــة البنـــاء والتطـــور المؤســـي وحظيـــت بســـمعة إيجابيـــة عـــى الصعيديـــن 
ـــم  ـــدة عـــى مســـتوى العـــالم في تقدي ـــة الرائ ـــر الجمركي ـــدٌّ جـــمارك دبي مـــن الدوائ ـــك، تعُ ـــدولي.  لذل الإقليمـــي وال
ـــو  ـــا نح ـــق رؤيته ـــى تحقي ـــل ع ـــي تعم ـــا، وه ـــه التكنولوجي ـــت إلي ـــا وصل ـــدث م ـــق أح ـــا، وف ـــا لعملائه خدماته
ـــة  ـــالتها إلى حماي ـــدف رس ـــة. وته ـــارة المشروع ـــة للتج ـــالم الداعم ـــدة في الع ـــة الرائ ـــرة الإدارة الجمركي ـــل الدائ جع
ـــادة، وروح  ـــم الري ـــى قي ـــدة ع ـــهيل، معتم ـــزام والتس ـــلال الالت ـــن خ ـــة م ـــة الاقتصادي ـــز التنمي ـــع وتعزي المجتم

ـــولاء. ـــماء، وال ـــة، والانت ـــداع، والاحترافي ـــز، والإب ـــة، والتحفي ـــة، والنزاه ـــق، والأمان الفري

ـــعت  ـــة دبي وس ـــي لحكوم ـــال المؤس ـــة الاتص ـــع منهجي ـــق م ـــمارك دبي بالتواف ـــتراتيجية لج ـــة الاس ـــزت الخط تمي
ـــة  ـــط تنفيذي ـــع خط ـــع وض ـــاً، م ـــاً وخارجي ـــالاً داخلي ـــلاً فع ـــن تواص ـــا يتضم ـــمارك دبي بم ـــات ج ـــق احتياج لتحقي

ـــوارئ. ـــالات الط ـــع ح ـــل م ـــة للتعام ـــاً بديل ـــداف، وخطط ـــول للأه ـــل للوص ـــات عم ومنهجي

تمكنـــت اســـتراتيجية الاتصـــال المؤســـي في الدائـــرة مـــن توظيـــف جميـــع أدوات وقنـــوات ووســـائل الإعـــلام 
ـــة، لإيصـــال رؤيتهـــا ورســـالتها  ـــدة عـــبر الإنترنـــت والهواتـــف الذكي ـــة، واســـتخدام وســـائل الاتصـــال الجدي التقليدي
وخدماتهـــا للجمهـــور المســـتهدف مـــن عمـــلاء ومورديـــن ومجتمـــع ووســـائل إعـــلام مختلفـــة، إضافـــة إلى موظفـــي 
الدائـــرة نفســـها مـــن خـــلال وســـائل اتصـــال داخـــلي وخارجـــي متطـــورة تضمـــن تقديـــم المعلومـــة بدقـــة وشـــفافية 
ـــة،  ـــة والدولي ـــة والإقليمي ـــرة عـــى المســـتويات المحلي ـــز صـــورة وســـمعة الدائ ووضـــوح، واســـتغلال الفـــرص لتعزي

ـــواء  ـــع الل ـــة دبي وبالتنســـيق م ـــي لحكوم ـــب الإعلام ـــبر حســـاب المكت ـــور ع ـــة الجمه ـــاعات المغرضـــة وطمأن الإش
ـــوارث  ـــات والك ـــق الأزم ـــس فري ـــه رئي ـــه الل ـــة دبي، رحم ـــبق لشرط ـــام الأس ـــد الع ـــة القائ ـــر المزين ـــس مط خمي

ـــمية.  ـــل الرس ـــاة التواص ـــى قن ـــة ع ـــمي للأزم ـــدث الرس والمتح

تكونـــت الخطـــة الاســـتباقية مـــن مرحلـــة قبـــل الأزمـــة شـــملت العلاقـــات الإعلاميـــة، والرصـــد والمتابعـــة، وبرامـــج 
العمـــل المشـــترك، ومـــؤشرات أداء فريـــق الاتصـــال، إلى جانـــب وضـــع برامـــج التحديـــث والتطويـــر. المرحلـــة 
ـــين المتحـــدث الرســـمي،  ـــي، وتعي ـــز الإعلام ـــق عمـــل الاتصـــال، وإنشـــاء المرك ـــة: تشـــكيل فري ـــة خـــلال الأزم الثاني
ـــارات الميدانيـــة، وإنشـــاء حســـاب خـــاص  والتركيـــز عـــى وســـائل التواصـــل مـــع الجمهـــور الداخـــلي، وتنظيـــم الزي
ـــق  ـــات فري ـــة، واجتماع ـــرات الصحفي ـــم المؤتم ـــتجدات، وتنظي ـــاري بالمس ـــان إخب ـــدار بي ـــال، وإص ـــق الاتص بفري
ـــة  الاتصـــال، والحـــرص عنـــد صياغـــة الخـــبر عـــى مراعـــاة التوقيـــت والظـــرف العـــام وتوجهـــات الحكومـــة. المرحل
الثالثـــة بعـــد الأزمـــة: تقييـــم الإجـــراءات وفعاليـــة الخطـــة، وتحديـــد نقـــاط القـــوة والضعـــف، واقتراحـــات 

ـــة. ـــق إدارة الأزم ـــات فري ـــة توصي ـــين ودراس التحس

وكانت نتائج حالة شرطة دبي كالتالي: 

ــتويين  ــى المس ــتروني ع ــالات إلك ــار والمق ــاهدات للأخب ــوع المش ــغ مجم ــر؛ بل ــت ووت ــة مل ــد شرك ــاً لرص وفق  -
الإقليمــي والعالمــي 1105480993 مشــاهدة( أكــر مــن مليــار مشــاهدة )، وذلــك خــلال 4 أيــام فقــط مــن -1 4 

ــر 2016 يناي

ــة دبي  ــي لحكوم ــب الإعلام ــاب المكت ــبر حس ــوان ع ــدق العن ــق فن ــادث حري ــى ح ــور ع ــلاع الجمه ــم إط ت  -
وبالتنســيق مــع القائــد العــام لشرطــة دبي رئيــس فريــق الأزمــات والكــوارث والمتحــدث الرســمي للأزمــة مــن 

ــمبر 2015.  ــاء 31 ديس ــاعة 9:41 مس ــام الس ــوري في تم ــاب ف ــلال خط خ

بــدأت تريحــات المتحــدث الرســمي والقائــد العــام لشرطــة دبي اللــواء خميــس مطــر المزينــة، رحمــه اللــه،   -
عــبر تلفزيــون دبي وقنــاة العربيــة وســكاي نيــوز في الســاعة 11:20 مســاء يــوم الخميــس 31/12/2015 بعــد 
الســيطرة عــى 90 % مــن الحريــق.  كــما تــم الإعــلان عــن ملابســات الحريــق في المؤتمــر الصحفــي الخــاص يوم 

20 / 1/ 2016 بعــد انتهــاء الأزمــة وعمليــات التبريــد، بــكل شــفافية ووضــوح، والكشــف عــن أســبابه. 

تصــدرت الولايــات المتحــدة الأمريكيــة التغطيــة الإعلاميــة للحــدث بواقــع 4419 مقــالاً، تلتهــا دولــة الإمــارات   -
العربيــة المتحــدة بواقــع 457 مقــالاً، ثــم المملكــة العربيــة الســعودية بواقــع 457 مقــالاً. 

الفئة الخامسة:  /
استراتيجيات الاتصال الحكومي - دولة الإمارات العربية المتحدة  

يهـــدف الاتصـــال الحكومـــي إلى تقديـــم المعلومـــات الموثوقـــة والواضحـــة والحقيقيـــة إلى الجمهـــور عـــن 



الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق  185  184 الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق

الفئة السادسة:  /
استخدام المؤسسات الحكومية لوسائل التواصل الاجتماعي- دولة الإمارات العربية المتحدة  

ـــة  ـــاركتها، وإمكاني ـــائط ومش ـــددة الوس ـــات متع ـــاء محتوي ـــة لإنش ـــي الفرص ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــت وس أتاح
ـــين  ـــاركة ب ـــل والمش ـــددة للتفاع ـــت أدوات متع ـــما قدم ـــة ك ـــة فائق ـــور برع ـــن الجمه ـــير م ـــدد كب ـــول لع الوص
ـــة  ـــات الحكومي ـــن المؤسس ـــا مك ـــو م ـــة، وه ـــاتٍ حكومي ـــراداً أو شركاتٍ أو مؤسس ـــوا أف ـــواء كان ـــتخدميها س مس
ـــه  ـــا أيضـــاً مـــن التعـــرف عـــى آرائ ـــاشر، ومكنه ـــادل معـــه بشـــكل مب مـــن التواصـــل مـــع الجمهـــور والحـــوار المتب
ـــن  ـــتفادة م ـــع للاس ـــذه المواق ـــن ه ـــد م ـــى العدي ـــا ع ـــابات له ـــات حس ـــأت المؤسس ـــالي أنش ـــه، وبالت وانطباعات
ـــدم  ـــة في ع ـــن الوســـائل التقليدي ـــف وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي ع ـــا. وتختل ـــي تقدمه ـــة الت ـــزات التفاعلي الممي
ـــذه  ـــرف ه ـــما تع ـــشره.  ك ـــه ون ـــات تبادل ـــدود لإمكان ـــك لا ح ـــا، وكذل ـــور عليه ـــون المنش ـــدود للمضم ـــود ح وج
ـــصي  ـــشر محتواهـــا الن ـــاج ون ـــة قائمـــة عـــى مشـــاركة المســـتخدمين في إنت ـــا شـــبكات اجتماعي الوســـائل أيضـــاً بأنه
ـــبر  ـــا ع ـــول إليه ـــن الوص ـــه. ويمك ـــذي يختارون ـــت ال ـــا وفي التوقي ـــي يريدونه ـــة الت ـــائط، بالكيفي ـــدد الوس أو المتع
ـــة. كـــما يمكـــن تأســـيس صفحـــة  ـــة ووحـــدات الألعـــاب الرقمي ـــف الذكي ـــزة الحاســـب الآلي واللوحـــي والهوات أجه

