
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 
 
 

 

           

  
 

 

 

 

 
 

 

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 4201 سبتمبر  / يوليو    - الرابع العدد   - دورية علمية محكمة تصدرها الجمعية المصرية للعلاقات العامة 

 

 : بلغات أجنبيةملخصات بحوث 

 

 الثقة كأداة لتحليل وفهم العلاقات العامة     ▪

 9ص  ...(3جامعة الجزائر)سعيد لوصيف    .أ.د                                                                                            
                                                                       

لحجاج مجموعة جمهورية   : دراسة في البيئة الاتصاليةـه1434مشكلات الحجاج وأنماط الاتصال في حج عام   ▪

                                                         العربية مصر

 13ص  ( ...أم القرى جامعة ) د. عثمان بن بكر قزاز                                                                                          
 

 ة: ـالبحوث العربي
 

 عينة من جمهور صعيد مصر    ىشبكات التواصل الاجتماعي ودورها في تفعيل الحراك السياسي: دراسة ميدانية عل ▪
 

 17ص ...  ( جامعة بني سويف)د. محمد زين عبد الرحمن                                                                               
 

 

 فاعلية العلاقات العامة الإلكترونية لجمعية الفجيرة الخيرية في دولة الإمارات العربية المتحدة  ▪
 
 

 53ص  ...  (عجمان للعلوم والتكنولوجياجامعة ) د. شعبان حسن حمادة الناصري                                                                 
 
 
 

 

 دراسة ميدانية :  العلاقات العامة في إدارة الأزمات الداخلية بالوزارات المصريةور أجهزة  د ▪

 

 101ص  ...  (أكتوبر 6المعهد العالي للإعلام وفنون الاتصال بـ ) ماجدة عبد المنعم مخلوف  . د                                   
 
 

 

 ومعالجتها لقضايا التحول الديمقراطيالعلاقة بين ملكية وسائل الإعلام   ▪
 

 133ص  ...  ( مجمع اللغة العربية بالقاهرة)السيد عبد الرحمن علي                                                        

 

     والاستخدام والتملّك التمثلات سوسيولوجيا الاستخدامات وأطُر مقاربتها في علوم الإعلام والاتصال قراءة في  ▪
 

 171ص ...  (3جامعة الجزائر) إسماعيل بن دبيلي                                                                                            
 

 ملخصات الرسائل العلمية:
 
 
 

 

 معالجة مفهوم الوطنية في الدراما السياسية في التليفزيون المصري  ▪
 

 187ص  ...( الجامعة الحديثة للتكنولوجيا والمعلومات) دعاء أحمد محمد البنا                                                                                                           
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 مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط 

 Journal of Public Relations Research Middle East 

 التعريف بالمجلة :  

أبحاثاً    مجلة تنشر  علمية  دورية  الأوسط  الشرق  العامة  العلاقات  في  بحوث  متخصصة 

هذه الأبحاث من قبل عدد من   بتحكيم العلاقات العامة وعلوم الإعلام والاتصال، بعد أن تقوم

الأساتذة المتخصصين في نفس المجال، وهى تابعة للجمعية المصرية للعلاقات العامة أول  

 جمعية علمية مصرية متخصصة فى العلاقات العامة. 

o   ترقيم ولها  معتمدة  دولي    دوليالمجلة  أكاديمية    اومصنفة  من  والإلكترونية  المطبوعة  لنسختها 

بالقاهرة والتكنولوجيا  العلمى  منوم  ،البحث  الإعلام    صنفة  تخصص  العلمية  الترقيات  لجنة 

 بالمجلس الأعلى للجامعات فى مصر.

o .المجلة فصلية تصدر كل ثلاثة أشهر خلال العام 

o  .تقُبل المجلة نشر عروض الكتب والمؤتمرات وورش العمل والأحداث العلمية العربية والدولية 

o   لشروط    اوفق  تقُبل المجلة نشر إعلانات عن محركات بحث علمية أو دور نشر عربية أو أجنبية

 خاصة يلتزم بها المعلن. 

o   العلمية بالترقيات  الخاصة  البحوث  نشر  الماجستير    –يقُبل  رسائل  لمناقشة  المتقدمين  وللباحثين 

 والدكتوراه. 

o  يقُبل نشر ملخصات الرسائل العلمية التى نوقشت، ويقُبل نشر عروض الكتب العلمية المتخصصة

فى العلاقات العامة والإعلام كذلك المقالات العلمية المتخصصة من أساتذة التخصص من أعضاء 

 هيئة التدريس. 

 :النشر قواعد   

 أن يكون البحث أصيلا  ولم يسبق نشره.  -

( على أن يكتب ملخص باللغة الإنجليزية  الفرنسية   –الإنجليزية    –العربية  تقبل البحوث باللغات: ) -

 العربية. للبحث فى حدود صفحة واحدة إذا كان مكتوب باللغة 

يك - البح ـأن  إطـون  فى  الموضوع ـث  المجلـار  بها  تهتم  التى  العلاقـات  فى  العامـة    والإعلام  ةـات 

 والاتصالات التسويقية المتكاملة. 

اللجان   - قبل  من  تقييمها  تم  قد  البحوث  تكون  لم  ما  للتحكيم  للمجلة  المقدمة  العلمية  البحوث  تخضع 

من رسالة أكاديمية نوقشت وتم    االأكاديمية المعترف بها أو كانت جزء  والمجالس العلمية بالجهات  

 منح صاحبها الدرجة العلمية.

ببنط   - الكتابة  ويراعى  ومراجعه  العلمى  البحث  كتابة  فى  الصحيحة  العلمية  الأسس  اتباع  يراعى 

(14 )Simplified Arabic  والعناوين الرئيسية والفرعيةBold . 

للإشارة إلى المرجع    وفق اللمنهجية العلمية بأسلوب متسلسل   وفق ا نهاية البحث  يتم رصد المراجع فى   -

 الأمريكية.  APAوفقا لطريقة    فى متن البحث 

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%AD%D9%83%D9%8A%D9%85_%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A&action=edit&redlink=1


 Wordمكتوبة بصيغة  CDنسخ مطبوعة من البحث ونسخة إلكترونية على (  2عدد )  يقدم الباحث  -

 مصحوبة بسيرة ذاتية مختصره عنه. 

فى حالة قبول البحث للنشر بالمجلة يتم إخطار الباحث بخطاب رسمى بقبول البحث للنشر. أما فى   -

نشر   رسوم  من  جزء  وإرسال  رسمى  بخطاب  الباحث  إخطار  فيتم  للنشر  البحث  قبول  عدم  حالة 

 البحث له فى أسرع وقت.

إذا تطلب البحث إجراء تعديلا  بسيطا  فيلتزم الباحث بإعادة إرسال البحث معدلا  خلال أسبوع من   -

كان   إذا  أما  التالى  للعدد  البحث  نشر  تأجيل  فسيتم  منه  تأخير  وإذا حدث  التعديل  استلام ملاحظات 

 يوم من إرسال الملاحظات له. 15التعديل جذريا  فيرسله الباحث بعد 

البحث   - نشر  بالخارج   850قيمة  المقيمين  وللمصريين  مصر  داخل  من  للمصريين  مصرى  جنيه 

 $ .             450والأجانب 

للباحثين من داخل مصر ورد مبلغ    250يتم رد مبلغ   - للباحثين المصريين المقيمين    130جنيه   $

 بالخارج والأجانب فى حالة رفض هيئة التحكيم البحث وإقرارهم بعدم صلاحيته للنشر بالمجلة. 

جنيه    20فى حالة الزيادة تحتسب الصفحة بـ    –A4( صفحة  35لا يزيد عدد صفحات البحث عن ) -

 $.  5للمصريين داخل مصر وللمقيمين بالخارج والأجانب  مصرى 

الجمعية المصرية للعلاقات العامة من عضوية زمالة  يتم تقديم خصم خاص من قيمة النشر العلمى ل -

 ولأى عدد من المرات خلال العام. %10المصريين والجنسيات الأخرى بنسبة  

 ( مستلة من البحث الخاص به.3( نسخة من المجلة بعد نشر بحثه، وعدد )3يرُسل للباحث عدد ) -

 $. 150للمصريين ولغير المصريين   250ملخص رسالة علمية )ماجستير(   -

 $. 180جنيه للمصريين ولغير المصريين   350ملخص رسالة علمية )الدكتوراه(  -

 لمن يشترك %10صفحات. ويتم تقديم خصم    8على أن لا يزيد ملخص الرسالة عن       

 ( نسخ من المجلة بعد 3فى عضوية الجمعية المصرية للعلاقات العامة . ويتم إرسال عدد )      

 النشر للباحث على عنوانه بالبريد الدولى.      

        

  .$300جنيه ولغير المصريين   700نشر عرض كتاب للمصريين  -

 الدولى السريع. ( نسخ من المجلة بعد النشر لصاحب الكتاب على عنوانه بالبريد 3يتم إرسال عدد ) -

 الجمعية المصرية للعلاقات العامة .زمالة لمن يشترك فى عضوية  %10ويتم تقديم خصم  

جنيه ومن خارج مصر    600بالنسبة لنشر عروض تنظيم ورش العمل والندوات من داخل مصر   -

 $. بدون حد أقصى لعدد الصفحات.350

داخل مصر   - من  الدولية  المؤتمرات  لنشر عروض  ومن خارج مصر    850بالنسبة  $  450جنيه 

 بدون حد أقصى لعدد الصفحات.

جميع الآراء والنتائج البحثية تعبر عن أصحاب البحوث المقدمة وليس للجمعية المصرية للعلاقات  -

 العامة أى دخل بها.

  –ترسل المشاركات باسم رئيس مجلس إدارة المجلة على عنوان الجمعية المصرية للعلاقات العامة -

العربية   مصر  السرايات    –الدقى    –الجيزة    –جمهورية  أحمد   2  –بين  والإميل    شارع  الزيات، 

الجمعية   من  التى    jprr@epra.org.egالمعتمد  الإيصال  وإرسال صورة  النشر  قيمة  تسديد  بعد 

 ذلك.تفيد 
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 الافتتاحية

بانتظام منذ بداية إصدارها في ديسمبر من العام       ليصدر   –  م2013تتواصل صدور أعداد المجلة 
 ثلاثة أعداد تضم أبحاثًا ورؤى علمية متعددة لأساتذة ومتخصصين وباحثين من مختلف دول العالم. 

الع     المجال  بهذا  والمهتمين  الإعلامية  الدراسات  فى  للباحثين  نقدم  وهو    الرابعد  د والآن  المجلة  من 
 يتضمن بحوثًا ورؤى علمية للأساتذة والأساتذة المساعدين والمدرسين وكذلك لطلبة مرحلة الدكتوراه. 

  
اللجنة العلمية )تخصص الإعلام( لترقية أعضاء هيئة التدريس إلى أساتذة وأساتذة مساعدين   وباعتراف   

تقييمها بنفس درجة المجلات العلمية لأق سام الإعلام فى  بالمجلة بعد أن اطلعت على العدد الأول وتم 
مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط الفرصة للنشر العلمي بها كنافذة  أتاحت  الجامعات المصرية؛ 

ولبحوث أعضاء هيئة التدريس الراغبين فى التقدم    –لنشر بحوث طلبة وطالبات مرحلة الدكتوراه  جديدة  
ولكونها أول دورية علمية محكمة في بحوث العلاقات العامة بالوطن للترقي لدرجتي أستاذ مساعد وأستاذ. 

وجد الأساتذة الراغبون فى تقديم انتاجهم للمجتمع العلمي بكافة مستوياته الفرصة  العربي والشرق الأوسط.  
العالم العربي وبعض الدول الأجنبية التي تصل إليها المجلة من خلال مندوبيها في   للنشر على نطاق 

 هذه الدول، وأيضًا من خلال موقعها الإلكتروني. 
 

