
كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية

تــمريــن تـحـلـيـل الـسـيـاســات
ملخص

فــي  البحــثِ  إلــى  السياســات  موجــز  يهــدفُ 
اتصــال  كأداة  الاجتماعــي  التّواصــل  وســائلِ 
وتواصــل بيــن المتعامليــن والجمهــور مــن جهــةٍ، 
ــة والمســؤولين فــي  ــة الاتحادي والجهــات الحكومي
إدارات الاتصــال الحكومــي مــن جهــةٍ أخــرى، وأثــر 
التواصــل علــى تحســين الخدمــات  فاعليــة ذلــك 
الحكوميــة الاتّحاديــة، مــن خــال قيــاس فاعليــة 
ومعرفــة  المقترحــات،  جمــع  فــي  الأدوات  هــذه 
تفضيــات المتعامليــن، ومــدى القــدرة علــى تعزيــز 
الانطبــاع الإيجابــي عــن خدمــات الجهــات الحكوميــة 
الاتحاديــة لــدى المتعامليــن، بالإضافــة إلــى دراســة 
إمكانيــة جعــل أدوات التواصــل الاجتماعــي كأدوات 
القــرار  متخــذي  إليهــا  يلجــأ  مشــتركة  استشــارية 
ــر الخدمــات  ــة بغــرض تطوي فــي الجهــات الحكومي

المقدمــة.

ويســعى موجــز السياســات هــذا، إلــى الإجابــة عــن 
تلــك الأســئلة؛ مــن خــال اللجــوء إلــى اســتخدام 
منهجيــة علميــة مبنيــة علــى مراجعــة الدراســات 
الاســتبانة  أداة  اســتخدام  خــال  ومــن  الســابقة، 
الاتصــال  إدارات  مــدراء  إلــى  توجيههــا  تــم  التــي 
الاتحاديــة،  الحكوميــة  الجهــات  فــي  الحكومــي 
فــي  المختصيــن  مــع  المقابــات  خــال  ومــن 
النتائــج  بيــن  المقاربــة  بغــرض  المجــال،  هــذا 
المســتخلصة مــن الاســتبانة، ونتائــج المقابــات، 
والدراســات الســابقة؛ للوصــول إلــى نتائــج أكثــر 

واقعيــة. 

وعليــه ســيجيب موجــز السياســات عــن الســؤال 
المحــوري، مــا هــو دور اســتخدام وســائل التواصــل 
الاتحاديــة  الحكوميــة  الجهــات  فــي  الاجتماعــي 

بدولــة الإمــارات العربيــة المتّحــدة؟

دَور اســتخدام وســائل التّواصــل الاجتماعــي فــي الجهــات 
الحكوميّــة الاتّحاديــة بدولــة الإمــارات العربيــة المتّحــدة

مقدمة
أطلقــتْ حكومــةُ الإمــارات عــام 2010 رؤيــة الامــارات 2021، فــي اجتمــاعِ الحكومــةِ 
الاتّحاديــة بهــدف أن تكــونَ دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة واحــدة مــن أفضــل دول 
ــي  ــل الذهب ــول اليوبي ــك مــع حل ــة، وذل ــة والاجتماعي ــة الاقتصادي ــم مــن الناحي العال

لدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة.

وجــاءتْ الرؤيــةُ مســتندة علــى أربعــة بنــود رئيســية انبثــقَ منهــا ســتة محاور تســعى إلى 
تحقيقهــا حكومــة الإمــارات، ولذلــك يهــدفُ هــذا الموجــز إلــى تســليطِ الضَــوء علــى 
ــول مــدى اســتفادتهما مــن أدوات التواصــل  ــة، ح ــن الشــعب والحكوم التّواصــل بي
الاجتماعــي، فــي إســعاد وإرضــاء المتعامليــن، ودور إدارات الاتصــال الحكومــي فــي 
ــز  ــن والجمهــور وتعزي ــدى المتعاملي ــة ل ــة عــن الجهــات الحكومي ــاء الصــورة الذهني بن

الانطباعــات الإيجابيــة لديهــم.

