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كترونية والتواصل يأساليب وممارسات المشاركة الإل

 في الجهات الحكومية الاجتماعي

 الإمارات العربية المتحدة نموذجادولة 
  *د.ميرهان محسن طنطاوي

 :قدمةالم

لدولة الإمارات العربية المتحدة لتطوير  الإليكترونيةهدفت إستراتيجية الحكومة 
ن التقنيات الذكية لتحقيق ممارسات عملية الإستراتيجية م ستاادةخدماتها عبر الا

تمكين و ،في ظل الحكومة الذكية من خلال تحسين جودة الخدمات المعلوماتية
تقديم تطبيقات وخدمات تتسم بالسلاسة والتااعلية  ،الخدمات لتصبح أكثر تااعلية

 ،المتبع في المؤسسات الحكومية الأسلوبوالذكاء بهدف إجراء تحول نوعي في 
لتحقيق رضا المستخدمين عبر التااعل مع المنظمات الحكومية بشكل  اعيوذلك س

 .(1)"الإليكترونية"المشاركة  ـمبتكر من خلال ما يعرف ب

حيث  ،مارات العربية المتحدةالصورة المنشودة عن دولة الإ الإليكترونيةوتعكس المشاركة 
 ،ختلف شرائح المجتمعحققت الدولة المركز التاسع في الترويج للحكومة الذكية بين م

إلى  3102في عام  23من المركز  الإليكترونيةوانتقلت الإمارات في مؤشر المشاركة 
بحيث أصبحت في المركز  اعالمي امركز 01بلغ  ا، محققة تقدم3102في  01المركز 

على كل  الإليكترونية. وتاوقت دولة الإمارات في المشاركة اوإقليمي اوعربي االأول خليجي
 .ستونياإووألمانيا وكندا  وأيرلنداسويد من ال

أحد المعايير التكميلية لاستبيان الأمم المتحدة، ويقيس  الإليكترونيةويعد مؤشر المشاركة 
الحكومية  الإجراءات المتبعة في كل دولة لإشراك المواطنين في صنع السياسات والقرارات

تبدأ بمستوى توفير  :تويتم ذلك من خلال ثلاث مستويا وتطوير الخدمات العامة،
المعلومات، ثم مستوى المشورات الجماهيرية، وبعد ذلك مستوى اتخاذ القرارات بناء على 

 .(2)نتائج المشورات والمشاركات الجماهيرية

" في  الإليكترونية"المشاركة  ةوتحرص دولة الإمارات العربية المتحدة من خلال أيقون
لوزارات والهيئات الحكومية لتحايز الجمهور على  با الخاصة الإليكترونيةأغلب المواقع 

تمكين لذلك و ،الحوار والتااعل بشأن كافة الجوانب التي تسهم في تحقيق السعادة المستدامة
والمشاركة في تقديم  وجهات نظر وردود أفعال أو   االعملاء والزوار من الاتصال إلكتروني

 .شكاوى ومقترحات  من أجل تحقيق التحسن المنشود

                                                           
 وسجامعة فار - لاتصالكلية الإعلام وفنون امدرس بقسم العلاقات العامة والإعلان * 
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وفي إطار التحول إلى الحكومة الذكية حرصت دولة الإمارات العربية المتحدة على توظيف 
 ،للتااعل مع جمهورها في الجهات والشركات الحكومية ،الاجتماعيوسائل التواصل 

عملية صنع  اوأيض الإستراتيجياتلتطوير السياسات و اأساسي امحورالجمهور  باعتبار
في دولة  الاجتماعيلشعبية مواقع التواصل  اونظر ،يةالقرار في ظل الحكومة الذك

الإمارات العربية المتحدة وإقبال جمهور المستخدمين على التااعل معها ؛ أطلقت العديد من 
  من التطبيقات وأدوات ووسائل المشاركة امتنوع االجهات والشركات الحكومية عدد

للوصول إلى رضاهم من خلال  التلبي  حاجات وتطلعات الجمهور، وسعي  الإليكترونية
 جودة الخدمات المقدمة.

التي تقوم بها  الأدوارإلى تغيير كامل في  الاجتماعيوقد أدى ظهور مواقع التواصل 
 اناتاحاحيث أصبحت أكثر  ،اوالمنظمات الحكومية تحديد ،المنظمات والمؤسسات بشكل عام

لاقة بين المنظمة وجمهورها وبدأ ماهوم جديد في الع ،معه أثر تااعلاكعلى جمهورها و
 اتخاذوفي عملية  ،في المنظمة اأساسي اوهو "التشاركية" بحيث أصبح الجمهور شريك

على تنوعها  الاجتماعيالقرار من خلال تاعيل دوره في المنظمة عبر وسائل التواصل 
 . الإليكترونيةمن خلال أدوات المشاركة  واختلافها

زيادة  ي:بالنسبة للجهات الحكومية ه الإليكترونيةركة ولاشك أن من أبرز إيجابيات المشا
المتعاملين وتاعيل دورهم في المشاركة بشكل أساسي في صنع القرار،  إلىفرص الوصول 

المستخدمة في  الإليكترونيةأدوات ووسائل المشاركة  وتهدف هذه الدراسة لرصد وتحليل
دارة حساباتها عبر مواقع التواصل العربية المتحدة لإ الإماراتالجهات الحكومية في دولة 

خاصة في ظل التوجه نحو الحكومة الذكية التي تتيح للمتعاملين فيها التااعل بو الاجتماعي
 مع الجهة الحكومية وخدمتها على مدار الساعة .

وسائل التواصل، المنظمات والهيئات  ،الإليكترونيةالمشاركة  الكلمات الماتاحية:
 .ارات العربيةالحكومية في دولة الإم

  :الإطار النظري للدراسة

  :الإليكترونيةالمشاركة 

بين الحكومات والمواطنين وتمكن  الاتصالاتتدعم  الإليكترونيةإن المشاركة 
في عملية صنع القرار، فالمواطنون يرتبطون  انغماساالمواطنين ليكونوا أكثر 

المقدمة  الإليكترونية للحكومات من خلال خدمات المشاركة الإليكترونيةبالمواقع 
الأدوات المتاحة في المواقع  استخدامومن ثم فالمواطنون يمكنهم  ،عبر المواقع
للحكومات للتعبير عن آرائهم ومقترحاتهم ؛ وتعرف المشاركة  الإليكترونية
التكنولوجيا لدعم المشاركة  استخدام" :بأنها E-Participating  الإليكترونية

 .(3)لح والحكومات"بين مختلف أصحاب المصا
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بأنها "عملية إشراك المواطنين والمتعاملين من خلال تقنيات  اكما تعرف أيض
في آليات العمل الحكومي من حيث تصميم وتنايذ وتقييم  والاتصالاتالمعلومات 

في صنع القرار لجعل الإدارة الحكومية  المشاركةوكذلك  ،السياسات والخدمات
 دفة من أجل تحقيق رضا المتعاملين وسعادتهم".تشاركية وشاملة وتعاونية وها

 وتعزيز للمشاركة كأداة الإليكترونية المشاركة في السريع التوسع إلى ويشير
 المعلومات إلى الوصول تحسين هو هدفها والمواطنين. الحكومات بين التعاون

 أجل من سواء السياسات، صنع في المشاركة تعزيز وكذلك العامة، والخدمات
 .(4)ككل المجتمع المواطنين مصلحة تقوية

تصنف دولة الإمارات العربية المتحدة ضمن الدول الرائدة عالميا في مجال و
كترونية لمتحدة للحكومة الإلياالأمم  مؤشر، حيث يضعها الإليكترونيةالمشاركة 

، ويعكس ذلك الإليكترونيةوفق مقياس المشاركة  اعالمي 02ضمن المركز 
وفي للقطاع الحكومي في الدولة،  الإليكترونيةللمشاركة  الممارسات المتقدمة

مؤشرات رئيسة وأكثر من ثلاثين  01النتيجة الإجمالية للتقرير المؤلف من 
، احتلت دولة الإمارات العربية المتحدة المركز الأول عربيا. افرعي امؤشر

العام درجات مقارنة مع  2وتقدمت في الترتيب العالمي للمؤشر الإجمالي بواقع 
 .20إلى المركز  01الماضي، حيث انتقلت من المركز 

" التي نظمت في إماراتيحملة "العصف الذهني  :هو ذلكولعل أبرز مثال على  
حيث أطلق صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم  ،3102نهاية عام 

فيس دبي عبر حسابه على تويتر ورئيس مجلس الوزراء حاكم  ،نائب رئيس الدولة
؛ حملة إلكترونية طلب فيها من الجمهور مشاركة الحكومة في تطوير قطاعي بوك

 .فكار والاقتراحاتبالأالصحة والتعليم، وتزويدها 

المتاحة للجهات  الاجتماعيوالتواصل  الإليكترونيةوتتنوع أدوات المشاركة 
مدى و ،الجمهور المستهدفو ،الاستخدام طبيعةالحكومية والتي تتنوع من حيث 

 أولهما: الاجتماعيلتصنيف أدوات التواصل  نأسلوبالإقبال عليها وهناك ا

  يتم من خلالها نشر محتوى ومضامين خاصة بالجهة  :الاجتماعيشبكات التواصل
 تويتر.،لينكد إن ،فيس بوك :الحكومية للتواصل مع المستخدمين  مثل

 ع الايديو أو نشر الصور ومقاط هويتم من خلال شبكات مشاركة الوسائط المتعددة
 اليوتيوب والإنستغرام وسناب شات . :الصوت ومشاركتها مع الآخرين مثل

 لإدارة المحتوى من أجل  اوهي مواقع أو تطبيقات توفر للمستخدم نظام :المدونات
ومشاركته مع متصاحي الموقع أو التطبيق مثل  ،إضافة ونشر المحتوى الخاص به

 وورد برس. ،تمبلر ،بلوجر
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 وهي مواقع وتطبيقات تسمح لمستخدميها بتحرير  :مل التشاركيتطبيقات الع
 وتقنيات ويكي. ،مستندات جوجل :الوثائق والمستندات بشكل تشاركي ومتزامن  مثل

 لتيسير الحوار  اوهي مواقع وتطبيقات مصممة أساس أدوات النقاش
 .والنقاش بين المشاركين 

 

 ةمن ثلاث انموذج كترونيةالإليوتعتمد الأمم المتحدة في دراستها للحكومة 
 كما يلي: الإليكترونيةمراحل للمشاركة 

