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 المكتــب الإعلامـــي
لحكومــة الشارقــــة

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

عــى المســتوى المحــي والإقليمــي والــدولي وبلــورة الفكــر الإعلامــي للإمــارة.

وتســتهدف رســالة المكتــب تطويــر منظومــة متكاملــة تتســم بالمســؤولية والمهنيــة، ورســم سياســة الاتصــال 
الحكومــي ووســائل التواصــل الاجتماعــي بمــا يتوافــق مــع معايــر الأداء العالميــة، وتوفــر قاعــدة بيانــات 

وافيــة عــن قطــاع الإعــلام واحتياجاتــه التأهيليــة، وتمثيــل الإمــارة إعلاميــاً وقــت الأزمــات والطــوارئ.     

وفي الوقــت الــذي تــولي فيــه إمــارة الشــارقة القطــاع الإعلامــي أهميــة بالغــة كونــه يشــكل رديفــاً رئيســاً 
ــة  ــر النوعي ــة قفــزات التطوي ــاء، يحــرص المكتــب الإعلامــي لحكومــة الشــارقة عــى مواكب ــر والبن للتطوي
التــي تشــهدها الشــارقة ودعــم حضورهــا الإعلامــي وتعزيــز تواصلهــا مــع مختلــف وســائل الإعــلام المحليــة 

والدوليــة.

ــي  ــادرات الت ــج والمب ــن البرام ــد م ــم إطلاق العدي ــارقة، ت ــة الش ــي لحكوم ــاء المكتب الإعلام ــذ انش ومن
تســاند خطوات الشــارقة نحــو تحقيــق التنميــة المســتدامة، وتســتهدف تطويــر منظومــة الاتصــال 

ــي. ــل الإعلام ــاء بالعم ــة والارتق ــي في المنطق الحكوم

 المــركز الدولي
للاتصــال الحكومــي 

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

مجــالات الاتصــال الحكومــي محليــاً وإقليميــاً ودوليــاً.

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

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

ويطلــق المركــز عــدداً مــن المبــادرات الســنوية - التــي تعــد الأولى مــن نوعهــا في الوطــن العــربي - وتســهم 
ــة لمنظومــة الاتصــال الحكومــي عــى جميــع الأصعــدة. ومــن  ــة والتطبيقي في النهــوض بالجوانــب النظري
هــذه المبــادرات: المنتــدى الــدولي للاتصــال الحكومــي، جائــزة الشــارقة للاتصــال الحكومــي، الدبلــوم المهني 

في الاتصــال الحكومــي، الرخصــة الســنوية للاتصــال الحكومــي، والشــبكة العربيــة للاتصــال الحكومــي.
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أطلــق المركــز الــدولي للاتصــال الحكومــي خــلال الــدورة الثامنــة مــن المنتــدى الــدولي للاتصــال الحكومــي 
عــام 2019 منصــة بعنــوان »باحثــون« وهــي مبــادرة نوعيــة تهــدف إلى توفــر محتــوى معــرفي وقاعــدة 
معلوماتيــة لــكل مــا يتعلــق بموضوعــات الاتصــال الحكومــي مــن أبحــاث، ودراســات، وكتــب، ومراجــع، 
وأفضــل الممارســات الموثقــة عالميــاً، لتصبــح مرجعــاً أساســياً للعاملــن والباحثــن والدارســن في هــذا المجــال، 
ومنــبراً للتبــادل المعــرفي والبحثــي بمــا يضمــن تطويــر منظومــة الاتصــال الحكومــي محليــاً وإقليميــاً وعالمياً.

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

الموضوعــات ذات الصلــة بشــعار ومحــاور المنتــدى. 

وتتيــح المنصــة منــبراً حــراً لطلبــة كليــات الاتصــال والإعــلام -مــن مختلــف الجامعــات - لمناقشــة أطروحــات 
الدكتــوراه ورســائل الماجســتر ومشــاريع التخــرج البحثيــة والتطبيقيــة في مجــالات الاتصــال الحكومــي، كــما 
تســلط الضــوء عــى مشروعــات تخــرج منتســبي برنامــج الدبلــوم المهنــي في الاتصــال الحكومــي ووســائل 

ــل الاجتماعي. التواص

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

ــات  ــن الفعالي ــة م ــدى- مجموع ــي المنت ــدار يوم ــى م ــون 2020 -ع ــة باحث ــدة منص ــت أجن ــد تضمن وق
ــي: ــما ي والأنشــطة، وهــي ك

أولاً: عرض كتب: 

»الاتصال الحكومي.. النظرية والتطبيق« – الدكتور خرت عياد.	 

»الاتصال الحكومي المؤسسي«- الدكتورة عائشة البوسميط.	 

ثانياً: مشروعات تخرج طلبة الجامعات: 

  »كآبــة الفيــس بــوك«.. هــل تصبــح جــزءاً مــن تخصصــات علــم النفــس؟ لــن نبيــل بــركات،	 
الجامعة الأمريكية بدبي.

ــى 	  ــة ع ــاب الإلكروني ــر الألع ــن مخاط ــة م ــن التوعي ــة ع ــان«.. حمل ــب بأم ــة »الع ــرض وحمل  مع
ــارقة. ــة الش ــوقي، جامع ــة الس ــة خليف ــع.. فاطم ــباب والمجتم الش

 أهميــة اســتخدام التكنولوجيــا في أداء وظائــف العلاقــات العامــة وأنشــطتها في المؤسســات الحكوميــة 	 
»نموذجــاً القيــادة العامــة لشرطــة الشــارقة«.. إيمــان هيــكل وإيمــان غزالــة وناديــة يونــس وآيــة جــبران 

وحنــن باســل، الجامعــة القاســمية.

 »مبادرة ذات«.. سمية محمد، جامعة عجمان. 	 

 الإمارات ميناء التسامح.. شماء عبد الله آل عي، كلية المدينة الجامعية.	 

ثالثاً: أطروحات دكتوراه ورسائل ماجستير: 

 أطروحــة دكتــوراه: كفــاءة مواقــع التواصــل الاجتماعــي في نــشر الأفــكار الابتكاريــة في دولــة الإمــارات 	 
العربيــة المتحــدة »دراســة حالــة عــى مركــز محمــد بــن راشــد للابتــكار« الدكتــورة فاطمــة الشــاعر، 

جامعــة حلــوان.

 رســالة ماجســتر: تكنولوجيــا الاتصــال والهويــات الصاعــدة لــدى الشــباب في دولــة الإمــارات العربيــة 	 
المتحــدة.. الأســتاذة حصــة حســن اليــاسي، جامعــة الشــارقة.

مقدمة

01
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ــذاتي 	  ــر ال ــتخدام التصوي ــول اس ــاراتي ح ــباب الإم ــورات الش ــلوكيات وتص ــم س ــتر: فه ــالة ماجس  رس
ــارقة. ــة الش ــزرع، جامع ــدى ال ــتاذة ن ــت.. الأس ــبر الإنرن ــيلفي( ع )الس

 رســالة ماجســتر: أثــر وفاعليــة وســائل التواصــل الاجتماعــي في عمليــة الاتصــال الحكومــي لمملكــة 	 
البحريــن.. الأســتاذ عــي أحمــد الجــودر، جامعــة مرســيليا الفرنســية.

 رســالة ماجســتر: اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي في حمــلات التســويق الاجتماعــي في دولــة 	 
الإمــارات العربيــة المتحــدة »دراســة حالــة عــى حملــة القافلــة الورديــة لسرطــان الثــدي«.. الأســتاذة 

مهــا عبــد اللــه البلــوشي، جامعــة الشــارقة.  

رابعاً: جائزة الشارقة للاتصال الحكومي:

ويتضمــن هــذا الجــزء عــرض تقديمــي حــول الاســراتيجية والفئــات الجديــدة لجائــزة الشــارقة للاتصــال 
الحكومــي للإعلامــي منــذر المــزكي.

وهذا الإصدار يلقي الضوء عى خمس أوراق بحثية تم تقديمها في منصة باحثون 2020 هي: 

ــش، الجامعــة 	  ــور محمــد عاي ــكار.. الدكت ــة وممارســات الابت ــز ثقاف  دور الاتصــال الحكومــي في تعزي
ــة في الشــارقة. الأمريكي

 الاتصــال الحكومــي في الإمــارات: »الفاعليــة، القائمــن بالاتصــال، والجمهــور«.. الدكتــور الســيد بخيــت، 	 
ــة زايد. جامع

 تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي ودورهــا في تطويــر العمــل بالمؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة.. الدكتــور 	 
بســام المــكاوي والدكتــور عمــرو عبــد الحميــد، الجامعــة القاســمية.

 تأثر تكنولوجيا المعلومات في الاتصال الحكومي.. الدكتورة رينية أبوخذوه، جامعة الفلاح.	 

أمل عنبر بشير 

رئيس قسم البحوث والدراسات، المركز الدولي للاتصال الحكومي
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دور الاتصال 
الحكومي في تعزيز 

ثقافة وممارسات 
الابتكار

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

الشارقة 04-05 مارس 2020

إعداد الدكتور محمد عايش
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الملخــص02

في عــر الثــورة الصناعيــة الرابعــة، بــات الابتــكار Innovation يمثــل حجــر الزاويــة في تقــدم الــشركات 
والمؤسســات، والمحــرك الرئيــس لانطــلاق المجتمعــات نحــو آفــاق جديــدة مــن التطــور والازدهــار.  وإذا 
كان الابتــكار يعنــي عمليــة تحويــل فكــرة أو اخــراع إلى منتــج أو خدمــة ذات قيمــة مضافــة، فــإن الأعــمال 
الابتكاريــة تفتــح آفاقــاً واســعةً وواعــدةً أمــام الــشركات والمؤسســات الحكوميــة وغــر الحكوميــة لمواجهــة 
التحديــات التــي تواجههــا، وتطويــر الحلــول المناســبة لمشــاكلها في جميــع القطاعــات الحيويــة كالتعليــم 
ــاء  ــا والفض ــوم والتكنولوجي ــة والعل ــة والزراع ــاه والطاق ــات والمي ــلات والخدم ــل والمواص ــة والنق والصح
ــى  ــا تتبن ــد جعله ــكار في النمــو والتطــور ق ــة الابت ــن المجتمعــات لأهمي ــر م ــاه الكث وغرهــا. ولعــل انتب
ــادة الأعــمال،  ــكار وري ــز ممارســات الابت ــي تعمــل عــى تعزي ــر مــن الاســراتيجيات والسياســات الت الكث

وتوفــر المــوارد المناســبة لاســتدامتها.  

وحيــث أن الابتــكار في أساســه هــو ثقافــة وذهنيــة، فــإن جهــود تعزيــز الابتــكار في الجهــات الحكوميــة 
عــادةً مــا تبــدأ ببنــاء تلــك الثقافــة وتنميتهــا، وتطويــر القيــم والاتجاهــات المتناغمــة معهــا لتتحــول لاحقــاً 
إلى نمــط حيــاة يتبنــاه الأفــراد والجماعــات في رحلــة البحــث عــن حلــول لمشــكلاتهم المعــاصرة.  ويلعــب 
الاتصــال الحكومــي دوراً مهــماً في هــذا المجــال مــن خــلال مــا يقدمــه مــن محتويات ورســائل تــري معارف 
الجماهــر المســتهدفة الداخليــة والخارجيــة حــول الابتــكار، وتقــدم النــماذج المشرقــة للجهــود الابتكاريــة في 
جميــع مناحــي الأنشــطة الحكوميــة، وتبــن بشــكل واضــح مــدى مســاهمة الأعــمال الابتكاريــة في تعزيــز 
كفــاءة وفاعليــة العمــل مــن أجــل تحفيــز روح الابتــكار لــدى الموظفــن والجماهــر الخارجيــة بشــكل عــام، 

ودفعهــم نحــو المشــاركة في البحــث عــن حلــول للمشــاكل والتحديــات.

وتعــرض هــذه الورقــة دور الاتصــال الحكومــي في تعزيــز ثقافــة وممارســات الابتــكار مــن خــلال توظيــف 
ــارب  ــشر التج ــاء، ون ــل البن ــق التفاع ــة وتحقي ــائل الإعلامي ــل الرس ــبة في نق ــات المناس الأدوات والمنهجي
الناجحــة، وبنــاء الاتجاهــات والقيــم الإيجابيــة حــول الابتــكار باعتبــاره منبــع الحلــول لجميــع المشــكلات 
ــكار  ــة الابت ــز ممارســات وثقاف ــا المجتمعــات.  ولا يتحقــق دور الاتصــال الحكومــي في تعزي ــي تواجهه الت
بــن عشــية وضحاهــا، بــل هــو عمليــة اســراتيجية تتناغــم وتتداخــل مــع اســراتيجيات الجهــات الحكوميــة 
ــة،  ــات الابتكاري ــز الممارس ــي وتعزي ــشر الوع ــب لن ــاً إلى جن ــراتيجيتان جنب ــل الاس ــث تعم ــكار، حي للابت
وتحقيــق التفاعــل البنــاء حــول الإنجــازات الابتكاريــة.  وتتنــاول الورقــة اســراتيجية دولــة الامــارات للابتكار 
)٢٠١٤( كرافــد أســاسي يدعــم دور الاتصــال الحكومــي في تعزيــز الابتــكار. كــما تعــرض الورقــة المحتويــات 
ــات  ــكار في القطاع ــة بالابت ــة المتحــدة والمتعلق ــارات العربي ــة الإم ــة الرســمية لدول ــا البواب ــي تتضمنه الت
ــا،  ــوم والتكنولوجي ــاه والطاقــة والعل ــة وقطاعــات النقــل والمواصــلات والمي ــة والتعليمي ــة والفضائي الصحي
وكذلــك المحتويــات المتعلــق باســراتيجية الابتــكار، ودعــم البحــث العلمــي، وريــادة الأعــمال، والفضــاء، 
بمــا يؤكــد الــدور التوعــوي والتثقيفــي للاتصــال الحكومــي في نــشر ثقافــة الابتــكار وتعزيــز قيمــه، وإبــراز 

دور حكومــة الإمــارات في هــذا المجــال.
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ــج أو  ــل فكــرة أو اخــراع إلى منت ــة تحوي ــه عملي ــكار«)Innovation )1 بأن يعــرف قامــوس الأعــمال »الابت
خدمــة ذات قيمــة مضافــة، يرغــب المتعاملــون أو المســتخدمون في اســتخدامها مقابــل ثمــن مــا.  ويشــكل 
الابتــكار أحــد أركان التقــدم والازدهــار الاجتماعــي والاقتصــادي، وأحــد مكونــات الثــورة الصناعيــة الرابعــة 
ــة  ــة المهني ــع البيئ ــراد م ــل الأف ــي في تفاع ــذكاء الاصطناع ــف ال ــكار إلى توظي ــل الابت ــادت بفع ــي ق الت
والحياتيــة المحيطــة. والابتــكار ليــس فعــلاً منعــزلاً، بــل هــو ذهنيــة وثقافــة يتبناهــا الأفــراد والمؤسســات 
كأســلوب ومنهــج حيــاة، يحتــاج لــي يتعــزز، لجهــود تثقيفيــة وإعلاميــة مســتدامة ومتناســقة عــى كافــة 
المســتويات وباســتخدام مختلــف الأدوات والوســائل في إطــار اســراتيجية اتصاليــة واضحــة. ويعــد الاتصــال 
ــاته داخــل  ــز ممارس ــكار وتعزي ــة الابت ــشر ثقاف ــي تســهم في ن ــة الت ــات الاتصالي ــي أحــد القطاع الحكوم
الجهــات الحكوميــة وفي المجتمــع بشــكل عــام مــن خــلال نــشر قيــم الابتــكار والإبــداع، وعــرض النــماذج 

والأمثلــة، والتحفيــز، وإلقــاء الأضــواء عــى النــماذج والتجــارب الناجحــة التــي تلهــم الآخريــن.  

ويــؤدي الاتصــال الحكومــي دوره في تعزيــز ثقافــة الابتــكار وممارســاته مــن خــلال اســراتيجية اتصاليــة 
متكاملــة تتضمــن مبــادرات إعلاميــة واتصاليــة موجهــة لجماهــر داخليــة وخارجيــة توظــف صيــغ إعلاميــة 
ــي  ــال الحكوم ــوم الاتص ــائط، ويق ــددة الوس ــة متع ــة ورقمي ــة تقليدي ــة متنوع ــائل إعلامي ــوات ووس وقن
بتوظيــف منهجيــات متنوعــة في مهمتــه المتعلقــة بالابتــكار تشــمل تقديــم نمــاذج القــدوة وأفضــل 
ــج  ــبر البرام ــن ع ــز المبتكري ــكار، وتحفي ــود الابت ــور في جه ــة، وإشراك الجمه ــة والعالمي ــات المحلي الممارس
الإعلاميــة، وإبــراز المبتكــرات في القطــاع الحكومــي، وبيــان تطبيقاتهــا ودورهــا في تطويــر ذلــك القطــاع. 
ويمكــن توظيــف شــبكات التواصــل الاجتماعــي الحكوميــة بشــكل خــاص في هــذا الاتجــاه نظــراً لقدرتهــا 
ــر للحــدود. كــما يســهم  ــاشر وفــوري عاب عــى نقــل المعلومــات متعــددة الوســائط بشــكل تفاعــي ومب
المحتــوى الــذي يقدمــه الاتصــال الحكومــي، والــذي يــأتي بشــكل بــري مثــل الفيديوهــات والرســومات 
المعلوماتيــة والوســائط المتعــددة والواقــع الافــراضي والصــور في تعزيــز فهــم وتبنــي العاملــن في الجهــات 
الحكوميــة للمبتكــرات الحديثــة عــى المســتوين الشــخصي والمؤســسي، وفي رفــع مســتوى الوعــي المجتمعي 
بهــا. ولا بــد مــن الإشــارة إلى أن دور الاتصــال الحكومــي في تعزيــز ثقافــة وممارســات الابتــكار يــأتي في إطــار 
تضافــر اســراتيجيتي الاتصــال والابتــكار في الجهــات الحكوميــة، حيــث أن أحــد شروط تحفيــز المبتكــرات 
ــر  ــول لجماه ــبة للوص ــال المناس ــائل الاتص ــف وس ــى توظي ــا ع ــلاً بقدرتن ــط أص ــا مرتب ــا وتبنيه ونشره

ــة.   متنوعــة مســتهدفة داخليــة وخارجي

وتقــدم هــذه الورقــة البحثيــة البوابــة الرســمية لحكومــة الإمــارات الإلكرونيــة)2( كنمــوذج لكيفيــة توظيف 
الاتصــال الحكومــي في تعزيــز ثقافــة الابتــكار وممارســاته في الجهــات الحكوميــة، وفي المجتمــع  عامــة.

)1( 
http://www.businessdictionary.com/definition/innovation.html

)2( 
https://www.government.ae/#/

)3( 
Christensen, Clayton M. The Innovator›s Dilemma: When New Technologies Cause 

Great Firms to Fail. Boston, MA: Harvard Business School Press, 1997.

مفهوم الابتكار وعناصره وتجلياته:

رغــم أن الابتــكار كان يشــكل معلــماً بــارزاً في تطــور الحضــارات الإنســانية عــبر التاريــخ، فــإن أهميتــه في 
ــا الحــاضر، وذلــك مــع التطــور  التقــدم البــشري لم تحــظ بالاهتــمام والأهميــة مثلــما حظــي بهــا في وقتن
ــا  ــار م ــة في إط ــة الحيوي ــوم الهندس ــاء وعل ــة والفيزي ــا الدقيق ــة والتكنولوجي ــة الرقمي ــل في الأنظم الهائ
يســمى بالثــورة الصناعيــة الرابعــة. وقــد رأى بعــض الباحثــن مثــل كريستنســن )١٩٩٧()3( أن التطــورات 
ــات  ــشركات والجه ــمال في ال ــات إدارة الأع ــماً في منهجي ــولاً مه ــت تح ــد أحدث ــة ق ــة الحديث التكنولوجي
الحكوميــة بفعــل الأســاليب الجديــدة التــي وفرتهــا الابتــكارات في مختلــف المياديــن التكنولوجيــة والإدارية 
والصناعيــة التــي تشــمل قطاعــات المواصــلات والنقــل والطاقــة والهندســة الوراثيــة والطاقــة المتجــددة. 
ويشــر كريستنســن إلى مفهــوم الابتــكارات التحويليــة Disruptive Innovations التــي أحدثــت إربــاكاً 
   Benign في أنظمــة الأعــمال ووســائل النقــل وأســاليب وأدوات الصناعــة والنقــل، وهــي إربــاكات حميــدة
ــع القطاعــات.  وحــدد  ــة في جمي ــة والإنتاجي ــع مســتوى الأداء والفاعلي ــادت إلى رف ــان ق في معظــم الأحي

كريستنســن خمــس مراحــل للابتــكارات التحويليــة هــي: 

 تقــوم الــشركات والمؤسســات بتطويــر منتجاتهــا وخدماتهــا لتلبيــة احتياجــات شريحــة محــددة مــن 	 
المتعاملــن دون النظــر للشرائــح الأخــرى.

 تقوم أطراف جديدة في السوق بالتوجه لتلك الشرائح المحددة لتلبية احتياجاتها.	 

 تتجاهــل الــشركات الأصليــة في الســوق توجهــات الأطــراف الجديــدة وتواصــل تركيزهــا عــى الشرائــح 	 
التــي كانــت تتعامــل معهــا لســنوات.

 تتفوق الشركات الجديدة في طرحها لحلول ليس بمقدور الشركات القديمة توفرها للجمهور.	 

 عندمــا تنجــح الأطــراف الجديــدة في جــذب اهتــمام الجمهــور وتلبيــة احتياجاتــه بشــكل يفــوق مــا 	 
تقــوم بــه الــشركات القديمــة، يحــدث التحــول الإربــاكي.

وترى شركة McKinsey أن عملية الابتكار تتضمن الإجابة عن عدد من الأسئلة التي تشمل: 

هل تم النظر للابتكار بجدية وبنظرة مستقبليه لقياس مستهدفاته؟

هل تم اختيار الاستثمارات المناسبة لضمان نجاح الابتكار؟

هل تم الاطلاع عى مؤشرات العمل والتكنولوجيا والتحقق من ملاءمتها؟

هل تم تطوير نماذج أعمال تحقق درجة عالية من الفاعلية والنجاح؟
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هل أنت قادر عى مواكبة المنافسن والخروج بابتكارات سريعة؟

هل يمكنك أن تفوز اعتماداً عى شبكات ملائمة وحجم عمل مناسب؟

هل تحقق نجاحك اعتماداً عى شبكات خارجية؟

هل يتمتع فريقك بالدافعية والتحفيز اللازمن لاستدامة الابتكارات؟

ــد عــى شروط  ــكار يعتم ــف أن الابت ــلاه، وكي ــكار أع ــاصر الابت ــة عن ــدى تكاملي ــس م ــارئ يلم ــل الق ولع
محــددة تتعلــق بالبيئــة الداخليــة والخارجيــة للــشركات والمؤسســات، وهــو مكــون أســاسي مــن مكونــات 

عمــل تلــك المؤسســات.

ويرتبــط الابتــكار بالثــورة الصناعيــة الرابعــة بمــا تتضمنــه مــن دمــج للــذكاء الاصطناعــي في جميــع مجــالات 
العمــل والإنتــاج بشــكل يســهم في رفــع مســتوى الإنتاجيــة والفاعليــة، وأتمتــة أدوات العمــل عــبر برمجيــات  
)Algorithms( )4( تقــوم بــالأدوار التــي كان الإنســان غالبــاً مــا ينجزهــا  في المصانــع والبيــوت والــشركات.  

ــة،  ــا الحيوي ــة الرابعــة قطاعــات التكنولوجي ــورة الصناعي ــا الث ــي تتضمنه ــرز القطاعــات الت ولعــل مــن أب
والطاقــة المتجــددة، والفضــاء، والنقــل والمواصــلات، والطــب والصحــة، والتعليــم، والإعــلام.  وتقــوم شركات 
المعرفــة العالميــة مثــل جوجــل وآبــل وفيــس بوك وغرهــا بقيــادة مســرة التطوير الابتــكاري في إطــار الثورة 
الصناعيــة الرابعــة مــن خــلال توظيــف الــذكاء الاصطناعــي في مجــالات الســيارات ذاتيــة القيــادة، والمنــازل 
ــوث  ــد، والبح ــن بع ــة م ــات الطبي ــة، والعملي ــة النظيف ــة الطاق ــة، وأنظم ــب المؤتمت ــا، والمكات ــدارة آلي الم
العلميــة، ونظــم الفضــاء، والميــاه، والمــدن الذكيــة، وغرهــا. ففــي عــر الثــورة الصناعيــة الرابعــة، بــات 
الابتــكار هــو المحــرك الرئيــس للتطويــر؛ وذلــك لأن هــذه الثــورة أتاحــت للبشريــة فرصــاً ثمينــة للخــروج 
بحلــول إبداعيــة للمشــكلات التــي تواجههــا، وكــما يشــر تقريــر بحثــي لصحيفــة الإيكنومســت، فــإن حجم 
الابتــكارات في مختلــف المجــالات قــد أحــدث ثــورة حقيقيــة في كيفيــة إدارة الأعــمال بشــكل جعلنــا نقــول: 
إذا مــا فكرنــا بأســاليب عمــل جديــدة تربــك الأســاليب الســابقة، فإننــا نعــرض أنفســنا لمخاطــر الإربــاك.  

وفي الجهــات الحكوميــة، يشــكل الابتــكار عنــراً مهماً للاســتثمار في المســتقبل والبحث عن حلول لمشــكلات 
ــة  ــز الهوي ــر، وتعزي ــع الجماه ــل م ــات والتواص ــم الخدم ــة، وتقدي ــالات الإدارة والإنتاجي ــاضر في مج الح
الوطنيــة والثقافــة، وتطويــر القطاعــات الصحيــة والتعليميــة والإعلاميــة، ودعــم مســرة الاقتصــاد والتنميــة.  
وقــد احتضنــت الحكومــات حــول العــالم الابتــكار باعتبــاره موضوعــاً اســراتيجياً يحتــاج للاســتثمار البــشري 
والمــادي فيــه مــن أجــل دفــع مســرة العمــل الحكومــي للأمــام. وفي بعــض الــدول، كدولــة الإمــارات العربية 
المتحــدة، تــم تطويــر اســراتيجيات وطنيــة للابتــكار مــن أجــل مأسســة هــذا المجــال وجعلــه أســلوب حيــاة 
ــد آل  ــن راش ــد ب ــيخ محم ــمو الش ــب الس ــق صاح ــام 2014، أطل ــر ع ــع. وفي أكتوب ــات والمجتم للحكوم
مكتــوم، نائــب رئيــس الدولــة، رئيــس مجلــس الــوزراء، حاكــم دبي، الاســراتيجية الوطنيــة للابتــكار والتــي 
ــكاراً عــى مســتوى العــالم خــلال الســنوات الســبع  ــدول الأكــر إبت تهــدف إلى جعــل الإمــارات ضمــن ال
القادمــة. وتهــدف الإســراتيجية إلى تحفيــز الابتــكار في 7 قطاعــات وطنيــة رئيســة هــي: الطاقــة المتجــددة، 
ــا، والميــاه، والفضــاء. وتتضمــن الاســراتيجية في مرحلتهــا الأولى  والنقــل، والصحــة، والتعليــم، والتكنولوجي

)4( 
The Economist )2018(.   Innovation in the fourth industrial revolution: To disrupt or be disrupted?

30 مبــادرة وطنيــة للتنفيــذ خــلال الســنوات الثــلاث الأولى، تغطــي مجموعــة مــن التشريعــات الجديــدة، 
ــزات  ــن المحف ــة م ــدم مجموع ــة، وتق ــة المتخصص ــدرات الوطني ــي الق ــكار، وتبن ــات الابت ــم حاضن وتدع
للقطــاع الخــاص، وتبنــي شراكات  عالميــة  بحثيــة، وتغــر منظومــة العمــل الحكومــي لتحقيــق المزيــد مــن 
ــارات  ــام ســنوياً أســبوع وشــهر الإم ــكار، ويق ــاً  للابت ــارات عام ــن عــام ٢٠١٧ في الإم ــكار.)5( كــما أعل الابت

للابتــكار لعــرض المبتكــرات الحديثــة في مختلــف المجــالات.

الاتصال الحكومي والابتكار:

يعــد الاتصــال الحكومــي أحــد دعائــم الابتــكار في الجهــات الحكوميــة، وهــو يعمــل جنبــاً إلى جنــب مــع 
الجهــود المنبثقــة مــن إســراتيجية الابتــكار التــي تتبناهــا الجهــة الحكوميــة. وتتشــارك الرؤيــة الاســراتيجية 
للابتــكار مــع مثيلتهــا للاتصــال الحكومــي في التأكيــد عــى إتصــال حكومــي يعــزز ثقافــة وممارســة الابتكار، 
وبرســالة تؤكــد عــى أن يســاند الاتصــال الحكومــي الاتجاهــات والمبــادرات الابتكاريــة للجهــة الحكوميــة.  

وتتضمــن القنــوات التــي يمكــن توظيفهــا في التواصــل حــول الابتــكار وســائل الإعــلام التقليديــة مــن صحافة 
وراديــو، ووســائل إتصــال رقميــة وإجتماعيــة وتطبيقــات ذكيــة، وفعاليــات وأنشــطة ثقافيــة وعلميــة. أمــا 
المســتهدفات المرغوبــة مــن الاتصــال لتعزيــز الابتــكار فتشــمل نســبة وعــي أعــى بــن الموظفــن وأفــراد 
المجتمــع، ومشــاركة أكــبر في الجهــود الابتكاريــة، ومعــدلات إبتــكار أعــى في الجهــات الحكوميــة والمجتمــع.

ــل  ــى ح ــل ع ــي تعم ــة الت ــات الخلاق ــة والممارس ــكار الابتكاري ــم الأف ــي في دع ــال الحكوم إن دور الاتص
المشــكلات وتوفــر بدائــل أكــر فاعليــة للإنتــاج والإدارة وتقديــم الخدمــات الفضــى في المجــالات الصحيــة 

ــة: ــة والنقــل والطاقــة عــادة مــا يتجــى في المجــالات الخمســة التالي ــة والتعليمي والعلمي

)5( 
Christensen, Clayton M. The Innovator›s Dilemma: When New Technologies Cause 

Great Firms to Fail. Boston, MA: Harvard Business School Press, 1997.
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 الإعــلام )Information(: حيــث تحتــاج الجهــات الحكوميــة إلى نــشر المعلومــات حــول السياســات 	 
ــادرات المتعلقــة بالابتــكار بهــدف خلــق المعرفــة العامــة بــن أفــراد الجمهــور  والاســراتيجيات والمب
وبــن الموظفــن بمفاهيــم الابتــكار وتجلياتــه في عملهــم.  ولعــل المعرفــة بالموضــوع عــى درجــة عاليــة 
مــن الأهميــة مــن أجــل نجــاح الجهــود التاليــة في تطويــر الاتجاهــات والقيــم المناســبة التــي تحــث 

عــى الابتــكار وتشــجع البحــث عــن الحلــول البديلــة بــن الموظفــن والأفــراد.

 التعليــم )Education(: وهــو عمليــة تزويــد الجمهــور المســتهدف بالمهــارات والكفــاءات المناســبة 	 
لحــل المشــكلات وتبنــي التفكــر الابتــكاري في حــل المشــكلات مــن خــلال نــشر التجــارب والحقائــق 

العلميــة والحــالات الدراســية التــي يمكــن أن تحفــز الجمهــور نحــو تبنــي الأفــكار الابتكاريــة.

 الإلهــام )Inspiration(: يلعــب الاتصــال الحكومــي دوراً مهــماً في توفــر الأفــكار الإبداعيــة ووضعهــا 	 
في متنــاول الموظفــن وأفــراد الجمهــور لإطــلاق المشــاريع الابتكاريــة، حيــث يمكــن للكثــر مــن أفــراد 
ــو  ــم نح ــة تحفزه ــر إبداعي ــكار شرارة تفك ــك الأف ــدوا في تل ــي أن يج ــي والخارج ــور الداخ الجمه

متابعــة الموضوعــات والخــروج بنتائــج مبهــرة.

 التحفيــز )Motivation(: للاتصــال الحكومــي دور تحفيــزي بــارز في دفــع الموظفــن وأفــراد الجمهــور 	 
الخارجــي نحــو تبنــي الأفــكار الإبداعيــة ومتابعــة العمــل عليهــا في مجــال البحــث والتطويــر، والخروج 
بحلــول إبداعيــة لهــا. ويكــون التحفيــز مــن خــلال بيــان النتائــج التــي يمكــن أن يحصــل عليهــا الفــرد 

مــن نجاحــات الابتــكار.

ــل 	  ــية للعم ــة الأساس ــي اللبن ــس ه ــة باالنف ــز الثق ــس )Self-Confidence(: إن تعزي ــة بالنف  الثق
الابتــكاري، فحــن يشــعر الفــرد بأنــه قــادر عــى تحقيــق هدفــه في البحــث عــن حــل لمشــكلة مــن 
خــلال المثابــرة والعمــل الجــاد للوصــول للهــدف، فإنــه ســيطور شــغفاً عميقــا بالموضــوع، وينعكــس 

ذلــك عــى نظرتــه لنفســه وللآخريــن مــن حولــه.

أهداف الاتصال الحكومي في تعزيز ثقافة وممارسات الابتكار:

 بنــاء ثقافــة الابتــكار بــن الموظفــن وأفــراد المجتمــع: البعــد الثقــافي هــو الركيــزة الأساســية للجهــود 	 
والمبــادرات الابتكاريــة في الجهــات الحكوميــة، فــلا يمكــن أبــداً أن تتحقــق تلــك المبــادرات دون وجــود 
ذهنيــة وقيــم متناغمــة مــع مفهوســم الابتــكار كعنــر أســاسي محــرك للتقــدم في العمــل الحكومــي.

 إبــراز الجهــود والمبــادرات الابتكاريــة في الجهــة الحكوميــة والمجتمــع: يلعــب الاتصــال الحكومــي دوراً 	 
ــوداً ناجحــة  ــا باعتبارهــا جه ــة وخارجه ــة الحكومي ــة داخــل الجه ــشر التجــارب الابتكاري ــماً في ن مه
يعتــد بهــا ويمكــن الاقتــداء بهــا وتحويلهــا إلى مصــدر إلهــام وتحفيــز للآخريــن، وبخاصــة بعــد إبــراز 

نتائجهــا وانعكاســاتها عــى أداء الجهــة الحكوميــة والمجتمــع عامــة. 

 بيــان مســاهمة الابتــكار في تعزيــز العمــل الحكومــي: فمــن خــلال إلقــاء الضــوء عــى الفــرق الــذي 	 
ــح  ــكار وقــد أصب ــاً للابت ــكار في الأداء الحكومــي، يقــدم الاتصــال الحكومــي نموذجــاً حي ــه الابت أحدث

جــزءاً مــن ماكينــة العمــل اليومــي للجهــة. 

 رفــع مســتوى الوعــي بسياســات وتوجهــات الجهــة الحكوميــة نحــو تعزيــز الابتــكار مــن أجــل خلــق 	 
الوعــي الــكافي لــدى الموظفــن بأهميــة هــذا الجانــب في عمــل الجهــة. 

منهجيات الاتصال في بناء الابتكار:

تقــدم شركــة تارغــا لاستشــارات الأعــمال مبــادئ مهمــة يمكــن تبنيهــا عنــد مقاربــة موضــوع الابتــكار في 
ــه عــى الســياق الحكومــي)6(، وهــي تشــمل: ســياق شراكات العمــل Corporate وينطبــق الكثــر من

 جعــل الأفــكار الابتكاريــة متاحــة للجميــع للاطــلاع عليهــا وعــدم حفظهــا خلــف أبــواب مغلقــة، وهنــا 	 
يــأتي دور الاتصــال في نقــل تلــك الأفــكار ومشــاركتها لأفــراد الجمهــور.

تمكن الموظفن والأفراد من مناقشة تلك الأفكار ومشاركتها ونقدها والتعليق عليها.	 

ــن 	  ــل ب ــز التواص ــا وتعزي ــة وخارجه ــة الحكومي ــل الجه ــكار داخ ــع Community للابت ــاء مجتم  بن
ــك المجتمــع. ــراد ذل أف

تسهيل تبادل المعلومات والآراء حول تلك الأفكار بالوسائل الشخصية أو الشبكية.	 

تمكن التشارك المعرفي حول الأفكار الابتكارية بن أفراد المجمع الداخي للجهة والخارجي.	 

المساعدة في تحديد الخبرات في المجال الذي تتضمنه الأفكار الابتكارية للتواصل معها.	 

دعم التعاون بن الأفراد لتطوير الأفكار الابتكارية وتحويلها إلى مشاريع.	 

تعزيز التوجه نحو التعلم الذاتي في متابعة الأفكار الابتكارية واستدامتها.	 

ربط الأفراد بنظرائهم ممن يتشاركون ذات الشغف.	 

 إبــراز الاســراتيجيات والأفــكار العميقــة التــي تتبناهــا المؤسســة حــول الابتــكار وجعلهــا في متنــاول 	 
الأفــراد.

)6( 
https://www.targa.gmbh/eng/targa/
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مجتمع إبتكاري إفتراضي في الاتصال الحكومي:

يمكــن للاتصــال الحكومــي إســتثمار الشــبكات الإجتماعيــة في تكويــن مجتمــع إبتــكاري يجمــع في جنباتــه 
أفضــل العقــول مــن العلــماء والمبتكريــن مــن أجــل تــداول الحلــول المناســبة للمشــكلات وإجراء الدراســات 
ــاء  ــكاري في الفض ــع الابت ــا. والمجتم ــة في عمله ــات الحكومي ــا الجه ــن أن تتبناه ــادرات يمك ــروج بمب والخ
ــه، وسرعــة الاتصــال  ــث تفاعليت الافــراضي يتفــوق عــى نظــره في المجتمــع الحقيقــي الملمــوس مــن حي
فيــه، وتوظيــف وســائط إعلاميــة متنوعــة، ومشــاركة طيــف واســع مــن المبتكريــن مــن مختلــف أنحــاء 
العــالم، وعــدم وجــود عوائــق الزمــان والمــكان. ويمكــن للمجتمــع الافــراضي أن يســاهم في تعزيــز ثقافــة 

وممارســات الابتــكار في الجهــات الحكومــي في مجــالات متنوعــة منهــا:

إتاحة الأفكار القيمة للمشاركن لاستكشافها وتحويلها لمشاريع إبتكارية.	 

ــكار 	  ــروج بأف ــدف الخ ــة به ــات المنتظم ــي أو الجلس ــف الذهن ــلال العص ــن خ ــكار م ــة الأف  مناقش
جديــدة في ذات الإتجــاه.

 تبادل المعلومات بن المشاركن مما يعزز المعرفة ويمنح الأفراد فرصاً لتطوير أفكارهم.	 

ــود 	  ــة تق ــة وجماعي ــتويات ثنائي ــى مس ــل ع ــول في شراكات عم ــلال الدخ ــن خ ــرفي م ــارك المع  التش
ــاون.  ــج للتع ــكار وبرام لأف

ــة أن تحــدد طبيعــة 	  ــد الخــبرات في المجــالات المتخصصــة حيــث يمكــن للمجتمعــات الإفراضي  تحدي
ــة الاســتفادة منهــا في المجــالات المختلفــة. الخــبرات المشــاركة وكيفي

 ربط النظراء من المشاركن في موضوعات ذات إهتمام مشرك.	 

 تعزيــز التعلــم الــذاتي مــن خــلال تحفيــز الأفــراد عــى التعلــم مــن تجــارب غرهــم في البحــث عــن 	 
حلــول بديلــة للمشــكلات.

 إعــلان الاســراتيجيات: يمكــن للجهــود الجماعيــة في المجتمعــات الإفراضيــة أن تخــرج بمشــاريع ذات 	 
قيمــة يتــم وضعهــا في أطــر اســراتيجية رصينــة تكــون حاضنــة لمبــادرات عمليــة ذات قيمــة.

الدور الموازي للاتصال الحكومي في تعزيز البتكار:

 تقييــم واقــع الخدمــة الحكوميــة: عــادة مــا تبــدأ الجهــود الابتكاريــة بإجــراء دراســات وبحــوث حــول 	 
ــق  ــوم الفري ــد المشــكلات، يق ــد تحدي ــا. وبع ــول له ــا والبحــث عــن حل ــدف تقييمه ــا به مشــكلة م
الإبتــكاري بمناقشــتها والتــداول في الحلــول البديلــة لمعالجتهــا. وفي هــذه المرحلــة، يتمثــل دور الاتصال 

الحكومــي في إبــراز الجهــود التقييميــة إعلاميــاً مــن خــلال المنصــات المتنوعــة. 

 عقــد جلســات عصــف ذهنــي لإنتــاج أفــكار مبتكــرة حــول الحلــول البديلــة، وهنــا يــأتي دور الاتصــال 	 
الحكومــي في إبــراز جلســات العصــف الذهنــي بــن الموظفــن متبوعــاً بمحــاضرة ولقــاءات نقاشــية 

موســعة لبحــث جوانــب الموضــوع ومتطلبــات الحلــول البديلــة.

ــتمرة 	  ــود المس ــراز الجه ــي بإب ــال الحكوم ــوم الاتص ــث يق ــدة: حي ــة الواع ــكار الابتكاري ــر الأف  ح
للوصــول إلى الحلــول مــن خــلال تغطيــة جلســات العمــل وتحديــد القنــوات التــي ينبغــي اســتخدامها 

في هــذه المرحلــة للتعامــل مــع عمليــة الابتــكار.