لقــد حققــتْ دولــةُ الإمــارات المركــز الأول علــى مســتوى العالــم العربــي فــي نضــجِ 
ــر الصــادر عــن  الخدمــات الحكوميــة الإلكترونيــة والنّقالــة لعــام 2017 بحســب التقري
يكفــي  هــذا لا  أن  إلا  )الاســكوا(،  آســيا  لغربــي  والاجتماعيــة  الاقتصاديــة  اللجنــة 

عبدالعزيز سلطان شامس حميد المعمري

ديسمبر 2020تمرين تحليل السياسات رقم 009 

نبذة عن سلسلة تمرين تحليل السياسات
تمريــن تحليــل السياســات هــو عبــارة عــن سلســلة مــن ملخصــات السياســات التــي يؤلفهــا الطــاب، حيــث 
توفــر منبــرا لطــاب كليــة محمــد بــن راشــد لــإدارة الحكوميــة للتمــرن علــى تحليــل السياســات ذات الصلــة 
بالوطــن العربــي. يقــوم الطــاب بتحديــد قضايــا تعنــى بالسياســات المحليــة أو العربيــة وتحليلهــا وتقديــم 
مقترحــات لتحســينها. تســاهم السلســلة فــي زيــادة تأثيــر الإنتــاج العلمــي لـــكلية محمــد بــن راشــد لــإدراة 
الحكوميــة علــى نطــاق السياســات العامــة. كمــا تقــوم السلســلة بالإرتقــاء بمســتوى جــودة نتــاج البحــث 
العلمــي لطــاب الكليــة. تعــرض السلســلة منتجــات البحــث العلمــي التــي ينتجهــا الطــاب والتــي تعتمــد 
علــى الممارســة الفعليــة فــي مجــال السياســات العامــة ممــا يتيــح الفرصــة أمــام طــاب الكليــة للتعــاون 

مــع ممارســين فــي نفــس المجــال والاســتفادة مــن الخبــرات المختلفــة.

المؤلف:
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صفحة 2

لقيــاس مــدى التفاعــل والفاعليــة بيــن الحكومــة والمتعامليــن، 
ولهــذا، فــإن موجــز السياســات هــذا، يســعى للوقــوف علــى هــذه 

الحقيقــة.

 

الشكل 1: عدد مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي في 
العالم العربي

وبقــراءة التقريــر الإعلامــي الصــادر عــن كليــة محمــد بــن راشــد 
ــن أن عــدد  ــذي يبي ــة 2017 الإصــدار الســابع، وال ــإدارة الحكومي ل
بلــغ  العربــي  العالــم  فــي   )Facebook( فيســبوك  مســتخدمي 
)156( مليــون مســتخدم، وبلــغ عــدد المســتخدمين النشــطين فــي 
تويتــر  )Twitter) (11.1( مليــون مســتخدم، وعــدد مســتخدمي 
الإنســتغرام )Instagram) (7.1( مليــون مســتخدم، )تقريــر الاعــام 
العربــي، 2017(، و بمقاربــة تلــك الإحصائيــات مــع نتائــج المســح 
الميدانــي حــول اســتخدامات وســائل التواصــل الاجتماعــي لــدى 
المواطنيــن والمقيميــن، وطبيعــة اســتخدامهم لتلــك الوســائل 
الهيئــة  عــن  الصــادر  المتحــدة  العربيــة  الإمــارات  دولــة  داخــل 
الاتحاديــة للتنافســية والإحصــاء والمنشــور فــي جريــدة البيــان فــي 
ســنة 2017، حيــث تربــع تطبيــق الواتــس آب )WhatsApp(علــى 
رأس القائمــة بنســبة بلغــت )%97( والــذي يعتبــر أكثــر اســتخداما، 
تبعــه فيســبوك )Facebook( بنســبة بلغــت )%89(، و اليوتيــوب 
 Snapchat)( وســناب شــات  ،)وصلــت نســبة اســتخدامه )%73
ــر وبحســب  ــر بالذك ــد إن )%16(، هــذا ومــن الجدي %27)(، و لينك
هــذا المســح أنّ الفئــةَ العمريّــةَ بيــن 21-18 ســنة كانــت هــي 

الأكثــر اســتخدامًا. )صحيفــة البيــان، 2017( 

 

الشكل 2: نسبة مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي في 
دولة الإمارات

ووفقًــا لنتائــج المســح الميدانــي، والــذي ميّــز بيــن اهتمامــات 
التواصــل  وســائل  اســتخدام  فــي  والمقيميــن  المواطنيــن 
الاجتماعــي، تبيــن أن نســبة )%96( مــن المواطنيــن يفضلــون 
يهتمــون  واتــس آب، ونســبة )%78( منهــم  اســتخدام تطبيــق 
 )Snapchat( تشــات  وســناب   ،)Instagram( بالإنســتغرام 
المقيميــن، يفضلــون  أن  النتائــج  بينــت  بينمــا  بنســبة )62%(، 
النســبة  بلغــت  حيــث   )WhatsApp( آب  الواتــس  اســتخدامهم 
)%97(، وفيســبوك )Facebook( تاليًــا بنســبة )%93(، وأخيــرًا 

.)%75( بنســبة  يوتيــوب 

 

التواصــل  لوســائل  الإماراتييــن  اســتخدام  نســبة   :3 الشــكل 
عــي لاجتما ا
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صفحة 3