  الإليكترونيةالمعلومات: E-information))  وذلك من خلال تزويد
 ،الإليكترونيةالنشرات و ،الاجتماعيالجمهور بالمعلومات عبر شبكات التواصل 

 واحد. اتجاهفي  اتصالوهو  ،المدوناتو

 الإليكترونية الاستشارات: (E-Consultation)  وتهدف لإشراك
ياسات العامة والحصول على حول الخدمات والس  بآرائهمالجمهور باعالية 

وأدوات  ،ويتم ذلك من خلال منتديات الحوار وأدوات العمل التشاركي آرائهم،
 .اتجاهينفي  اتصالوهو  ،أدوات التصويتو ،الرأي استطلاع

   اكترونينيإل القنراراتصنن: ( ( E- Decision Making منن خنلال
القنننننرارات الحكومينننننة منننننن خنننننلال منتنننننديات  اتخننننناذإشنننننراك الجمهنننننور فننننني 

 أدوات التصويت.و ،الرأي استطلاعأدوات و ،وأدوات العمل التشاركي،الحوار

  الاستشاراتخاصة بين مرحلتي وبوثمة تداخل بين هذه المراحل الثلاثة 
 .(5)الأدوات ناس  استخداممما يعني إمكانية  ،اكترونييوصنع القرار إل
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 (2شكل رقم )

 نموذج المشاركة الإليكترونية من الأمم المتحدة 

توظيف سبل التكنولوجيا  :منهاولتحقيق العديد من الأهداف  الإليكترونيةوتهدف المشاركة 
وتمكين  ،ولتمكين المنظمات للوصول إلى الجمهور العريض ،المتاحة لدعم الجمهور النشط

ل توفير معلومات يسهل المواطنين من أن تكون متاحة من خلا ومشاركاتت مساهما
تعمل  الإليكترونيةن المشاركة ا من قبل الجمهور المستهدف، كما إيها وفهمهالوصول إل

بعملية صنع القرار  في الجهات التي تمثلهم وتعدهم  ارتباطاعلى جعل المواطنين أكثر 
أكثر سهولة من خلال  ،عملية من عملية صنع القرارنها تجعل إكما  ،فيها اأساسي اشريك

 .(6)الاتصالاتتكنولوجيا  استخدام

مستوي المشاركة و ،مرحلة صناعة القرار :الإليكترونيةوتشمل أبعاد المشاركة 
المشاركة و ،قواعد المشاركةو ،دور مشاركة أصحاب المصالحو ،الإليكترونية

نطاق المشاركة و ،والمخرجاتالتقييم و ،المصادرو ،إمكانية الوصولو ،المستدامة
 للاتصالوالتي تتضمن كافة الأدوات التي يمكن توظياها كقنوات  الإليكترونية

 اوأخير ،الهواتف الذكية وغيرها ،والمشاركة ومن هذه الأدوات أجهزة المحمول
 .)7(عوامل النجاح المحورية

-إلكترونيا تاالقرار صن 

decision Making 

 الإليكترونية الاستشارات
E- Consultation  

 الإليكترونية المعلومات
E-Information   



 أساليب وممارسات المشاركة الإليكترونية والتواصل الاجتماعي في الجهات الحكومية 
 دولة الإمارات العربية المتحدة نموذجا

 511  السادس عشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

فير المعلومات للناس تبدأ بتو :على ثلاث مستويات الإليكترونيةوتقوم المشاركة 
الثاني على  المستوىكترونية في إطار من الشاافية والتااعل، ويقوم يعبر قنوات إل

إطلاق المشورات الجماهيرية لأخذ آراء الناس وتوقعاتهم بشأن كياية تطوير 
الخدمات والسياسات الحكومية، وفي المستوى الثالث يأتي اتخاذ القرارات. وقد 

أنها  (إماراتمن خلال بوابتها الرسمية للمشاركة )شارك. برهنت دولة الإمارات
 .بكااءة تطبق هذه المستويات الثلاث

في دولة الإمارات العربية المتحدة  الإليكترونيةوأبرز مثال على تميز المشاركة 
تجربة صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم نائب رئيس الدولة   :هو

على الناس عبر قنوات  المتواصلةوإطلالاته  رئيس مجلس الوزراء حاكم دبي،
التواصل الاجتماعي، ودعوته لهم بالمشاركة في مختلف القضايا ذات الاهتمام 
العام، ومن الأمثلة الحديثة على هذا الأمر دعوة سموه للجمهور بالمشاركة في 
رسم مستقبل دولة الإمارات من خلال الأفكار والآراء التي سيتم إدراجها ضمن 

 .(8)لذهني لاجتماعات سبتمبر الحكوميةعصف اال

دولة الإمارات في  الإليكترونيةأبرز أدوات المشاركة  الاجتماعيوسائل التواصل 
 العربية المتحدة

الارصة لإنشاء محتويات متعددة ومتنوعة  الاجتماعيأتاحت وسائل التواصل 
والمشاركة  ومشاركة لمحتواها مع جمهورها،كما أتاحت أدوات متنوعة للتااعل

والتواصل مع الجمهور بشكل فعال ومستمر لتكوين مساحات من الحوار المتبادل 
وذلك  عبر إستراتيجيات اتصالية فاعلة وذلك  ،حول أنشطتها وفعالياتها المتنوعة

في إطار السعي للوصول إلى الجماهير المختلاة والمتنوعة،  وهو ما دفع العديد 
سابات لها على العديد من هذه المواقع تحقيقا من الشركات للاهتمام بإنشاء ح

 .(9)للمميزات التااعلية، إضافة إلى تقديم الخدمات والتطبيقات الإليكترونية الذكية

وتعد وسائل التواصل الاجتماعي من أبرز وأحدث الوسائل الاتصالية، ويستحوذ 
ويتزايد  ،موقع فيس بوك على اهتمام أكثر من نصف مستخدمي الإنترنت في العالم

بعد عام مقارنة بوسائل التواصل الأخرى، وتتنوع  االإقبال عليه بشكل كبير عام
التطبيقات المرتبطة بالتسويق أو بالاتصالات والتي من شأنه العمل على دعم 
العلاقات مع جماهير المنظمة ودفع الاتصالات المرتبطة بالشركة والعلامة 

 .(10)نالتجارية وإمكانية الحوار مع المستهلكي

التي  الاجتماعي"كافة تطبيقات ووسائل الإعلام  :بأنها الاجتماعيوتعرف وسائل التواصل 
والتي تجمعها سمات  ،3.1بعد تطور الجيل الثاني من شبكة الويب  استخدامها نتشرا

مشتركة وهي التااعلية والمشاركة في الحوار والنقاش وإبداء الرأي بين المستخدمين 
participation، بمصادر معلومات متعددة ومختلاة  الارتباطكانية إم
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Connectedness إضافة إلى إمكانية  ،المشتركة الاهتمامات، والربط بين أصحاب
 .(11)وتداول المعلومات والمحتوى بسهولة بين المستخدمين  استقبال

وقد تصدرت دولة الإمارات العربية المتحدة التصنياات الإقليمية على عدد من 
وذلك ضمن النطاق الأوسع لاستخدام  ،3101علام الاجتماعي عام منصات الإ

وتويتر ولينكد إن، وأظهر   Facebookالإعلام الاجتماعي في المنطقة مثل: 
وسائل  استخدامالإصدار السابع من تقرير الإعلام الاجتماعي العربي نمو 

 والاجتماعيةتأثيراتها الثقافية  اله؛ يرافقها زيادة ملحوظة الاجتماعيالتواصل 
 إضافة إلى تأثيرها في  العلاقة بين المجتمعات والحكومات في العالم العربي.

مليون  012في المنطقة العربية  3101بحلول « فيس بوك»وبلغ عدد مستخدمي 
ن على ، أما فيما يتعلق بالمغردي3102ام في الع امليون 001مستخدم، مقارنة بـ

في المنطقة العربية في « تويتر»نشط لـــ مليون مستخدم 00.0"تويتر" فبلغوا  
 .ملايين قبل ثلاث سنوات 1.2، مقارنة بـ3101أوائل 

 02.2في المنطقة إلى « لينكد إن»عن وصول مستخدمي  اوكشف التقرير أيض
مقارنة بالعام الماضي، كما بلغ عدد  %33بزيادة  3101مليون مستخدم بحلول 

فيس يين في المنطقة، وأوضح التقرير أن ملا 1.0المستخدمين النشطين لانستغرام 
في المنطقة مقارنة بالشبكات الأخرى،  الا يزال هو الشبكة الأكثر استخدام بوك

تركز أعلى نسب الاستخدام بين السكان في دولتي الإمارات وقطر، أما بالنسبة في
هم "لتويتر" يتركز أكثر عدد للمستخدمين في المملكة العربية السعودية، تصل نسبت

 ،"لينكد إن" ـمن مجموع المستخدمين في العالم العربي، أما بالنسبة ل %32إلى 
دولة الإمارات المرتبة الأولى في عدد المستخدمين وبنسبة تقارب  احتلتفقد 
وفيما يتعلق بإنستغرام فيبلغ  ،من إجمالي المستخدمين في العالم العربي 31%

يين مستخدم نشط، ويوضح التقرير ملا 1.0مجموع مستخدميها في العالم العربي 
أن عدد مستخدمي الشبكة في السعودية أعلى من باقي بلدان المنطقة، أما دولة 
الإمارات فتحتل المرتبة الأولى من حيث نسبة الناشطين على الشبكة من مجموع 

، ومن بين بلدان الوطن العربي، تتربع منطقة الخليج .% 02السكان بنسبة 
لوسائل التواصل الاجتماعي، حيث  الدول الأكثر استخدامالعربي على قمة ا

استطاعت دول المجلس أن تحافظ على صدارتها في المراكز الخمسة الأولى من 
 .(12)جميع المنصات التي شملها التقريرحيث نسبة المستخدمين من السكان عبر 

بيقات المواقع والتط استخدامهذه الأرقام شجعت الجهات الحكومية على  أنولاشك 
ن أكثر وسائل إوتشير الإحصائيات إلى  ،للتواصل مع المتعاملين انتشاراالأكثر 

 جاءت كالتالي: 3101للعام  اوفق الإماراتفي  ااستخدام الاجتماعيالتواصل 

 



 أساليب وممارسات المشاركة الإليكترونية والتواصل الاجتماعي في الجهات الحكومية 
 دولة الإمارات العربية المتحدة نموذجا

 511  السادس عشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

 

 الإطار النظري للدراسة:

 :The Dialogue Theoryالحواري  الاتصالتعتمد الدراسة على مدخل 

من خلال الباحثين  0222في عام  The Dialogue Theoryظهرت نظرية 
Kent & Taylor  من حيث الشكل  الإليكترونيبالتركيز على سمات الموقع

لابد أن يتسم  الاعال الإليكترونيأن الموقع بوالمضمون والإجراءات وأكدا 
ه بالديناميكية الكافية لتشجيع الجماهير على استكشافه، وضرورة تضمين

بالمعلومات الغنية المتنوعة التي تلبي احتياجات الجمهور وتعزز مستوى التااعلية 
 وتعمل على إقامة علاقات حوار متبادل من خلال العديد من الأدوات والوسائل.