البداية نجد       باللغة الفرنسيةففي    3أستاذ الإعلام بجامعة الجزائر   سعيد لوصيفالدكتور  قدمها    دراسة 
فهم العلاقات دور الثقة كأداة لتحليل و حيث يوضح الباحث    "الثقة كأداة لتحليل وفهم العلاقات العامة"  :عن

 ثقة بين المؤسسةتقوية علاقات التوطيد و   وفيمكوّنات رأس المال الاجتماعي،  العامة باعتبارها مكوّنا من  
 . أطرافها المعنيةو  

كما يتضمن العدد بحوثًا مقدمة للنشر العلمى بهدف تكوين رصيد للباحثين من شباب أعضاء هيئة      
د.عثمان بن بكر قزاز من )المملكة العربية السعودية(  :  من عدة دول مختلفة وهمالتدريس للتقدم للترقية  

تناولت:   الإنجليزية  باللغة  علمية  بورقة  تقدم  عام  الذي  حج  في  الاتصال  وأنماط  الحجاج  "مشكلات 
  محمد زين عبد الرحمن   د."،  هـ دراسة في البيئة الاتصالية لحجاج مجموعة جمهورية مصر العربية1434
شبكات التواصل الاجتماعي ودورها في تفعيل الحراك السياسي: دراسة ميدانية  "  موضوع:  في(  مصرمن )

مصر صعيد  جمهور  من  عينة  حمادة  د.  "،  علي  حسن  فاعلية  "  :حول  (العراق)من    الناصري شعبان 
ماجدة عبد   د.  أما  "،العلاقات العامة الإلكترونية لجمعية الفجيرة الخيرية في دولة الإمارات العربية المتحدة

مخلوف )مصر(   المنعم  "فقدمت    من  حول:  علمية  الأزمات ورقة  إدارة  في  العامة  العلاقات  أجهزة  دور 
   ".الداخلية بالوزارات المصرية: دراسة ميدانية



ا تأتى البحوث المقدمة من الطلبة المسجلين لدرجة الدكتوراه لاستيفاء شرط النشر لبحثين من  وأخيرً      
أثر الشائعات في الرأي العام في ضوء  " :هيهذا العدد  فيالرسالة قبل مناقشتها. والبحوث المقدمة للنشر  

الخلاقة" الفوضى  )مصر(  .د   هاقدم  نظرية  من  عاطف  محمد  وأُطر "  ،حاتم  الاستخدامات  سوسيولوجيا 
  إسماعيل بن دبيلي "، للباحث  مقاربتها في علوم الإعلام والاتصال قراءة في التمثلات والاستخدام والتملّك

  .(الجزائر)من دولة 
العلاقة بين ملكية وسائل  السيد عبد الرحمن علي بورقة علمية بعنوان: "  الباحث   ومن )مصر( تقدم    

 . "الإعلام ومعالجتها لقضايا التحول الديمقراطي

تقدم     العلمية  الرسائل  من  الباحثةوللاستفادة  البنا  ت  محمد  أحمد  )   دعاء  ملخص  ل  (مصرمن  نشر 
 ".الدراما السياسية في التليفزيون المصري معالجة مفهوم الوطنية في " بعنوان: للدكتوراه دراستها 

 

الأساتذة        جيل  الدول  جميع  من  العلمية  الأجيال  لمختلف  فيها  بالنشر  ترحب  المجلة  فإن  وهكذا 
وبحوثهم لا تخضع للتحكيم طبقا للقواعد المتبعة للنشر العلمى فى المجلات العلمية. أما البحوث المنشورة  
الدكتوراه   لدرجة  المسجلين  والطلاب  الأعلى  للدرجة  للترقية  التقدم  فى  الراغبين  التدريس  هيئة  لأعضاء 

 فتخضع جميعها للتحكيم من قبل الأساتذة المتخصصين. 
التى        المجلة  تحرير  هيئة  من  تدخل  دون  تعبر عن أصحابها  العلمية  والأوراق  البحوث  هذه  وجميع 

تحدد المحكمين وتقدم ملاحظاتهم إلى أصحاب البحوث الخاضعة للتحكيم لمراجعة التعديلات العلمية قبل 
 النشر.

 

والدراسات        خاص  بشكل  العامة  العلاقات  تخصص  فى  العلمى  النشر  لإثراء  يوفقنا  أن  الله  ندعو 
 الإعلامية بشكل عام.
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لجمعية الفجيرة الخيرية في دولة فاعلية العلاقات العامة الإلكترونية 

 الإمارات العربية المتحذة

  د. شعبان حسن حمادة الناصري                                                           
 

 عبيؼخ ػغًبٌ نهؼهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب                                                                                          
 

ىالدرادظى:ىملخص
 الوطف فيحكومة الكترونية  وؿليا السبؽ في اطلاؽ أ المتحدة التي كاف لعربيةدولة الامارات ا دركتأ   

رد تطبيقات الحكومة الالكترونية بالنسبة لمف وفوائد ،أىمية( 2001عاـدبي الإلكترونية  حكومةالعربي ىي)
ليا مف أثركبيرفي توفير الوقت والجيد والماؿ وزيادة الفاعمية في  وما، والمنظمات والمجتمع بشكؿ عاـ

 تذات العلاقة بشبكة الانترن زاريةوالو  كوميةمواقعيا الح عمىع الخدمات لمجميور تقديـ افضؿ واسر 
الذي يمثؿ  الذكية،الرسمي لمحكومة  الموقعالسبؽ في أطلاؽ ىيئة تنظيـ الاتصالات  كذلؾ، و العالمية
 ىي كمبادرة وأيضاً  ،الامارات(  دولةما يتعمؽ بمبادرة الحكومة الذكية عمى مستوى  لكؿالمعموماتية  البوابة
 .عمى مستوى الوطف العربي نوعيا مف الاولى
توظيؼ  فيدولة الامارات بصفة عامة  اـعف مدى اىتم لكشؼمف ذلؾ تسعى ىذه الدراسة ا وانطلاقا   
السبع وتحويميا الى حكومات  ماراتياالعمؿ الحكومي في إ لتطويرالاتصالات والمعمومات  نياتتق

 وكذلؾ ،مؤسسات حكومة إمارة الفجيرة لاحدىيؽ المشروع الالكتروني تطب تحديداً  ومنيا الكترونية،
 الاتصالات ولوجياالعامة فييا بتكن العلاقاتجياز  عمؿتأثر  ومدى ،فاعمية الإتصاؿ عف الكشؼ

مف قبؿ احدى مؤسساتيا  تخدمة، المسة الالكترونية الواسعة والمختمفةالخدم عبرتطبيقيا والمعمومات،
الى تحديد ماىية دورالخدمة الإلكترونية عمى  اضافةً  ،)نموذجاً(جميورىا الىيرية الفجيرة الخ يةكجمع
ومدى تحقيؽ الموقع  ،جميورىا لدى ياعن ىنيةتشكيؿ صورة ذ فيالالكتروني ليذه الجمعية  الموقع
 بيف الطرفيف عبر موقعيا عمى شبكة الانترنيت. فعالاً اتصالًا 

توليو  الذيحجـ الاىتماـ والتطبيؽ العممي  معرفة:الاوؿ يفرئيسي في تحقيؽ ىدفيف الدراسة ىذه وتطمح   
عمى  التعرؼ:يفي مؤسساتيا ودوائرىا. والثان ةالحكومة الالكتروني مشروعالفجيرة في تطبيؽ  مارةحكومة إ

 ومدى ،النمط الاتصالي الجديد يذال االصورة الذىنية المكونة لدى جميور تمؾ المؤسسات بعد استخدامي
 .تناسؽ بيف المؤسسة وجميورىاذه الوسيمة عمى تحقيؽ اتصاؿ مقدرة ى
العظمى مف المستفيديف والمسجميف عمى موقع الجمعية الالكتروني  الغالبيةنتائج الدراسة اف  وأظيرت    

%( مف المبحوثيف 5،،6%(، واف نسبة )44ممثؿ بمجاؿ خدمة الزكاة والمساعدات المحمية بنسبة )
غالبيتيـ يفضموف الخدمات الاتصالية  كما ار،معية عف طريؽ الياتؼ للأستفسيفضموف الاتصاؿ بالج

العامميف لميارات الاتصاؿ،بينما عبرت النسبة الغالبية منيـ  لاؾتثبت مدى امت بالجمعية،التي التقميدية
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، وكذلؾ ي الذي تقدمو الجمعية عمى موقعيامستوى الاتصاؿ الالكترون عف%( عف رضاىـ 78،5)
فترة  معدؿكاف  بينما، %(5،،7بنسبة ) لجمعيةاغمبيتيـ الروابط الاتصالية المتوافرة عمى موقع اأستخداـ 

معظـ  باستخداـأسبوع  خلاؿالرد لمجمعية عمى أي استفسار أو أقتراح أو شكوى عبر موقعيا الالكتروني 
، (Email Usة )عف طريؽ خدم وذلؾ ،ا(( عمى موقع الجمعية الالكترونيالمبحوثييف رابط ))أتصؿ بن

واخيرا فاف النتائج كشفت عف اف مستوى الصورة الذىنية لممبحوثييف لموقع الجمعية الالكتروني كانت 
 %( .86،5أكثر ايجابية بنسبة )

 وقياالفجيرة الخيرية المزيد مف الدعـ لم جمعيةضرورة تقديـ  ىو الدراسةما اوصت بو  وأىـ    
 اىتماـضرورة  وايضا ،لاتصاليةا الروابطفاعمية  وزيادة لخدماتياالتطويرالمستمر الالكتروني مف خلاؿ 

الاتصالية بفعالية وتقنية  الفجيرة باستخداـ ىذه الوسيمة بامارةالالكترونية  الحكوميةالمؤسسات بمفيوـ 
، اضافة والجمعية بشكؿ خاص اـتصميـ المواقع الالكترونية فييا بشكؿ ع ى، وكذلؾ القائميف عمعالية
ية تطويرمفيوـ العلاقات العامة لدى مؤسساتيا باف يكوف ليا دور فعاؿ عمى مواقيا الالكترون ميةحتالى 

 . لمتواصؿ بشكؿ أوسع مع جميورىا، في تقديـ الخدمات ليـ
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ى:مقدمظ
 شاملاً و  سريعاً  ، ويشيد تحولاً اسية واجتماعية واقتصادية وعمميةالعالـ مف حولنا بمتغيرات سي يعصؼ    

متسارع  معموماتياً  وأنفجاراً  الذي شيد ثورةً  ،ات والاتصالاتفي جميع المجالات وخاصة مجاؿ المعموم
ميمة في حقبة  مثمت، انية وطرقاً في العمؿ غير مسبوقةالانس الحياةالى تحولات مثيرة في  أدى، الايقاع

مع  لتعامؿقط في اساليب الاتصاؿ وا، لانيا أحدثت نقلات سريعة وعميقة ليس فتاريخ البشرية المعاصرة
 ،ت اكثر عقلانية وشفافية وتفاعميةالتي أصبح التفكيروالعمؿ و  الحياة، بؿ في انماط وماتالمعم
قادت البشرية الى قرية عالمية صغيرة تسري في أوصاليا الشبكات المعموماتية المتنوعة لتمدىا  ثورة))وىي

أي عمى اننا نعيش عصر الر  قر، لذا فقد استمرارىا المستقبميتي تحفظ ليا استبالحركة والديناميكية ال
 ظاـتغيير ن عمىىذا الاساس فقد تبارت الدوؿ والحكومات وخاصة الدوؿ الغربية  وعمى. المعمومات

لادارة الحكومية بشكؿ العالمية بحيث تؤدي الخدمة التي تقدميا الدولة وا المتغيراتالعمؿ بما يواكب ىذه 
والفاعمية وحسف الاداء  ة، ويتـ في ذات الوقت الكفاءالماؿا يضمف توفير الوقت والجيد و ، بميسير وسريع

 .(97ص ،.عبد الفتاح بيومي حجازي ، الحكومة الالكترونية ونظاميا القانوني د)العمؿ((. في
الذي  الحكومات الذكية الى التوجة نحو الحكومة الالكترونية باعتبارىا النظاـ ىرولتفقد )) وليذا     

، والذي دي في التنظيـ والادارة الحكوميةسيؤدي الى ىدـ الاسموب اليدوي او بالاحرى الكلاسيكي التقمي
وسيجعؿ ىذا النظاـ الوليد او بالاحرى الجديد  ،الناجزة السريعة  ةىدـ او تحطيـ للإدارة السميم معوؿكاف 

ص مف سمبيات ومساوئ الادارة الحكومية في الاخذ بأسموب العمـ والتكنولوجيا مقياسا جديدا في التخم
 .(471 ،رضوان ، عالم التجارة الالكترونية  رأفت)البالية ((. 

الالكترونية ضرورة مف ضرورات ىذا العصر، بؿ ىي وسيمة فعالة  اتدراسة الحكوم أصبحت)) وعمية
المتعامميف معيا مف  وبيف جميور ياالثقة بين وبناء، لافرادا تالاداء الحكومي لخدما حسيفومتفاعمة لت

، نظرا لما تحققو مف فوائد ومزايا تعجز الحكومات التقميدية السالفة قبؿ تطبيؽ نظاـ الحكومة الافراد
 .(48،صالالكتروني ت. بشير عمي باز ، دور الحكومة الالكترونية في صناعة القرار الاداري والتصويد)الالكترونية عف تطبيقيا (( 

 :  لمزايا ىياىـ ىذه الاىداؼ وا ومف
 .المعقدة وقراطية، والتحمؿ مف الروتيف والبير راءات الطويمةػ تبسيط وتقميؿ الاج،
بالخدمات الى مستوى عالي مف الدقة  والوصوؿ، ياز الاداري لمحكومة الالكترونيةبكفاءة الج الإرتقاءػ 2

 .رعة، ويوفر الجيد والماؿ والوقتوالس
 تحقيؽالى  ية، مما يؤدي في النياتاجية، مع ندرة وقوع الخطأالان ػ ضماف مستوى عالي مف الكفاءة3

 . الشفافية الادارية
وتقميؿ الجيش الكثير مف الموظفيف، او ، يؤدي الى توفير في القوى العاممةػ أىمية الحكومة الالكترونية 4

زات الرسمية ، حيث لا مجاؿ للأجاكف اف تؤدى الخدمة في أي وقت كاف، حيث يمبالاحرى العمالة الزائدة
 والاعياد والمناسبات في ظؿ وجود الحكومة الالكترونية.
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، بؿ يمكف يقضي حاجاتة في أقصر وقت ممكف فساعدت كثيرا المتعامؿ مع الحكومة الالكترونية ا مما
بالضرورة سيقضي عمى المشاكؿ التي تنشأ عف  وىذا، دي تمؾ الخدمة وىو جالس في منزلةلو اف يؤ 

وما يترتب عمى ذلؾ مف  ،المؤسسات الحكومية وطالبي الخدمةبيف موظفي الدوائر و  المواجيو المباشرة
 .(6. ماجد راغب الحمو ، الحكومة الالكترونية والمرافق العامة ،صد)، وروتيف ممؿ وطويؿ اداري تعقيد
يف تعػػاوف بػػالمػػوارد وال وافروتػػ نجػػاح إقامػػة الحكومػػة الالكترونيػػة فانيػػا تتطمػػب رؤيػػة والتزامػػاً  أجػػؿ ومػػف    