ـــة.  ـــة معين ـــة مهني ـــاء مجموع ـــاء أو أعض ـــن الأصدق ـــة م ـــة بمجموع خاص

وقـــد أصبحـــت وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي إحـــدى وســـائل الاتصـــال الحكوميـــة المهمـــة التـــي يمكـــن الاعتـــماد 
عليهـــا كقنـــاة للتواصـــل المبـــاشر مـــع الجمهـــور والتأثـــير فيـــه وتشـــجيعه عـــى تبنـــي وقبـــول السياســـات 

ـــا. ـــرارات وتفهمه والق

الفائز: هيئة الإمارات للهوية
الدورة الأولى 2012 - 2013

ـــة اتحاديـــة مســـتقلة، تـــم إنشـــاؤها بموجـــب المرســـوم بقانـــون اتحـــادي رقـــم    ـــة الإمـــارات للهويـــة هـــي هيئ هيئ
2 لســـنة 2004، الـــذي خوّلهـــا كافـــة الصلاحيـــات التـــي يتطلبهـــا تنفيـــذ وتطويـــر مـــشروع برنامـــج الســـجل 
ـــبتمبر 2004  ـــخ 29 س ـــة بتاري ـــت الهيئ ـــدة. تأسس ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــة في دول ـــة الهوي ـــكاني وبطاق الس
ـــوزارات  ـــة باختصاصـــات ال ـــة المتعلق ـــين والمراســـيم الاتحادي ـــص الدســـتور والقوان ـــا إلى ن م، وتســـتند في تشريعاته
وصلاحيـــات الـــوزراء وقوانـــين الجنســـية وجـــوازات الســـفر ودخـــول وإقامـــة الأجانـــب والقوانـــين المؤسســـة 
لقيـــد المواليـــد والوفيـــات وتنظيـــم علاقـــات العمـــل والمراســـيم المتعلقـــة بالهيئـــة العامـــة للمعلومـــات والخدمـــة 

ـــارات. ـــة الإم ـــة لدول ـــة الاتحادي ـــة في الحكوم المدني

ـــين  ـــز ولاء المواطن ـــل في »تعزي ـــي تمث ـــلام الاجتماع ـــتراتيجية الإع ـــعاراً لاس ـــة ش ـــارات للهوي ـــة الإم ـــدت هيئ اعتم
ـــارات  ـــة الإم ـــاه دول ـــة تج ـــاعر الإيجابي ـــيخ المش ـــة، وترس ـــة الوطني ـــز الهوي ـــهم في تعزي ـــين«  لتس ـــماء المقيم وانت
مـــن خـــلال مخاطبـــة جميـــع شرائـــح المجتمـــع فيهـــا والجنســـيات المقيمـــة عـــى أرضهـــا، وذلـــك توافـــق 
مـــع رســـالتها التـــي تتلخـــص في الإســـهام في حمايـــة الأمـــن الوطنـــي والفـــردي مـــن خـــلال تعزيـــز الهويـــة 
ـــات  ـــم خدم ـــق، وتقدي ـــكاني دقي ـــى ســـجل س ـــة ع ـــدة، والمحافظ ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم الشـــخصية في دول

ـــة  ـــم عملي ـــم، ودع ـــر قدراته ـــين، وتطوي ـــين الموظف ـــة إلى تمك ـــة، إضاف ـــات العالمي ـــير والممارس ـــل المعاي ـــاً لأفض وفق
ـــام  ـــر الع ـــب المدي ـــة لمكت ـــرة التابع ـــي في الدائ ـــال المؤس ـــبر إدارة الاتص ـــات. إذ تعت ـــل الآلي ـــرار بأفض ـــع الق صن
ـــرة.   ـــاشرة إلى شركاء الدائ ـــات المب ـــم الخدم ـــن تقدي ـــين المســـؤولين ع ـــم الموظف ـــة وتدع ـــدم الخدم ـــة إدارة تق بمثاب
كـــما تتواصـــل الإدارة نيابـــة عـــن الدائـــرة مـــع الجهـــات الداخليـــة والخارجيـــة كافـــة، وتتبنـــى اســـتراتيجية تهـــدف 
ـــود  ـــن مجه ـــارة ع ـــالي عب ـــي بالت ـــا، وه ـــير فيه ـــلوكيات والتأث ـــم الآراء والس ـــية، ودع ـــمعة المؤسس ـــز الس إلى تعزي
ـــا،  ـــرة وجمهوره ـــين الدائ ـــادل ب ـــم المتب ـــية، وضـــمان التفاه ـــة الصـــورة المؤسس ـــيخ وإدام مخطـــط ومســـتدام لترس
ـــذاتي لفريـــق  وتجـــري مراجعتهـــا وتطويرهـــا بشـــكل دوري اعتـــماداً عـــى مـــؤشرات الأداء الاســـتراتيجي والتقويـــم ال

الاتصـــال الحكومـــي.

وتضمنت النتائج الخاصة بالحالة التالي:

إســهام إدارة الاتصــال المؤســي في وضــع الخطــة الاســتراتيجية للدائــرة بشــكل مبــاشر وفعــال، كــما شــاركت   -
القيــادة في التفاعــل مــع مبــادرات الاتصــال، وحرصــت عــى توفــير جميــع المــوارد اللازمــة لهــا.

وصول المعلومات المؤسسية إلى إدارات الدائرة عبر استخدام وسائل اتصال داخلي مباشرة وفعالة.  -

أصبحــت الدائــرة تمتلــك مخطــط اتصــال داخليــاً وخارجيــاً مميــزاً يعمــل عــى تعزيز صــورة الدائــرة في مختلف   -
المحافــل وعــى المســتويات كافــةً مــن خــلال تنفيــذ برامــج ومبــادرات لترســيخ الثقافــة المؤسســية للعاملــين 
بالدائــرة، والقيــام بعــدد مــن برامــج المســؤولية الاجتماعيــة، مــا نتــج عنــه فوزهــا بجائــزة التميــز في المســؤولية 
المجتمعيــة عــن القطــاع العــام مــن جائــزة الأمــيرة هيــا للتربيــة الخاصــة في العــام 2015، وتنفيــذ أكــر مــن 30 

مبــادرة لترويــج الهويــة الوطنيــة وتــراث الدولــة.

أصبــح هنــاك آليــه ثابتــة لتقييــم مــدى تفاعــل الموظفــين مــع الاســتراتيجية الاتصاليــة وتقييــم فاعليــة أدوات   -
الاتصــال المســتخدمة داخليــاً وخارجيــاً وكذلــك قيــاس تأثــير الرســالة الإعلاميــة مــن خــلال الرصــد الصحفــي 

وإجــراء الاســتبيانات وتحليهــا.

شــجعت الاســتراتيجية الموظفــين والعمــلاء والإعلاميــين عــى إطــلاق واقــتراح مبــادرات رائــدة من نوعهــا لتطوير   -
العمــل والارتقــاء بــه لتحقيــق أهــداف الدائــرة عمــوم ورؤيتهــا في تحقيــق الصــورة الأكمــل عــن جــمارك دبي 
ــداع في الإدارة،  ــة والإب ــى أعــى درجــات الحافزي ــاظ ع ــا أســهم في الحف ــارة، م ــاء الإم ــور إلى رخ ــة للعب كبواب
وحصلــت عــى جائــزة الريــادة في التحــول الحكومــي، وأطلقــت مبــادرة »مــع نحــو الريــادة«، مــا أســهم في وضع 

رؤيــة عــى طويلــة المــدى لتحفيــز العمــل وتشــجيع إطــلاق المبــادرات الجديــدة.

تـــم اختيـــار هـــذه الحالـــة لشـــمولية اســـتراتيجيتها الداخليـــة والخارجيـــة وتنـــوع الوســـائل الإعلاميـــة التـــي 
اعتمـــدت عليهـــا بـــين الإعـــلام التقليـــدي والحديـــث ومواكبتهـــا لأحـــدث تقنيـــات الاتصـــال. 
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تسجيل نحو 23 ألف مشاهدة عى قنوات الاتصال الاجتماعي.  -

تلقــت صفحــات التواصــل الاجتماعــي في هيئــة الإمــارات للهويــة أكــر مــن 94 ألــف رســالة تفاعليــة خــلال   -
ــين.  ــاشر مــع المتعامل ــا المب الأشــهر الســبعة الأولى مــن العــام 2013، نتيجــة تواصله

تراوح زمن الرد عى المتعاملين ما بين 1 الى 20 دقيقة، ما أسهم في زيادة نسبة رضا المتعاملين عن الهيئة.   -

-   أســهمت وســائل التواصــل الاجتماعــي في رفــع مســتوى الكفــاءة لــدى الهيئــة مــن خــلال معرفــة احتياجــات 
وشــكاوى المتعاملــين.