للنموذج الرابع من نماذج "جرونج" وهو  اتطور الحواريوتعد نظرية الاتصال 
لمنظمات وجمهورها ويقصد بماهوم النموذج المتماثل في نوعي الاتصال بين ا

إلى إدارة العلاقات مع الجمهور  الاتصالاتالحواري التحول من إدارة  الاتصال
في المنظمة من خلال خلق  اوهو الماهوم الحديث الذي يجعل الجمهور أكثر تأثير

 .(13)الإليكترونيةعلاقات ماتوحة مع الجماهير عبر المشاركة 

  :يالحوار الاتصالمبادئ نظرية 

 الحواري على خمسة مبادئ رئيسية وهي : الاتصالتشتمل نظرية 

 التبادلية: Reciprocity بأن المنظمات وجماهيرها لابد أن يرتبطا  الاعتراف
 معا في علاقة تبادلية وثيقة  تعتمد على  التعاون والمرونة.

 التواصل: Propinquity  ويقصد به استمرارية التواصل مع الجمهور  من
لتشاور والنقاش مع الجماهير المختلاة في القضايا والموضوعات التي تحتل خلال ا

أهمية لديهم وأن يكون لديها  القدرة على الاستجابة لمتطلباتهم ويتم التواصل من 
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التواصل الزمني فالحوار و ،خلال الرد الآني والتواصل الاوري مع الجمهور
فة إلى المشاركة الاعلية في إضا ،لماضي وحاضر كل المشاركين فيه ايتضمن فهم

  الحوار مع الجماهير  وعدم الاكتااء بالاستماع لما يقال.

 التعاطف: Empathy   ويعني محاولة المنظمة أن تتاهم جماهيرها
وتحرص على التعاطف معهم قدر المستطاع من خلال  ،واحتياجاتهمومشاعرهم 

 قلال منها .حواراتهم معهم وتشجيعهم على التعبير عن آرائهم دون الإ

 الالتزام:Commitment   ويشير إلى تعهد المنظمة  باتح حوار مع جماهيرها يتسم
 بالصدق إضافة إلى شرح وتاسير وفهم لمتطلبات أصحاب المصالح .

 المخاطرة: Risk   مصالح المنظمة لابد أن تتااعل وتتواصل مع أصحاب ال
كالسخرية  ةج غير متوقعلنتائ ةمعرض أوللهجوم  حتى وإن كانت المنظمة معرضة

 (14)والتهكم نتيجة لتبادل المااهيم والمعاني والمعتقدات بين أطراف الحوار.

 الحواري: الاتصالمؤشرات تطبيق نظرية 

الحواري عبر الإنترنت في تحليل صاحات مواقع التواصل  الاتصاللتطبيق 
 نجد أن هناك ثلاث مؤشرات أساسية وهي : الاجتماعي

 المفيدة للجمهور تقديم المعلوماتUsefulness of information: 
ويقصد بها قدرة المنظمة على توظيف صاحاتها عبر مواقع التواصل 

لتقديم معلومات مايدة تشمل طبيعة نشاطها وخدماتها وتاريخها  الاجتماعي
 الإليكترونيةورؤيتها ومهمتها إضافة إلى نشر الصور  والايديوهات والروابط 

قة بأخبار المنظمة ونشر البيانات الصحاية لمخاطبة جمهور المختلاة والمتعل
 المنظمة الخارجي من الصحايين وغيرهم.

  الموق  استخدامسهولةEase of interface  :  ويقصد بها قدرة المنظمة
هور عليها والوصول إليها من معلى توفير المعلومات بشكل يسهل حصول الج

ويساعد  ،ايس بوكمتنوعة التي يوفرها الخلال التطبيقات والمزايا المختلاة وال
في توزيع المعلومات والصور والملاات على الصاحة مما يمكن الجمهور من 

 بشكل يسير. إليهاسرعة الوصول 

  توافر فرص الحوار التفاعليDialogic Loop:  والتااعلية عنصر مهم
وضروري في بناء وتطوير العلاقات بين المنظمات وجماهيرها من خلال 

 ،الرأي حول ما يقدم من خدمات استطلاعاتلب رأي الجماهير عبر ط
التي تحقق التااعلية وتخلق  الأدواتومستوى الرضا عنها وغيرها الكثير من 

 .(15)الاجتماعيبين المنظمة وجمهورها عبر مواقع التواصل  اتااعلي احوار
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 الدراسات السابقة والتعليق عليها: 

 ومنها: الإليكترونيةقة التي تناولت موضوع المشاركة تعددت وتنوعت الدراسات الساب

والتي هدفت للتعرف على   Zheng,Y.&Schachter,H.(2018)دراسة 
عبر الموقع  الإليكترونيةتأثير حول مدى تأثير قبول الإدارة العليا للمشاركة 

طبقت الدراسة كدراسة حالة على عدد من البلديات بالولايات المتحدة  ،كترونييالإل
مما دعا  الإليكترونيةنطاق المشاركة  اتساعأكدت نتائج الدراسة على و ،الأمريكية

معها  المواطنينعلى أدوات ووسائل رقمية لتعزيز مشاركة  للاعتمادالحكومات 
التي تسمح للجمهور والمنظمة بتقديم ومناقشة   الإليكترونيةالمنتديات  :ومنها

حكومات فيما بينها من حيث المشاركة وتتنوع ال ،الموضوعات التي تهم الطرفين
مدى قناعة الإدارة العليا بااعلية  :أبرزهاوالأسباب  تعددبسبب  الإليكترونية
ما إذا كان المسؤولون يريدون استخدام تكنولوجيا  :أي الإليكترونيةالمشاركة 

المعلومات والاتصالات لتعزيز المشاركة، وتوصلت نتائج الدراسة الاستكشافية  
سواء  ،الإليكترونيةن استعداد المسؤولين له تأثير كبير على فاعلية المشاركة إ :إلى

بشكل مباشر أو غير مباشر، فالحكومات التي يتمتع فيها المسؤولون باستعداد 
أقوى لإشراك المواطنين واستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتعزيز 

كترونية أكبر مع ييها مشاركة إلمن الأرجح أن يكون لد ،الإليكترونيةالمشاركة 
 (.16) جماهيرها والعكس صحيح

 

هدفت إلى  التعرف على الدور البارز  ف ،He, G. et al (2017) أما دراسة 
للجمهور  الإليكترونيةفي تعزيز المشاركة  والاتصالاتلتكنولوجيا المعلومات 

دراسة عن حول قضايا الاستدامة البيئية في الصين الحضرية، وكشات نتائج ال
 ،أداة تشجع على إشراك الجمهور في عمليات صنع القرار الإليكترونيةالمشاركة 

خاصة فيما يتعلق بقضايا  بمما يسهم في تحويل التااعل بين الحكومة والمواطنين و
خاصة  أن التقنيات الجديدة جذبت المواطنين بشكل بالاستدامة تااعل تشاركي،  و

ة على اختلافها وتنوعها أصبحت بيئ الإليكترونيةوبالتالي فإن المنصات  ،كبير
 .(17)ستدامية البيئية في الصين خصبة لقضايا الا

المزايا   &.Schachter,H.(2017)Zheng,Y في حين رصدت دراسة
الوقت والتكلاة والجودة إضافة إلى  :من حيث الإليكترونيةالمدركة للمشاركة 

في  الإليكترونيةمين للمشاركة للمستخد استبياناطبقت الدراسة والشاافية، 
وكشات الدراسة عن الجمهور المدرك لمزايا المشاركة  ،الاتحاد الأوربي

في  والشاافية؛ أكثر تااعلا ،الخدماتجودة و ،كتوفير الوقت الإليكترونية
عن درجة رضا  اوكشات الدراسة أيض ،وبشكل نشط الإليكترونيةالمشاركة 
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هذه النتائج على  وانعكست ،الإليكترونيةركة نحو أساليب وأدوات المشا مرتاعة
قيام الحكومات بتحسين وتطوير خدماتها نحو الأفضل حتى تزيد  فعالية 

 .(18)للجمهور الإليكترونيةالمشاركة 

، لتسليط الضوء على البعد Jukka,O.& Lassi,T.(2017) دراسةوهدفت 
لال تبادل  الأفكار من خ الإليكترونيةالمشاركة  تحققهبتكاري الذي يمكن أن الا

طبقت الدراسة   ،الخلاقة ومناقشتها وتطويرها وتطبيقها بما يخدم المدن الذكية
عبر المقابلات المتعمقة وورش العمل المتعددة  بالاستبياناتأسلوب المسح 

ن زيادة المعرفة بالمشاركة إ :الإبداعية المشتركة،وتوصلت نتائج الدراسة إلى
نه إكما  ،للمدن الذكية الابتكارمتنوعة من شأنه تحقيق  وأدواتها ال الإليكترونية

يهيئ الارصة  للمشاركة الرقمية في منصة ابتكار ماتوحة للمدن الذكية مما يشكل 
؛  ونتيجة لذلك خرجت الدراسة بنموذج  الإليكترونيةمنظور جديد للمشاركة 

من خلال  مستحدث حول السبل الرئيسية للمشاركة الرقمية في برنامج الابتكار
ا وسبل وتطويرها وبلورته ،الأفكار وابتكار  ،نشر المعلومات والأفكار الجديدة

 .(19)تطبيقها على المدن الذكية

والتي هدفت للتعرف على  Sarrayrih,M.& Sriram,B.(2015) دراسة
ن إفي سلطنة عمان؛ وأكدت نتائج الدراسة على  الإليكترونيةأهمية المشاركة 