ة مف قبؿ الحكوم يتاستخداـ الانترن عف مختص. وفي تقرير لكاتب غربي الحكومة والاعماؿ والمواطنييف
 :ىيايجابيات  بعدةىذا التقرير  أفاد، )) وتعداد الفوائد الاخرى لمحكومة

 تكمفة مف تمؾ المسممة شخصياً. أقؿالخدمات الفورية عمى شبكة الانترنت ىي  أف ●
 تقديـ الخدمات الالكترونية أنماط توزيع الموارد البشرية وتحسيف الاداء التنظيمي. غيراف ي يمكف ●
 .الحاسبات ةالتي تعالجيا بسيولة أجيز  الروتينية ●
مف اجؿ سيولة  يؼبعض نماذج توصيؿ الخدمات فإف مف شأف المستفيد منيا أف يدفع التكال في ●

 وتمويؿ، وىكذا يمكف ايجاد مصدر لمدخؿ الشبكةعبر ، وخفض تكاليؼ الحصوؿ عمى الخدمات استخداميا
اخر لدخؿ الخدمات  رمصد وثمة ،لصيانو لمموقع عمى شبكة الانترنترأس الماؿ والتشغيؿ وتكاليؼ ا

 .الناتجة عف تخفيض التكاليؼ تالالكترونية ىو الوفورا
تصالات والبرمجيات الخدمات الالكترونية تتطمب استثمارا في الحواسيب والبنيو التحتيو للا لأف ●
الخدمات تميؿ الى أف تقع في سنة مالية  ؼ، فأف فوائد خفض تكاليصميـ المواقع والموظفيف والخبراءوت

 .سنة التي يتـ تكبد التكاليؼ فييامختمفة عف تمؾ ال
الى نمو الكثير مف المنظمات التي تنتقد الحكومة وتعترض عمييا  يتالنمو السريع لشبكة الانترن أدى ●
 . الخدمات فبالتالي تحقيؽ جودة الاداء وتحسيو 
 .ركة الشعبية في العممية السياسيةأداة قوية لزيادة المشا يتشبكة الانترن أصبحت ●
القائمة عمى  قراطيةاقوى مف اي وقت مضى كأداة اتصالات مف اجؿ الديم يتشبكة الانترن أصبحت ●

  لاسموب الذي تسمح باستخداـ المعمومات عفا ف، وفي صميـ اثرىا التحويمي يمكالمشاركة الشعبية
 t. .(steven cohen & willin Eimicke. February.2001. repor)طريقو (( 

 

ىمذكلظىالبحثى:ى–ىأولًا
، في ظؿ أستمرار التقدـ التكنولوجيظيور أساليب وأشكاؿ جديدة ومتنوعة مف البث المعموماتي  فإ   

، مما ت في صمب عمؿ المؤسسات والمنظماتدخم يونية التأحدث تغيرات في عالـ الوسائط الالكتر 
، واسيمت في اتجاىيـ نحو أستخداـ ىذه الوسائؿ ساسية لمعلاقات العامة وممارسيياأثرت عمى الركائزالا

 لتوطيد علاقة مؤسساتيـ بالجميور.
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وقع جمعية م ىالباحث في دراستو ىذه الى معرفة حجـ الخدمات الالكترونية المستخدمة عم ويسعى    
، والتعرؼ عمى الصورة الذىنية المكونة لدى جميورىا عف المؤسسة جيرة الخيرية عبر شبكة الانترنتالف

، ومدى قدرة ىذه الوسيمة الاتصالية عمى تحقيؽ داميا ىذا النمط الاتصالي الجديدبعد أستخ الحكومية
وحة لمعلاقات العامة في ، ومعرفة مدى الصلاحيات الممنصاؿ متناسؽ بيف المؤسسة وجميورىاات

الجمعية في ممارسة ميماتيا ووظائفيا عبر موقع الجمعية عمى شبكة الانترنت.وعميو يمكف صياغة 
 المشكمة البحثية لتحديد ماىية دور الخدمات الالكترونية عمى موقع الجمعية في تشكيؿ صورة ذىنية لدى

  صالا فعالا بيف الطرفيف.تحقيؽ الموقع ات مدى، و المستفيديف الذيف يتعامموف معيا
ى

ىأهموظىالبحث:ى–ىثانواُ
الدراسة في كونيا تبحث مدى تأثرعمؿ العلاقات العامة بتكنموجيا الاتصاؿ والمعمومات  أىمية تكمف    

، 2445، في مؤسساتيا ودوائرىا منذ عاـ بيقيا مشروع الحكومة الالكترونيةالتي جسدتيا أمارة الفجيرة بتط
، سواء في ىيكميا او في اشكاؿ اتصاليا سمات الادارة الحكوميةجذرية في تغيرات  حدثالذي أ

بجميورىا. كما تكمف أىميتيا كونيا اوؿ دراسة تتناوؿ واقع الاتصاؿ الالكتروني في جمعية الفجيرة 
الخيرية لمتعرؼ الى مدى تأثرت العلاقات العامة فييا بتكنموجيا الاتصالات والمعمومات والاتصاؿ 

عف تمؾ المؤسسة لدى  المبنية الصورة الذىنية س، أضافة الى قياا عمى شبكة الانترنتعبرموقعيبالجميور 
جميورىا ، أضافة الى كونيا ستوفر صورة واضحة عف ماىية الصلاحيات الممنوحة لممارسي العلاقات 

تحقيؽ  ، مف خلاؿ أستخداـ موقع المؤسسة عمى شبكة الانترنت فيالعامة في جمعية الفجيرة الخيرية
 اتصاؿ متكامؿ ومتناسؽ بيف المؤسسة وجميورىا.

 

 -ىذه الدراسة الى تحقيؽ الاىداؼ التالية : تطمح أهدافىالبحثى:ى–ىثالثاً
ػ معرفة أراء الادارات الالكترونية واتجاىاتيا في عدد مف المؤسسات والدوائر الحكومية في  إمارة الفجيرة ،

 بدولة الامارات العربية المتحدة .
 لدى المستفيديف والمتعامميف المسجميف في موقع جمعية لمكونةالتعرؼ الى الصورة الذىنية ا ػ2

ية عبر ، عمى ضوء المستجدات الاتصالية والممثمة باتصاليـ بالجمعالخيرية عمى شبكة الانترنت الفجيرة
 .موقعيا عمى شبكة الانترنت

الفجيرة الخيرية عبر موقعيا عمى شبكة ػ مدى تحقيؽ الخدمات الاتصالية التي ت قدميا جمعية 3 
 الانترنت الى مستفيدييا والمتعامميف معيا.

وموقع  تعامميفػ التعرؼ الى الفوائد والمميزات التي يحققيا الاتصاؿ الالكتروني لجميور المستفيديف والم4
  .فجيرة الخيرية عمى شبكة الانترنتجمعية ال
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ىأوىفرضواتىالبحثى:ىلاتتداؤى–ىرابطاً
الباحث مجموعتين من التساءلات التي تحقق اىداف البحث ، المجموعة الاولى تتعمق بالمقابمة  عوض

والدوائر الجكومية عمى شبكة الانترنت في أمارة  تعمى موقع عدد من المؤسسا نالميدانية مع القائمي
 -الفجيرة وىي :

ت الحكومية عمى شبكة الانترنت تمنحيا الجيو المسؤولو عمى موقع المؤسسا التيػ ما ىي الصلاحيات ،
، للاشراؼ عمى الموقع وجياز العلاقات العامة بشكؿ خاص ،لادارات الاخرى لممؤسسة بشكؿ عاـل

 والمعمومات التي تتوافؽ واحتياجات الجميور ومتطمباتو ؟  بياناتوتزويده بال
ات الحكومية عبر كيؼ يمكف لممارسي العلاقات العامة اف يتواصموا بفعالية مع جميورالمؤسس -2

 موقعيا عمى شبكة الانترنت ، لتحقيؽ اتصاؿ متبادؿ معيـ مف وجية نظر القائمييف عمى الموقع ؟
، نترنت مف وجيو نظر القائميف عميوكيؼ يمكف اف يساىـ موقع المؤسسات الحكومية عمى شبكة الا -3

 ذىنية ايجابية لممؤسسو لدى الجميور ؟ صورةفي بناء 
ئمو التي تتعمق بالمستفيدين والجميورالمتعامميين المسجمين عمى موقع جمعية مجموعة الاس اما

 الفجيرة الخيرية عمى شبكة الانترنت فيي : 
جمعية الفجيرة الخيرية عمى  عما مدى استفادة المتعامميف والمستفيديف مف الخدمات الموجودة عمى موق-،

 شبكة الانترنت ؟
جمعية الفجيرة الخيرية عمى شبكة الانترنت لجميوره ومستفيدية مف  ما ىي الميزات التي يوفرىا موقع -2

 المتعاممييف معو ؟
الى اي مدى يستشعر المستفيد او المتعامؿ مع جمعية الفجيرة الخيرية لأىمية استخداـ الاتصاؿ  -3

 الالكتروني لموقع الجمعية عمى شبكة الانترنت ؟
الخيرية عمى التغذية العكسية لتقوية  الفجيرةتحصؿ جمعية الذي  لكترونيالا الرابطماىي القناة او  -4

 علاقتيا بجميورىا مف المستفيديف والمستخدميف لموقعيا عمى شبكة الانترنت ؟
 

ىمنهجوظىالبحثى:ى–ىاخامدً
مف اكثر المناىج ملائمة لمدراسات  عد)) ي  وىو ،عمى المنيج المسحي التحميمي سةالدرا اعتمدت   

. د)0(( والتعرؼ عمى وجيات نظرىـ وما يفكروف فيو وما يعتقدونو ،الى دراسة الافراد التي تيدؼ فيةالوص

 (.222_468ص  ص،  سامي طايع ، بحوث الاعلام
الباحث ىذا المنيج لمكشؼ عف مدى توظيؼ الاتصاؿ الالكتروني وفائدتة ،واسيامو في  استخدـو    

استخداـ ىذا المنيج نتيجة النقص الذي لاحظو  الى لجأ. و ازف اتصالي بيف المؤسسو والجميورتحقيؽ تو 
في الدراسات التي اجريت عمى استخداـ الاتصاؿ الالكتروني عبر شبكة الانترنت في خدمة الجميور 

، وايضاً مدى تحقيؽ وجو عاـ وامارة الفجيرة بوجو خاصلممؤسسات الحكومية في دولة الامارات ب
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اجؿ استخلاص النتائج الايجابية التي تؤدي الى زياده امكانية ، مف تصاؿ الفعاؿ المتوازف بيف كؿ ذلؾالا
وسيمة فعالو في الاتصاؿ شبكة الانترنت كأداة و  ـالاىتماـ في اصدار تعميمات بشأف ظاىرة استخدا

، وبالتالي دراسة مدى استخداـ ممارسي صاؿ متناسؽ بيف المؤسسة والجميور، لتحقيؽ اتبالجميور
، واتصاليـ الانترنت في اداء ميماتيـ شبكةة الفجيرة الخيرية موقعيا عمى العلاقات العامة في جمعي

 .برىذه الوسيمة الاتصالية الحديثةبالجميور ع
ىمجتمعىالبحث:ىى–دادداىى

جمعية الفجيرة الخيرية بوصفيا مؤسسة شبو حكومية طبقت مفاىيـ الاتصاؿ الالكتروني  الباحث اختار   
لانترنت بعد تطبيؽ مشروع حكومة الفجيرة الالكتروني، وقاـ بتحديد المدة وا س سو عبر موقعيا عمى شبكةا

 .2013الزمنيو لعممية جمع البيانات مف عينة الدراسة خلاؿ فترة نياية عاـ 
ىرونظىالبحث:ى–ىدابطا
الخصائص التي تتوافر ، طبقا لمسمات و مفردات الدراسة عمى ))عينو عمديوالباحث في اختيار  اعتمد    
، اي عمدية عف طريؽ اختيار غير عشوائي، وتـ اختيار العينة الا يخدـ اىداؼ البحث، بممفرداتفي ال

طبقا لمعرفتو بمجتمع  –الاختيار المقصود مف جانب الباحث عددا مف وحدات المعاينو يرى المطمع 
 ص،البحث العممي محمد حسين ، دراسات في مناىج  سمير)انيا تمثؿ المجتمع الاصمي تمثيلا صحيحا((. –البحث 

202- 202). 
 تطبيؽ الدراسة عمى عينة مف جميورمؤسسة جمعية الفجيرة الخيرية مف المستفيديف والمتعامميف وتـ    

اختيار عينة  ؿ، مف خلالموقع الجمعية عمى شبكة الانترنتوالمستخدميف للاتصاؿ الالكتروني  المسجميف
وبرامج الجمعية المتنوعو، التي تشمؿ  تمؼ مشاريع، مف المستفيديف لمخ( مبحوث200عمدية قواميا )

وصندوؽ مساعدة الطمبو، وحفظ النعمة،  ،والزكاة، والمساعدات الاجتماعية، والاسر المنتجة، كفالة الايتاـ
 .ومشاريع الانشائية والتنموية، والتعاوف مع المؤسسات الخدمية

 

ىآلواتىوادواتىجمعىالبواناتىومصادرىالبحث:ىى–ىثامنا
 الباحث في دراستو عمى اليات وادوات جمع البيانات الاتية :  اعتمد    
تيدؼ الى جمع البيانات ف مف اىـ طرائؽ جمع البيانات، و استماره الاستبيا تعد)) استماره الاستبيان :-4