ـــين  ـــة بســـبب انجازهـــا الغـــير مســـبوق في الوصـــول إلى أكـــبر عـــدد ممكـــن مـــن المتعامل ـــار هـــذه الحال ـــم اختي ت
مـــن المواطنـــين والمقيمـــين في الإمـــارات بأســـلوب اعتمـــد عـــى وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي لدرجـــة بعيـــدة وفي 

ـــي قصـــير.  إطـــار زمن

الفئة السابعة:  /
مروع تخرج أو بحث علمي في الاتصال الحكومي-  دولة الإمارات العربية المتحدة  

ـــدة  ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــلام بدول ـــال والإع ـــات الاتص ـــة كلي ـــة بطلب ـــرج الخاص ـــات التخ ـــدف مشروع ته
ـــتهم،  ـــترة دراس ـــلال ف ـــبوها خ ـــي اكتس ـــة الت ـــة والإعلامي ـــارات الاتصالي ـــات والمه ـــارف والمعلوم ـــق المع إلى تطبي
ـــه، وتنمـــي لديهـــم  ـــم العمـــل الجماعـــي والتعـــاون والتواصـــل مـــع المجتمـــع ومنظمات ـــث فيهـــم قي ـــا تب كـــما أنه
القـــدرة عـــى التخطيـــط والتنفيـــذ، والتعبـــير عـــن أفكارهـــم وإبداعاتهـــم. وتتنـــوع مشروعـــات التخـــرج في مجـــال 
الاتصـــال والإعـــلام لتشـــمل إنتـــاج الأفـــلام القصـــيرة والتســـجيلية، وإنتـــاج مجـــلات مطبوعـــة وصحـــف إلكترونيـــة، 
ـــارض  ـــة والمع ـــذ الحمـــلات الإعلامي ـــداد وتنفي ـــما تضـــم إع ـــة، ك ـــة والترويجي ـــواد الإعلامي ـــات والم ـــم الإعلان وتصمي

ـــة. ـــوث الميداني ـــات والبح ـــراء الدراس ـــة إلى إج ـــي، إضاف ـــال المؤس ـــة والاتص ـــات العام ـــات العلاق ومشروع

الفائـــز: مـــروع تخـــرج بعنـــوان »اســـتخدام وســـائل التواصـــل الاجتماعـــي في الاتصـــال الحكومـــي بإمـــارة 
الشـــارقة: دراســـة عـــلى عينـــة مـــن المؤسســـات الحكوميـــة« 

الخريج عمر حسن الجروان، كلية الاتصال بجامعة الشارقة، تحت إشراف د. أحمد فاروق.
الدورة الثالثة 2015/2016

تقـــدم كليـــة الاتصـــال جامعـــة الشـــارقة خمســـة برامـــج أكاديميـــة في مســـتوى البكالوريـــوس في الاتصـــال 
ـــال  ـــتير في الاتص ـــتوى الماجس ـــج في مس ـــة، وبرنام ـــة والإنجليزي ـــين العربي ـــة، باللغت ـــات العام ـــيري والعلاق الجماه
ـــي  ـــماد الأكاديم ـــى الاعت ـــة ع ـــة حاصل ـــي. والكلي ـــل الإعلام ـــب والتأهي ـــة في التدري ـــير العالمي ـــدث المعاي ـــق أح وف

.)ACEJMC( مـــن مجلـــس الاعتـــماد الـــدولي لبرامـــج الاتصـــال بالولايـــات المتحـــدة الأمريكيـــة

ـــك وفقـــاً لأهـــداف اســـتراتيجية تتلخـــص في التســـجيل والمحافظـــة عـــى ســـجل ســـكاني  ـــة مبتكـــرة، وذل إلكتروني
ـــا،  ـــات وتبادله ـــى البيان ـــن الحصـــول ع ـــة تمك ـــة ومتكامل ـــة آمن ـــة تحتي ـــر بني ـــث، وتطوي ـــامل وحدي ـــق وش دقي
ـــاء مؤسســـة  ـــة المتحـــدة، وبن ـــة الإمـــارات العربي ـــة في دول ـــة البطاقـــة الأكـــر قيمـــة وأهمي وجعـــل بطاقـــة الهوي
خدمـــات تركـــز عـــى تحقيـــق الأهـــداف والارتقـــاء بخدمـــة المتعاملـــين مـــع توفـــير الخدمـــات الداخليـــة القائمـــة 
ـــبة  ـــض نس ـــتغرام خف ـــوب وانس ـــتر ويوتي ـــبوك وتوي ـــبر فيس ـــة ع ـــتطاعت الهيئ ـــد اس ـــز.  وق ـــى الأداء المتمي ع
ـــات  ـــم خدم ـــين وتقدي ـــع المتعامل ـــل م ـــة، التواص ـــات الإيجابي ـــادة التعليق ـــج وزي ـــلبية بالتدري ـــات الس التعليق
إعلاميـــة تلائـــم متطلباتهـــم ومخاطبـــة جميـــع شرائـــح المجتمـــع باللغـــات الأكـــر شـــيوعاً وتعزيـــز صـــورة 
ـــة  ـــة الهيئ ـــي بمهم ـــادة الوع ـــكار وزي ـــاءة والابت ـــير الكف ـــق معاي ـــباقة في تطبي ـــة س ـــة حكومي ـــة كمؤسس الهيئ

ـــا. ـــا وأهدافه ـــالتها ورؤيته ورس

ولتحقيـــق ذلـــك أطلقـــت الهيئـــة عـــبر وســـائلها الاجتماعيـــة عـــدداُ مـــن الحمـــلات الاجتماعيـــة للترويـــج 
ـــق  ـــتقبلية لتحقي ـــط المس ـــة، والخط ـــة الهوي ـــدار بطاق ـــات إص ـــة بعملي ـــدة المرتبط ـــات الجدي ـــات والتقني للخدم
النمـــو، مثـــل الأكشـــاك الإلكترونيـــة، وقـــارئ البطاقـــة الإلكـــتروني، والاســـتمارة الإلكترونيـــة، والاســـتعلام عـــن حالـــة 
الطلـــب، مثـــل تفعيـــل الرقـــم الـــري، والبوابـــة الإلكترونيـــة، وخدمـــة التســـجيل المتنقـــل، حمـــلات توعيـــة حـــول 
المواعيـــد النهائيـــة لتســـجيل الســـكان. كـــما أطلقـــت الهيئـــة علامـــات تبويـــب في صفحتهـــا عـــى فيســـبوك بهـــدف 
ـــة.   ـــع الهيئ ـــل م ـــة التعام ـــم تجرب ـــا يدع ـــة، وبم ـــات المهم ـــراءات والمعلوم ـــات والإج ـــين بالخدم ـــة المتعامل توعي
ـــة  ـــة، وإجـــراءات إصـــدار بطاق ـــز الخدم ـــع مراك ـــد مواق ـــس، وتحدي ـــة، وموســـوعة غيني ـــة الإلكتروني ـــا: البواب ومنه
ـــين  ـــذب المتعامل ـــدف ج ـــة به ـــابقات التفاعلي ـــن المس ـــة م ـــة مجموع ـــا الاجتماعي ـــبر صفحاته ـــرت ع ـــة، وأج الهوي
ـــا.  ـــي وغيره ـــوم الوطن ـــابقة الي ـــك: مس ـــال ذل ـــة، ومث ـــة الوطني ـــا للهوي ـــا، ودعمه ـــز حضوره ـــا وتعزي إلى صفحاته
ـــة  ـــانية والديني ـــة والإنس ـــة الوطني ـــبات الاجتماعي ـــي في المناس ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــبر وس ـــة ع ـــاركت الهيئ وش
ـــة  ـــات الحكومي ـــم المؤسس ـــاشر. ودع ـــث المب ـــة الب ـــدات وتقني ـــبر التغري ـــة ع ـــات الهيئ ـــة فعالي ـــة وتغطي والعالمي
ـــات  ـــة وحلق ـــة والاجتماعي ـــات الإلكتروني ـــة بشـــكل مســـتمر برصـــد شـــامل للمنتدي ـــارات للهوي ـــة الإم ـــوم هيئ تق
ـــكل  ـــا بش ـــا وقرائه ـــة لمتابعيه ـــة والإنجليزي ـــة العربي ـــف المحلي ـــا الصح ـــي توفره ـــرأي الت ـــات ال ـــاش وصفح النق
ـــك  ـــاركين في تل ـــة المش ـــهام في توعي ـــكاويهم، والإس ـــم أو ش ـــة اقتراحاته ـــم ومعرف ـــل معه ـــدف التفاع ـــي، به يوم

ـــا. ـــة وأهدافه ـــدور الهيئ ـــات ب المنتدي

وتضمنت النتائج الخاصة بالحالة:

ارتفــع عــدد المتابعــين لصفحــة الهيئــة عــى موقــع فيســبوك إلى 18,400 متابــع بنســبة نمــو بلغــت 3430 %   -
مقارنــة بعــدد متابعــي الصفحــة قبــل بــدء مرحلــة التفاعــل. 