في  الإليكترونيةدفع إلى تغيير سياسات الحكومة نحو الحكومة  التطور التكنولوجي
سلطنة عمان من خلال توفير خدمات ذكية ومتنوعة عبر وسائل التواصل 

وقد خططت حكومة سلطنة عمان   ،هور بسهولة ويسرمالاجتماعي لتوفيرها للج
 من خلال تعزيز مكانتها في الاتجاه نحو الإليكترونيةللتحول  نحو الحكومة 

وفقا للمسح التحليلي الذي تجريه الأمم المتحدة حول  ،سنويا الإليكترونيةالمشاركة 
عن  الإليكترونيةفقد تقدم مركز سلطنة عمان في المشاركة  الإليكترونيةالمشاركة 

السنوات السابقة بمعدلات كبيرة مما يعزز إيمانها بأهمية إشراك الجمهور باعالية 
 .(20( ة للمنظمات الحكوميةفي عملية صنع القرار بالنسب

فقد اهتمت بدراسة عدد من العوامل ، Alharbi,A. et al.(2015)أما دراسة 
بشكل فاعل  الإليكترونيةالمؤثرة على نية الجماهير في الاندماج في المشاركة 

الحكومية وعبر مواقع التواصل من وجهة نظر  الإليكترونيةونشط عبر المواقع 
ن الثقة إ :لعربية السعودية  وكشات نتائج الدراسة عنالمواطنين في المملكة ا

ووسائل الإعلام( وهو بعد مهم  ،والأصدقاء ،والمعايير الشخصية ) تأثير الأسرة
فسلوك المواطنين في المملكة العربية السعودية يتأثر بالأعراف  ،للغاية

المعايير وهو من  الإليكترونيةفي المشاركة  امهم وهو ما يعد عاملا ،الاجتماعية
الااعلة،كما  الإليكترونيةالمهمة في نوايا المواطنين في الارتباط والمشاركة 

ن الثقة في الحكومة وفي الإنترنت وفي شبكات التواصل إ اأظهرت النتائج أيض
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 ،الإليكترونيةالاجتماعي من العوامل المؤثرة على المواطنين في مشاركتهم 
محوري في خلق حوارات فعالة بين ن الثقة تحظى بمكان إوأظهرت النتائج 

 .)21(االمواطنين والحكومات وتحايزهم على المشاركة الإيجابية الااعلة إلكتروني

 الإليكترونيةحول فاعلية المشاركة  Bonsón,B .et el. (2015)أما دراسة 
فقد هدفت الدراسة   ،للمواطنين على صاحات الايس بوك للحكومات في أوربا الغربية

ر وسائل الإعلام وأنواع المحتوى على مشاركة الجمهور من أصحاب لقياس تأثي
الخاصة بالحكومات المحلية في أوربا الغربية،  ايس بوكالمصالح على صاحات ال

حكومة محلية  11دولة عبر  01شملت العينة دولاا أعضاء من الاتحاد الأوربي تضم و
أنواع من الوسائط )على  1حليل كما تم ت ،تنتمي إلى أربعة أساليب إدارية عامة مختلاة

أظهرت النتائج وجود اختلافات كبيرة على مستويات  ،النص( ،الايديو ،سبيل المثال
المشاركة من قبل المواطنين بين وسائل الإعلام وأنواع المحتوى وفي السياقات 

فاعلة في الموضوعات التي  الإليكترونيةالمؤسسية المختلاة، فجاءت نسبة المشاركة 
كما أظهرت  ،الإليكترونيةالجمهور وهو أمر مهم  لتحسين فعالية المشاركة  تهم 

الااعلة للجمهور،  الإليكترونيةالمختلاة على المشاركة  الإستراتيجياتالنتائج  تأثير 
 .(22(هي الروابط والصور استخداماوجاءت أنواع الوسائط الأكثر 

المشاركة للتعرف على تطبيق  Tan,K.(2015)في حين هدفت دراسة 
في سنغافورة )دراسة حالة( وكشات الدراسة عن تااعل المنظمات مع  الإليكترونية

الجمهور  وتحايزه على الحوار  مشاركةالجمهور في سنغافورة يهدف إلى تعزيز 
نها تعمل على تشجيع المواطنين على تقديم إكما  ،والنقاش إلكترونيا ا مع الحكومات

والتشجيع على النقاشات الجماعية وتبادل  ،رهممقترحاتهم وتعليقاتهم  وأفكا
عبر القنوات المختلاة من خلال تعدد  الإليكترونية الاستشاراتوتبادل  ،الخبرات

وتنوع منصات التواصل مع الجمهور لجعل المعلومة متاحة لأكبر عدد ممكن من 
 ،الاجتماعيوسائل التواصل  ،الإليكترونيةالجماهير  وذلك من خلال المواقع 

 .(23(تطبيقات الهاتف المحمول والوسائط المتعددة والايديوهات والإناوجرافيكو

هدفت  Sharma,G.& Kharel,Purusottam(2015) في حين أن دراسة
 باعتبارومميزاتها،  الإليكترونيةإلى الكشف عن المشاركة الجماهيرية في الحكومة 

 فييث يتشارك الجمهور يعد منصة إلكترونية إبداعية بتطبيقاتها ح 3.1 أن الويب
ن إكما  ،أن يكونوا مؤثرين في مجموعات النقاش نالمحتوى المقدم، ويستطيعو

هذه التطبيقات  تتيح للجمهور إمكانية المشاركة في المعلومات المقدمة وتبادل 
بما  الإليكترونيةالآراء والمعلومات والأفكار حول السياسات ومن خلال المشاركة 

ولة الوصول للمعلومات والبيانات التي يحتاجونها، مما يمكن للجمهور من سه
، من خلال الوسائل اإلكتروني انشط ايوفر لهم الارصة العظيمة لأن يكون جمهور
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إن واليوتيوب إضافة  لينكدو ،تويترو، ايس بوككال 3.1لتطبيقات الويب  المتعددة
  ).24 (الإليكترونيإلى الموقع 

فأكدت  ، Al-Dalou, Raya. & Abu-Shanab, E.(2013)أما دراسة 
عملت على تطور إمكاناتها لتسهيل  الإليكترونيةن العديد من الحكومات إ :على

"، وأبرزت اثنين من أهم  الإليكترونيةعلاقاتها مع مواطنيها من خلال "المشاركة 
وأدوات وتكنولوجيا  ،: مستويات المشاركةالإليكترونيةالأبعاد الرئيسية للمشاركة 

وأكدت الدراسة على أهمية المشاركة الااعلة عبر الشبكات  ،الإليكترونيةة المشارك
بين  الإليكترونيةكأدوات تستخدمها الحكومات لتعزيز المشاركة   الاجتماعية

إلى وجود مؤشرات الأداء  االحكومات والمواطنين، وتوصلت الدراسة أيض
 من  المستويات منها: ادوالتي تشمل عد الإليكترونيةالمرتبطة بمستويات المشاركة 

ركين الذين لا : يعني استخدام التكنولوجيا لتمكين المشاالإليكترونيالتمكين 
بحيث يستايدون من المعلومات المتاحة والماتوحة من خلال  يرتبطون بالإنترنت،

 من التكنولوجيا. ستاادةالا

طنين وتمكينهم : تعني استخدام التكنولوجيا للتواصل مع المواالإليكتروني الارتباط
بقوة في المناقشات حول القضايا التي تهمهم وهو ما يشير إلى  الانغماسمن 

التشاور من أعلى إلى أسال للمواطنين من قبل الحكومة ويعتبر المواطنين في هذه 
 .الحالة مستهلكين للسياسة

 المواطنين ودعم المشاركة لمنح: يعني استخدام التكنولوجيا الإليكترونيالتمكين 
الاعالة وتسهيل الأفكار من أسال إلى أعلى للتأثير على الأجندة السياسية، ويعتبر 

 .(25)للسياسات المواطنون في هذه الحالة منتجين

المشاركة  وهدفت لإبراز دور ،Sharma, G.(2014)بينما جاءت دراسة 
الدراسة أسلوب  استخدمتو ،في  تعزيز جودة الخدمات الحكومية الإليكترونية

في عدد من المنظمات  الإليكترونيةة الحالة حول كياية تطبيق المشاركة دراس
تستخدم   الإليكترونيةن الحكومة إعلى وأكدت النتائج  ،الحكومية في نيبال

والشبكات الرقمية لسهولة الوصول إلى المعلومات   الإليكترونيةالمشاركة 
التي تطبق   "الإليكترونيةالحكومية وإنجاز الخدمات في ضوء "الحوكمة 

ولتبادل  ،تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتقديمها للجمهور بشكل ذكي
المعلومات والاتصال بين الحكومة والناس عبر  خدمات مريحة وفعالة وشاافة 

في تدعيم   الإليكترونيةدور المشاركة  ، مما يعززالإليكترونيةعبر الحوكمة 
ة والجماهير، وتشمل الاوائد الرئيسية العلاقة التبادلية بين المنظمات الحكومي

وتحسين إمكانية الوصول إلى  ،وتحسين الخدمات ،الكااءة :الإليكترونيةللحوكمة 
 .(26( و الشاافية ،الخدمات العامة
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 لاستكشافهدفت Vivente , M.& Novo .A.(2014)في حين أن دراسة 
اقع التواصل للجمهور عبر مو الإليكترونيةالعوامل الدافعة وراء المشاركة 

 الإليكترونيةن المشاركة إوكشات النتائج عن  ،مع منظماتهم في إسبانيا الاجتماعي
وتم رصد أشكال مختلاة  ،للجمهور سببها توثيق العلاقة بشكل كبير مع منظماتهم

 ،الاستبياناتعبر  الإليكترونيةالمشاركة  :تمثلت في الإليكترونيةمن المشاركة 
المشاركة في الحوارات و ،ايا الاجتماعية والسياسيةإبداء الآراء حول القضو

 ،وغيرها الاستشاراتو ،والنقاشات حول منتجات أو خدمات تقدمها الحكومة
، الإليكترونيةوأشارت النتائج إلى وجود فجوة كبيرة بين الجنسين في المشاركة 

ى ن العاطلين عن العمل يميلون إلى المشاركة الاجتماعية والسياسية علووجد إ
 .(27)الإنترنت أكثر من بقية الجماهير

لمعرفة  .Al Dalou, R.& Abu Shanab ,E(3102وهدفت دراسة )
وأبرزها وسائل  الإليكترونية المشاركةالأدوات التكنولوجية المستخدمة في 