وهــذه التباينــات، تقودنــا إلــى ضــرورة انتبــاه مــدراء إدارات الاتصــال 
الحكومــي فــي الجهــات الحكوميــة إلــى أهميــة وســائل التواصــل 
الاجتماعــي، وأهميــة معرفــة المهتميــن فيهــا، وفئاتهــم العمريــة، 
الحكوميــة  الجهــات  بيــن  فاعليــة  أكثــر  اتصــال  تحقيــق  بغــرض 

ــا. ــة ومتعامليه الاتحادي

مفهوم الاتصال الحكومي:
الأنشــطة  مــن  )“مجموعــةٌ  بأنــه:  الحكومــي  الاتّصــال  يعــرّف 
الحكوميــة،  الجهــات  وتنفّذهــا  بهــا،  تقــوم  التــي  الاتصاليــة 
تســتهدف بهــا جمهــور معيــن لتزويــده بمعلومــات محــددة وتشــرح 
لــه السياســات والتوجهــات والقــرارات الحكوميــة؛ لتعزيــز الثقــة 
الإدارة  )موســوعة  العلاقــة”(  ذات  الأطــراف  بيــن  والتواصــل 

  .)2020 العامــة، 

ــى إيصــال  ــه يعمــل عل ــة الاتصــال الحكومــي، لكون ــى أهمي وتتجل
رأي الجهــات الحكوميــة للجمهــور الداخلــي، كمــا يعمــل فــي نفــس 
الوقــت علــى تحســين صورتهــا الخارجيــة، وقــد يتخــذ الاتصــال 
الحكومــي شــكل مــن أشــكال التواصــل مــع الجهــات والمؤسســات 
الأخــرى، أو قــد يتخــذ شــكل التواصــل مــع الجمهــور، وقــد يكــون 
أنّ  بالذكــر  الجديــر  ومــن   .)2016 )البوســميط،  بينهمــا  خليطًــا 

ــي: الاتصــالَ الحكومــي مــرّ بثــاث مراحــل نجملهــا فيمــا يل

المرحلــةُ الأولــى: بــدأت فــي ســبعينيات القــرن الماضــي، حيــث 
ــز الاتصــال الحكومــي خــال تلــك الفتــرة بالتركيــز علــى إعــام  تميّ
الحكوميــة  والإجــراءات  والقــرارات  بالسياســات  المواطنيــن 
وتوجيههــم بصــورة مباشــرة، وفــي ســبيل ذلــك تــمّ الاعتمــاد علــى 

وســائلِ الإعــام والمؤتمــرات الصحفيــة.

المرحلــةُ الثانيــة: فكانــت بدايتهــا فــي ثمانينيــات القــرن المنصــرم 
وبدايــة التســعينيات، وتميــز الاتصــال الحكومــي فــي تلــك الفتــرة 
المســتهدف،  الجمهــور  مــع  المتبــادل  الحــوار  علــى  باعتمــاده 

وإشــراك المواطنيــن فــي صناعــة القــرارات قبــل اتخاذهــا.

ــت  ــة التســعينيات ومــا زال ــة: فقــد جــاءت فــي نهاي ــةُ الثالث المرحل
مســتمرة إلــى الآن، واتخــذت الاتصــال الحكومــي مــن التفــاوض 
مــع الجمهــور ميــزة لهــا، وكذلــك تميّــزت هــذه المرحلــة بأنهــا 
جــاءت بتشــكيل وتأســيس شــبكات وتنظيمــات اجتماعيــة، منحــت 
مــع  التواصــل  فــي  المبــادرة  زمــام  امتــاك  فرصــة  الجمهــور 
الجهــات الحكوميــة، والتعبيــر عــن متطلباتــه وعــرض وجهــة نظــره 
فــي الخدمــات المقدمــة والإجــراءات المتبعــة. وكان مــن أهــم 
ــروز دور وســائل التواصــل الاجتماعــي.  الأســباب فــي ذلــك هــو ب

)عايــش، وعيــاد، ورضــوان، والربيعــان،2020(.

وسائل التواصل الاجتماعي
مــن   )“منظومــةٌ  بأنّهــا:  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  تُعــرّفُ 
عبــارة  الإنترنــت، وهــي  علــى  المعتمــدة  الإلكترونيــة  الشــبكات 
عــن مجتمعــات افتراضيــة تفاعليــة تضــمّ أفــرادًا أو جماعــات أو 
مؤسّســات، حيث يســتطيع المســتخدم فيها إنشاء حساب وموقع 
ــمّ ربطــه مــن خــال نظــام اجتماعــي إلكترونــي  ــه، ومــن ث خــاص ب
مــع أعضــاء آخريــن لديهــم نفــس الاهتمامــات والهوايــات، أو ربطــه 
مــع الأصدقــاء، وتتيــح وســائل التواصــل الاجتماعــي لمســتخدميها 
ــوارات،  ــات والح ــراء المحادث ــة، وإج ــات إلكتروني ــزة إنشــاء مدون مي
وإرســال واســتقبال الرســائل، ومشــاركة الصــور ومقاطــع الفيديــو 
والملفــات مــع الآخريــن، والمشــاركة بإبــداء الآراء والتعليــق والــرد 
والإضافــة والتغييــر والتدويــن والنشــر، مــن دون التقيــد بوقــت أو 