ــل في 	  ــكل فاع ــاهموا بش ــن س ــون مم ــو يتك ــة وه ــة الحكومي ــكاري في الجه ــق الابت ــكيل الفري  تش
المراحــل الســابقة ولديهــم الاختصــاص والخــبرات والشــغف الــكافي للمتابعــة في هــذه الجهــود. ويقــوم 
ــق،  ــن الفري ــن م ــاء الضــوء عــى شــخصية أو اثنت ــق، وإلق ــود الفري ــراز جه ــي بإب الاتصــال الحكوم

ــة مــع رئيــس الفريــق. وترتيــب مقابــلات إعلامي

 إنجــاز العمــل الابتــكاري: وهــو مــا يتطلــب جهــداً إتصاليــاً كبــراً يتمثــل في نــشر المعلومــات حــول 	 
ــم  ــدى تناغ ــكار، وم ــي الابت ــن تبن ــة م ــج المتوقع ــكار، والنتائ ــق الابت ــود فري ــكار وجه ــب الابت جوان

ــك. ــة في نفــس الاتجــاه، وغــر ذل ــر العالمي ــكار مــع المعاي الابت

البوابة الرسمية للحكومة الاتحادية في الإمارات نموذجاً:

قــام الباحــث بدراســة الموقــع الرســمي لحكومــة دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة عــى شــبكة الإنرنــت 
للاطــلاع عــى مســتوى وطبيعــة تغطيــة الابتــكار في الفضــاء الالكــروني الحكومــي. وقــد تــم تحليــل المواقــع 

التاليــة عــى النحــو التــالي:

https://www.government.ae/en/
search-result?q=innovation

https://www.government.ae/ar-ae/
about-the-uae/strategies-initiatives-

and-awards/awards/innovation

https://www.government.ae/ar-AE/
about-the-uae/the-uae-government/

government-of-future/innovation-in-
the-uae

 تقــدم معلومــات شــاملة حــول الابتــكار ومبــادرات 	 
ــات  ــة ٢٠٢١ وفعالي ــكار ورؤي ــكار والابت ــجيع الابت تش
وجوائــز الابتــكار، وأهــم الإنجــازات في مجــال الابتــكار 
ــي ولأســئلة  ــكار التحوي ــوم الابت ــكار، ومفه ــة الابت وقم
ــادرة  ــارات، ومب ــة الإم ــكار في دول ــول الابت ــائعة ح الش
ــة  ــق منصــة عالمي ــدف خل ــات دبي المســتقبل به مسرع
ــراتيجية،  ــات الاس ــتقبل القطاع ــة مس ــة لصناع متكامل
وخلــق قيمــة اقتصاديــة قائمــة عــى احتضــان وتسريــع 
ــذب  ــتقبلية، وج ــة المس ــول التكنولوجي ــمال، والحل الأع
أفضــل عقــول العــالم لتجربــة وتطبيــق ابتكاراتهــا عــى 

ــة دبي. ــتوى مدين مس



2223

المـجـلـد الـثـانـي 2021منصــة باحثـون

https://www.government.ae/ar-AE/
participate/blogs

ــن 	  ــعة م ــكيلة واس ــدم تش ــارك.إمارات( تق ــة )ش  مدون
والــذكاء  والتكنولوجيــا  الابتــكار  حــول  المعلومــات 
ــل منصــة يمكــن للمســتخدمن  الاصطناعــي، وهــي تمث

المســاهمة في محتواهــا.

https://www.government.ae/ar-AE/
information-and-services/g2g-

services/codi/innovation-summer-
camp

 صفحــة »مخيــم الابتــكار الصيفــي« الــذي أطلقتــه 	 
ــر  ــن أك ــالات م ــاع الاتص ــم قط ــة لتنظي ــة العام الهيئ
المبــادرات تميــزاً وفاعليــة، وقــد تــم إطلاقــه عــى 
مســتوى الإمــارات. و بــدأ المخيــم في العــام 2015 وكان 
يســتهدف الأطفــال والمراهقــن مــن ســن السادســة 
وحتــى الســابعة عــشر؛ بهــدف بنــاء وتطويــر مهاراتهــم 

في مجــال الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات.

https://www.government.ae/ar-AE/
about-the-uae/strategies-initiatives-

and-awards/awards/innovation

الافــراضي 	  الهاكاثــون  مســابقة  في  الابتــكار   فئــة 
ــة  ــون فئ العالمــي للحكومــات، تشــغل مســابقة الهاكاث
تنظمهــا  الحكومات التــي  تكنولوجيــا  من جائــزة 
القمــة العالميــة للحكومــات ســنوياً في دبي لتكريــم 
الــرواد والمبتكريــن في تكنولوجيــا الحكومــات، وتشــجيع 
المطوريــن عــى ابتــكار تكنولوجيــا ذات آفــاق واســعة.  
وتتضمــن الصفحــة معلومــات حــول جائــزة أم القيويــن 
للابتــكار، وجائــزة وزارة الداخليــة للأفــكار الشرطيــة 
والــذكاء  للروبــوت  الإمــارات  وجائــزة  الإبداعيــة، 

الاصطناعــي لخدمــة الإنســان.

https://www.government.ae/ar-AE/
information-and-services/health-

and-fitness/vision-2021-and-health/
innovation-in-health-

وتتضمــن 	  الصحــي  القطــاع  في  الابتــكار   صفحــة 
معلومــات حــول صنــدوق محمــد بــن راشــد لتمويــل 
الابتــكار والــذي أطلــق في نوفمــبر 2015، بقيمــة 2 
مليــار درهــم ويهــدف لتمويــل الأفــكار الابتكاريــة 
ــول  ــات ح ــن معلوم ــما تتضم ــات. ك ــة القطاع في كاف

للابتــكار. الوطنيــة  الاســراتيجية 

https://www.government.ae/
ar-AE/about-the-uae/science-

and-technology/inspiration-
behind-the-advancement#sheikh-

mohammed-bin-rashid-al-maktoum-
fund-to-finance-innovation

في 	  والتكنولوجــي  العلمــي  التقــدم  تحفيــز   صفحــة 
الدولــة وتتضمــن معلومــات حــول رؤيــة الإمــارات 
المتقدمــة ٢٠٣١،  للعلــوم  الإمــارات  وأجنــدة   ،٢٠٢١
ــة، والاســراتيجية  ومنصــة الإمــارات للمختــبرات العلمي
والتكنولوجيــا  العلــوم  وسياســة  للابتــكار،  الوطنيــة 
والابتــكار، والطباعــة ثلاثيــة الأبعــاد، وصنــدوق محمــد 
ــز  ــوم للعمــوم، ومرك ــة العل ــكار، ومجل ــن رشــاد للابت ب

ــتقبل. ــاث المس ــد لأبح ــن راش ــد ب محم

https://www.government.ae/ar-AE/
about-the-uae/the-uae-government/

government-of-future

 صفحــة حكومــة المســتقبل وتتضمــن معلومــات حــول 	 
مفهــوم حكومــة المســتقبل والابتــكار والســعادة وثقافة 
التغــر  وظاهــرة  والشــباب،  والاعتــدال،  التســامح 

ــباب. ــتقبل للش ــارات المس ــي، ومه المناخ

https://www.government.ae/ar-
AE/information-and-services/

g2g-services/measuring-the-kpis/
introducing-innovation-to-the-kpis-

system

 صفحــة إدخــال الابتــكار إلى منظومــة المــؤشرات حــول 	 
ممكنــات  وقيــاس  رصــد  وآليــة  منهجيــة  تحديــث 
إدراج   تــم  حيــث   2016 للعــام  الذكيــة  الحكومــة 
مفهــوم »درجــة الابتــكار« في تطبيــق عــدد مــن معايــر 

مــؤشرات ممكنــات الحكومــة الذكيــة.

https://www.government.ae/ar-AE/
about-the-uae/strategies-initiatives-

and-awards/federal-governments-
strategies-and-plans/national-

innovation-strategy

وتتضمــن 	  للابتــكار  الوطنيــة  الاســراتيجية   صفحــة 
ــة المتجــددة،  ــل الاســراتيجية في قطاعــات الطاق تفاصي
ــاه،  ــا، والمي ــم، والتكنولوجي ــة، والتعلي ــل، والصح والنق
والفضــاء، والمبــادرات التــي تتضمنهــا الاســراتيجية.

https://www.government.ae/ar-AE/
information-and-services/health-

and-fitness/medical-research-in-the-
uae

 صفحــة الأبحــاث الطبيــة في دولــة الإمــارات تتيــح 	 
الطبيــة  الأبحــاث  أبــرز  الوصــول لمعلومــات حــول 

الدولــة. في  المنجــزة 

https://www.government.ae/ar-AE/
about-the-uae/leaving-no-one-behin

d/3goodhealthandwellbeing#innovati
on-in-health-

ــال 	  ــكار في المج ــول الابت ــل ح ــة تفاصي ــن الصفح  تتضم
الصحفــي في دولــة الإمــارات حيــث يمثــل القطــاع 
الصحفــي أحــد القطاعــات المســتهدفة من الاســراتيجية 

ــكار. ــة للابت الوطني
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https://www.government.ae/ar-
AE/about-the-uae/science-and-

technology

 صفحــة العلــوم والتكنولوجيــا تتضمــن معلومــات حــول 	 
ــي  ــث العلم ــم البح ــل ودع ــا وتموي ــد التكنولوجي مرص
ــبة  ــا والحوس ــوم والتكنولوجي ــارزة في العل ــات ب وقطاع

ــة الإمــارات. الكميــة في دول

https://www.government.ae/ar-AE/
about-the-uae/digital-uae/smart-

sustainable-cities#zayed-smart-city-
project

 صفحــة المــدن الذكيــة المســتدامة وتتضمــن معلومــات 	 
ــي في  ــود أبوظب ــتدامة وجه ــة المس ــدن الذكي ــول الم ح
المــدن المســتدامة ومدينــة مصــدر ومــشروع زايــد 
ــتدامة في  ــة المس ــدن الذكي ــود الم ــة وجه ــدن الذكي للم
ــليكون  ــة دبي للس ــتدامة.  وواح ــة دبي المس دبي ومدين

ومدينــة دبي الجنــوب.

https://www.government.ae/ar-AE/
about-the-uae/digital-uae/uae-

mgovernment-initiative

ــن 	  ــة وتتضم ــارات الذكي ــة الإم ــادرة حكوم ــة مب  صفح
معلومــات حــول الجهة المســؤولة عــن تطويــر الحكومة 
الإلكرونيــة والذكيــة، والحكومــة الذكيــة ورؤيــة ٢٠٢١، 
ــة  ــص الحكوم ــة، وخصائ ــة ذكي ــة التحــول لحكوم وأدل

الذكيــة.

https://www.moe.gov.ae/En/
MediaCenter/News/pages/

studentretreat.aspx

 صفحــة مبــادرات التعليــم في دولــة الإمــارات وتتضمــن 	 
للابتــكار  الوطنيــة  الاســراتيجية  حــول  معلومــات 
وصنــدوق محمــد بــن راشــد لدعم الابتــكار، ومبــادرات 

وزارة الربيــة والتعليــم.

https://www.government.ae/ar-AE/
about-the-uae/leaving-no-one-be

hind/9industryinnovationandin
frastructure#information-and-

communication-technology

ــي 	  ــة، وه ــة التحتي ــكار والبني ــة والابت ــة الصناع  صفح
التصنيــع، والاســراتيجية  تتضمــن معلومــات حــول 
التحتيــة،  والبنيــة  والابتــكار  للتنميــة،  الوطنيــة 

الحكوميــة. غــر  الجهــات  ومســاهمات 

وكــما يشــر الجــدول أعــلاه، فــإن البوابــة الرســمية لحكومــة دولــة الإمــارات تتضمــن تشــكيلة واســعة مــن 
المحتويــات المتعلقــة بالابتــكار والتطويــر مــن منظــور ممارســات يوميــة أو اســراتيجية.  ويلمــس المتصفــح 
ــة  للموقــع شــمول الروابــط المتعلقــة بالابتــكار لحقــول التعليــم والصحــة والفضــاء والخدمــات الحكومي
والصناعــة والإعــلام والتقــدم العلمــي والنقــل والمواصــلات وغرهــا مــن القطاعــات. كــما تتضمــن الروابــط 
تعريفــاً مفصــلاً بالسياســات والاســراتيجيات التــي تتبناهــا دولــة الإمــارات لتعزيــز الابتــكار وتحويلــه إلى 
ثقافــة ونمــط تفكــر وممارســة يوميــة في حيــاة الأفــراد وعمــل المؤسســات مــن خــلال تخصيــص صنــدوق 
لدعــم الابتــكار وجوائــز لتحفيــز الوصــول لحلــول للمشــكلات. ويلاحــظ وجــود تفاعــل لا بــأس بــه مــع 

هــذه المحتويــات مــن قبــل المســتخدمن الذيــن أثنــوا عــى توجهــات الدولــة لمأسســة الابتــكار باعتبــاره 
رافــداً أساســياً مــن روافــد التنميــة.

استنتاجات:

ــر في  ــات التطوي ــن مكون ــياً م ــاً أساس ــكل مكون ــكار يش ــحية أن الابت ــة المس ــذه الدراس ــن ه ــتنتج م نس
ــام ٢٠١٨ في  ــات ع ــة للحكوم ــة العالمي ــن في القم ــما تب ــالم ك ــول الع ــة ح ــات الحكومي ــشركات والجه ال
 دبي والتــي شــارك فيهــا زعــماء مــن مختلــف دول العــالم لمناقشــة موضــوع الابتــكار. ونعــرض فيــما يــي

أبرز الاستنتاجات:

ــل 	  ــو ح ــاه نح ــة واتج ــة ذهني ــة وحال ــاً ثقاف ــو أيض ــة، ه ــة عملي ــون ممارس ــل أن يك ــكار، قب  الابت
ــل. ــل البدائ ــن أفض ــث ع ــكلات والبح المش

 الاتصــال الحكومــي لا يقــود الابتــكار في الجهــات الحكوميــة، بــل يســانده مــن خــلال الإعــلام والتعليم 	 
والإلهــام والتحفيــز والدعــوة للعمل.

ــز 	  ــة شــبكية في تعزي ــة ورقمي  يمكــن للاتصــال الحكومــي أن يوظــف أدوات ووســائل اتصــال تقليدي
ــه. ــراز منجزات ــكار وإب ثقافــة الابت

ــكار مــن خــلال المجتمعــات 	  ــة الابت ــز ثقاف  تلعــب وســائل التواصــل الاجتماعــي دوراً مهــماً في تعزي
ــادرات. ــواة للمشــاريع والمب ــي تشــكل ن ــة الت ــة الافراضي الابتكاري

ــات 	  ــول للمعلوم ــة الوص ــبرات وسرع ــادل الخ ــوار وتب ــاون والح ــزز التع ــة تع ــبكات الاجتماعي  الش
ــبرة. ــاب الخ ــع أصح ــل م ــن والتواص ــارب الآخري ــى تج ــلاع ع والاط

 تعــد دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مــن الــدول القلائــل التــي تمتلــك اســراتيجية وطنيــة للابتــكار، 	 
ولهــذه الإســراتيجية أبعــاد اتصاليــة مهمــة لإبــراز قيــم الابتــكار وحــل المشــكلات وتحفيــز رأس المــال 

البــشري، واســتقطاب المواهــب، وتوفــر البنــى التحتيــة والاســتثمارات، وغرهــا.

ــكار كاســراتيجية 	  ــة وشــاملة حــول الابت ــة حكومــة الإمــارات معلومــات متنوعــة وثري  تتضمــن بواب
حــول رصينــة  ثقافــة  خلــق  في  تســهم  وهــي  وتوعيــة،  وممارســات  ومبــادرات   وسياســات 

مفهوم الابتكار. 
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الاتصال الحكومي 
في دولة الإمارات 
الفاعلية، القائمين 

بالاتصال، والجمهور

ورقة بحثية مشاركة في منصة »باحثون«
المنتدى الدولي للاتصال الحكومي – الدورة التاسعة 

الشارقة 04-05 مارس 2020

إعداد الدكتور السيد بخيت
أستاذ بقسم الاتصال الجماهري.. كلية الإعلام وعلوم الاتصال - جامعة زايد

الملخــص03

حظــي مجــال الاتصــال الحكومــي باهتــمام المحافــل الأكاديميــة والمهنيــة والحكوميــة في الســنوات الأخــرة. 
ــال  ــة للاتص ــة بالغ ــت أهمي ــي أول ــدول الت ــة ال ــدة مقدم ــة المتح ــارات العربي ــة الإم ــدرت دول ــد تص وق
الحكومــي، حيــث نجــح في تحقيــق الكثــر مــن الأهــداف المناطــة بــه، إلا أنــه لا تــزال ثمــة حاجــة لتقييــم 
ــن في  ــورات العامل ــارات، وتص ــة الإم ــي في دول ــال الحكوم ــة الاتص ــى فاعلي ــرف ع ــة والتع ــذه التجرب ه
الاتصــال الحكومــي لأدوارهــم والعوامــل التــي تؤثــر عــى أدائهــم الاتصــالي، ومــا هــي تصــورات الجمهــور 

المســتهدف لهــذا الأداء. 

في هذه الورقة البحثية، نستعرض نتائج ثلاث دراسات تتناول:

 تقييــم فاعليــة حســابات التواصــل الاجتماعــي الحكومــي ومــدى قدرتهــا عــى تحقيــق المهــام المناطــة 	 
بهــا عــبر توظيــف منصــات التواصــل الاجتماعــي. 

ــل 	  ــات التواص ــبر منص ــا ع ــام به ــي القي ــي ينبغ ــم الت ــال لأدواره ــن بالاتص ــورات القائم ــد تص  تحدي
ــي. ــي الحكوم الاجتماع

 التعــرف عــى رؤيــة المســتخدمن لمواقــع التواصــل الاجتماعــي الحكومــي وتصورهــم لمــدى قدرتهــا 	 
عــى تلبيتهــا لاحتياجاتهــم ومــدى مشــاركتهم فيهــا.

وتكشــف نتائــج الدراســة الأولى عــن أن الجهــات الحكوميــة في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة نجحــت 
إلى حــد مــا في توظيــف منصــات التواصــل الاجتماعــي ضمــن منظومــة الاتصــال الحكومــي التــي تنتهجهــا، 
بيــد أنهــا لم توظــف كل إمكانياتهــا كــما ينبغــي عــى الرغــم مــما تتميــز بــه هــذه المنصــات مــن خصائــص 

تفــوق في قدراتهــا الاتصاليــة وســائل الإعــلام التقليديــة.

ــون  ــا العامل ــوم به ــي يق ــى الأدوار الت ــرف ع ــعت إلى التع ــد س ــة، فق ــة الثاني ــق بالدراس ــما يتعل ــا في أم
ــج الدراســة عــن وجــود  في مجــال الاتصــال الحكومــي عــبر وســائل التواصــل الاجتماعــي، وكشــفت نتائ
ــال  ــع الاتص ــا مواق ــوم به ــي تق ــي إزاء الأدوار الت ــال الحكوم ــن بالاتص ــدى القائم ــة ل ــات إيجابي اتجاه
الحكومــي في الدولــة. وذكــر القائمــون بالاتصــال أنهــم يقومــون بعــدة أدوار في إطــار عملهــم في الاتصــال 
ــا  ــات، تلاه ــاشر المعلوم ــدور ن ــام ب ــا القي ــأتي في مقدمته ــي، ي ــائل التواصــل الاجتماع ــبر وس ــي ع الحكوم
القيــام بــدور مقــدم الخدمــات للمســتخدمن، والقيــام بــدور المحفــز، والقيــام بــدور المرشــد أو المعلــم، 
والقيــام بــدور ممثــل الجهــات الحكوميــة، والقيــام بــدور الباحــث، وأخــراً القيــام بــدور المســاهم في بنــاء 

مجتمــع الكــروني.



3031

المـجـلـد الـثـانـي 2021منصــة باحثـون

وفيــما يتعلــق بالدراســة الثالثــة فقــد كشــفت عــن رضــا الجمهــور في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، 
عــن دور وســائل التواصــل الاجتماعــي الحكومــي في تقديــم خدمــات معلوماتيــة والتقريــب بينهــم وبــن 
الجهــات الحكوميــة، بيــد أن ثمــة حاجــة أكــر للمزيــد مــن التفاعــل مــع الجمهــور عــبر هــذه الوســائل. 
كــما كشــفت عــن تصــدر رغبــة الجمهــور في متابعــة بعــض الموضوعــات التــي تشــغل إهتمامهــم وأســباب 
متابعتهــم لوســائل التواصــل الاجتماعــي الحكومــي، وأشــارت الدراســة إلى وجــود توجــه إيجــابي بصفــة 
عامــة لــدى الجمهــور نحــو المشــاركة في مواقــع التواصــل الحكومــي، كــما كشــفت عــن وجــود اتجاهــات 
ــم  ــك رأى البعــض منه ــن ذل ــع التواصــل الاجتماعــي، وعــى الرغــم م ــور إزاء مواق ــدى الجمه ــة ل إيجابي
ضرورة زيــادة تجــاوب القائمــن عــى هــذه المواقــع مــع استفســارات وشــكاوى المتعاملــن وزيــادة 

الخدمــات التــي تقدمهــا والنقاشــات التــي تطرحهــا.

ــة،  ــن جه ــي م ــال الحكوم ــة في الاتص ــة الإماراتي ــف بالتجرب ــة في التعري ــات الثلاث ــج الدراس ــد نتائ وتفي
وتقييمهــا مــن جهــة أخــرى، كــما يمكــن أن تســاعد في تحقيــق المزيــد مــن الفاعليــة الاتصاليــة، وتحقيــق 

ــن الاتصــال الحكومــي. الأهــداف المســتهدفة م

مقدمــة:

فـــي عصـــر التحــولات الرقميـــة فـــي الاتصــال والخدمــات، تزايــد الاهتــمام بالاتصــال الحكومــي كأحـــد 
القطاعـــات الرئيســـة فـــي الحكومـــة الإلكرونيــة، وبــرزت أهميتــه في ربــط القطاعــات الحكوميــة معــاً، 
وتفعيــل أدوارهــا، والتعامـــل مــــع الأزمــات والطــــوارئ، وتوســيع رقعــة التفاعــــل والحــــوار بــن الجهات 

الحكوميــة والمواطنــن وخاصــة عــبر منصــــات التواصــــل الاجتماعــي.

 وقــد حظــي مجــال الاتصــال الحكومــي عــى الكثــر مــن الاهتــمام مــن قبــل المحافــل الأكاديميــة والمهنيــة 
في الســنوات الأخــرة، في ظــل تطــور تكنولوجيــا المعلومــات، وتطـــور النظـــرة للاتصــال الحكومــي كقطـــاع 
اســـراتيجي باعتبــاره أحــد العوامــل المهمــة في رفــــع مســتوى الأداء وتحســــن الإنتاجيــــة وطــرق تقديــم 
ــات  ــة الاحتياج ــورات، وتلبي ــذه التط ــة ه ــات ضرورة مواكب ــى الحكوم ــم ع ــا حت ــو م ــات، وه الخدمــ
ــدة  ــة الجدي ــة والرقمي ــة المتنوعــة للجمهــور مــن خــلال توظيــف الوســائل التفاعلي ــة والخدمي المعلوماتي

ووســائل التواصــل الاجتماعــي. 

ــه  ــرت وجـ ــد غيــ ــة قــ ــات الرقميــ ــالات والمعلومــ ــورة الاتص ــؤشرات إلى أن ثــ ــن الم ــر م ــر الكث وتش
الاتصــال الحكومـــي ليـــس فـــي مجـــال تبنـــي المبتكـــرات التكنولوجيـــة الجديـــدة فحســب، بــل في تغيــر  
تقاليــــد العمــــل الإعلامــي فــــي البيئــــة الحكوميــــة، التــي أضحــت تســــتمد نجاحهــــا مــــن قدرتهــــا 
علــــى توظيــــف هــذه الأدوات والتقنيــات فـــي صناعـــة المحتـــوى والتواصـــل والتقييـــم وإدارة العمليـــة 
الإتصالية بكاملهـــا فـــي إطـــار منظومـــة إلكرونيــــة ذكيــــة للخدمــــات الحكوميــــة، وكذلك فـــي مجـال 
خلـــق أدوار اتصاليــة جديـــدة للقائميـــن علـــى الاتصــال الحكومـــي، تؤكـــد علـــى أهميــة حُســن تمثيلهــم 
ــة  ــات افراضي ــاء تجمع ــزة، وبن ــة ممي ــات إلكروني ــم خدم ــو تقدي ــعي نح ــة، والس ــم الحكومي لجهاته
منــاصرة للمبــادرات الحكوميــة، والتمكــن مــن توظيــف تقنيــات التواصــل الاجتماعــي، وإجــادة دور النــاشر 
المعلومــاتي والإخبــاري في صورتــه الرقميــة الحديثــة، واحتـــرام آراء المســـتخدمن للخدمـــات الحكوميـــة، 
وتعزيـــز التفاعليـــة فـــي الاتصال، وتوظيـــف المـــوارد الرقميـة فـــي تطويـر آليـات عمـــل مبتكرة وجديدة 
وأكثـر حركيـة فـي التعامـل مـع الطـوارئ والأزمات، وتأكيـد أهميـة المتابعـة والرصـد فـي تقييم مسـتوى 
تفاعليـــة الجمهـــور عبـــر توظيـــف المقاييس والمعاير المناســـبة، وتبنـي ممارســات أكثــــر ابتكاريــة فــي 
صناعــــة المحتــــوى الإعلامي، والأهم مــــن ذلـــك التعامـــل مـــع الاتصال الحكومـــي كقطـــاع اســـراتيجي 
وليـــس كممارســـة عمـل يوميـة، تتقاطـع مكوناتـه وأهدافـــه مـع أهـداف ومبـادرات وخطـط ومخرجـات 

الخطـــط الاسراتيجية الشـــاملة للجهـــة الحكوميــــة. 

وفي الســنوات الأخــرة بــــات جليــــاً أن الاتصــال الحكومــــي يلعــــب دوراً كبيــــراً فــــي بنــــاء صــــورة 
المنظمــــة الحكوميــــة، وإبــراز دورهــا فــي المجتمــع المحلــي والعالمــــي، وإيصــال رســالتها الخدميــة 
أو التنمويــــة، وتحقيــــق تواصــــل فعــال مــــع المجتمــع بكافــة فئاتــــه، كما تزايد دور منصات التواصل 
الاجتماعــي في الاتصــال الحكومــي، وزاد الاهتــمام بقيــاس فاعليــة الاتصــال الحكومــي عــبر هــذه المنصــات، 
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كــما زاد الاهتــمام بقيــاس مــدى نجــاح الحكومــات في الاســتفادة مــن الإمكانــات الهائلــة لهــذه المنصــات في 
زيــادة تفاعلهــا مــع المواطنــن، وتفعيــل المشــاركة والحــوار والاهتــمام بالشــأن العــام، والتحقــق مــن مــدى 
قدرتهــا عــى توظيــف هــذه المنصــات في تقديــم خدمــات مميــزة للمواطنــن، كــما زاد الاهتــمام بدراســة 
ــم  ــي وأدواره ــل الاجتماع ــائل التواص ــات وس ــة منص ــي بأهمي ــال الحكوم ــن بالاتص ــي القائم ــدى وع م
والعوامــل المؤثــرة عــى أدائهــم، فضــلاً عــن زيــادة الاهتــمام بتقصـــي احتياجـــات واهتمامـــات الجمهـــور 
المتلقـــي وقياســـها وتوظيـــف نتائجهـا فــــي تطويــر المفاهيــــم النظريــة أو الممارســــات العمليــة لهــذا 

القطــاع. 

ــام  ــت أقس ــث أسس ــي، حي ــال الحكوم ــة بالاتص ــة بالغ ــنوات أهمي ــدة س ــذ ع ــارات من ــة الإم ــولي دول ت
للاتصــال الحكومــي في كل الــوزارات والجهــات الحكوميــة والمحليــة، وأطلقــت العديــد مــن الأدلــة 
الإرشــادية لكيفيــة اســتخدام الاتصــال الحكومــي، واهتمــت بتنظيــم العديــد مــن ورش العمــل والنــدوات 
والمؤتمــرات المعنيــة بالاتصــال الحكومــي، وحرصــت عــى تجميــع المعنيــن بالاتصــال الحكومــي لدراســة 
وبحــث أوضاعــه وتطوراتــه وآلياتــه ومســتحدثاته، حتــى غــدت دولــة الإمــارات مــن بــن الــدول الرائــدة 
في مجــال الاتصــال الحكومــي، بيــد أن ثمــة حاجــة لدراســة هــذه التجربــة والتعــرف عــى فاعليــة الاتصــال 
الحكومــي في دولــة الإمــارات، وتصــورات العاملــن في الاتصــال الحكومــي لأدوارهــم والعوامــل التــي تؤثــر 
عــى أدائهــم الاتصــالي، ومــا هــي تصــورات الجمهــور المســتهدف لهــذا الأداء. وتلبــي مثــل هــذه النوعيــة 
مــن الدراســات حاجــة ماســة للتعريــف بالتجربــة الإماراتيــة في الاتصــال الحكومــي مــن جهــة، وتقييمهــا 
ــة، وتحقيــق الأهــداف المســتهدفة مــن  ــة الاتصالي ــد مــن الفاعلي مــن جهــة أخــرى، ســعياً لتحقيــق المزي

الاتصــال الحكومــي.

في هذه الورقة البحثية، نستعرض نتائج ثلاثة دراسات تتناول:

مقدمات نظرية:

1. أهداف التواجد الحكومي على منصات التواصل الاجتماعي: 

تتنــوع أهــداف التواجــد عــى وســائل التواصــل الاجتماعــي بنــاء عــى طبيعــة عمــل الجهــة والخدمــات 
التــي تقدمهــا لجمهورهــا، وإن كانــت تتمحــور عــادة حــول: 

ــة، وإيصــال رســائلها 	  ــا المختلف ــة ومبادراته ــات الحكومي ــام وأنشــطة الجه ــأدوار ومه ــشر الوعــي ب  ن
ــور.  للجمه

 توعيــة أفــراد المجتمــع بالمجــــالات التنمويــــة التــي تحظــى باهتــمام الحكومــة، وإحاطــــتهم علمــــاً 	 
بمجريــــات الأحداث الوطنيــــة وبالسياسـات والقـرارات التـي تمـس حياتهـم اليوميـة بصـورة سـريعة 

وصادقـة ومتكاملـة.

 دعــم ثقــة المجتمـع بالجهات الحكومية، وبيـان دورها، والخدمـات التـي تقدمهـا للأفـراد.	 

 رفــع الوعــي بقضايــا معينــة، وبنــاء تجمعــات إلكرونيــة منــاصرة للمبــادرات الحكوميــة وتحفيزهــم 	 
لإنجــاح هــذه المبــادرات والتطــوع للمشــاركة فيهــا.

ــة مــع الأفــراد والمؤسســات 	  ــي تتطلــب التعــاون والتعامــل بفاعلي ــة الت ــات التنموي  مواجهــة التحدي
ــة والمؤسســات الخاصــة الأخــرى. الحكومي

ــة 	  ــات فعال ــة للحصــول عــى خدم ــات الحكومي ــع الجه ــن م ــن والمتعامل ــات المواطن ــة تطلع  مواكب
ــا. ــة ومكانته ــز ســمعة الجه ــزة، وتعزي وممي

 تعزيــز الأداء الحكومــي مــن خــلال الركيــز عــى تحســن عمليــة التواصل، ورفـــع مســـتوى الأداء مـــن 	 
خلال انتقـــال المعلومـــات بيـن الدوائـر الحكوميـة بدقـة، وتقليـص الازدواجيـة فـي إدخـال البيانـات، 
وزيـــادة دقـــة البيانـــات والثقـــة فيهـــا، وتقليـــص الإجراءات الإدارية، والاستخدام الأمثــــل للمــــوارد 

البشــــرية ممــا يوفــر الجهــد المبــذول.

ــدد 	  ــادة ع ــى زي ــل ع ــة، والعم ــلات الإلكروني ــات المعام ــوات خدم ــاشرة لقن ــن مب ــه المواطن  توجي
الزيــارات للموقــع الإلكــروني للجهــة، أو الموقــع الخــاص بمبــادرة معينــة أو منصــات وســائل التواصــل 

ــة الأخــرى. ــة أو الجهــات الحكومي الاجتماعــي الأخــرى التابعــة للجه

 مواكبــــة التطــــور التكنولوجــــي والاعتــماد علـــى تكنولوجيـــا المعلومـــات في رصــد وتتبــع اتجاهــات 	 
وآراء المســتخدمن حــول الجهــة وخدماتهــا، والتعــرف عــن قــرب عــى احتياجاتهــم وتحليلهــا، فضــلاً 

عــن توظيــف التقنيــات الحديثــة للتواصــل الاجتماعــي عــبر المنصــات المختلفــة.

تقييم فاعلية حسابات 
التواصل الاجت�عي 
الحكومي ومدى 

قدرتها على تحقيق 
المهام المناطة بها عبر 

توظيف منصات 
التواصل الاجت�عي. 

01

تحديد تصورات 
القا�� بالاتصال 

لأدوارهم التي ينبغي 
القيام بها عبر منصات 
التواصل الاجت�عي 

الحكومي.

02

التعرف على رؤية 
المستخدم� لمواقع 
التواصل الاجت�عي 
الحكومي وتصورهم 

لمدى قدرتها على 
تلبيتها لاحتياجاتهم 
ومدى مشاركتهم فيها.

03
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ــلام 	  ــائل الإع ــى وس ــماد ع ــن الاعت ــل م ــة، والتقلي ــر الحكومي ــوات غ ــة القن ــن فعالي ــتفادة م  الاس
التقليديــة، ومواجهــة الشــائعات والتغطيــة الصحفيــة غــر الدقيقــة لأخبــار وأنشــطة الجهــات 
الحكوميــة، والتأكيــد عــى أهميــة وســائل التواصــل الاجتماعــي كأداة لتحســن الاتصــالات الداخليــة 

ــة. ــل المؤسس ــة أو داخ ــات الحكومي ــع المؤسس ــاون م بالتع

 دعــم مشــاركة المواطنــن في عمليــات صنــع القــرار والمشــاركة الهادفــة في الشــؤون العامــة وتعزيــز 	 
مفاهيــم التشــاور والشــفافية. 

 ترسـيخ مفاهيـم التفاعــل والتواصــل لــدى العامليــن مــع منظماتهــم ومــع جمهــور المتعامليــن، 	 
إلــى جانــب إحاطتهــم بمجريــات التطــور والتغيــر فــي منظماتهــم ومســاعدتهم علــى التكيــف 

معهــــا )لمزيــد مــن المعلومــات، راجــع عايش & رضــوان، 2019(.

2. أهمية توظيف وسائل التواصل الاجتماعي في العمل الحكومي:

منــذ ظهــور وســائل التواصــل الاجتماعــي، أدركــت الحكومــة أهميــة توظيفهــا لتحقيــق أهــداف: إعلاميــة 
وترويجيــة وتفاعليــة وتشــاركية وتعاونيــة. ويمكــن توضيــح هــذه الأهــداف عــى النحــو التــالي:

 	 Social media as source of والعلانيــة   للمعلومــات  الاجتماعــي كمصــدر  التواصــل   وســائل 
ــات  ــي مســاعدة الحكوم ــائل التواصــل الاجتماع ــدور وس ــه بمق information and publicity إذ أن
الإلكرونيــة في توصيــل ونقــل معلوماتهــا وأخبارهــا وأنشــطتها إلى مواطنيهــا بيــسر وســهولة وسرعــة؛ 
ــا  ــق أهدافه ــائلها، وتحقي ــل رس ــات في توصي ــذه الحكوم ــا ه ــي تبذله ــود الت ــن الجه ــل م ــما يقل م
ــا  ــي بقدرته ــل الاجتماع ــات التواص ــز منص ــث تتمي ــا )Camacho, & Kumar, 2012(، حي ومهامه
عــى نقــل المعلومــات والأخبــار بشــكل سريــع في  الوقــت الفعــي لحدوثهــا، وإطــلاع المواطنــن عــى 
الأحــداث أولاً بــأول ومســاعدتهم عــى تتبــع تطوراتهــا  ) )Bertot, Jaeger, & Grimes, 2010، فضــلاً 
ــل  ــة توصي ــة، وتســهيل عملي ــا الاتصالي ــام بمهامه ــى القي ــلام الأخــرى ع ــائل الإع ــن مســاعدة وس ع
 Khan, Yoon, and(  ــرأي العــام ــة، والحصــول عــى فهــم أكــبر لل المعلومــات والخدمــات الحكومي
ــة أخــرى، يســاعد  Park, 2013( )Gustavo Henrique Maultasch & Welch, 2013(. ومــن ناحي
توظيــف الجهــات الحكوميــة لهــذه المنصــات المفضلــة جماهريــاً، عى خلــق اتجاهات إيجابيــة لديهم 
والحصــول عــى الخدمــات والمعلومــات إلكرونيــاً بــكل يــسر وســهولة، ودون الانتقــال إلى ذات الجهــة 
الحكوميــة، وكذلــك التواصــل مــع هــذه الجهــات عــى مــدار الســاعة وبشــكل فــوري ومبــاشر، وهــو 
مــا يفعــل آليــات الحــوار والنقــاش بــن هــذه الجهــات والمســتخدمن، والاســتماع إلى آراء المواطنــن 
Dareen & Abu-(وردود أفعالهــم حــول المعلومــات والخدمــات المقدمــة لهــم عــبر هــذه المنصــات

ــن  ــم م Shanab , 2015( )Mergel, 2013 a( )Mossberger, Wu & Crawford, 2013(  ، وتمكينه
الحصول عى تجربــــة إتصاليــــة تفاعليــــة والوصــــول إلــــى المــــوارد الاتصالية والمعلوماتيــة التــي 

تخــــص الجهــــات الحكوميــة بأقــل التكاليــــف وأقصـر الأوقات.

 	 Social media as a part of التســويقية التواصــل الاجتماعــي كجــزء مــن المنظومــة   وســائل 
marketing package. توفــر وســائل التواصــل الاجتماعــي العديــد مــن الميــزات التــي يمكــن 
ــور  ــع الجمه ــواء م ــويقية س ــة والتس ــائلها التواصلي ــم وس ــراء وتعظي ــتخدامها لإث ــات اس للمؤسس
ــن  ــز وتحس ــج ، ولتعزي ــرى للروي ــائط الأخ ــع الوس ــا م ــن دمجه ــث يمك ــي، حي ــي أو الخارج الداخ
الصــورة الذهنيــة للجهــات الحكوميــة، فضــلاً عــن قدرتهــا عــى توصيــل عــدة أشــكال مــن المحتــوى 
ــس  ــو والجرافيك ــع الفيدي ــور ومقاط ــوص والص ــف النص ــي، وتوظي ــي والرويج ــاتي والخدم المعلوم
والرســوم المتحركــة وغرهــا مــن الوســائط التفاعليــة الأخــرى، مــما يزيــد مــن ثــراء المحتــوى الــذي 
يتــم تقديمــه عبرهــا)Daft, Lengel, & Trevino, 1987(، وجــذب انتبــاه المواطنــن وعــرض خدماتهــا 
ــة  ــز صــورة الجه ــة في تعزي ــا يســهم في النهاي ــدى المســتخدمن، وهــو م ــة ل ــة ومحبب بصــورة جذاب

ــا. ــن أدائه ــة وتحس الحكومي

 	 Social media as a tool for spreading  وســائل التواصــل الاجتماعــي كأداة لنــشر ثقافــة الشــفافية 
ــق  ــع ودقي ــات بشــكل شــفاف وسري ــؤدي إتاحــة المعلوم ــث ي the culture of transparency، حي
وآني إلى إحاطــة كل المعنيــن بالخدمــات الحكوميــة بــكل مــا يجــري، ويجعلهــم عــى درايــة بمــا يــدور 
داخــل هــذه الجهــات الحكوميــة، وهــو مــا يســاعد عــى تحقيــق مزيــد مــن الثقــة بهــذه الجهــات، 
ــد  ــة يعتم ــات الإلكروني ــوم الخدم ــاح مفه ــدم ونج ــن الأبحــاث إلى أن تق ــد م ــد خلصــت العدي وق
Al-(عــى مــدى اعتــماد الجهــات الحكوميــة لمفاهيــم الشــفافية في التواصــل بينهــا وبــن المعنيــن بهــا

.)Dalou’& Abu-Shanab, 2013

 	 Social media as a catalyst وســائل التواصــل الاجتماعــي كمحفــز لتشــجيع المزيــد مــن المشــاركة 
ــر عــن آرائهــم  ــن بالتعب for encouraging more participation   فمــن خــلال الســماح للمواطن
وخبراتهــم ورؤيتهــم إزاء القضايــا المطروحــة للنقــاش والخدمــات المقدمــة لهــم عــبر منصــات التواصــل 
الاجتماعــي، تــزداد فــرص الخيــارات المطروحــة، والمحتويــات والمعلومــات المقدمــة، والأفــكار المعروضة 
 Dareen( للنقــاش وهــو مــا يعــزز مــن مفاهيــم الديمقراطيــة والمشــاركة في صنــع القــرار والسياســات
ــد  ــة تع ــى أن الشــبكات الاجتماعي ــن ع ــن الباحث ــر م ــع الكث ــد أجم Abu-Shanab, 2015 &(. وق
بمثابــة منصــة جديــدة ومميــزة للتواصــل بــن المواطنــن والمســؤولن الحكوميــن، للتــداول والمناقشــة 
والحــوار، وإنــه بمقــدور الحكومــات توظيفهــا للحصــول عــى وجهــات نظــر متنوعــة وأنــواع مختلفــة 
مــن الخــبرات مــن المواطنــن مــما يســاعدها في صياغــة حلــول أكــر فعاليــة للقضايــا التــي تســعى إلى 
حلهــا )Noveck, 2009(، كــما يمكنهــا توظيــف وســائل اســتطلاع الآراء والاســتبيانات للحصــول عــى 
تعليقــات مــن المواطنــن قبــل إتخــاذ أي قــرار، ثــم نقــل نتائجهــا إلى الجهــات الحكوميــة المختلفــة 

لاتخــاذ الإجــراءات اللازمــة.
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أدى 	   :Social media as a collaborative tool تعاونيــة   كأداة  الاجتماعــي  التواصــل   وســائل 
ــا  ــن معه ــة والمتعامل ــات الحكومي ــن الجه ــي ب ــل الاجتماع ــائل التواص ــى وس ــماد ع ــادة الاعت زي
ــا  ــو م ــطتها، وه ــا وأنش ــا ومبادراته ــا وأحداثه ــشر معلوماته ــدة لن ــة جدي ــوات إتصالي ــق قن إلى خل
ــادرات  ــا ومب ــور في قضاي ــام وإشراك الجمه ــأن الع ــن بالش ــدة للمهتم ــاحة جدي ــق س ــهم في خل أس
ــد مــن التطــوع والعطــاء والمشــاركة في إنجــاح  ــة متنوعــة، وتعبئتهــم نحــو مزي ــة وحكومي مجتمعي
ــة  ــاهمة في صياغ ــام والمس ــل الع ــاركة في العم ــدة للمش ــات جدي ــتقطاب فئ ــادرات، واس ــذه المب ه
السياســات العامــة، وتخفيــف الأعبــاء التقليديــة التــي تقــوم بهــا هــذه الجهــات في ســعيها للوصــول 
 Lee & Kwak,( إلى أكــبر عــدد مــن المســتفيدين مــن خدماتهــا، فضــلاً عــن تقليــل الجهــد والتكلفــة
ــول  ــة والوص ــاركة الديمقراطي ــادة المش ــي، وزي ــل الرقم ــن التفاع ــدة م ــكال جدي ــق أش 2012(، وخل
ــات  ــبر منص ــروني ع ــاون الالك ــكال التع ــن أش ــن ب ــة. وم ــة والصامت ــتبعدة المهمش ــات المس إلى الفئ
ــور  ــات والص ــار والمعلوم ــائل والأخب ــاركة الرس ــادل ومش ــة تب ــي، إمكاني ــل الاجتماع ــائل التواص وس
ــام  ــاب أم ــح الب ــي تفت ــات وغرهــا مــن الأشــكال الت ــات والمحادث ــط والتعليق والفيديوهــات والرواب
المســتخدمن للمســاهمة في بنــاء محتــوى منصــات التواصــل الاجتماعــي بشــكل جماعــي باعتبارهــا 
منصاتهــم مثلــما هــي منصــات حكوميــة، وبالتــالي يســهل متابعــة نتائــج الحــوار وتقصي الاستفســارات 
والإجابــة عــن التســاؤلات ودحــض الشــائعات والدعايــة المضــادة، وتطويــر طبيعــة ونوعيــة وجــودة 
الخدمــات المقدمــة باعتبارهــا مــن أهــم الوظائــف التــي تســعى الجهــات الحكوميــة لتحقيقهــا عــبر 

 .)Zavattaro, & Sementelli, 2014(  هــذه المنصــات

3.  النــماذج الاتصاليــة الخاصــة بتوظيــف وســائل التواصــل الاجتماعــي في 
المجــالات الحكوميــة:

ــات  ــف منص ــة توظي ــدى فاعلي ــاس م ــتخدامها في قي ــن اس ــة يمك ــاذج إتصالي ــن نم ــض الباحث ــرح بع ط
التواصــل الاجتماعــي في الاتصــال الحكومــي. ونعــرض لبعــض هــذه النــماذج في إطــار ســعينا للإجابــة عــى 
الســؤال البحثــي الأســاسي للدراســة الأولى التــي نتناولهــا ضمــن هــذه الورقــة البحثيــة، وهــو إلى أي مــدى 
توظــف الجهــات الحكوميــة في الإمــارات وســائل التواصــل الاجتماعــي بشــكل فعــال في تحقيــق أهدافهــا 

ومهامهــا ورســالتها؟ 

ــع والســحب والتشــبيك.  ــي: الدف ــة للتواصــل الاجتماع ــات اســراتيجية ثلاثي ــدى الحكوم ــام، ل بشــكل ع
ــائل  ــات وس ــع سياس ــد وض ــات عن ــل الحكوم ــن قب ــراتيجيات م ــذه الاس ــاد به ــم الاسرش ــا يت ــاً م وغالب
الإعــلام الإجتماعيــة والمبــادئ التوجيهيــة لاســتخدام وســائل الإعــلام الإجتماعيــة.  وفي حــن تقــوم العديــد 
ــدرك  ــا ي ــلاً جــداً منه ــة باســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي، إلا أن عــدداً قلي مــن الجهــات الحكومي
ــي،  ــل الاجتماع ــائل التواص ــات وس ــف كل إمكان ــوم بتوظي ــراتيجيات، ويق ــذه الاس ــن ه ــات ب الاختلاف
 Khasawneh, Jalghoum, Harfoushi, & Obiedat,( ويســعى لقيــاس تأثراتهــا وفعالياتهــا الرقميــة

  .)2011

طــرح )Lee & Kwak, 2012( نموذجًــا يشــتمل عــى خمســة مســتويات مســتمدة مــن الســمات المميــزة 
لوســائل التواصــل الاجتماعــي. وفيــما يــي وصــف لــكل مســتوى: )1( المســتوى الأولى، يركــز عــى نــشر 
ــائل  ــن الوس ــا م ــن غره ــر م ــة، أك ــع الإلكروني ــبر المواق ــة ع ــات الحكومي ــة بالجه ــات الخاص المعلوم
ــة  ــات الحكومي ــرح الجه ــى ط ــوم ع ــاني يق ــتوى الث ــي. )2( المس ــل الاجتماع ــات التواص ــة ومنص التفاعلي
لبياناتهــا بشــكل شــفاف Data transparency، مــع التأكيــد عــى أن تكــون هــذه البيانــات مهمــة وذات 
قيمــة ودقيقــة ومتســقة ويتــم نشرهــا في توقيتــات مناســبة وملائمــة.  )3( المســتوى الثالــث، يركــز عــى 
ــات  ــوة الجه ــاركة ودع ــن المش ــور م ــن الجمه ــة Open participation، وتمك ــاركة المفتوح ــل المش تفعي
الحكوميــة للمواطنــن لمشــاركة أفكارهــم ومناقشــاتهم وآرائهــم.  )4( المســتوى الرابــع يقــوم عــى التعــاون 
المفتــوح Open Collaboration بــن الجهــات الحكوميــة والمواطنــن، هــو المســتوى المتطــور للمشــاركة، 
حيــث تطلــب الحكومــة مــن المواطــن أن يلعــب دورًا في خلــق وإنتــاج وإنشــاء أعــمال ومحتويــات معينــة، 
تســعى لتحقيــق مخرجــات محــددة. وتقــوم عــى تبنــي الجهــات الحكوميــة لوثائــق وإرشــادات تحــث 
المواطنــن مــن خلالهــا وتشــجعهم عــى التعــاون والمشــاركة معهــا في أنشــطتها. )5(  المســتوى الخامــس 
ويقــوم عــى فكــرة الانخــراط والتفاعــل في كل مــكان Ubiquitous Engagement، وهــو مســتوى قائــم 
ــع  ــن، م ــل المواطن ــن قب ــل م ــج وتفاع ــراط ودم ــق انخ ــول إلى تحقي ــتهدف الوص ــبقه، ويس ــا س ــى م ع
توظيــف تقنيــات التواصــل الحديثــة ومنصــات التواصــل الاجتماعــي لتحقيــق مخرجــات هــذا المســتوى.  

ــي في  ــال الحكوم ــة الاتص ــدى فاعلي ــة م ــل لدراس ــار عم ــرح )Mishaal & Abu-Shanab, 2015( إط اق
ــى  ــتنداً ع ــي، مس ــل الاجتماع ــائل التواص ــتخدام وس ــة باس ــاب المصلح ــن وأصح ــع المتعامل ــل م التواص
مجموعــة مــن العوامــل التــي تــؤدي إلى نجــاح التواصــل وهــي: الشــفافية والمشــاركة والتعــاون والراحــة 
والموضــوع المنشــور.  وينــص مبــدأ )1( الشــفافية Transparency عــى ضرورة تعامــل الجهــات الحكوميــة 
مــع المعلومــات عــى أنهــا أصــول عامــة، مــع تمكــن المتعاملــن معهــا عــى المشــاركة في صياغــة الخطــاب 
الحكومــي العــام. )2( المشــاركة Participation، حيــث ينبغــي للحكومــات تمكــن أصحــاب المصلحــة مــن 
المشــاركة في النقاشــات الخاصــة بالموضوعــات الحكوميــة عــن طريــق تيســر ســبل الحــوار بــن المواطــن 
والحكومــات، وتمكينهــم مــن نــشر مــا يرونــه عــى منصــات التواصــل الاجتماعــي، مــع الســعي لاســتطلاع 
آرائهــم عــبر الوســائل التقنيــة التــي توفرهــا هــذه الوســائل. )3( التعــاون Collaboration، بــن الحكومات 
وأصحــاب المصلحــة الآخريــن، بمــا يمكّــن الجهــات الحكوميــة مــن الاســتفادة مــن خــبرة أصحــاب المصلحــة 
ــات  ــف منص ــة لتوظي ــات الحكومي ــعى الجه ــلال س ــن خ ــة Comfort، م ــم. )4( الراح ــم وآرائه ومعارفه
ــات، أو  ــم الخدم ــات، أو تقدي ــشر المعلوم ــة لن ــاب المصلح ــع أصح ــل م ــي في التواص ــل الاجتماع التواص
الحصــول عــى تعليقــات منهــم. )5( طبيعــة الموضوعــات المنشــورة Posted topic، فبعــض الموضوعــات 
التــي تنشرهــا الجهــات الحكوميــة عــبر هــذه المنصــات قــد تحفــز المتعاملــن وأصحــاب المصلحــة 
ــة،  ــاب المصلح ــة وأصح ــن الحكوم ــل ب ــة التواص ــدل وكثاف ــن مع ــد م ــد يزي ــا ق ــاركة، وبعضه ــى المش ع
ــع ــل م ــى التواص ــة ع ــاب المصلح ــجع أصح ــذب أو لا تش ــد لا تج ــرى ق ــات الأخ ــض الموضوع ــما بع  بين

الجهات الحكومية.
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ــة  ــات العام ــي في الجه ــائل التواصــل الاجتماع ــف وس ــة توظي ــاس فاعلي ــاس Mergel, 2013( a( لقي مقي
والحكوميــة. يقــوم المقيــاس عــى تصــور إمكانيــة قيــاس هــذه الفاعليــة ســواء عــى الرســالة أو الأهــداف 
أو التكتيــكات أو الآليــات والنتائــج، مــن خــلال قيــاس مــدى قيامهــا بالمهــام الثــلاث الرئيســة: الشــفافية 
ــة لاســتخدام الوســائط  ــلاث اســراتيجيات محتمل ــن ث ــز Mergel, 2013( a( ب والمشــاركة والتعــاون. ويمي
التشــبيك  و3(  engagement؛  والانخــراط  المشــاركة   )2 representation؛  التمثيــل   )1 الاجتماعيــة: 
networking. ففــي حالــة التمثيــل، تســعى الحكومــات إلى التواجــد عــى العديــد مــن منصــات وســائل 
ــث رســالتها. ويمكــن رصــد مــؤشرات هــذه  ــع push« لب ــي اســراتيجية »الدف التواصــل الاجتماعــي، وتبن
الاســراتيجية مــن خــلال رصــد مــدى قيامهــا بحجــب التعليقــات وقلــة اهتمامهــا بتحديــث المعلومــات.  
والاســتماع« »الضغــط  أو  »الســحب«  باســم  أيضًــا  )الموصوفــة  المشــاركة  اســراتيجيات   وتســعى 

”pull” or ”push and listen”( إلى طلــب المحتــوى الــذي ينتجــه المســتخدمون. وتشــر بعــض المــؤشرات 
الحديثــة إلى حــرص بعــض الحكومــات عــى الحصــول عــى تعليقــات أو مســاهمات مــن قبــل المواطنــن 
)عــى ســبيل المثــال، مشــاركة القصــص أو ترتيــب الأفــكار أو إنشــاء تطبيقــات(. وقــد يشــمل ذلــك أيضًــا 
بعــض الــردود عــى بعــض الاقراحــات. بينــما تعتمــد اســراتيجيات التواصل عى إجراء نقاشــات مســتفيضة 
بــن المواطنــن، حيــث يشــارك المســؤولون الحكوميــون كمجموعــة واحــدة مــن الجهــات الفاعلــة، لكنهــم 
ينظــرون إلى المناقشــة بشــكل أســاسي عــى أنهــا فرصــة لاســتنباط رؤى المواطنــن. قــد تضــع الحكومــات 
التــي تعطــي الأولويــة لاســراتيجية التواصــل موضوعــات للمناقشــة وتضــع قواعــد للحــوار المفتــوح. ويعــد 
كلاً مــن نهــج المشــاركة والشــبكات Networking نهجــاً تعاونيــاً تشــاركياً، يشــدد عــى الحــوار، في حــن أن 

المشــاركة تدعــو إلى إنتــاج مشــرك للمحتــوى دون ضرورة إشراك المشــاركن في الحــوار . 