وهو  ،وتويتر وتطبيقات الهواتف الذكية ايس بوكال :الأشهر الاجتماعيالتواصل 
إلى تدشين صاحات خاصة لها عبر مواقع  والوزارات ما دفع العديد من الهيئات

 اوهو ما أدى أيض ،التواصل لتيسير علاقتها مع مواطنيها والعمل على إسعادهم
لتصميم تطبيقات خاصة بها على الهواتف الذكية لربط الجمهور بها دائما ولتاعيل 

متنوعة ال الإليكترونيةمستويات المشاركة  اورصدت الدراسة أيض ،مشاركته معها
 والتي تشمل:

التكنولوجيا التي تمكن  استخداموتعني  E-enabling: الإليكترونيالتمكين  
ما يستخدم الإنترنت، وبالتالي فإنهم لا  االمشاركين وتدعم الجمهور الذي نادر

بالمعلومات  تزويدهمودور التكنولوجيا هنا هو  ،يستايدون من المعلومات المتاحة
 وفهم أشكالها. اإليهالتي يمكن الوصول 

التكنولوجيا  استخداموهو ما يعني   E-engagingكتروني:يالإل الاندماج
خاصة فيما يتعلق بصنع السياسات من خلال بمع الجماهير بشكل أعمق و للاندماج

 ى التااعل ذىللجمهور العريض ويستخدم مصطلح الدمج للتأكيد عل الاستشارات
أنهم جمهور بيث ينظر إلى الجمهور هنا ح ،بين المواطنين والحكومة الاتجاهين

 مستهلك للسياسات.

 استخدامن وهو ما يعني إ E-empowering الإليكتروني:التحفيز  
المشاركة الااعلة والنشطة  ودعمالتكنولوجيا من شأنه العمل على تحايز المواطنين 

التصاعدية والابتكارية الخلاقة المؤثرة على أجندة وضع  الأفكاروتيسير 
منتج للسياسات أكثر من كونهم و صانع أنهمبوالمواطنون ينظر إليهم ،سياساتال

 .(28)الاندماجمستهلكين كما في مستوي 
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 ثانيا: الإطار المنهجي  للدراسة:

 مشكلة الدراسة : -0

للمنظمات  الإليكترونيةتتحدد مشكلة الدراسة في رصد أساليب وأدوات المشاركة 
في دولة الإمارات العربية  الاجتماعياصل والهيئات الحكومية عبر وسائل التو

لعدد من المنظمات والجهات  الإليكترونيالمتحدة المقدمة عبر الموقع 
موقع  :برز هذه الأدوات وهوأو أهمإضافة إلى تحليل محتوى واحدة من ،الاتحادية

، للتعرف على الكياية التي يتم من Facebookفيس بوك  الاجتماعيالتواصل 
ل مع جمهور المستخدمين وتقديم المعلومات لهم وللتعرف على خلالها التااع

والكياية التي يتم  الإليكترونيةالمستخدمة في المشاركة  الاتصالية الإستراتيجيات
من خلالها تااعل الجمهور مع أساليب المشاركة التي تقدمها المنظمات والهيئات 

 ور.لرفع مستوى جودة التااعل مع الجمه االحكومية وذلك سعي

 أهداف الدراسة:  -2

المستخدمة في الجهات الحكومية في  الإليكترونيةالتعرف على أدوات ووسائل المشاركة  -
 .الاجتماعيالعربية المتحدة لإدارة حساباتها عبر مواقع التواصل  الإماراتدولة 

 الجماهيرية. الإليكترونيةالمستخدمة لتاعيل المشاركة  الاتصالية الإستراتيجياترصد  -

لعدد من  الاجتماعيالجهود الاتصالية التشاركية عبر صاحات التواصل  رصد  -
 الجهات الحكومية. 

 .المحتوى المتضمن على هذه الصاحاترصد أشكال   -

التعرف على نوع المحتوى المتضمن بهذه الصاحات من حيث المشاركات   -
 والصور والأفلام والروابط.

 تساؤلات الدراسة: -3

المستخدمة في الجهات الحكومية في  الإليكترونية ما أدوات ووسائل المشاركة  -
 .؟الاجتماعيالعربية المتحدة لإدارة حساباتها عبر مواقع التواصل  الإماراتدولة 

 الجماهيرية؟ الإليكترونيةالمستخدمة لتاعيل المشاركة  الاتصالية الإستراتيجياتما  -

لعدد من  عيالاجتماما الجهود الاتصالية التشاركية عبر صاحات التواصل   -
 الجهات الحكومية؟ 

 ما أشكال المحتوى المتضمن على هذه الصاحات؟  -

ما نوع المحتوى المتضمن بهذه الصاحات من حيث المشاركات والصور   -
 والأفلام والروابط؟
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 مجتم  الدراسة والعينة: -4

"بمحاوره  الإليكترونيةيتمثل مجتمع الدراسة في دراسة عنصر "المشاركة 
والهيئات الحكومية الإماراتية محل  للمنظمات الإليكترونيةمواقع المختلاة على ال

وعلى  ،بصاحة  الايس بوك للمنظمات والهيئات محل الدراسة هرتباطاالدراسة و
التي تستخدم في المشاركة  الاجتماعيالرغم من تعدد وتنوع وسائل التواصل 

حيث يعتبر  ،دولةموقع فيس بوك يحظى بشعبية كبيرة في ال أنإلا  ،الإليكترونية
للدليل  اتطبيق واتساب وذلك وفق يليه ،%21بنسبة  استخداماالوسيلة الأكثر 

في الجهات  الاجتماعيوالتواصل  الإليكترونيةالإرشادي لممارسات المشاركة 
 .(29)الحكومية لدولة الإمارات العربية المتحدة

بيق الدراسة عدد من التي حددتها الباحثة لتط الاتحاديةوتشمل المنظمات والهيئات 
منظمة بصورة  31 باختيارحيث قامت الباحثة  ،الاتحاديةوالهيئات  الوزارات

لمجلس  الإليكترونيعلى الموقع  الاتحاديةعشوائية من فئة الوزارات والهيئات 
https://www.uaecabinet.ae/ar/federal-الوزراء بدولة الإمارات العربية المتحدة 

entities-government مرفق في نهاية  الاتحاديةوالهيئات  الوزارات، )ملحق
 الدراسة(.

 المنهج المستخدم وفئات التحليل:   -5

في رصد وتحليل أدوات ووسائل المشاركة  الكيايتستخدم الدراسة المنهج 
 للمنظمات محل الدراسة. الإليكترونيةعليها عبر المواقع  المنصوص الإليكترونية

على  الإليكترونيةوقد قامت الباحثة بتحليل كياي لأدوات وأساليب المشاركة 
من الأول من مارس  أسبوعينصاحات المنظمات محل الدراسة وذلك على مدى 

وذلك بما يتوافق مع قدرات الباحثة في تحليل هذا العدد  3102مارس  01وحتى 
حيث تم تحليل ورصد أدوات ووسائل المشاركة  ،الاتحاديةمن المنظمات والهيئات 

العربية المتحدة  الإماراتالمستخدمة في الجهات الحكومية في دولة  الإليكترونية
 الإستراتيجياتمعرفة و، الاجتماعيواقع التواصل لإدارة حساباتها عبر م

الجهود الاتصالية  ،الجماهيرية الإليكترونيةالمستخدمة لتاعيل المشاركة  الاتصالية
لعدد من الجهات الحكومية في  الاجتماعيالتشاركية عبر صاحات التواصل 

التعرف على أشكال المحتوى المتضمن على هذه وتااعلها مع الجمهور، 
ت،  رصد نوع المحتوى المتضمن بهذه الصاحات من حيث المشاركات الصاحا

 والصور والأفلام والروابط.

بتحليل عدد من الأدلة الإرشادية الموجودة على البوابة  اوقامت الباحثة أيض
الرسمية لحكومة الإمارات العربية المتحدة وهي أدلة ذات علاقة وثيقة بالمشاركة 

 وتشمل : الإليكترونية

https://www.uaecabinet.ae/ar/federal-government-entitiesالموجودة
https://www.uaecabinet.ae/ar/federal-government-entitiesالموجودة
https://www.uaecabinet.ae/ar/federal-government-entitiesالموجودة
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 للجهات الحكومية في دولة  الإليكترونيل الإرشادي لمواصاات المحتوى الدلي
 .(3101العربية المتحدة ) الإمارات

  للجهات الحكومية في دولة لمواصاات البيانات الماتوحة الدليل الإرشادي
 .(3102الإمارات العربية المتحدة)

  الاجتماعي في قنوات التواصل الاتحاديةالدليل الإرشادي لكياية تمثيل جهتك 
 .(3101إصدار )

  في  الاجتماعيالدليل الإرشادي للممارسات المشاركة الحكومية والتواصل
 الجهات الحكومية لدولة الإمارات العربية المتحدة.

 دليل سياسة الاستخدام والردود وإدارة التعليقات.  