(، خلاؿ فترة زمنية محددة ، وىي بيانات كمية تتعمؽ بمجموعو المتغيرات التي  المبحوثيفمف الافراد ) 
 (. 467،ص علام. سامي طايع ، بحوث الاد)يدؼ الباحث لدراستيا(( ي

، أذ تـ توظيؼ البريد ساليب المستحدثة في جمع البياناتالاتصاؿ الرقمية مف الا شبكات)) وتعتبر
الالكتروني في استقصاء البيانات والمعمومات وىذه الاساليب اصبحت بديلاعممياً ومنيجياً مف الاساليب 

 .(259-258عبد الحميد ، البحث العممي في تكنموجيا التعميم ،ص ص محمد)مع البيانات((.الورقية في ج
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الباحث استمارة أستبياف لمجميور الخارجي الممثؿ بالمستفيديف والمتعامميف المسجميف عؿ موقع  وأعد      
نية التي تقدميا ، لمتعرؼ الى مدى أستخداـ الخدمات الالكترو معية الفجيرة الخيرية الالكترونيمؤسسة ج

الانترنت،ومدى تمبية ىذه الخدمات لاحتياجاتيـ، والصورة  بكةليـ تمؾ المؤسسة عبرموقعيا عمى ش
الذىنية المكونة لدييـ عف المؤسسة بعد أستخداميـ موقعيا الالكتروني، ومدى تحقيؽ ىذا النمط 

 العكسية.الاتصالي اتصالًا فعالًاومتوازناً بيف الطرفيف وكذلؾ تحقيؽ التغذية 
، وىي )) المقابلات ذات وب المقابلات المقننة او الموجيةالباحث اسم أستخدـ: ـ المقابمة الشخصية2

بمة بالخروج عمى ، وىي التي لا يسمح فييا لمقائـ بالمقاالخطوات والاسئمة المحددة مسبقاً الاجراءات و 
موجود في أستمارة غة نفسيا والترتيب ال، وتوجو لكؿ مبحوث بالصيتحدد مقدماً  سئمة، فالاالحدود المرسومة

، واذا ما استخدمت الاسئمة ذات النيايات ذات النيايات المغمقة لاسئمة، وعادة ما تستخدـ االمقابمة ذاتيا
، وأىـ ما يميز المقابلات المقننة او لمفتوحة فستكوف لاغراض الاستيضاح، او معرفة الاسباب والدوافعا

 .(397، ص  المصدرالسابؽ)وتحميميا ((. اتالموجية سيولة حصر المعموم
الباحث مقابلات مقننة مع عدد مف مسؤولي ادارة الخدمات الالكترونية في مؤسسات إمارة  جرىوأ    

لتزويد محتويات الموقع والتعرؼ الى ارائيـ  –بوجو خاص  –والعلاقات العامة  -الفجيرة بوجو عاـ 
بية لممؤسسة لدى التي تقدميا في بناء صورة ذىنية ايجا بالخدمات سسةمدى أسياـ موقع المؤ  بخصوص

، ومعرفة الصلاحيات الممنوحة لممارسي العلاقات العامة لاداء ميماتيـ واتصاليـ جميورىا الخارجي
 .موقع المؤسسة عمى شبكة الانترنت بالجميور الخارجي عبر

ى

ىجراءاتىتطبوقىالدرادظىالمودانوظى:إى–ىتادطاً
ى

تطبيؽ مقياس الصدؽ عمى استمارة الاستبياف مف خلاؿ مراجعتيا مع مسؤوؿ ادارة  )) تـ ـ الصدق :4
، وتـ تعديؿ أستمارة الاستبياف وفقاً لأرشاداتو فضلًا عف ة والالكترونية في جمعية الفجيرةالخدمات التقني

 .* الفجيرة(( الاستعانة ببعض أساتذة الاعلاـ في جامعة عجماف لمعموـ والتكنموجيا بمقر
مفيوـ الثبات بانو الوصوؿ الى النتائج نفسيا بتكرار تطبيؽ المقياس عمى العينة  يعرؼـ الثبات : ))2

 .(149الإعلامية،ص) محمد عبدالحميد ، البحث العممي في الدراسات ((ذاتيا لظروؼنفسيا وفي المواقؼ وا
 نسبةعمى العينة نفسيا ب رختباولمتأكد مف استمارة الاستبياف قاـ الباحث باستخداـ اسموب اعادة الا 

. مة الثبات بيف نتائج الاختبارييف، ومف ثـ حساب قيعمى الاختبار السابؽ ع% مف العينة بعد أسبو 4،
                                                           

 : الذين قاموا بتحكيم أستمارة الاستبانة ىم الاساتذة (*)
 .لفجيرةمقر ا، كمية المعمومات والاعلاـ والعموـ الانسانية بجامعة عجماف لمعموـ والتكنموجيا بأ.ـ.د. شيماء سالـ السيد -
 .لمعموـ والتكنموجيا بمقر الفجيرة، كمية المعمومات والاعلاـ والعموـ الانسانية بجامعة عجماف أ.ـ.د. بشير صالح، أستاذ الاعلاـ -
 جماف.ع ،جامعة عجماف لمعموـ والتكنموجيا ، كمية المعمومات والاعلاـ والعموـ الانسانية ،أ.ـ.د. مصطفى كاظـ الطائي، أستاذ الاعلاـ -
 خمؼ الله ، قسـ الاجتماع ، كمية المعمومات والاعلاـ والعموـ الانسانية ، جامعة عجماف لمعموـ والتكنموجيا بمقر الفجيرة . جدةد. ما -
 ، أستاذ الاعلاـ ، كمية المعمومات والاعلاـ والعموـ الانسانية ، جامعة عجماف لمعموـ والتكنموجيا بمقر الفجيرة .د. ياسيف أدـ -
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المقياس او الاداة ثابتييف اذا كاف اختلاؼ النتائج بسيطاً او ارتفع معامؿ الارتباط بيف نتائج  وي عد))
  .(120نفسو ، ص  المرجع) الاختبارييف((

، منيا توزيع لاستبياف عمى المبحوثيف بطرؽ عدةالباحث بتوزيع أستمارة ا قاـألية جمع البيانات :ـ 2
الاستبياف عمى المستفيديف الذيف ىـ محؿ الدراسة في مركز خدمة العملاء في جمعية الفجيرة الخيرية 

استقباؿ بيانات توزيع و  ، كما أستخدـ البريد الالكتروني في عممية2013خلاؿ شير أكتوبر مف عاـ 
  المبحوثييف.

 الانتياء مف جمع البيانات قاـ الباحث بفرزىا واعداد الجداوؿ  بعدـ المعالجة الاحصائية لمبيانات :1

 بػ، وكذلؾ اعداد دليؿ الترميز للاسئمة المغمقة والمفتوحة ونصؼ المفتوحة التي تنتيي بأسئمتيا الخاصة
  ى الحاسب الآلي وتحميميا أحصائياً لخدمة النتائج.، ومف ثـ ادخاؿ البيانات ال)اخرى تذكر(

 

ى:الدراداتىالدابقظى–ىراذراً
: تضـ الدراسات التي تناولت العلاقات العامة الأولىلسابقة الى ثلاثة انواع: تقسيـ الدراسات ا يمكف   

يع الجوانب التي تناولت جم ،رة الذىنية في المؤسسات الحكومية، واىميا :دراسة فؤاد عمي سعدافوالصو 
ية في الجميورية واساليب ممارسة العلاقات العامة في الاجيزة الحكوم ةالادارية والتنظيمية والاتصالي

  ( جيازاً حكومياً 84، بالتطبيؽ عمى )والاساليب لجوانب، بيدؼ التقويـ الموضوعي ليذه االعربية اليمنية
  .(222-5ص ،العامة في الاجيزة الحكومية  عمي سعدان ، دور العلاقات فؤاد)المنيج المسحي. باستخداـ

النوع الثاني فيضـ الدراسات التي تناولت تاثير تكنموجيا الاتصالات والمعمومات في ممارسة  ماأ   
، التي ركزت عمى كيفية ادخاؿ مفيوـ الحكومة عبدالعزيز الرقباني دراسة: ىمياأو العلاقات العامة 

ادارة شؤوف العمؿ في وزارة العمؿ والشؤوف الاجتماعية في المممكة  وتطبيقو في ادارة خدمات الالكترونية
الرقباني ،  عبدالعزيز)، تطبيقا عمى عينة مف العامميف في الادارة التي ىي موضوع الدراسة.وديةالعربية السع

 .(5،صالحكومة الالكترونية 
ة عمى شبكة الانترنت وقع المؤسسدراسات النوع الثالث نماذج العلاقات العامة انطلاقا مف م وتناولت    

قيراط التي تناولت واقع العلاقات العامة في وزارة الصحة في دولة  محمد. د دراسة: وكانت اىميا
 محمد)، باستخداـ منيجي المسح ودراسة الحالة. ة وتحديدا في امارتي أبوظبي ودبيالامارات العربية المتحد

  .(54 ،حية قيراط ، العلاقات العامة في المؤسسات الص
ت العامة في الحكومة شريفة رحمة الله سميماف التي ركزت عمى دور الاتصاؿ والعلاقا دراسة وكذلؾ

 الممثمة –، حوؿ تأثير تكنموجيا المعمومات والاتصالات حديداً دراسة حالة عمى امارة دبي، وتالالكترونية
، والتعرؼ الى النموذج الاتصالي التي ةلصورة الذىنية لممؤسسات الحكوميفي تشكيؿ ا – بشبكة الانترنت

، تطبيقا عمى الشركات المسجمة عمى موقع بمدية دبي رىاتستخدمو المؤسسة في اثناء الاتصاؿ بجميو 
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 ، ونيةرحمة الله سميمان ، دور الاتصال والعلاقات العامة في الحكومة الالكتر  شريفة)الالكتروني بدولة الامارات العربية المتحدة.

 .(74ص
 :وتعريفات الحكومة الالكترونية مفاىيم 4-2

ب ر الجسرالموصؿ إلى  العالـ))  ي نظرالى عبر العشرة آلاؼ سنة الماضية مف عمر البشرية عمى أنو ع 
 العصر ثـ، الزراعي ، ثـ العصرعصورسابقة ىي: عصرالصيد والقنص عصرالمعمومات مف خلاؿ ثلاثة

واف كاف  ،information  ageالمعموماتعميو الآف عصر  يطمؽ الذيالعصرالأخير  إلىوصولًا  الصناعي
، وىو الامر لمعرفة عمى السنوات العشرالاخيرةبعض المتخصصيف يفضموف إطلاؽ مصطمح عصر ا

 .(14ص ،. ياس خضير البياتي ، الاعلام الجديد د). الذي مازاؿ محؿ جداؿ ((
المعمومات  نظـاف  تبيف حيث، موماتالعصر الحالي باسـ عصر المعتسمية  الشائع))  مف ولكف     

 يمكننا وبالتاليوالاتصالات قد بدات في اعادة تحديد وتعريؼ قضايانا الاجتماعية والثقافية والتجارية. 
في اعادة  اسياستمعب دورا اس ةالمعمومات والاتصالات الجديدة المستمر  لوجياتالقوؿ بأف تطور تكنو 

تقدميا  لتيا والمخمتفة ، والخدمات المتعددةللأىداؼ الموضوعو ليالعامة وفقا صياغة الحكومة والادارة ا
فاف مف سمات ىذه الحكومات والادارات والمنظمات المعاصرة  وليذا، الحياتية كافة مجالاتولمجميور في 

، منيا مفيوـ ى ىذا الاساس العديد مف المفاىيـعم وتبمورت. ةأف انشطتيا تقوـ عمى المعرفو والمعموماتي
مف خدماتيا  يفوسائر المستفيد ،دـ خدماتيا لممواطنييف والمؤسساتومة الالكترونية والتي اخذت تقالحك

مبدأ الاصلاح الاداري  ووفؽ ،نشطة الورقية، وذلؾ عبر الشبكاتالالكترونية دوف الدخوؿ في الا
. لذا يةتراتيجالالكترونية، مف منطمؽ الاصلاحات الاس الحكومةالذي يقوـ عمى تعميؽ مشروع  والحكومي
 عي، والو مقومات عديده، تتقدميا الارادة السياسيةالدخوؿ الى عصر الحكومة الالكترونية توافر  يتطمب

عمى بناء  ـالنية المخمصة والصادقة والعز  وكذلؾ ،يف، وتوافر التقنيات والمياراتالمناسب لدى المواطني
 ،طارؽ العموش ، الحكومة الالكترونية وتطبيقاتيا في الوطف العربي  الطعامنة و محمد .)((والمواطنييفالحكومة  فعقد جديد بي

 ( .                                               40- 9ص

 : لكترونيةالادارة والحكومة الا  مفيوم_ أ  
يو الوسائؿ والتقنيات الالكتروينة بكؿ ما تقتض استخداـالالكترونية في معناىا الحديث ىي ))  الادارة 

 الممارسة او التنظيـ او الاجراءات او التجارة او الاعلاف، ويطاؿ ىذا المفيوـ الامورغير الاداراية.
الالكترونية المجاؿ الواسع لجميع الادارييف في التعامؿ الفوري والآني مع بعضيـ البعض  الادارة  وتتيح

بتكامؿ تاـ  تتسـممارسة  فييس والعملاء او بالعك نظمةبتحقيؽ الاىداؼ المشتركة وضماف مصالح الم
المنظمية.اف التوسع في مفيوـ الادارة  نيةالادارية في الب ياتلمعلاقات بيف الحمقات الضرورية او المستو 