اقــرح )Chm and Luna ,2012( ثلاثــة نمــاذج لقيــاس فعاليــة التواصــل الحكومــي. النمــوذج الأول 
التواصــل  أن وســائل  تصــور  عــى  يقــوم     Social Media-Based Citizen Engagement Model
الاجتماعــي تمثــل عامــلاً محفــزاً لــكل المعنــن بهــذا الاتصــال، ويركــز عــى كيفيــة تفاعــل وتعامــل وســائل 
الإعــلام الاجتماعيــة مــع المواطنــن والجهــات الحكوميــة والبيانــات التــي يتــم تداولهــا. ويركــز النمــوذج 
الثــاني Social Media-Based Data Sharing Model focuses عــى مشــاركة المواطنــن عــى الوســائط 
ــوم  ــم. ويق ــلوكياتهم وتفاعلاته ــم وس ــم وعواطفه ــن آرائه ــر ع ــن التعب ــم م ــة كأداة لتمكينه الاجتماعي
النمــوذج الثالــث Social Media-Based Real-Time Collaborative Government Model  عــى 
تصــور أنــه بمقــدور الحكومــات اســتخدام هــذه الوســائط لتحفيــز مواطنيهــا للمشــاركة في الحكــم الرشــيد 

ــة.  ــع بالديمقراطي والتمت

4. التواصل الاجتماعي الحكومي في الإمارات:

شـــهد قطـــاع الاتصال الحكومي فـــي دولـــة الإمارات العربيـــة المتحـــدة نقلة نوعيـــة وكميـــة بـارزة خلال 
السـنوات الماضيـة تمثلـت فـي إنشـاء وإطـلاق تحـولات هيكليـة فـي وظائـف وهيكليــات إدارات الاتصال 
والعلاقــات العامــــة فــــي جميــــع المؤسســــات الحكوميــــة لتتحــــول إلــــى إدارات للاتصــال الحكومــي 
ــاء مكتــــب الاتصــال الحكومــي فــــي وزارة شــــؤون مجلــــس  بمفهومــــه الحديــــث. وقــــد كان إنشــ
الــــوزراء والمســــتقبل عــــام 2008 محطــة مميــــزة فــي مســرة تطويــر قطــــاع الاتصال الحكومي فـي 

الدولـــة، وتتضمـــن مســؤوليات المكتــــب تعزيــز قنــوات الاتصال الداخلــي بيــــن الــوزارات والهيئــات 
الاتحاديـــة، إضافــــة إلــى التخطيــــط الاســراتيجي الإعلامي وتطويــر القــــدرات والكفــاءات الإعلاميــة. 
ويقــــوم المكتــــب كذلــك بإجــراء الأبحاث والدراســات حــول قضايــا الاتصال الحكومــي، إضافــة إلــى 
تفعيــل قنــوات الاتصال الخارجــي مــع الجهــات المتابعــة لعمــل الحكومــةً  الاتحاديـة، وذلـك ضمانـًا 
لشـــفافية ودقـــة المعلومـــات. ويعمـــل المكتب كذلك عى تنسـيق الرســـائل الإعلامية للحكومـة بمـا يخـدم 

ويحقـــق الأهداف العامـــة لخطـــة الحكومـــة الاســـراتيجية )عايش، فاروق، 2019(.

وفـــي إمـــارة الشـــارقة، تــم إنشـــاء المكتـــب الإعلامي لحكومـــة الشـــارقة بهدف تمكيـــن الإعــلام والاتصال 
الحكومــي فـــي الإمــارة، وتحقيـــق التناغـــم والتكامـــل بيـــن الرســـائل الإعلاميــة ليكـــون المرجــع الأســاسي 
والموثـــوق لأخبار وفعاليـــات إمـــارة الشـــارقة علـــى مســـتوى الحكومـــة والإمارة ككل.. ويضـــم المكتـــب 
الإعلامي لحكومـــة الشـــارقة، المركـــز الدولـــي للاتصال الحكومي الـــذي يعـــد أول مركـــز متخصـــص فـــي 
مجـــال الاتصال الحكومي فـــي المنطقـــة العربيـــة والعالـــم، وينظــــم المركــــز الدولــــي للاتصال الحكومي 
ســــنوياً المنتــــدى الدولــــي للاتصال الحكومــــي الــذي يشــكل منصــة عالميــة مهمــــة لمناقشــة قضايــا 

الاتصــال الحكومــي وســــبل تطويــــره وفــــق أرفــــع المعاييــــر والممارســــات )عايــش، فــاروق، 2019(.

وقــد كشــفت الســنوات الماضيــة عــن تحقيــق برنامــج الحكومــة الإلكرونيــة في دولــة الإمــارات العربيــة 
المتحــدة لنجــاح ملحــوظ في تمكــن التحــول القائــم عــى التكنولوجيــا للخدمــات العامــة وفقًــا لـــ 
ــة،  ــاً في مــؤشر المشــاركة الإلكروني ــة السادســة عالمي ــل المرتب ــارات تحت ]UNDESA[، كــما أصبحــت الإم
والمرتبــة الســابعة في مــؤشر الخدمــة عــبر الإنرنــت، والمرتبــة 28 في مــؤشر تطويــر الحكومــة الإلكرونيــة. 

ومــن الجديــر بالذكــر أنــه في مــارس 2011، أصــدرت حكومــة الإمــارات العربيــة المتحــدة رســمياً إرشــادات 
ــى  ــا ع ــارات لإدارة تواجده ــة الإم ــة في دول ــات الحكومي ــة في الهيئ ــائط الاجتماعي ــتخدام الوس ــول اس ح
مواقــع التواصــل الاجتماعــي عــى الإنرنــت واتخــاذ إجــراءات بشــأن القضايــا المتعلقــة بوســائل التواصــل 
ــل  ــائل التواص ــماد وس ــة: )1( اعت ــادئ التوجيهي ــذه المب ــدار ه ــباب وراء إص ــن الأس ــن ب ــي. وم الاجتماع
الاجتماعــي بــن مواطنــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة عــى نطــاق واســع، حيــث تعــد دولــة الإمــارات 
ــن  ــث أن %45 م ــوك( حي ــس ب ــتخداماً لل)في ــالم إس ــشر دول في الع ــر ع ــن أك ــن ب ــدة م ــة المتح العربي
ســكانها لديهــم حســابات عــى موقــع التواصــل الاجتماعــي. وفي مثــل هــذا المجتمــع الــذي يحظــى بتواجــد 
كبــر عــى وســائل التواصــل الاجتماعــي. )2( تحــرص الجهــات الحكوميــة في الإمــارات والمســؤولن فيهــا 
عــى التواجــد بشــكل مميــز عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي، وفــق تصــور يــرى أن هــذه المنصــات تعــد 
مــن أفضــل الوســائل التــي يمكــن أن تعــزز الصــلات والروابــط بــن هــذه الجهــات والمواطنــن. ومــن هنــا 
ــع  ــم م ــدى تجاوبه ــن أدوارهــم وم ــي ع ــن في الاتصــال الحكوم ــن دراســة تصــورات العامل ــد م كان لا ب

المهــام المناطــة بهــم.
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دراســة تقييــم فاعليــة توظيــف وســائل التواصــل الاجتماعــي في الاتصــال 
الحكومــي:

ــن  ــي م ــل الاجتماع ــائل التواص ــتخدام وس ــة اس ــاف فعالي ــة إلى استكش ــن الدراس ــزء م ــذا الج ــدف ه يه
قبــل الجهــات الحكوميــة في دولــه الامــارات. وفي إطــار هــذا الجــزء تــم إجــراء دراســة تحليليــة باســتخدام 
برمجيــات متوافــرة عــى الإنرنــت لـــ 100 حســاب حكومــي عــى مواقــع الاتصــال الاجتماعــي تابعــة إلى 
25 جهــة حكوميــة، تــم اختيارهــا عــن طريــق اســتخدام بوابــة حكومــة دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، 
)5 حســاب عــى الفيــس بــوك و25 حســاب عــى تويــر و25 حســاب موقــع عــى اليوتيــوب و25 حســاب 
عــى الإنســتجرام(. وإن لم تكــن كل هــذه الحســابات نشــطة، حيــث تملــك بعــض هــذه الجهــات حســابات 
عــى الفيــس بــوك أو تويــر أو اليوتيــوب أو الإنســتجرام، بيــد أن بعضهــا غــر نشــط، وقــد بلــغ مجمــوع 

الحســابات النشــطة )65( حســاباً. 

وسعت هذه الدراسة للإجابة على الأسئلة التالية:

  إلى أي مــدى تســتخدم الجهــات الحكوميــة في دولــة الإمــارات وســائل التواصــل الاجتماعــي
بشكل فعال؟

 إلى أي مــدى وظفــت الجهــات الحكوميــة في الإمــارات وســائل التواصــل الاجتماعــي في التواصــل 
 مــع المتعاملــن بشــكل فعــال؟ مــا هــي الأدوار الرئيســة لوســائل التواصــل الاجتماعــي في

التواصل الحكومي؟

ــائل  ــى وس ــة ع ــة الإماراتي ــات الحكومي ــة حســابات الجه ــل ومقارن ــاراً لتحلي ــة إط ــت الدراس ــد صاغ وق
التواصــل الاجتماعــي ســواء مــن حيــث خصائصهــا، ومعالمهــا، واســراتيجياتها، وتكتيكاتهــا )بشــكل كمــي 
 quintly, zoom sphere, union وكيفــي( باســتخدام أدوات تحليليــة شــبكية متوافــرة عــى الإنرنــت مثــل
ــة  ــبكات الاجتماعي ــات webometric   والش ــن تقني ــعة م ــة واس ــف مجموع ــم توظي ــخ وت metrics.. ال

ــة. ــة إســتخدام وســائل الإعــلام الاجتماعي ــاس فعالي social network analysis techniques  لقي

ــة التواصــل الحكومــي عــى وســائل التواصــل الاجتماعــي مــن حيــث  ــاس فعالي وســعت الدراســة إلى قي
 publicity & communication, marketing, reach, transparency,( :مــدى قيامهــا بالمهــام التاليــة
والوصــول،  والتســويق،  والاتصــال،  العلانيــة،   participation, and collaboration & engagement

ــاج. ــراط والاندم ــاون والانخ ــاركة والتع ــفافية والمش والش

   matrix ــة ــم مصفوف ــم تصمي ــة، ت ــة وســائل التواصــل الاجتماعــي في الاتصــالات الحكومي ــاس فعالي ولقي
مــن مــؤشرات Indicators القيــاس للتحقــق مــن مــدى قيــام حســابات التواصــل الاجتماعــي الحكومــي 

بــأداء المهــام الســابقة. والتــي يمكــن تفصيلهــا فيــما يــي:

 المهــام التــي ينبغــي أن يســعى الاتصــال الحكومــي إلى تحقيقهــا مــن خــلال توظيــف منصــات التواصــل 
الاجتماعــي:

 	 Publicity & Communication & Access ــال ــول والاتص ــة والوص ــة بالعلاني ــام المتعلق  المه
، ينبغــي أن تقــوم وســائل التواصــل الاجتماعــي بإعــلام المتعاملــن وتعريفهــم بهــذه المعلومــات 
والأحــداث والأخبــار والأنشــطة الحكوميــة، وتيــسر عليهــم ســبل البحــث عــن المعلومــات، وفي حن 
أن أداء هــذه المهمــة قــد يــؤدي إلى تحقيــق مزيــد مــن المســاءلة والثقــة، لكنــه لا يســمح للجهــة 
ــا،  ــن في مهمته ــي في إشراك المواطن ــل الاجتماع ــائل التواص ــات وس ــتخدام إمكان ــة باس الحكومي
 one-way push ــد ــاه واح ــع باتج ــكات الدف ــى تكتي ــة ع ــذه المهم ــماد ه ــبب اعت ــك بس وذل

tactics، أي معلومــات موجهــة مــن الأعــى للأســفل: مــن الجهــة إلى المســتخدمن.

 التســويق والراحــة Marketing and Comfort: تتمثــل إحــدى المهــام الرئيســة لوســائل التواصل 	 
ــز  ــا، وتعزي ــن معه ــدى المتعامل ــا ل ــز صورته ــة وتعزي ــة الحكومي ــويق الجه ــي في تس الاجتماع
المواقــف الإيجابيــة تجــاه الجهــة الحكوميــة، وتيســر الوصــول إلى معلوماتهــا. ومــع ذلــك، فــإن 
تقيــد وســائل التواصــل الاجتماعــي بالقيــام بهــذا الــدور فقــط، دون القيــام بالتفاعــل الحقيقــي مع 
احتياجــات وطلبــات واستفســارات وشــكاوى المتعاملــن، يمكــن أن يــؤدي إلى تأثــرات ســلبية عــى 

صــورة الجهــة، بســبب اعتمادهــا عــى ذات تكتيــكات الدفــع باتجــاه واحــد. 

ــة 	  ــات الحكومي ــل الجه ــن اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي مــن قب  الوصــول Reach: يمكّ
للوصــول إلى عــدد أكــبر مــن المتعاملــن وبمعــدل أكــبر مــن وســائل الإعــلام الأخــرى. ولكــن في حــن 
أن القيــام بمهمــة الوصــول إلى العديــد مــن المتعاملــن، يمكــن أن يســاعد هــذه الجهــة في تحقيــق 
هــذه المهمــة، لكنــه لا يضمــن لهــا الحصــول عــى قبــول وتقديــر المواطنــن لمــا تحــاول القيــام بــه، 
حيــث يقتــر الأمــر في هــذه الحالــة عــى مجــرد توصيــل المعلومــات للمتعاملــن، دون معرفــة 

مــدى تجاوبهــم معهــا وردود أفعالهــم تجاههــا.

 المهــام المتعلقــة بالشــفافية Transparency وتعنــي قيــام وســائل التواصــل الاجتماعــي بتوفــر 	 
المعلومــات للمواطنــن حــول مــا تفعلــه حكومتهــم«. وفي إطــار هــذه الدراســة تــم تحديــد مفهــوم 
الشــفافية عــى أنــه إذاعــة وبــث ونــشر للمعلومــات الحكوميــة عــبر مواقــع التواصــل الاجتماعــي 
ــة  ــداف إعلامي ــق أه ــعي لتحقي ــو الس ــة ه ــذه المهم ــس له ــدف الرئي Mergel, 2013 b((؛ واله
وتثقيفيــة، لتمكــن المتعاملــن مــن أن يكونــوا عــى درايــة بتوجهــات الجهــات الحكوميــة وخطابهــا 
ــد أو  ــاه واح ــل في اتج ــي التواص ــو تبن ــك وه ــس التكتي ــتخدام نف ــل باس ــن يظ ــاتها، ولك وسياس

تكتيــكات الدفــع.
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بتحقيــق مهمــة 	  التواصــل الاجتماعــي  تقــوم وســائل   المشــاركة Participation: يمكــن أن 
المشــاركة مــن خــلال توفــر »فــرص متزايــدة أمــام مســتخدميها للمشــاركة في صنــع السياســات 
ــم«Mergel, 2013 b((. وفي إطــار  ــم ومعلوماته ــة بأفكارهــم وخبراته ــات الحكومي ــد الجه وتزوي
ــه الســماح لمســتخدمي وســائل التواصــل  هــذه الدراســة، تــم تحديــد مفهــوم المشــاركة عــى أن
الاجتماعــي بالمشــاركة والانخــراط في الشــأن العــام وصناعــة القــرارات مــن خــلال تقديــم 
ــق هــذا الهــدف ينبغــي أن  ــوات التواصــل الاجتماعــي. ولتحقي تعليقاتهــم ومشــاركاتهم عــبر قن
 two-way pull ــاه ــة الاتج ــحب ثنائي ــكات الس ــى تكتي ــي ع ــل الاجتماع ــائل التواص ــد وس تعتم
tactics، ويــؤدي القيــام بهــذه المهمــة إلى تفعيــل مزيــد مــن الرضــا والقبــول مــن قبــل المتعاملــن 

ــة  ــات الحكومي ــن الجه ع

 	 Collaboration and ــاج ــراط والاندم ــاون والانخ ــن التع ــد م ــق المزي ــة بتحقي ــة المتعلق  المهم
ــى ردود  ــول ع ــدة للحص ــكال جدي ــاليب وأش ــاع أس ــه إتب ــاون بأن ــرَّف التع Engagement: يعُ
ــن  ــاون«. ويمك ــدة للتع ــرص جدي ــد ف ــم وتحدي ــتوى تعاونه ــن مس ــم وتحس ــة لتقيي ــال عام أفع
ــع  ــات م ــبرات والمعلوم ــادل الخ ــادة تب ــل: زي ــن أج ــي م ــل الاجتماع ــوات التواص ــتخدام قن اس
ــدة تيــسر أعــمال   ــكار جدي ــكار أف ــن عــى إبت ــن أو العمــل بشــكل تعــاوني مــع المتعامل المواطن
ــن إلى  ــة والمواطن ــن الحكوم ــاون ب ــن التع ــة م ــذه المهم ــام به ــر القي ــة. ويش ــات الحكومي الجه
مــدى قيامهــا بتحقيــق مســتوى عــال مــن المشــاركة بينهــما، وإلى وجــود علاقــة متبادلــة تســمح 
للجمهــور بالتفاعــل المبــاشر مــع القضايــا التــي تطرحهــا الجهــات الحكوميــة والمشــاركة في ابتــكار 
ــكات  ــي التكتي ــام عــى تبن ــق هــذه المه ــة )Mergel, 2013 b(. ويعتمــد تحقي ــادرات حكومي مب
الخاصــة بالتشــبيك networking والرابــط مــع المتعاملــن للشــبكات، والمســاهمات المشــركة في 
طــرح الخدمــات المقدمــة co-design of services tactics ويمكــن أن يــؤدي القيــام بهــذه المهمــة 
إلى مزيــد مــن الرابــط بــن الجهــات الحكوميــة والمتعاملــن معهــا، وتكويــن شــبكات وجماعــات 

منــاصرة ومؤيــدة لهــا.

فروض الدارسة: 

افترضت الدراسة ما يلي: 

ــت فعاليــة الاتصــال عــبر 	   كلــما ارتفعــت مــؤشرات العلانيــة والإشــهار publicity المســتخدمة، قلَّ
منصــات التواصــل الاجتماعــي.

كلما ارتفعت مؤشرات التسويق المستخدمة، قلَّت فعالية الاتصال.	 

كلما زادت مؤشرات الوصول Reach المستخدمة، زادت فعالية الاتصال.	 

كلما ارتفعت مؤشرات الشفافية المستخدمة، زادت فعالية التواصل.	 

كلما ارتفعت مؤشرات المشاركة المستخدمة، زادت فعالية الاتصال.	 

كلما زادت مؤشرات التعاون والانخراط Engagement المستخدمة، زادت فعالية الاتصال.	 

مؤشرات تحليل منصات التواصل الاجتماعي:

ولقيــاس مــدى تحقــق كل مهمــة مــن المهــام Missions التــي ينبغــي أن يقــوم بهــا الاتصــال الحكومــي، 
تــم تحديــد مــؤشرات Indicators لرصــد وتحديــد مــدى توافــر أو تحقــق هــذه المــؤشرات مــن خــلال مــا 
تقدمــه وتنــشره منصــات التواصــل الاجتماعــي الحكومــي عــى حســابات الجهــات الحكوميــة التــي تــم 
اختيارهــا عــى كل مــن فيــس بــوك، وتويــر، ويوتيــوب، وإنســتجرام. وفيــما يــي نســتعرض المــؤشرات التــي 
تــم اســتخدامها في تحليــل مــدى قيــام منصــات التواصــل الاجتماعــي بتحقيــق المهــام التــي ينبغــي القيــام 

بهــا وهــي:

 	 publicity &( والوصــول  والعلانيــة  بالاتصــال  المتعلقــة  المهــام  تحقــق  مــدى   مــؤشرات 
communication & access( هــي:  البوســتات )المنشــورات(، والحالــة، والروابط، والفيديوهات، 
ــي تتضمــن  ــث الحــي، والمنشــورات الت ــة، والب ــة والحكومي ــع الإعلامي ــط الخدمــات والمواق ورواب
ــة »  ــوك، واســتخدام خاصي ــس ب ــم وأحــداث واســتطلاعات وعــرض سياســة حســابات الفي تقاوي
أقــرأ أكــر«، ونــشر معلومــات خلفيــة عــن الحســاب، ونــشر تقاريــر ومــواد توجيهيــة، ومذكــرات 
ــات مرتبطــة  ــوك، وتطبيق ــس ب ــات عــى الفي ــد، واســتخدام تطبيق ــوى مســتحدث أو جدي ومحت
بالمواقــع الإلكرونيــة الحكوميــة، وعــدد التغريــدات، وعــدد الفيديوهــات عــى اليوتيــوب، وعــدد 

المنشــورات عــى الإنســتجرام.

 مــؤشرات مــدى القيــام بالمهــام التســويقية )marketing( هــي: المنشــورات )البوســتات(، 	 
والحالــة، والروابــط، والفيديوهــات، والصــور، والروابــط للخدمــات الإعلاميــة والحكوميــة، والبــث 
ــم وأحــداث واســتطلاعات وعــرض سياســة حســابات  ــي تتضمــن تقاوي ــاشر، والمنشــورات الت المب
الفيــس بــوك، واســتخدام خاصيــة »أقــرأ أكــر«، ونــشر معلومــات خلفيــة عــن الحســاب، ونــشر 
تقاريــر ومــواد توجيهيــة، واســتعراض الــزوار لآرائهــم، ومذكــرات ومحتــوى مســتحدث أو جديــد، 
ــة،  ــة الحكومي ــوك، وتطبيقــات مرتبطــة بالمواقــع الإلكروني واســتخدام تطبيقــات عــى الفيــس ب
وإجــراء مســابقات، وعــدد التغريــدات، وعــدد الفيديوهــات عــى اليوتيــوب، وعــدد المنشــورات 

عــى الإنســتجرام.

ــن )المتابعــن(، 	  ــداد المعجب ــة الوصــول Reach هــي: أع ــق مهم ــة بمــدى تحق  المــؤشرات المتعلق
وتغــر نســب الجمهــور مــن وقــت لآخــر، والإعجابــات، والتعليقــات، والمشــاركات، والتفاعــلات، 
وردود الأفعــال، والــردود عــى الفيــس بــوك، وأعــداد منشــورات المســتخدمن، ومعــدل التفاعــل، 
ــشر  ــن ن ــاركن م ــن المش ــرد، وتمك ــة ال ــة، وسرع ــن الجه ــدث ع ــذي يتح ــور ال ــداد الجمه وأع
ــة  ــع الإلكروني ــة بالمواق ــوك أو مرتبط ــس ب ــى الفي ــواء ع ــات س ــتخدام تطبيق ــوراتهم، وإس منش
الحكوميــة، وتحديــث معلومــات الحســاب، ونــشر آراء وبوســتات ومراجعــات الجمهــور، وإجــراء 
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ــادة  ــم، وإع ــات والقوائ ــات والإعجاب ــداد المتابع ــر، وأع ــى توي ــن ع ــداد المتابع ــابقات، وأع مس
ــدل  ــل، ومع ــدل التفاع ــات، ومع ــر، والتنويه ــى توت ــتخدمن ع ــى المس ــردود ع ــدات، وال التغري
الإســتجابة عــى توتــر، وأعــداد الإســهامات، ومعــدل الوصــول، والإنطباعــات، وأعــداد المشــاركن 
عــى قنــاة يوتيــوب، وأعــداد المشــاهدات، ومعــدل التغــر في نســب الجمهــور عــى قنــاة يوتيــوب، 
وأعــداد الإعجابــات، والتعليقــات، ومعــدل التفاعــل، والمشــاهدات والإشــراكات عــى اليوتيــوب، 

ــات عــى الإنســتجرام. ــات والتعليق ــداد المتابعــن عــى الإنســتجرام، والإعجاب وأع

ــة بمــدى تحقــق مهمــة الشــفافية )transparency( هــي: أعــداد البوســتات 	   المــؤشرات المتعلق
)المنشــورات(، والروابــط، والفيديوهــات، والصــور، والتفاعــلات عــى الفيــس بــوك، وأعــداد 
منشــورات المســتخدمن عــى الفيــس بــوك، ومعــدل التفاعــل والاســتجابة، وأعــداد الــردود ومــدى 
سرعــة الإســتجابة عــى الفيــس بــوك، وتوافــر تقاويــم للأحــداث، وإســتطلاعات ومســموح، وتمكــن 
المســتخدمن مــن نــشر منشــوراتهم عــى الفيــس بــوك، ووضــع معلومــات عــن سياســة صفحــة 
ــشر آراء  ــوك، ون ــس ب ــة الفي ــات صفح ــث بيان ــات، وتحدي ــر واعلان ــشر تقاري ــوك، ون ــس ب الفي
ومراجعــات ومنشــورات المســتخدمن، وأعــداد التغريــدات وردود المســتخدمن ومعــدل التفاعــل 
عــى تويــر، وأعــداد الإســهامات والفيديوهــات ومعــدل التفاعــل عــى اليوتيــوب، وأعــداد 

البوســتات عــى الإنســتجرام.

 المــؤشرات المتعلقــة بمــدى تحقــق مهمــة المشــاركة )participation( هــي: أعــداد المتابعــن عــى 	 
ــات، والتعليقــات،  ــوك، والتغــر في أعــداد الجمهــور مــن وقــت لآخــر، وأعــداد الاعجاب ــس ب الفي
والمشــاركات، والــردود، ومعــدل التفاعــلات عــى الفيــس بــوك، وأعــداد الجمهــور الذيــن يتحدثــون 
ــن  ــر إســتطلاعات، ومســوح، وتمك ــوك، وتواف ــس ب ــى الفي ــتجابة ع ــة الاس ــن الحســاب، وسرع ع
المســتخدمن مــن النــشر أو إعــادة النــشر، واســتعراض مراجعــات وآراء ومنشــورات المســتخدمن، 
ــم،  ــات والقوائ ــداد الاعجاب ــر، وأع ــى توي ــن ع ــدد المتابع ــوك، وع ــس ب ــى الفي ــابقات ع والمس
وإعــادة التغريــدات والــردود عــى تويــر، والتنويهــات ومعــدل التفاعــلات والاســتجابة عــى توتــر، 
ــات والتعليقــات  وأعــداد الانطباعــات والمشــاركات عــى يوتيــوب، وأعــداد المشــاهدات والاعجاب
ومعــدل التفاعــلات عــى يوتيــوب، وأعــداد المتابعــن والإعجابــات والتعليقــات والمتابعــات عــى 

الاإنســتجرام.

 	collaboration( المــؤشرات المتعلقــة بمــدى تحقــق مهمــة التعــاون والانخــراط والاندمــاج  
& engagement( هــي: أعــداد منشــورات المســتخدمن عــى الفيــس بــوك، ومعــدل الاســتجابة، 
بــوك،  الفيــس  عــى  الــردود  الحســاب، وعــدد  عــن  يتحدثــون  الذيــن  الجمهــور  وأعــداد 
والإســتطلاعات، والمســوح، وتمكــن المســتخدمن مــن النــشر عــى الحســاب ســواء منشــورات أو 
ــردود عــى المســتخدمن في  ــدد ال ــوك، وع ــس ب ــات، وإجــراء مســابقات عــى الفي آراء أو مراجع

ــهامات. ــدد الاس ــر، وع ــى توت ــتجابة ع ــدل الاس ــر، ومع توي

الرمز المؤشر المؤشر الرمز

المتابعون على الفيس بوك )C( مذكرات وملاحظات* )A( )B( )D(

 معدل التغير في  أعداد الجمهور
على الفيس بوك

)C( )أعداد المتابعين على توتير( )C(

أعداد الاعجابات على الفيس بوك )C( )E( أعداد التغريدات )A( )B( )D(

أعداد التعليقات على الفيس بوك )C( )E( المتابعات )C(

أعداد المشاركات على الفيس بوك )C( )D( )E( أعداد الإعجابات )توتير( )C( )E(

إجمالي التفاعلات على الفيس بوك )C( )D( )E( القوائم ) توتير( )C(

أعداد البوستات/ المنشورات )A( )B( متوسط الإعجابات )C( )E(

أعداد الروابط )A( )B( )D( إعادة التغريدات )C( )E(

أعداد الفيديوهات )A( )B( )D( متوسط إعادة التغريدات )C( )E(

أعداد الصور على الفيس بوك )A( )B( )D( التغريدات الخاصة )A( )B( )D(

الإجمالي لكل البوستات )A( )B( )D( تغريدات تمت إعادة تغريدها )C( )E( )F(

ردود الأفعال على الفيس بوك )C( )D( )E( أعداد الردود على التويتر )C( )D( 
)E( )F(

أعداد منشورات المستخدمين على الفيس 
بوك

)C( )E( )F( التنويهات )C(

معدل التفاعل على الفيس بوك )C( )D( )E( معدل التفاعل )C( )E(

معدل الاستجابة )D( )E( )F( معدل الاستجابة على توتير )C( )D( )F(

أعداد من يتحدثون عن الجهة )C( )E( )F( الإسهامات الإسهامات

أعداد الردود على الفيس بوك )C( )D( 
)E( )F(

معدل الوصول )C(

الروابط للخدمات والمواقع الإعلامية 
والحكومية

)A( )B( الإنطباعات )C(

سرعة الاستجابة على الفيس بوك )C( )D( )E( أعداد المشاركون على اليوتيوب )C( )E(

* البث الحي على الحسابات الحكومية  )A( )B( أعداد الفيديوهات على اليوتيوب )A( )B( )D(
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الرمز المؤشر المؤشر الرمز

* تقاويم وأحداث حكومية )A( )B( )D( أعداد المشاهدات على اليوتيوب )C(

مسوح واستطلاعات حكومية )A( )B( 
)D( )E( )F(

معدل التغير في المشاهدات على اليوتيوب )C(

* منشورات للمستخدمين )C( )D( 
)E( )F(

أعداد الاعجابات )C( )E(

إعادة إنتاج منشورات المستخدمين* )C( )D( 
)E( )F(

أعداد عدم الاعجاب )C( )E(

* سياسة صفحة الفيس بوك )A( )B( )D( أعداد التعليقات على اليوتيوب )C( )E(

* أقرأ أكثر )على الفيس بوك( )A( )B( معدل التفاعل على اليوتيوب )C( )D( )E(

* معلومات خلفية عن حساب الفيس بوك )A( )B( معدل مشاهدات المشاركين على اليويتوب )C(

* تقارير وتوجيهات )A( )B( )D( ) أعداد البوستات على الانستجرام( )A( )B( )D(

* تحديث المعلومات المنشورة على الفيس 
بوك

)A( )B( 
)C( )D(

المتابعون )C(

* تطبيقات على الفيس بوك )A( )B( )C( المتابعات )C( )E(

* تطبيقات مرتبطة بالمواقع الحكومية )A( )B( )C( متوسط الإعجابات )C( )E(

* عرض لآراء ومراجعات ومنشورات الزوار  B( )C( )D((
))E( )F

متوسط التعليقات )C( )E(

مسابقات على الفيس بوك )B( )C( 
)E( )F(

)A( Publicity & Communication & Access العلانية & الاتصال 	 
)B( Marketing & Comfort التسويق والراحة 	 

)C( Reach الوصول 	 
)D( Transparency الشفافية 	 

)E( Interactions & participation المشاركة والتفاعل 	 
)F( Collaboration & Engagement التعاون والانخراط 	 

جدول رقم )1( يوضح خصائص المواد التي نشرتها الجهات الحكومية عى وسائل التواصل الاجتماعي

تحليل البيانات:

مــن بــن المــؤشرات التــي يتــم تحليليهــا بشــكل آلي )عــدد البوســتات، والمتابعــن والإعجابــات والمشــاركات 
ــم  ــي ت ــخ والت ــات... إل ــدات والانطباع ــردود والتغري ــات وال ــات والتعليق ــور والفيديوه ــط والص والرواب
رصدهــا عــى حســابات وســائل التواصــل الاجتماعــي الحكومــي التابعــة لـــ)25( جهــة حكوميــة في الفــرة 

مــن نوفمــبر حتــى ديســمبر 2016.

ــة  ــات links to services، سرع ــط للخدم ــل )الرواب ــدوي مث ــة المــؤشرات بشــكل ي ــز بقي ــم ترمي ــما ت بين
ــر في  ــما يظه ــخ )ك ــات announcements.. إل ــرات notes، التنويه ــرد speed of the response، المذك ال
ــا  ــا بتصنيفه ــاً، وقمن ــة مع ــات الحكومي ــكل الجه ــات الخاصــة ب ــج البيان ــم دم ــد ت ــم 2(. وق الجــدول رق
إلى ثــلاث فئــات: الجهــات الحكوميــة الخدميــة، والإنتاجيــة، والتنفيذيــة. ويحتــوي الجــدول رقــم 2 عــى 
النتائــج المجمعــة، وتــم تمييــز الفئــات يدويـًـا بعلامــة النجمــة asterisk. ولم يتــم تضمــن بعــض المــؤشرات 
ضمــن العوامــل المدمجــة التــي تــم أنشــائها للمقارنــة بــن توظيــف الجهــات الحكوميــة لمنصــات التواصــل 
الاجتماعــي فيــما يتعلــق بــأداء مهامهــا )كــما هــو موضــح في الجــدول 2(. فهــي تســاعد في توفــر مــؤشرات 

إضافيــة للتحقــق مــن مــدى فعاليــة هــذه الحســابات. 

ــم  ــي ت ــة الت ــات الحكومي ــات الخاصــة باســتخدام الجه ــم )2( عــى البيان وتشــتمل صفــوف الجــدول رق
تحليلهــا عــى الفيــس بــوك وتويــر وانســتجرام ويوتيــوب، مــع عــرض للنتائــج الخاصــة بالمتوســط الحســابي 

والانحــراف المعيــاري والاجــمالي. 

وقــد بلــغ إجــمالي عــدد المــؤشرات الخاصــة بالفيــس بــوك )35( مــؤشر، وتويــر )17( مــؤشر، ويوتيــوب )9( 
مــؤشرات، وانســتجرام )5( مــؤشرات.

وتكشــف النتائــج عــن أن معظــم جهــات الاتصــال الحكومــي في دولــة الإمــارات العربيــة المتحدة تســتخدم 
تويــر، تــلاه الفيــس بــوك، ثــم الإنســتجرام وأخــراً اليويتــوب. وقــد بلــغ إجــمالي عــدد متابعــي fans هــذه 
الجهــات عــى الفيــس بــوك )1926357(، والمتوســط الحســابي )77054(، والإنحــراف المعيــاري )161592(، 
ــر )2320187( والمتوســط الحســابي )92807(، والانحــراف  ــغ عــدد متابعــي هــذه الجهــات عــى توي وبل
المعيــاري )150757( وعــى يوتيــوب بلــغ عــدد المشــاركن )5757( والمتوســط الحســابي )230(، والإنحــراف 
المعيــاري )880( وعــى إنســتجرام بلغ عــدد المتابعــن )260014( والمتوســط الحســابي )10400(، والانحراف 
ــد أن بعضهــا لم  ــر، بي ــة لديهــا حســابات توي ــاري )46886(.  وفي حــن أن جميــع الجهــات الحكومي المعي

يســتخدم حســابات فيــس بــوك ومعظمهــم لم يقــم بتنشــيط حســابات إنســتجرام الخاصــة بهــم.

يوضــح الجــدول )2( أن عــدد التغريــدات التــي نشرتهــا هــذه الجهــات الحكوميــة بلــغ )162246(، وعــدد 
ــغ )313(،  ــوك بل ــغ 100365، وعــدد الروابــط المســتخدمة عــى الفيــس ب المنشــورات عــى إنســتجرام بل
ــل إلى  ــوب وص ــو يوتي ــع فيدي ــدد مقاط ــور )767(، وع ــدد الص ــغ )769(، وع ــو بل ــع الفيدي ــدد مقاط وع
)927(، وتشــر النتائــج الســابقة إلى أن هــذه الجهــات تعتمــد بشــكل أســاسي عــى تويــر في التواصــل مــع 

المتعاملــن معهــا.
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ــة تواصلــت مــع المتعاملــن معهــا مــن خــلال )11786(  كــما تكشــف النتائــج عــن أن الجهــات الحكومي
مشــاركة، و )171876( إعجــاب عــى الفيــس بــوك، و )8756( إعجــاب عــى تويــر، ورتويــت )4523(. وقــد 
بلــغ معــدل الوصــول المحتمــل potential reach  عــى تويــر )14540585( والانطباعــات )28405971( 
والتنبيهــات )2393( وهــو مــا يكشــف عــن إهتــمام هــذه الجهــات بتحقيــق المهــام المتعلقــة بالوصــول 

reach إلى مســتخدميها.

كــما تكشــف النتائــج عــن أن إجــمالي عــدد المــؤشرات المتعلقــة بالتفاعــل engagement مــع المتعاملــن لم 
يتــم الركيــز عليهــا، وكان عــدد البوســتات التــي تــم نشرهــا عــى الفيــس بــوك )129(، وبلــغ عــدد الــردود 
عــى المســتخدمن في تويــر )470(، وبلــغ إجــمالي عــدد المســاهمن contributors  في تويــر )842(.  
ومتوســط   معــدل الإســتجابة mean of response rate عــى اليوتيــوب )4( وعــى الإنســتجرام )16(، ولم 
تظهــر مــؤشرات هــذه المهمــة ســواء عــى تويــر أو الفيــس بــوك، مــما يــدل عــى عــدم إهتــمام منصــات 

التواصــل الاجتماعــي بتحقيــق مهمــة التفاعــل والانخــراط.

ــرد  ــا بال ــة اهتمامه ــن قل ــدوي، ع ــكل ي ــي بش ــي الحكوم ــل الاجتماع ــابات التواص ــل حس ــف تحلي وكش
ــة البوســتات  ــرد عــى أســئلتهم، وغلب ــطء ال ــوك، وب ــس ب ــات المتابعــن وأســئلتهم عــى الفي عــى تعليق
والتغريــدات المنشــورة مــن قبــل هــذه الجهــات أكــر مــن تلــك الــواردة مــن المســتخدمن، وعــدم وجــود 
تطبيقــات لهــا عــى الفيــس بــوك أو تطبيقــات تحيــل المســتخدمن للمواقــع الإلكرونيــة لهــذه الجهــات 
ــات  ــات وإعلان ــات ملاحظ ــذه الجه ــن ه ــل م ــشرت قلي ــداث live stream، ون ــي للأح ــث ح ــر ب أو تواف
ومســوحات ومســابقات. ويوضــح التحليــل اليــدوي لمنصــات التواصــل الاجتماعــي الحكومــي أنهــا تعتمــد 
  one-way push tactics ــات والتواصــل( باتجــاه واحــد ــشر المعلوم ــع )ن ــكات الدف بشــكل أســاسي تكتي
مــع المتعاملــن، مــع الركيــز عــى نقــل رســائل الجهــات، وتعزيــز وتســويق هويتهــا ورســالتها وأنشــطتها 

أكــر مــن الســعي نحــو تحقيــق المهــام المتعلقــة بالمشــاركة وإنخــراط المتعاملــن معهــا.
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المؤشر الإجمالي المتوسط
الانحراف 
المعياري

المؤشر الإجمالي المتوسط
الانحراف 
المعياري

المؤشر الإجمالي المتوسط
الانحراف 
المعياري

المعجبون )الجمهور( 1926357.00 77054.2800 161592.06073 *إنتاج بوستات .00 .0000 .00000 ردود المستخدمين 470.00 18.8000 58.06605

التغير في اعداد 
المعجبين

26.84 1.0736 3.56181 *سياسة الصفحة 3.00 .1200 .33166 التنويهات 2393.00 95.7200 218.24709

الإعجابات 171876.01 171876.01 18458.25098 *خلفيات 19.00 .7600 .43589
معدل التفاعل على 

التغريدات
.00 .0000 .00000

الإعجاب بالصفحة 1821645.00 72865.8000 163076.41182 *أقرأ أكثر 19.00 .7600 .43589
معدل إعادة 

التغريدات
159.16 6.3664 22.59161

التعليقات 5946.00 237.8400 439.70034 تقارير وتوجيهات 20.00 .8000 .40825 الاسهامات 842.00 33.6800 26.89597

المشاركات 11786.00 471.4400 1231.74223 تحديث معلومات 20.00 .8333 .38069
معدلات الوصول 

المحتملة
14540585.00 581623.4000 587462.57268

التفاعلات 184581.00 7383.2400 19985.29410 تطبيقات لخدمات .00 .0000 .00000 الانطباعات 28405971.00 1136238.8400 1503328.45035

حالات الحسابات 560.00 22.4000 84.89601
تطبيقات مرتبطة 

بمواقع
1.00 .0417 .20412

المشاركون على 
اليوتيوب

5757.00 230.2800 880.27943

الروابط 313.00 12.5200 36.59932 مراجعات الزوار 760.00 31.6667 70.22304
الفيديوهات على 

اليوتيوب
927.00 37.0800 84.49947

الفيديوهات 769.00 30.7600 107.73126 مسابقات 1.00 .0417 .20412
المشاهدات على 

اليوتيوب
2.50 .1000 .50000

الصور 767.00 30.6800 33.02615 مذكرات 6.00 .2500 .44233
معدل التغير في 

مشاهدات اليوتيوب
8.60 .3440 1.72000
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المؤشر الإجمالي المتوسط
الانحراف 
المعياري

المؤشر الإجمالي المتوسط
الانحراف 
المعياري

المؤشر الإجمالي المتوسط
الانحراف 
المعياري

التفاعلات 148934.00 5957.3600 18866.09747 متابعون 2320187.00 92807.4800 150757.80114
الاعجابات على 

اليوتيوب
4.00 .1600 .80000

بوستات المستخدمين 129.00 5.1600 17.12620 تغريدات 162246.00 6489.8400 8480.05839
عدم الاعجاب على 

اليوتيوب
.00 .0000 .00000

معدل التفاعل .03 .0010 .00353 متابعات 3557.00 142.2800 139.80687
التعليقات على 

اليوتيوب
.00 .0000 .00000

معدل الاستجابة .00 .0000 .00000
الاعجابات 
بالتغريدات

8756.90 350.2760 946.87715
معدل التفاعل على 

اليوتيوب
4.00 .1600 .80000

* حصص المشاركات .99 .0397 .08688 القوائم 331.00 13.2400 62.88301
معدل المشاهدات 

على اليوتيوب
26.30 1.0520 5.26000

* من يتحدث عن 
الصفحة

12021.00 480.8400 1513.61826 متوسط الاعجابات 101.40 4.0560 3.58563
البوستات على 

الانستجرام
100365.00 4014.6000 9809.66750

* الردود 3.00 .1200 .33166 إعادة التغريدات 4523.10 180.9240 262.56224 متابعو الانستجرام 260014.00 10400.5600 46886.82227

* روابط لخدمات 23.00 .9200 .27689
متوسط إعادة 

التغريدات
101.20 4.0480 4.84158

المتابعات على 
الانستجرام

719.60 28.7840 56.16012

* سرعة الاستجابة 23.00 .9200 .27689
تغريدات خاصة 

بالجهة
1705.00 68.2000 78.76547

متوسط الاعجابات 
على الانستجرام

1239.80 49.5920 186.76980

* البث الحي 1.00 .0400 .20000
تغريدات تم إعادة 

تغريدها
1015.00 40.6000 72.31759

متوسط التعليقات 
على الانستجرام

4.00 .1600 .55377

* المسوح 3.00 .1200 .33166 لم يتم تضمينها ضمن العوامل المدمجة ** تم العد بشكل يدوي

 جدول رقم )2( يوضح النتائج الإجمالية للمؤشرات التي تستخدمها وسائل التواصل
الاجتماعي للكيانات الحكومية
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فعالية الاتصال الحكومي إزاء المهام التي تم تحقيقها عبر منصات التواصل الاجتماعي:

العوامــل المدمجــة والمهــام التــي تــم تحقيقهــا: يحتــوي هــذا القســم عــى النتائــج المتعلقــة بفعاليــة أداء 
ــات  ــام هــذه الجه ــدى قي ــل م ــم تحلي ــد ت ــي، وق ــة عــى منصــات التواصــل الاجتماع ــات الحكومي الجه
بتوظيــف وســائل التواصــل الاجتماعــي في تحقيــق المهــام التاليــة: العلانيــة publicity، والتســويق  
أو  والانخــراط   participation والمشــاركة   transparency والشــفافية   reach marketingوالوصــول 
الاندمــاج engagement. وتــم تقييــم أداء هــذه الجهــات بنــاءً عــى إجــمالي المــؤشرات المســتخدمة، مثــل 
عــدد مــرات النــشر والتعليقــات والمشــاركات والإعجابــات والمشــاركات والمواقــع الإلكرونيــة ومــا إلى ذلــك، 
ــر وإنســتجرام. ــوك واليوتيــوب وتوي ــه عــى التواصــل الاجتماعــي الفيــس ب ــك مــن خــلال مــا نشرت وذل

وقــد أظهــرت النتائــج وجــود اختلافــات بــن هــذه الجهــات مــن حيــث تأديتهــا لهــذه المهــام، وهــو مــا 
ــح  ــي. ويوض ــل الاجتماع ــائل التواص ــات وس ــع منص ــات م ــذه الجه ــل ه ــرق تعام ــن ط ــع لتباي ــد يرج ق
الجــدول )3( أن الجهــات الحكوميــة في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة كانــت مهتمــة بتحقيــق مهمــة 
الوصــول reach لجمهــور المتعاملــن معهــا، حيــث بلغــت نســبة المتوســط الحســابي )4062867(، تلاهــا 
القيــام بتحقيــق المهــام المتعلقــة بالشــفافية، حيــث بلغــت نســبة المتوســط الحســابي )2085988( تلاهــا 
تحقيــق مهمــة العلانيــة، حيــث بلغــت نســبة المتوســط الحســابي، )11079(، ثــم المهمــة المتعلقــة 
ــة الأخــرة  بالمشــاركة والتســويق. وجــاء تحقيــق هــذه المنصــات لمهمــة الانخــراط أو الاندمــاج في المرحل
مــن اهتماماتهــا، حيــث بلغــت نســبة المتوســط الحســابي )642(. كــما كشــفت النتائــج عــن وجــود فــروق 
كبــرة في المتوســط الحســابي فيــما يتعلــق بتحقيــق مهمــة الوصــول reach  مقارنــة ببقيــة المهــام، ففــي 
حــن كان الحــد الأدنى لهــذه المهمــة هــو )105317(، بلــغ )9( بمهمــة المشــاركة و)17( في مهمــة الانخــراط 
أو الاندمــاج، وهــو مــا يتشــابه مــع النتائــج التــي توصلــت لهــا )b Mergel, 2013( فيــما يتعلــق بســيادة 

اســتخدام اســراتيجية التمثيــل والتواصــل الأحــادي الاتجــاه.  