  :نتائج الدراسة

وإمكانية توظيفها  الاتحاديةمواق  التواصل في الجهات الحكومية  استخدام -1
 :لمصلحة المواطن والمجتم 

  :العربية المتحدة الإماراتالتحول إلى الحكومة الذكية في دولة  -أ

العربية المتحدة  الإماراتلدولة  الاتحادية الإليكترونيةالحكومة  إستراتيجيةسعت 
من خلال توفير مستوى متميز من الخدمات  المستقبلنحو  الانطلاقللعمل على 

 بالإماراتمن البنية التحية الرقمية للوصول  ستاادةواطنين والمقيمين،عبر الاللم
 .الأصعدةعلى عدد من  الإماراتالتنافسية العالمية وهو بالاعل ما حققته  إلي

وأطلق صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم رعاه الله في الثاني  
ن أجل توفير الخدمات الذكية م الحكومة،مبادرة 3102والعشرين من مايو 

وتأتي المبادرة في سياق توجهات  ،للجمهور حيثما كانوا وعلى مدار الساعة
الحكومة في تطوير الخدمات الحكومية وتحقيق جودة حياة عالية لمواطني دولة 

، وحدد سموه فترة 3130لرؤية الإمارات  االإمارات والمقيمين على أرضها، وفق
حكومية لإنجاز التحول إلى تقديم الخدمات الحكومية ن للجهات اليزمنية مدتها عام

إلي  الإليكترونيةمن الحكومة  الانتقالمن خلال الأجهزة الذكية، ولاشك أن 
 .(30)الارتقاءلا يتجزأ من مسيرة  جزءا الحكومة الذكية 

العربية المتحدة بتطوير خدماتها  الإماراتتكليف الجهات الحكومية في دولة  وتم
بشكل استراتيجي من التقنيات الذكية، ما يعني بشكل أساسي تحويل   ةستاادعبر الا

إلى خدمات ذكية عبر التحول إلى الحكومة الذكية، مما ينتج  الإليكترونيةالخدمات 
عنه تحقيق ممارسات عملية للحكومة الذكية عبر تقديم تطبيقات وخدمات تتسم 

 بالسلاسة والتااعلية والذكاء.
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خارطة طريق  ق مبادرة الحكومة الذكية، أعدت الهيئةفي إطار السعي لتطبي
الإمارات العربية المتحدة للانتقال من  لدولةوالتي توفر خطةا ، الحكومة الذكية

حيث ينصب التركيز على التحسينات  إلى الحكومة الذكية. الإليكترونيةالحكومة 
 .البيئية وتعزيز الجاهزية وإسعاد المستخدم

مسارات متوازية، حيث يتوافق أول  م تحديد مجالات التركيز ضمن أربعوقد ت
وفيما يلي  العامة لكي تتقدم الحكومة الذكية، البيئةمع التحسينات في  نهااثنين م

 :مسارات خارطة الطريق

 زدهر فيها الحكومة الذكيةإيجاد بيئة عامة ت. 

 تقييم قدرات الجهات الحكومية. 

 تأسيس موارد مشتركة عبر الجهات الحكومية على المستوى الوطني. 

 (31)إسعاد المواطنين. 

 الإليكترونيةالأدلة الإرشادية الخاصة بممارسات الحكومة  -ب

تصالات متابعة لهذه الجهود، كلات اللجنة العليا الهيئة العامة لتنظيم قطاع الا
بوضع الخطة الوطنية لتحقيق أهداف الحكومة الذكية والتي تسعى إلى تمكين ودعم 

من أحدث التقنيات لتحقيق التحول على المستوى  ستاادةالجهات الحكومية والا
الوطني ودفع الجميع نحو تقديم خدمات حكومية ذكية، حيث أطلقت الخطة الوطنية 

بالتوافق مع التوجه الوطني  3100 لتحقيق أهداف الحكومة الذكية في عام
ستراتيجية قطاع ، والأجندة الوطنية للدولة، وإ3130المتجسّد في رؤية الإمارات 

تقنية المعلومات والاتصالات. عملت "الهيئة العامة لتنظيم قطاع الاتصالات" على 
وضع خارطة طريق تتضمن المحطات المهمة، وذلك في سبيل تنايذ مبادرة 

الجوانب الانية والإدارية  :ية على أكمل وجه، وتتضمن الخارطةالحكومة الذك
 .والتنظيمية والاقتصادية والإعلامية والتوعوية

مرجعية شاملة يتم الاسترشاد بها على امتداد خارطة الطريق  بصياغةكما قامت الهيئة 
ذا . وفي هالإليكترونيةإلى الهدف المنشود، حيث تم تطوير دليل شامل للحكومة  وصولا

السياق، تسعى الخطة الوطنية للحكومة الذكية إلى تخصيص الخدمات، بالإضافة إلى تجسيد 
تاويض الحكومة الذكية الذي يقوم على عدد من الأدوار الرئيسية لدعم تحول الدولة، وذلك 

درات التمكينية على من خلال توفير التدريب والدعم والاستشارات وتنايذ عدد من المبا
الجهات الاتحادية في الدولة إلى تحسين عملية تقديم الخدمات، والتواصل و ،مستوى الدولة

، ووسائل الإعلام الاجتماعي، والبيانات الإليكترونيةمع الجمهور، واستخدامية المواقع 
 الماتوحة.

https://government.ae/-/media/Smart-UAE-page/mGov-roadmap-Arabic.ashx?la=ar-AE
https://government.ae/-/media/Smart-UAE-page/mGov-roadmap-Arabic.ashx?la=ar-AE
https://government.ae/-/media/Smart-UAE-page/mGov-roadmap-Arabic.ashx?la=ar-AE
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  للجهات الحكومية في دولة  الإليكترونيالدليل الإرشادي لمواصاات المحتوى
 :(3101العربية المتحدة ) الإمارات

في دولة  الإليكترونيةلمواصاات المحتوى الجيد للمواقع  اوتقدم هذه الوثيقة عرض
و تعزيز مصداقيتها ،بجودة تلك المواقع الارتقاءالعربية المتحدة بهدف  الإمارات

ولاشك أن تطبيق هذه المواصاات يخضع  ،عليها الإقبالوزيادة  ،أمام الجمهور
 الإماراتالتي يارضها الواقع في دولة للضوابط والسياسات والخصوصيات 

 العربية المتحدة.

من المواد النصية  الإليكترونيكل ما هو موجود على الموقع  الإليكترونيويشمل المحتوى 
والمرئية والسمعية التي يتعامل معها المستخدم كجزء مما يعرف بتجربة المستخدمين 

User Experience))،  ة والصور والملاات الصوتيةالملاات المكتوب ضمنهاويدخل، 
والبيانات والتطبيقات والخدمات وتركز هذه  ،والجرافيك ،وأفلام الايديو والرسوم المتحركة

 الوثيقة بشكل أساسي على المحتوى النصي .

وتحدد الوثيقة مواصاات المحتوى النصي الجيد والذي لابد أن يتمتع بالجاذبية 
زز ماهوم سعادة المتعاملين الذي وضعته مما يع ،والتشويق والرضا للمستخدمين

النهائية لمبادرة الحكومة  الأهدافالعربية المتحدة كأحد  الإماراتحكومة دولة 
من المعلومات لتعزيز مهارة العاملين على  امهم االذكية وتوفر هذه الوثيقة قدر

كما لابد أن يتضمن المحتوى السهولة  ،الحكومية الإليكترونيةتطوير المواقع 
إضافة إلى  ،عن الكلمات السالبة والصياغة الصحيحة والدقيقة والابتعادوالبساطة 

 ،الأسلوبجانب ضرورة الإيجاز في  إليوجود الروابط المايدة ومواقع الروابط 
 واستخدامالبصرية وأهميتها في تطوير المحتوى  شكالالأومراعاة 

 .(32)الإناوجرافيك

  للجهات الحكومية في دولة المفتوحة لمواصفات البيانات الدليل الإرشادي
 :(2112الإمارات العربية المتحدة)

"تلك  :البيانات الماتوحة والتي تعرف بأنها مواصااتويهدف هذا الدليل لإبراز 
البيانات التي يمُكن لأي فرد استخدامها بحرية ودون قيود تقنية أو مالية أو قانونية 

ا إعادة استخدامها ونشرها،   الحكومية البيانات فإن ،التعريف اهذ ووفقوأيضا
 من تمكينهم بغرض للجمهور الحكومية الجهات تنشرها التي البيانات هي الماتوحة

ا بحرية استخدامها  الرخص متطلبات مراعاة مع ونشرها استخدامها إعادة وأيضا
 الإحصاءات مثل البيانات من عديدة أنواع ذلك ويشمل الحقوق، حاظ مثل القانونية
التعليم والاقتصاد البيئة وغيرها من و الصحة، :القطاعات مختلف في يةالحكوم

موجهات عامة  لابد أن  االإحصاءات التي تايد المجتمع ..وتوضح الوثيقة أيض
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سياسات البيانات الماتوحة على مواقعها  تباعاعند تلتزم بها الجهات الحكومية 
 ، ومن هذه الموجهات:الإليكترونية

المنشورة خدمات وأنشطة الجهة الحكومية أو المعلومات التي  أن تغطي البيانات
 ،ترى إنها موضع اهتمام الجمهور ومن شأنها أن تكون ذات قيمة لزائر الموقع

يجب نشر مجموعات و ،ضرورة توفير مجموعات من البيانات على مدى سنوات
وصية أو البيانات في صورتها الأولية الخام بقدر المستطاع مع مراعاة قيود الخص

يتمكن زائر الموقع من الوصول السرية أو أية قيود أخرى، من الضروري أن 
الجهة  تقومأن وللبيانات دون أية عوائق )على سبيل المثال: طلب التسجيل(، 

 تصلحوالتي المهيكل  بالشكل وإتاحتها الحقيقي بالوقت الماتوحة البيانات بتوفير
أن تكون (، CVS,XML, XLS تناالبيا جداول :مثال التقني ) للاستخدام

البيانات منشورة بصيغ ملاات قابلة للتعديل، للاقتطاع بطريقة "قص لصق"  
أن يتاح لزائر الموقع إمكانية إبداء و(، downloadableوكذلك قابلة للتحميل )

الرأي في البيانات المنشورة، وأن يتاح لمستخدم الموقع إمكانية معرفة نوع وحجم 
إتاحة كل ما هو ممكن من و ،زمن اللازم لتحميله قبل البدء بتحميلهالملف وكذلك ال

منصات التااعل مع مستخدمي البيانات، ووضع وصلات لمنابر إلكترونية يتم فيها 
 .(33) إلخ فيس بوكمناقشة تلك البيانات مثل المنتديات والمدونات وصاحات 

  الاجتماعيلتواصل في قنوات ا الاتحاديةالدليل الإرشادي لكيفية تمثيل جهتك 
 :2112إصدار 

  الاجتماعيويشتمل هذا الدليل كياية تمثيل الجهة الاتحادية في قنوات التواصل 
معلومات خاصة بالحساب  :بشكل فاعل من خلال عدد من المعايير تشمل

( بشكل الاتحاديةالمستخدم )الجهة  اسموتشمل )ضرورة مراعاة وجود  ،الرسمي
المتحدث الرسمي للجهة و ،الاجتماعيواصل موحد على مختلف وسائل الت

قنوات التواصل المتوافرة بناء على طبيعة عمل الجهة الاتحادية والاتحادية، 
ونوعية المحتوى المنشور ونوع وعمر الجمهور المستهدف( ومتابعة الحساب 

 الرسمي.