ارتفــع إجــمالي عــدد متابعــي الهيئــة عــى حســابي تويــتر الرســمي والمســاعدة إلى 28,463 متابــع، بنســبة بلغت   -
600 % مقارنــة بعــدد المتابعــين في مايــو 2012.
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ـــال  ـــوات الاتص ـــن قن ـــاً. وتتضم ـــالاً أفقي ـــمى اتص ـــك يس ـــإن ذل ـــة، ف ـــز الإداري ـــن المراك ـــه م ـــتوى نفس ـــل المس تحت
ـــلي  ـــتروني الداخ ـــع الإلك ـــة، والموق ـــة والإلكتروني ـــة المطبوع ـــشرات الإخباري ـــين، والن ـــة للموظف ـــمات الخطابي الكل
ـــل  ـــراءات العم ـــة بإج ـــمات المتعلق ـــة، والتعمي ـــات إداري ـــول موضوع ـــتروني ح ـــد الإلك ـــائل البري ـــة، ورس للمؤسس
ونظمـــه، واللقـــاءات الشـــخصية ومحـــاضر الجلســـات، ومحتويـــات الموقـــع الإخبـــاري للمؤسســـة، وغيرهـــا.  وتتـــولى 
إدارة الاتصـــال الحكومـــي مـــن خـــلال الموقـــع الداخـــلي للمؤسســـة إطـــلاع الموظفـــين عـــى الإنجـــازات والأنشـــطة 
ـــز  ـــى تعزي ـــرص ع ـــما تح ـــم، ك ـــر جهوده ـــلال تقدي ـــن خ ـــم م ـــة لديه ـــز الدافعي ـــين لتعزي ـــة للموظف الابتكاري
ـــم  ـــة بأوضاعه ـــرارات المتعلق ـــة الق ـــة صناع ـــم في عملي ـــين وإشراكه ـــين الموظف ـــماء للمؤسســـة ب ـــولاء والانت ـــم ال قي
ـــة، إذ  ـــات الحكومي ـــلي في المؤسس ـــال الداخ ـــات الاتص ـــرز مكون ـــد أب ـــم أح ـــكل التقوي ـــة. ويش ـــة والمهني الوظيفي

ـــة. ـــة واضح ـــير مهني ـــق معاي ـــال وف ـــذا المج ـــل الأداء في ه ـــري تحلي يج

الفائز: دائرة التخطيط والمساحة في الشارقة
الدورة الثالثة 2015/2016

ـــم 2 لســـنة 1998 والصـــادر عـــن  ـــون رق ـــة بموجـــب القان ـــط والمســـاحة كمؤسســـة حكومي ـــرة التخطي نشـــأت دائ
ـــارقة،  ـــم الش ـــى، حاك ـــس الأع ـــو المجل ـــمي، عض ـــد القاس ـــن محم ـــلطان ب ـــور س ـــيخ الدكت ـــمو الش ـــب الس صاح
بتاريـــخ 3 يونيـــو 1998 وتســـعى دائـــرة التخطيـــط والمســـاحة لتقديـــم خدمـــات نوعيـــة لمتعامـــلي حكومـــة 
ـــا  ـــي حققته ـــرة الت ـــة الشـــارقة.  وتعـــود نجاحـــات الدائ ـــج حكوم ـــاً لنه ـــة وبشـــفافية وفق ـــة وبدق الشـــارقة برع
إلى التطـــورات الكبـــيرة التـــي طـــرأت عـــى خدماتهـــا وسياســـتها في تطبيـــق معايـــير الإدارة المتميـــزة بكافـــة 

ـــن. ـــا الحص ـــاء، ودب ـــكان، وكلب ـــد، وخورف ـــن الذي ـــرة في كل م ـــدة للدائ ـــروع جدي ـــاح ف ـــاً افتت ـــكالها، وأيض أش

ــط  ــير التخطيـ ــى معايـ ــارقة عـ ــاحة بالشـ ــط والمسـ ــرة التخطيـ ــلي في دائـ ــال الداخـ ــة الاتصـ ــد ممارسـ تعتمـ
والتواصـــل والابتـــكار والقيـــاس.  وقامـــت دائـــرة التخطيـــط والمســـاحة بتطويـــر الهيـــكل تنظيمـــي لإدارة الاتصـــال 
الحكومـــي مـــع التركيـــز عـــى الاتصـــال الداخـــلي وفـــق خطـــة اســـتراتيجية شـــاملة للتطويـــر بحيـــث أصبـــح 
الاتصـــال الداخـــلي يعتمـــد عـــى البريـــد الإلكـــتروني في مراســـلات الأعـــمال وتعميـــم القـــرارات والمذكـــرات 
ـــة  ـــة تتضمـــن أرقـــام الهواتـــف الفرعي ـــع الموظفـــين بشـــبكة اتصـــال داخلي ـــار وجـــرى ربـــط جمي والرســـائل والأخب
ـــع  ـــكار والتنوي ومعلومـــات الاتصـــال، مـــما حقـــق ســـهولة وسرعـــة الاتصـــال.  وحرصـــت إدارة الاتصـــال عـــى الابت
ـــائل إلى  ـــل الرس ـــبة لتوصي ـــوات المناس ـــد القن ـــري تحدي ـــوات، إذ يج ـــم القن ـــاس وتقيي ـــال وقي ـــاليب الاتص في أس
ـــة  ـــع إضاف ـــهولة م ـــوح والس ـــم بالوض ـــائل تتس ـــة رس ـــت صياغ ـــاة، وتم ـــذه القن ـــم ه ـــتهدف وتقيي ـــور المس الجمه
ـــة ذات  ـــال فعال ـــة اتص ـــاء عملي ـــزز بن ـــتهدف وتع ـــور المس ـــمام الجمه ـــذب اهت ـــث تج ـــة بحي ـــاصر التفاعلي العن
ـــات  ـــذ ذلـــك وفقـــاً لدليـــل إجـــراءات العمـــل المعتمـــد ومتطلب ـــم تنفي اتجاهـــين وتضمـــن التأثـــير والاســـتجابة.  وت
المواصفـــة القياســـية( الآيـــزو )التـــي حصلـــت عليهـــا الدائـــرة وتبنـــي أفضـــل الممارســـات في مجـــال الاتصـــال 
ـــة  ـــير بواب ـــال وتوف ـــى الاتص ـــين ع ـــات القائم ـــد صلاحي ـــال، وتحدي ـــة الاتص ـــر منهجي ـــم تطوي ـــث ت ـــلي، حي الداخ
ـــوارد  ـــات والم ـــة المعلوم ـــات تقني ـــل خدم ـــة مث ـــات المطلوب ـــى الخدم ـــول ع ـــين والحص ـــل الموظف ـــة لتواص خاص
ـــل آراء  ـــا » وتحلي ـــك يهمن ـــدوق »رأي ـــلال صن ـــن خ ـــم م ـــن آرائه ـــير ع ـــى التعب ـــين ع ـــجيع الموظف ـــة وتش البشري

ـــي  ـــال الحكوم ـــي في الاتص ـــل الاجتماع ـــائل التواص ـــتخدام وس ـــاليب اس ـــى أس ـــرف ع ـــة التع ـــتهدفت الدراس اس
للجهـــات الحكوميـــة في إمـــارة الشـــارقة عـــن طريـــق دراســـة عينـــة مـــن الدوائـــر والهيئـــات الحكوميـــة في الإمـــارة 
ـــا،  ـــورة عبره ـــات المنش ـــة المعلوم ـــا وطبيع ـــع جماهيره ـــل م ـــائل للتواص ـــذه الوس ـــا ه ـــباب اختياره ـــة أس ومعرف

ـــا. ـــور المســـتهدف منه ـــات الجمه وفئ

يعـــود اختيـــار هـــذا المـــشروع للتخـــرج إلى المنهجيـــة العلميـــة المتكاملـــة التـــي تـــم اتباعهـــا مـــن حيـــث الاعتـــماد 
عـــى منهجيـــة علميـــة في تحديـــد العينـــة وجمـــع معلومـــات أوليـــة مـــن خـــلال إجـــراء اســـتبيان شـــمل 9 هيئـــات 
حكوميـــة، هـــي: دائـــرة الثقافـــة والإعـــلام، ومركـــز الشـــارقة الإعلامـــي، وغرفـــة تجـــارة وصناعـــة الشـــارقة، وهيئـــة 
ـــاء  ـــة الإنم ـــة، وهيئ ـــات الطبيعي ـــة والمحمي ـــة البيئ ـــلات، وهيئ ـــرق والمواص ـــة الط ـــارقة، وهيئ ـــاه الش ـــاء ومي كهرب

ـــة الشـــارقة.   ـــة، وبلدي التجـــاري والســـياحي، ودائـــرة التنميـــة الاقتصادي

وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

ــدل عــى  ــا ي ــي تســتخدم وســائل التواصــل الاجتماعــي، م ــة الت ــات الحكومي ــيرة مــن الهيئ توجــد نســبة كب  -
ــارة. ــي في الإم ــال الحكوم ــود الاتص ــم جه ــور، ودع ــع الجمه ــل م ــائل في التواص ــذه الوس ــة ه فعالي

جاءت وسائل إنستغرام، وتويتر، وفيسبوك، ويوتيوب، في مقدمة وسائل التواصل الاجتماعي المستخدمة.   -

ــور  ــات والص ــار والفعالي ــين الأخب ــي ب ــل الاجتماع ــع التواص ــى مواق ــات ع ــة للهيئ ــائل الاتصالي ــوع الرس تتن  -
والفيديــو والإعلانــات.