ويمكــن القــول بنــاءً عــى النتائــج الســابقة أن منصــات التواصــل الإجتماعــي الحكومــي ركــزت عــى تحقيق 
ــة والتســويق والوصــول والشــفافية ، حيــث ظهــرت مــؤشرات اســتخدامها عــى  المهــام المتعلقــة بالعلاني
هــذه المنصــات بشــكل مرتفــع، مــع قلــة ظهــور المــؤشرات المتعلقــة بالســعي نحــو تحقيــق المهــام المتعلقــة 
بالإنخــراط أو الإندمــاج، ومــن ثــم يمكننــا أن نســتنتج أن فعاليــة إســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي 
مــن قبــل الهيئــات الحكوميــة في الإمــارات العربيــة المتحــدة كانــت معتدلــة بشــكل عــام، وأن ثمــة حاجــة 
لمزيــد مــن الإهتــمام بالقيــام بالمهــام المتعلقــة بتحفيــز المشــاركة وتوفــر ســبل الانخــراط والاندمــاج ضمــن 

أعــمال هــذه المنصــات.

المتوسط  المتوسط  الحد الأقصى الحد الأدنى الإجمالي المهمة

13581.41177 11079.8750 49428.00 150.00 265917.00
العلانية

Publicity

13588.79054 11111.5417 49428.00 266.00 266677.00
التسويق 

Marketing

4495150.04982 4062867.1393 15089756.00 105317.82 97508811.34
الوصول
Reach

2304770.34735 2085988.9831 8035548.00 69455.82 50063735.59
الشفافية

Transparency

21818.05879 8970.0848 106514.00 9.00 215282.03
المشاركة

 Participation

1590.64890 642.7161 7923.00 17.00 15425.19
الانخراط أو الاندماج

Engagement

جدول رقم )3( يوضح منشورات منصات الاتصال الاجتماعي الحكومي وارتباطها بالمهام التي تم تحقيقها 

العلانية والتواصل

Publicity
& Communication

& Access

التسويق

Marketing

الوصول

Reach

الشفافية

Transparency

المشاركة

Participation

التعاون والانخراط

Collaboration
and Engagement

المؤشرات الخاصة بتحقق مهمة:
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النتائج التفصيلية لمدى تأدية منصات التواصل الاجتماعي لمهامها:

 	Publicity & Communication( المــؤشرات الخاصــة بتحقــق مهمــة العلانيــة والتواصــل  
)Access &

لتقييــم فعاليــة أداء منصــات التواصــل الحكومــي لمهمــة الاتصــال والتواصــل والعلانيــة، فقــد تــم 
ــو والصــور  ــط ومقاطــع الفيدي ــل نشرهــا للمشــاركات والرواب ــد مــن المــؤشرات مث ــل العدي تحلي
ــث  ــة الب ــر خدم ــات وتوف ــع الحكوم ــلام ومواق ــائل الإع ــات ووس ــة بخدم ــط خاص ــع رواب ووض
المبــاشر، ووضــع تقويمــات ونــشر قائمــة بالأحــداث، ونــشر سياســة الصفحــة )فيــس بــوك(، وعــدد 
ــك. ويوضــح  ــو اليوتيــوب والمشــاركات عــى الإنســتجرام، ومــا إلى ذل ــدات، ومقاطــع فيدي التغري
)الجــدول 2( أنهــا اســتخدمت المنشــورات posts والإعجابــات likes والصــور والتغريــدات بشــكل 
ــي توفرهــا  ــص الت ــات والخصائ ــن المــؤشرات أو الإمكاني ــد م ــا لم توظــف العدي ــد أنه أســاسي. بي
وســائل التواصــل الاجتماعــي، مثــل وضــع تطبيقــات enabling posts on applications والبــث 
 notes والملاحظــات calendars والتقويمــات events وأيضــاً الأحــداث ،live stream المبــاشر
ــذه  ــى ه ــشر ع ــة بالن ــاتها المتعلق ــشر سياس ــم بن ــك. ولم تق ــا إلى ذل ــتطلاعات وم ــراء الاس أو إج
الحســابات أو تقديــم معلومــات كافيــة عــن هــذه الجهــات، وبينــما تــم وضــع بعــض ســمات أو 
خصائــص أو معــالم أو روابــط وســائل التواصــل الاجتماعــي ضمــن تصميــم المنصــة، لكنهــا لم تكــن 
ــك نــشر  ــة لخدمــات أو مواقــع أخــرى. ومــع ذل ــة، ولم تقــم بتوفــر روابــط كافي نشــطة أو فعال

معظمهــم صــوراً ومقاطــع الفيديــو، وحرصــوا عــى نــشر آخــر الأخبــار الرســمية عــن جهاتهــم.

 	:)Marketing( المؤشرات الخاصة بتحقق مهمة وظيفة التسويق
معظــم المــؤشرات أو الخصائــص التــي اســتخدمتها منصــات التواصــل الاجتماعــي الحكومــي 
لتســويق الجهــات الحكوميــة تمثلــت في اســتخدام الصــور ومقاطــع الفيديــو والمشــاركات 
والتغريــدات.  وفي ذات الوقــت كان بعــض حســابات اليوتيــوب الخاصــة بهــذه الجهــات إمــا غــر 
ــما لم تكــن حســابات الإنســتجرام الخاصــة بمعظــم  ــة. ك ــو كافي ــشر مقاطــع فيدي نشــط أو لم ين
هــذه الجهــات نشــطة.  ولم يســتخدم خاصيــة البــث المبــاشر ســوى حســاب واحــد فقــط. وقلــة 
مــن هــذه المنصــات قامــت بعمــل مســوح واســتطلاعات رأي، ومعظمهــا لم يقــم بتحديــث أخبــاره 

ــات المســتخدمن. ــشر مراجع ــا ن ــات المنشــورة، وإن كان بعضه ــى التقويم ع

 	 :)Reach( المؤشرات الخاصة بتحقق مهمة وظيفة الوصول
أظهــر التحليــل أن مهمــة الوصــول حظيــت بأكــبر اهتــمام مــن قبــل منصــات التواصــل الاجتماعــي 
الحكومــي، فكــما يوضــح الجــدول )2(، فــإن عــدد المعجبــن بفيــس بــوك بلــغ )1926357(، وعــدد 
متابعــي تويــر وصــل إلى )2320187(، والوصــول المحتمــل potential reach إلى التغريــدات وصــل 
إلى )14540585(، والانطباعــات )impressions( عــى تويــر وصلــت إلى )28405971( وبلــغ عــدد 
متابعــي الانســتجرام )260014(. ومــع ذلــك، فــإن متوســط تغيــر المتابعــن fan’s change وصــل 

إلى )1.07( مــما يعنــي أن ذات المســتخدمن يســتخدمون هــذه الحســابات.

 	:)Transparency( المؤشرات الخاصة بتحقق مهمة وظيفة الشفافية
ــؤشرات  ــن م ــص م ــن الخصائ ــد م ــي العدي ــي الحكوم ــل الاجتماع ــات التواص ــتخدمت منص اس
ــط  ــو والرواب ــع الفيدي ــور ومقاط ــاركة الص ــى مش ــاسي ع ــكل أس ــزت بش ــث رك ــفافية، حي الش
والمنشــورات وإعــادة تغريدهــا. ومــع ذلــك، فــإن العديــد مــن المــؤشرات التــي يمكــن أن تعــزز 
الشــفافية كانــت قليلــة الاســتخدام أو لم تســتخدم مثــل الــردود، وتسريــع الاســتجابة، والســماح 
للمســتخدم بالنــشر، ونــشر المزيــد مــن تعليقــات الــزوار، ونــشر المزيــد مــن التقاريــر والملاحظــات 
والإعلانــات وتزويــد المتعاملــن والمســتخدمن بمزيــد مــن الأخبــار وآخــر الأحــداث، فنــشر بعــض 
ــن أن  ــا يمك ــق عليه ــا والتعلي ــمام به ــة أو الاهت ــا بسرع ــرد عليه ــدات دون ال ــورات والتغري المنش

ــة إســتخدام وســائل التواصــل الإجتماعــي. ــرات ســلبية عــى فعالي ــؤدي إلى حــدوث تأث ي

 	 :)Participation( المؤشرات الخاصة بتحقق مهمة وظيفة المشاركة
ــات  ــلال التعليق ــن خ ــات م ــذه المنص ــاركة في ه ــن للمش ــة للمتعامل ــة الفرص ــل في إتاح وتتمث
والمشــاركات والبوســتات والــردود وإعــادة الــردود والتغريــدات ونــشر منشــورات وإبــداء الإعجاب. 
وقــد جــاءت هــذه المهمــة في المرتبــة الخامســة مــن بــن المهــام التــي ســعت منصــات التواصــل 
ــم إســتخدامها هــي  ــي ت ــرز المــؤشرات الت ــن أب ــا، وكان مــن ب الاجتماعــي الحكومــي إلى تحقيقه
إبــداء الإعجــاب likes عــى الفيــس بــوك حيــث بلــغ متوســطها الحســابي )6875(، وبلــغ المتوســط 
الحســابي لـــ reactions )5957(، وبلــغ المتوســط الحســابي لـــ ’talking about the entities عــى 
الفيــس بــوك )480( ومراجعــات الــزوار visitors’ reviews )31( وبصفــة عامــة تعكــس معظــم 

هــذه المــؤشرات إهتــمام هــذه الجهــات بتحقيــق أشــكال مــن المشــاركة.

 	  :Collaboration and )Engagement( ا لمؤشرات الخاصة بتحقق مهمة وظيفة التعاون والانخراط
تظهــر النتائــج أن المهمــة التــي حظيــت بأقــل إهتــمام مــن قبــل منصــات التواصــل الاجتماعــي 
ــا  ــن معه ــماح للمتعامل ــراط، والس ــاون والإنخ ــة التع ــة بوظيف ــة المتعلق ــت المهم ــي كان الحكوم
بنــشر محتويــات وتغريــدات.. إلــخ، حيــث بلغــت نســبة متوســطها الحســابي )642(. كــما لوحــظ 
ــم،  ــشر مضامينه ــاباتهم، ون ــاء حس ــشر أو إنش ــتخدمن بالن ــماح للمس ــمام بالس ــاض الإهت إنخف
وبــطء الــردود وقلــة عــدد المســاهمن في إنتــاج تغريــدات. وعــى الرغــم مــن الســماح للمتعاملــن 
ومســتخدمي هــذه المنصــات بنــشر تعليقاتهــم الخاصــة، فــإن بعــض هــذه التعليقــات لا تتعلــق 
بالمنشــورات نفســها ولم تقــم بالبنــاء عليهــا لإنشــاء سلســلة مــن الــردود والمناقشــات وبعضهــا كان 

ينبغــي تصفيتــه أو إزالتــه.

مناقشة النتائج:

يعتقــد الباحــث أن النتائــج التــي تــم إســتعراضها فيــما ســبق، يمكــن أن تحفــز المزيــد مــن الباحثــن عــى 
ــة  ــة حــول اســئلة الدراســة والمتعلقــة بمــدى تعــاون الجهــات الحكومي ــة ونظري إجــراء دراســات تطبيقي
ــا لوســائل التواصــل الاجتماعــي؟ وإلى أي مــدى يمكــن أن تطــور  ــا بشــكل متســق في توظيفه مــع بعضه
ــات  ــالة الجه ــل رس ــي ونق ــل الاجتماع ــات التواص ــبر منص ــة ع ــات الحكومي ــل الخدم ــرق توصي ــن ط م
ــا هــو  ــاج؟ وم ــل والإندم ــة بالشــفافية والمشــاركة والتفاع ــام المتعلق ــق المه ــا وتحقي ــا ومعلوماته ومهامه
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الــدور الغالــب عــى أداء هــذه المنصــات، وهــل يتــم الركيــز عــى نــشر المعلومــات للجمهــور الخارجــي أم 
الرويــج لهــذه الجهــات وتســويقها أم الحصــول عــى ردود أفعــال ومشــاركات مــن قبــل المتعاملــن حــول 
نوعيــة الخدمــات المقدمــة أم الســعي نحــو تســهيل وزيــادة نســب المشــاركة مــن المتعاملــن عــى هــذه 
المنصــات أم العمــل عــى زيــادة تفاعــل واندمــاج وانخــراط المتعاملــن ضمــن مصفوفــة العمــل عــى هــذه 

المنصــات؟

ــد نجحــت  ــارات ق ــة الإم ــي في دول ــج الدراســة أن حســابات الاتصــال الاجتماعــي الحكوم وكشــفت نتائ
ــا عــبر منصــات التواصــل  ــن معه ــع المتعامل ــات م ــة تفاعــل هــذه الجه ــة عــن كيفي في نقــل صــورة ثري
الاجتماعــي، وأن معظــم هــذه الجهــات تســتخدم تويــر غالبــاً في هــذا التواصــل، يليــه الفيــس بــوك، ثــم 
الإنســتجرام ثــم اليوتيــوب. كــما خلصــت الدراســة إلى أن هــذه الجهــات تهتــم بنــشر تغريــدات عــى تويــر 
ــع هــذه الجهــات  ــوك أو الإنســتجرام أو اليوتيــوب. وبينــما تمتلــك جمي أكــر مــن النــشر عــى الفيــس ب
حســابات عــى تويــر، فــإن بعضهــا ليــس لديــه حســابات عــى الفيــس بــوك ومعظمهــا لم تقــم بتنشــيط 
حســاباتها عــى الإنســتجرام. كــما خلصــت الدراســة إلى أن هــذه الجهــات وصلــت للعديــد مــن المتعاملــن 

معهــا مــن خــلال المشــاركات وإبــداء الإعجــاب عــى الفيــس بــوك والتويــر وإعــادة الــردود.

كــما اتضــح وجــود فــرق كبــر بــن مــدى تأديــة الجهــات الحكوميــة للمهــام المناطــة بها والتــي تــم إنجازها، 
ــا  ــة، تلاه ــام الخاصــة بالوصــول والشــفافية والعلاني ــق المه ــة بتحقي ــات مهتم ــت هــذه الجه ــما كان فبين
 engagement ــم تحقيقهــا كانــت هــي الإندمــاج أو الإنخــراط التســويق والمشــاركة، فــإن أقــل مهمــة ت
وهــو مــا يتفــق مــع دراســة Panagiotopoulos وSam )2012(. كــما وجدنــا اختلافــاً كبــراً في المتوســط 

الحســابي فيــما يتعلــق بتحقــق مهمــة الوصــول reach مقارنــة بالمهــام الأخــرى.

ــكل  ــت بش ــدوي أنهــا اهتم ــي الحكومــي بشــكل ي ــل الاجتماع ــابات التواص ــل حس ــما أظهــر تحلي ك
محــدود بالــرد عــى تعليقــات واستفســارات المتابعــن عــى الفيــس بــوك، وظهــر بعــض البــطء في الــرد 
عــى أســئلتهم، مــع عــدم توظيفهــم لتطبيقــات عــى الفيــس بــوك أو تطبيقــات تربــط مــا بــن منصــات 
ــات  ــات وتنويه ــشرت ملاحظ ــم ن ــة منه ــات. وقل ــذه الجه ــة له ــع الإلكروني ــي والمواق ــل الاجتماع التواص
ومســوح ومســابقات، ومعظمهــا اهتمــت بنــشر مــواد خاصــة بهــا أكر من نــشر مواد خاصــة بالمتعاملــن معها.

وبينــما تباينــت نســبة قيــام هــذه الجهــات الحكوميــة في تحقيــق مهــام الوصــول والمشــاركة والشــفافية، 
إلا أنــه لم يكــن هنــاك إختــلاف بينهــا فيــما يتعلــق بتأديــة وظيفــة العلانيــة والتســويق والإنخــراط، وأن 
الجهــات المرتبطــة بــوزارات وجهــات خدميــة كانــت أكــر إهتمامــاً بمهــام الوصــول والمشــاركة والشــفافية، 
وإن كانــوا يركــزون عــى اســتخدام تقنيــات الدفــع وتوظيــف منصــات التواصــل الاجتماعــي لنــشر 
معلومــات عــن جهاتهــم وتســويقها مــن خــلال الحفــاظ عــى وجودهــم الإلكــروني ومحاولــة الوصــول إلى 

المتعاملــن معهــم.

ــشر الصــور  ــدات ون ــت هــي المنشــورات والتغري ــم اســتخدامها كان ــي ت ــالم الت ــر المع ــما اتضــح أن أك ك
والفيديوهــات، لكنهــا لم تركــز عــى توظيــف معــالم أخــرى، يمكــن أن تســاعد في تحقيــق مهــام المشــاركة 

والإندمــاج، وبينــما تســاعد المعــالم التــي تــم اســتخدامها في تحقيــق المهــام المتعلقــة بالعلانيــة والتســويق، 
 one-way push لكــن معظــم هــذه الحســابات وظفــت تكتيــكات الدفــع بالمعلومــات في إتجــاه واحــد
ــي  ــبيك networking والت ــذب pull  أو التش ــكات الج ــراتيجيات وتكتي ــا لاس ــن توظيفه ــر م tactics أك

.)Mergel, 2013( ــد مــن المشــاركة والإنخــراط ــؤدي لمزي يمكــن أن ت

ــل الملاحظــات والتقويمــات  كــما اتضــح أن معظــم معــالم features هــذه الحســابات لم تكــن نشــطة مث
والروابــط والتطبيقــات.. إلــخ، وأن بعضهــا لم يكــن يحــدث بياناتــه وأخبــاره بشــكل دائــم، وأنهــم ينــشرون 
ــلام  ــائل الإع ــبر وس ــا ع ــي ينشرونه ــة الت ــذات الطريق ــي ب ــائل التواصــل الاجتماع ــواد عــى وس بعــض الم
ــذه  ــبر ه ــشر ع ــة الن ــورات، دون إدراك أن طبيع ــر والمنش ــة والتقاري ــات الصحفي ــل البيان ــة مث التقليدي

ــة. الوســائل تختلــف عــن النــشر عــبر الوســائل التقليدي

وبينــما كانــت الجهــات نشــطة في اســتخدامها لتويــر، فــإن معظــم حســاباتها عــى الانســتجرام واليوتيــوب 
لم تكــن نشــطة. ومــن خــلال فحــص التعليقــات والمشــاركات عــى الفيــس بــوك، ظهــر أن هــذه الجهــات 

لم تهتــم بشــكل كاف بالتواصــل مــع متابعيهــا أو الــرد عــى مســتخدميها.

ــى  ــر ع ــي تتواف ــات الت ــن البيان ــة م ــواع معين ــتخدم أن ــا تس ــادراً م ــات ن ــذه الجه ــح أن ه ــما اتض ك
الفيــس بــوك مثــل التقويمــات calendars والأحــداث events، وتتوافــق نتائــج هــذه الدراســة مــع 
)Hofmann, et al., 2013( ــة ــل دراس ــن مث ــرى م ــة في دول أخ ــات حكومي ــن جه ــابقة ع ــات س  دراس
)Brainard & McNutt, 2010( )Lee, M., & Lee Elser, E. , 2010: 3–4(، إذ تشــر إلى أنهــم غالبــاً مــا 
لا يوظفــون تقنيــات الويــب 2.0، وأن اســراتيجية التواصــل الســائدة في اســتخداماتهم لمنصــات التواصــل 

.)Mossberger, et al, 2013( push الاجتماعــي هــي اســراتيجيات الدفــع

دراســة القائمــون بالاتصــال الحكومــي: الأدوار والتصــورات حــول وســائل 
التواصــل الاجتماعــي:

لــم تعــد البيئــة الرقميــة فــي ممارســة الاتصال الحكومي شــيئاً مــن التــرف، بــل أصبحــت ضـرورة 
لابـــد منهـــا فـــي بنـــاء إدارات وتجهيـــزات الاتصال الحكومي وتنفيـــذ مهامـــه. فبفضـــل البيئـــة الرقميـــة 
الافراضيــة، أضحـــى الاتصــال الحكومــي منصـــة مفتوحـــة وتفاعليـــة يتـــم مـــن خلالهــا تطبيـــق أرفــــع 
الممارســــات المهنيــــة فــــي هــــذا المجــــال. ومــن هنــــا، فلا يمكــــن أن نتصــــور أداء الاتصال الحكومـي 
بوظائفـــه المختلفـــة وهياكلـــه المتنوعـــة قائمـــاً  وفعــالاً بـــدون توافر قائمــن بالاتصال عى درايــة بخصائص 
البيئــة الرقميــة، وإدراك لطبيعــة الأدوار المناطــة بهــا، وبمهــارات تتــلاءم مــع طبيعــة التغــرات الجديــدة 

والمتســارعة في عــالم الاتصــال الحكومــي عــبر منصــات التواصــل الاجتماعــي.

ــائل التواصــل  ــبر وس ــي ع ــال الاتصــال الحكوم ــون في مج ــا العامل ــوم به ــي يق ــى الأدوار الت ــرف ع وللتع
الاجتماعــي، تــم تنفيــذ اســتبيان مــع )71( مــن العاملــن بالاتصــال الحكومــي في جهــات اتحاديــة ومحليــة. 
وتــم ســؤالهم عــن تصورهــم لمــا حققتــه وســائل التواصــل الإجتماعــي الحكومــي والأعــمال التــي يقومــون 
بهــا، والعوامــل التــي تؤثــر عــى عملهــم وتصورهــم لأدوارهــم ولأوجــه القصــور التــي تعــاني منهــا مواقــع 
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تكشــف نتائــج الاســتبيان الــذي تــم إعــداده للقائمــن بالاتصــال الحكومــي عــن وجــود اتجاهــات إيجابيــة 
لديهــم إزاء الأدوار التــي تقــوم بهــا مواقــع الاتصــال الحكومــي في الدولــة، حيــث تــراوح المتوســط الحســابي 
لردودهــم مــا بــن )4.07 إلى 4.76(، إذ أشــاروا إلى أنهــا ســاعدت في تشــجيع المتعاملــن مــع مواقــع 
الاتصــال الاجتماعــي الحكومــي للمســاهمة بأفــكار مفيــدة )M 4. 76(، وإن مواقــع التواصــل الاجتماعــي 
الحكومــي تفوقــت عــى وســائل الإعــلام التقليديــة في ربــط الجهــات الحكوميــة بالمواطنــن )4.50(، وإنهــا 
ســاعدت في التعريــف بالخدمــات والمهــام التــي تقــوم بهــا الجهــات الحكوميــة )4.50(، وتواجــد شــخصيات 
ــم عــى حســابات التواصــل الاجتماعــي يســاعد في نقــل رســالتها للجمهــور  ــرة بشــكل دائ ــة مؤث حكومي
)4.48(، مــما ســاعد في تشــكيل وعــي الجمهــور إزاء القضايــا العامــة )4.43(، وإنهــا ســاعدت في مواجهــة 
الشــائعات والــرد عــى التغطيــات الإعلاميــة غــر الدقيقــة )4.12(، وإنهــا ســهلت عمليــة تواصــل الجمهــور 

مــع القيــادات الحكوميــة )4.07(. 

العوامل المؤثرة في عمل القائمين بالاتصال الحكومي عبر وسائل التواصل الاجتماعي:

SD M العوامل المؤثرة في عمل القائمين بالاتصال الحكومي عبر وسائل التواصل الاجتماعي

1.28 4.04 المسؤولون يتوقعون الكثير من العاملين في الاتصال الاجتماعي الحكومي

1.32 3.84 عدم توافر دورات تدريبية كافية للتعامل مع وسائل التواصل الاجتماعي.

1.52 3.75 النظر إلى القائمين على إدارة مواقع التواصل بأن عملهم سهل ولا يحتاج إلى جهد كبير.

1.52 3.75 عدم توافر فريق عمل كاف ومؤهل للتعامل مع وسائل التواصل الاجتماعي.

1.38 3.75 تحفيز المسابقات والجوائز التي تنظمها جهات متعددة في الدولة على تطوير العمل.

1.38 3.75 الوسائل المتبعة في التنسيق بين إدارة الاتصال الحكومي وغيرها من الإدارات 

1.43 3.69 كثرة المهام والأعمال المطلوب القيام بها عبر مواقع التواصل الاجتماعي.

1.36 3.51 عدم توافر توجيهات واضحة خاصة بكيفية التعامل مع وسائل التواصل الاجتماعي.

1.52 3.55 عدم توافر الثقة في قدرة الموظفين على تمثيل الجهة الحكومية عبر التواصل الاجتماعي.

1.60 3.49 حساسية المهام المكلف بها الموظف تؤثر في قدرته على القيام بها.

1.4 3.47 عدم معرفة العاملين بضوابط استخدام مواقع التواصل الاجتماعي.

1.36 3.47 صعوبة تقييم مشاركات المستخدمين والرد عليها

1.41 3.43 ضغوط التواصل مع الجمهور خارج أوقات الدوام الرسمي

1.48 3.37 عدم توافر امكانيات كافية لإنتاج مواد صالحة للنشر على مواقع التواصل الاجتماعي.

جدول رقم )5( يوضح العوامل المؤثرة في عمل القائمن بالاتصال الحكومي                            

تكشــف نتائــج الدراســة عــن تحديــد القائمــن بالاتصــال لبعــض العوامــل المؤثــرة عــى عملهــم في مجــال 
ــن في الاتصــال الاجتماعــي  ــر مــن العامل ــا أن المســؤولن يتوقعــون الكث الاتصــال الحكومــي وفي مقدمته
الحكومــي )M 4.04(، تــلاه عــدم توافــر دورات تدريبيــة كافيــة للتعامــل مــع وســائل التواصــل الاجتماعــي 
)M 3.84(، والنظــر إلى القائمــن عــى إدارة مواقــع التواصــل بــأن عملهــم ســهل ولا يحتــاج إلى جهــد كبــر 
)M3.80(، وصعوبــة اختيــار محتــوى لا يخضــع للملكيــة الفكريــة لآخريــن )M 3.75(، وعــدم توافــر فريــق 
عمــل كاف ومؤهــل للتعامــل مــع وســائل التواصــل الاجتماعــي )M 3.75(، وتحفيــز المســابقات والجوائــز 
ــة في  ــائل المتبع ــلاه الوس ــل )M 3.75(، ت ــر العم ــى تطوي ــة ع ــددة في الدول ــات متع ــا جه ــي تنظمه الت
التنســيق بــن إدارة الاتصــال الحكومــي وغرهــا مــن الإدارات )M 3.75(، وكــرة المهــام والأعــمال المطلــوب 
القيــام بهــا عــبر مواقــع التواصــل الاجتماعــي )M3.69(، وعــدم توافــر توجيهــات واضحــة خاصــة بكيفيــة 
التعامــل مــع وســائل التواصــل الاجتماعــي )M 3.51(، وعــدم الثقــة في قــدرة الموظفــن عــى تمثيــل الجهــة 
الحكوميــة عــبر التواصــل الاجتماعــي )M 3.55(، وحساســية المهــام المكلــف بهــا تؤثــر في قــدرة الموظفــن 
عــى القيــام بتلــك المهــام )M 3.49 (، وعــدم معرفــة بعــض العاملــن لضوابــط اســتخدام مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي )M3.47(، وصعوبــة تقييــم مشــاركات المســتخدمن والــرد عليهــا )M 3.43(، وضغــوط 
التواصــل مــع الجمهــور خــارج أوقــات الــدوام الرســمي )M 3.43(، و عــدم توافــر امكانيــات كافيــة لإنتــاج 

 .)M 3.37( مــواد صالحــة للنــشر عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي

الأدوار التي حققتها مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي:

SD M ما حققته وسائل التواصل الاجتماعي الحكومي

.692 4.76 ساعدت في تشجيع المتعاملين مع مواقع الاتصال الاجتماعي الحكومي للمساهمة بأفكار مفيدة 

.834 4.50 تفوقت مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي على وسائل الإعلام التقليدية في ربط الجهات الحكومية بالمواطنين.

.707 4.50 ساعدت في التعريف بالخدمات والمهام التي تقوم بها الجهات الحكومية.

.890 4.48 تواجد شخصيات حكومية مؤثرة بشكل دائم على حسابات التواصل الاجتماعي يساعد في نقل رسالتها للجمهور

.859 4.43 ساعدت في تشكیل وعي الجمھور إزاء القضایا العامة.

1.292 4.12 ساعدت في مواجهة الشائعات والرد على التغطيات الإعلامية غير الدقيقة.

1.218 4.07 سهلت عملية تواصل الجمهور مع القيادات الحكومية.

جدول رقم )4( يوضح الأدوار التي حققتها مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي
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تكشــف نتائــج الدراســة عــن أن القائمــن بالاتصــال يــرون أنهــم يقومــون بعــدة أدوار في إطــار عملهــم في 
الاتصــال الحكومــي عــبر وســائل التواصــل الاجتماعــي، مــن بينهــا: 

أدوار ومهام القائمون بالاتصال على مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي:

M مهام القائمون بالاتصال على مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي

3.93 أقوم بتجميع أخبار وآراء وتعليقات المستخدمين لمواقعنا على التواصل الاجتماعي

3.86 احرص على الاستفادة من أیة فكرة جدیدة أو ابتكار جدید في مجال وسائل التواصل الاجتماعي الحكومي

3.84 أهتم بالحفاظ على سمعة جهة العمل من خلال ما اقوم بنشره ومتابعته

3.76 أقوم بنشر المعلومات عن الأحداث والأخبار والقضايا المتعلقة بجهة عملي.

3.69 اهتم بنشر المعلومات والأخبار التي تصور القادة بشكل ايجابي

3.63 احرص على توظيف أكبر قدر من العناصر المرئية )من صور وفيديوهات وجرافيك( فيما ننشره

3.61 أهتم بتعريف وتعليم المستخدمين بالقضايا والخدمات التي تهم جهة عملي.

3.48 اكتب محتوى وانشر تغريدات وصور وفيديوهات على حساباتنا للتواصل الاجتماعي

3.43 أعمل على زيادة الوعي بأهداف ورسالة واستراتيجية جهة عملي من خلال ما اقوم بنشره ومتابعته

3.37 أقوم بتشجيع بعض المستخدمين لدعم مبادرات وحملات وقضايا حكومية مهمة.

3.33 أدرس/ أتمعن في سلوكيات اتصال مستخدمي مواقعنا للتواصل الحكومي.

3.32 أقوم بنشر مقاطع مباشرة لأحداث وفعاليات ومشاركتها مع الجمهور.

3.29 أطرح أفكار ومبادرات جديدة عبر مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بجهة عملك 

3.26 أقوم بتصحيح أية معلومات خاطئة أو نقد عن أنشطة جهة العمل 

3.25 أشارك sharing المعلومات والآراء المطروحة على حساباتنا مع الأطراف المعنية في جهات عملنا

3.22 أسعى إلى خلق بيئة تعاونية إلكترونية تربط بين الجهة الحكومية والجمهور.

3.21 أقوم بتحويل الاستفسارات والشكاوى التي تصل إلى الجهة المعنية ومتابعتها.

3.13 اقوم برصد أية عوامل تؤثر على آداء عملنا على مواقع التواصل الاجتماعي

3.04 اساعد في تقديم الخدمات لمستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بنا نيابة عن جهة عملي

2.96 أسعى للحصول على ردود فعل عن حساباتنا للتواصل الاجتماعي

2.94 أعمل على إتاحة الفرص أمام مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي لنشر اقتراحاتهم وآرائهم 

2.94 اتابع واتجاوب مع تعليقات ومشاركات المستخدمين لمواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بجهة عملي.

2.93 اتابع الجديد في مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بجهات حكومية أخرى 

2.81 أعمل على تشجيع المستخدمين على التطوع في المبادرات والخدمات الحكومية

2.78 أقوم بتحديد قضايا للنقاش مع المستخدمين عبر مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي

2.78 أقوم بتزويد المستخدمين بتحليلات وتفسيرات حول قضايا وأحداث معينة

2.75 أقوم بالإجابة على تساؤلات مستخدمي مواقع التواصل الحكومي نيابة عن جهة عملى.

2.68 اكتب تقارير عن تعامل المستخدمين مع مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بجهة عملك

2.56 أهتم بتفسير الأسباب التي تقف وراء قرارات للقيادات الحكومية

2.38 استخدم برمجيات خاصة لرصد معدلات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بجهة عملي

2.22 أحرص على إشراك الجمهور في محادثات ونقاشات نيابة عن جهة عملي.

جدول رقم )6( يوضح أدوار ومهام القائمون بالاتصال عى مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي

الـقـيـام بـدور

الـقـيـام بـدور
ناشر المعلومات
Information
Disseminator

الـقـيـام بـدور
مقدم الخدمات
للمستخدم� 

Users Services
Provider

الـقـيـام بـدور
المحفز

Mobilizerالـقـيـام بـدور
المرشد أو المعلم

Educator

الـقـيـام بـدور
الجهات

الحكومية
Government

Representative
الـقـيـام بـدور

الباحث
Researcher

الـقـيـام بـدور
المساهم في بناء
مجتمع إلكترو¦

Online
Community

Builder

ــبر  ــي ع ــال الحكوم ــن بالاتص ــر في أداء القائم ــل تؤث ــدة عوام ــود ع ــن وج ــابقة ع ــج الس ــف النتائ وتكش
منصــات التواصــل الاجتماعــي، ومعظمهــا ناجــم عــن ضغــوط العمــل وطبيعــة هــذا النــوع مــن الاتصــال 
وهــي أمــور يمكــن التغلــب عليهــا كلــما زادت حرفيــة ومهــارة القائمــن بهــذا العمــل، وترســخت الضوابــط 

والمعايــر المنظمــة لــه.
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 القيــام بــدور نــاشر المعلومــات Information disseminator ويشــتمل هــذا الــدور عــى القيــام 	 
 ،)M 374( بالمهــام التاليــة: نــشر المعلومــات عــن الأحــداث والأخبــار والقضايــا المتعلقــة بجهــة العمــل
توظيــف أكــبر قــدر مــن العنــاصر المرئيــة )مــن صــور وفيديوهــات وجرافيــك( فيــما يتــم نــشره )3.63 
ــي  ــل الاجتماع ــابات التواص ــى حس ــات ع ــور وفيديوه ــدات وص ــشر تغري ــوى ون ــة المحت M(، كتاب
)M 3.48( مشــاركة  sharing المعلومــات والآراء المطروحــة عــى الحســابات مــع الأطــراف المعنيــة 

 .)M 3.25( في جهــات العمــل

 القيــام بــدور مقــدم الخدمــات للمســتخدمين Users Services Provider، ويــأتي في مقدمــة مهــام 	 
ــا  ــة ومتابعته ــة المعني ــل إلى الجه ــي تص ــكاوى الت ــارات والش ــل الاستفس ــام بتحوي ــدور القي ــذا ال ه
ــن  ــة ع ــي نياب ــل الاجتماع ــع التواص ــتخدمي مواق ــات لمس ــم الخدم ــاعدة في تقدي )3.21M (، والمس
ــع  ــتخدمن لمواق ــاركات المس ــات ومش ــع تعليق ــاوب م ــة والتج ــل )M 3.04 (، والمتابع ــة العم جه
التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بجهــة العمــل )M 2.94(، والقيــام بالإجابــة عــى تســاؤلات مســتخدمي 

.)M 2.75( ــة عــن جهــة العمــل مواقــع التواصــل الحكومــي نياب

 القيــام بــدور المحفــز Mobilizer ويشــتمل هــذا الــدور عــى القيــام بتشــجيع بعــض المســتخدمن 	 
لدعــم مبــادرات وحمــلات وقضايــا حكوميــة مهمــة )M 3.73(، والســعي للحصــول عــى ردود فعــل 
ــجيع  ــى تش ــل ع ــل )M 2.96(، والعم ــة العم ــة بجه ــي الخاص ــل الاجتماع ــابات التواص ــن حس ع
المســتخدمن عــى التطــوع في المبــادرات والخدمــات الحكوميــة )M 2.81( والقيــام بتحديــد قضايــا 

 .)M 2.73( للنقــاش مــع المســتخدمن عــبر مواقــع التواصــل الاجتماعــي الحكومــي

ــة: 	  ــام التالي ــام بالمه ــى القي ــدور ع ــذا ال ــتمل ه ــم Educator ويش ــد أو المعل ــدور المرش ــام ب  القي
الاســتفادة مــن أيــة فكــرة جديــدة أو إبتــكار جديــد في مجــال وســائل التواصــل الاجتماعــي الحكومــي 
 ،)M3.61(ــا والخدمــات التــي تهــم جهــة العمــل )M 3.86(، تعريــف وتعليــم المســتخدمن بالقضاي
ــادة الوعــي بأهــداف ورســالة وإســراتيجية جهــة العمــل مــن خــلال مــا يتــم نــشره ومتابعتــه  وزي

.)M 3.43(

ــدور 	  ــام بــدور ممثــل الجهــات الحكوميــة Government Representative ويشــتمل هــذا ال  القي
عــى القيــام بالمهــام التاليــة: الإهتــمام بالحفــاظ عــى ســمعة جهــة العمــل مــن خــلال مــا يتــم نــشره 
ــابي  ــكل إيج ــادة بش ــور الق ــي تص ــار الت ــات والأخب ــشر المعلوم ــمام بن ــه )M 3.84(، والاهت ومتابعت
 ،)M 3.26( والقيــام بتصحيــح أيــة معلومــات خاطئــة أو نقــد عــن أنشــطة جهــة العمــل ،)M 3.69(

.)M 2.65( والاهتــمام بتفســر الأســباب التــي تقــف وراء قــرارات القيــادات الحكوميــة

  القيــام بــدور الباحــث Researcher ويشــتمل هــذا الــدور عــى القيــام بالمهــام التاليــة: طــرح أفــكار 	 
ــة العمــل )M 3.29( والتمعــن  ــع التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بجه ــدة عــبر مواق ــادرات جدي ومب
في ســلوكيات اتصــال مســتخدمي مواقــع التواصــل الاجتماعــي الحكومــي )M 3.33(، والقيــام برصــد 
أيــة عوامــل تؤثــر عــى أداء العمــل عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي )M 3.13(، ومتابعــة الجديــد 
في مواقــع التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بجهــات حكوميــة أخــرى )M 2.93( والقيــام بتزويــد 

ــر عــن  ــة تقاري ــة )M 2.78(، وكتاب ــا وأحــداث معين المســتخدمن بتحليــلات وتفســرات حــول قضاي
تعامــل المســتخدمن مــع مواقــع التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بجهــة العمــل )M 2.68( واســتخدام 
ــل  ــة العم ــي الخاصــة بجه ــع التواصــل الاجتماع ــات خاصــة لرصــد معــدلات اســتخدام مواق برمجي
ــام بالمهمــة الأخــرة. ــدى القائمــن بالاتصــال نحــو القي ــة ل )M 2.38( وإن لم تظهــر اتجاهــات إيجابي

  القيــام بــدور المســاهم في بنــاء مجتمــع إلكــتروني Online Community Builder ويشــتمل هــذا 	 
الــدور عــى القيــام بتجميــع أخبــار وآراء وتعليقــات المســتخدمن لمواقــع التواصــل الاجتماعــي الخاصة 
بجهــة العمــل )M 3.93(، ومشــاركة  sharing المعلومــات والآراء المطروحــة مــع الأطــراف المعنيــة في 
جهــات العمــل )M3.25(، والســعي إلى خلــق بيئــة تعاونيــة إلكرونيــة تربــط بــن الجهــة الحكوميــة 
والجمهــور )M 3.22(، والعمــل عــى إتاحــة الفــرص أمــام مســتخدمي مواقــع التواصــل الاجتماعــي لنــشر 
إقراحاتهــم وآرائهــم )M 2.94(، وإشراك الجمهــور في محادثــات ونقاشــات نيابــة عــن جهــة العمــل )2.22 

M( وإن لم تظهــر إتجاهــات إيجابيــة لــدى القائمــن بالاتصــال نحــو القيــام بالمهمــة الأخرة.

دراسة تصورات الجمهور حول فاعلية وسائل التواصل الاجتماعي الحكومي:

فـــي ضـــوء الأهمية المتناميـــة للتفاعـــل التشـابي بيـــن الجهـات الحكوميـــة وأفـراد الجمهـــور، وبخاصــة 
فــــي شــــبكات التواصــــل الاجتماعي، فقــــد أولــــت إدارات الاتصال الحكومي حــــول العالــــم أهميــــة 
كبـــرى لقيـــاس تلــــك التفاعلات واســــتخلاص العبـــر والــــدروس منهـــا وتوظيـــف نتائــــج تحليلهـــا فــي 

تعضيــــد العلاقات مــــع الجمهــــور وتحســــن الخدمــــات المقدمــة. 

وقــد أكــدت معظــم الدراســات الحديثــة عــى أن جــودة وفعاليــة الاتصــال الحكومــي تتوقــف عــى مــدى 
اعتــماده عــى قيــاس وتلبيـــة احتياجـــات الجمهـــور، وذلــك في ظــل ســيادة التصــور القائم عــى أن الاتصال 
الحكومــي يعــد منصـــة تفاعليـــة وحواريـــة، وأن وســــائل التواصــــل الاجتماعــي تعتــبر منافــــذ مهمــــة 

للحكومــــات لتعزيــــز تواصلهــــا وحوارهــا التفاعلـــي مـــع الأطراف ذات العلاقة فـي المجتمـع. 

ويعـــد التفاعـــل والتدفـــق المعلوماتـــي باتجاهن مـن المظاهـر الابتكاريـة فـــي الاتصال الحكومي المسـتند 
لفضـــاء رقمـــي مفتـــوح، فعلـــى عكـس النمـــوذج التقليـدي أحـــادي الاتجاه فـــي الاتصال والإعلام، يتميـز 
الاتصــال الحكومــي بثنائيــة الاتصــال والتشـــابك التفاعلـــي Engagement بيـــن القائميـــن علـــى الاتصــال 
والمســـتخدمن. ويتشـــابه هـــذا النمـوذج ثنائـي الإتجاه مـع نمـوذج الحـــوار فـي التواصـل حيـث يتسـاوى 
المرســـل والمســـتقبل فـــي معادلـــة الاتصال ممـــا يجعـــل التأثيـــر يســـر باتجاهيـــن أيضـاً بيـــن الطرفيـن. 
ولعــل هــذا التمكيــن الــذي حققــه المســتخدم بفعــل التحــولات الرقميــة فــي تكنولوجيــا الاتصال 
هـــو الـــذي أقنـــع القائميـــن علـــى الاتصال الحكومي فـــي دول العالـــم بضـــرورة الاســـتماع لانطباعـــات 
وآراء المســــتخدمن حــــول الخدمــات المقدمــة وتضميــن احتياجاتهــم فــــي الخطــط والاســراتيجيات 
المتعلقـــة بالاتصال عبـــر الشـــبكات والوســـائل العالميـــة الأخرى. فأفـراد الجمهـور أصبحـــوا قادريـن علـى 
إيصـــال أصواتهـــم للجهـــات الحكوميـــة، وبنـاء علـى ذلـــك يتم إدخـال التعديـات المناســـبة فـي محتــوى 
وشــكل الخدمــات المقدمــة، وهــو مــا يســهم فــي نهايــة المطــاف فــي بنــاء الثقــة بيــن الطرفيــن، 

ويســــجل كنجــــاح لجهــــود الاتصــال الحكومــــي.  )عايش & رضــوان، 2019(
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ــي  ــل الاجتماع ــائل التواص ــد وس ــا وفوائ ــم إزاء مزاي ــات نظره ــم ووجه ــى آرائه ــرف ع ــة للتع وفي محاول
ــي،  ــي الحكوم ــع التواصــل الاجتماع ــة مواق ــع المشــاركة في متابع ــباب ودواف ــي، وأس في الاتصــال الحكوم
وأبــرز اســتخداماتهم لوســائل التواصــل الاجتماعــي الحكومــي، ورؤيتهــم لأوجــه القصــور فيهــا، تــم تنفيــذ 
اســتبيان مــع 135 فــرد في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، شــارك فيــه )79.3 % مــن الإنــاث، و20 % مــن 

الذكــور(، وتــم تطبيقــه في 6 إمــارات بالدولــة، بيــد أن معظمهــا تــم في دبي وأبــو ظبــي والشــارقة.  

وقــد بلغــت نســبة المشــاركن مــن الفئــة العمريــة مــن 21 إلى 25 ســنة )37.9%(، والفئــة العمريــة مــن 
26 إلى 30 عــام )31.1%( والفئــة العمريــة مــن 31 الي 40 عــام )11.1%( والفئــة العمريــة مــن 41 إلى 49 
ــد أعمارهــم عــن 50 عــام.  عــام )17%( و)2.2%( ممــن يقــل أعمارهــم عــن 20 عــام و)7%( ممــن يزي
وبلغــت نســبة المتزوجــن المشــاركن في الدراســة )45.2%( وغــر المتزوجــن )50.4%(، كــما بلغــت نســبة 
الحاصلــن عــى شــهادة الثانويــة )13.3%( والبكالوريــوس )63.7%( والدبلــوم )19.3%( والماجســتر )%7( 

والدكتــوراه )%2.9(.

أسباب ودوافع المشاركة في متابعة مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي:

SD M ما قد یدفع لمتابعة موقع/ حساب حكومي للتواصل الاجتماعي

.774 2.66 للحصول على معلومات عن الموضوعات التي تشغل اهتماماتي 

.822 2.65 الرغبة في الإطلاع علي مستجدات المجتمع واخباره

.820 2.61 الرغبة في التعرف على آراء الآخرين في مختلف القضايا في المجتمع

.823 2.59 تواجد شخصية حكومية مؤثرة بشكل دائم على حسابات التواصل الاجتماعي.

.861 2.56 مدى قدرة حسابات التواصل الاجتماعي على إثارة اهتمام الجمهور بخدمات ومبادرات مميزة.

.843 2.56 متابعة حسابات التواصل الاجتماعي هي جزء من روتين استخدام شبكة الإنترنت  

.854 2.48 مدى تنوع الخدمات المتوافرة المقدمة للمستخدمين عبر مواقع التواصل الاجتماعي.