  على تعريف الجمهور بالهوية المرئية عبر مواقع التواصل  أيضاويشتمل الدليل
العلامة المائية و ،الخلايات والتصميمو ،)الصور الرسمية :والتي تشمل جتماعيالا

 والشعار الخاص بالايديوهات(. ،للصور

 الصور ومقاطع  ،)باللغة المستخدمة :المحتوى ويشتمل على معلومات تتعلق
 الروابط والوسم(.و ،الايديو المتاحة

 شر بشكل مستمر للتااعل )ضرورة أن يكون الن :التااعل المجتمعي ويشتمل على
 وتحليلها (. ،أن تكون المعلومات ذات قيمة إخبارية، ومتابعة الردودبمع المتابعين 
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  كافة حسابات الجهات الاتحادية أو  استخدامالترويج للحملات وذلك من خلال
المتحدث الرسمي للترويج للحملة أو الاعالية على كافة وسائل التواصل 

 . الإليكترونيع الاجتماعي مع ذكر الموق

 توثيق الحساب، ومراعاة إنشاء بريد إلكتروني  :الأمن والخصوصية ويشمل(
ومعلومات ونصائح عامة  الاجتماعيخاص لإدارة الحساب عبر قنوات التواصل 

 .(34) اختراقهاحول الحسابات والتنبيهات حال 

  في  الاجتماعيالدليل الإرشادي لممارسات المشاركة الحكومية والتواصل
  :الجهات الحكومية لدولة الإمارات العربية المتحدة

)الوزارات، الهيئات،  :لخدمة كافة الجهات الحكومية الاتحادية يهدف هذا الدليل
وكذلك يمكن استخدامه من قبل الجهات الحكومية المحلية في دولة  ،والبرامج(

والتواصل  نيةالإليكتروالإمارات العربية المتحدة؛ ويشمل الدليل أدوات المشاركة 
شبكات التواصل الاجتماعي )مثل  :الاجتماعي والتي تشمل، على سبيل المثال

والمدونات وغيرها،  Wiki (، وأدوات التواصل الاجتماعي مثلفيس بوكموقع 
وقد تم تطوير هذا الدليل بشكل أساسي ليكون مرجعا لممارسات المشاركة 

على أداة أو موقع إلكتروني معين  والتواصل الاجتماعي دون التركيز الإليكترونية
، دواتالأووذلك بسبب التغييرات التقنية المتسارعة التي تطرأ على هذه المواقع 

ولكن، ومن أجل توفير كافة أنواع الدعم للجهات الحكومية، تم توفير مرجع تقني 
 كثر أدوات التواصل الاجتماعي استخداما في دولة الإمارات .لأأساسي 

لتطوير السياسات والخدمات الحكومية )دليل عملي للتخطيط والتنايذ  يكترونيةالإلالمشاركة 
الناجح لمبادرات المشاركة الكترونية(: وهي وثيقة تحوي إطارا لدعم الجهات في تطوير 
خطة عمل تاصيلية وفق مراحل محددة يمكن لأية جهة حكومية تطبيقها من أجل إطلاق 

 .(35)ونية بشكل ناجحكترليوإدارة مبادرات المشاركة الإ

  دليل سياسة الاستخدام والردود وإدارة التعليقات:  

والرد   والاستخداموضع آلية لسياسة الإشراف  :الغرض من صياغة هذا الدليل هو
وشارك الإمارات هو تقديم رؤية للمشاركين بشأن ما  الاجتماعيلوسائل الإعلام 

لتبادل المعلومات وتمكين مناقشة  يمكن نشره في المنصة العامة وتيسير بيئة سليمة
لدولة الإمارات  الإليكترونيةمجدية حول موضوعات تتعلق بخدمات الحكومة 

 العربية المتحدة والحياة فيها بشكل عام. 

والرد على المنتديات والمدونات والدردشة  والاستخداموتشمل سياسة الإشراف 
ات الرسمية للحكومة .الإمارات، إضافة إلى الحساب شارك :والمسوحات على

 :الخارجية مثل الاجتماعيةالعربية المتحدة على الشبكات  الإماراتلدولة  الاتحادية
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وتويتر واليوتيوب والإنستجرام، وغيرها من القنوات التي قد يتم  ايس بوكال
ويورد الدليل  ،العربية الإماراتلدولة  الإليكترونيةمن قبل الحكومة  اعتمادها

راف المعمول بها من حيث الترحيب بتعليقات الجمهور وآرائهم سياسة الإش أيضا
مواد يمكن أن تكون  ةكما تحتاظ بحقها في منع ظهور أي،ومداخلاتهم عبر منصاتها

منتهكة لخصوصية الآخرين أو  ،متضمنة لغة غير ملائمة ،مصدر تهديد للأمن
ما هو غير كل و ،ما يروج للتجارة أمالرسائل غير المرغوب بها و ،مسيئة لهم

 ،أو الدين ،العرق أو اللون أو الجنسية أساسما يشكل تمييز على و، شلائق أو فاح
حيث تستخدم حكومة  والاستخدامالدليل جزئية تتعلق بسياسة الآداب  أوردكما 

والإنستجرام لتقديم  ،وتويتر واليوتيوب ،ايس بوكال ،الإليكترونية الإمارات
كما تستخدم حكومة  ،خبار والمناقشاتالتصريحات الرسمية ومشاركتها للأ

 .(36)المنتديات والمدونات لتبادل وجهات النظر وتسهيل المناقشات الإمارات

 : ما يليخلال التحليل الكيفي للأدلة الإرشادية السابقة يتضح  من

 ن الجمهور من خلال ية التي تم تحليلها للتأكيد على إحرصت الأدلة الإرشاد
في إستراتيجية الحكومة التي  اأساسي ايعد شريك ترونيةالإليكعملية المشاركة 

والمقترحات  الآراءتسعي لإسعادة عبر تكوين بيئة إلكترونية فاعلة لطرح 
في  والابتكارعبر جلسات عصف ذهني من شأنها تحقيق الإبداع  والنقاشات

 . للابتكارالإستراتيجية الوطنية  تدعمهالرؤى المقدمة، وهو ما 

 حول آلية التااعل والمشاركة  ةوابط صريحة ومعلنوجود قواعد وض
للجهات  الإليكترونيةوالمواقع  الاجتماعيعبر مواقع التواصل  الإليكترونية
 الحكومية.

  نصت كافة الأدلة التي تم تحليلها على ضرورة أن يحتوى المحتوى النصي على
ويتااعل كترونيا ايأن يشارك إل يمكنهوبالتالي حتى  ،معلومات مايدة للجمهور

 كجمهور. هحول القضايا التي تهم

 مواد يمكن أن تكون مصدر تهديد لأمن  ةأي وجود ضوابط خاصة بمنع ظهور
بأحد وهو ما ترفضه  اتحمل تعريض أووقد تكون أيضا خادشة للحياء  ،الدولة

والتي نصت عليها  الإليكترونيةالسياسات والضوابط المعمول بها للمشاركة 
 الأدلة السابقة.

على أساليب المشاركة المتنوعة التي تطبقها المنظمات والهيئات الحكومية  -3
 :الإليكترونيةمستوي المواق  

بتوفير قنوات تواصل  الإليكترونيةقامت الوزارات والهيئات عبر مواقعها 
كترونية مختلاة مع المتعاملين للوقوف على آرائهم ومقترحاتهم والتي تسهم في إلي



 أساليب وممارسات المشاركة الإليكترونية والتواصل الاجتماعي في الجهات الحكومية 
 دولة الإمارات العربية المتحدة نموذجا

 517  السادس عشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

الخدمات. وتؤكد الوزارة  تقديممتعاملين وتحسين جودة رفع مستوى رضا ال
ترونية ليعبر اصل مع المتعاملين بتوفير قنوات إليكرسالتها بتحقيق الشاافية في التو

فيه المتعامل والجمهور بشكل عام عن أية ملاحظات تخص الوزارة وأهدافها 
ء بالخدمات التي ستراتيجية والاستماع إلى وجهات النظر المختلاة بهدف الارتقاالإ

من خلال تحليل  أيقونة و ،تقدمها الوزارة وضمان تحقيق رضا المتعاملين
للمنظمات الحكومية  الإليكترونيةالموجودة على المواقع  الإليكترونيةالمشاركة 

 ما يلي : تضحاالإماراتية محل الدراسة 

عبر محل الدراسة على التواجد   الاتحاديةحرصت كافة الوزارات والهيئات  -0
" و"تويتر" و"يوتيوب"، في سبيل فيس بوك" :شبكات الإعلام الاجتماعي، مثل

توفير منصة تااعلية مباشرة مع الجمهور المستهدف بما فيه خدمة المجتمع 
 .والصالح العام

محل الدراسة  الاتحاديةالخاصة بالوزارات أو الهيئات  الإليكترونيةكافة المواقع  -3
تشتمل على  الإليكترونيها على الموقع خاصة ب حرصت على وضع أيقونة

 . الإليكترونيةأدوات المشاركة 

 الاتحاديةبين المنظمات والهيئات  الإليكترونيةتعددت وتنوعت أدوات المشاركة  -2
لطبيعة كل منظمة . وكياية تااعل الجمهور معها ومشاركته  اوفق ،محل الدراسة

للوزارات  الإليكترونيةاقع برز أدوات المشاركة التي ظهرت عبر الموأمن  ،لها
 كانت كالتالي: الاتحاديةوالهيئات 

 

 يمكن للجهة الحكومية أن تطلق منتدى للنقاش يكون فيه منتديات النقاش :
للمستخدم دور ليس في الرد على ما يتم طرحه فقط، وإنما يستطيع المستخدمون 

 .يرونها ضروريةالتي  ومحاور النقاشطرح القضايا والتساؤلات 

 يمكن للجهة الحكومية إنشاء مدونة أو أكثر، واستخدام المدونة كمنبر مدوناتلا :
وأخبارها، ويمكن تلقي تعليقات  مستجداتهالإيصال رسالة الجهة، وطرح 

 .المستخدمين والتعامل معها وفق قدر معقول من الرقابة

 يجب أن يتاح للمستخدمين فرصة الدردشة مع موظاي الجهة الدردشة :
وتبادل الحوار معهم بخصوص الخدمات المهمة، وذلك خلال أوقات الحكومية 

 الدوام الرسمي.