تتضمن الفئات المستهدفة عملاء هذه الجهات، ووسائل الإعلام، وجهات أخرى حكومية وخاصة.  -

الفئة الثامنة:  /
الاتصال الداخلي - دولة الإمارات العربية المتحدة  

ـــة  ـــشر ثقاف ـــدف ن ـــي في المؤسســـات الرســـمية، به ـــرز أنشـــطة الاتصـــال الحكوم ـــد الاتصـــال الداخـــلي أحـــد أب يع
ـــد  ـــكار. وق ـــداع والابت ـــو الإب ـــم نح ـــين، وتحفيزه ـــين الموظف ـــماء ب ـــولاء والانت ـــم ال ـــز قي ـــة، وتعزي ـــم المؤسس وقي
ـــين  ـــمام الباحث ـــه عـــى اهت ـــه، ومنهجيات ـــه، ومحتويات ـــه، وقنوات حـــاز الاتصـــال الداخـــلي واســـتراتيجياته، واتجاهات
والمهتمـــين بالاتصـــال الحكومـــي.  ويتـــم تنفيـــذ خطـــط الاتصـــال الداخـــلي في إطـــار اســـتراتيجيات اتصـــال شـــاملة 
ـــي  ـــق جـــدول زمن ـــا وف ـــم تطبيقه ـــادراتً وخططـــاً تشـــغيليةً يت ـــلأداء، ومب ـــاً ومـــؤشراتً رئيســـةً ل تتضمـــن أهداف
ونتائـــج للقيـــاس. ويلاحـــظ أن الاتصـــال الداخـــلي في المؤسســـات الحكوميـــة يســـير باتجـــاه مـــن أعـــى إلى أســـفل( 
نـــازل )، أو مـــن أســـفل إلى أعـــى( صاعـــد)، أو بشـــكل أفقـــي.  وعـــادة مـــا يكـــون الاتصـــال النـــازل مرتبطـــاً 
ـــة  ـــادة إلى الموظفـــين، بينـــما يكـــون الاتصـــال الصاعـــد منطلقـــاً مـــن الكـــوادر الإداري بتدفـــق المعلومـــات مـــن القي
ـــي  ـــوادر الت ـــين الك ـــاً ب ـــال متدفق ـــون الاتص ـــا يك ـــا. وعندم ـــطة والعلي ـــادات المتوس ـــو القي ـــا نح ـــطى والدني الوس
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ويجري تنفيذ حملات العلاقات العامة من خلال مراحل عدة، هي:

تقييم الأوضاع الظاهرة المرتبطة بتنظيم الحملة وتحليل المشاكل والمصادر المحيطة بها.  -

تحديد الجمهور المستهدف من الحملة.  -

تحديد الأهداف العامة والفرعية من تنظيم الحملة.  -

إسناد المهام المحددة للأطراف المشاركة في تنظيم الحملة.  -

اختيار قنوات الاتصال الفردية والجماهيرية، واختيار الأدوات والتقنيات المؤثرة في الجمهور المستهدف.  -

التخطيط لاستخدام الموازنة، ووضع جداول المالية لإنفاق الموارد عى كل مرحلة من مراحل تنفيذ الحملة.  -

تنفيذ خطة الحملة.  -

تقييم نتائج تنفيذ الخطة وفق المقاييس المعدة مسبقاً.  -

الفائز: وزارة الخارجية والتعاون الدولي
الدورة الثانية 2014-2015

ـــدأ  ـــى مب ـــير ع ـــدة تس ـــة المتح ـــارات العربي ـــة الإم ـــام1971 ، ودول ـــن الع ـــمبر م ـــن ديس ـــاني م ـــا في الث ـــذ قيامه من
ـــدأ  ـــذا المب ـــن ه ـــذةً م ـــالم، متخ ـــة والع ـــاء المنطق ـــف أرج ـــتدامة في مختل ـــة المس ـــلام والتنمي ـــن والس ـــز الأم تعزي
بعـــداً أساســـياً في سياســـتها الخارجيـــة. وتمثـــل وزارة الخارجيـــة والتعـــاون الـــدولي منـــذ إنشـــائها مقومـــات 
ـــما  ـــة، ك ـــادة الإماراتي ـــة القي ـــر ورؤي ـــا فك ـــن خلاله ـــشر م ـــر، ينُ ـــالم الآخ ـــى الع ـــه ع ـــاراتي ونافذت ـــع الإم المجتم
تشـــكل الـــوزارة عـــبر ســـفاراتها وإداراتهـــا المختلفـــة وبعثاتهـــا الدبلوماســـية المنتـــشرة حـــول العـــالم، همـــزة 
ـــة الإمـــارات وشـــعوب العـــالم بأطيافـــه كافـــةً.  وتعمـــل الـــوزارة عـــى تعزيـــز  الوصـــل بـــين القيـــادة الرشـــيدة لدول
ـــة  ـــية والاقتصادي ـــالات السياس ـــد والمج ـــف الصع ـــى مختل ـــالم ع ـــين دول الع ـــا وب ـــاون بينه ـــة والتع أواصر الصداق
والثقافيـــة، وتتبنـــى مبـــادئ قيادتهـــا التـــي تهـــدف إلى الحفـــاظ عـــى الإنســـان ورفـــع مســـتواه الفكـــري والحضـــاري، 
وتطويـــر قيـــم التنميـــة والحضـــارة الإنســـانية، وتعزيـــز مقومـــات النهضـــة الاقتصاديـــة والثقافيـــة، وإرســـاء دعائـــم 
ـــن أينـــما حـــل خـــارج  ـــراً كبيري ـــذي أكســـب المواطـــن الإمـــاراتي احترامـــاً وتقدي الســـلام والإخـــاء في العـــالم؛ الأمـــر ال

ـــة. ـــة والدولي ـــاحتين الإقليمي ـــى الس ـــة ع ـــة الدول ـــزز مكان ـــارات، وع الإم

ـــا  ـــة تقدمه ـــي خدم ـــام 2009، وه ـــدي« ع ـــة تواج ـــادرة »خدم ـــلاق مب ـــلال إط ـــن خ ـــة م ـــزت وزارة الخارجي تمي

ـــي. ـــل الاجتماع ـــوات التواص ـــبر قن ـــم ع ـــة تفاعله ـــي ومتابع ـــد الإعلام ـــلال الرص ـــن خ ـــور م الجمه

وكانت نتائج الحالة كالتالي: 

إعادة هيكلة الإدارة وتطوير خطة استراتيجية وهيكل تنظيمي وبطاقات وصف وظيفي جديدة للموظفين.  -

اســتحداث سياســة البــاب المفتــوح والتــي عــززت مــن شــفافية الدائــرة وأســهمت في تحســين رضــا المتعاملــين   -
نتيجــة المقابــلات الأســبوعية مــع موظفــي الدائــرة.

تنويع قنوات الاتصال والتواصل الداخلي ليصبح عددها 10 قنوات.  -

تحســين كفاءة الرد عى استفســارات وشــكاوى الجمهور ليصبح الرد خلال 24 ســاعة بدلاً من ثلاثة أيام.   -

انخفاض عدد الشكاوى عى موظفي خدمة العملاء إلى صفر.  -

تحسين مستويات رضا الموظفين نتيجة تنظيم الأنشطة والرحلات الترفيهية لهم.  -

نجاح تنفيذ خطط الاتصال بنسبة 100 %.  -

الفئة التاسعة:  /
الحملات الإعلامية في الاتصال الحكومي - دولة الإمارات العربية المتحدة  

تقـــوم المؤسســـات الحكوميـــة مـــن خـــلال إدارة العلاقـــات العامـــة بتنفيـــذ مجموعـــة مـــن الأنشـــطة وعـــى 
ـــات  ـــاطات العلاق ـــة نش ـــا، وبفاعلي ـــوة منه ـــج المرج ـــق النتائ ـــام وتحقي ـــع المه ـــي بوض ـــلة تنته ـــل متسلس مراح
ـــا حمـــلات  ـــق عليه ـــة المـــدى دائمـــاً. وتنفـــذ بعـــض عناصرهـــا بشـــكل ناجـــح في إطـــار حمـــلات يطل العامـــة طويل
ـــروف  ـــة الظ ـــي تهيئ ـــة ه ـــات العام ـــلات العلاق ـــة لحم ـــة الرئيس ـــة. والمهم ـــات العام ـــلات العلاق ـــة أو حم إعلامي
ـــات  ـــون اتجاه ـــة، وتك ـــات العام ـــاطات العلاق ـــالات نش ـــة بمج ـــداف الموضوع ـــول للأه ـــن الوص ـــن م ـــي تمك الت
ومضامـــين وموضوعـــات ومهـــام تلـــك الحمـــلات متعـــددة. ومـــن الاتجاهـــات الأكـــر شـــمولية في حمـــلات 
ـــة  ـــات العام ـــات والجماعـــات المســـتهدفة للمؤسســـة، واســـتخدام العلاق ـــة: توســـيع قاعـــدة الجه ـــات العام العلاق
ـــلات  ـــم حم ـــة، وتنظي ـــة والخاص ـــزة الحكومي ـــى الأجه ـــير ع ـــدف التأث ـــية به ـــة والسياس ـــالات الاجتماعي في المج
طويلـــة المـــدى مخصصـــة للتصـــدي لظواهـــر مجتمعيـــة تعُنـــى المؤسســـة بمعالجتهـــا؛ كالتصـــدي للمشـــاكل 