.861 2.45 الرغبة في المشاركة وإبداء الرأي في قضايا عامة عبر حسابات التواصل الاجتماعي الحكومي

.862 2.37 مدى تجاوب وتفاعل العاملين في مواقع التواصل الحكومي مع المستخدمين.

.872 2.33 الحاجة لقضاء مصلحة خاصة بي وبأسرتى عبر حسابات التواصل الاجتماعي الحكومي 

.936 2.25 مدى طرح الموقع لمسابقات وتقديمه لجوائز. 

.928 2.25 المستخدمون يفضلون التواصل مع الجهات الحكومية عبر هذه المواقع بدلاً من الوسائل الأخرى.

جدول رقم )7( يوضح أسباب ودوافع المشاركة في متابعة مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي 

مشاركة الجمهور في مواقع التواصل الاجتماعي:

SD M أعمال قمت بها على مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي

1.222 3.99 تصفحت واطلعت على بعض حسابات مواقع الاتصال الاجتماعي الحكومي

1.290 3.98 قرأت معلومات أو أخبار أو شاهدت بعض الصور أو الفيديوهات 

1.544 3.45  قمت بإبداء إعجاب Like لبعض ما نشر على مواقع الاتصال الاجتماعي

1.375 3.78 اهتم بقراءة بعض النقاشات والتعليقات المنشورة عن موضوعات على مواقع الاتصال الحكومي

1.500 3.20 أرسلت رسالة عبر هاتفي لآخرين عن موضوعات منشورة على مواقع الاتصال الاجتماعي الحكومي.

1.467 3.19 أخبرت آخرين بأخبار ومبادرات تم نشرها عبر حسابات مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي

1.667 2.93 قمت بتنزيل بعض المعلومات أو الأخبار، الفيديوهات والصور الموجودة على مواقع الاتصال 

1.809 2.89 استعين بمواقع الاتصال الاجتماعي الحكومي أوقات الأزمات والأحداث الطارئة لمتابعة تطوراتها

1.690 2.73  قمت بإنجاز خدمة خاصة بي من خلال مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي

1.533 2.69 قمت بالتصويت وبمراجعة وتصنيف لموضوعات منشورة على مواقع الاتصال الحكومي.

1.541 2.66 شاركت بتعليقات وآراء  وتغريدات في مواقع الاتصال الاجتماعي الحكومي.

1.569 2.62 استخدم مواقع التواصل الاجتماعي كمنبر ووسيلةً لتوصيل آرائي ووجهات نظر في قضايا عامة.

1.552 2.59 أرسلت اسئلة أو استفسارات للعاملين بحسابات مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي

تكشــف نتائــج الدراســة أن عــدة أســباب تدفع الجمهــور لمتابعة حســابات التواصــل الاجتماعــي الحكومي، 
بيــد أن تأثرهــا ليــس كبــراً عــى متابعــة هــذه الحســابات، حيــث تــراوح المتوســط الحســابي لردودهــم 
ــة الجمهــور في متابعــة بعــض الموضوعــات  ــن )2.25 إلى 2.66(، وتصــدر قائمــة هــذه الأســباب رغب ــا ب م
ــى  ــرف ع ــة في التع ــع والرغب ــار المجتم ــتجدات وأخب ــى مس ــلاع ع ــا الإط ــم، تلاه ــغل اهتمامه ــي تش الت
آراء الآخريــن وتواجــد بعــض الشــخصيات الحكوميــة المؤثــرة عــى هــذه المواقــع، وتقديــم بعــض هــذه 
الحســابات لخدمــات ومبــادرات مميــزة، ومتابعــة حســابات التواصــل الاجتماعــي الحكومــي كجــزء مــن 
الروتــن اليومــي لاســتخدام شــبكة الانرنــت. بينــما قــل تأثــر أســباب أخــرى عــى متابعــة الجمهــور لهــذه 
الحســابات مثــل تنــوع الخدمــات المتوافــرة عــى المواقــع ورغبــة الجمهــور في المشــاركة وتجــاوب العاملــن 

في مواقــع التواصــل الاجتماعــي الحكومــي أو الحاجــة لقضــاء مصلحــة خاصــة عــبر هــذه الحســابات.
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1.576 2.58  شاركت بأخبار أو معلومات أو بصور أو فيديوهات على مواقع الاتصال الاجتماعي الحكومي  

1.529 2.17 انضممت لجماعات إلكترونية موجودة على مواقع الاتصال الاجتماعي الحكومي.

1.446 2.12 قمت بإرسال تصحيحات أو تنبيهات عن أمور أو معلومات خاطئة لبعض مواقع التواصل الاجتماعي 

جدول رقم )8( يوضح أشكال مشاركة الجمهور في مواقع التواصل الاجتماعي

تكشــف نتائــج الدراســة عــن وجــود توجــه إيجــابي بصفــة عامــة لــدى الجمهــور نحــو المشــاركة في مواقــع 
ــن )2.58 إلى 3.99(.  ــا ب ــراوح المتوســط الحســابي لردودهــم م ــث ت ــي، حي ــي الحكوم التواصــل الاجتماع
ــاً مــع مواقــع التواصــل الحكومــي بصفــة كبــرة وخاصــة فيــما يتعلــق بالاطــلاع  وأظهــر الجمهــور تجاوب
ــذه  ــى ه ــورة ع ــور المنش ــات والص ــار والمعلوم ــة الأخب ــا متابع ــا، تلاه ــابات وتصفحه ــذه الحس ــى ه ع
ــداء إعجــاب عــى مــا ينــشر، وقــراءة النقاشــات والتعليقــات المنشــورة وإرســال  ــام بإب الحســابات، والقي
ــل  ــم نشرهــا عــى هــذه المواقــع، أو تنزي ــادرات ت ــن، وإخبارهــم بمب بعــض الموضوعــات المنشــورة لآخري
بعــض المعلومــات منهــا أو الاســتعانة بهــا في أوقــات الأزمــات أو إنجــاز خدمــات خاصــة أو المشــاركة في 
التصويــت عــى موضوعــات منشــورة أو مشــاركة التعليقــات مــع الآخريــن أو التعبــر عــن وجهــات نظــر 
خاصــة مــن خــلال هــذه المواقــع أو الاستفســار مــن العاملــن في هــذه المواقــع حــول بعــض الموضوعــات 

أو مشــاركة صــور وأخبــار منشــورة في هــذه المواقــع مــع آخريــن.  

ــات  ــمام لجماع ــور إزاء الانض ــدى الجمه ــة ل ــات إيجابي ــود اتجاه ــدم وج ــن ع ــج ع ــف النتائ ــما تكش ك
إلكرونيــة موجــودة عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي الحكومــي أو إرســال تصحيحــات عــن أمــور 
ــى المشــاركة  ــور ع ــز الجمه ــى تحفي ــل ع ــا يســتدعى العم ــع، وهــو م ــذه المواق ــة له ــات خاطئ ومعلوم

ــع. ــذه المواق ــبر ه ــرأي ع ــداء ال وإب

أوجه القصور التي تعاني منها مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي:

SD M أوجه القصور التي تعاني منها مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي

.833 2.09 قلة تجاوب القائمين على هذه المواقع مع استفسارات وشكاوى المتعاملين.

.838 2.11 عدم تضمنها لخدمات ضرورية.

.900 2.10 المعلومات المتوافرة على مواقع التواصل الاجتماعي غير كافية للحصول على خدمة جيدة.

.876 2.02 قلة النقاشات والتعليقات على هذه المواقع.

.914 2.01 عدم اعتمادها كوسيلة رسمية في التواصل مع الجهات الحكومية

.829 2.00 حدة الحوارات والنقاشات على هذه المواقع.

.913 1.96 قلة إهتمام هذه المواقع/ الحسابات بتجديد أخبارها ومعلوماتها.

.800 1.96 قلة الشفافية في طرح القضايا التي تتناولها

.767 1.87 كثرة حذف المحتوى بعد نشره.

.829 1.79 المظهر العام لمواقع التواصل الاجتماعي الحكومي غير جذاب.

.796 1.73 نشر محتوى لا يتناسب مع طبيعة عمل الجهة الحكومية.

1.165 1.33 وجود صعوبات فنية في تصفح هذه المواقع/الحسابات

جدول رقم )9( يوضح أوجه القصور التي تعاني منها مواقع التواصل الاجتماعي الحكومي

تكشــف نتائــج الدراســة عــن وجــود اتجاهــات إيجابيــة لــدى الجمهــور إزاء مواقــع التواصــل الاجتماعــي 
الحكومــي، حيــث تــراوح المتوســط الحســابي لردودهــم عــى العبــارات المتعلقــة بوجــود قصــور في مواقــع 
التواصــل الحكومــي مــا بــن )1.33 إلى 2.09(. ويــرى البعــض منهــم ضرورة زيــادة تجــاوب القائمــن عــى 
هــذه المواقــع مــع استفســارات وشــكاوى المتعاملــن وزيــادة الخدمــات التــي تقدمهــا والنقاشــات التــي 
تطرحها. فمن المؤكد أن تطويـــر الخدمــــات الحكوميــــة، بمــــا فيهــا خدمــــات الاتصال الحكومــي، يبــدأ 
بفهــــم احتياجــــات المواطنيــــن وأولوياتهـــم، ويتـــم ذلـك عـــادة مـــن خلال إتاحـة الفرصـــة للمواطنيـن 
للتعبيـــر عمـــا يجـــول فـــي أذهانهــم تجــــاه الخدمــــات، وكيفيــــة تذليــــل صعوبــــة الوصــــول إليهــــا 
والاستفادة منهــــا.  وقد أثبتت البحــــوث العلميــــة والتجــــارب العمليــــة فــــي الاتصال والإعلام عامــــة 
أن الرســائل الاتصالية الناجحــة هــي التــي تلقــى صــدى أوســع بيــن الجماهيــر المســتهدفة، حيــث 
تتناغــــم مــــع توقعاتــــه وطموحاتــه وتوفــر لــه المعــــارف المفيــدة التــي يمكــن مــــن خلالها الارتقاء 

بمســــتوى حياتــه فــــي جميــع المجالات. 

الخلاصة والتصورات البحثية المستقبلية:

تكشــف نتائــج الدراســة الأولى عــن أن الجهــات الحكوميــة في دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة نجحــت 
إلى حــد مــا في توظيــف منصــات التواصــل الاجتماعــي ضمــن منظومــة الاتصــال الحكومــي التــي تنتهجهــا، 
بيــد أنهــا لم توظــف كل إمكانياتهــا كــما ينبغــي عــى الرغــم مــما تتميــز بــه هــذه المنصــات مــن خصائــص 

تفــوق في قدراتهــا الاتصاليــة وســائل الإعــلام التقليديــة.

 وقــد ســعت الدراســة الأولى لقيــاس فاعليــة الاتصــال الحكومــي مــن خــلال مــدى قــدرة منصــات التواصــل 
الاجتماعــي الحكومــي عــى تحقيــق المهــام المتعلقــة بالعلانيــة والتســويق والوصــول والشــفافية والمشــاركة 
ــة  ــا بطريق ــشر المعلومــات الخاصــة به ــة بن ــات الحكومي ــام الجه والإنخــراط. وكشــفت الدراســة عــن قي
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تقليديــة أكــر مــن الاهتــمام بمشــاركة المتعاملــن معهــا. وبينــما زاد إهتــمام الجهــات بالوصــول والتواصــل 
مــع المتعاملــن معهــا مــن خــلال إتبــاع مفاهيــم تقــوم عــى الشــفافية والتســويق والعلانيــة، بيــد أنهــا 
لم تركــز عــى إتبــاع نمــاذج إتصاليــة قائمــة عــى المشــاركة والإنخــراط والتفاعــل. وتوصلـــت الدراســة إلـــى 
أنه تم إستخدام هـــذه الحســـابات فـــي مجال نشـــر الأخبار الخاصـــة بهـــذه الجهـــات وكذلـك فـي مجـال 
التوعيـــة وتســـويق الخدمـــات الحكوميـة، بمـا يساعد في تحقيق شـفافية التواصـل مـع المتعامليـن ويدعـم 
عمليـــة الوصول إليهم. وأشـــارت الدراســـة إلــــى أن عمليــــة نشــــر الأخبار والمعلومــــات عبــــر هــــذه 
الحســــابات تتــــم مــن خــــلال نشــر الوثائــق والروابــط، والفيديــو والصــــور، وإلى أن حجــم الاهتمام 
بنشــــر المعلومــــات يفــوق الاهتمام بتحقيــــق المشــاركة والتفاعــل وإنتــاج المحتــوى، وهــو مــا توصي 

الدراســــة بضــــرورة الاهتمام بتفعيلــه.

كــما كشــفت الدراســة عــن إتبــاع هــذه الجهــات لتكتيــكات الدفــع Push أحاديــة الاتجــاه للمعلومــات 
ــتنتاج  ــس الاس ــو نف ــبيك Network، وه ــحب Pull أو التش ــى الس ــوم ع ــكات تق ــي تكتي ــن تنب ــر م أك
الــذي توصلــت إليــه عــدة دراســات أخــرى تــم تطبيقهــا عــى كيفيــة توظيــف بعــض الحكومــات لمنصــات 
التواصــل الاجتماعــي. ومــع ذلــك، يجــب أن يحــرص القائمــون عــى الاتصــال الحكومــي في هــذه الجهــات 
عــى إتبــاع وتطبيــق نمــاذج اتصاليــة تقــوم عــى إشراك المســتخدمن في صناعــة محتــوى منصــات التواصــل 

الاجتماعــي وزيــادة التفاعــل والتجــاوب معهــم.

ــي في  ــي الحكوم ــل الاجتماع ــات التواص ــن منص ــن م ــدر ممك ــبر ق ــل أك ــة إلى تحلي ــعت الدراس ــد س وق
دولــة الإمــارات، وإن كان ثمــة حاجــة لتحليــل حســابات أكــر، وإعــادة إجــراء الدراســة مــن وقــت لآخــر 
للتعــرف عــى مــدى التطــور والتحســن في توظيــف هــذه المنصــات في الاتصــال الحكومــي. ومــن ناحيــة 
ــات متوافــرة عــى شــبكة الإنرنــت في تقييــم  أخــرى، بالرغــم مــن اعتــماد الدراســة عــى أدوات وبرمجي
مــدى فاعليــة توظيــف هــذه الجهــات لمنصــات التواصــل الاجتماعــي، وهــي أدوات محايــدة، وتفــرز أرقامــاً 
واحصائيــات شــبه موضوعيــة، بيــد أنــه مــن الأفضــل أن تقــوم هــذه الجهــات الحكوميــة بصياغــة مهــام 
ــؤشرات  ــع م ــب أن تض ــما يج ــي، ك ــل الاجتماع ــات التواص ــلال منص ــن خ ــا م ــعى لتحقيقه ــددة تس مح
ــات للتحقــق  ــات والبرمجي ــف هــذه التقني ــم توظي ــن ث ــام، وم ــاس مــدى تحقــق هــذه المه محــددة لقي
الموضوعــي مــن مــدى فاعليتهــا وقدرتهــا عــى تحقيــق اتصــال حكومــي ناجــح وفعــال ومؤثــر. ومــن ناحية 
ــا المطروحــة عــى  ــل نوعــي وكيفــي للموضوعــات والقضاي ــق تحلي ــإن ثمــة حاجــة ماســة لتطبي ــة، ف ثالث
ــة  ــات المســتخدمن ومشــاركاتهم وكيفي ــى إتجاه ــرف ع ــي والتع ــي الحكوم منصــات التواصــل الاجتماع
ــة  ــة تفاعلي ــة إتصالي ــدى نجحــوا في إدارة عملي ــم وإلى أي م تجــاوب القائمــن عــى هــذه المنصــات معه

وتشــاركية مــع المســتخدمن.

ومــن الإســهامات المميــزة لهــذه الدراســة اقراحهــا إطــار عمــل لكيفيــة تقييــم فاعليــة توظيــف منصــات 
التواصــل الاجتماعــي في الاتصــال الحكومــي مــن خــلال تحديــد مهــام محــددة وهــي العلانيــة والتســويق 
والوصــول والشــفافية والمشــاركة والتعــاون والإنخــراط أو التفاعــل، مســتفيدة مــن نمــاذج اتصاليــة ســابقة 
متعــددة، كــما ســعت لإضافــة مهــام جديــدة لهــا مثــل الرويــج والوصــول. كــما صاغــت الدراســة مــؤشرات 
ــابقة  ــات الس ــتخدمها الدراس ــؤشرات لم تس ــذه الم ــض ه ــة، وبع ــق كل مهم ــدى تحق ــاس م ــددة لقي مح
ــل: الإنطباعــات Impressions، والوصــول المحتمــل Potential reach، ومعــدل الإســتجابة  ــل مث ــن قب م

response rate ..إلــخ. ويمكــن الاســتفادة مــن النمــوذج الــذي طورتــه الدراســة في إجــراء دراســات مقارنــة 
عــى حســابات وســائل التواصــل الاجتماعــي في بلــدان مختلفــة. 

أمــا فيــما يتعلــق بالدراســة الثانيــة، فقــد ســعت للتعــرف عــى الأدوار التــي يقــوم بهــا العاملــون في مجــال 
ــذ إســتبيان مــع 71 مــن العاملــن  ــم تنفي الاتصــال الحكومــي عــبر وســائل التواصــل الاجتماعــي، وقــد ت
بالاتصــال الحكومــي في جهــات اتحاديــة ومحليــة؛ لســؤالهم عــن تصورهــم لمــا حققتــه وســائل التواصــل 
ــم  ــم، وتصوره ــى عمله ــر ع ــي تؤث ــل الت ــا، والعوام ــون به ــي يقوم ــمال الت ــي والأع ــي الحكوم الاجتماع
لأدوارهــم ولأوجــه القصــور التــي تعــاني منهــا مواقــع التواصــل الحكومــي. وكشــفت نتائــج الإســتبانة التــي 
تــم إعدادهــا للقائمــن بالاتصــال الحكومــي عــن وجــود إتجاهــات إيجابيــة لديهــم إزاء الأدوار التــي تقــوم 
بهــا مواقــع الاتصــال الحكومــي في الدولــة. كــما كشــفت عــن قيــام مواقــع التواصــل الاجتماعــي الحكومــي 
في الدولــة بعــدة مهــام مــن وجهــة نظــر القائمــن بالاتصــال الحكومــي، وعــن وجــود إتجاهــات إيجابيــة 
لديهــم إزاء المهــام التــي تقــوم بهــا هــذه المواقــع، وعــن توافــر بيئــة مناســبة للقائمــن بالاتصــال الحكومــي 

للقيــام بالمهــام المناطــة بهــم. 

كــما كشــفت عــن وجــود عــدة عوامــل تؤثــر في أداء القائمــن بالاتصــال الحكومــي عــبر منصــات التواصــل 
ــور  ــي أم ــال وه ــن الاتص ــوع م ــذا الن ــة ه ــل وطبيع ــوط العم ــن ضغ ــم ع ــا ناج ــي، ومعظمه الاجتماع
يمكــن التغلــب عليهــا كلــما زادت حرفيــة ومهــارة القائمــن بهــذا العمــل، وترســخت الضوابــط والمعايــر 
المنظمــة لــه. وذكــر القائمــون بالاتصــال الحكومــي أنهــم يقومــون بعــدة أدوار في إطــار عملهــم في الاتصــال 
ــا  ــات، تلاه ــاشر المعلوم ــدور ن ــام ب ــا القي ــأتي في مقدمته ــي، ي ــائل التواصــل الاجتماع ــبر وس ــي ع الحكوم
القيــام بــدور مقــدم الخدمــات للمســتخدمن، والقيــام بــدور المحفــز، والقيــام بــدور المرشــد أو المعلــم، 
والقيــام بــدور ممثــل الجهــات الحكوميــة، والقيــام بــدور الباحــث، وأخــراً القيــام بــدور المســاهم في بنــاء 

مجتمــع إلكــروني.

كــما كشــفت نتائــج الدراســة عــن تحديــد القائمــن بالاتصــال الحكومــي لبعــض القصــور في مواقــع التواصل 
الاجتماعــي الحكومــي ويــأتي في مقدمتهــا عــدم تقديمهــا لبعــض الخدمــات الضروريــة للمســتخدمن، وقلــة 
اهتــمام البعــض منهــم بالتجــاوب مــع المســتخدمن، وقلــة التفاعــل والنقــاش والتعليــق عــى هــذه المواقع، 
وقلــة اهتــمام بعــض هــذه الحســابات بتجديــد أخبارهــا ومعلوماتهــا، بينــما لم يظهــر القائمــون بالاتصــال 
ــم برصــد آراء واتجاهــات المســتخدمن بشــكل  ــع لا تهت ــأن هــذه المواق ــة إزاء القــول ب إتجاهــات إيجابي
ــمام  ــتخدمن والاهت ــع المس ــا م ــرق تجاوبه ــر ط ــع إلى تطوي ــذه المواق ــاج ه ــة تحت ــة عام ــرافي. وبصف اح

بإضافــة خدمــات أكــر وتحديــث أخبارهــا.

وفيــما يتعلــق بالدراســة الثالثــة التــي ســعت للتعــرف عــى آرائهــم ووجهــات نظرهــم إزاء مزايــا وفوائــد 
وســائل التواصــل الاجتماعــي في الاتصــال الحكومــي، وأســباب ودوافــع المشــاركة في متابعــة مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي الحكومــي، وأبــرز اســتخداماتهم لوســائل التواصــل الاجتماعــي الحكومــي، ورؤيتهــم 
ــائل  ــن دور وس ــارات ع ــة الإم ــور في دول ــن رضــا الجمه ــج ع ــد كشــفت النتائ ــا، فق لأوجــه القصــور فيه
التواصــل في تقديــم خدمــات معلوماتيــة والتقريــب بينهــم وبــن الجهــات الحكوميــة، بيــد أن ثمــة حاجــة 
أكــر لمزيــد مــن التفاعــل مــع الجمهــور عــبر هــذه الوســائل. كــما كشــفت عــن تصــدر رغبــة الجمهــور 
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في متابعــة بعــض الموضوعــات التــي تشــغل اهتمامهــم وأســباب متابعتهــم لوســائل التواصــل الاجتماعــي 
ــن  ــى آراء الآخري ــرف ع ــة في التع ــع والرغب ــار المجتم ــتجدات وأخب ــى مس ــلاع ع ــا الاط ــي، تلاه الحكوم
ــابات  ــذه الحس ــض ه ــم بع ــع، وتقدي ــذه المواق ــى ه ــرة ع ــة المؤث ــخصيات الحكومي ــض الش ــد بع وتواج
ــن  ــن الروت ــزء م ــي كج ــي الحكوم ــل الاجتماع ــابات التواص ــة حس ــزة، ومتابع ــادرات ممي ــات ومب لخدم
اليومــي. بينــما قــل تأثــر أســباب أخــرى عــى متابعــة الجمهــور لهــذه الحســابات مثــل تنــوع الخدمــات 
المتوافــرة عــى المواقــع، ورغبــة الجمهــور في المشــاركة، وتجــاوب العاملــن في مواقــع التواصــل الاجتماعــي 

الحكومــي مــع المســتخدمن، وقضــاء مصلحــة خاصــة عــبر هــذه الحســابات.  

كــما كشــفت الدراســة عــن وجــود توجــه إيجــابي بصفــة عامــة لــدى الجمهــور نحــو المشــاركة في مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي الحكومــي، وأظهــر الجمهــور تجاوبــاً مــع مواقــع التواصــل الحكومــي بصفــة كبــرة 
ــات  ــار والمعلوم ــة الأخب ــا متابع ــا، تلاه ــى هــذه الحســابات وتصفحه ــق بالاطــلاع ع ــما يتعل وخاصــة في
والصــور المنشــورة عــى هــذه الحســابات. وأشــارت نتائــج الدراســة إلى عــدم وجــود اتجاهــات إيجابيــة 
لــدى الجمهــور إزاء الانضــمام لجماعــات إلكرونيــة موجــودة عــى مواقــع التواصــل الإجتماعــي الحكومــي 
ــا يســتدعى العمــل عــى  ــع، وهــو م ــذه المواق ــة له ــات خاطئ ــور ومعلوم أو إرســال تصحيحــات عــن أم
تحفيــز الجمهــور عــى المشــاركة وإبــداء الــرأي عــبر هــذه المواقــع. كــما كشــفت نتائــج الدراســة عــن وجود 
إتجاهــات إيجابيــة لــدى الجمهــور إزاء مواقــع التواصــل الاجتماعــي الحكومــي، وعــى الرغــم مــن ذلك رأى 
البعــض منهــم ضرورة زيــادة تجــاوب القائمــن عــى هــذه المواقــع مــع استفســارات وشــكاوى المتعاملــن 

وزيــادة الخدمــات التــي تقدمهــا والنقاشــات التــي تطرحهــا.

وفيــما يتعلــق بزيــادة فعاليــة وســائل التواصــل الاجتماعــي، نــوصي الجهــات المعنيــة بالاتصــال الحكومــي 
بمــا يــلي: 

ــن مــع 	    اســتخدام كافــة وســائل التواصــل الاجتماعــي المتاحــة للتواصــل مــع المســتخدمن والمتعامل
الجهــات الحكوميــة، وخاصــة الجيــل الجديــد، عــى أن تحــرص الجهــات الحكوميــة عــى التأكــد مــن 
تفعيــل وفعاليــة حســاباتهم عــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي والعمــل عــى ربــط هــذه الحســابات 

معــاً والتنســيق بينهــا وربطهــا بمواقعهــا الإليكرونيــة.

  الحــرص عــى توظيــف الوســائط المتعــددة ضمــن محتــوى منصاتها عــى وســائل التواصــل الاجتماعي، 	 
مــع التأكيــد عــى زيــادة نســب المشــاركة والتفاعــل والتجــاوب مــع احتياجات المســتخدمن.

ــل 	  ــائل التواص ــزة لوس ــمات الممي ــن الس ــتفادة م ــة للاس ــات الحكومي ــذه الجه ــعى ه ــب أن تس   يج
الاجتماعــي، والعمــل عــى إشراك المســتخدمن في إنتــاج محتــوى هــذه المنصــات والرويــج لخدماتهــا 

وأنشــطتها. 

  ضرورة تضييــق الفجــوات بيــن توجهــات الاتصال الحكومي وواقــع الجمهــور مــن خلال البحــث 	 
المســــتمر لواقــــع الجمهــــور المســتهدف للوقـوف علـى احتياجاتـــه والتواصـل معـه لمسـاعدته فـي 

تلبيـــة تلـــك الاحتياجــات، والسعي لتطويـر المحتـــوى الإعلامي المناسـب للتعامـل معه. 

  ينبغي أن يســتند الاتصال الحكومي عى ممارســات ودراسات وأســــس وقواعــــد علميــــة مســــتمدة 	 
مــــن البيانــــات والتحليــــلات الإحصائيــــة التــــي تفرزهــــا بحــــوث اســتخدامات الجمهور لمنصات 

التواصــل الاجتماعــي.

  ضرورة أن يحــرص القائمــون بالاتصــال الحكومــي عــى حُســن تمثيــل جهاتهــم الحكوميــة، والســعي 	 
نحــو تقديــم خدمــات إلكرونيــة مميــزة، وبنــاء تجمعــات إفراضيــة منــاصرة للمبــادرات الحكوميــة، 
والتمكــن مــن توظيــف تقنيــات التواصــل الاجتماعــي، وإجــادة دور النــاشر المعلومــاتي والإخبــاري في 
صورته الرقمية الحديثة، وإحتـــرام آراء المســـتخدمن للخدمـــات الحكوميـــة، وتعزيـــز التفاعليـــة فـي 
الاتصال، وتوظيـــف المـــوارد الرقميـــة فـــي تطويـر آليـات عمـــل مبتكرة وجديدة وأكثـــر حركيـة فـي 
التعامـــل مـــع الطـــوارئ والأزمات، وتأكيـــد أهميـــة المتابعـــة والرصـد فـــي تقييم مســـتوى تفاعليـة 
الجمهـــور عبـــر توظيـــف المقاييــس والمعايــر المناســـبة، وتبنـــي ممارســــات أكثــــر إبتكاريــــة فــــي 

صناعــــة المحتــــوى الإعلامي. 

  الحرص علــــى بنــــاء الثقــة مــع المســتخدمن للخدمــات الحكوميــة مــن خلال المشـاركة المباشـرة 	 
فـي الحـوارات الجاريـة علـى شـبكات التواصـل الاجتماعي والمنتديـات الشـبكية حـول قضايـا تخـص 
الخدمـــات التـــي تقدمهـــا، وبما يسهم فـــي تعزيـــز الثقـــة بيـن الطرفيـــن وفـي إرســـاء قواعـد حـوار 

بنـاء مبنـي علـى الإحتـرام المتبـادل. 
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ــه  ــي طــرأت علي ــا للتمعــن في التطــورات الت ــح المشــهد الاعلامــي المعــاصر يحيلن ــث عــن ملام إن الحدي
ــن  ــه م ــا تتيح ــي لم ــذكاء الاصطناع ــات ال ــد تطبيق ــه التحدي ــى وج ــة وع ــات الحديث ــي التقني ــل تبن بفع
إمكانيــات هائلــة في تجميــع وتحليــل المعلومــات وتحــري الدقــة والموضوعيــة، والابتعــاد عــن التحيــز في 

ــار. ــاول الأخب تن

اســتهدفت هــذه الدراســة الكشــف عــن تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي المســتخدمة بالمؤسســات الإعلاميــة 
ــد اســتخدمت  ــة العمــل الإعلامــي بالمؤسســات. وق ــر منظوم ــه لتطوي ــذي تقــوم ب ــدور ال ــة، وال الإماراتي
ــار  ــة واختب ــاؤلات الدراس ــى تس ــة ع ــة للإجاب ــر ملائم ــج الأك ــاره المنه ــحي باعتب ــج المس ــة المنه الدراس
فروضهــا. كــما اســتخدمت أداة الاســتبيان لجمــع المعلومــات مــن خــلال تطبيــق اســتبانة إلكرونيــة عــى 
ــن بعــدد مــن المؤسســات  ــا )100( مبحــوث مــن القائمــن بالاتصــال العامل ــة متاحــة قوامه ــة عمدي عين

ــة.  ــة الإماراتي الإعلامي

وتوصلــت الدراســة إلى عــدة نتائــج أبرزهــا: عــدم معرفــة نســبة غــر قليلــة مــن القائمــن بالاتصــال حــول 
ــف  ــس ضع ــا يعك ــو م ــه، وه ــن عدم ــاتهم م ــي بمؤسس ــذكاء الاصطناع ــات ال ــى تقني ــماد ع ــدى الاعت م
إســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي داخــل المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة. كــما أظهــرت النتائــج عدم 
تقبلهــم لفكــرة أن يكــون الروبــوت رئيســاً مبــاشراً أو زميــلاً لهــم في العمــل، ووافقــت نســبة ضئيلــة عــى 
أن يكــون الروبــوت مســاعداً لهــم في أداء مهامهــم الوظيفيــة، كــما تشــر النتائــج إلى عــدم اقتنــاع نســبة 

37 % مــن عينــة الدراســة بجــدوى الإســتعانة بالروبــوت في العمــل الإعلامــي.

ــة  ــأتي في مقدم ــوت« ت ــدس الص ــة« و»مهن ــع الإلكروني ــج بالمواق ــي »مبرم ــج أن وظيفت ــت النتائ وأوضح
ــا وظيفــة  ــكل منهــما، تلته ــذكاء الاصطناعــي بنســبة بلغــت 70 % ل ــات ال ــي ســتتأثر بتقني ــف الت الوظائ
»مصمــم جرافيــك« بنســبة 68.4 %، ووظيفــة »مصــور تليفزيــوني« بنســبة 60 %، ووظيفــة »مخــرج 
صحفــي« بنســبة 51.7 %، فيــما أظهــرت النتائــج أن وظائــف: المحــرر الصحفــي، ومعــد البرامــج، 
ــت  ــن، كــما أثبت ــة  نظــر المبحوث ــراً مــن وجه ــل تأث ــار هــي الأق ــشرات الأخب ومقــدم البرامــج، ومحــرر ن
ــات  ــن تطبيق ــق القائمــن بالاتصــال م ــن مســتوى قل ــاً ب ــة إحصائي ــة دال ــة ارتباطي الدراســة وجــود علاق
ــر العمــل بالمؤسســات ــذكاء الإصطناعــي في تطوي ــات ال ــذكاء الإصطناعــي، وإتجاهاتهــم نحــو دور تقني  ال

الإعلامية الإماراتية.
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مقدمــة

تشــهد صناعــة الإعــلام ظهــور حقبــة جديــدة نتيجــة للتطــورات المتســارعة في التكنولوجيــا وتزايــد الاعتــماد 
عــى صحافــة الــذكاء الاصطناعــي وهــو مــا أطلــق عليــه البعــض الثــورة الصناعيــة الرابعــة. ويعــد تزايــد 
القــدرات الآليــة في معالجــة البيانــات وتقديــم نــشرات الأخبــار والبرامــج التلفزيونيــة مــن أبــرز مظاهــر 
هــذه الثــورة في مجــال العمــل الإعلامــي. كــما توفــر تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي لوســائل الإعــلام أدوات 
أكــر تقدمــاً وسرعــةً في نقــل الخــبر إلى المتلقــي، فمــن خــلال الخوارزميــات يتــم تطويــر المحتــوى الإعلامــي 
وكتابــة القصــص والأخبــار الصحفيــة والتحقــق مــن صحــة الأخبــار المزيفــة، وقــد أدى ذلــك إلى إحــداث 
تغيــرات كبــرة في قــدرة وســائل الإعــلام عــى التأثــر وسرعــة مخاطبــة الجمهــور، الأمــر الــذي سيســهم في 
مضاعفــة مســتوى التنافســية بــن وســائل الإعــلام وتقليــل تكلفــة المنتــج الإعلامــي، وهــو مــا يتطلــب مــن 

العاملــن بالمؤسســات الإعلاميــة الإســتعداد لهــذه التقنيــات الحديثــة والوعــي بأهميتهــا. 

ــتخدام  ــى إس ــة ع ــة العالمي ــة والتلفزيوني ــات الصحفي ــاء والمؤسس ــن وكالات الأنب ــد م ــدت العدي واعتم
نمــاذج الــذكاء الإصطناعــي في أداء أعمالهــا اليوميــة مــن خــلال إســتخدام تطبيقــات الــذكاء الإصطناعــي 
ــار التلقائيــة مــن دون تدخــل البــشر، وفي هــذا الصــدد ذكــرت مؤسســتي  والخوارزميــات في توليــد الأخب
ــتخدامهما  ــم Los Angeles Times أن إس ــوس تاي ــوس انجل ــيتدبرس AP( Associated Press( ول اسوش
لتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي قــد زاد مــن كميــة القصــص المنشــورة أكــر مــن 10 أضعــاف المحتــوى الــذي 
ــار  ــة الأخب ــك في تغطي ــزلازل وكذل ــت حــدوث ال ــة وق ــن التغطي ــوا م ــن لم يتمكن ــن الذي ينتجــه الصحفي

ــة عــى نحــو أسرع. الاقتصادي

وقــد تجلــت مظاهــر اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة في قيــام 
مؤسســة أبوظبــي للإعــلام بتطويــر أول مذيــع إخبــاري روبــوت ناطــق بالعربيــة باســتخدام تقنيــة الــذكاء 
ــع باســم »راشــد الحــل«  ــوت مذي ــام 2019، أول روب ــما أطلقــت مؤسســة دبي للإعــلام ع الاصطناعــي. ك
لإجــراء حــوارات إعلاميــة باللغــة العربيــة باســتخدام خوارزميــات الــذكاء الاصطناعــي. كــما واكــب موقــع 
جريــدة البيــان الإلكــروني عــالم الــذكاء الاصطناعــي عــبر تقنيــة »التخصيــص الــذكي« ليتيــح لــكل متصفــح 
موقعــه الخــاص بحســب جنســه وعمــره ومكانــه، وســميت هــذه الخاصيــة بـــ »بيــاني.. موقــع لكل قــارئ«. 
وتعــد مدينــة الشــارقة للإعــلام )شــمس( أول مدينــة إعلاميــة تســتخدم الــذكاء الاصطناعــي لتقــدم جميــع 

خدماتهــا المتوافــرة والمقدمــة لتتــم إلكرونيــاً بأنظمــة ذكيــة متطــورة.

ــا في  ــة ودوره ــة الإماراتي ــات الإعلامي ــي في المؤسس ــذكاء الاصطناع ــات ال ــع تطبيق ــد واق ــإن رص ــذا، ف ول
تطويــر عملهــا الإعلامــي يعــد محاولــة بالغــة الأهميــة في ضــوء إطــلاق حكومــة دولــة الإمــارات اســراتيجية 
الإمــارات للــذكاء الاصطناعــي خــلال عــام 2017، والتــي تصنــف بكونهــا المرحلــة الجديــدة بعــد الحكومــة 
ــجم  ــا ينس ــة، بم ــتقبلية في الدول ــة المس ــة التحتي ــات والبني ــات والقطاع ــا الخدم ــتعتمد عليه ــة، وس الذكي
ــة الإمــارات 2071. وتعــد اســراتيجية الإمــارات للــذكاء الاصطناعــي الأولى مــن نوعهــا في المنطقــة  ومئوي

والعــالم، وتهــدف إلى تحقيــق التنميــة المســتدامة والشــاملة للدولــة، والارتقــاء بــالأداء الحكومــي وخلــق 
بيئــة عمــل مبتكــرة تســهم في بلــوغ المركــز الأول في المجــالات كافــة عالميــاً.

الدراسات السابقة:

اســتهدفت دراســة Miroshnichenko, A, 2020 الإجابــة عــى التســاؤل: هــل ســتحل الروبوتــات محــل 
الصحفيــن؟  بالاعتــماد عــى مراجعــة الحالــة الراهنــة للصحافــة الآليــة، وتحليــل الحجــج الشــائعة حــول 
ــة  ــرة ثاقب ــم نظ ــة، وتقدي ــات الإبداعي ــشر في الممارس ــى الب ــب ع ــى التغل ــات« ع ــدرة الروبوت ــدم ق »ع
للتطــور المحتمــل للصحافــة الآليــة وتعارضهــا مــع الأشــكال العضويــة للصحافــة. وتشــر الدراســة إلى أن 
ــشر.  ــات أو الب ــة بواســطة الروبوت ــار المكتوب ــن الأخب ــز ب ــان لا يســتطيعون التميي ــراء في بعــض الأحي الق
ــة  ــا وكتاب ــة وتحليله ــات الضخم ــع البيان ــل م ــراً في التعام ــاً كب ــر نجاح ــوت أظه ــتخدام الروب ــما أن اس ك
الأخبــار الإقتصاديــة والرياضيــة. وتتوقــع الدراســة أن تعتمــد غــرف الأخبــار في المؤسســات الإعلاميــة عــى 
ــق  ــا يتواف ــن بم ــت ممك ــأسرع وق ــوى وب ــن المحت ــدر م ــبر ق ــاج أك ــادم؛ لإنت ــد الق ــلال العق ــوت خ الروب
ــة. في  ــا الإلكروني ــارات والمشــاهدات لمواقعه ــادة عــدد الزي ــك المؤسســات لزي ــات عمــل تل مــع إقتصادي
حــن ربطــت  دراســة Guzman,Andrea L., and Seth C. Lewis, 2020 بــن الــذكاء  الإصطناعــي 
)AI( وتفاعــلات الجمهــور معــه عــبر تطويــر نمــاذج نظريــة للاتصــال والتكنولوجيــا الناشــئة لإيجــاد صيغــة 
توافقيــة للعلاقــة بــن الإنســان والآلــة مــن خــلال ثلاثــة جوانــب رئيســة لتقنيــات الــذكاء الاصطناعــي هــي: 
)1( الأبعــاد الوظيفيــة التــي يفهــم الجمهــور مــن خلالهــا هــذه الأجهــزة والتطبيقــات، )2( الديناميكيــات 
ــذكاء  ــا ال ــور وتكنولوجي ــن الجه ــة ب ــات، وحــدود العلاق ــن خــلال هــذه التقني ــور م ــط الجمه ــي ترب الت
الإصطناعــي ســواء بــن الفــرد ذاتــه والآخريــن، )3( الآثــار الميتافيزيقيــة التــي تخفــي الحــدود بــن  الإنســان 

والآلــة والاتصــالات بصفــة عامــة.

Moravec، Václav،  et al توصيــف تطبيــق الخوارزميــات بوكالــة الأنبــاء  واســتهدفت دراســة 2020،
التشــيكية ČTK، وتحويــل ملفــات البيانــات الكبــرة إلى نصــوص إخباريــة بالاعتــماد عــى إنتــاج تقاريــر 
حــول نتائــج التــداول في بورصــة بــراغ خــلال عــام 2019 باســتخدام الــذكاء الاصطناعــي ودون أي تدخــل 
بــشري، بالإضافــة إلى المقارنــة بــن معــدلات إنتــاج الخوارزميــات وجــودة المحتــوى الصحفــي الــذي ينتجــه 
البــشر في مقابــل الخوارزميــات.  كــما تــم إجــراء دراســة ميدانيــة عــى الصحفيــن والمحرريــن الاقتصاديــن 
بالوكالــة، وقــد أشــارت النتائــج إلى أن الوضــع المــالي في غــرف الأخبــار التشــيكية يؤكــد حتميــة الاعتــماد 
عــى الــذكاء الاصطناعــي بالصحافــة التشــيكية لمواصلــة مهمتهــا، ورغــم كل ذلــك فــإن الصحفيــن يتوقعون 
أن أدوارهــم ســتظل مهمــة، وأنهــم ســيعملون بالتزامــن مــع تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي لإنتــاج التقاريــر 

عــى نحــو أفضــل.

وأكــدت دراســة Lewis, S. C., Guzman, A. L., & Schmidt, T. R, 2019  عــى أن الأبحــاث التــي 
تركــز عــى الصحافــة الآليــة لديهــا الكثــر لتحققــه في مجــال التواصــل بــن الإنســان والآلــة، وذلــك ضمــن 
إطــار مفاهيمــي ناشــئ ومجــال بحثــي يســتند إلى أســس تجريبيــة، ويســتهدف إختبارالإســتجابة للتقنيــات 
المختلفــة مثــل برامــج الدردشــة الآليــة وبرامــج الروبــوت الإجتماعيــة وعوامــل التواصــل الأخــرى التــي تــم 
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تمكينهــا مــن خــلال التطــورات في الــذكاء الاصطناعــي )AI(، والتــي تــم تصميمهــا لتعمــل كمصادر للرســائل 
بــدلاً مــن أن تكــون قنــوات الرســائل، في حــن أن الافــراض النظــري الأســاسي ينبغــي أن يرتكــز عــى أن 
البــشر هــم المتواصلــون والآلات بمثابــة الوســطاء. وقدمــت الدراســة مدخــلاً جديــداً مــن خــلال البحــث 
عــما يحــدث عندمــا تأخــذ الآلــة محــل هــذا الــدور البــشري، وكيــف يتــم إنشــاء العلاقــات الإجتماعيــة مــن 

خــلال التبــادل بــن البــشر والآلات، ومــا قــد يرتــب عــى ذلــك مــن آثــار عــى الــذات والمجتمــع.

 Elizabeth Blankespoor; Ed deHaan and Christina, 2018 واســتهدفت دراســة اليزابيــث وآخــرون
البحــث في تأثــرات النــشر الإعلامــي باســتخدام صحافــة الروبــوت في ســوق رأس المــال، وذلــك بالتطبيــق 
عــى تجربــة AP( Associated Press( في اســتخدام الخوارزميــات لكتابــة مقــالات عــن إعلانــات أربــاح 
ــر  ــشركات وتقاري ــة لل ــات الصحفي ــن البيان ــات م ــع المعلوم ــوت بتجمي ــة الروب ــام صحاف ــشركات، وقي ال
ــاعات  ــد س ــة بع ــار الرئيس ــائل الأخب ــطة وس ــع بواس ــاق واس ــى نط ــا ع ــهم ونشره ــن وأداء الأس المحلل
قليلــة مــن نــشر الأربــاح. وقــد اســتخدمت الدراســة تطبيــق AP المتــدرج للصحافــة الآليــة لقيــاس آثــار 
ــار عــبر الــذكاء الاصطناعــي ونشرهــا بســوق المــال، وذلــك بالتطبيــق عــى عينــة مــن 2268  كتابــة الأخب
شركــة لديهــا تغطيــة إعلاميــة ســابقة لنشــاطاتها مــن خــلال المحرريــن الصحفيــن، وتوصلــت الدراســة إلى 
وجــود أدلــة واضحــة عــى أن المقــالات الآليــة التــي أنتجتهــا صحافــة الروبــوت زادت مــن حجــم التــداول 

والســيولة وكفــاءة الســوق للــشركات.

ــتقبل  ــة مس ــوم Future Today Institute, 2018 دراس ــتقبل الي ــد المس ــراه معه ــث أج ــتهدف بح واس
ــات  ــة في الولاي ــف الإعلامي ــات والصح ــة المؤسس ــن في غالبي ــى العامل ــق ع ــلام بالتطبي ــة والإع الصحاف
ــي في  ــذكاء الاصطناع ــات ال ــدون أن تطبيق ــن يعتق ــم المبحوث ــه إلى أن معظ ــل في نتائج ــدة. وتوص المتح
غــرف الأخبــار تعــد مدعــاة للقلــق، فرغــم الاســتثمارات الكبــرة التــي تضُــخ في هــذا المجــال، يظــل الــدور 
الــذي تلعبــه في غــرف الأخبــار ليــس واضحــاً. ويــرى بعــض العاملــن أن اســتخدام تلــك التطبيقــات يهــدد 
وظائفهــم، في حــن يــرى آخــرون أن اســتخدامها يزيــد مــن الفوائــد والمكاســب، لكــن بشــكل عــام، توجــد 

ــاري حتــى الآن. ــاك بشــأن تطبيقهــا في المجــال الإخب ــة مــن الارتب حال

ــة  ــدة في مجــالات الصحاف ــؤات والاتجاهــات الجدي واهتمــت دراســة Newman, 2017 بالبحــث في التنب
ــزة  ــة والأجه ــة المؤتمت ــن الصحاف ــع ب ــن الجم ــه يمك ــا إلى أن ــت في نتائجه ــلام. وتوصل ــا والإع والتكنولوجي
ــون  ــاضي، كان الصحفي ــي الم ــراضي. فف ــع الاف ــزز والواق ــع المع ــل الواق ــة مث ــة العالي ــرة ذات التقني المبتك
يســتخدمون -عــادةً- وجهــة نظــر الشــخص الثالــث لوصــف الحقائــق وضــمان الموضوعيــة في المســتقبل. 
أمــا في الوقــت الحــالي، فمــن المتوقــع أن يجلــب دمــج تقنيــة الواقــع الافــراضي تجــارب حســية تفاعليــة؛ 

ــالي يســمح للأفــراد بالانتقــال مــن مقاعــد الجمهــور إلى المشــاركة في الحــدث. وبالت

ــة  ــول كيفي ــة ح ــة واضح ــم رؤي ــة Thurman, Neil, Dorr, and Jessica, 2017 بتقدي ــت دراس واهتم
اســتخدام برامــج الكتابــة بواســطة الخوارزميــات، والمبــادرات التــي يمكــن أن نتوقــع ظهورهــا في المســتقبل 
القريــب. كــما اهتمــت بتوثيــق وتحليــل أحــكام الصحفيــن بشــأن إمكانــات وحــدود الاعتــماد عــى الــذكاء 
الاصطناعــي في ســياق تنــوع الأدوار التــي تؤديهــا، والمخرجــات التــي تنتجهــا، والآثــار الأخلاقيــة والمجتمعيــة 
الأوســع التــي يمكــن ظهورهــا. وأظهــرت الدراســة في نتائجهــا أن تجربــة تومســون رويــرز تتضمــن 

مبــادرات اســتخدام الصحافــة الآليــة automated journalism وطــرق الاســتفادة مــن الــذكاء الاصطناعــي 
في تطويــر العمــل الصحفــي. كــما أشــارت الدراســة إلى وجــود ســتة قيــود رئيســة تواجــه الصحافــة الآليــة، 
منهــا: اعتمادهــا عــى قواعــد بيانــات منفــردة ومعزولــة، وبيانــات كميــة أحاديــة البُعــد، وكذلــك صعوبــة 
التحقــق مــن هــذه البيانــات، وعــدم وجــود زوايــا إنســانية في النصــوص التــي يتــم إنشــاؤها، إلى جانــب 
اعتمادهــا عــى نمــاذج تتيــح التنبــؤ ســلفاً بمقدماتهــا, مــع صعوبــة العمــل بشــكل خــلّاق مــع البيانــات 

أثنــاء عمليــة البنــاء.