ــن”( )الشــهري، 2008(. مــكان جغرافــي معي

وتعــدّدت وســائل التواصــل الاجتماعــي، واختلفــت بالمضمــون 
 )Facebook( والشــكل، ولكــن أهــم تلــك الوســائل هــي فيســبوك
ــم  ــه ت ــر علي ــال الكبي ــر 2003 وبعــد الإقب ــذي أنشــئ فــي أكتوب وال
ــر  ــوم 4 فبراي ــارًا مــن ي ــى موقــع تواصــل اجتماعــي اعتب ــه إل تحويل
2004.  وتطبيــق واتــس آب )WhatsApp( الــذي أطلــق فــي عــام، 
 ،2006 بنهايــة  للجمهــور  أُتيــح  والــذي   )Twitter( 2005وتويتــر 
ويوتيــوب )YouTube( فــي ســنة، 2006كمــا تــم إطــاق انســتغرام 
)Instagram( التابــع للفيســبوك فــي عــام 2010، وأخيــرًا ســناب 
تشــات )Snapchat( الــذي أطلــق فــي العــام 2011. )عيســاني، 

.)2014

فــي  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  تطــوّر 
الحكومــي: الاتصــال 

وتكنولوجيــا  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  لظهــور  كان  لقــد 
المعلومــات أثــرًا مباشــرًا علــى المجتمعــات والحكومــات، حيــث 
مكّــن الحكومــات مــن اســتخدامها كأدوات تســاعدها علــى التفاعــل 
آنــي ومباشــر ومســتمر، الأمــر  الجهــور بشــكل  والتواصــل مــع 
الــذي أدّى إلــى مشــاركة وتبــادل الأفــكار بيــن الحكومــة والجمهــور، 
الآراء  وتحليــل  وتجميــع  الأفعــال  ردود  رصــد  إلــى  بالإضافــة 
والمقترحــات والحلــول مــن جميــع أفــراد وفئــات ومختلــف شــرائح 
المجتمــع، وســاهمت بزيــادة مصداقيــة الحكومــات وذلــك بســبب 

التواصــل المباشــر معهــم. 

لقــد ظهــرت وســائل التواصــل الاجتماعــي تحديــدًا ســنة 1995، 
مــع إطــاق موقــع )Classmates.com(، والــذي صممــه رانــدي 
الــذي يجمعــه مــع  الرابــط  كونــراز )Randy Conrads(، ليكــون 
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زملائــه فــي الدراســة. وفــي عــام 1997، ظهــر موقــع جديــد باســم 
الروابــط  علــى  الموقــع  هــذا  ركــز  حيــث   )SixDegrees.com(
المباشــرة بيــن المســتخدمين، وبعدهــا بــدأت وســائل التواصــل 
الاجتماعــي تتخــذ عالميــة أكبــر، بعــد انطــاق موقــع فيســيوك، 
ــوب، وغيرهــم مــن وســائل التواصــل الاجتماعــي.  ــر واليوتي وتويت

)خالــد، 2008(.

وفــي دولــةِ الإمــارات العربيــة المتحــدة، تزايــد الاهتمــام بإســتخدام 
وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي الجهــات الحكوميــة مــع إطــاق 
ــك، ولعــل مــن  ــة بعــد ذل ــة، والحكومــة الذكي الحكومــة الإلكتروني
أهــم الأســباب التــي دفعــت الجهــات الحكوميــة للاهتمام بوســائل 
Brain� ذهنـ�ي“  عصـ�فٍ  أوّل  أنّ  بسـ�بب  الاجتماعـ�ي  “التواصـ�ل 
storming”، عقدتــه حكومــة دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة 
فــي العــام 2015، حيــث تــم الاعتمــاد علــى وســائل التواصــل 
الاجتماعــي فــي جمــع المعلومــات مــن الــرأي العــام الإماراتــي، 
فــكان ذلــك بمثابــة تدشــين رســمي لاســتخدام وســائل الاتصــال 

ــة. الحكومــي فــي الجهــات الحكومي

 بالإضافــة إلــى ذلــك، فــإن صاحــب الســمو الشــيخ محمــد بــن 
راشــد آل مكتــوم نائــب رئيــس دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة 
ورئيــس مجلــس الــوزراء حاكــم دبــي، كان قــد اســتخدم وســائل 
لاحتياجــات  تلبيــةً  مــرة؛  مــن  أكثــر  فــي  الاجتماعــي  التواصــل 
المواطنيــن، وهــو بذلــك قــد أعطــى مؤشّــرًا للمســؤولين والجهات 
الحكوميــة حــول مكانتهــا المســتقبلية وأهميتهــا ودورهــا، وبالتالي 
اســتطاعت وســائل التواصــل الاجتماعــي فــرض نفســها كأحــد 
أدوات التواصــل الحكومــي فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة.