ـــلي. ـــور الداخ ـــع الجمه ـــل م ـــب التواص ـــة، إلى جان ـــة والبيئي الاجتماعي
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تعاونــت الــوزارة مــع شركائهــا، مثــل وزارة الداخليــة، مــن خــلال توزيــع المنشــورات الترويجيــة عــى المنافــذ   -
والمطــارات وشركات الطــيران وهيئــة أبوظبــي للســياحة والثقافــة وهيئــة الإمــارات للهويــة مــن خــلال وضــع 

رابــط التســجيل في الخدمــة عــى موقعهــم الإلكــتروني.

تعاونــت الــوزارة مــع الصحــف المحليــة لتحريــر مقــالات تفيــد بأهميــة التســجيل في الخدمــة والتعريــف بدور   -
الــوزارة في حــال تعــرض المواطنــين للطــوارئ والأزمــات، وجــرى نــشر تلــك المقــالات في كل مــن صحيفــة الخليــج 

والاتحــاد ومجلــة كل الأسرة.

الفئة العاشرة:  /
الاتصال الخارجي - دولة الإمارات العربية المتحدة  

ـــات  ـــي في المؤسس ـــال الحكوم ـــون بالاتص ـــها القائم ـــي يمارس ـــطة الت ـــرز الأنش ـــد أب ـــي أح ـــال الخارج ـــدُّ الاتص يعُ
الرســـمية بهـــدف ترســـيخ صـــورة المؤسســـة الذهنيـــة في أوســـاط الجماهـــير خـــارج حـــدود دولـــة الإمـــارات 
العربيـــة المتحـــدة، وبنـــاء ســـمعة طيبـــة ومســـتدامة في البيئـــة الخارجيـــة للمؤسســـة.  ويســـتند الاتصـــال 
الحكومـــي الخارجـــي إلى خطـــة اســـتراتيجية متكاملـــة تتضمـــن أهدافـــاً اســـتراتيجية ومـــؤشرات أداء رئيســـةً 
ـــري  ـــفافة.  ويج ـــة وش ـــير واضح ـــق معاي ـــاس وف ـــة للقي ـــة قابل ـــطة اتصالي ـــادرات وأنش ـــغيلية، ومب ـــاً تش وخطط
ـــير  ـــة بالجماه ـــادرات ذات علاق ـــاريع ومب ـــج لمش ـــار التروي ـــي في إط ـــي الخارج ـــال الحكوم ـــود الاتص ـــذ جه تنفي
الخارجيـــة المســـتهدفة بشـــكل مبـــاشر أو غـــير مبـــاشر بهـــدف بنـــاء رأي عـــام حـــول القضايـــا المطروحـــة.  
ـــة،  وتســـتخدم إدارات الاتصـــال الحكومـــي تشـــكيلة مـــن الأدوات والوســـائل في التواصـــل مـــع الجماهـــير الخارجي
ـــع  ـــات م ـــي، والعلاق ـــات، وحمـــلات التواصـــل الاجتماعـــي والإعلام ـــات الخاصـــة، والرعاي ـــارض، والفعالي ـــل المع مث
ـــم  ـــا يت ـــادة م ـــة.  وع ـــة الحكومي ـــتروني للمؤسس ـــع الإلك ـــك الموق ـــتهدفة، وكذل ـــات المس ـــين في المجتمع الإعلامي
اختيـــار الوســـائل الإعلاميـــة والاجتماعيـــة وفـــق بيانـــات الواقـــع المســـتهدف في المجتمعـــات الأخـــرى، مـــع التأكيـــد 
عـــى دور الإعـــلام الاجتماعـــي في رصـــد اتجاهـــات الـــرأي العـــام والوصـــول الريـــع للجماهـــير، وتوليـــد مـــؤشرات 

ـــل. ـــتوى التفاع ـــاس مس ـــهل قي ـــما يس ـــدى، م ـــع الص رج

الفائز: وزارة الاقتصاد
الدورة الثالثة 2015/2016

ـــا الســـنوية  ـــا وأجزائه ـــان مراحله ـــة وبي ـــة في الدول ـــة للتنمي ـــداد مـــشروع الخطـــة العام ـــولى وزارة الاقتصـــاد إع تت
ـــة  ـــتراتيجية العام ـــوء الاس ـــك في ض ـــات، وذل ـــات واقتراح ـــات وتشريع ـــن مشروع ـــك م ـــل بذل ـــا يتص ـــع م وجمي
للدولـــة ومـــا تقـــوم بـــه مـــن دراســـات ومـــا تقدمـــه الـــوزارات المختلفـــة مـــن برامـــج وبيانـــات.  وتعمـــل 
ـــهم في  ـــا يس ـــة بم ـــمال الاقتصادي ـــة الأع ـــجعة لممارس ـــة مش ـــة بيئ ـــي وتهيئ ـــاد الوطن ـــة الاقتص ـــى تنمي ـــوزارة ع ال
تحقيـــق التنميـــة المتوازنـــة والمســـتدامة للدولـــة عـــبر ســـن وتحديـــث التشريعـــات الاقتصاديـــة وسياســـات التجـــارة 
ـــم المنافســـة، ودعـــم  ـــر وتشـــجيع الاســـتثمار، وتنظي ـــة، وتطوي ـــة الصناعـــات والصـــادرات الوطني ـــة، وتنمي الخارجي
قطـــاع المشـــاريع الصغـــيرة والمتوســـطة، وحمايـــة حقـــوق المســـتهلك والملكيـــة الفكريـــة، وتنويـــع الأنشـــطة 

ـــة  ـــات الدول ـــين ســـفارات وقنصلي ـــة التواصـــل ب ـــة في الخـــارج، وتهـــدف إلى تســـهيل عملي ـــي الدول ـــوزارة لمواطن ال
ـــوارئ  ـــات والط ـــم لأزم ـــال تعرضه ـــارج ح ـــن في الخ ـــة، والموجودي ـــجلين في الخدم ـــين المس ـــع المواطن ـــارج م في الخ

ـــالمين. ـــة س ـــم للدول ـــيق عودته ـــم وتنس ـــدف إجلائه به

ـــخ 25  ـــى تاري ـــا حت ـــذ إطلاقه ـــتخدماً من ـــدي«  194,134 مس ـــة ” تواج ـــجلين في خدم ـــداد المس ـــت أع ـــد بلغ وق
يوليـــو 2014 م، كـــما عملـــت الـــوزارة عـــى إجـــراء بعـــض التحديثـــات عـــى الخدمـــة.  ومـــن أهـــم مزايـــا النســـخة 
ـــائل  ـــال رس ـــة إرس ـــمل الخدم ـــهلة.  وتش ـــوات س ـــاشر بخط ـــجيل المب ـــة التس ـــدي« إمكاني ـــن »تواج ـــدة م الجدي
ـــين  ـــة التســـجيل)، ولإدارة شـــؤون المواطن ـــة  (في حال ـــة وهـــم: لمســـتخدم الخدم ـــع الأطـــراف المعني ـــة لجمي بريدي
في وزارة الخارجيـــة، ولبعثـــة الإمـــارات العربيـــة في الدولـــة المتجـــه إليهـــا المســـافر أو أقـــرب بعثـــة في دولـــة 
مجـــاورة، وإرســـال بريـــد إلكـــتروني بتحذيـــرات الســـفر للمســـجلين في الخدمـــة، وقـــد تمكنـــت الـــوزارة مـــن 
زيـــادة نســـبة المســـجلين في الخدمـــة خـــلال العـــام إلى 5 %  مـــن خـــلال التواصـــل المبـــاشر والتفاعـــل مـــع 
ـــة مـــع تحديـــد الفئـــات  ـــوزارة للمواطنـــين داخـــل وخـــارج الدول المجتمـــع وإعلامهـــم بالخدمـــات التـــي توفرهـــا ال
المســـتهدفة:  المواطنـــين المســـافرين للخـــارج للســـياحة، العـــلاج، العمـــل ، الدراســـة  والفئـــات العمريـــة ومواســـم 