وهدفــت دراســة Andreas Graefe, 2016 إلى البحــث في كيفيــة تفاعــل البــشر مــع المحتــوى المصنّــع مــن 
قبــل تطبيــق البرمجيــات. وتوصلــت نتائــج الدراســة إلى أن النــص المكتــوب مــن خــلال الآلــة ينُظــر إليــه 
عــى أنــه أكــر مصداقيــة مــن النــص الــذي يكتبــه الإنســان، في حــن يتلقــى القــارئ النــص المكتــوب مــن 
قبــل الإنســان بمزيــد مــن المتعــة عــن النــص الــذي تــم إنشــاؤه بواســطة الآلــة. في ذات الســياق، ســعت 
ــا  ــب به ــي يكت ــة الت ــوت واللغ ــا الروب ــب به ــي يكت ــة الت ــن اللغ ــة ب ــة Andrey, 2016 إلى المقارن دراس
ــوت  ــي يســتعملها الروب ــا أن اللغــة الت ــت نتائجه ن ــث بيَّ ــة نظــر المســتخدمن، حي ــون مــن وجه الصحفي
تعــد لغــة جافــة، فالروبــوت مجــبر عــى اســتخدام أكــر الكلــمات ملاءمــةً وأكرهــا تقليديــةً وتكــراراً، في 
حــن يمكــن أن يســتخدم الصحفــي الإنســان مفــردات نــادرة أو ربمــا غــر متكــررة. كــما يمكنــه اســتخدام 
ــيع  ــى توس ــدرة ع ــك ق ــالي يمتل ــة، وبالت ــر جاذبي ــيقة وأك ــون رش ــه لتك ــع لغت ــة وتطوي ــردات جاذب مف
ــزز مــن حيويتهــا أكــر مــن الروبــوت. وتوصلــت الدراســة نفســها، في مقارنتهــا بــن قصــة  ســياقاتها ويعَُ
كتبهــا روبــوت وأخــرى كتبهــا صحفــي مــن وجهــة نظــر العاملــن بالشــأن المــالي، إلى أن الروبــوت كان أسرع 
وأســلوبه أقــرب إلى لغــة المجــال المــالي الــذي تنتمــي إليــه القصــة الإخباريــة، في حــن كانــت القصــة التــي 
ت بشــكل أبطــأ مــن الروبــوت.  كــما أن القصــة التــي كتبهــا  كتبهــا الصحفــي أكــر إنســانية، لكنهــا أعُُــدَّ
الروبــوت قــد قيُِّمــت باعتبارهــا »موضوعيــة«، تتســم بـــ »وصــف واضــح«، و»الدقــة«، أمــا القصــة التــي 

كتبهــا الصحفــي، فقــد كانــت ســماتها كالتــالي: »مكتوبــة بشــكل ممتــاز«، »وســارة للقــراءة ومرضيــة«.

واهتمــت دراســة Smith, A. & Anderson, J, 2014 بالتعــرف عــى مســتقبل الوظائــف البشريــة في ظــل 
ــا إلى  ــت في نتائجه ــوت بشــكل خــاص. وتوصل ــذكاء الاصطناعــي والروب ــدم التكنولوجــي في مجــال ال التق
أن النجــاح الــذي حققــه الــذكاء الاصطناعــي في مجــالات متعــددة ســيمكنه -قريبــاً- مــن تــولي الوظائــف 
المعقــدة التــي تتطلــب قــدراً عاليــاً مــن الــذكاء، كــما أنــه ســيحل محــل العنــر البــشري فيهــا، ومنهــا عــدد 
 Frey, C. B. & كبــر مــن الوظائــف في مجــال الإعــلام. وتتفــق نتائــج هــذه الدراســة مــع نتائــج دراســة
Osborne, M. A, 2013 التــي أجُريــت في الولايــات المتحــدة عــام ٢٠١٣ حــول مــدى إمكانيــة أن يحــل 
الكمبيوتــر مــكان البــشر. وتوصلــت إلى أنــه في غضــون فــرة تــراوح بــن عــشرة إلى عشريــن ســنة ســتحتل 

الآلات مــا نســبته ٤٧٪ مــن وظائــف الإنســان.

أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:

دعمــت نتائــج بعــض الدراســات الســابقة أهميــة موضــوع هــذه الدراســة الجديــدة للتعــرف عــى دور 
ــة.  ــر العمــل بالمؤسســات الإعلامي ــوت في تطوي ــة الروب ــذكاء الاصطناعــي وصحاف تطبيقــات ال
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ــث  ــكلة البح ــة مش ــات وصياغ ــذه الدراس ــرض له ــن التع ــن م ــت للباحث ــي تحقق ــتفادة الت ــم الاس ورغ
ــدرة في  ــاك ن ــة، وأن هن ــات غربي ــت في مجتمع ــات تم ــذه الدراس ــع ه ــا أن جمي ــما لاحظ ــه، فإنه وفروض
الدراســات العربيــة التــي تناولــت اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي في المؤسســات الإعلاميــة 
العربيــة رغــم شــيوع المصطلــح في الأدبيــات الغربيــة والعربيــة منــذ فــرة طويلــة، ورغــم إنتشــار إســتخدام 

ــم وغرهــا. ــرور والتعلي ــل الإعــلام والصحــة والم ــة مث ــة مختلف ــات في مجــالات حياتي هــذه التطبيق

مشكلة الدراسة: 

ــة  ــات الإعلامي ــال في المؤسس ــن بالاتص ــن القائم ــة م ــة عين ــى رؤي ــرف ع ــة في التع ــكلة الدراس ــز مش ترك
ــاتهم،  ــي في مؤسس ــي والإعلام ــل الصحف ــي في العم ــذكاء الاصطناع ــتخدام أدوات ال ــع إس ــة لواق الإماراتي
ــة البحــث- التعامــل  ــول الصحفيــن والإعلاميــن -عين ــم هــذا الإســتخدام والوقــوف عــى مــدى قب وتقيي
مــع تلــك التقنيــات داخــل بيئــة العمــل، بالإضافــة إلى التعــرف عــى رؤيتهــم لمســتقبلهم المهنــي 
ــذكاء الاصطناعــي في المجــال الصحفــي ــة المتوقــع تأثرهــا في حــال تطبيــق تقنيــات ال  والوظائــف الإعلامي

والتلفزيوني والرقمي.

أهداف الدراسة:

 التعرف عى مدى استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالمؤسسات الإعلامية الإماراتية.	 

 إلقاء الضوء عى مفهوم الذكاء الاصطناعي وأهميته في تطوير صناعة الإعلام. 	 

ــن في 	  ــي للعامل ــي عــى المســتقبل المهن ــذكاء الاصطناع ــات ال ــا تطبيق ــي تمثله ــدات الت  رصــد التهدي
ــة. ــة الإماراتي ــات الإعلامي المؤسس

 دراســة مــدى تقبــل القائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة لوجــود تطبيقــات الــذكاء 	 
الاصطناعــي في المؤسســات الإعلاميــة.

أهمية الدراسة:

تنبع أهمية الدراسة من خلال عدة اعتبارات على النحو التالي:

 تســتمد الدراســة أهميتهــا مــن الأهميــة والمكانــة التــي تمثلهــا تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي بالنســبة 	 
لمجتمــع الدراســة )المجتمــع الإمــاراتي(. إذ تشــر الأرقــام والإحصــاءات إلى ارتفــاع معــدل اســتخدام 
تطبيقــات الــذكاء الإصطناعــي في الآونــة الأخــرة بشــكل كبــر في المجتمــع الإمــاراتي، وحــرص الحكومــة 

الإماراتيــة عــى اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي في جميــع مؤسســات الدولــة.

 حداثــة اســتخدام الــذكاء الاصطناعــي في العــالم العــربي كظاهــرة جديــدة تحتــاج إلى دراســة في ظــل 	 
ربطهــا بالمؤسســات الإعلاميــة.

 نــدرة الدراســات الإعلاميــة العربيــة التــي تعرضــت لتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي واســتخداماتها في 	 
المؤسســات الإعلاميــة. 

 إمكانيــة الاســتفادة مــن نتائــج الدراســة للوقــوف عــى مــدى اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي 	 
في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة.

تساؤلات الدراسة:

ــذكاء  ــورات ال ــة لتط ــة الإماراتي ــات الإعلامي ــال في المؤسس ــن بالاتص ــة القائم ــتوى متابع ــا مس م  
الاصطناعي في مجال الإعلام؟

إلى أي مدى تعتمد المؤسسات الإعلامية الإماراتية عى تقنيات الذكاء الاصطناعي؟

ما تصور القائمن بالاتصال لعلاقاتهم المهنية بتقنيات الذكاء الاصطناعي؟ 

ما الوظائف الصحفية التي ستتأثر في حال زيادة الاعتماد عى الذكاء الاصطناعي؟

مــا الوظائــف التلفزيونيــة والإذاعيــة التــي ســتتأثر في حــال زيــادة الإعتــماد عــى الــذكاء 
الاصطناعي؟

ــي  ــذكاء الاصطناع ــات ال ــد تقني ــتوى تهدي ــث-  لمس ــة البح ــال -عين ــن بالاتص ــم القائم ــا تقيي م
لوظائفهم الحالية؟

فروض الدراسة:

 توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن القائمــن بالاتصــال -عينــة الدراســة- وفقــاً للمتغــرات التاليــة: 	 
الســن، والوظيفــة، وعــدد ســنوات الخــبرة، وإدراكهــم لأهميــة الــذكاء الاصطناعــي.

 توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن القائمــن بالاتصــال عينــة الدراســة وفقــاً للمتغــرات التاليــة: 	 
الســن، والوظيفــة، وعــدد ســنوات الخــبرة، وتقييمهــم للتهديــدات الناتجــة عــن تزايــد الإعتــماد عــى 

تقنيــات الــذكاء الإصطناعــي في وســائل الإعــلام.

 توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن القائمــن بالاتصــال عينــة الدراســة وفقــاً للمتغــرات التاليــة: 	 
ــي في  ــذكاء الاصطناع ــات ال ــم نحــو دور تقني ــدد ســنوات الخــبرة، واتجاهاته ــة، وع الســن، والوظيف

تطويــر العمــل بالمؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة.
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محددات الدراسة:

ــة 	  ــة مــن القائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلامي ــة: طبُقــت الدراســة عــى عين  المحــددات البشري
ــة. الإماراتي

 المحددات المكانية: طبُقت الدراسة في دولة الإمارات العربية المتحدة.	 

 المحددات الزمانية: طبُقت الدراسة خلال الفرة من: 10 نوفمبر 2019 إلى 10 يناير 2020.	 

الذكاء الاصطناعي:

رغم أن التفكر في الآلات الاصطناعية قد ظهر في الأســـاطر اليونانيـــة، إلا أن ظهـــورها الفعلـــي كـــان مـــع 
تأســيس الأبحاث عام 1956، وتحديداً في كلية دارت مـــوث وذلـــك من قبـــل كـــل مـــن )جـــون مكـــارثي، 
ومارفــان مــن ســي، وألــن نيــو يــل، وآرثــر صموئيــل، وهربــرت ســيمون(، إذ تمكنــوا مـــن حـــل مشـــاكل في 

الجــبر، وإثبــات النظريــات المنطقيــة والناطقــة باللغــة الإنجليزيــة.

ماهية الذكاء الاصطناعي:

لمعرفــة ماهيــة الــذكاء الاصطناعــي يتعــن أولاً تحديــد المقصــود بالــذكاء الانســـاني، فهـــو الـــذكاء الــذي 
يـــرتبط بالقــدرات العقليــة مثــل القــدرة عــى التكيــف مــع ظـــروف الحيـــاة، والاســـتفادة مـــن التجـــارب 
والخبـــرات الســابقة، والتفكــر والتحليــل والتخطيــط وحــل المشـــاكل، والاســـتنتاج الســـليم والإحســاس 

ــد. ــم تعلمــه بالشــكل الســليم والمفي ــا ت ــم واســتخدام م ــة إلى سرعــة التعل ــالآخرين، بالإضاف بـ

أمــا الــذكاء الاصطناعــي فهــو مكــون مــن كلمتــن: الأولى اصطناعــي Artificial وتشــر إلى شيء مصنــوع أو 
غــر طبيعــي، والكلمــة الثانيــة ذكاء Intelligence والتــي تعنــي القــدرة عــى الفهــم أو التفكــر. 

وقــد تمحــورت العديــد مــن تعريفــات الــذكاء الاصطناعــي حــول دراســة كيفيــة تدريــب الأجهــزة والآلات 
لتقــوم بالأشــياء بشــكل أفضــل مــما يفعلهــا الإنســان المعــاصر. وكان جــون مــكارثي 1955 هــو أول مــن 

حــدد مصطلــح الــذكاء الاصطناعــي وأشــار بــأن الهــدف منــه هــو تطويــر آلات تتــرف وكأنهــا ذكيــة.

ولــذا عرفــه البعــض بأنــه: طريقــة لصنــع حاســوب أو روبــوت يتــم التحكــم فيــه بواســطة الكمبيوتــر، أو 
برنامــج يفكــر بــذكاء، بنفــس الطريقــة التــي يفكــر بهــا البــشر الأذكيــاء.

وعرفــه مارفــن لي مينســي Marvin Lee Minsky بأنــه بنــاء برامــج الكمبيوتــر التــي تنخــرط في المهــام 
التــي يتــم إنجازهــا بشــكل مــرضي مــن قبــل البــشر؛ وذلــك لأنهــا تتطلــب عمليــات عقليــة عاليــة المســتوى 

مثــل: التعلــم الإدراكي وتنظيــم الذاكــرة والتفكــر النقــدي.
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كــما عــرف مارتــن ويــك Martin Weik الــذكاء الاصطناعــي ب: »قدرة 
الآلــة عــى القيــام بالمهــام التــي تحتــاج إلى الــذكاء البــشري عنــد أدائها 

مثــل الاســتنتاج المنطقــي والتعلــم والقــدرة عــى التعديل«.

كــما يقصــد بالــذكاء الاصطناعــي التحكّــم بالروبــوت أو الجهــاز 
ــة  الحركيَّ العمليــات  ومحــاكاة  تقليــد  عــى  بالاعتــماد  الرقمــي، 
ــيّ  ــذكاء الاصطناع ــذ ال ــد أخ ــان. وق ــها الإنس ــي يمارس ــة الت والذهنيَّ
ــراً  ــاة بصــورة أكــر انتشــاراً وتأث بالتطــوّر والدخــول في مجــالات الحي
منــذ أن تــم تطويــر جهــاز الكمبيوتــر في أربعينيــات القــرن العشريــن 
ة  ــة واســتنتاجيَّ ــة التــي تتطلــب قــدرات تحليليَّ ــات البشريَّ لأداء العمليَّ
معقــدة. ويهــدف علــم الــذكاء الاصطناعــي إلى محــاكاة الســلوك 
الإنســاني، وذلــك مــن خــلال فهمــه وتحويلــه إلى برامــج حاســوبية تعمــل عــى اتخــاذ قــرارات، والبحــث 
ــن الروبــوت أو أجهــزة الكمبيوتــر مــن  عــن حلــول لمســائل معينــة مــن خــلال توصيفهــا، الأمــر الــذي يمكِّ
أن تجــد الطريقــة المناســبة لتحديــد هــذه القــرارات أو تلــك الحلــول بالرجــوع إلى العمليــات الاســتدلالية 

ــا. ــر به ــة الكمبيوت ــم تغذي ــي ت الت

الذكاء الاصطناعي في دولة الإمارات العربية المتحدة 

مراحل تطور الذكاء الاصطناعي في دولة الإمارات: 

في عام 2000 بدأت دولة الإمارات الخطوة الأولى للتحول الإلكروني. 	 

في عام 2013 أطلقت دولة الإمارات مبادرة الحكومة الذكية لتوفر الخدمات للجمهور. 	 

في عام 2014 أنشأت دولة الإمارات مشروع أول مدينة ذكية متكاملة »سيليكون بارك«.	 

في عام 2015 أكملت دولة الإمارات التحول الذكي للخدمات الحكومية بنسبة 100 %.	 

ــم 	  ــشروع ضخ ــي كأول م ــذكاء الاصطناع ــراتيجية ال ــارات اس ــة الإم ــت دول ــام 2017 أطلق  في ع
ــارات 2071. ــة الإم ــمن مئوي ضـ

 في عــام 2017 تــم إطــلاق وزارة للــذكاء الاصطناعــي ضمــن التشــكيلة الوزاريــة الجديــدة لحكومــة 	 
دولـــة الامارات.

 في عام 2019 تم تأسيس أول جامعة في العالم للذكاء الاصطناعي.	 

 في عــام 2020 تــم توظيــف تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي والحلــول الذكيــة في مواجهــة انتشــار 	 
ــا كوفيــد 19.  جائحــة كورون

استراتيجية الإمارات للذكاء الاصطناعي:

 في أكتوبر 2017 أعلن سمو الشيخ محمد بـــن راشـــد آل مكتوم، نائـــب رئـــيس الدولـــة، رئـــيس مجلـــس 
الـــوزراء، حاكم دبي عـــن إطـــلاق إسـراتيجية الإمـارات للـذكاء الاصـــطناعي، التـي تعـد أول مشروع ضخم 
ضمــن مئويــة الإمــارات 2071 للارتقــاء بــالأداء الحكومــي وتسريــع الإنجــاز، وخلـــق بيئـــات عمــل مبدعــة 
ومبتكــرة ذات إنتاجيــة عاليــة مــن خــلال اســتثمار أحــدث تقنيــات وأدوات الــذكاء الاصـــطناعي وتطبيقهــا 
ــة  ــرية والمادي ــات البشـ ــات واســتغلال المــوارد والإمكانـ ــة الطاق ــن العمــل، واســتثمار كاف في شــتى ميادي

المتوفرة عى النحو الأمثل وبطريقـــة خلاقـــة تعجـــل تنفيـــذ البـــرامج والمشـــاريع التنمويـة. 

وتتلخــص المحــاور الأساســية للاســراتيجية في: الحوكمــة، والتفعيــل، وتنميــة القــدرات والتطبيــق مــن أجــل 
زيــادة الاعتــماد عــى الــذكاء الصناعــي في الوظائــف الروتينيــة، وتوفــر نســبة مــن خدمــات الخــط الأول 

للجمهــور مــن خــلال الــذكاء الاصطناعــي.

وتهدف استراتيجية الإمارات للذكاء الاصطناعي إلى ما يلي:

 تحقيــق أهــداف مئويــة الإمــارات 2071، وتعجيــل تنفيــذ البرامــج والمشروعــات التنمويــة لبلــوغ 	 
المســتقبل.

ــول عــام 	  ــات بمعــدل %100 بحل ــل البيان ــذكاء الاصطناعــي في الخدمــات وتحلي ــماد عــى ال  الاعت
.2031

 الارتقاء بالأداء الحكومي وتسريع الإنجاز وخلق بيئات عمل مبتكرة.	 

 أن تكــون حكومــة الإمــارات الأولى في العــالم، في اســتثمار الــذكاء الاصطناعــي بمختلــف قطاعاتهــا 	 
الحيويــة.

خلق سوق جديدة واعدة في المنطقة ذات قيمة اقتصادية عالية.	 

ــة في مجــال 	  ــدة قوي ــاء قاع ــة إلى بن ــة، بالإضاف ــادة الإنتاجي ــادرات القطــاع الخــاص وزي ــم مب  دع
ــر. البحــث والتطوي

 إســتثمار أحــدث تقنيــات وأدوات الــذكاء الإصطناعــي وتطبيقهــا في شــتى مياديــن العمــل بكفــاءة 	 
رفيعــة المســتوى.

ــة 	  ــة والمادي ــات البشري ــوارد والإمكان ــتغلال الم ــل، وإس ــو الأمث ــى النح ــات ع ــتثمار كل الطاق  إس
ــة. ــة خلاق ــرة بطريق المتواف
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صحافة الذكاء الاصطناعي: 

هــو مصطلــح أعــم وأشــمل مــن صحافــة الروبــوت فــما نــراه اليــوم مــن اعتــماد بعــض وســائل الإعــلام 
عــى »روبــوت« في صــالات التحريــر أو المؤسســات الإعلاميــة لا يمثــل إلا أقــل مــن 5 % مــن صحافــة الــذكاء 
ــورة  ــا الث ــدة أخــرى  تتيحه ــات عدي ــي عــى تقني ــذكاء الاصطناع ــة ال ــث تعتمــد صحاف ــي، حي الاصطناع
الصناعيــة الرابعــة مثــل: )منصــات انرنــت الأشــياء، وأجهــزة الهاتــف المحمولــة عاليــة الدقــة، وتكنولوجيــا 
كشــف المواقــع، والتفاعــل المتقــدم بــن الإنســان والآلــة، والتوثيــق وكشــف الاحتيــال، والطباعــة ثلاثيــة 
ــل  ــة، والتفاع ــات المتقدم ــرة والخوارزمي ــات الكب ــل البيان ــة، وتحلي ــعار الذكي ــزة الإستش ــاد، وأجه الأبع
متعــدد المســتويات مــع العمــلاء وجمــع البيانــات، والواقــع المعــزز، والأجهــزة القابلــة للإرتــداء، وتقنيــة 

بلــوك تشــن(.  

الاصطناعــي، الــذكاء  بصحافــة  الدفــع  في  كبــيرة  أدوار  التقنيــات  هــذه  مــن  تقنيــة   ولــكل 
فعلى سبيل المثال:

 	 )5G ،6G ،7G( ــر والنقــل والتواصــل بشــبكات ــة في التصوي ــة الدق ــف المحمــول عالي  أجهــزة الهات
ــة، عــلاوة عــى اتصالهــا  ــدة تزيــد سرعتهــا بنحــو ألــف مــرة عــن السرعــات الحالي أو شــبكات جدي
المبــاشر بعــدة أقــمار صناعيــة دوارة، وبقنــوات إعلاميــة أو شــبكات تواصــل مبــاشرة، تتيــح للصحفــي 
أو الإعلامــي أو حتــى )الروبــوت( ناقــل الأخبــار -المــزود بمثــل تلــك التقنيــات- بــأن يكــون مؤسســة 
ــة  ــود صحاف ــا يق ــذا م ــث(، وه ــر، والب ــر، والتحري ــة، والتصوي ــى )الكتاب ــادرة ع ــة ق ــة متنقل إعلامي

الــذكاء الإصطناعــي إلى مســتويات عاليــة ويحقــق طفــرة كبــرة في صناعــة الإعــلام.

 منصــات انترنــت الأشــياء: والتــي ســيكون لهــا تأثــر كبــر أيضــاً في نمــو صحافــة الــذكاء الاصطناعــي، 	 
إذ ســتعمل عــى دعــم وتوفــر التواصــل الدائــم والسريــع بــن مختلــف الأدوات » كامــرات، 
واســتوديوهات، وأجهــزة حاســوبية، وهواتــف، وروبــوت، وأقــمار صناعيــة وغرهــا« أو الأدوات 
ــن  ــة RFID تمكّ ــة إلكروني ــث تتضمــن كل أداة هوي ــار، حي ــوى والأخب ــة للمحت ــة الناقل التكنولوجي
صانــع الإعــلام أو الصحفــي مــن التحكــم عــن بعــد بتلــك الأدوات في نقــل المحتــوى أو التواصــل مــع 

ــتهدف. ــور المس الجمه

 التصويــر عــبر تقنيــات Augmented Journalism كشــف تقريــر لوكالــة أسوشــيتد بــرس -في إطــار 	 
ــتعانوا  ــم اس ــززة Augmented Journalism«- أنه ــة المع ــه »الصحاف ــق علي ــذي أطل ــم ال مشروعه
بفريــق مــن 11 روبوتــاً لتغطيــة وتصويــر أوليمبيــاد 2016 مــن الزوايــا التــي يصعــب عــى الإنســان 
ــة  ــز Drones« في تغطي ــار »درون ــدون طي ــرات ب ــزة الطائ ــتخدام أجه ــم اس ــما ت ــا. ك ــول إليه الوص
الراعــات والنزاعــات المســلحة، وهــو مــا قــد يــؤدي إلى تقليــص أعــداد الصحفيــن الذيــن يتعرضــون 
ــة ــات دقيق ــر معلوم ــهم في توف ــما يس ــروب. ك ــق الح ــم لمناط ــاء تغطيته ــل أثن ــات أو القت  للإصاب

عن الطقس.

 الطباعــة ثلاثيــة الابعــاد: والتــي تفتــح أبوابــاً جديــدة في رســم وتصويــر الأشــخاص والأحــداث بصــورة 	 
أقــرب للواقــع، فقــد تغــر هــذه التقنيــة مــن البرامــج المســتخدمة للمونتــاج وتحريــر الفيديوهــات. 
كــما يمكنهــا صناعــة مجســمات حيويــة وتخيليــة -ثلاثيــة الأبعــاد- لبعــض الأحــداث التــي يصعــب 

عــى الإعــلام الحصــول عــى مــواد مصــورة عنهــا خاصــة في المناطــق الخطــرة والحــروب.

ــي 	  ــل الإعلام ــأدوار في العم ــوت ب ــام الروب ــا قي ــد به ــوت: Robot journalism يقص ــة الروب  صحاف
ويطلــق عليهــا البعــض الصحافــة الخوارزميــة أو الصحافــة الآليــة، وذلــك مــن خــلال إنشــاء وتحريــر 
ــاج  ــم إنت ــما يت ــي. ك ــذكاء الاصطناع ــج ال ــبر برام ــر ع ــج الكمبيوت ــطة برام ــة بواس ــالات إخباري مق
القصــص تلقائيــاً بواســطة أجهــزة الكمبيوتــر بــدلاً مــن المراســلن البــشر، إذ تســتطيع هــذه البرامــج 
أن تفــسر البيانــات وتنظمهــا وتقدمهــا بطــرق يمكــن قراءتهــا مــن قبــل الإنســان. ولا يقتــر عمــل 
الروبوتــات في الصحافــة الآليــة عــى الكتابــة فقــط، بــل يمكنهــا القيــام بالعديــد مــن المهــام مــن خــلال 

الاعتــماد عــى أنظمــة الــذكاء الإصطناعــي. 

مجالات تطبيق الذكاء الاصطناعي في الإعلام:

مواجهة الأخبار المزيفة.	 

ــلال 	  ــن خ ــوم، م ــاء الي ــه وكالات الأنب ــا تنتج ــة بم ــة مقارن ــص الإخباري ــن القص ــل م ــم هائ ــاج ك  إنت
ــوص. ــام إلى نص ــات والأرق ــل البيان تحوي

 تحويل النصوص إلى فيديوهات تلخص الحدث.	 

ــن 	  ــدات وعناوي ــل تغري ــة كعم ــب مختلف ــن جوان ــبر م ــس الخ ــج نف ــددة تعال ــب متع ــل قوال  عم
ــدث. ــال الح ــن أبط ــذة ع ــة نب ــة وكتاب ــة الخبري ــص القص وتلخي

 مساعدة الصحافين عى التعرف عى أسماء المسؤولن من خلال تقنيات التعرف عبر الصور.	 

 فهم ردود الفعل البشرية وتعليقات الجمهور عبر منصات التواصل الاجتماعي.  	 

 تقديم المحتوى التلفزيوني.	 

 اختيار الموضوعات وشخصنة تجربة المستخدم عى المواقع الإلكرونية.	 

 استخراج البيانات وتحسن البحث.	 

ــة 	  ــب كاف ــددة لتناس ــائط متع ــا بوس ــة وإنتاجه ــن لغ ــر م ــوص إلى أك ــات والنص ــة الفيديوه  ترجم
ــة. ــزة الذكي ــات والأجه المنص
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نماذج من تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالمؤسسات الإعلامية الإماراتية:

أول مذيع إخباري »روبوت« ناطق بالعربية في العالم:

في إطــار الشراكــة مــع شركــة »ســوجو« الصينيــة، طــورت مؤسســة أبوظبــي للإعــلام أول مذيــع باســتخدام 
تقنيــة الــذكاء الاصطناعــي ليقــدم النــشرات الإخباريــة باللغتــن العربيــة والإنجليزيــة عــى مختلــف قنــوات 

شــبكة تلفزيــون أبوظبــي، وبشــكل يحــاكي إلى حــد كبــر ملامــح المذيــع الحقيقــي صوتــاً وتفاعــلاً. 

»راشد الحل« روبوت إماراتي بدرجة مذيع:

ــوارات  ــراء ح ــل« لإج ــد الح ــم »راش ــع باس ــوت مذي ــام 2019، أول روب ــلام ع ــة دبي للإع ــت مؤسس أطلق
ــؤشر عــى  ــج الم ــي؛ ليشــارك في برنام ــذكاء الاصطناع ــات ال ــة باســتخدام خوارزمي ــة العربي ــة باللغ إعلامي
قنــاة ســما دبي الــذي يقدمــه الإعلامــي الإمــاراتي مــروان الحــل، وليحــاور »الروبــوت المذيــع« وزيــر دولــة 

ــماء. ــن ســلطان العل ــذكاء الاصطناعــي ســعادة عمــر ب ــارات لل الإم

تقنية »التخصيص الذكي« بموقع البيان الإلكتروني:

واكــب موقــع جريــدة البيــان الإلكــروني عــالم الــذكاء الاصطناعــي عــبر تقنيــة »التخصيــص الــذكي«، التــي 
تتيــح لــكل متصفــح موقعــه الخــاص بحســب جنســه وعمــره ومكانــه. وســميت هــذه الخاصيــة بـ»بيــاني.. 
موقــع لــكل قــارئ« لتضفــي تجربــة تصــــفح فريــدة لــكل زائــر عــبر إتاحــة المســاعد الافــراضي الصــوتي 
ــان، وخــواص »التعــرف الصــــوتي« و»التحليــل التنبئــي« و»القــارئ الآلي«؛ لتكــون بذلــك أول موقــع  للبي
ــراً«  ــر ذك ــخصيات الأك ــح الش ــة »لوائ ــة خاصي ــم إضاف ــما ت ــات. ك ــذه التقني ــق ه ــاري يطب ــربي إخب ع
والتــي تتيــح للقــارئ أن يتعــرف بشــكل فــوري عــى الشــخصيات الأكــر ذكــراً خــلال 30 يومــاً في محتــوى 
»البيــان«، وأن يســرجع معلومــات كاملــة عــن كل شــخصية ويتفقــد مجمــوع أخبارهــا بالكامــل. كذلــك 
الأمــر بالنســبة لـ»لوائــح أبــرز المؤسســات ذكــراً« و»لوائــح أكــر الأماكــن ذكــراً« مــن حيــث المــدن أو الدول 

أو القــارات، عــى موقــع البيــان.

مدينة الشارقة للإعلام )شمس( نموذج للمدن الحرة الذكية: 

تعــد مدينــة الشــارقة للإعــلام أول مدينــة إعلاميــة تســتخدم الــذكاء الاصطناعــي لتقــدم جميــع خدماتهــا 
ــي،  ــول الرقم ــز التح ــا في تعزي ــتفادة منه ــاعة؛ للإس ــدار الس ــى م ــورة ع ــة متط ــة ذكي ــاً وبأنظم إلكروني
ــر الخدمــات التــي  ــه، وتطوي ــة المســتقبل ومتطلبات ــادة الرشــيدة في مجــال مواكب وتحقيــق تطلعــات القي
تقدمهــا المدينــة بحلــول وتطبيقــات رقميــة تــري جــودة العمــل. وتمثــل )شــمس( نموذجــاً للمــدن الحــرة 
الذكيــة التــي توفــر بيئــة مثاليــة للأشــخاص المبدعــن الناجحــن للتواصــل والعمــل مــع أقرانهــم، وتوفــر 

دعــم موثــوق لــشركات الإعــلام لإنتــاج المحتــوى والأفــلام والبرامــج التلفزيونيــة.

الإطار المنهجي للدراسة:

نوع الدراسة: 

تعــد هــذه الدراســة مــن الدراســات الوصفيــة الإستكشــافية التــي يلجــأ إليهــا الباحــث عندمــا يريــد أن 
يســتطلع ظاهــرة جديــدة بهــدف التعــرف عــى درجــة وجودهــا واســتخدامها في مجتمــع الدراســة.

منهج الدراسة:

ــان منهــج المســح  ــار الفــروض، اســتخدم الباحث ــة عــن أســئلتها واختب ــق أهــداف الدراســة والإجاب لتحقي
باعتبــاره جهــداً علميــاً منظــماً للحصــول عــى معلومــات عــن الظاهــرة محــل الدراســة بمــا يتيــح إختبــار 
ــع  ــك لجم ــة؛ وذل ــة الدراس ــب لطبيع ــج المناس ــو المنه ــا، وه ــار فروضه ــرات وإختب ــن المتغ ــات ب العلاق
ــة  ــر العمــل بالمؤسســات الإعلامي ــذكاء الاصطناعــي ودورهــا في تطوي ــات ال ــة عــن تطبيق ــات اللازم البيان

ــة.  الإماراتي

مجتمع الدراسة:

يتكــوًن مجتمــع الدراســة مــن جميــع القائمــن بالاتصــال العاملــن بالمؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة، خــلال 
الفــرة مــن 10 نوفمــبر 2019 إلى 10 ينايــر 2020. 

عينة الدراسة:

ــال في  ــن بالاتص ــن القائم ــوث م ــت 100 مبح ــة بلغ ــة متاح ــة عمدي ــة عين ــة الميداني ــتخدمت الدراس اس
ــي  ــو ظب ــة: )أب ــة- التالي ــة والإلكروني ــة والصحفي ــة والتلفزيوني ــة -الإذاعي ــة الإماراتي ــات الإعلامي المؤسس
ــوز،  ــكاي ني ــج، وس ــون، ودار الخلي ــة والتلفزي ــارقة للإذاع ــة الش ــلام، وهيئ ــة دبي للإع ــلام، ومؤسس للإع

ــارات(. ــاء الإم ــة أنب ــمس«، ووكال ــلام »ش ــارقة للإع ــة الش ومدين

نوع الدراسة

منهج الدراسة

مجتمع الدراسة

عينة الدراسة

أدوات الدراسة

صدق الأداة

المعالجات الإحصائية
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توضــح بيانــات الجــدول الســابق حــرص القائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة عــى متابعــة 
ــذكاء الاصطناعــي في مجــال الإعــلام،  ــق أدوات ال ــما يتصــل بتطبي ــاً في ــة عالمي ــدة المطبق ــات الجدي التقني
حيــث جــاءت متابعــة القائمــن بالاتصــال عينــة الدراســة بدرجــة كبــرة بنســبة %40، وبدرجــة متوســطة 

بنســبة %51، وكانــت المتابعــة الأقــل بــن القائمــن بالاتصــال بدرجــة ضعيفــة بنســبة 9%.

ولدراســة مــدى وجــود فــروق معنويــة بــن أفــراد القائمــن بالاتصــال عينــة الدراســة مــن حيــث الاهتــمام 
بمتابعــة تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي المســتخدمة في مجــال الإعــلام وفقــاً للنــوع، أجــرى الباحثــان اختبــار 

T Test للعينــات المســتقلة وذلــك كــما في الجــدول التــالي:

أدوات الدراسة:

قــام الباحثــان بإعــداد إســتبيان الكــروني بالتطبيــق عــى عينــة للقائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة 
الإماراتيــة. وقــد تكونــت الإســتبانة مــن عــدد مــن الأســئلة تحقــق الإجابــة عليهــا أهــداف الدراســة المتمثلة 
ــك المؤسســات،  ــذكاء الإصطناعــي في العمــل الإعلامــي بتل في التعــرف عــى مــدى إســتخدام تطبيقــات ال
ــر صناعــة الإعــلام مــن وجهــة نظــر  ــه في تطوي ــذكاء الإصطناعــي وأهميت ــاء الضــوء عــى مفهــوم ال وإلق
الإعلاميــن، والتعــرف عــى التهديــدات التــي تمثلهــا تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي عــى مســتقبل العاملــن 
المهنــي في ذلــك القطــاع، فضــلاً عــن الوقــوف عــى مــدى تقبــل القائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة 
ــان  ــام الباحث ــك ق ــى ذل ــلاوة ع ــل. وع ــم في العم ــي معه ــذكاء الاصطناع ــات ال ــود تطبيق ــة بوج الإماراتي
ــذكاء  ــال ال ــن بمج ــن المهتم ــي والصحفي ــلام الرقم ــؤولي الإع ــض مس ــع بع ــة م ــلات متعمق ــراء مقاب بإج

الاصطناعــي في تلــك المؤسســات. 

صدق الأداة:

للتحقــق مــن صــدق الأداة )الاســتبانة( قــام الباحثــان بتحكيمهــا مــن خــلال توزيعهــا عــى مجموعــة مــن 
الأكاديميــن، وقــد تــم أخــذ ملاحظاتهــم ومقرحاتهــم بشــأن فقــرات الاســتبيان، وفي ضــوء الملاحظــات تــم 
تعديــل الأداة وتطويرهــا. كــما تــم عــرض الأداة عــى عــدد )10( مــن القائمــن بالاتصــال كاختبــار قبــي؛ 
للتأكــد مــن وضــوح أســئلة الإســتمارة وعباراتهــا، وضبــط عنــر الزمــن الــلازم للإجابــة عــى أســئلة الاســتبانة.

المعالجات الإحصائية:

اســتخدم الباحثــان حزمــة البرامــج الإحصائيــة للعلــوم الإجتماعيــة spss واختــارا منهــا الإحصــاء الوصفــي، 
 T test واختبــار ،Person والمتوســط الحســابي، والإنحــراف المعيــاري، والتكــرارات ومعامــل إرتبــاط برســون
للعينــات المســتقلة، واختبــار معامــل التبايــن One Way ANOVA لتحديد مــدى معنوية الفروق بــن الفئات.

نتائج الدراسة الميدانية: 

مدى اهتمام القائمين بالاتصال بمتابعة تطبيقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في مجال الإعلام

الإجمالي  الإناث  الذكور  مستوى الاهتمام 

40% 10% 30% بدرجة كبيرة 

51% 19% 32% بدرجة متوسطة 

9% 5% 4% بدرجة ضعيفة 

100 34 66 الإجمالي 

جدول رقم )1( اهتمام المبحوثن بمتابعة تطبيقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في مجال الإعلام 

الإناث الذكور

مستوى النوع
المعنوية

 Degrees
of 

Freedom
T قيمة

الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

العدد
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

العدد

0.063 98 1.878 0.657 2.15 34 0.605 2.39 66
مستوى 
الاهتمام

جــدول رقــم )2( اختبــار T- Test لمعنويــة الفــروق بــن الذكــور والإنــاث في مســتويات الاهتــمام بمتابعــة 
تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي

تشــر نتائــج الجــدول الســابق مــن خــلال  اختبــار T test للعينــات المســتقلة  عــدم وجــود فــروق معنويــة 
بــن القائمــن بالاتصــال عينــة الدراســة وفقــاً للنــوع )ذكــور/ إنــاث( مــن حيــث الاهتــمام بمتابعــة تطبيقــات 
الــذكاء الإصطناعــي المســتخدمة في مجــال الإعــلام، حيــث جــاءت قيمــة T 1.878 وهــي قيمــة غــر دالــة 
ــغ المتوســط  ــث بل ــاث حي ــور والإن ــت متوســطات الذك ــة 0.063، وتقارب ــد مســتوى معنوي ــاً  عن إحصائي
الحســابي للذكــور 2.39، والإنــاث 2.15، وبالتــالي لم تظهــر فــروق واضحــة بــن متوســطات الذكــور والإنــاث 

مــن القائمــن بالاتصــال في مســتوى إهتمامهــم بمتابعــة تطبيقــات الــذكاء الإصطناعــي.  

ــة  ــى مواكب ــم ع ــة- حرصه ــلات المتعمق ــلال المقاب ــن خ ــح المســؤولن والخــبراء -م ــار أوض ــذا الإط وفي ه
التطــورات التقنيــة بمجــال الإعــلام، ودراســة كيفيــة الإســتفادة منهــا في تطويــر آليــة العمــل بالمؤسســات 
ــر المحتــوى والسرعــة في التعامــل مــع الأحــداث، أو إطــلاع  الإعلاميــة الإماراتيــة ســواء عــى نطــاق تطوي
العاملــن بتلــك المؤسســات عــى الاتجاهــات الحديثــة في مجــال الإعتــماد عى تطبيقــات الــذكاء الإصطناعي 
ودورهــا في المشــهد الإعلامــي المتغــرّ وذلــك مــن خــلال تنظيــم مجموعــة مــن ورش العمــل التــي يقدمهــا 
مختصــن مــن مختلــف المؤسســات الإعلاميــة الدوليــة،  مشــرين إلى بــروز التقنيــات الرقميــة في أســواق 

منطقــة الــشرق الأوســط والتــي مــن المتوقــع أن تحقــق نمــواً ملحوظــاً في الأعــوام المقبلــة.
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ــذكاء  ــات ال ــلى تطبيق ــة ع ــة الإماراتي ــات الإعلامي ــماد المؤسس ــتوى اعت ــال لمس ــين بالاتص ــم القائم تقیی
ــي الاصطناع

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

لا أعرف
لا تعتمد  

عليها الإطلاق 

تعتمد عليها 
بدرجة 

ضعيفة  

تعتمد عليها 
بدرجة 

متوسطة 

تعتمد عليها 
بدرجة 
كبيرة 

تطبيقات تقنيات 
الذكاء الاصطناعي 

بالمؤسسات 
الإعلامية الإماراتية

3.17 1.511 16.7% 13.3% 28.3% 35% 6.7%
الدعاية والتسويق 

الرقمي 

3.17 1.511 26.7% 10% 11.7% 31.7% 20% التصوير التلفزيوني

3.09 1.429 26.7% 6.7% 15% 38.3% 13.3%
تخصيص المحتوى 

الرقمي ليتناسب مع 
طبيعة كل متصفح.

2.99 1.321 36.7% 6.7% 21.7% 28.3% 6.7%
كشف الأخبار 

الزائفة 

2.71 1.200 3% 29% 36% 32% - تحرير الأخبار

2.70 1.418 35.0 30.0 21.0 6.0 8.0 
تقديم البرامج 

والنشرات 
التلفزيونية.

المتوسط المرجح 2.58

جدول رقم )3( تقييم المبحوثن لمستوى اعتماد المؤسسات الإعلامية الإماراتية عى تطبيقات 
 الذكاء الاصطناعي

يتضــح مــن نتائــج الجــدول الســابق المتوســط الحســابي لتقييــم القائمــن بالاتصــال عينــة الدراســة لمســتوى 
ــدول إلى أن  ــر الج ــي، إذ يش ــذكاء الاصطناع ــات ال ــى تطبيق ــة ع ــة الإماراتي ــات الإعلامي ــماد المؤسس إعت
تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي التــي تعتمــد عليهــا مؤسســات الإعــلام الإماراتيــة تــراوح مــا بــن متوســطات 

حســابية )2.70 الى 3.17(، أي أنهــا ذات مســتوى اعتــماد متوســط.

وقــد جــاءت تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي المســتخدمة في كلاً مــن: الدعايــة والتســويق الرقمــي، والتصويــر 
التلفزيــوني، وتخصيــص المحتــوى الرقمــي ليتناســب مــع طبيعــة كل متصفــح، في مقدمــة تطبيقــات الــذكاء 
الاصطناعــي التــي تعتمــد عليهــا المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة بمتوســط حســابي )3.17(، )3.17(، )3.09( 

عــى الرتيــب. 

في حــن جــاءت تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي المســتخدمة في: كشــف الأخبــار الزائفــة، وتحريــر الأخبــار، 
وتقديــم البرامــج والنــشرات التلفزيونيــة بمســتوى اعتــماد أقــل، وبمتوســط حســابي )2.99(، )2.71(، )2.70( 

عــى الرتيــب. 

ويمكــن تفســر هــذه النتائــج في ضــوء أن مجــالات العمــل الإعلامــي )الدعايــة والتســويق الرقمــي، 
والتصويــر، وتخصيــص المحتــوى( التــي تعتمــد عــى تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي قــد شــهدت تطــورات 
ملحوظــة خــلال الســنوات القليلــة الماضيــة، واســتعانت بهــا بعــض المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة ضمــن 
خطتهــا للتحــول الرقمــي ومواكبــة التحديــث التكنولوجــي لتســهيل وتسريــع الأداء الإعلامــي، بمــا انعكــس 
عــى زيــادة إعتــماد القائمــن بالاتصــال عــى تلــك الأدوات في أداء مهامهــم اليوميــة. كــما أن هــذه المجــالات 
تعتمــد بدرجــة أكــبر عــى التقنيــة وسرعــة الإنجــاز وتقلــل مــن حجــم الأخطــاء بالمقارنــة بــأداء العنــر 

البــشري.

في حــن أن المجــالات التــي تعتمــد عــى توافــر مهــارات إبداعيــة بشريــة في إنجازهــا )كالتحريــر والتقديــم 
والتحقــق مــن مصداقيــة الأخبــار الزائفــة( كانــت الأقــل اعتــماداً عــى تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي لــدى 
المؤسســات الإعلاميــة الإمارتيــة؛ نظــراً لطبيعــة هــذه المهــام، وصعوبــة برمجتهــا لتتناســب مــع المحتــوى 

المنتــج باللغــة العربيــة، فضــلاً عــن كونهــا قيــد التطويــر.