 نماذج التعليق  الإليكترونيمن خلالها تتيح الوزارات عر موقعها  :نماذج التعليق
في بعض الحالات قد تتطلب نماذج  ،على بعض المواضيع التي تهم الجمهور
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(  الإليكترونيالبريد  ،الاسم)التعليق توفير بعض البيانات الأولية للمستخدم 
 الرد والتغذية الرجعية. الإليكترونيللقائمين على الموقع  ىليتسن

  كأحد أدوات  الاتحاديةحيث توفر الوزارات والجهات  :والآراءالشكاوى
الشكاوى والمقترحات التي تساهم في تطوير وتعزيز  :الإليكترونيةالمشاركة 

 علمية مؤسسية معتمدة.جودة الخدمات المقدمة وفق منهجية 

  من خلال إرسال معلومات على شكل نشرة إخبارية  الإليكترونيالبريد :
 لعدد من الأشخاص مرة واحدة. الإليكترونيلعناوين البريد 

 توضع هذه الاستقصاءات على موقع الحكومة، استقصاء رضا المتعاملين :
 .وتهدف إلى قياس رضا المتعاملين بطريقة دقيقة

  بهذه الوسيلة يمكن استطلاع آراء الناس حول قضايا معينة الرأياستطلاعات :
 .ستبياناتالامن أجل مساعدة متخذي القرارات، وعرض نتائج 

  لمعرفة الآراء والأجوبة المختلاة من خلال أسئلة متعددة تطرح من الاستبيان :
 . قبل الوزارة حول موضوع محدد

 مكن للجمهور أن يتواصل مع ي ةمن خلال هذه البواب :التواصل م  الوزير
رسالة حول محتوى ومضمون الموضوع المراد  الوزير مباشرة عبر إرسال

 . هالتواصل من خلال

  إن حكومة دولة الإمارات مهتمة باستشارة جمهور  :الإليكترونيةالمشورات
وفي هذا القسم تطرح الجهات  ،المتعاملين حول مختلف الأمور التي تهمهم

لجمع أكبر عدد ممكن من الآراء، ثم تقوم بتحليل تلك الآراء  الحكومية مشوراتها
واستخدامها كمعطيات لاتخاذ القرارات التي تهمّ المتعاملين، بما يسهم في تعزيز 

في اتخاذ القرارات حول الخدمات والسياسات  ارضاهم وسعادتهم. كن شريك
 .(37)الحكومية في دولة الإمارات العربية المتحدة

 بالخط الساخن على مدار اليوم. الاتصالمن خلال  :الخط الساخن 

 تقديم المقترحات فيما يتعلق بتطوير الخدمات  المشاركة من خلال :اقتراحات
 وجودتها للمتعاملين.

 من خلال المشاركة في الإدلاء بالرأي حنول موضنوع منا يطنرح منن  :التصويت
 قبل الجهة الحكومية للحصول على تصويت عليه.

  هيئنة  أوكنل منظمنة  واتسمت ،على تعددها وتنوعها :لاجتماعياوسائل التواصل
منن ذلنك  أكثنر أو ةأو أربعن ةمن الهيئات محل الدراسنة بنالتنوع بنين ثلاثن اتحادية

 :خلالها التااعل مع الجمهور ومنهاالتي يمكن من  الاجتماعيةمن الوسائل 
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 ينات والتي يمكن من خلالهنا الحصنول علنى معلومنات وأخبنار ومحتو :فيس بوك
  نصية ومصورة ومرئية عن الوزارة .

 الحصنننول علنننى آخنننر الأخبنننار والتعننناميم الخاصنننة  خلالنننهويمكنننن منننن  :تنننويتر
 بالوزارات والهيئات.

 مشاهدة آخنر فعالينات وبنرامج ونشناطات وزارة الطاقنة والصنناعة منن  :يوتيوب
 .خلال يوتيوب

 طاقننننة  حنننندث الاعاليننننات والبننننرامج والأنشننننطة لننننوزارة الأعننننرض : إنسننننتجرام
 .والصناعة على إنستاجرام

 التحديثات وتابعنا على جوجل بلس خرآاحصل على  :جوجل. 

  التحديثات وتابعنا على بنترست خرآاحصل على  :بنترست. 

  لينكد إن.  

 سناب شات.   

بلغنة  الإليكتروننيحرصت بعض الوزارات و الهيئات علنى تزويند موقعهنا  -0
للمشاركة الااعلة ذلك من خلال إمكانية " ذوي الهمم" استقطابالإشارة في إطار 

تنننوفير وصنننف نصننني و ،إمكانينننة تكبيننر الخنننطوتحويننل الننننص لكنننلام مسنننموع، 
إمكانينة تصناح الموقنع وتناينذ  ،للمحتوى غير النصي مثل تنوفير وصنف للصنور

كافة المهام عبر مااتيح لوحنة الماناتيح للمسنتخدم، إمكانينة تنوفير خاصنية تحوينل 
 الكلام إلى نص مكتوب.

 :الإليكترونيةعبر المواق   الإليكترونية: أبرز إستراتيجيات المشاركة اثاني

  Information Strategyإستراتيجية الإعلام: -1

ترتكز هذه الإستراتيجية علي تقديم معلومات للجمهور عن المنظمة لمساعدتهم في 
تكوين الرأي واتخاذ القرارات، وهي الإستراتيجية التي اعتمدتها الوزارات 

عبر منصة  والهيئات الاتحادية بشكل كبير تجاه عملائها من خلال تقديم معلومة
 .حدثةستالأخبار والمعلومات التي تهمه والخدمات المبالايس بوك لإخبار الجمهور 

 Effective Communications إستراتيجية التواصل الفعال م  الجمهور: -2

Strategy  

من إشراك الجمهور  ستاادةجية في الاتتجسد الاكرة الرئيسية لهذه الإستراتي
رائهم  بمجموعة من الأفكار  الجديدة لإثراء مناقشاتهم وآبطريقة منهجية 

 والمبتكرة  ويتم تطبيق هذه الإستراتيجية من خلال ما يلي :
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 الارصة للجمهور لتقديم الأفكار والمقترحات . إتاحة 

 الايس بوك، أو من  تقديم الحلول لمواجهة التحديات بشكل مباشر عبر صاحة
المخصص  الإليكترونيخلال إرسال رسالة عبر الصاحة أو حتى عبر البريد 

 لمشاركة أكبر عدد من الجمهور.

  النصية أو المرئية عبر الايديو. والاقتراحاتإرسال التعليقات 

 بتكارية .تشجيع الجمهور على نشر أفكارهم ورؤاهم الإبداعية والا 

 حاور مباشرة مع القائمين على وسائل التواصل إتاحة الارصة للجمهور للت
وتبادلها مع بعضهم البعض ومع  الاستشاراتمن خلال تقديم  الاجتماعي

 .وابتكاريمسؤول الصاحة مما ينتج عنه تلاقح معرفي 

  إشراك المواطن من خلال تعزيز دوره في عملية صنع القرار مما يعطيه
ة والمساهمة في رسم في التأثير على قرارات الحكوم امباشر ادور

 إستراتيجيتها .

 حيث يتم تشجيع المواطنين على المشاركة في تطوير الخدمات  :التنمية
 .المختلاة

  من خلال تبادل الأفكار . الأفكارخلق 

 التي توفرها تقنيات المعلومات  الإمكانياتمن  ستاادةمن خلال الا :التعاون
 أفضل الخدمات. والاتصالات لتعزيز التعاون مع الجمهور لتقديم

 من خلال إنشاء شراكة إبداعية بين الجهات الحكومية والمواطنين  :الشراكة
 .(38)الحديثة الاتصالاتعبر وسائل 

 Active Participating Strategyإستراتيجيه المشاركة  الفعالة:   -3

تسعي هذه الإستراتيجية لخلق ارتباط إيجابي بين المنظمة والجماهير من خلال 
واصل والتااعل بين الطرفين،وذلك من خلال أشكال متنوعة تقوم بها تعزيز الت

 الآراءالوزارات والهيئات من خلال تااعل الجمهور من خلال التعليقات، وطرح 
ت إضافة إلى التااعل والتواصل بإيجابية مع الجمهور استاساروالاوالمقترحات 

وفير المعلومات التي من خلال آنية الرد على تعليقات الجهور واستاساراتهم، وت
يوفر لهم الإجابة التي  يطلبونها، أو  الرد عليهم من خلال تزويدهم برابط

للتأكيد  الإستراتيجياتويستخدم القائمون بالاتصال في المنظمات هذه  يطلبونها،
من المنظمة لدعم  اوسعي علي وجود تااعل وتواصل بين المنظمة وجمهورها،
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الإستراتيجية تجعل الجمهور ينظر للمنظمة ، ولاشك أن هذه اعلاقتها دوم
 وسلوكياتها بطريقة إيجابية.

ستراتيجية إلى تكامل مضمون وأهداف وتهدف هذه الإ إستراتيجية التكامل : -4
الأخرى التي يتم  الاتصاليةصاحات الوزارات على الايس بوك مع الأدوات 

ومية بالموقع للمنظمات الحك الاجتماعيترتبط وسائل التواصل  حيث استخدامها
بين  الإليكترونيةخاصة فيما يتعلق بالمشاركة ببشكل أساسي و الإليكتروني

ومواقع  الإليكترونيمن التكامل بين الموقع  االمنظمة وجمهورها مما يعكس نوع
 من خلال : الاجتماعيالتواصل 

 .الإليكترونيربط الصاحة بالموقع 

 د روابط لمنظمات مشابهة.ووج

 وفعالياتها المتنوعة. واسمهاع فيديو تروج للمنظمة وجود روابط لمقاط

مع المنظمة عبر الصاحة  ا:وتهدف لتااعل الجمهور دائم إستراتيجية التواصل -5
الرأي والتعرف على  استطلاعاتالرأي نتائج  استطلاعاتمن خلال نشر 

 .ستاساراتوالاوالرد على التعليقات  والاتجاهاتالآراء 

 بالوزاراتالخاصة  الإليكترونيةر المواق  أنواع مشاركات الجمهور عب -
 والهيئات الحكومية لدولة الإمارات العربية المتحدة:

الخاصة  الإليكترونيةتعددت وتنوعت أشكال مشاركة الجمهور عبر المواقع 
 ويمكننا تصنيف هذه المشاركات إلي:  الاتحاديةللوزارات والهيئات 

 لإبداء الرأي فيها .النصوص  أوعلى بعض المنشورات  المتعلقات 

  متنوعة.  ستاساراتاطرح أسئلة أو 

 . كتابة تعليقات حول الأخبار والمعلومات المقدمة عبر الصاحة 

 شكاوى حول بعض الجوانب المتعلقة الأو  ةكتابة مقترحات حول الخدمات المقدم
 بالخدمات.
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