وانطلاقًــا مــن استشــراف حكومــة دولــة الإمــارات لأهميــة وســائل 
التواصــل الاجتماعــي، كإحــدى أدوات التّواصــل الفعّــال والمباشــر 
مــع أفــراد المجتمــع، ولضمــان تحقيــق أفضــل أســاليب التواصــل؛ 
فقــد تــم إصــدار )دليــل الاتصــال الحكومــي، 2017( مــن خــال 
مكتــب اتصــال حكومــة الإمــارات بالأمانــة العامــة لمجلــس الــوزراء 
فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، وحــدد ذلــك الدليــل أنشــطة 

الاتصــال الحكومــي فــي الأغــراض التاليــة:

• توضيح موقف رسمي.	

•  نقل رسالة للمجتمع.	

• الإعلان عن سياسات ومبادرات.	

• الترويج لقيم وسلوكيات.	

• التوعية بخدمة حكومية.	

دور  وتعزيــز  تطويــر  تدعــم  التــي  الأدلّــة  إصــدار  مــع  وبالتــوازي 
ــراء الاتصــال  ــوم خب ــم إطــاق برنامــج “دبل الاتصــال الحكومــي، ت
الوطنيــة؛  الكــوادر  ومهــارات  قــدرات  بنــاء  بهــدف  الحكومــي” 
ــا ولتتمكــن مــن المســاهمة  لتصبــح مؤهلــة ومتخصصــة علميًّ

بشــكل فعّــال فــي تحقيــق أهــداف الاتّصــال الحكومــي.

منهجيةُ الدّراسة
تــم تنفيــذ دراســة ميدانيــة تــم تصميــم اســتراتيجيّتها انطلاقــا 
الدراســة،  بموضــوع  المتعلقــة  الأدبيــات  وتحليــل  فهــم  مــن 
بالتطبيــق علــى الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة فــي دولــة الإمــارات 
ــج اســتجابات المبحــوث عليهــم بمــا  ــة المتحــدة، وربــط نتائ العربي
توصلــت إليــه الدراســات الســابقة، و لفهــم دور وســائل التواصــل 
الاجتماعــي علــى الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة فــي دولــة الإمــارات 
 Mixed( العربيــة المتحــدة؛ فقــد تــم اســتخدام المنهــج المزجــي
Methods( بالدمــج بيــن المنهــج الكمــي والنوعــي، والــذي يمكــن 
مــن خلالــه وصــف الظاهــرة قيــد الدراســة بطريقــة أكثــر عمقًــا، و 
ــة وحرصهــا علــى  للوقــوف علــى مــدى اهتمــام الجهــات الحكومي

ــى وســائل التواصــل الاجتماعــي . التواجــد عل

ا  رســميًّ المعنيــة  الفئــة  مــن  الكميــة،  العينــة  اختيــار  تــم  وقــد 
فــي  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  حســابات  ورصــد  بمتابعــة 
العربيــة  الإمــارات  دولــة  فــي  الاتحاديــة  الحكوميــة  الجهــات 
المتحــدة، وهــم إجمالــي ممثلــي إدارات الاتصــال الحكومــي مــن 
ــة  ــة فــي دول ــة للحكومــة الاتحادي ــة التابع ــات الحكومي ــة الجه كاف
الإمــارات العربيــة المتحــدة وعددهــا )56( جهــة حكوميــة. وبالتالــي 
فــإن مجتمــع الدراســة يتشــكل مــن الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة، 
وكانــت الاســتجابة للاســتبانة بنســبة %82.1، بإجمالــي 46 جهــة 

حكوميــة.