، لاسيما اف الادارة الالكترونية ستعمؿ حتما  توقعاتلمزيد مف ال عدةالالكترونية يفتح افاقا جديدة ووا
 مياتراود الكثيريف حينما يتصوروف بانيا لا تخرج عف كونيا تنفيد عمخارج اطار الانطباع الذىني الذي ي
او  ونيأوانيا عممية تسوؽ او اتجار إلكتر  ، Eleetronic data exchangeروتينية او تبادؿ بيانات إلكترونية 
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ات النحو الذي اشرنا الية سابقا الى كفاءات وميار  مىع الالكترونيةالادارة  تتطمب لذا ،عرض إلكتروني
المجمع العربي لممحاسبييف  مجمة)ومساقات عمؿ جديدة ((. يةمتخصصة ،فضلا عف حاجتيا الى عناويف وظيف

  .( 20، ص القانونييف
الالكتروني لممعمومات  ؿ)) منصؼ قرطاس الى اف الادارة الالكترونية تقوـ عمى مبدأ التكامويشير    

والتفاوض التجاري  منظمةاليات ، كما تشمؿ ادارة الالمختمفة بيف المؤسسات والعمميات التي تحكـ الفع
 ترونيةقرطاس ، التجارة الالك منصؼ)التسويات المالية والضرائب((. ذلؾ، وكطار التنظيمي والتشريعات، والاوالعقود

 ( .2،ص ،

يزاؿ في الوقت الحاضر مفيوماً غير متبمور مع وعد غير  فلامفيوـ الحكومة الالكترونية ))  أما    
 مكف، وىو ىدؼ لـ يتكوف بعد لي  ني اشياء مختمفة لمختمؼ المؤسساتحقؽ، وتشبو ىدفاً متحركاً يعم

مفيوـ الحكومة الالكترونية  فأفخلاؿ ما عرضتو الادبيات الحديثة  مف ،ولكفالتعرؼ عمى كيانو بوضوح
الادارة الالكترونية  ـيو تناوؿ مف عد، اذ ي  بتطور التقنيات الالكترونية فيياالادارة ذات الصمة  فيينطمؽ 

مدخلا ميما لتعريفيا وفؽ المفاىيـ المرادفو ليا كالحكومة الرقمية والتسويؽ الالكتروني والتجارة الالكترونية 
 .(6ص ،حربي حسف ، استراتيجية الحكومة الالكترونية  محمد)وغيرىا ((. والاعماؿ الالكترونية والمكاتب الالكترونية

يستخدـ اليوـ العبارة ) الحكومة الالكترونية ( لمحديث عف عممية استخداـ وسائؿ  البعض كاف))  واذا    
وتقنياتة الحديثة لتطوير اداء الادارة ، ولا سيما تمؾ التي لدييا علاقة مباشرة  تصاؿالاعلاـ والا

عبارة  داـتخلا يرى موجبا لاستعماؿ مثؿ ىذه العبارة ويقترح الاكتفاء باس خربالمواطنييف ، فأف البعض الا
الالكترونية وتطبيقاتيا في الوطف  كومة، الح.محمد الطعامنة ود.طارؽ العموشد))الادارة الالكترونية( لتأدية المعنى ذاتو ((.

 (.3،ص ،العربي
الصناعية، والبمداف في عدد مف البمداف  مؤخرا تالالكترونية انتشر  الحكومة))  عبارةفأف  عموما ولكف   

ايجاد ارضية  الى، سعياً مف ىذه الدوؿ الاوروبية والدوؿالامارات العربية المتحدة  ولةد، خاصة الخميجية
المواطنييف ومؤسسات  بيفالادارية ومحاولة تيسير العلاقة  اءاتمشتركة لتوحيد وتنميط وتقييس الاجر 

تيا دارية وتقنياىذا السياؽ فأف الحكومة الالكترونية ىي معرفة متطوره في تطور المعرفة الا وفيالدولة .
بإغناء الفكر الاداري بمفاىيـ تتصؿ بالمعرفة الالكترونية وتقنيات  ـ، فيي تقو التطبيقية ومياراتيا المينية
  (.6،سبؽ ذكره ، ص  مصدر)الاتصالات والمعموماتية ((.

ة يعكس صمة الحكوم الذي، (1)الادارة بعناصرىا المختمفة كما تتضح في الشكؿ رقـ  تمارس))  وعميو
 لممعطياتالالكترونية بتكنولوجيا المعمومات مف تخطيط وتنظيـ واتصالات وتوجيو ورقابة، وفقا 

 بالاتي: المتمثمةالالكترونية وادواتيا 
 .: ممثلا لمعقؿ وبما يوفره مف قواعد منطقية  لتوثيؽ البيانات والمعمومات وتداولياػ الحاسب الالي، 

بكة الاعصاب بما توفره مف سرعة نقؿ البيانات والمعمومات بيف : ممثلا لشػ نظـ الاتصاؿ )الشبكات(2
 والمديريات المختمفة. مؤسساتالوحدات الادارية وال
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 بما توفره مف صيغ مبرمجة عالية المعرفة لمعالجة البيانات معرفةلم ممثلاالمعموماتية )البرمجيات(: -3
 الى معمومات.  وترجمتيا

عمى نحو الكتروني واسعة ومعقدة، فضلا عف اف تداخؿ متغيراتيا  متغيرات ادارة القطاع الحكومي إف
 عمى يسيؿيوحي بصعوبة السيطرة عمييا، الا اف عممية تصنيفيا وتبويبيا ضمف عوامؿ ومتغيرات 
حربي حسف ،  محمد)الباحثيف اختيار ما ىو مناسب لموجود في تطوير بنية مفيوـ الحكومو الالكترونية((.

 .( الالكترونية استراتيجية الحكومة
، فإف جيوداً ميمة بذلت لتطوير شامؿ ليذا رونيةموضوع الحكومة الالكت اثةالرغـ مف حد وعمى 

 الموضوع ، إذ يشير مصطمح الحكومة الالكترونية الى )) مقدرة الحكومة عمى تحسيف الخدمات
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ( الحكومة الالكترونية وتكنولوجيا المعمومات .1) شكؿ

الى المواطنيف باستخداـ التكنولوجيا، وفي الغالب يكوف ذلؾ مرتبطا باستخداـ وتيسير تكنولوجيا  مقدمةال
 .(7،رضواف و رشا عوض و ولاء الحسيف ، الضرائب في عالـ الاعماؿ الالكترونية ، ص رأفت)الانترنيت ((.

وير اىداؼ التكنولوجية في تطمصطمح الحكومة الالكترونية ارتبط باستخداـ نتاج الثورة  مضموف))  اف 
فمسفية ينطوي عمييا اجراء تغيير نوعي عمى اعادة النظر  اشارات وىي، عمؿ المؤسسات الحكومية

عف توسيع قاعدة المستفيديف مف الخدمات العامة  فضلا ،رة العامة ومضاميف الخدمة العامةبمفاىيـ الادا
، ويمكف اف تصاغ في ضوئيا  اطنيفتقديميا لممو أساليب  ف( وتحسيAccessibility) مجميع، واتاحتيا ل

العلاقات التبادلية بيف الاجيزة الحكومية مف جية وجميور المستفيديف مف خدماتيا مف جية اخرى في 
 .( 45،عبد الحافظ العواممة ، الحكومة الالكترونية ومستقبؿ الادارة العامة ،ص نائؿ)اي زماف ومكاف ((.
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لدى المجتمعات  اعاً اف مفيوـ الحكومة الالكترونية يشيد اليوـ اتس اف نقوؿ نستطيعىذا كمو  مف
وغيرىا مف تقنيات، اذ انيا ادارة  يتالمعموماتية واصبح اوسع مف كونيا وجود حواسيب وبراميجيات وانترن

 ،العامة لعلاقاتشاممة لمختمؼ اوجو العمميات الوجستيو والاعماؿ الالكترونية وادارة الامداد وادارة ا
الخاصة بخدمات الخدمة العامة، وضبط طمبات الحصوؿ عمى الخدمات، وتمبية  الوجاتالكت عرضو 

 وغيرحاجات عميؿ الحكومة، وتنظيـ العلاقة بيف مؤسسات الدولة والقطاع الخاص، والييئات الرسمية 
 كذلؾ عمى جودة اعماؿ ومياـ الدولة، رة، والسيطرة عمى امور المستودعات والتزويد والسيطالرسمية

المختمفة مف تمشية اعماليا الكترونيا دوف العوده في مياـ كثيرة الى المراكز القيادية  ؤسساتتمكيف الم
 العميا.

 تعريفات الحكومة الالكترونية : – ب
 )) مفيوـ الحكومة الالكترونية تواجد  في البداية دوف تعريؼ صارـ ليا ، وبالنسبة لمبعض فيو اف

( يدؿ عمى الطريقة الالكترونية Eحرؼ اضافي مف ابجدية المغة الانكميزية ) مع قميديةحكومة ت يمثؿ
التعريفات يمكف  يسرالمعاني وبإ ابسط وفيلتوفير بديؿ لطرؽ توصيؿ الخدمات الحكومية للاخريف .

عمميات  سييؿالمعمومات والاتصالات لت ولوجياباف الحكومة الالكترونية تعني: أستخداـ تكن اءالادع
 . (52ص ،بسيوني ، الحكومة الالكترونية والديمقراطية الالكترونية الحميد عبد)والادارة العامة ((. الحكومة

المعمومات  ولوجياتكن أستخداـيرى جانب مف الفقو القانوني: ))  مايقصد بالحكومة الالكترونية حسب كما
مف  مزيدب يفاصؿ مع المواطنيالرقمية في انجاز المعاملات الادارية ، وتقديـ الخدمات المرفقية والتو 

  (.Meghan E.coak &others . Making acase for local E.Government , p.3)((.  ةالديمقراطي
عصر المعمومات، او الادارة بغير اوراؽ، او الادارة  حكومةالاحياف ))  عضفي ب عمييا ويطمؽ

 .(26-25،ص اشة ، الادارة الالكترونية لممرافؽ العامة.ىشاـ عبدالمنعـ عكد)((  دؽ، وىذا ىو التعبير الأالالكترونية
القطاعات الحكومية عمى تبادؿ المعمومات  قدرةمف يعرؼ الحكومة الالكترونية كذلؾ بانيا:))  وىناؾ
الخدمات فيما بينيا وبيف المواطنيف وبيف قطاعات الاعماؿ بسرعة ودقة عالية، وباقؿ تكمفة عبر  وتقديـ

ماف سرية وامف المعمومات المتناقمة )في اي وقت واي مكاف(، معتمدة عمى شبكة الانترنت، مع ض
فني: ويتمثؿ في اعداد المعمومات إلكترونيا وتناقميا عبر شبكة الانترنت، وضماف دقتيا  الأوؿمبدأيف: 

  وسريتيا، والثاني أجرائي: ويتمثؿ: في تنفيذ المعاملات والخدمات عف بعد مع ضماف صدقيا
 . ( 6-،، ص . بساـ الحمادي ، مفاىيـ ومتطمبات الحكومة الالكترونيةد)(( ومصداقيتيا 

الالكترونية تيدؼ الى تزويد جيات الادارة  الحكومةلخبراء تكنموجيا المعمومات فاف ))  ووفقا    
أحمد  سيد)، وامكانية نقميا وتداوليا بيف سائر الادارات((.ايانات الكافية الصحيحة والدقيقةبالمعمومات والب

 .(62، ص محمد مرجاف ، دور الادارة العامة الالكترونية والادارة المحمية في الارتقاء في الخدمات الجماىيرية
جانب اخر اف الحكومة الالكترونية ليا مفيوماف،)) الاوؿ واسع، والثاني ضيؽ، فالمفيوـ  ىير  فيما    

 لكترونيةالحكومية عبر وسائط ا لاتوالمعامالموسع يعني بالحكومة الالكترونية: تقديـ كافة الخدمات 
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او غيرىا، والمفيوـ الضيؽ يعني بالحكومة  تالدولية الانترني تسواء كانت عبر شبكة المعاملا
الخدمات عبر شبكة الانترنت حيث تشكؿ النسبة الاعظـ مف ىذه الخدمات  تقديـ :الالكترونية

 . ( 78- 77شرية لتطبيؽ الحكومة الالكترونية في الدوؿ العربية ، صالمتولي ، ادارة الموارد الب محمد)والمعاملات((. 
الباحث اف استخداـ مصطمح الادارة الالكترونية بدلًا مف الحكومة الالكترونية ىو الاشمؿ مف  ويعتقد    

الناحية العممية وألاصطلاحية، لكونيا تتناوؿ كافة الاعماؿ التي تتـ بشكؿ الكتروني في نطاؽ الحكومة 
القطاع الخاص، ومنعاً لمتضارب بيف الحكومة الدستورية والحكومة الالكترونية والتي تعني تحوؿ و 

الحكومية وجيات القطاع الخاص في تقديـ خدماتيا لمجميوراو فيما بينيا أو بعضيا  لحالخدمات والمصا
  ىذه الميامات. ، مف خلاؿ تسخير تقنية المعمومات ووسائؿ الاتصاؿ الحديثة لاداءياً البعض الكترون

 :الحكوميةالاتصال والعلاقات العامة في المنظمات  ووظائف أىداف1_4
 ادارة  انشاءمف الضروري  كافدور الدولة والاىتماـ بالعلاقات الجيدة بالجماىير  لتطور))  نتيجةً      

بيف في العلاقات العامة يكوف ىدفيا الاساسي بناء جسور مف الثقة والتواصؿ بينيا و  متخصصة
تزويد وسائؿ  مىجميورىا، لذا أقتصردور العلاقات العامة في المنظمات الحكومية في اوؿ ظيور ليا ع

يكف ىناؾ اسموب منظـ وآلية لتصور رغبة الحكومة في  ولـالاعلاـ بالاخباروالاعداد لممناسبات المختمفة،
لجماىير عمى جميع المستويات، برامجيا ونشاطاتيا التي تؤثر في حياة ا لجميعتعبئة الدعـ الجماىيري 

ولـ تكف ىناؾ ادارة مستقمة لمعلاقات العامة في المكاتب الحكومية، أما النشاطات المرتبطة بالعلاقات 
 G.C Banlk , Effective Public Relation in)العامة كاف يعيد بيا الى قسـ يخضع لمسيطرة المباشرة لممديرالعاـ((.