ـــبات.  ـــلات والمناس العط

تـــم الترويـــج والإعـــلان عـــبر  قنـــوات التواصـــل الاجتماعـــي انســـتغرام و فيســـبوك ويوتيـــوب، وتطبيـــق الهواتـــف 
ـــادات  ـــح وإرش ـــمل نصائ ـــي تش ـــل والت ـــائل التواص ـــة لوس ـــات  التثقيفي ـــف والفيديوه ـــات الصح ـــة وإعلان الذكي
ـــة  ـــجيل في الخدم ـــور للتس ـــز الجمه ـــل تحفي ـــن أج ـــاح م ـــص النج ـــات لقص ـــاج 5 فيديوه ـــب إنت ـــفر إلى جان الس
ـــارات أف  ـــات إم ـــة في إذاع ـــين عـــى الحمل ـــور المشرف ـــن خـــلال ظه ـــدي م ـــمام بالإعـــلام الجماهـــيري التقلي والاهت
ـــدار،  ـــوم ال ـــار كعل ـــشرات الأخب ـــبر ن ـــون ع ـــات التلفزي ـــى شاش ـــور دبي، وع ـــمان، ن ـــارقة، عج ـــة، الش أم، الخليجي
ـــرض  ـــة كمع ـــارض الهام ـــاركة في المع ـــلال المش ـــن خ ـــدي م ـــة تواج ـــف بخدم ـــم التعري ـــما ت ـــارات ك ـــار الإم وأخب

ـــفر. ـــياحة والس ـــوق الس ـــرض س ـــي، ومع ـــو ظب ـــف في دبي وأب الوظائ

 الجديـــر بالذكـــر أنـــه تـــم إعطـــاء البعثـــات الدبلوماســـية صلاحيـــة التحكـــم في برنامـــج تواجـــدي كلاً عـــى
حســـب دولتـــه مـــن خـــلال مـــزود بنظـــام تقاريـــر متطـــور، وتحديـــد المعـــدل الزمنـــي الـــلازم لمـــلء النمـــوذج 1.8 

دقيقـــة، والتأكيـــد عـــى تطبيـــق معايـــير الريـــة المعتمـــدة مـــن الـــوزارة.

حققت الوزارة النتائج الخاصة التالية:

ــين في الخــارج  ــح المواطن ــة مصال ــزة لرعاي ــات متمي ــم خدم ــة  »تواجــدي«  في تقدي ــة العالمي أســهمت الحمل  -
ــاً.  ــات مجان ــوارئ والأزم ــاء الط ــاعدتهم أثن ــم، ومس ــة له ــات القنصلي ــم الخدم وتقدي

أظهــرت النتائــج تحســناً في نســبة أعــداد المســجلين في خدمــة » تواجــدي«  نتيجــة لحملــة الترويــج والدعاية التي   -
طبقتهــا الــوزارة مواســم الســفر عــبر الرســائل النصيــة القصــيرة، والصحــف المحليــة والإذاعــة والتلفزيون.
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وضــع خطــة للتعريــف بالقوانــين الجديــدة، والترويــج لبيئــة تشريعيــة متطــورة وجاذبــة الاســتثمارات الأجنبية،   -
وتنظيــم مؤتمــرات صحفيــة لوســائل إعــلام محليــة ودوليــة لمناقشــة التشريعــات الجديــدة.

توقيــع الإدارة اتفاقيــة مــع شركــة ســيتي فيلــم لإعــداد فيلــم خــاص حــول اقتصــاد الإمــارات يتــم توفــيره عــى من   -
CNBC.  رحــلات طــيران الإمــارات وطــيران الاتحــاد، وكذلــك مــع عــدد مــن القنــوات التلفزيونيــة ومنهــا

ــددة،  ــة متع ــات أجنبي ــة بلغ ــة بالدول ــة الاقتصادي ــة بالبيئ ــدارات المتعلق ــر والإص ــن التقاري ــدد م ــلاق ع إط  -
ــة. ــارج الدول ــوزارة خ ــة لل ــب التجاري ــبر المكات ــمية ع ــارات الرس ــلال الزي ــا خ وتوزيعه

ــي مبــادرات مــع القطــاع الخــاص لتنظيــم مؤتمــرات ذات طابــع دولي تحمــل قيمــة مضافــة لســمعة اقتصاد  تبنِّ  -
الدولــة أبرزهــا المنتــدى الــدولي للقيــادات النســائية لإبــراز دور الدولــة في قضيــة تمكــين المــرأة اقتصاديــاً وكذلك 

ملتقى الاســتثمار الســنوي.

ــة تجــارة  ــع غرف ــاون م ــكار بالتع ــاون العــربي للابت ــس التع ــة عــى مســتوى دول مجل ــزة إقليمي إطــلاق جائ  -
وصناعــة دبي، وهــي »جائــزة محمــد بــن راشــد آل مكتــوم لابتــكار الأعــمال«، والتــي تمثــل إحــدى المبــادرات 

الرئيســة ضمــن خطــة عمــل الإدارة.

تأســيس شــبكة الاتصــال الحكومــي الاقتصاديــة والتــي تضــم وزارة الاقتصــاد وجميــع دوائــر التنميــة   -
ــة في  ــاركة الدول ــن مش ــة م ــتفادة ممكن ــبر اس ــق أك ــم وتحقي ــيق بينه ــة للتنس ــارات الدول ــة بإم الاقتصادي

ــدة. ــمية موح ــائل رس ــشر رس ــة ون ــة الدولي ــل الاقتصادي المحاف

اســتحداث منصــات تواصــل ذكيــة لتعزيــز التواصــل مــع رجــال الأعــمال والمســتثمرين بالخــارج بالتعــاون مــع   -
الإدارات المعنيــة داخــل الــوزارة مــن خــلال إطــلاق عــدد مــن التطبيقــات الذكيــة.

حققت وزارة الاقتصاد النتائج التالية:

عــى صعيــد الالتــزام بأهــداف الخطــة التشــغيلية الســنوي، نجحــت الإدارة في تحقيــق نســبة التــزام 100 %   -
بتنفيــذ جميــع المبــادرات المدرجــة عــى خطتهــا التشــغيلية خــلال العــام 2015 وفق تقريــر نظــام الأداء الخاص 

بمراقبــة مــؤشرات المبــادرات والــذي تــشرف عليــه الأمانــة العــام لمجلــس الــوزراء.

تــم قيــاس التطــور في حجــم التفاعــل والنطــاق الجغــرافي للمتابعــين للرســائل الإعلاميــة عــى الموقــع الالكــتروني   -
وحســابات الــوزارة عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي حيــث بلغــت زيــادة المتابعــين لحســاب الــوزارة عــى 

تويــتر 135 شــخصا يوميــاً.

ـــة. ـــات المعرف ـــة واقتصادي ـــز العالمي ـــداع والتميّ ـــير الإب ـــق لمعاي ـــة وف ـــاءات وطني ـــادة كف ـــة بقي الاقتصادي

تركـــز الحالـــة عـــى الجهـــود التـــي تقـــوم بهـــا وزارة الاقتصـــاد في مجـــال الاتصـــال الخارجـــي مـــع الجماهـــير الرســـمية 
ـــة الإمـــارات والترويـــج للتعـــاون الاقتصـــادي مـــع  والأهليـــة في العـــالم بهـــدف التعريـــف بالبيئـــة الاســـتثمارية لدول
ـــال  ـــت إدارة الاتص ـــاص.  وعمل ـــاع الخ ـــن القط ـــارات م ـــة الإم ـــا في دول ـــع نظيراته ـــا م ـــشركات وربطه ـــدول وال ال
ـــر منظومـــة اتصـــال  ـــة، وتطوي ـــة والدولي ـــة الإقليمي ـــات الإعلامي ـــة لإدارة العلاق ـــة متوازن ـــاء آلي الحكومـــي عـــى بن
ـــي  ـــاد الوطن ـــة للاقتص ـــية العالمي ـــز التنافس ـــوزارة في تعزي ـــود ال ـــم جه ـــرة لدع ـــة ومبتك ـــة فعال ـــي خارجي حكوم
ـــشراكات  ـــز مســـتوى ال ـــن الأهـــداف الخاصـــة بتعزي ـــة م ـــه، ووضعـــت مجموع ـــاط قوت ـــه ونق ـــف بمميزات والتعري
الدوليـــة، ضمـــن الخطـــة الاســـتراتيجية وترجمتهـــا إلى خطـــة تشـــغيلية. كـــما اعتمـــدت الإدارة في صياغـــة أهدافهـــا 
ـــيرات  ـــتجدات والتغ ـــق المس ـــر وف ـــة للتطوي ـــة وقابل ـــون مرن ـــة   SMART لتك ـــداف الذكي ـــة الأه ـــى منهجي ع
ـــم  ـــارات يت ـــم خـــاص حـــول اقتصـــاد الإم ـــداد فيل ـــي لإع ـــاج فن ـــة إنت ـــع شرك ـــة م ـــة. ووقعـــت الإدارة اتفاقي الطارئ
ـــة  ـــوات التلفزيوني ـــن القن ـــدد م ـــع ع ـــك م ـــاد، وكذل ـــيران الاتح ـــارات وط ـــيران الإم ـــلات ط ـــن رح ـــى م ـــيره ع توف
ـــة  ـــة بالدول ـــة الاقتصادي ـــة بالبيئ ـــدارات المتعلق ـــر والإص ـــن التقاري ـــدد م ـــلاق ع ـــرى إط ـــما ج ـــا CNBC ، ك ومنه
ـــة  ـــة الرســـمية بالخـــارج، عـــبر المكاتـــب التجاري ـــارات وفـــود الدول ـــة متعـــددة، وتوزيعهـــا خـــلال زي بلغـــات أجنبي
للـــوزارة بالخـــارج، وإعـــداد كتيـــب إعلامـــي لمتخـــذي القـــرار، ضمـــن الخطـــوات التحضيريـــة للزيـــارات الخارجيـــة، 
ـــا  ـــص به ـــي تتخص ـــة الت ـــات الاقتصادي ـــشركات والقطاع ـــرز ال ـــن أب ـــذة ع ـــاري، ونب ـــادل التج ـــات التب ـــم بيان يض

ـــا. ـــاءات معه ـــراء لق ـــن إج ـــن الممك ـــي م والشـــخصيات الت

تضمنت خطة الوزارة للاتصال الخارجي الإجراءات التالية:

بنــاء شراكات محليــة ودوليــة، وتطويــر العلاقــة مــع ممثــلي وســائل الإعــلام، مــع الاســتفادة مــن وجــود العديــد   -
مــن وســائل الإعــلام الإقليميــة والدوليــة بالدولــة.