فرديــة شــبه  عــن مقابــات  عبــارة  كانــت  النوعيــة،  العينــة  أمــا 
منظمــة، وذلــك مــن خــال تحديــد الأســئلة وإعدادهــا بصــورة 
مســبقة، مــع ثمانــي شــخصيات بــارزة ومتخصصــة وخبــراء فــي 
مجــال الاتصــال الحكومــي ومتابعــة وســائل التواصــل الاجتماعــي، 
وتــم تــرك محــور الطــرح بمــا يتناســب مــع الموقــف أثنــاء المقابلــة 

ــة. مــع العين

أداة الاســتبانة الالكترونيــة، والتــي صممــت  إلــى  اللجــوء  وتــم 
لبيانــات ديموغرافيــة: وعددهــا  بإجمالــي )20( عبــارة مقســمة، 
ــرد عــن أســئلة الدراســة،  ــق بال ــارات مغلقــة تتعل ــارات، وعب )6( عب
وذلــك   ،)2( وعددهــا  مفتوحــة،  وأســئلة  عبــارة،   )12( وعددهــا 
بعــد الاطــاع علــى الأدبيــات المتعلقــة بموضــوع الدراســة. وأمــا 
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بطاقــة المقابــات فتــم تصميمهــا مــن )10( أســئلة مفتوحــة ترتبــط بشــكل مباشــر بالأســئلة المغلقــة فــي الاســتبانة، و)3( عبــارات للبيانــات 
الديموغرافيــة. وقــد أجريــت المقابــات الفرديــة للعينــة المختــارة فــي مواقــع مختلفــة، بعــد الاتصــال الهاتفــي والاتفــاق وتحديــد المواعيــد، 

ــي الشــارقة. ــي للاتصــال الحكومــي ف ــدى الدول ــل، المنت ــات الرســمية مث ــر عمــل الأشــخاص، والملتقي ــل، مق مث

استنتاجات الدراسة
بعــد جمــع البيانــات وتحليلهــا وفــق منهجيــة علميــة، فقــد كشــفت أنّ جميــعَ الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة التــي شــملتها الدراســة تمتلــك 
حســابات علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي، كمــا أنّ النتائــجَ )الشــكل 4( بيّنــت أنّ وســائل التواصــل الاجتماعــي التاليــة: تويتــر وانســتغرام 
وفيســبوك ويوتيــوب بالإضافــة إلــى الواتــس آب، جميعهــا مســتخدمة فــي الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة، ولكــن بنســب مختلفــة لــكل 
وســيلة، حيــث جــاء انســتغرام )الشــكل 5( علــى رأس قائمــة الاســتخدام. كذلــك جــاءت النتائــج لتضــع انســتغرام علــى رأس قائمــة الوســائل 
الأكثــر فاعليــة مــن وجهــة نظــر الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة. و بينــت الدارســة أن الجهــات الحكوميــة تســتخدم وســائل التواصــل الاجتماعــي 
لتحقيــق أهــداف متعــددة، حيــث كان هــدف التفاعــل و التواصــل مــع الجمهــور يعتلــي قمــة هــرم أولويــات تلــك الجهــات ) الشــكل 6(، ومــن 

ثــم تــاه هــدف نشــر أخبــار الجهــة، و بعــده ترتيبــا جــاء هــدف الترويــج لإنجــازات الجهــة.

 

الشل 4: وسائل التواصل الاجتماعي المستخدمة في الجهات الحكومية الاتحادية بدولة الإمارات

الشكل 5: الوسيلة الأكثر فاعلية بالنسبة للجهات الحكومية الاتحادية بدولة الإمارات
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الشكل 6:  أهداف استخدام جهتكم لوسائل التواصل الاجتماعي

أمــا بالنســبة لإدارة حســابات التواصــل الاجتماعــي فــي الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة، فقــد أكــدت النتائــج )الشــكل 7( أن معظــم الحســابات 
تــدار مــن قبــل موظفــي الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة وبنســبة %80، مقابــل %20 مــن حســابات الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة تــدار مــن 

قبــل الشــركات المتخصصــة.

 

الشكل 7:   إدارة حسابات الجهات الحكومية في وسائل التواصل الاجتماعي

ومــا يميّــز إدارة الجهــات لحســاباتها هــو تمكيــن الموظفيــن فــي وظائفهــم واكتســابهم لمهــارات وظيفيــة وشــخصية مهمــة، والســبب وراء 
عــدم اســتعانة بعــض الجهــات الحكوميــة بشــركات متخصصــة؛ يعــود إلــى عــدم وجــود ميزانيــة مخصصــة، حيــث تبيــن مــن الدراســة أن مــن 

التحديــات التــي تواجههــا إدارات الاتصــال الحكومــي ضعــف الميزانيــات المخصصــة لهــا.