Public & Private Sector, p.71.).  
 : الاىداف - أ

يؽ اداء عمى مستوى عاؿ نحو تحق السعيفي المنظمات الحكومية ىي ))  العامةأىداؼ العلاقات  اف    
، خاصة في اعداد البرامج والنشاطات، والتوعية باىداؼ المنظمات وسياساتيا والعمؿ عمى مف الجودة

التي تؤدييا وكيفية شادىـ الى الخدمات ، وار يا لمجميور داخؿ المنظمة وخارجياايضاح برامجيا وخطط
، ينافسيا، ومتميزة عف غيرىا ممف وصورة قيادية لممنظمة في المجتمع، وتاسيس ىوية الحصوؿ عمييا

بالاضافة الى توفير جو يسوده الاستقرار في العمؿ  المنظمةوتنمية شعور العامميف بالانتماء الى 
تعرضت لاي انتقاد مف  ذاعف موقؼ المنظمة ا، والدفاع اـ في حؿ مشكلات العامميفوالاسي

 .(491ص ،الإدارةالعامة في  العلاقاتىاتؼ الشامي، لبناف)العلاقة بالجميور بوسائؿ الاتصاؿ المختمفة((. وتدعيـالاخريف،
 :الوظائف – ب
وتفسيرىا، سواء كانت ىذه البحوث  اويقصد بيا جمع البيانات وتحميمي البحوث والدراسات : وظيفة ●
 عمى الجميور الداخمي او الخارجي او عف سمعة او خدمة او فكرة . ىجر ت
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وتيدؼ ىذه الوظيفة الى اعلاـ الجميور بالقوانيف والنظـ الحكومية  :والمعموماتيةالاعلامية  الوظيفة ●
 الى جانب اعلاـ صانعي السياسات والقرارات بردود الافعاؿ السريعة لمرأي العاـ.

وتيدؼ الى اقناع الرأي العاـ بضرورة اتخاذ اجراءات معينة، او اعتماد سياسات  :الوظيفة الاقناعية  ● 
 محددة.

ويقصد بيما حماية المنظمة مف اي ىجوـ اعلامي قد يقع  الوظيفة الدفاعية والوظيفة التصحيحية : ●
 عمييا مف الاخريف، او نشر اخبار غير صحيحة حوليا، وتستخدـ في ذلؾ قنوات الاتصاؿ الفعالة

 والمناسبة.
العلاقات العامة في المنظمات الحكومية عمى تقديـ المشورة الى الادارة  تعمؿالاستشارية:  الوظيفة ●
 بيف فترة واخرى،مادامت نشاطا منظما ومخططا لو وموجيا نحو تحقيؽ اىداؼ معينة.  عمياال

أختمفت الاىتمامات العلاقات العامة وتنوعت، فمنيا الداخمي ومنيا الخارجي، و  رجماىي وتعددت
 فيرحمة الله سميماف ، دور التصاؿ والعلاقات العامة  شريفة.)والمصالح مف جميور الى اخر، وكلًأ بحسب موقعو ومصالحو

 . (42-42، ص الحكومة الالكترونية
بالجميور الداخمي ))جميع العامميف الذيف تظميـ المؤسسة او المنظمة في اقساميا  ويقصد    

لادارية المختمفة ويعد نقطة البدء في العلاقات العامة حيث اف الجميور الداخمي يكوف اكثر ومستوياتيا ا
اىتماـ وتأثراً بالتطورات التي تتـ في المؤسسة او المنظمة ، وىو بتداخمو وانتسابو الى جماعات كثيرة في 

 .(59، ص يكر ، دليل العلاقات العامةف اليسون)المجتمع ينقؿ الاىتماـ والتاثير الى الخارج في كثير مف الاحياف((.
     الافراد الذيف يقيموف خارج المنظمة  جميعالجميور الخارجي في المنظمة الحكومية فيشمؿ )) أما    

وظائؼ العلاقات العامة اتجاه الجميور الخارجي في  اىـمباشرا اوغيرمباشر،و  ارتباطاويرتبطوف بيا 
والاىتماـ بالرأي العاـ، والتطورات الحاصمة في  وتفسيرىالمجميور  المنظمات الحكومية: شرح نظـ المنظمة

وتزويد الجميوربالمعمومات والحقائؽ التي تساعده عمى تكويف رأيو عف  واىتماماتيـ، اتجاىات الجميور
 الشكاويالمنظمة بحسب الواقع والحقيقة، والاىتماـ بشكاوي الجميور ومقترحاتو كالاىتماـ في الرد عمى 

 حكومة، وىذا الامر لو أىمية بالغة في دعـ العلاقات بيف الحياليارحات المقدمة وبياف ما اتخذ والمقت
، وتنظيـ المؤتمرات والندوات والحفلات الزوار والخبراء وتيسير اقامتيـ والجميور، اضافة الى استقباؿ

لعلاقات العامة في الاجيزة الحكومية في دولة رزؽ الله ، واقع ا عوض)التي تقاـ في المناسبات الخاصة والوطنية وغير ذلؾ((.

  .( 27الامارات ، ص
 
 : نظمةالصورة الذىنية لمم تكوين - ج
النيائي للانطباعات الذاتية التي تكوف عند الافراد والجماعات  الناتجالصورة الذىنية بأنيا ))  تعرؼ   

مؤسسة أو منظمة محمية أو  إزاء شخص معيف، أو نظاـ ما، أو شعب، أو جنس بعينة، أو منشأة أو
تكوف مف خلاؿ التجارب  لانطباعاتمنظمة دولية، أو أي شيء اخر لو تأثير في حياة الأنساف، وىذة ا
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صحة  لىإ النظردوف  ومفالافراد واتجاىاتيـ وعقائدىـ، اطؼالمابشرة وغير المباشرة، وترتبط بعو 
ا، فيي تمثؿ بالنسبة الى اصحابيا واقعا عدـ صحتي او ،المعمومات التي تتضمنيا خلاصة ىذة التجارب

عجوة ، العلاقات العامة  عمي)صادقا ينظروف مف خلالو الى ما حوليـ، ويفيمونو أو يقدرونو عمى أساسيا((.

 .( 4،-9ص  ، والصورة الذىنية
بيف كؿ ما يممكو المرء مف معارؼ ومعمومات وخبرات  التفاعؿعممية تكويف الصورة عمى ))  وتقوـ    
في مقدمة المؤثرات في عصرنا الحالي وسائؿ  اتيمف البيئة التي تحيط بو، وي تمدةتجاىات وأفكار مسوا

الاتصاؿ الجماىيرية، وبيذا تكوف الصورة التي يكونيا الفرد تأليفا صناعيا لمواقع، ولذلؾ تتمتع بقدر كبير 
عنيا، وتصبح جزءا مف  يدافعو تمسكا شديدا، ويعتقد صحتيا،  يامف الذاتية، ومف الطبيعي اف يتمسؾ ب

صالح ، دور الاعلاف في تكويف الصورة الذىنية والخدمات المعمف  مسعد)((.بعد ثقافتو وتكوينو العقمي وتكوينو العاطفي فيما

 .(28، ص  عنيا
 : تشكيل الاتصال والعلاقات العامة لمصورة الذىنية في المنظمات الحكومية –د 

الصورة الذىنية واليات  سياساتظريف في دراسات الاتصاؿ أف )) أغمب الباحثيف والمن يعتقد    
فالمفاىيـ الخاصة باستراتيجيات الاتصاؿ بالجميوروادارة  ،مف أسس اقامة العلاقات ىياستخداميا 

الصورة القومية لمبلاد وتنظيميا، بالاضافة الى مفيوـ دبموماسية وسائؿ الاعلاـ، كميا ساعدت عمى زيادة 
تقيـ حملات نشيطة  العالـعلاقات العامة لدى الحكومات والدوؿ، حيث اف اغمب حكومات الاىتماـ بال

 ,C. Giffard & K.N. Rivenburgh, "New Agencies )لتنظيـ الصورة الذىنية الخاصة بيا وادارتيا عبر وسائؿ الاعلاـ ((.

National lmages, and Global Events. P.8) . 
العلاقات العامة لبناء صورة جيدة لممنظمة )) اعداد الحملات الاعلامية،  البرامج التي تعدىا ومف   

 وتقوية ، وحملات التعميـعلاميةوىي عمى انواع مختمفة، فمنيا: حملات الادراؾ والتعريؼ والتوعية الا
ت ، وىناؾ ايضا حملات اقناع الافراد باكتساب سموكيات معينة، او تعديؿ سموكيالسموؾوتدعيـ الاتجاه وا

وعادات بالية. وكذلؾ تستطيع العلاقات العامة مف خلاؿ المؤتمرات الجماعية، ورعاية الاعماؿ الخيرية 
، وتحسيف صورة المنظمة لدى افراده، وجذب وسائؿ الاعلاـ مستوى المحمي جذب انتباه الجميورعمى ال

،  لممؤسسات العلاجية في دولة الامارات العربية المتحدةالخاجة ، دور الاتصاؿ في تكويف الصورة الذىنية  مي)لتغطية ىذه البرامج((.

 ..(444ص
كؿ منظمة تأخذ عمى عاتقيا مسألة كيفية تشكيؿ شخصيتيا في أذىاف افراد الجماىير وكيفية  ولأفً    

تذكيرىـ بيا ووصفيـ ليا لذا ))لابد ليا مف اف تستخدـ برامج العلاقات العامة بشكؿ فعاؿ لتصحيح 
 تأتي ، فالصورة السيئة قد مجو والأوىاـ التي قد تظير نتيجة عدـ الاعداد الجيد ليذه البراالخاطئ الأفكار

 -خلاؿ برامجيا المختمفة  مف –بالامور والتحامؿ واللامبالاة، وتستطيع العلاقات العامة  يؿنتيجة الج
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،  ىنسمو ، العلاقات العامة يميبف .)تحويؿ كؿ ذلؾ الى معرفة وفيـ ، بالاضافة الى اثارة الاىتماـ لدى الجميور((

 . (44ص
مجموعة مف الارشادات لبرنامج الصورة الذىنية التي تعدىا العلاقات العامة، حتى تحقؽ  وىناؾ     

العميا، ومعرفة الذات  الادارة امسؤولو  ضعواليدؼ الذي يجب اف ي وضوح:)) منياالنتائج الايجابية 
 نبيزانية البرنامج، والجدوؿ الزمني الخاص بالبرنامج، وابراز جوابالجميور المستيدؼ، وتحديد م والدراية

التميز والتفوؽ في المنتجات والقدرات والخدمات. وقد يستدعي ىذا احيانا احداث تغيير في خطة 
 وتستمزـالفعالة فقد تمتد وتطوؿ  العامةالبرنامج، نتيجة التغيرات في بيئة المنظمة، أما برامج العلاقات 

  M. Jim,"lmage Building with Public Relation," op. cit., p.80 ))تظير نتائج ممموسة ((. وقتا حتى
 اتجاىاتعمى استراتيجيات محددة لتغيير  مؿاعداد العلاقات العامة لبرنامج فعاؿ يشت مفلابد  وعميو     

اىدافيا  تنجزمنظمة اف ال لاليانتائج ممموسة تستطيع مف خ لتحقيؽالمنظمة لدى افراده،  صورةالجميورو 
 الى صورة ذىنية إيجابية ليا. الوصوؿاتصاؿ قوي بينيا وبيف جميورىا ، و  وتكويف

 الاتصال والعلاقات العامة : اساليب أستخدامأثر التقنية الحديثة في  5– 4
بادؿ جديدة لجميع افراد المجتمع ، فغيرت نمط ت التكنولوجيا الحديثة في مجاؿ الاتصاؿ فرصاً  أتاحت   

 المعمومات واسموبو وكيفية اتصاؿ بعضيـ ببعض اولا، واصبحت تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات جزءاً 
لا يتجزأ مف البناء التنظيمي في المؤسسات والمنظمات، وغدت تشكؿ عنصرا ضروريا لمتميز، واداة فعالة 

يدة تكوف موجيو لمجميور سياسات جد المنظماتلتحديد صورة المنظمة ثانيا، وذلؾ مف خلاؿ انتياج 
لتأثيرىا  ماتي. وتعد شبكة الانترنت مف اىـ التطورات في المجاؿ المعرفي والمورغباتيـتستشعر حاجاتيـ 

 . لمستوى الحكومي او المستوى الخاصعمى ا ءالادارية والتنظيمية سوا الميماتممارسة  يةفي كيف
والاتصالات واثرت  المعموماتالتي شممتيا تكنولوجيا  العامة احد المجالات الادارية العلاقات تعتبر بينما
 والذيتأثيرا بالافراد والمنظمات، حديثةسيما شبكة الانترنت التي تعد احد اكبر اشكاؿ الاتصاؿ ال ولافييا،