تأســيس قاعــدة بيانــات شــاملة لوســائل إعــلام إقليميــة ودوليــة مســتهدفة، وفق خريطــة العلاقــات الاقتصادية   -
ــة للدولة. الخارجي

إصــدار بيانــات صحفيــة ب 6 لغــات مختلفــة للنــشر في صحــف ومواقــع إخباريــة دوليــة بهــدف إبــراز البرامــج   -
ــلام  ــائل الإع ــن وس ــدد م ــور في ع ــور والظه ــى الحض ــز ع ــة والتركي ــة بالدول ــة الخاص ــادرات الاقتصادي والمب

التلفزيونيــة الدوليــة المؤثــرة.

إعــداد رســائل إعلاميــة موحــدة عــى مســتوى الــوزارة والمكاتــب التجاريــة التابعــة لهــا، ووضــع خطــة تســويق   -
لــكل مكتــب تتناســب مــع توجهــات الدولــة، وربطهــا بالأهــداف الاســتراتيجية لــلإدارة وفــق برنامــج زمنــي 

ومــؤشرات قيــاس واضحــة.
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اسم الممارسة أو النموذج

اسم كاتب الممارسة )المسؤول عنها( وعنوانه 
البريدي

نبذة عن المؤسسة أو الدائرة

وصف الحالة-المشكلة والحل بشكل ملخص

كيفية التعامل مع التحديات

الأهداف الاستراتيجية

التكاليف التقديرية لتنفيذ الممارسة

الممارسات والإجراءات

المهارات التي يتطلبها تطبيق تلك الممارسات

الموارد المطلوبة عى الصعيد التقني أو البشري

الوحدات التنظيمية التي قد تحتاج لتكرار هذه 
الممارسة

موافقة الخبراء من داخل المؤسسة أو خارجها عى 
نجاح الممارسة

نتائج الحالة

جدول )9( البيانات المطلوبة لتوثيق الممارسة الناجحة جدول البيانات المطلوبة لتوثيق الممارسة الناجحة:

نفــذت الإدارة نحــو 166 نشــاطاً عــى الصعيــد الــدولي خــلال العــام 2015 مــا بــين زيــارات خارجيــة ولقــاءات   -
أجنبيــة ومعــارض خارجيــة بمــا يعــادل نحــو 45 % مــن إجــمالي حجــم الأنشــطة والمــواد الاتصاليــة والإعلاميــة 

لــلإدارة عــى مــدار العــام.

التعامــل مــع الرســائل الإعلاميــة الدوليــة الموجهــة، والنجــاح الملمــوس للرســائل الإعلاميــة للــوزارة في مواجهة   -
الرســائل التــي تــيء إلى ســمعة اقتصــاد الدولــة، منتهــزة فرصــة تراجــع أســعار النفــط العالميــة وقــرار وقــف 
الدعــم الحكومــي عــن مشــتقات النفــط؛ إذ ركــزت الرســائل الإعلاميــة الموحــدة للــوزارة عــبر جميــع القنوات 

والأدوات المتاحــة، عــى »تنــوع الاقتصــاد الإمــاراتي، وإســهام النفــط بأقــل مــن 30 % مــن الناتــج المحــلي«.

كيفية توثيق الممارسات الناجحة:كيفية توثيق الممارسات الناجحة:

بعـــد أن تناولنـــا أفضـــل الممارســـات في هـــذا الفصـــل وســـلطنا الضـــوء عـــى أســـباب اعتبارهـــا ممارســـات 
ـــزة  ـــم للجائ ـــراض التقدي ـــواء لأغ ـــات س ـــل الممارس ـــق أفض ـــة توثي ـــاً كيفي ـــش أيض ـــم أن نناق ـــن المه ـــة، م ناجح
ـــياق ـــذا الس ـــم في ه ـــن المه ـــين. وم ـــأداء الموظف ـــنوي ب ـــم الس ـــراض التقيي ـــية أو لأغ ـــة المؤسس  أو إدارة المعرف

أن نشير للاختلاف بين توثيق دراسة الحالة والممارسات الناجحة.

ـــة أو ســـلبية، أو تتضمـــن  ـــة إيجابي ـــة هـــي وصـــف لممارســـة وتفاصيلهـــا واجراءاتهـــا قـــد تكـــون حال دراســـة الحال
ـــا الممارســـات  ـــاء أم ـــد البن ـــر والنق ـــم والتطوي ـــا بهـــدف التقيي ـــم توثيقه ـــات وبعـــض الســـلبيات يت بعـــض الإيجابي
الناجحـــة أو مـــا يطلـــق عليـــه أفضـــل الممارســـات فيتـــم توثيقهـــا بهـــدف تكـــرار تنفيذهـــا، ولذلـــك ينبغـــي 
ـــق  ـــا هـــذا المســـمى. مـــن شروط توثي ـــق عليه ـــكي ينطب ـــة تكرارهـــا ل ـــد مـــن إمكاني ـــدة والتأك ـــاصر عدي ـــر عن توف
ـــى  ـــي بمعن ـــكل علم ـــاه وبش ـــدول أدن ـــاً للج ـــة وفق ـــاصر المطلوب ـــن العن ـــن كل م ـــل ع ـــم التفاصي ـــة تقدي الحال
ـــة  ـــت نجـــاح الحال ـــي تثب ـــة الت ـــم الأدل ـــمام بتقدي ـــة رأي شـــخصي والاهت ـــدون إضاف ـــة وب ـــق بموضوعي سرد الحقائ
ومنهـــا الرصـــد الكمـــي لحجـــم العمـــل الـــذي تـــم إنجـــازه أو الإحصائيـــات التـــي تـــبرز نتائـــج الحالـــة وتعـــزز مـــن 
ـــين لحســـابات  ـــدد المتابع ـــة المنشـــورة، ع ـــار الصحفي ـــدد الأخب ـــال: ع ـــبيل المث ـــى س ـــا ع ـــورة ومنه ـــق المذك الحقائ
ـــدى  ـــتجابة لإح ـــبة الاس ـــين أو نس ـــين أو الموظف ـــلوك المتعامل ـــير في س ـــبة التغ ـــمية، نس ـــي الرس ـــل الاجتماع التواص

ـــة.   ـــادرات المؤسس مب



الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق  199  198 الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق199 الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق

أسئلة للمناقشة: 

ما أهمية دراسة الممارسات الاتصالية الناجحة عى المستوى المؤسي؟    .1

ما هي مهمة المتحدث الرسمي في العمل الحكومي؟  .2

في أي مرحلة من مراحل الأزمة يدخل دور الاتصال الحكومي؟  .3

وضح الفرق بين دراسة الحالة والممارسات الناجحة، واذكر البيانات المطلوبة لتوثيق الممارسة الناجحة.  .4

عدد الخصائص التي تتسم بها الممارسات الناجحة.  .5

الخصائص التي تتصف بها الممارسة:

قابلية الممارسة للتنفيذ.  /

شمولية الممارسة من حيث المشكلة والحل.   /

أهمية الممارسة وأهمية المشكلة التي تعالجها الممارسة من وجهة نظر المتخصصين.   /

درجة ثبوت فعالية الممارسة في حل المشكلة وأدلة نجاح الممارسة.  /

الترابط بين جميع مكونات الممارسة.  /

الاتساق بين توثيق الممارسة وأحدث المعارف والمصطلحات المستخدمة في المجال.  /

التفاصيل يجب أن تكون وافية وفي صلب الموضوع.  /

القدرة عى التكيف: إمكانية تطبيق الممارسة في ظروف مختلفة.  /

تكامل الممارسة مع أفضل الممارسات الأخرى وإدارة المعرفة.  /

الفترة الزمنية التي يستغرقها التنفيذ.  /

ردود الأفعال وآراء المستخدمين والنصائح والتجارب.  /

مقاييس تقييم الأداء والجودة.  /

التشاركية في اتخاذ القرار والمسؤولية عن الممارسة.  /



 200الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق

مراجع الفصل:

جائزة الشارقة للاتصال الحكومي )2016(، أفضل الممارسات في الاتصال الحكومي )الشارقة، المكتب الإعلامي لحكومة   .1

الشارقة(



 202 الاتصال الحكومـي النظريـة والتطبيـق