وتتوافــق هــذه النتائــج مــع تريحــات المســؤولن والخــبراء -خــلال المقابــلات المتعمقــة- مــن أن تطبيقــات 
الــذكاء الاصطناعــي مــا زالــت في مراحلهــا الأولى، ولكــن رغــم ذلــك حرصــت المؤسســات الإعلاميــة 
الإماراتيــة عــى مواكبــة تقنيــات العــر والاســتفادة مــن الحلــول التــي توفرهــا تلــك التقنيــات في التصويــر 
التلفزيــوني وإثــراء المحتــوى الإعلامــي ودعــم الإعلاميــن وإتاحــة الفــرص أمامهــم لبنــاء مهــارات مختلفــة 
في مجــال تطويــر برمجيــات الأرشــفة، والتعــرف عــى الصــور، ونــشر مقاطــع الفيديــو، واســتخدام الــذكاء 

الاصطناعــي للمســاعدة في التحقــق مــن المعلومــات.
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ــذكاء  ــماد عــلى ال ــادة الاعت ــي ســتتأثر في حــال زي ــة الت ــف التلفزيوني ــة القائمــين بالاتصــال للوظائ رؤي
ــي الاصطناع

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

لا أعرف
لن تتأثر على 

الإطلاق

ستتأثر 
بدرجة 
ضعيفة

ستتأثر 
بدرجة 
متوسطة

ستتأثر 
بدرجة
كبيرة

الوظائف 
التلفزيونية

3.66 1.216 10 8 12 46 24 مهندس صوت

3.60 .974 0 18 21 44 17 مصور تلفزيوني

3.59 .866 4 6 48 27 15 مقدم برامج

3.51 .990 4 10 31 41 14 فني مونتاج

3.44 .686 2 9 59 26 4
محرر نشرات 

إخبارية

3.41 .975 6 22 28 34 10 مخرج

2.90 .823 7 14 65 10 4 معد برامج

المتوسط المرجح 3.44

 جدول رقم )4( رؤية المبحوثن للوظائف التلفزيونية التي ستتأثر في حال زيادة الاعتماد عى الذكاء
الاصطناعي

ــذكاء  ــلى ال ــماد ع ــادة الاعت ــال زي ــتتأثر في ح ــي س ــة الت ــف الصحفي ــال للوظائ ــين بالاتص ــة القائم رؤي
الاصطناعــي

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

لا أعرف
لن تتأثر على 

الإطلاق

ستتأثر 
بدرجة 
ضعيفة

ستتأثر 
بدرجة 
متوسطة

ستتأثر 
بدرجة
كبيرة

الوظائف الصحفية 

3.95 1.038 2 8 20 33 37 مبرمج مواقع 

3.78 .927 2 7 23 47 21 مصمم جرافيك 

3.61 .920 2 8 33 41 16 مصور صحفي 

3.57 .742 0 5 43 42 10  مخرج صحفي 

3.06 .633 0 14 69 14 3  محرر صحفي 

المتوسط المرجح 3.59

 جدول رقم )5( رؤية القائمن بالاتصال للوظائف الصحفية التي ستتأثر في حال زيادة الاعتماد عى الذكاء
الاصطناعي

يتضــح مــن نتائــج الجــدول الســابق المتوســط الحســابي لرؤيــة القائمــن بالاتصــال للوظائــف التلفزيونيــة 
التــي ســتتأثر في حــال زيــادة الاعتــماد عــى الــذكاء الاصطناعــي، إذ يشــر الجــدول إلى أن القائمــن بالاتصــال 
يــرون بــأن متوســط الوظائــف التلفزيونية التي ســتتأثر يــراوح بــن )2.90 الى 3.66(، أي أن هــذه الوظائف 

ســتتأثر بدرجــة متوســطة وعاليــة طبقــاً للمتوســط المرجــح.

ــب الأول  ــدس الصــوت في الرتي ــة مهن ــي: وظيف ــما ي ــف ك ــذه الوظائ ــن له ــة المبحوث ــاءت رؤي ــد ج  وق
ــج  ــدم برام ــة مق ــم وظيف ــط )3.60(، ث ــوني بمتوس ــة مصــور تلفزي ــا وظيف بمتوســط حســابي )3.66(، تلته
ــة«  ــشرات إخباري ــرر ن ــة »مح ــم وظيف ــط )3.51(، ث ــاج بمتوس ــي مونت ــة فن ــم وظيف ــط )3.59(، ث بمتوس
بمتوســط  )3.44(، فوظيفــة »المخــرج التلفزيــوني« بمتوســط )3.41( وهــي متوســطات معظمهــا مرتفعــة 
طبقــاً لمــا يوضحــه الجــدول الســابق، في حــن جــاءت وظيفــة معــد البرامــج التلفزيونيــة بمتوســط حســابي 

ــة الدراســة. ــة القائمــن بالاتصــال عين ــراً وفقــاً لرؤي ــر متوســطة، وهــي الأقــل تأث )2.90( وبدرجــة تأث

ــف  ــان- في أن الوظائ ــا الباحث ــي أجراه ــة الت ــلات المتعمق ــوء المقاب ــج -في ض ــذه النتائ ــر ه ــن تفس ويمك
ــات والآلات  ــى التقني ــا ع ــد إنجازه ــي يعتم ــا، والت ــاً بالتكنولوجي ــر ارتباط ــك الأك ــي تل ــتتأثر ه ــي س الت
الرقميــة أكــر مــن المهــارات الإبداعيــة للعنــر البــشري، بمــا يســهل برمجتهــا مــن خــلال تطبيقــات الــذكاء 

ــي.  الاصطناع

ــة  ــراً نتيج ــولاً كب ــهد تح ــف ستش ــذه الوظائ ــة إلى أن ه ــة الدراس ــؤولن عين ــبراء والمس ــر الخ ــما يش ك
الاســتغناء عــن البــشر بشــكل تدريجــي، وهــو مــا أكــدت عليــه النتائــج المســتقاه مــن الجــدول الســابق إذ 
أن الإعتــماد عــى التقنيــات الحديثــة وتطبيقــات الــذكاء الإصطناعــي التــي طــورت مــن وظيفتــي مهنــدس 
الصــوت والمصــور التلفزيــوني- اللتــن تصدرتــا الوظائــف الأكــر تأثــراً- ســيؤدي إلى الإســتغناء عــن وظيفــة 
المصــور التلفزيــوني باســتوديوهات القنــوات الفضائيــة. في حــن أن الوظائــف التــي تعتمــد في انجازهــا عــى 
المهــارات الإبداعيــة للقائــم بالاتصــال دون الإعتــماد عــى الأجهــزة الرقميــة هــي الوظائــف الأقــل تأثــراً. 
وهــذا مــا توصلــت إليــه نتائــج الدراســة الحاليــة، إذ يتضــح مــن الجــدول أن وظائــف التحريــر والإخــراج 
والإعــداد هــي الوظائــف الأقــل تأثــراً بتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة.
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ــة  ــف الصحفي ــة القائمــن بالاتصــال للوظائ ــج الجــدول الســابق المتوســط الحســابي لرؤي يتضــح مــن نتائ
ــدول إلى أن  ــر الج ــي، إذ يش ــذكاء الاصطناع ــات ال ــى تطبيق ــماد ع ــادة الاعت ــال زي ــتتأثر في ح ــي س الت
القائمــن بالاتصــال يــرون بــأن متوســط الوظائــف الصحفيــة التــي ســتتأثر يــراوح بــن )3.06 الى 3.95(، أي 

ــاً للمتوســط المرجــح. ــة طبق أن هــذه الوظائــف ســتتأثر بدرجــة متوســطة إلى عالي

وقــد جــاءت رؤيــة المبحوثــن لهــذه الوظائــف كــما يــي: وظيفــة مبرمــج مواقــع الكرونيــة في الرتيــب الأول 
بمتوســط حســابي )3.95(، تلتهــا وظيفــة مصمــم جرافيــك بمتوســط )3.78(، ثــم وظيفــة مصــور صحفــي 
ــاً للمتوســط  ــة طبق ــر عالي ــي بمتوســط )3.57( وبدرجــة تأث ــة مخــرج صحف ــم وظيف بمتوســط )3.61(، ث
المرجــح، في حــن جــاءت وظيفــة محــرر صحفــي بمتوســط حســابي )3.06( وبدرجــة تأثــر متوســطة، وهــي 

الأقــل تأثــراً وفقــاً لرؤيــة القائمــن بالاتصــال.

وتؤكــد هــذه النتيجــة مــا تــم التوصــل  إليــه مــن نتائــج في الجدولــن ) 3 – 4 ( فيــما يتعلــق بــأن الوظائــف 
الأكــر ارتباطــاً بالتكنولوجيــا -والتــي تعتمــد عــى التقنيــات والآلات الرقميــة في إنجازهــا- هــي الأكــر تأثــراً 
بتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي، في حــن أن الوظائــف التــي تعتمــد في إنجازهــا عــى المهــارات الإبداعيــة 
للقائــم بالاتصــال دون الإعتــماد عــى أيــة أجهــزة رقميــة هــي الوظائــف الأقــل تأثــراً، ووفقــاً لذلــك فــإن 
وظيفتــي المحــرر الصحفــي والمخــرج الصحفــي هــما الوظيفتــن الأقــل تأثــراً بتطبيقــات الــذكاء الإصطناعــي 
في المؤسســات الصحفيــة الإماراتيــة، وأن وظيفتــي مبرمــج المواقــع ومصمــم الجرافيــك هــما الأعــى تأثــراً 

بتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي. 

ــم  ــة علاقته ــال لطبيع ــن بالاتص ــة القائم ــابي لرؤي ــط الحس ــابق المتوس ــدول الس ــج الج ــن نتائ ــح م يتض
ــذكاء الاصطناعــي المســتخدمة في العمــل  ــات ال ــماد عــى تطبيق ــادة الاعت ــوت في حــال زي ــة بالروب المهني
ــن  ــة ب ــة المهني ــة العلاق ــال لطبيع ــن بالاتص ــة القائم ــطات رؤي ــدول إلى أن متوس ــر الج ــي، إذ يش الإعلام
 الإعلاميــن والروبــوت تراوحــت بــن )3.61 إلى 2.20(، وهــي متوســطات بدرجــة ضعيفــة إلى عاليــة طبقــاً

للمتوسط المرجح. 

وقــد جــاءت رؤيــة المبحوثــن لطبيعــة هــذه العلاقــة المهنيــة كــما يــي: ”مــن الصعــب أن يكــون الروبــوت 
ــى  ــق ع ــارة ”أواف ــا عب ــابي )3.61(، تلته ــط حس ــب الأول بمتوس ــي” في الرتي ــل الإعلام ــراً لي في العم مدي
ــتعانة  ــدوى الاس ــع بج ــارة ”لا أقتن ــم عب ــط )2.72(، ث ــل” بمتوس ــاعداً لي في العم ــوت مس ــون الروب أن يك
بالروبــوت في العمــل الإعلامــي” بمتوســط )2.24(، في حــن جــاءت عبــارة ” أتقبــل أن يكــون الروبــوت زميــلا 
لي” بمتوســط حســابي )2.20(، وبدرجــة موافقــة ضعيفــة وهــي الأقــل موافقــة بــن القائمــن بالاتصــال عينــة 

الدراســة طبقــاً للمتوســط المرجــح.

نتائج اختبار فروض الدراسة:

نتائــج اختبــار الفــرض القائــل: توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــين القائمــين بالاتصــال في المؤسســات 
الإعلاميــة الإماراتيــة عينــة الدراســة وفقــاً لمتغــيرات الســن والوظيفــة وعــدد ســنوات الخــبرة، وإدراكهــم 

لأهميــة الــذكاء الإصطناعــي

رؤية القائمين بالاتصال لطبيعة علاقتهم المهنية بالروبوت

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معارض 
بشدة

معارض محايد موافق موافق بشدة المحور

3.61 1.340 6% 15% 35% 0 44%
من الصعب أن 
يكون الروبوت 

مديراً لي في العمل 

2.72 1.155 15% 27% 41% 5% 12%
أوافق على أن يكون 
الروبوت مساعداً لى.

2.24 1.296 38% 24% 26% 0 12%
لا أقتنع بجدوى 

الإستعانة بالروبوت 
في العمل الإعلامي.

2.20 .804 24% 32% 44% 0 0
أتقبل  أن يكون 
الروبوت زميلاً لى.

المتوسط المرجح 2.6

جدول رقم )6( رؤية القائمن بالاتصال لطبيعة علاقتهم المهنية بالروبوت

رؤية القائمين بالاتصال لطبيعة علاقتهم المهنية بالروبوت

مستوى 
المعنوية

قيمة ف

درجات الحرية
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

ك الفئة داخل البعد
المجموعات

بين 
المجموعات

.059 2.354 95 4

.6162 3.08 14
 من 20 الى
 أقل من 30

  سنة

 إدراك أهمية 
الذكاء الاصطناعي 
والفئة العمرية 

للقائمين بالاتصال 

.6630 3.06 45
 من30 سنة
 إلى أقل من

  40 سنة

.6982 3.30 30
 من 40 سنة
 إلى أقل من

  50 سنة

.6030 3.18 11  أكبر من 50
  سنة

0.6602 3.15 100 المجموع
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مستوى 
المعنوية

قيمة ف

درجات الحرية
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

ك الفئة داخل البعد
المجموعات

بين 
المجموعات

.059 2.354 95 4

.66042 3.1611 36 التحرير

إدراك أهمية 
الذكاء الاصطناعي 
وطبيعة وظيفة 

القائمين بالاتصال  

.51824 3.0000 15 التقديم

.74597 3.5000 18 الاخراج

.64079 2.8167 12 التصوير

.58958 3.1263 19  الجرافيك
المونتاج

.66020 3.1500 100 المجموع

مستوى 
المعنوية

قيمة ف

درجات الحرية
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

ك الفئة داخل البعد
المجموعات

بين 
المجموعات

0.327 1.175 95 4

.3844 3.04 9
 أقل من
 خمسة
 سنوات

إدراك أهمية 
الذكاء الاصطناعي 
وسنوات الخبرة  
للقائمين بالاتصال  

.6907 3.17 21
 من 5 إلى

 أقل من 10
 سنوات

.5885 2.94 27

 من 10
 سنوات إلى
 أقل من 15

 سنة

.7297 3.29 20
 من 15 إلى
 أقل من 20

 سنة

.7156 3.28 23  أكثر  من
 20 سنة

.6602 3.15 100 المجموع

جدول رقم )7( اختبار معامل التباين One Way ANOVA لمعنوية الفروق بن الفئات العمرية 
والوظيفية وسنوات الخبرة للقائمن بالاتصال في إدراكهم لأهمية الذكاء الاصطناعي

مستوى 
المعنوية

قيمة ف

درجات الحرية
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

ك الفئة داخل البعد
المجموعات

بين 
المجموعات

.182 1.656 96 3

.975 2.21 14
 من 20الى

 أقل من 30
  سنة

 تقييم تهديدات 
الذكاء الاصطناعي 

لوسائل الإعلام 
والفئة العمرية 

للقائمين بالاتصال 

.780 2.07 45
 من30 سنة
 إلى أقل من

  40 سنة

.765 1.97 30
 من 40 سنة
 إلى أقل من

  50 سنة

.688 1.55 11  أكبر من 50
  سنة

.804 2.00 100 المجموع

تكشــف بيانــات الجــدول الســابق عــن عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن مجموعــات المبحوثــن 
مــن القائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة بحســب الفئــة العمريــة في إدراكهم لأهميــة الذكاء 
الاصطناعــي، إذ كانــت قيمــة »ف« )0.830(، وهــي قيمــة غــر دالــة إحصائيــاً عند مســتوى معنويــة )0.481(.

كــما توضــح النتائــج عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن مجموعــات المبحوثــن حســب طبيعــة 
وظائفهــم في ادراكهــم لأهميــة الــذكاء الاصطناعــي، إذ كانــت قيمــة »ف« )2.354(، وهــي قيمــة غــر دالــة 
ــه بالنســبة لعــدد ســنوات الخــبرة للقائمــن  ــة )0.059(، وتكــرر الأمــر ذات ــد مســتوى معنوي ــاً عن إحصائي
بالاتصــال وإدراكهــم لأهميــة الــذكاء الاصطناعــي، إذ كانــت قيمــة »ف« )1.175(، وهــي قيمــة غــر دالــة 

إحصائيــاً عنــد مســتوى معنويــة )0.327(.  

ــتوى  ــب المس ــن حس ــات المبحوث ــابية لمجموع ــطات الحس ــارب في المتوس ــود تق ــات إلى وج ــر البيان وتش
العمــري أو الوظيفــي أو عــدد ســنوات الخــبرة للقائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة، وهــو 
ــاً، إذ يتضــح مــن النتائــج الســابقة عــدم وجــود فــروق ذات  مــا يؤكــد عــدم صحــة الفــرض الســابق كلي
دلالــة إحصائيــة بــن القائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة عينــة الدراســة وفقــاً لمتغــرات 

الســن والوظيفــة وعــدد ســنوات الخــبرة، ورؤيتهــم لأهميــة الــذكاء الاصطناعــي.

نتائــج اختبــار الفــرض الثــاني: توجــد فــروق ذات دلالــة احصائيــة بــين المبحوثــين وفقــاً للمتغــيرات التاليــة: 
الســن والوظيفــة وعــدد ســنوات الخــبرة، ومســتوى تقييمهــم للتهديــدات الناتجــة عــن تزايــد الاعتــماد 

عــلى أدوات الــذكاء الاصطناعــي في وســائل الإعــلام
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مستوى 
المعنوية

قيمة ف

درجات الحرية
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

ك الفئة داخل البعد
المجموعات

بين 
المجموعات

.007 3.776 95 4

.632 1.67 36 التحرير

تقييم تهديدات 
الذكاء الاصطناعي 

لوسائل الإعلام 
وطبيعة  

وظيفة القائمين 
بالاتصال

.756 2.00 15 التقديم

.832 2.11 18 الاخراج

.669 2.58 12 التصوير

.958 2.16 19  الجرافيك
والمونتاج

.804 2.00 100 المجموع

مستوى 
المعنوية

قيمة ف

درجات الحرية
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

ك الفئة داخل البعد
المجموعات

بين 
المجموعات

.333 1.161 95 4

.833 1.78 9
 أقل من
 خمسة
 سنوات

تقييم تهديدات 
الذكاء الاصطناعي 
لوسائل الإعلام  
وسنوات الخبرة  
للقائمين بالاتصال  

.889 2.10 21
 من 5 إلى

 أقل من 10
 سنوات

.847 2.11 27

 من 10
 سنوات إلى
 أقل من 15

 سنة

.671 2.15 20
 من 15 إلى
 أقل من 20

 سنة

.752 1.74 23  أكثر  من
 20 سنة

.804 2.00 100 المجموع

جدول رقم )8( اختبار معامل التباين One Way ANOVA لمعنوية الفروق بن الفئات العمرية 
والوظيفية وسنوات الخبرة للقائمن بالاتصال في تقييمهم للتهديدات الناتجة عن تزايد الاعتماد عى 

أدوات الذكاء الاصطناعي في وسائل الإعلام

مستوى المعنوية الفروق بين المتوسطين المجموعة المقارنة المجموعة الأولى البعد

.158 .333 التقديم

التحرير

إدراك تهديدات الذكاء 
الاصطناعي لوسائل 
الإعلام وطبيعة  
وظيفة القائمين 

بالاتصال  

.046 .444* الإخراج

.000 .917* التصوير

.025 .491* الجرافيك والمونتاج

.158 .333 التحریر

التقديم
.678 .111 الإخراج

.051 .583 التصوير

.550 .158 الجرافيك والمونتاج

ــات  ــن مجموع ــة ب ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــود ف ــدم وج ــن ع ــابق ع ــدول الس ــات الج ــف بيان تكش
المبحوثــن مــن القائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة بحســب الفئــة العمريــة في إدراكهــم 
للتهديــدات الناتجــة عــن تزايــد الاعتــماد عــى أدوات الــذكاء الاصطناعــي في وســائل الإعــلام، إذ كانــت 
ــرر  ــد تك ــة )0.481(، وق ــتوى معنوي ــد مس ــاً عن ــة إحصائي ــر دال ــة غ ــي قيم ــة »ف« )0.830(، وه قيم
الأمــر ذاتــه بالنســبة لعــدد ســنوات الخــبرة للقائمــن بالاتصــال وإدراكهــم للتهديــدات الناتجــة عــن تزايــد 
الاعتــماد عــى أدوات الــذكاء الاصطناعــي في وســائل الإعــلام، إذ كانــت قيمــة »ف« )1.175(، وهــي قيمــة 

غــر دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى معنويــة )0.327(. 

ــتوى  ــب المس ــن حس ــات المبحوث ــابية لمجموع ــطات الحس ــارب في المتوس ــود تق ــات إلى وج ــر البيان وتش
ــة. ــة الإماراتي ــدد ســنوات الخــبرة للقائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلامي ــري وع العم

ــة  ــب طبيع ــن حس ــات المبحوث ــن مجموع ــة ب ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــود ف ــج وج ــح النتائ ــما توض ك
وظائفهــم في ادراكهــم للتهديــدات الناتجــة عــن تزايــد الإعتــماد عــى أدوات الــذكاء الاصطناعــي في وســائل 
ــة )0.007(.  ــتوى معنوي ــد مس ــاً عن ــة إحصائي ــة دال ــي قيم ــة ”ف” )3.776(، وه ــت قيم ــلام، إذ كان الإع
ــة،  ــة المختلف ــات الوظيفي ــب الفئ ــن حس ــة للمبحوث ــات المختلف ــن المجموع ــن ب ــدر التباي ــة مص ولمعرف
تــم إجــراء المقارنــات بــن المتوســطات الحســابية لدرجــات هــذه المجموعــات، حيــث اســتخدم الباحثــان 
الاختبــارات البعديــة بطريقــة أقــل فــرق معنــوي )Least Significance Differences” )LSD” وتظهــر 

نتيجتهــا في الجــدول التــالي:
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مستوى المعنوية الفروق بين المتوسطين المجموعة المقارنة المجموعة الأولى البعد

.046 .444* التحرير

الاخراج

إدراك تهديدات الذكاء 
الاصطناعي لوسائل 
الإعلام وطبيعة  
وظيفة القائمين 

بالاتصال  

.678 .111 التقديم

.100 .472 التصوير

.852 .047 الجرافيك والمونتاج

.000 .917* التحرير

التصویر
.051 .583 التقديم

.100 .472 الإخراج

.134 .425 الجرافيك والمونتاج

.025 .491* التحرير

الجرافيك والمونتاج
.550 .158 التقديم

.852 .047 الإخراج

.134 -.425 التصوير

جدول رقم )٩( اختبار )LSD( لمعرفة مصدر الفروق بن المبحوثن من المستويات الوظيفية المختلفة في 
تقييمهم للتهديدات الناتجة عن تزايد الاعتماد عى أدوات الذكاء الاصطناعي في وسائل الإعلام

توضــح بيانــات الجــدول الســابق وجــود فــروق دالــة إحصائيــاً بــن مجموعــات المبحوثــن ذوي الفئــات 
الوظيفيــة  المختلفــة في تقييمهــم للتهديــدات الناتجــة عــن تزايــد الاعتــماد عــى أدوات الــذكاء الاصطناعــي 
في وســائل الإعــلام، وذلــك باســتخدام الاختبــارات البعديــة بطريقــة أقــل فــرق معنــوي، حيــث تبــنّ وجــود 
ــة: الإخــراج،  ــف التالي ــر، والوظائ ــة في التحري ــة العامل ــات الوظيفي ــن الفئ ــة ب ــة إحصائي فــروق ذات دلال
والتصويــر، والجرافيــك والمونتــاج في إدراكهــم للتهديــدات الناتجــة عــن تزايــد الاعتــماد عــى أدوات الــذكاء 
الاصطناعــي في وســائل الإعــلام لصالــح الوظائــف الأخــرة )الإخــراج والتصويــر والمونتــاج والجرافيــك( ذات 

المتوســطات الحســابية الأعــى، وذلــك عنــد مســتوى معنويــة أقــل مــن 0.05 . 

ــدات الناتجــة عــن  ــة المختلفــة في إدراكهــم للتهدي ــن المجموعــات الوظيفي ــن ب ويتضــح أن مصــدر التباي
تزايــد الاعتــماد عــى أدوات الــذكاء الاصطناعــي في وســائل الإعــلام يرجــع إلى الفــروق بــن الوظائــف التــي 
ــات  ــى تقني ــماد ع ــي تطــورت نتيجــة الاعت ــف الت ــن الوظائ ــوى، وب ــر المحت ــداع في تحري ــاج إلى الإب تحت

الــذكاء الاصطناعــي عــى نحــو كبــر مثــل التصويــر والجرافيــك والمونتــاج. 

وبالتــالي يمكــن قبــول الفــرض الســابق جزئيــا؛ً لوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن القائمــن بالاتصــال 
ــدات  ــم للتهدي ــم في تقييمه ــة وظائفه ــة الدراســة بحســب طبيع ــة عين ــة الإماراتي في المؤسســات الإعلامي
الناتجــة عــن تزايــد الاعتــماد عــى أدوات الــذكاء الاصطناعــي في وســائل الإعــلام، في حــن لم توجــد فــروق 
ذات دلالــة إحصائيــة بــن مجموعــات المبحوثــن وفقــاً لمتغــرات الســن وعــدد ســنوات الخــبرة، وتقييمهــم 

لتلــك التهديــدات.

ــيرات  ــاً للمتغ ــين وفق ــين المبحوث ــة ب ــة احصائي ــروق ذات دلال ــد ف ــث: توج ــرض الثال ــار الف ــج اختب نتائ
التاليــة: الســن والوظيفــة وعــدد ســنوات الخــبرة، واتجاهاتهــم نحــو دور تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي في 

ــة ــة الإماراتي ــر العمــل بالمؤسســات الإعلامي تطوي

مستوى 
المعنوية

قيمة ف

درجات الحرية
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

ك الفئة داخل البعد
المجموعات

بين 
المجموعات

.000 6.970 96 3

2.4805 2.4805 14
 من 20الى

 أقل من 30
  سنة

الاتجاه  نحو دور 
تقنيات الذكاء 
الاصطناعي في 
تطوير العمل 
بالمؤسسات 

الإعلامية الإماراتية 
والفئة العمرية 
للقائمين بالاتصال

2.5333 2.5333 45
 من30 سنة
 إلى أقل من

  40 سنة

2.7273 2.7273 30
 من 40 سنة
 إلى أقل من

  50 سنة

1.9835 1.9835 11  أكبر من 50
  سنة

2.5236 2.5236 100 المجموع
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مستوى 
المعنوية

قيمة ف

درجات الحرية
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

ك الفئة داخل البعد
المجموعات

بين 
المجموعات

.044 2.553 95 4

.74246 2.5808 36 التحرير

الاتجاه نحو دور 
تقنيات الذكاء 
الاصطناعي في 
تطوير العمل 
بالمؤسسات 

الإعلامية الإماراتية 
وطبيعة وظيفة 
القائمين بالاتصال

.33100 2.1455 15 التقديم

.66547 2.8232 18 الاخراج

.72637 2.3409 12 التصوير

.56448 2.5455 19  الجرافيك
والمونتاج

.66806 2.5236 100 المجموع

مستوى 
المعنوية

قيمة ف

درجات الحرية
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

ك الفئة داخل البعد
المجموعات

بين 
المجموعات

.016 3.614 95 4

.71437 2. 3518 9
 أقل من
 خمسة
 سنوات

الاتجاه  نحو دور 
تقنيات الذكاء 
الاصطناعي في 
تطوير العمل 
بالمؤسسات 

الإعلامية الإماراتية 
وسنوات الخبرة  
للقائمين بالاتصال

2.5455 21
 من 5 إلى

 أقل من 10
 سنوات

.47501 2.2795 27

 من 10
 سنوات إلى
 أقل من 15

 سنة

.66439 3.1273 20
 من 15 إلى
 أقل من 20

 سنة

.71703 2.3030 23  أكثر  من
 20 سنة

.66806 2.5236 100 المجموع

جدول رقم )10( اختبار معامل التباين One Way ANOVA لمعنوية الفروق بن الفئات العمرية 
والوظيفية وسنوات الخبرة للقائمن بالاتصال في اتجاهاتهم نحو دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تطوير 

العمل بالمؤسسات الإعلامية الإماراتية

ــن  ــن مجموعــات المبحوث ــة ب ــة إحصائي ــات الجــدول الســابق عــن وجــود فــروق ذات دلال تكشــف بيان
ــة في اتجاهاتهــم نحــو  ــة العمري ــة بحســب الفئ ــة الإماراتي مــن القائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلامي
دور تقنيــات الــذكاء الإصطناعــي في تطويــر العمــل بالمؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة، إذ كانــت قيمــة »ف« 

)6.970(، وهــي قيمــة دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى معنويــة )0.00(. 

ــة  ــب طبيع ــن حس ــات المبحوث ــن مجموع ــة ب ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــود ف ــج وج ــح النتائ ــما توض ك
وظائفهــم في اتجاهاتهــم نحــو دور تقنيــات الــذكاء الإصطناعــي في تطويــر العمــل بالمؤسســات الإعلاميــة 
الإماراتيــة، إذ كانــت قيمــة »ف« )3.614(، وهــي قيمــة دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى معنويــة )0.016(. 
وقــد تكــرر الأمــر ذاتــه بالنســبة لعــدد ســنوات الخــبرة للقائمــن بالاتصــال واتجاهاتهــم نحــو دور تقنيــات 
ــة، إذ كانــت قيمــة »ف« )2.553(،  ــة الإماراتي ــر العمــل بالمؤسســات الإعلامي ــذكاء الإصطناعــي في تطوي ال

وهــي قيمــة دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى معنويــة )0.044(. 

ــن حســب المســتوى  ــات المبحوث ــلاف في المتوســطات الحســابية لمجموع ــات إلى وجــود اخت وتشــر البيان
العمــري والوظيفــي وعــدد ســنوات الخــبرة للقائمــن بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة. 
ــة،  ــة، والوظيفي ــات العمري ــن حســب الفئ ــة للمبحوث ــات المختلف ــن المجموع ــن ب ــة مصــدر التباي ولمعرف
ــات  ــابية لدرج ــطات الحس ــن المتوس ــات ب ــراء المقارن ــم إج ــال ت ــن بالاتص ــبرة للقائم ــنوات الخ ــدد س وع
أقــل فــرق معنــوي البعديــة بطريقــة  الباحثــان الاختبــارات   هــذه المجموعــات، حيــث اســتخدم 

)Least Significance Differences” )LSD” وتظهر نتائجها في الجداول الثلاث التالية:

الفئات العمرية:

مستوى المعنوية الفروق بين المتوسطين المجموعة المقارنة المجموعة الأولى البعد

.789 .05281 من 20
  إلى أقل من 30 سنة

من30 سنة إلى أقل
من 40 سنة

الاتجاه  نحو دور 
تقنيات الذكاء 

الاصطناعي في تطوير 
العمل بالمؤسسات 
الإعلامية الإماراتية 
والمستوى العمري 
للقائمين بالاتصال  

.204 -.19394 من 40 سنة
  إلى أقل من 50 سنة

.013 .54986   أكبر من 50 سنة

.239 .24675 من 20
  إلى أقل من 30 سنة

من 40 سنة إلى أقل
204.من 50 سنة .19394 من 30 سنة

  إلى أقل من 40 سنة

.001 .74380   أكبر من 50 سنة

.058 -.49705 من 20
  إلى أقل من 30 سنة

013.أكبر من 50 سنة -.54986 من 30 سنة
  إلى أقل من 40 سنة

.001 -.74380 من 40 سنة
  إلى أقل من 50 سنة

جدول رقم )11( اختبار )LSD( لمعرفة مصدر الفروق بن المبحوثن من المستويات العمرية المختلفة في 
اتجاهاتهم نحو دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تطوير العمل بالمؤسسات الإعلامية الإماراتية
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ــات  ــاً بــن مجموعــات المبحوثــن مــن الفئ ــة إحصائي ــات الجــدول الســابق وجــود فــروق دال توضــح بيان
ــر العمــل بالمؤسســات  ــذكاء الاصطناعــي في تطوي ــات ال ــة المختلفــة في اتجاهاتهــم نحــو دور تقني العمري
ــنّ  ــث تب ــوي، حي ــرق معن ــل ف ــة أق ــة بطريق ــارات البعدي ــك باســتخدام الاختب ــة، وذل ــة الإماراتي الإعلامي
وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن الفئــات العمريــة التاليــة:  مــن30 ســنة إلى أقــل مــن 40 ســنة،  
مــن 40 ســنة إلى أقــل مــن 50 ســنة، والفئــة العمريــة أكــبر مــن 50 ســنة، لصالــح المتوســطات الأعــى وهــي 
للفئــات العمريــة الأقــل، والتــي كانــت تتبنــى اتجاهــات إيجابيــة نحــو دور تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي في 
تطويــر العمــل بالمؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة،  بعكــس الفئــات العمريــة الأكــبر ســناً، والتــي قــد تتبنــى 
رؤيــة تشــاؤمية نحــو دور التقنيــات الحديثــة والــذكاء الاصطناعــي في تطويــر العمــل الإعلامــي بصفــة عامــة. 

ــا  ــع التكنولوجي ــلاً م ــلاً وتفاع ــر تقب ــناً أك ــر س ــال الأصغ ــج في ضــوء أن الأجي ــذه النتائ ــر ه ــن تفس ويمك
وانتشــار المســتحدثات مــن الفئــات العمريــة الأكــبر ســناً، والتــي قــد تجــد بعــض الصعوبــات في التعامــل 
ــة  ــاً في معظــم المســتحدثات الإعلامي ــة. وهــذه الظاهــرة تكــررت تاريخي ــة الحديث ــات الإعلامي مــع التقني
المتعلقــة بتطــور شــبكة الإنرنــت ومواقــع التواصــل الاجتماعــي التــي وجــدت تفاعــلاً بــن فئــات الشــباب 

بدرجــة أكــبر مــن كبــار الســن. 

ــاً بــن مجموعــات المبحوثــن ذوي الفئــات  ــة إحصائي توضــح بيانــات الجــدول الســابق وجــود فــروق دال
الوظيفيــة المختلفــة في اتجاهاتهــم نحــو دور تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي في تطويــر العمــل بالمؤسســات 
ــنّ  ــث تب ــوي، حي ــرق معن ــل ف ــة أق ــة بطريق ــارات البعدي ــك باســتخدام الاختب ــة، وذل ــة الإماراتي الإعلامي
ــر المحتــوى، وبــن العاملــن  ــة المختصــة بتحري ــات الوظيفي ــة بــن الفئ ــة إحصائي وجــود فــروق ذات دلال
بتقديــم البرامــج في اتجاههــم نحــو دور تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي في تطويــر العمــل بالمؤسســات 
الإعلاميــة الإماراتيــة وذلــك عنــد مســتوى معنويــة 0.031، وبمقارنــة المتوســطات الحســابية للفئتــن يتضــح 

ــر. ــن بوظيفــة التحري ــح العامل ــن لصال أن مصــدر التباي

كــما يشــر الجــدول إلى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن ”مقدمــي البرامــج” و”العاملــن بالإخــراج” 
في الاتجــاه نحــو دور تقنيــات الــذكاء الإصطناعــي في تطويــر العمــل بالمؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة وذلــك 
عنــد مســتوى معنويــة 0.004، وبمقارنــة المتوســطات الحســابية للفئتــن يتضــح أن مصــدر التبايــن لصالــح 

العاملــن بوظيفــة الإخــراج.  

ويتضــح مــن الجــدول الســابق وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن ” العاملــن في الإخــراج ”والعاملــن 
ــة  ــات الإعلامي ــل بالمؤسس ــر العم ــي في تطوي ــذكاء الإصطناع ــات ال ــو دور تقني ــاه نح ــر” في الاتج بالتصوي
الإماراتيــة وذلــك عنــد مســتوى معنويــة 0.004، وبمقارنــة المتوســطات الحســابية للفئتــن يتضــح أن مصــدر 

التبايــن لصالــح العاملــن بوظيفــة الإخــراج.

ويمكــن تفســر النتائــج الســابقة في ضــوء مــا لمســه القائمــون بالاتصــال في المؤسســات الإعلاميــة مــن تطــور 
ملحــوظ في آليــة الاســتعانة بتقنيــات الــذكاء الإصطناعــي في مجــالات التحريــر والتصويــر والإخــراج عــى 

الفئات الوظيفية:

مستوى المعنوية الفروق بين المتوسطين المجموعة المقارنة المجموعة الأولى البعد

.031 .43535 التقديم

التحرير

الاتجاه  نحو دور 
تقنيات الذكاء 

الاصطناعي في تطوير 
العمل بالمؤسسات 
الإعلامية الإماراتية 
وطبيعة  وظيفة 

القائمين بالاتصال  

.198 -.24242 الإخراج

.270 .23990 التصوير

.848 .03535 الجرافيك والمونتاج

.031 -.43535 التحرير

التقديم
.004 -.67778 التقديم

.438 -.19545 التصوير

.077 -.40000 الجرافيك والمونتاج

.198 .24242 التحرير

الإخراج
.004 .67778 التقديم

.049 .48232 التصوير

.196 .27778 الجرافيك والمونتاج

الفئات الوظيفية:

مستوى المعنوية الفروق بين المتوسطين المجموعة المقارنة المجموعة الأولى البعد

.270 -.23990 التقديم

التصوير
الاتجاه نحو دور 
تقنيات الذكاء 

الاصطناعي في تطوير 
العمل بالمؤسسات 
الإعلامية الإماراتية 

 وطبيعة وظيفة
القائمين بالاتصال  

.438 .19545 الإخراج

.049 -.48232 التصوير

.394 -.20455 الجرافيك والمونتاج

.848 -.03535 التحرير

الجرافيك والمونتاج
.077 .40000 التقديم

.196 -.27778 التصوير

.394 .20455 الجرافيك والمونتاج

جدول رقم )12( اختبار )LSD( لمعرفة مصدر الفروق بن المبحوثن من المستويات الوظيفية المختلفة 
في اتجاهاتهم نحو دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تطوير العمل بالمؤسسات الإعلامية الإماراتية
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ــاري  ــوى البرامجــي والإخب ــم المحت ــع الآلي في تقدي ــل دور المذي ــم تفعي ــث لم يت ــم حي ــة التقدي عكــس فئ
بمؤسســات الإعــلام الإماراتيــة خــلال الفــرة الراهنــة، وهــو مــا انعكــس عــى تبنــى الفئــات العاملــة بهــذه 
ــات  ــل بالمؤسس ــر العم ــي في تطوي ــذكاء الإصطناع ــات ال ــو دور تقني ــة نح ــات إيجابي ــف لاتجاه الوظائ

الإعلاميــة الإماراتيــة.

توضــح بيانــات الجــدول الســابق وجــود فــروق دالــة إحصائيــاً بــن مجموعــات المبحوثــن حســب ســنوات 
ــات  ــل بالمؤسس ــر العم ــي في تطوي ــذكاء الاصطناع ــات ال ــو دور تقني ــم نح ــة واتجاهاته ــم المختلف خبراته
ــنّ  ــث تب ــوي، حي ــرق معن ــل ف ــة أق ــة بطريق ــارات البعدي ــك باســتخدام الاختب ــة، وذل ــة الإماراتي الإعلامي
ــي:  ــم كــما ي ــات القائمــن بالاتصــال حســب ســنوات خبرته ــن فئ ــة ب ــة إحصائي ــروق ذات دلال وجــود ف
الفئــة أقــل مــن خمســة ســنوات، والفئــة مــن 10 ســنوات إلى أقــل مــن 15 ســنة، والفئــة مــن 15 إلى أقــل 
مــن 20 ســنة، والفئــة أكــر مــن 20 ســنة، لصالــح فئــات القائمــن بالاتصــال الأقــل في عــدد ســنوات الخــبرة 
ــس  ــا بعك ــي ويتقبلوه ــذكاء الاصطناع ــة لل ــات الحديث ــع التقني ــل م ــع إلى التعام ــون بالطب ــن يميل والذي

الفئــات الأخــرى. 

وتتســق هــذه النتيجــة مــع مــا تــم ذكره ســابقاً مــن أن الفئــات العمريــة الشــابة أكــر ارتباطــاً بالتكنولوجيا 
الحديثــة، كــما أن الفئــات التــي تمتلــك خــبرات كبــرة قــد تتبنــى رؤيــة ســلبية نحــو القــدرات التــي تتيحهــا 
ــر  ــات في مجــال تحري ــك التقني ــا تل ــي وفرته ــول الت ــذكاء الإصطناعــي، وقــد لا تســتوعب الحل ــات ال تقني
ــة-  ــردود الآليــة في الإعــلام الرقمــي، بالنظــر إلى التعــود -لســنوات طويل ــر والبرمجــة وال ــار والتصوي الأخب

عــى أنمــاط كلاســيكية مألوفــة في مجــالات الإعــلام المختلفــة.

ــات  ــن مجموع ــة ب ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــود ف ــلاً؛ لوج ــابق كام ــرض الس ــول الف ــن قب ــالي يمك وبالت
ــة وســنوات خبرتهــم في اتجاهاتهــم نحــو دور  المبحوثــن حســب طبيعــة وظائفهــم ومســتوياتهم العمري

ــة. ــة الإماراتي ــات الإعلامي ــل بالمؤسس ــر العم ــي في تطوي ــذكاء الإصطناع ــات ال تقني

الخاتمة

ــن  ــن الخــبراء والممارســن الإعلامي ــدد م ــع ع ــة م ــلات المتعمق ــة والمقاب ــة الميداني ــج الدراس ــرت نتائ أظه
بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة أن أدوات الــذكاء الإصطناعــي المســتخدمة في وســائل الإعــلام الإماراتيــة 
ــتوى  ــى المس ــد ع ــاف الفوائ ــق واستكش ــث التطبي ــن حي ــا الأولى م ــت في مراحله ــاً لازال ــة عموم والعربي

ــي. ــوني والرقم ــي والتلفزي ــي أو الإذاع الصحف

ــن حســب طبيعــة  ــن مجموعــات المبحوث ــة ب ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــت الدراســة إلى وجــود ف وتوصل
وظائفهــم في تقييمهــم للتهديــدات الناتجــة عــن تزايــد الإعتــماد عــى أدوات الــذكاء الإصطناعــي في وســائل 
الإعــلام، في حــن لم تظهــر النتائــج فروقــاً ذات دلالــة إحصائيــة بــن القائمــن بالاتصــال بالمؤسســات الإعلامية 

الإماراتيــة عينــة الدراســة وفقــاً لمتغــرات الســن وعــدد ســنوات الخــبرة، وتقييمهــم لتلــك التهديــدات.

كــما تثــر تبعــات تزايــد الاعتــماد عــى تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي وإنتشــار مفهــوم صحافــة الروبــوت 
مخــاوف عديــدة لــدى القائمــن بالاتصــال نحــو مســتقبلهم المهنــي والتأثــر المحتمــل في الوظائــف وتقليــص 
فــرص العمــل المتاحــة للبــشر، في ظــل التوجــه العالمــي نحــو التحــول الرقمــي خاصــة بالنســبة للوظائــف 
التــي لا تحتــاج إلى الإبــداع البــشري؛ وذلــك في ضــوء مســاهمة تطبيقــات الــذكاء الإصطناعــي في تحســن 
ــر  ــر وتصوي ــات وتحري ــذ بعــض مراحــل العمــل الإعلامــي مــن جمــع بيان ــج الإعلامــي وتنفي جــودة المنت

المــواد الإعلاميــة التــي يصعــب عــى البــشر القيــام بهــا في وقــت وجيــز.

سنوات خبرة القائمین بالاتصال:

مستوى المعنوية الفروق بين المتوسطين المجموعة المقارنة المجموعة الأولى البعد

.313 -.24242 من 5 إلى أقل
 من 10 سنوات

أقل من خمسة سنوات 

الاتجاه نحو دور 
تقنيات الذكاء 

الاصطناعي في تطوير 
العمل بالمؤسسات 
الإعلامية الإماراتية 

وسنوات خبرة القائمين 
بالاتصال

.919 .02357 من 10 سنوات
 إلى أقل من 15 سنة

.001 -.82424  من 15 إلى أقل من
 20 سنة

.837 -.04875 أكثر من 20 سنة

.313 .24242 أقل من خمسة سنوات 

من 5 إلى أقل
من 10 سنوات

.131 .26599  من 10 سنوات إلى أقل
 من 15 سنة

.003 -.58182  من 15 إلى أقل من
 20 سنة

.287 .19368  أكثر من 20 سنة

.919 -.02357 أقل من خمسة سنوات 

 من 10 سنوات إلى أقل 
من 15 سنة

.131 -.26599 من 5 إلى أقل
 من 10 سنوات

.000 -.84781 من 15 إلى أقل
 من 20 سنة

.672 -.07232  أكثر من 20 سنة

.001 .82424 أقل من خمسة سنوات 

من 15 إلى أقل 
من 20 سنة

.003 .58182 من 5 إلى أقل
 من 10 سنوات

.000 .84781 من 10 سنوات
إلى أقل من 15 سنة

.000 .77549  أكثر من 20 سنة

.837 .04875 أقل من خمسة سنوات 

أكثر من 20 سنة 

.287 -.19368  من 5 إلى أقل من 10
 سنوات

.672 .07232  من 10 سنوات إلى أقل
من 15 سنة

.000 -.77549  من 15 إلى أقل من
20 سنة

جدول رقم )13( اختبار )LSD( لمعرفة مصدر الفروق بن المبحوثن من حيث سنوات خبرتهم المختلفة 
في اتجاهاتهم نحو دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تطوير العمل بالمؤسسات الإعلامية الإماراتية



114115

المـجـلـد الـثـانـي 2021منصــة باحثـون

كــما أشــارت نتائــج الدراســة إلى ضرورة إدراك القائمــن بالاتصــال العاملــن في المؤسســات الإعلاميــة 
ــا  ــدر م ــن بق ــن العامل ــتغناء ع ــاس إلى الاس ــدف بالأس ــي لا ته ــذكاء الاصطناع ــات ال ــة أن تطبيق الإماراتي
تســهم في تســهيل عملهــم وتوفــر الوقــت والجهــد وإتاحــة المجــال للتفــرغ للمحتــوى الــذي يعتمــد عــى 

ــة. ــذي يصعــب اســتبداله بالآل ــداع البــشري وال الإب

 ويــرى الباحثــان ضرورة العمــل عــى تعظيــم فوائــد الــذكاء الصناعــي في مجــال الإعــلام، والاســتفادة منــه 
في مضاعفــة الإنتــاج الصحــافي والتلفزيــوني وفــق معايــر مهنيــة وأخلاقيــة مناســبة، واتبــاع مبــدأ الشــفافية 
والمصداقيــة مــن خــلال إخبــار الجمهــور أن بعــض المــواد التــي يقرؤونهــا تــم تحريرهــا بواســطة الــذكاء 

الاصطناعــي، وتعميــم تلــك التجــارب في مختلــف المؤسســات الإعلاميــة الإماراتيــة.

ــذكاء الاصطناعــي  ــر برمجــة اللغــة العربيــة لتناســب تقنيــات ال ــان عــى أهميــة تطوي كــما يؤكــد الباحث
المســتخدمة، ســواء مــن خــلال مذيــع الــذكاء الاصطناعــي أو عنــاصر الصحافــة الآليــة الأخــرى كالتحريــر 
والــردود الآليــة، إذ أن خصوصيــة اللغــة العربيــة وطبيعــة الجمهــور بالمنطقــة قــد تؤثــر ســلباً في الاســتعانة 
بالروبــوت والإنســان الآلي في أداء الكثــر مــن المهــام الإعلاميــة، وهــو مــا يحتــاج للتأكــد مــن القــدرة عــى 

تركيــب الــكلام وتحديــد الصــور عــى نحــو دقيــق لتعطــي صــورة مقاربــة للمذيــع البــشري المحُــرفِ.