وأكّــدتْ نتائــجُ الاســتبانة بــأنّ وســائلَ التواصــل الاجتماعــي أصبحــت ضــرورة وقنــاة أساســية للتفاعــل مــع الجمهــور، وعلــى مســاهمتها فــي 
تفعيــل وتســريع التواصــل مــع الجمهــور وأصبــح لهــا دور فــي تحســين الخدمــات الحكوميــة وزيــادة وعــي الجمهــور وتثقيفــه. وقــد اختلفــت 
العينــة النوعيــة مــع العينــة الكميــة، فــي رؤيتهــم حــول أي الوســائل أكثــر فاعليــة وتأثيــر وأيهــا لهــا الــدور الأهــم للجهــات الحكوميــة، حيــث تــرى 
العينــة النوعيــة، أن تويتــر هــو الأكثــر أهميــة والــدور الفاعــل، وفــي المقابــل تعتقــد العينــة الكميــة أن انســتغرام هــو الوســيلة الأهــم وصاحبــة 

الــدور المؤثــر، والعوامــل التــي تقــف وراء اختــاف النتيجتيــن إلــى:

	1 أن من يديروا الحسابات الحكومية غالبيتهم من فئة الشباب الذين يفضلون استخدام الصور أكثر من النصوص المكتوبة..

	2 ــرات علميــة وعمليــة، وبحكــم أن متخصصيــن ومتابعيــن لهــذه الوســائل فــإن الباحــث . ــة النوعيــة فإنهــم يتمتعــون بخب بالنســبة للعين
يعتقــد أن ســبب تفضيلهــم لتويتــر يأتــي لأن كبــار القيــادات الحكوميــة يســتخدمون تويتــر لنشــر رســائلهم ومــن ثــم تنقلهــا الوســائل 

الأخــرى.

	3  الجمهور أصبح يفضل الاطلاع على المحتوى الذي يعتمد على الصور والرسومات وانفوغرافيك والفيديوهات القصيرة..
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التوصيات
بناءً على الاستنتاجات السابقة فإنه يوصى بما يلي:

	1 يوصــى بوجــود قســم فــي الهيــكل التنظيمــي للجهــة الحكوميــة، أو وظائــف متخصصــة في وســائل التواصــل الاجتماعي؛ .
وذلــك نظــراً لمــا أثبتتــه الدراســة بــأن هــذه القنــوات باتــت مهمــة؛ لخلــق التفاعــل المشــترك بيــن الجهــات والجمهــور، بــل 
وتطويــر الخدمــة التــي تقدمهــا، ذلــك أن اهتمــام الجمهــور فــي وســائل التواصــل الاجتماعــي اصبــح كبيــرا جــدًا، و يتوســع 
عامــا بعــد عــام، وهــذا يفــرض علــى الجهــات الحكوميــة أن تكــون مرنــة ورشــيقة، بتبنــي وســائل التواصــل الاجتماعــي، 
وإدماجهــا ضمــن إجراءاتهــا وسياســاتها، خصوصــا فــي عصــر ينحصــر فيــه الإعــام التقليــدي لصالــح توســع وســائل 
ــر رشــاقة  ــة أن تكــون أكث التواصــل الاجتماعــي، و خلــق مثــل هــذه الوظائــف، يفــرض علــى الحكومــة الجهــات الحكومي
ــون  ــن يعمل ــوى الذي ــاع المحت ــارات صن ــرات ومه ــف رشــيقة للاســتفادة مــن خب ــود توظي ــق عق ــث خل ــة، مــن حي ومرون
ــن  ــن العاملي ــر مهــارات الموظفي ــة، لتطوي ــة او خارجي ــة داخلي ــق برامــج تدريبي ــى، خل بشــكل مســتقل وحــر، بالإضافــة إل

بالجهــات الحكوميــة وفــي إدارات الاتصــال المؤسســي لتبنــي كل جديــد فــي هــذا العلــم المتطــور . 

	2 يوصــى بــأن يكــون للجهــات الحكوميــة تواجــد فــي وســائل التواصــل الاجتماعــي، وان تولــي اهتمامــا أكبــر إلــى انســتغرام .
ــأن تتعــدد باســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي ؛ نظــرًا لاختــاف اســتخدام الجمهــور لهــا، وأن  ــر، و يوصــا ب و تويت
ــم  ــة ل ــات الحكومي ــك أن وجــود وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي الجه ــم. ذل ــوا ملاحظاته ــا وألا يتجاهل ــوا معه يتفاعل
يعــد رفاهيّــة، بــل هــي قنــوات تفاعليــة لتطويــر الخدمــة، وقيــاس مــدى رضــا الجمهــور علــى الخدمــة التــي تقدمهــا، 
ويوصــى بــأن يتــم تصميــم المحتــوى بمــا يتناســب مــع كل وســيلة مــن وســائل التواصــل الاجتماعــي، وبمــا يتناســب مــع 
جمهــور ومســتخدمي كل وســيلة مــن وســائل التواصــل الاجتماعــي، ليتــم إيصــال الرســالة بمــا يتناســب وتفضيــات ذلــك 

الجمهــور؛ فتكــون الرســالة أكثــر قبــولا.