 والخارجي المنظمة صورةوالاتصاؿ مف تقوية ممارسة مياميا وتنمية  امةمكف لممارسي العلاقات الع
 ،وجميورىا الداخمي ةالاشكاؿ القديمة لاساليبيا الى اساليب متطورة تخدـ المنظم وتحويؿ وتعزيزىا،

 والخصائص الاتية: سماتوقدتميزت تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات بال
في الوقت نفسو،  مستقبلًا ومرسلاً  فالتفاعمية: أي اف المستعمؿ ليذه التكنولوجيا يمكف اف يكو  ●

 بخمؽ نوع مف التفاعؿ بيف الانشطة. يسمح مايستطيعوف تبادؿ الأدواروىو الاتصاؿ  بعمميةفالمشاركوف 
امكانيو توجيو الرسالة الاتصالية الى فرد واحد او جماعة معينة بدؿ توجيييا  وتعنياللاجماىيرية:  ●

بالضروره الى جماىير ضخمة، وىذا يعني امكانية التحكـ فييا، حيث تصؿ مباشرة مف المنتج الى 
كما انيا تسمح بالجمع بيف الانواع المختمفة للاتصالات سواء مف شخص واحد الى شخص المستيمؾ، 

   واحد او مف جو واحده الى مجموعات او مجموعو الى مجموعو.
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قابمية التحويؿ: وىي قدرة وسائؿ الاتصاؿ عمى نقؿ المعمومات مف وسيط للاخر، كتحويؿ الرسالة  ●
 ،رايس ، تكنولوجية المعمومات  مراد)ة مع إمكانية التحكـ في نظاـ الإتصاؿ.المسموعة الى رسالة مطبوعة أو مقروء

 . (29ص
  : سمات وخصائص تكنولوجيا المعمومات فيي أما
 Information societiesصار يطمؽ عمى))المجتماعات المتطورة تكنولوجياً مجتمعات المعمومات ●

 ،وتنظيماً وأستثماراً  ونشراً مرتبطة بالمعمومات، إنتاجاً يقصد بو جميع الانشطة والتدابيروالممارسات ال والذي
 تعميميةالابداعية والتأليؼ الموجو لخدمة الاىداؼ ال والجيودويشمؿ إنتاج المعمومات وأنشطة البحث 

 .(41، ص والمكتبات المعمومات. محمودأبوبكر اليوش ، التقنية الحديثة في د)والتثقيفية ((.
أبرز سمات تكنولوجيا   Information super highwayلممعمومات)) السريعة  ةالطريق تمثؿ ●

التقنيات المتوافرة عمى صعيدي الاتصالات والمعمومات مثؿ الياتؼ والتمفاز  ميعج ووضع ،المعمومات
 –المصمودي ، العالـ العربي وعصر المعمومات  مصطفى)والكابلات والاقمار الصناعية في منظومة مدمجة واحدة ((.

 .(455ص ،والتحديات ؽاالاف
والنشر، والوسائؿ  تصاؿالراىنة في تكنولوجيا المعمومات شكؿ وسائؿ الا التطوراتغيرت))  لقد ●

عممية النشر اكثر دقة وجودة  وجعمتالمطبوعة خاصة، حتى تلاشت الحدود مف وسائؿ الاتصاؿ ، 
 (.،،ص ،مات وصناعة الاتصاؿ الجماىيريعمـ الديف ، تكنولوجيا  المعمو  محمود)وسرعة وسيولة واقؿ تكمفة (( 

الجماىير في  ،ومشاركةحرية تناوؿ المعمومات عمى لمعموماتاستخداـ تكنولوجيا ا شيوع)) ساعد ●
تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات الى  فيالتطور  ادى ،كماالعاـ يالسياسية وزياده فاعمية الرأ اطاتالنش

 سواءيقدميا الى قطاعات المجتمع ، لتيوالخدمات ا ،التقميدية مي،ووظائفةاعادة النظر في الاداء الحكو 
، تكنولوجيا  يويالر  يحيى)العصر((. لمتطمباتالمؤسسات الاخرى، وكيفية مواكبتيا  او ،الجميوراو المنظمات

 .(4،ص الاتصالات والمعمومات ودورىا في تحسيف الاداء الحكومي
 : ما في عمل العلاقات العامةتكنولوجيا الاتصالات والمعمومات وتأثيرى – أ

بتكنولوجيا الاتصالات والمعمومات بوصفيا )) احدى الميف الاتصالية  مةالعلاقات العا تأثرت     
في  أثيرووسائميا ، والت اساليبيااي منظمة، حيث اسيمت ىذه التكنولوجيا في تطوير  في الميمة

ة نتيجة لمنمو غير المسبوؽ في ست مجالات جماىيرىا. وياتي تبني تقنيات جديدة في العلاقات العام
متداخمة ىي: عدد المنافذ الاعلامية المتوافرة، وسرعة نقؿ المعمومات، ومقدار المعمومات المتوافرة، 

التقنيات  وحجمي المنظمات التي تستخدـ العلاقات العامة، ومنظمات العلاقات العامة ذاتيا، واخيراً مقدار
البادي ، ثورة تكنولوجيا الاتصالات ومشكمة  محمد((. ) وتنوعيافي مجاؿ العلاقات العامة  الجديدة الصالحة للاستخداـ

 . (62 -62ص ،الجماىير في العلاقات العامة
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والمعمومات نشاطات العلاقات العامة، التي كاف ليا انعكاساتيا  الاتصالات))تكنولوجيا شممتو       
ا، فزادت أعدادىا، وتـ تغيير أولوياتيا، وطورت قدراتيا، الايجابية عمى وسائؿ الاتصاؿ التي تستخدمي

بحيث أصبحت مف العوامؿ الاساسية المساعدة عمى تطوير قدرات العلاقات العامة، بدرجة يمكف اف 
 R.L.   Heath , Handbook) of تؤدي الى اف تمعب دوراً اكثر فاعمية في المنظمات الحالية والمستقبمية((.

public Relations, , p.583) .حمقة وصؿ بيف المنظمات التي يمثمونيا وبيف  مةالعلاقات العا مارسوام   واصبح
 ةجميع جماىير منظماتيـ، فالعلاقات العامة مف حيث ىي وظيفة إدارية، تتضمف مسؤولية الاستجاب

                        .يرىا، بما يحقؽ النتائج المثمى لتمبية مصالح المنظمة وجماىلممعموماتالسريعة
العامة، وسعييـ نحو ايجاد  قاتالعلا ممارسيتغيير توجيات  لتكنولوجية))التطورات ا وعكست     

الطرائؽ المثمى لخدمة الجماىير بواسطة قنواتيـ الاتصالية. فممارس العلاقات العامة الميتـ بدوره 
داة انتاجية، واداة لجمع المفترض في المنظمة لابد مف اف يستفيد مف الوسائط المتعددة بوصفيا ا

 اكتسابعمى انيا اداة تعميمية لممستخدمييف ، تساعدىـ عمى  فضلاوتخزينيا واستخداميا، المعمومات
 .(1، ص وماتية. محمد الاميف موسى ، مستقبؿ العلاقات العامة في عصر الوسائط المعمد )ومعارؼ جديدة (( ميارات
التي تتميز بيا الوسائط  اعمية، اف يستفيد مف سمة التفممارس العلاقات العامة أيضا ويستطيع     

واضحة عنيا، تقوماف عمى الابداع والاصالة، ومف ثـ  ورؤية، مف خلاؿ تبني نظرة مبتكرة متعددةال
البادي ، ثورة تكنولوجيا الاتصالات  محمد)تحويؿ ىذة النظرة وتمؾ الرؤية الى تطبيؽ واضح بيدؼ الترويج لممنظمة 

الاشارة ىنا الى اف عمميية التحوؿ مف النمط التقميدي الى  وتجدر. (61ص ،ماىيبر في العلاقات العامةومشكمة الج
لاينبغي النظر الييا بوصفيا  ،الاتصالات والمعمومات نموجياالنمط الالكتروني الممثؿ بتطبيقات تك

وىيكؿ عمؿ  معاف المجتفحسب، بؿ بقدر ماىو تغيير ثقافي وتغيير مؤسسي يمساف كي ولوجياً مشروعاً تكن
الحكومة وطرائقو، اي اف التكنولوجيا يجب النظر الييا بوصفيا احد عناصر التحوؿ والتغيير المذيف 

 .واىميتو لاستخداـ التكنولوجيا تويتكاملاف والعنصر البشري الموجود مف حيث طريقة تفكيره وثقاف
 :تصال الداخمي والخارجي لممنظمةالاتصالات والمعمومات في الا  نموجياأىمية استخدام تك – ب
اف يضطمع افرادىا  بيدؼ)الجميور الداخمي (  باىتماـ المنظمات والمؤسسات في الاتصاؿ  تزايد     

ويعد  ،المنظمة وطبيعة أعماليا، لزيادة ولائيـ لممنظمة، وزيادة إنتاجيـ وأىتماميـ بيا سياسة عمى
وأكثرىا ضرورة وتشعباً. ويقصد بالاتصاؿ الداخمي تمؾ  ارةدالاتصاؿ احد اىـ النشاطات التي تقوـ بيا الا

مف الاتصاؿ الداخمي  لرسميةا ،والانواعالرسائؿ التي يتـ استقباليا داخؿ النطاؽ التنظيمي لممنظمة
والاخطارات التي تتضمف رسائؿ بحدوث تغييرات في  ،الصادرة مف الادارة العميا سةتتضمف)) بياف السيا

 (D.  O Hair & W. Friedrich, Strategic Commmmuinication in Business and the ييات((.التعميمات والتوج
Profession,P.57.. )  

العلاقات العامة عمى نطاؽ المؤسسات والمنظمات العامة تبرز بأىتماميا  اىمية افالباحث  ويؤكد     
، ومف ثـ العمؿ عمى تشجيعيا مف خلاؿ بتأميف الاتصاؿ بيف المستويات الادارية العميا والدنيا والعكس
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ويرى الباحث  .وبيف ىذه الادارات والجميور الداخمي ليا ثانياً  ،التنسيؽ بيف مختمؼ الادارات في المنظمة
 يوراف القاعدة الاساسية التي تقوـ عمييا العلاقات العامة المعاصرة اليوـ ىي الاىتماـ اولا بالجم

نيا ، اذ اف العلاقات العامة الناجحو لمجميور الخارجي ىي نتاج الداخمي، ثـ الجميور الخارجي ثا
العلاقات العامة الناجحة لجميورىا الداخمي. ومف ىنا يجب عمى ممارس العلاقات العامة اف يشجع 

القياـ  يؽليا، وذلؾ عف طر   الموظفيف عمى الادلاء بوجيات نظرىـ، وتشجيع الادارة عمى الاستماع
الحادثة في انماط العمؿ اثرت في كيفية اتصاؿ المنظمة  التغيرات افطلاع الراي، و است ابحاثبدراسات، و 

عمى زيادة  تقد ساعد ،بأفرادىا، فجميع وسائؿ التكنولوجيا مف اجيزة الحاسب الآلي وشبكة الانترنت 
نظاـ  ، وىيالداخمية شبكة الانترنيت صالاتمرونة العمؿ وتقسيمة. فمف التطورات الميمة في مجاؿ الات

 الداخمي ليا. موقعفييا عبر ال فيفالخاصة بالمنظمة متاحة لجميع الموظ المعموماتيجعؿ 
 لممنظمة( جييتعمؽ بأىمية استخدامات تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات في )الاتصاؿ الخار  وفيما    
، وتشكيؿ صورة : ))المؤسسات والمنظمات ادركت اف نجاحيا يرتبط بقدرتيا عمى الاتصاؿ بالجماىيرفإن

ايجابيو لانفسيا، وتحسيف سمعتيا، والتأثير في الرأي العاـ. وىكذا فاف العلاقات العامة اصبحت تأخذ 
موقعيا في قمب ىذه التطورات وىذا يتطمب منيا الاعتماد عمى ادوات اتصالية حديثة ومتطوره، يكوف 

طايع ، استخدامات الشباب العربي  سامي). مستوى الثقة بيف المنظمة وجميورىا(( ىاليدؼ منيا المحافظة عم

 .(25ص ،للانترنت
تعدد الوسائؿ الاتصالية في مجاؿ العلاقات العامة، شيد العصر الحديث تقدما ممحوظا في  ومع    

 وسائؿ اتصالية اخرى اكثر فاعمية وسيولة في الاستخداـ، اىميا شبكة الانترنت.
 نترنت :الا  لشبكةالعلاقات العامة  استخدامات - ج

، ومف ابرز وتطورت ىذة القنوات بمرور الاياـالاتصاؿ ،  واتشبكة الانترنت الكثير مف قن اتاحت
 ىي:  المنظمة جميورالخدمات المتوافرة عمى الشبكة لخدمة 

 لكي : ))توفر مواقع الشبكة الويب الطريؽ أماـ المنظمات The Word Wide Webالويب  شبكة●
رنت بما تقوـ بو تمؾ المنظمات مف نشاطات، وعمؿ دعاية لمشروعاتيا تبمغ مستخدمي شبكة الانت

، وواجية لمتسمية كوسطاً ادوارا جديدة،  نتشبكة الانتر  مدتالتأييد لسياساتيا، وقد قٌ  وكسبوخدماتيا، 
 L.D Wilcox, T.G. Cameron ,P. Auit, et.al. Public )لتقديـ شخصية المنظمة لمعالـ((. ليةعرض لمشركات، وآ

Relations Strategies and Tactics, P.276 . ). 
البريد الالكتروني أقدـ ميزات شبكة الانترنت، وىو احد  يعد: )) Electronic mailالالكتروني  البريد●

مكاف  اي محركات تطور ىذه الخدمة، اذ يتمكف المستخدـ  مف الاتصاؿ بصورة متبادلة بأي شخص في
حيث  ،V-mailنوع مف البريد الالكتروني يطمؽ عمية البريد الصوتيميما بعدت المسافة. كما يوجد 

يمكف اف تشتمؿ الرسالة عمى ممفات أضافية تحتوي عمى الصوت والصورة والفيديو وسمي ذلؾ البريد 
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العلاقات العامة  وممارسوا .(Multipurpose Internet Mail Extension (MIME)المتعدد الاغراض 
لكتروني في ارساؿ توصيات اعلامية ، وتصريحات اخبارية للاعلاـ، ونشر وسائؿ يستفيدوف مف البريد الا
 .(76،ص السمي ونقولا ماكاريز ، وسائؿ الاتصاؿ المتعددة "ممتيميديا فرنسو)اخبارية لمموظفيف((.