ويبقــى الحكــم عــى مــدى نجــاح أدوات الــذكاء الإصطناعــي يحتــاج إلى بعــض الوقــت لحــن وضــع خطــط 
ــن  ــة العامل ــذ وتوعي ــع التنفي ــي موض ــذكاء الإصطناع ــى ال ــماد ع ــة للاعت ــة الإماراتي ــات الإعلامي المؤسس

بأهميتهــا، وقيــاس إتجاهــات الجمهــور الإمــاراتي نحــو تقبلهــا.
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تأثير تكنولوجيا 
المعلومات على 

الاتصال الحكومي 

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

الشارقة 04-05 مارس 2020

إعداد الدكتورة رينيه أبوخوذه 
أستاذ مساعد ..  كلية الاتصال الجماهري - جامعة الفلاح

الملخــص05

ــز خدمــات الاتصــال الحكومــي،  ــا المعلومــات في تعزي ــح دور تكنولوجي تســعى هــذه الدراســة إلى توضي
ــة  ــة المتحــدة، وكيفي ــارات العربي ــة الإم ــة لدول ــة الإلكروني ــوى الحكوم ــل محت ــزت عــى تحلي ــث رك حي
ــروني  ــب الالك ــوى الوي ــم محت ــس تقيي ــراً لأن مقايي ــة، نظ ــن والحكوم ــن المواط ــل ب ــتخدامه للتفاع اس
تختلــف نوعــا حســب هــدف الدراســة، وقــد اعتمــدت هــذه الدراســة في تحليــل الموقــع الإلكــروني عــى 
ــم الموقــع  ــة الاســتخدام - وتقيي ــة الوصــول وقابلي أربعــة محــددات هــي - الشــفافية والتفاعــل وإمكاني
ــط  ــة المتحــدة تســعى إلى رب ــارات العربي ــة الام ــة لدول ــة الإلكروني ــت إلى أن الحكوم الإلكــروني. وتوصل
ــة الاتصــال الإلكــروني وتبســيط  ــن خــلال تســهيل عملي ــك م ــة وذل ــه الإلكروني ــراد المجتمــع بخدمات أف
إجــراءات معاملاتــه الإلكرونيــة بمــا يتناســب مــع احتياجــات أفــراد المجتمــع وفئاتــه المختلفــة، وأوصــت 
الدراســة بــضرورة متابعــة تحديــث الروابــط الداخليــة المتوفــرة عــى موقــع الحكومــة الإلكرونيــة لدولــة 

ــارات.  الإم
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مقدمــة

تســعى الحكومــات في مختلــف الــدول إلى تحقيــق أقــى اســتفادة ممكنــة مــن تطــور تكنولوجيــا 
المعلومــات بمــا يســهل عمليــة التواصــل بــن أفــراد المجتمــع؛ وذلــك بهــدف التخلــص مــن روتــن إنجــاز 
ــراءات  ــيط الإج ــع، وتبس ــراد المجتم ــتهدف أف ــي تس ــات الت ــق بالخدم ــما يتعل ــة، في ــلات الحكومي المعام
ــه بشــكل  ــى خدمات ــور في الحصــول ع ــتجابة لاحتياجــات الجمه ــلات، والإس ــك المعام ــاز تل ــة لإنج اللازم

ــه.   ــع واحتياجات ــورات المجتم ــب تط ــا يواك ــهل وأسرع بم أس

لقــد أصبحــت الحكومــة الإلكرونيــة اليــوم محــل اهتــمام كافــة الــدول كونهــا تســعى إلى تغيــر المفاهيــم 
والأســاليب التقليديــة المتبعــة في تنفيــذ الأعــمال وطــرق تقديــم الخدمــات العامــة للمواطنــن، كــما تســعى 
إلى العمــل عــى تطويــر وتحســن الآليــات المتبعــة في أداء المهــام؛ وذلــك لخلــق عمليــة اتصــال فعالــة بــن 
أفــراد المجتمــع وهيئاتــه. وقــد أدى ظهــور الحكومــة الإلكرونيــة، التــي تعتــبر مــن أهــم أدوات التطــور 
الإداري المتبــع في العديــد مــن الــدول إلى إجــراء تعديــلات عــى المنظومــة الحكوميــة التقليديــة مــن أجــل 
ــا  دفعهــا في اتجــاه النمــو الايجــابي عــبر تقديمهــا لأفضــل الخدمــات بسلاســة ويــسر باســتخدام تكنولوجي
ــن  ــة للمواطن ــل خدم ــم أفض ــن تقدي ــي تتضم ــراتيجية الت ــداف الاس ــن الأه ــال ضم ــات والاتص المعلوم
ــذا  ــي ه ــاهمت في تبن ــي س ــدول الت ــن ال ــكان، وم ــت وفي أي م ــة في أي وق ــم اليومي ــهيل معاملاته وتس
ــة  ــات المختلف ــر الخدم ــن وتطوي ــعى إلى  تحس ــوذج يس ــدة كنم ــة المتح ــارات العربي ــة الإم ــدف دول اله
بمــا يتناســب مــع احتياجــات أفــراد المجتمــع، وطبقــاً لدراســة تنميــة الحكومــات الإلكرونيــة عــام 2018 
تقدمــت دولــة الإمــارات لتحتــل المركــز 21 بعــد أن كانــت تحتــل المركــز 28 في عــام 2016 مــما يعكــس 
وعــي وإدراك القائمــن عــى عمــل الحكومــة الإلكرونيــة بمتطلبــات التطويــر وامكانيــة وضــع اســراتيجية 

.).des Nations Unies, O. 2018(ــث المســتمر تمكنهــم مــن التحدي

   تســتخدم الحكومــة الإلكرونيــة موقــع الويــب؛ وهــو موقــع افــراضي للجهــة المرتبطــة باســتخدام محــدد 
موقــع معلومــات )URL(؛ وهــو مصــدر المعلومــات في شــبكة الويــب العالميــة، الــذي تحــاول الجهــة مــن 
خلالــه تلبيــة احتياجــات جميــع أفــراد المجتمــع عــبر تضمينــه بالمحتويــات المختلفــة مثــل النــص والصــورة 
ــة  ــة للجه ــة الافراضي ــب هــو البواب ــع الوي ــب. ولأن موق ــو المدمجــة في صفحــات الوي والصــوت والفيدي
ــه  ــه وإخراج ــراً لتصميم ــداً كب ــات جه ــذل الحكوم ــي، تب ــالم الرقم ــمية في الع ــا الرس ــة وواجهته الحكومي
ــل  ــال. ولتفعي ــل الفعّ ــع والتواص ــراد المجتم ــة لأف ــاركة الايجابي ــم المش ــا يدع ــذاب بم ــي وج ــكل عم بش
ــاء المعامــلات  ــة التعامــل الإلكــروني لإنه ــم بأهمي ــد مــن توعيته ــب لاب مشــاركة المســتخدمن عــى الوي

.)Lips, M. 2019( ــة بــه للآخريــن ــارة الموقــع الإلكــروني والتوصي الخاصــة بهــم، وجذبهــم لتكــرار زي

ــاء  ــد إنش ــة عن ــة حكومي ــه أي جه ــن أن تواج ــي يمك ــات الت ــرز التحدي ــن أب ــول أن م ــن الق ــك يمك لذل
موقــع ويــب، تصميــم موقــع يســهل عــى المواطنــن اســتخدامه والحصــول عــى المعلومــات ذات الصلــة 
بمصالحهــم الشــخصية بمــا يعــود بالنفــع عليهــم عــى أن تكــون هــذه نتيجــة تفاعــل الفــرد مــع الجهــة 

الحكوميــة، إذ أن ذلــك ســيؤدي إلى تحســن الخدمــات المقدمــة، وإتاحتهــا للجميــع بشــفافية، وتخفيــف 
ــة. ــاء إنجــاز المعامــلات الحكومي أعب

ــل  ــات في تفعي ــا المعلوم ــر تكنولوجي ــى تأث ــرف ع ــة إلى التع ــذه الدراس ــدف ه ــق ته ــذا المنطل ــن ه وم
الاتصــال الحكومــي، وذلــك مــن خــلال تحليــل موقــع البوابــة الرســمية لدولــة الامــارات العربيــة المتحــدة، 
ــن،  ــة والمواطن ــن الحكوم ــل ب ــز التواص ــروني في تعزي ــع الإلك ــون الموق ــاهمة مضم ــدى مس ــد م وتحدي
ومــدى حرصهــا عــى تحديــث وســائل اتصالهــا بالجمهــور باســتخدام مقاييــس تقييــم المحتــوى الإلكــروني، 

وتحديــد مــدى ملاءمتــه لتعزيــز مشــاركة المواطنــن في الويــب. 

الحكومة الإلكترونية:

يشــر مفهــوم الحكومــة الإلكرونيــة إلى كيفيــة تطبيــق تكنولوجيــا المعلومــات، وتفعيــل الاتصــالات  
الإلكرونيــة عــى الوظائــف والإجــراءات الحكوميــة ســعياً إلى زيــادة الكفــاءة والشــفافيّة، وتعزيــز  
مُشــاركة المواطنــن، واســتخدام تكنولوجيــا الاتصــال كأداة دعــم في تطويــر الخدمــات الإلكرونيــة ، حيــث 
ــام  ــاز المه ــاءة في إنج ــة والكف ــتويات الفعاليّ ــادة مس ــة زي ــة الإلكروني ــم للحكوم ــق الملُائ ــح التطبي يتُي
ــؤدي  ــما يُ ــة، ك ــات العامّ ــراءات الخدم ــودة إج ــادة ج ــات وزي ــن العملي ــة إلى تحس ــة، بالإضاف الحكوميّ
ــة ــات الحكوميّ ــف الهيئ ــن مختل ــة ب ــل الفعال ــرص التواص ــة ف ــرار، وإتاح ــع الق ــات صن ــز عملي  إلى تعزي

.)Al-Hakim, 2006(

ــاء الثقــة بــن أفــراد المجتمــع والحكومــات، عــن طريــق اســتخدام  وتسُــاهم الحكومــة الإلكرونيــة في بن
ــة،  ــات الحكوميّ ــع المؤسس ــكار م ــات والأف ــادل المعلوم ــة تب ــراد في عملي ــال لإشراك الأف ــا الاتص تكنولوجي
ــع أفــراد  ــة تمنــح جمي ــة، حيــث إنّ الحكومــة الإلكروني ــز الوصــول إلى قــرارات وسياســات حكوميّ وتعزي
المجتمــع حــقّ الوصــول إلى المعلومــات. ويجــب عــى الحكومــات العمــل باســتمرار عــى تطويــر المعلومات 
والمحتــوى المقــدم لأفــراد المجتمــع، عــى أن يتضمــن هــذا التطويــر المضمــون والرســالة بمــا يســهم في تلبيــة 

احتياجــات المواطنــن.

الدراسات السابقة:

ــع  ــة ل 177 موق ــات الافتتاحي ــوى الصفح ــل محت ــت لتحلي ــي أجري ــة )zhou,2004( الت ــت دراس توصل
حكومــي صينــي، إلى أن وظائــف الحكومــة الإلكرونيــة الواســعة، والمعرفــة الإلكرونيــة، والخدمــات 
الإلكرونيــة قــد تــم تفعيلهــا في مواقــع الادارات الحكوميــة الوطنيــة والتقليديــة والداخليــة. وبشــكل عــام، 
ــي كانــت مصممــة  ــة، الت ــة أكــر تطــوراً مــن مواقــع الإدارات الداخلي ــة والتقليدي ــت المواقــع الوطني كان
لتلبيــة الاحتياجــات المحــددة للحكومــة والمواطنــن والــشركات في المناطــق الداخليــة. كــما تؤكــد النتائــج 
أن الصــن بــدأت في تحقيــق أهدافهــا المتمثلــة في تســهيل وظائــف الحكومــة عــبر الإنرنــت. في حــن قامــت 
دراســة )Parajuli, 2007( بتحليــل المواقــع الإلكرونيــة الوزاريــة لحكومــة نيبــال لمعرفــة الانطبــاع العــام 
عــن تلــك المواقــع ومــدى توفــر المحتــوى الــذي يدعــم تفاعــل المواطــن مــع الحكومــة، وتوصلــت الدراســة 
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إلى أن )85 %( مــن الــوزارات عينــة الدراســة لديهــا مواقــع ويــب مخصصــة أي ما يعادل ســبع عــشرة وزارة 
مــن أصــل عشريــن، كــما أن بعضــاً منهــا يوفــر اســتمارات رقميــة قابلــة للتنزيــل يمكــن تعبئتهــا وإرســالها 
دون اتصــال بالإنرنــت )Offline(. وأكــدت النتائــج غيــاب ميــزات الويــب التفاعليــة المهمــة التــي يمكــن أن 
تســهم في تعزيــز انفتــاح الحكومــة وتســهيل مشــاركة الجمهــور وتواصلهــم مــع الجهــة الحكوميــة وبالتــالي 
زيــادة مســتوى رضاهــم عــن مواقــع الويــب الوزاريــة. وأوصــت الدراســة بــأن الحكومــة النيباليــة بحاجــة 
إلى وضــع معايــر لتصميــم مواقعهــا الحكوميــة عــى شــبكة الإنرنــت مســتفيدة بذلــك مــن المزايــا التــي 
ــة،  ــة الإلكروني ــن خــلال الحكوم ــم الرشــيد م ــز الحك ــات والاتصــالات لتعزي ــا المعلوم ــا تكنولوجي توفره
وعليهــا تطويــر تقنيــات تصميــم الموقــع بشــكل مســتمر لتلبيــة توقعــات المواطنــن. بينــما هدفــت دراســة 
)Baldersheim,2008( التــي أجــرت اختبــار عــى عينــة مــن صفحــات الويــب المحليــة في بلــدان الشــمال 
الأوروبي الأربعــة وهــي الدنمــارك وفنلنــدا والنرويــج والســويد إلى تفســر الاختــلاف بــن المحليــات الأربعــة 
ومــا يتعلــق بميــزات صفحــات الويــب الخاصــة بــكل منهــا وذلــك باســتخدام نظريــة الابتــكار. وقــد تــم 
تحليــل صفحــات الويــب وفقًــا للمعلومــات وميــزات الاتصــال  للبحــث عــن مصــادر الابتــكار التــي  تشــمل 
عوامــل التحفيــز، والتمكــن والإعــداد؛ وقــد توصلــت نتائــج الدراســة إلى تفــوق صفحــات الويــب المحليــة 
ــة،  في الدنمــارك عــى الــدول الأخــرى في مســتوى توفرهــا لمصــادر الابتــكار في تلــك الصفحــات الإلكروني

في حــن اهتمــت دراســة )Thompson,2019( بدراســة أمــن المواقــع الحكوميــة الإلكرونيــة وذلــك مــن 
ــج  ــد نتائ ــد، وتؤك ــراليا وتايلان ــن اس ــة في كلاً م ــة الحكومي ــع الإلكروني ــن المواق ــة ب ــراء مقارن ــلال إج خ
الدراســة عــى وجــود العديــد مــن الثغــرات الأمنيــة في تلــك المواقــع وبشــكل مثــر للقلــق، حيــث  أنهــا 
 Hypertext Transfer ــتخدام ــل في اس ــذي يتمث ــب، ال ــان الوي ــراءات أم ــط إج ــتخدام أبس ــت اس أغفل
Protocol Secure. كــما اقتــر اســتخدام التشــفر في نصــف المواقــع الأســرالية وثلــث المواقــع التايلانديــة. 
وتبنــت الدراســة معايــر تحليــل الأمــن الإلكــروني المتمثلــة في تحليــل السياســات والتشــفر، واختبــار الثغرة 
الأمنيــة. وتمثلــت أهــم توصيــات الدراســة في ضرورة الركيــز بشــكل أكــبر عــى الجوانــب الأمنيــة، وعــى 
 )Weerakkody,2019( ــا ــي أجراه ــة الت ــة الحال ــزت دراس ــة. ورك ــة الإلكروني ــاتي للحكوم ــن المعلوم الأم
عــى دراســة عنريــن رئيســن في اســتخدامات الحكومــة الإلكرونيــة، يتمثــل الأول في كيفيــة مســاهمة 
أنشــطة الأعــمال الداخليــة والخارجيــة في )LGAs( في تقديــم الخدمــات إلكرونيًــا، أمــا الثــاني فركــز عــى 
تأثــر أصحــاب المصلحــة الداخليــن والخارجيــن عــى هــذه الأنشــطة. ووجــدت الدراســة أن تنــوع أصحاب 
المصلحــة المعنيــن وعــدم وجــود آليــات مناســبة لتبــادل المعلومــات والتعــاون شــكلا أكــبر التحديــات أمــام 

تقديــم خدمــات الحكومــة الإلكرونيــة المحليــة بكفــاءة.

أهمية الدراسة:

تنبــع أهميــة الدراســة مــن كونهــا تواكــب الاتجاهــات الحديثــة في مجــال الاتصــالات الإلكرونيــة، التــي 
ــة  ــراد المجتمــع وتأســيس علاق ــة مــع أف ــة قوي ــاء علاق ــراً بحــرص الحكومــات عــى بن ــاً كب ــولي إهتمام ت
ــوة  ــاط الق ــم نق ــى أه ــوف ع ــة في الوق ــذه الدراس ــاهم ه ــما تس ــابي، ك ــر إيج ــدى ذات تأث ــة الم طويل
ــت  ــي أقبل ــدول الأولى الت ــن ال ــا م ــارات، باعتباره ــة الام ــة لدول ــة الإلكروني ــة الحكوم ــز تجرب ــي تمي الت
عــى تجربــة تطويــر مفهــوم الحكومــة التقليديــة وممارســة الاتصــال الإلكــروني، وتقديــم الدعــم لتطويــر 

ــراد المجتمــع. ــة وأف ــن الحكوم ــوات الاتصــال الإلكــروني ب قن

منهج الدراسة وأدواتها:

تعتــبر هــذه الدراســة مــن الدراســات التحليليــة التــي تعتمــد عــى المنهــج النوعــي، حيــث تقــوم بدراســة 
ــابقة  ــات الس ــة الدراس ــدة، وبمراجع ــة المتح ــارات العربي ــة الام ــة دول ــروني لحكوم ــع الإلك ــة للموق حال
ــل الموقــع الإلكــروني لحكومــة  )Parajuli, 2007( و )Wood&others,2003( اعتمــدت الدراســة في تحلي

الإمــارات العربيــة المتحــدة عــى أربعــة محــددات رئيســة، هــي كالتــالي:

معايير تحليل الموقع الإلكتروني:

ــة  ــا إلى تلبي ــن خلاله ــعى م ــي تس ــة  الت ــول الإفراضي ــة الدخ ــة بواب ــروني لأي حكوم ــع الإلك ــل الموق يمث
احتياجــات جميــع أفــراد المجتمــع مــن خــلال توفــر مجموعــة واســعة مــن المحتويــات المرئيــة والســمعية 
مثــل النــص والصــورة والصــوت والفيديــو التــي تتيحهــا صفحــات الويــب المتصلــة بالموقــع بغــرض تســهيل 
عمليــة الاتصــال، ونظــراً لأهميــة الموقــع الإلكــروني الحكومــي، تبــذل الحكومــات جهــداً كبــراً لتطويــره 
ــرض  ــك بغ ــه؛ وذل ــور ورغبات ــات الجمه ــع احتياج ــب م ــا يتناس ــه بم ــن خدمات ــتمر وتحس ــكل مس بش
المحافظــة عــى جســور التواصــل الإلكــروني مــع الجمهــور وضــمان إســتمرارية المشــاركة والتواصــل مــن 
ــر أن هــذه  ــر بالذك ــة. والجدي ــات المقدم ــن الخدم ــة الرضــا ع ــع، خاصــة إذا تحققــت عملي خــلال الموق
الجهــود  تــأتي في اطــار مجموعــة مــن الالتزامــات التنظيميــة إلكرونيــاً لدعــم المســتخدمن وحثهــم عــى 
إســتخدام المعامــلات الإلكرونيــة مــن خــلال الموقــع الإلكــروني، الأمــر الــذي يحتــم ضرورة الإســتفادة مــن 
تكنولوجيــا الاتصــال وتوفــر المزايــا الممكنــة إلكرونيــاً لمتابعــة إمكانيــة إتاحــة الخدمــات المختلفــة لأفــراد 
المجتمــع، وعليــه لابــد مــن وضــع عــدد مــن المعايــر الدوليــة التــي يمكــن مــن خلالهــا مراقبــة مســتوى 
نجــاح الموقــع الإلكــروني الحكومــي، ويعــد قيــاس الويــب والمشــاركة الإلكرونيــة بمثابــة مــؤشرات كميــة 
ــى  ــز ع ــال يرتك ــال الفعّ ــك أن الاتص ــاً، ذل ــة عالمي ــة الإلكروني ــع الحكوم ــم وض ــتخدم لتقيي ــة تس ونوعي

. )Bekkers & Homburg ,2005( المشــاركة الإلكرونيــة
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ــراد،  ــة للأف ــه الحكوم ــذي تقدم ــوى ال ــة المحت ــور بطبيع ــة للجمه ــاركة الإلكروني ــتوى المش ــر مس ويتأث
ومجموعــة الأدوات التفاعليــة المختلفــة التــي تتيحهــا في الموقــع، والتــي تشــمل: رســائل البريــد الإلكــروني، 
وغــرف الدردشــة، والتســجيلات الصوتيــة، ومقاطــع الفيديــو للاجتماعــات العامــة، وكذلــك آليــات قيــاس 

ــة. ــة العالمي ــادرات الحكومــة الإلكروني ردود فعــل مســتخدمي الموقــع، بالإضافــة إلى تقييــم مب

ويمكــن القــول أن نجــاح الحكومــة الإلكرونيــة في جــذب واســتقطاب كافــة أفــراد المجتمــع يتطلــب مراعــاة 
ــور  ــات الجمه ــي إحتياج ــذي يلب ــوى ال ــر المحت ــا، وتوف ــاص به ــروني الخ ــع الإلك ــتخدام الموق ــهولة اس س
بشــكل جــذاب. كــما أن الاتصــال الفعّــال بــن الحكومــة والأفــراد ســيؤدي إلى تحســن مســتوى الخدمــات 
المقدمــة، وتوفــر التكلفــة والوقــت لكليهــما. الأمــر الــذي يؤكــد عــى ضرورة اهتــمام الحكومــات بمواقعهــا 

.)Reddick, 2010( الإلكرونيــة وتقييــم مــدى فعالياتهــا باســتخدام المقاييــس المختلفــة

ــروني  ــع الإلك ــل الموق ــددات تحلي ــف مح ــن تصني ــابقة يمك ــات الس ــى الدراس ــلاع ع ــلال الاط ــن خ وم
ــي  ــتخدام، الت ــهولة الاس ــول وس ــة الوص ــة وإمكاني ــفافية والتفاعلي ــي الش ــة، ه ــر رئيس ــة معاي إلى أربع
ــدة ــة المتح ــارات العربي ــة الإم ــة دول ــروني لحكوم ــع الإلك ــم الموق ــة لتقيي ــذه الدراس ــتخدم في ه ستس

 الشــفافية: تعنــي الشــفافية مــدى انفتــاح الجمهــور الخارجــي عــى الأنظمــة والعمليــات الداخليــة 	 
ــر  ــا تؤث ــة واتجاهاته ــة الحكوم ــإن سياس ــك، ف ــروني )Phillips, 2001(. لذل ــع الإلك ــون الموق لمضم
ــوان ال  ــن قســم المجــال في عن ــة م ــاح. بداي ــدى اتســاع وعمــق هــذا الانفت ــاشر عــى م بشــكل مب
URL الــذي يحــدد نــوع المؤسســة، والــذي يؤثــر بــدوره في مــدى مشــاركة المســتخدمن وثقتهــم في 
الموقــع الإلكــروني؛ خاصــة في ظــل تطبيقــات الويــب المليئــة بالمخاطــر وعــدم اليقــن فيــما يتعلــق 
بجمــع المعلومــات وتخزينهــا واســتخدامها، وعــى وجــه التحديــد المعلومــات الشــخصية مثــل اســم 
ــى  ــوي ع ــذي يحت ــجل ال ــف الس ــة، ومل ــارات اللاحق ــه في الزي ــرف علي ــه للتع ــتخدم وتفضيلات المس
معلومــات الوصــول إلى أنشــطة المســتخدم؛ لذلــك فــإن طريقــة جمــع هــذه المعلومــات الشــخصية 
ومشــاركتها واســتخدامها يؤثــر عــى رســمية الموقــع والتــي تحــدد فيــما بعــد درجــة ثقــة المســتخدم 
بالموقــع )Manoharan, 2014(. كــما أن »آنيــة المعلومــات« ودوريــة تحديــث المعلومــات عــى الموقع 
الإلكــروني، وتغذيتــه بانتظــام بــكل مــا هــو جديــد ومفيــد للأفــراد تعكــس جديــة المنظمــة في نــشر 
ــث  ــور، حي ــع الجمه ــل بشــفافية م ــا عــى التعام ــت المناســب، وحرصه ــدة في الوق ــات المفي المعلوم
تقيــس الشــفافية مســؤولية الموقــع الإلكــروني ومــدى شرعيتــه. وبشــكل عــام، يميــل المســتخدمون إلى 

التعامــل مــع المواقــع الموثوقــة بشــكل أكــبر مــن غرهــا مــن المواقــع.

ــك 	  ــة، لذل ــتخدم والمنظم ــن المس ــاه ب ــائي الاتج ــال ثن ــداث اتص ــل إلى إح ــؤدي التفاع ــة: ي  التفاعلي
ينبغــي أن يوفــر موقــع الويــب العــام معلومــات الاتصــال بالمنظمــة والموظفــن المرتبطــن بهــا، حيــث 
ــل  ــات والاتصــالات بشــكل ســلس وجــذاب، مث ــا المعلوم ــات تكنولوجي ــشر خدم ــؤدي ن يمكــن أن ي
الهاتــف والفاكــس والبريــد الإلكــروني، إلى زيــادة التفاعــل أثنــاء ســاعات العمــل وخارجهــا. كــما يمكــن 
ــزة  ــل مي ــة مث ــب الحالي ــن التواصــل الإلكــروني مــن خــلال وســائط الوي ــة م ــر أشــكال مختلف توف
التعليقــات والمناقشــة وغــرف الدردشــة ولوحــة النــشرات التفاعليــة، مــما يســهم في تعزيــز المشــاركة 

 العامــة لأفــراد المجتمــع في صنــع السياســة، والســماح بحشــد وتعبئــة أكــبر عــدد مــن أفــراد المجتمــع
.)Gil-Garcia,2013(

 إمكانيــة الوصــول: تشــر ســمة إمكانيــة الوصــول إلى ســهولة التعامــل مــع الموقــع الإلكــروني، بحيــث 	 
يكــون الموقــع في متنــاول الجميــع ويلبــي احتياجــات المســتخدمن بــرف النظــر عــن مســتوى الخــبرة 
ــن  ــع م ــى الموق ــزة ع ــاء هــذه المي ــن إضف ــة، ويمك ــة والبدني ــة والذهني ــدرات العقلي ــم والق والتعلي
خــلال إتاحــة خيــار تعــدد اللغــات بحيــث يتــم تقديــم المحتــوى النــصي والصــوتي بلغــات مختلفــة، 
بالإضافــة إلى تخصيــص صفحــة للأســئلة الشــائعة )FAQs( تتضمــن إجابــات عــى استفســارات 
ــر  ــه. كــما يمكــن توف ــه وامكانيات ــع الإلكــروني وخدمات المســتخدمن والأســئلة المتكــررة حــول الموق
ــل،  ــاً للتحمي ــة التــي تســتغرق وقت ــز عــى الرســوم الجرافيكي ــدلاً مــن الركي ــار »النــص فقــط« ب خي
فضــلاً عــن إتاحــة الخيــارات التــي تلبــي احتياجــات جميــع فئــات المســتخدمن المختلفــة بمــا فيهــم 
أصحــاب الهمــم وذلــك مــن خــلال توفــر النصــوص البديلــة لكافــة العنــاصر غــر النصيــة، واســتخدام 
الميــزات الصوتيــة لقــراءة النصــوص؛ لتقليــل طلبــات الدعــم وضــمان توفــر الإجابــات عــى معظــم 

استفســارات المتعاملــن. 

ــح 	  ــة تصف ــهل عملي ــي تس ــارات الت ــر الخي ــدى توف ــمة إلى م ــذه الس ــر ه ــتخدام: تش ــهولة الاس  س
الموقــع والتنقــل بــن أقســامه للحصــول عــى المعلومــات المطلوبــة، ويتضمــن ذلــك إتاحــة »محــرك 
بحــث« خــلال الموقــع يســهل عمليــة التنقــل بــن صفحاتــه، بالإضافــة إلى توفــر »خريطــة الموقــع« 
التــي توضــح مــكان المســتخدم  وتســمح لــه بالانتقــال مــن صفحــة إلى أخــرى بطريقــة غــر خطيــة 
ــى  ــع الصفحــات بمعن ــة لجمي ــغ وأشــكال ثابت ــص الفرعــي، كــما يمكــن اســتخدام صي باســتخدام الن
اســتخدام نفــس العناويــن والأزرار عــى صفحــات الموقــع تســهيلاً لعمليــة التنقــل، ذلــك أن موقــع 
الويــب الــذي يفتقــر إلى نظــام تنقــل ســلس وواضــح يربــك المســتخدم ويجعلــه مشوشــاً وتائهــاً في 

الموقــع. 

 وينبغــي أن يوفــر الموقــع الإلكــروني تعليــمات وتوجيهــات لكيفيــة الإســتخدام عنــد الــضرورة 
ــا عــى  ــن الصفحــات إم ــة لعناوي ــة إلى قائمــة ثابت ــل الإســتخدام، بالإضاف كصفحــة المســاعدة أو دلي
 TOPو BACKو HOME ــل ــتخداماً مث ــر إس ــط الأك ــن الرواب ــا تتضم ــة أو أعلاه ــب الصفح جان
بهــدف تحقيــق انتقــال سريــع وفعــال والســماح باســرجاع المعلومــات بسرعــة، وتقليــل وقــت تنقــل 
ــر  ــى توف ــروني ع ــع الإلك ــر الموق ــى تطوي ــون ع ــرص القائم ــذا يح ــتخدم )Parajuli, 2007( ل المس
ــال وتحديــث »خريطــة الموقــع« بمــا يســهل اســتخدامه  ــي تعمــل بشــكل فعّ ــط النشــطة الت الرواب

ــه. ــن صفحات ــل ب والتنق
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النتائج:

ــات عــى الاتصــال  ــا المعلوم ــر تكنولوجي ــدف إلى التعــرف عــى تأث ــي ته في إطــار مشــكلة الدراســة، الت
الحكومــي، قامــت الباحثــة بتحليــل واجهــة الموقــع الإلكــروني لحكومــة دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة 
أربعــة  عــى  بالاعتــماد   ،2019/12/31 إلى   2019/12/15 الفــرة  في   ،/https://www.government.ae

ــة: ــج التالي ــت إلى النتائ ــد توصل ــر، وق معاي

 الشــفافية:  مــن خــلال الاطــلاع عــى الصفحــة الخاصــة بحقــوق النــشر عــى البوابــة الرســمية لحكومة 	 
دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة يتضــح أن  قطــاع المعلومــات والحكومــة الذكيــة في هيئــة تنظيــم 
الاتصــالات يحتفــظ بكافــة حقــوق الطبــع والنــشر لموقــع البوابــة، الأمــر الــذي يعكــس جديــة العمــل 
وشــفافيته ويعــزز ثقــة المتعامــل في الموقــع. كذلــك اهتــم الموقــع الإلكــروني بعــرض عــدد مســتخدمو 
ــم الموقــع بعــرض نســبة رضــا  ــغ في شــهر نوفمــبر 1034511 مســتخدم، كــما اهت ــذي بل ــة وال البواب
ــات  ــمام بتحســن الخدم ــدى الاهت ــذي يوضــح م ــة وال ــة الذكي ــات الحكومي ــن الخدم ــن ع المتعامل
الإلكرونيــة، وتســهيل الإجــراءات عــى المتعاملــن.  ويتيــح الموقــع صفحــة خاصــة بسياســة المشــاركة 
ــع  ــة جمي ــل مناقش ــات وتفعي ــادل المعلوم ــليمة لتب ــة س ــر بيئ ــدف إلى تيس ــي ته ــة الت الإلكروني
ــة إلى صفحــة خاصــة بإخــلاء المســؤولية  ــة، بالإضاف ــة الإلكروني ــق بالحكوم ــي تتعل ــات الت الموضوع
والتــي تشــر إلى أن المعلومــات الــواردة في محتــوى البوابــة يمكــن إعتبارهــا كمرجــع عــى الرغــم مــن 
إمكانيــة إختــلاف الإجــراءات المتبعــة في كل إمــارة. لذلــك يــوصى المسُــتخدم بالتأكــد مــن دقــة جميــع 
ــأي خدمــات، ومعلومــات، وبرامــج،  ــق ب ــرار يتعل ــل إتخــاذ أي ق ــا قب المعلومــات المنشــورة واكتماله

ومنتجــات، وبرمجيــات، في البوابــة أو المنســوبة إلى مواقــع أخــرى في محتــوى البوابــة.

أمــا وجــود صفحــة »سياســة الخصوصيــة« في موقــع البوابــة الرســمية لدولــة الإمــارات فهــو يعكــس 
أن الحكومــة أكــر وعيــاً واســتجابةً لخصوصيــة معلومــات المتعامــل، ذلــك أن عــدم توافــر الخصوصيــة 
ســيؤدي لظهــور القلــق المتزايــد لــدى المســتخدمن باعتبــاره يمثــل انتهــاكاً لأمنهــم، وتهديــداً لســلامة 

العلاقــة بــن الحكومــة والمواطــن عــى شــبكة الإنرنــت.

وقــد اهتــم الموقــع الإلكــروني بتســليط الضــوء عــى الخدمــات والمعلومــات، إذ يشــر الموقــع إلى أن 
حكومــة دولــة الإمــارات تتيــح حــوالي 3730 خدمــة اتحاديــة ومحليــة عــبر البوابــة الرســمية للدولــة، 
وتوجــد أكــر مــن 270 خدمــة إجرائيــة عــى المســتوى الاتحــادي،  كــما طــرح الموقــع حملــة لإشراك 
المســتخدمن في تحســن البوابــة الرســمية لحكومــة الإمــارات، تضمنــت هــذه الحملــة اســتبياناً مكونــاً 
مــن 8 أســئلة عــن أهــم المقرحــات التــي تحســن الخدمــة والتقنيــات التــي تطــور الخدمــات المقدمــة 
لأصحــاب الهمــم، الأمــر الــذي يعكــس حرصهــا الشــديد عــى تلبيــه احتياجــات الجمهــور، والعمــل 

عــى تســهيل الحصــول عــى الخدمــات المقدمــة لجميــع فئــات المجتمــع. 

 التفاعليــة: وفــر الموقــع الإلكــروني لحكومــة الإمــارات عــدة قنــوات اتصاليــة تمكــن المســتخدم مــن 	 
التواصــل الفعّــال مــع الجهــات الحكوميــة، مثــل »مســاعدة« وتتضمــن هــذه الخاصيــة ثــلاث قنــوات 
ــة  ــارات فرعي ــة خي ــا ثلاث ــق منه ــاعدة؟« ينبث ــاج إلى مس ــل تحت ــاة الأولى »ه ــة، القن ــة رئيس إتصالي

للتواصــل هــي )الاقراحــات والملاحظــات، والحــالات الطارئــة، والمســؤولن(، أمــا القنــاة الثانيــة فهــي 
ــة  ــارات، بالإضاف ــة الإستفس ــى كاف ــة ع ــة والإجاب ــة الفوري ــن المحادث ــي تتضم ــا« والت ــل معن »تواص
ــة  ــة بالدول ــات الحكومي ــع الجه ــات التواصــل مــع جمي ــي تعــرض بيان ــا« الت إلى صفحــة »إتصــل بن
ــع الجغــرافي، ورقــم  ــد العمــل الرســمية، والموق ــد الإلكــروني ومواعي ــم الهاتــف والفاكــس والبري )رق
الهاتــف الخــاص بخدمــة العمــلاء في بعــض الجهــات الحكوميــة، بالإضافــة إلى أرقــام الطــوارئ(. وقــد 
تــم ترتيــب هــذه الجهــات الحكوميــة وفقــاً لثلاثــة معايــر يمكــن للمســتخدم إختيــار الأفضــل منهــا؛ 
وهــي: معيــار الإمــارة التــي تتبعهــا الجهــة، ومعيــار الرتيــب الأبجــدي، والمعيــار العــام أي البحــث في 
كل الجهــات الحكوميــة. أمــا القنــاة الثالثــة فهــي »منتــدى النقــاش« والــذي يتيــح للمســتخدم طــرح 
مــا يشــاء مــن تعليقــات وآراء بنــاءة، وتعزيــز مناقشــته التــي ســتكون محــل تقديــر واهتــمام فريــق 
عمــل الموقــع الإلكــروني؛ وذلــك بغــرض تحســن وتطويــر الخدمــات الحكوميــة في دولــة الإمــارات. 
وخــلال فــرة البحــث جــاءت إحصائيــات المشــاركة في منتــدى النقــاش كالتــالي: 352 موضوعــاً، و2235 
مشــاركاً، و14 إستفســاراً تمــت الاجابــة عنهــا. وقــد تــم توفــر قنــوات الاقراحــات ومنتــدى النقــاش في 

أكــر مــن صفحــة مــن صفحــات الموقــع.

وحرصــاً عــى تعزيــز التواصــل والحــوار التفاعــي مــع المســتخدم يطلــب الموقــع الإلكــروني -محــل 
ــزة  ــل جائ ــل مقاب ــق العم ــع فري ــع م ــتخدامهم للموق ــة إس ــاركة تجرب ــه مش ــن زائري ــة- م الدراس
ــة، الأمــر الــذي يعكــس حــرص فريــق البوابــة عــى مشــاركة المســتخدم التــي تعــزز نقــاط  تحفيزي
التطويــر في خدمــات الموقــع وتــري المحتــوى المقــدم في البوابــة. كــما اســتطاع فريــق البوابــة تحســن 

وتطويــر عمليــة التفاعــل مــع المســتخدم مــن خــلال الصفحــات التاليــة: 

صفحــة »شــاركنا«: وتتضمــن العديــد مــن الأنشــطة التــي تمكــن المســتخدم مــن التعبــر عــن أفــكاره 
بجديــة، مثــل: »مشــورات« بهــدف مشــاركة الحكومــة في اتخــاذ القــرارات باعتبــار أن المســتخدم جــزء 
مــن المجتمــع، تأكيــداً عــى فكــرة أن الحكومــة وأفــراد المجتمــع يعمــلان معــاً للأفضــل، فعــى ســبيل 
المثــال دعــت حكومــة دولــة الإمــارات خــلال الفــرة الماضيــة جميــع أفــراد المجتمــع مــن مواطنــن 
ووافديــن للمشــاركة الكرونيــاً في تحديــد الهويــة الإعلاميــة المرئيــة لدولــة الإمــارات خــلال الخمســن 

عامــاً المقبلــة. 

صفحــة » لديــك فكــرة؟«: وتهــدف لاســتقبال الأفــكار والمقرحــات المختلفــة مــن الجمهــور بمــا يســهم 
في تطويــر الخدمــات الإلكرونيــة ويعمــل عــى كــسر الحواجــز بــن الحكومــة والجمهــور. 

ــي  ــل الاجتماع ــوات التواص ــتخدم قن ــر للمس ــي توف ــي«: والت ــل الاجتماع ــوات التواص ــة »قن صفح
ــي  ــط حســابات التواصــل الاجتماع ــى رواب ــوي ع ــة المتحــدة، تحت ــارات العربي ــة الإم ــة دول لحكوم

ــادرات. ــؤولن والمب ــة والمس ــات الحكومي ــمية للجه الرس

ــي 	  ــدة ه ــة المتح ــارات العربي ــة الإم ــمية لدول ــة الرس ــن أن اللغ ــم م ــى الرغ ــول: ع ــة الوص  إمكاني
ــر  ــة ســاهم في توف ــف الجنســيات المقيمــة عــى أرض الدول ــا بمختل ــة، إلا أن اهتمامه ــة العربي اللغ
الموقــع الإلكــروني لبوابــة حكومــة الإمــارات العديــد مــن اللغــات بحيــث يســهل  عــى المســتخدم 
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الوصــول للمعلومــة التــي يحتاجهــا، حيــث وصــل عــدد اللغــات المتاحــة عــى الموقــع الإلكــروني إلى 
ــة بشــكل عــام،  في  104 لغــة وهــو رقــم قيــاسي بالنســبة  للغــات المتوفــرة عــى المواقــع الإلكروني
حــن أن المألــوف بشــأن توفــر اللغــات هــو توفــر اللغــة الأم ولغتــن أخرتــن بحــد أقــى عــى أن 
 )FAQs( تكــون إحداهــما اللغــة الانجليزيــة. كــما وفــر الموقــع الإلكــروني صفحــة الأســئلة المتكــررة
والإجابــة عليهــا، لتقليــل الاستفســارات التــي يمكــن أن تــرد مــن المســتخدمن. ويعكــس وعــي فريــق 
البوابــة بأهميــة توفــر كل المعلومــات للجمهــور في تعزيــز الاتصــال الحكومــي ورفــع مســتوى الرضــا 
لــدى المتعاملــن، ايضــا ســهل الموقــع عمليــة التواصــل عــى المســتخدمن مــن خــلال توفــر خيــارات 
النــص والصــوت وتكبــر حجــم النــص وامكانيــة تغيــر اللــون لصفحــات الموقــع، واهتــم فريــق البوابــة 
ــة  ــة في الخدمــات الحكومي ــص مســموعاً بمــا يســهل عــى ذوي الهمــم المشــاركة الفعال ــم الن بتقدي
ــراء  ــن اج ــاء م ــم الانته ــهل له ــم وتس ــي تهمه ــات الت ــاء المعلوم ــى انتق ــدرة ع ــة، والق الإلكروني

المعامــلات الخاصــة بهــم.

 ســهولة الاســتخدام: وفــر فريــق العمــل خريطــة الموقــع التــي تعطــي رؤيــة شــاملة للموقــع حيــث 	 
أتــاح روابــط الحكومــة الإلكرونيــة لــكل إمــارة مــن الإمــارات الســبع ماعــدا إمــارة الشــارقة، حيــث 
ــارات، إذ  ــة الرســمية للإم ــع الإلكــروني للبواب ــت دراســة الموق ــاح وق ــر مت ــا الرســمي غ كان موقعه
توفــرت الروابــط الخاصــة بحكومــة الإمــارات التاليــة )ابوظبــي، دبي، عجــمان، الفجــرة، أم القويــن، 
ــل )الرئيســة( في  ــة مث ــروني الارتباطــات التشــغيلية السريع ــع الإلك ــح الموق ــما يتي ــة(. ك رأس الخيم
جميــع صفحــات الموقــع، بالإضافــة إلى روابــط مبــاشرة إلى المواقــع الحكوميــة ذات الصلــة. أمــا عــن 
محــركات البحــث كــما هــو موضــح بالشــكل التــالي فهــي مــزودة ببعــض الموضوعــات الشــائعة التــي 

يمكــن أن تســهل عمليــة البحــث عــى المســتخدم.

أدخل عبارة البحث، أو اختر أحد مواضيع البحث الشائعة أدناه

مواضيع شائعة البحث

الانتقال إلى دولة الإماراتالشركات والأع�لالتوظيف وأنظمة العملالتأش�ات وبطاقة الهويةخدمات من الألف إلى الياء التعليم

وتشــر هــذه النتائــج إلى توفــر معظــم ســمات قابليــة الإســتخدام في الموقــع الإلكــروني محــل الدراســة، 
أي القــدرة عــى التنقــل والبحــث عــن المعلومــات بســهولة وسلاســة مــن خــلال التجــول داخــل الموقــع 
الإلكــروني، ولكــن عــدم توافــر بعــض الروابــط الرئيســة مثــل )رابــط الموقــع الإلكــروني لإمــارة الشــارقة( 

طــوال الفــرة الزمنيــة لإعــداد البحــث قــد يرجــع إلى عــدم الانتهــاء مــن عمليــة التحديــث للموقــع.

الخلاصة:

ــا  ــة اســتخدام تكنولوجي ــة المتحــدة عــى مواكب ــارات العربي ــة الإم ــج الدراســة حــرص دول أوضحــت نتائ
الاتصــال، وتحقيــق أقــى اســتفادة ممكنــة، وذلــك مــن خــلال تجربــة الحكومــة الإلكرونيــة، واهتمامهــا 
بتصــدر قائمــة الــدول التــي أقبلــت عــى تجربــة الحكومــات الرقميــة، والقــدرة عــى تحديــد احتياجــات 
ــة المتعاملــن  الجمهــور وتلبيتهــا بتوفــر كل المعلومــات التــي يمكــن أن تهمهــم، مــع الاهتــمام بخصوصي
وتوضيــح سياســة الخصوصيــة وتوفــر أغلــب الروابــط التــي يمكــن للمتعامــل أن يبحــث عنهــا مــن خــلال 
ــاء  ــاك بعــض الملاحظــات التــي يمكــن للموقــع تحديثهــا أثن ــة الإمــارات، إلا أن هن ــة الرســمية لدول البواب
عمليــة التطوير-مــن ناحيــة الإعــداد والإخــراج الفنــي- مثــل إدخــال بعــض الألــوان عــى الموقــع بشــكل 
تسلســي، بحيــث يتــم تقديــم كل الروابــط الخاصــة بإمــارة مــا بلــون محــدد مــما يســهل عــى المتصفــح 
للموقــع أن يفصــل بــن المعلومــات الخاصــة بــكل إمــارة، كذلــك يفضــل عنــد إجــراء التحديــث الخــاص 
ببعــض الروابــط الداخليــة المهمــة مثــل روابــط المواقــع الرســمية لحكومــة أي مــن الامــارات الســبع أن يتــم 
ذلــك بشــكل ســلس وسريــع مــع التأكــد مــن فاعليــة الروابــط ، أو توفــر روابــط بديلــة  تمكــن المتعامــل 
ــاء  ــة للمســتخدم أثن ــث إعاق ــل التحدي ــى لا يمث ــا، حت ــي يبحــث عنه ــات الت ــن الحصــول عــى المعلوم م
تصفحــه للمواقــع الإلكرونيــة، وعليــه فــإن البحــث يــوصي بــضرورة مراجعــة وتطويــر الروابــط الداخليــة 

للحكومــة الإلكرونيــة لدولــة الإمــارات؛ لأنهــا بمثابــة المرجــع المركــزي لأفــراد المجتمــع. 

ما يثيره البحث من دراسات مستقبلية:

بنــاء عــى نتائــج الدراســة الحاليــة يمكــن للباحثــة تســليط الضــوء عــى بعــض الموضوعــات المســتقبلية، 
والتــي تعــد امتــداداً لموضــوع الدراســة الحاليــة، وهــي كالتــالي: 

ضرورة متابعة وتحليل محتوى تعليقات الجمهور عى خدمات الحكومة الإلكرونية.	 

  الوقــوف عــى الأداء الإلكــروني الفرعــي لــوزارات الــدول بمختلــف أعمالهــا وقيــاس مســتوى	 
رضا المتعاملن. 

 دور الحكومة في نشر الوعي الأمني لاستخدام مواقع الحكومات الإلكرونية.	 

 اتجاهات الجمهور نحو إستخدام موقع الحكومة الإلكرونية وأهم التحديات التي تواجهه.	 
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