	3 يوصــى بضــرورة وضــع معاييــر؛ لقيــاس مــدى فعاليــة حســابات الجهــات الحكوميــة علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي، .
لقيــاس مــدى تفاعــل الجهــات مــع الجمهــور مــن خلالهــا. وأن يتــم تضميــن تلــك المعاييــر فــي منظومــة التميــز الحكومــي 
لدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، لأن مــا اظهرتــه هــذه الدراســة مــن نتائــج بشــأن   مســاهمة وســائل التواصــل 
الاجتماعــي فــي تحســين الخدمــات الحكوميــة وتطويــر الإجــراءات؛ وبالرغــم مــن أن الإجابــة وصلــت إلــى %78 مــن أنهــا 
تســهم ) بشــكل كبيــر ( و  )بشــكل كبيــر جــدا( فــي تطويــر الخدمــات الحكوميــة و الإجــراءات، إلا أنــه مــن الضــروري بمــكان 
ــر الخدمــات فــي  ــي فــي تطوي ــات و ســائل التواصــل الاجتماع ــن؛ للاســتفادة مــن مخرج ــم اشــراك %22 المتبقي أن يت

جهاتهــم الحكوميــة.

	4 يوصــي بالنســبة للجهــات التــي تعتمــد علــى شــركات متخصصــة فــي إدارة وســائل التواصــل الاجتماعــي، الاســتفادة مــن .
خبــرة تلــك الشــركة ونقــل معارفهــا وخبراتهــا إلــى الموظفيــن وإكســابهم المهــارات المطلوبــة، وذلــك اســتدراكًا إذا مــا 
قــررت الجهــة الحكوميــة فســخ العقــد لأي ســبب كان مــع تلــك الشــركات، أو قــررت الشــركة تــرك العمــل بمقــل هــذه 

الحالــة فــإن “ثقافــة” المــكان والمعلومــات النظريــة ينبغــي أن تكــون متوفــرة عنــد الموظفيــن.
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كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية 
كليــة محمــد بــن راشــد لــإدارة الحكوميــة هــي مؤسســة بحثيــة وتعليميــة متخصصــة فــي السياســات العامــة. تأسســت عــام 2005 برعايــة 
كريمــة مــن صاحــب الســمو الشــيخ محمــد بــن راشــد آل مكتــوم نائــب رئيــس الدولــة، رئيــس مجلــس الــوزراء وحاكــم دبــي. تهــدف الكليــة إلــى 

تعزيــز قــدرات المؤسســات الحكوميــة علــى اعتمــاد سياســات عامــة فعالــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة والمنطقــة العربيــة.

وســعياً لتحقيــق هــذا الهــدف، تتعــاون الكليــة مــع مؤسســات دوليــة فيمــا يتعلــق بالبحــوث وبرامــج التدريــب. بالإضافــة إلــى ذلــك، تنظــم 
الكليــة منتديــات ومؤتمــرات دوليــة لمناقشــة السياســات العامــة وتيســير تبــادل الأفــكار واســتمرار الحــوار علــى المســتويين الوطنــي 

والإقليمــي.

تلتــزم الكليــة بإنتــاج المعرفــة ونشــر أفضــل الممارســات وتدريــب صنــاع السياســات فــي الدولــة والمنطقــة. ومــن أجــل تحقيــق هــذا الهــدف، 
تســعى الكليــة لتطويــر قدراتهــا لدعــم برامــج البحــوث والتدريــس بمــا فيهــا:

• بحوث تطبيقية في السياسات العامة والإدارة العامة	

• ماجستير في السياسات العامة والإدارة العامة 	

• التعليم التنفيذي لكبار المسؤولين والمدراء 	

• منتديات المعرفة التي يقدمها الخبراء وصناع السياسات	

الشكر والتقدير لفريق العمل

التأليف: قام طلاب كلية محمد بن راشد للادارة الحكومية بتأليف السلسلة.  حقوق الطبع محفوظة للمؤلفين.

• التحرير: لمى زقزق، باحثة مشاركة في كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية	

• فريق الانتاج: إنجي شبل | امل السيسي | غيث يكن | شعيب كنوث	

للتواصل: 
للمزيد من المعلومات حول المحتوى، برجاء التواصل مباشرة مع الطالب عن طريق البريد الالكتروني الموضح على الغلاف.

للمعلومات العامة أو التعليق على تمرين تحليل السياسات والمطبوعات، برجاء التواصل عبر البريد الاكتروني: 

PAE@mbrsg.ac.ae



Mohammed Bin Rashid School of Government 

Convention Tower, Level 13, P.O. Box 72229, Dubai, UAE 
Tel: +971 4 329 3290 - Fax: +971 4 329 3291 
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نص إخلاء مسؤولية

الآراء المعبر عنها في ملخص السياسات هذا هي آراء المؤلف أو المؤلفين ولا تعكس 
بالضرورة آراء كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية.
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