 البريد الالكتروني في تبادؿ الخطابات بيف العملاء، استخداـممارس العلاقات العامة أيضا، )) ويستطيع
ونقؿ الخطابات والنشرات الصحفية لممحرريف ، وارساؿ الاخبار العاجمة عف نشاطات المنظمة لمختمؼ 

 . (2،7، ص  اليادي ، تكنولوجيا الاتصالات وشبكات المعمومات محمد)الصحؼ((.
: )) تمثؿ استطلاعات الرأي بالبريد  E-Mail Surveysالرأي بالبريد الإلكتروني  استطلاعات ●

الشرائح السكانية المستيدفة، ويعد  فني خياراً ميما لممارسي العلاقات العامة لجمع البيانات مالالكترو 
التقميدي،  التميفونيالحوار  استطلاعاتالنماذج الورقية ،او  عمىبديلًا مف استطلاعات الرأي التي تعتمد 

مييئيف نفسياً لمقراءة  يكونوفيـ ومف اىـ فوائدىا اف الافراد عندما يقوموف بمراجعو بريدىـ الالكتروني فان
  .(,.L.D Wilcox T.G. Cameron , P.56((. ) والاجابة عمى الاستطلاع

 مف )) تعد الشكاوى المقدمة مف الجميور الى المنظمة احدى اىـ القنوات التي يتـتمقي الشكاوى :  ●
لذي ا الاداري اطار التطوير، ورضاىـ عف مستوى ادائيـ.وفي المتعامميف عاؿالتعرؼ عمى ردود اف لالياخ

وات الاخيرة بتمقي شكاوى ، اىتمت المنظمات الحكومية في السنتشيده منظمات القطاع الحكومي
، ووسيمة لبناء جسور الثقة بيف المنظمة تة، فاصبح ىذا اسموبا اداريا لمراقبة الاداء ومراجعجميورىا

مكتوبة توضع في صندوؽ الشكاوى او عبر وجميورىا. وتتمقى المنظمة عادة الشكاوى عمى شكؿ رسائؿ 
، تـ تغيير شكؿ تقديـ الشكوى فاصبح اليوـ مات مواقع ليا عمى شبكة الانترنتالياتؼ ، ومع انشاء المنظ

الرحمف قاسـ ، شرطة دبي  عبد)البريد الالكتروني((. نت،اوعبرالكترونيا عبر موقع المنظمة عمى شبكة الانتر 

  .(2ص ،وشكاوى المتعامميف
 المناقشة التي يمكف تبادؿ المعمومات مجموعةالاخبارية ىي  المجموعات: ((المجموعات الاخبارية ●

  برنامج مثؿ نتالاخبار عمى شبكة الانتر  قراءةاياىا في جميع انحاء العالـ،مف خلاؿ برنامج ل والآراء
 Internet Explorer (E.S. Gaddis, (On-Line Research Techniques for Public ))انترنت إكسبمورر 

Relations ) , Handbook of Publi,p.594. ). 
العلاقات العامة يستطيع الاستفادة مف خاصية المجموعات الاخبارية في  ممارسيرى الباحث اف و     

توزيع المعمومات عف نشاطات المنظمة وخدماتيا لمجميور، وقد يستخدـ لوحات اعلانية عمى موقع 
عمى تغذية عكسية مف الجميور الذي  لمحصوؿالرسائؿ والاخبار  عمى مستخدميوالمنظمة لعرض تعميؽ 

 لديو رؤية كاممة عما يفكروف بو وما يحتاجونو وما يريدونو.  فتتكوف الموقع يزور
مجتمع شبكة الانترنت عمى آلاؼ مف الجماعات التي تستخدـ خدمات  يشتمؿ))  مراقبة الموقع: ●

، لمناقشة خبار، وجماعات الا Chat Roomثؿ حجرات الدردشة شبكة الانترنت الاتصالية، م
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رأييـ عف سمعة المنظمة  يموضوعات مشتركة، ومف ىنا يستطيع ىؤلاء المستخدموف احداث تأثير ف
  .(،4،،صفيميبس، العلاقات العامة عبر الانترنت ديفيد)والتعبير عف ارائيـ بحرية حوؿ المنظمة وخدماتيا(( ،وصورتيا

تفرغ نفسيا  اريةاخب جماعة: ىي )) Public Relations Forumلعلاقات العامة ا منتدى ●
الباحثوف طمب المعمومات التي يريدونيا، ويقوـ الاشخاص  تطيعللاتصالات في مكاف معيف، حيث يس

الذيف لدييـ معرفة بالموضوعات بارساؿ رسالة بالبريد الالكتروني الى الباحث، فعمى سبيؿ المثاؿ قاـ احد 
مارسي العلاقات العامة بطمب معمومات عف كيفية وضع استراتيجية اتصاؿ، طمبيا منو احد العملاء، م

شكمت قيمة لمعميؿ مثؿ:ربط استراتيجية الاتصاؿ  لتيوخلاؿ يوـ واحد ارسؿ اليو عدد مف الاجابات ا
جميور معرفتة، بأىداؼ المنظمة ،وتجزئة الجماىير الى شرائح ، الى جانب ضرورة فيـ ما الذي يود ال

 .(،46، ص  فيكر ، دليؿ العلاقات العامة أليسوف)والسؤاؿ عنو((.
: تعد المقابلات الشخصية  On-Line Interviewingالشخصية عمى شبكة الانترنت  المقابلات ●

عبرشبكة الانترنت منيجية بحثية جديدة ومفيده ، بحيث يمكف اف تجرى عف طريؽ البريد الالكتروني، او 
الاخبارية، وتقتضي المقابمة الشخصية عمى شبكة الانترنت قياـ الفردبالاجابة عمى مجموعة  وعاتبالمجم

اىـ مميزات ىذا النوع مف المقابلات )) عدـ الحاجة الى الاستأذاف في الدخوؿ عمى  ومفمف الاسئمة. 
الشخصية الوقت الكافي  مة، واتاحة القائـ بالمقابيتـ الاتصاؿ مباشرة بصناع القرارالموقع ،حيث يمكف اف 

 E.S Gaddis , (On-Line) Research Techniques for (( ود، حتى يفكر بتأف وحذر عند تقديـ الردلممبحوث

Public Relatinos ,p.593). 
تقدميا شبكة الانترنت لممارسي العلاقات العامة مثؿ : )) قبوؿ طمبات جميور  اخرىخدمات  وىنالؾ    

، او الاجابة عمى مكالمات ىاتفية قياعة دوف الحاجة الى موظؼ لتمالمنظمة عمى مدار الس
الاستفسارات. كما برز استخداـ جديد لشبكة الانترنت ممثؿ بتصميـ المطبوعات والرسوـ الممونة 

 .العامة قاتوالجداوؿ، بوصفيا تكنولوجيات جديدة في ممارسة المينية لمعلا والجرافيؾ
الاىداؼ  ميعتياالعامة عمى تحقيؽ اىداؼ كثيرة في ط قاترنت في العلاشبكة الانت اـاستخد ويساعد    

الاعلامية مثؿ: ارساؿ النشرات والمواد الاخبارية الى وسائؿ الاعلاـ المختمفة، ومراقبة مؤشرات شبكة 
 الانترنت عف المنظمة وتمقي التساؤلات والتفسيرات المختمفة مف المحرريف وامكانية الرد عمييا، الى جانب

مف  امة، ومف ثـ تستفيد العلاقات العة بالمنافسيف والمورديف والعملاءقراءة النشرات الاخبارية الخاص
، وتمكنيا مف الخروج مف التقوقع في الوسائؿ الحصوؿ عمى اكبر كـ مف المعموماتشبكة الانترنت ب

ؿ موقع، ووقت الزيارة ك التقميدية الجامدة الى عالـ اوسع ووسائؿ اكثر الى حجـ الجماىير وعدد زوار
،  . مي الخاجة ، استخداـ شبكات الانترنت في مجاؿ العلاقات العامةد((. )الذي يستغرقو الزائر وموطنو  والزمف، وتاريخيا

 . (8،-6،ص
، بحيث عمومات وفرت وسائؿ وأساليب جديدةتكنولوجيا الاتصالات والم افىذا يرى الباحث  وفي    

التي  خصيةاوسع في وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية والش اكبر، وتنوعاً  اً تمتمؾ عدد نظماتاصبحت الم
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، واوجدت الاساليب الفنية التي توفر الرسائؿ التي تبثيا المنظمة عبر الجماىيرتتعامؿ مف خلاليا مع 
التي  وسائؿمف بيف ال تيارالمجاؿ لممنظمة بحرية الاخ وفسحت، عمؽأ كبرى وتاثيراً  فعاليةوسائؿ التقنية 

 . الجميورستخدميا في تعامميا مع ت
ممارس العلاقات العامة يستطيع دمج التطورات التكنولوجية ذات الاىمية في ممارسة  اف))  ويتضح    

والمعمومات  الاتصاؿقدرات تكنولوجيا  وادراؾيحقؽ لو فاعمية مثمى في اتصالو بالجميور، بماوظيفتة 
بد اف يتـ استغلاليا بشكؿ مناسب ومتابعة اخر المستجدات والتسميـ بأف ىذة القدرات لا ،المتاحة ايضا

التقنية في خدمة الجميور، وتأكيد عدـ اىماؿ اىمية الاتصاؿ القائـ عمى الحوار والمحادثة مع الجميور. 
الانترنت الجيود المشتركة في طريؽ العمؿ بالمنظمة، وتجعؿ عممية الاتصاؿ ممكنة بيف  بكةوتربط ش

فيمي واخروف ،  محمد) .تعاوني مشترؾ لانجاز المشروعات(( ؽيما مف العمؿ ضمف نطاموظؼ واخر، وتمكن

 .(272-274، ص الانترنت
 : متطمبات شبكة الانترنت واىميتيا لممنظمة - د

، اذ الانترنتالقيـ التنظيمية الخاصة في المنظمة عمى تحديد متطمبات الموظؼ مف شبكة  تساعد    
، المحتوى)): مى خمسة مكونات اساسية عند تطبيؽ نظاـ شبكة الانترنت وىيمف التركيزع نظمةلابد لمم

والدعـ، حيث انو لا يكفي بناء شبكة داخمية مف دوف معرفة احتياجات  والرؤية، والربط، والدور،
اتصاؿ متفاعمة ومتداخمة لتحقيؽ مفيوـ الخدمة الذاتية في اوساط  استراتيجيةالموظؼ، ولابد مف وضع 

 . ( ,H. Lee , Shaping Perceptions, Influencing Stakeholders, P. 3)عبر ىذة الشبكة (( الموظفيف 
القواعد  -مثؿ موقع المنظمة عمى شبكة الانترنت  -شبكة الانترنت لكي تكوف ذات فاعمية  وتتطمب

 -الاساسية الاتية :
 اف تكوف آمنة بحيث يستطيع الموظفوف استخداميا بثقة. ●
 يرة بالثقة، لئلا يشعر الموظفوف بأي خوؼ مف استخداميا.اف تكوف جد ●
 اف تكوف مناسبة لطبيعة العمؿ، حتى تساعد في تعزيز العمؿ وتقويتو. ●
 اف تكوف سريعة لتوفير الوقت، والمساعدة في الوصوؿ الى المحتوى بسرعة. ●
ات وتسيؿ وجود شكبة اف يتـ تطويرىا بنتظاـ بحيث تكوف المعمومات المتوافرة ىي احدث المعموم ●

وكذلؾ تعمؿ  ،يةفي ما بينيـ بأداء العمؿ بكفاءة وفاعم مؿالانترنت عممية الاتصاؿ بيف الموظفيف، والتعا
الى  ا، اولشائعات التي تخترؽ المنظمة، نظرا لتقميؿ مف المعمومات غير الصحيحةشبكة الانترنت عمى ا

عمى الشبكة الداخمية،  المنشورةوظؼ الثقة بالمعمومات ، وىذا الامر يمنح الموجود مراقبيف دائميف لمموقع
 .(92، ص، العلاقات العامة عبر الانترنتفيميبس ديفيد)ويساعد عمى تعزيز العمؿ. 
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 :  حكومة دولة الامارات وتطبيقات مشروعيا الالكتروني في خدماتيا المؤسساتية 6–4
متحدة الواضحة وادراكيا التاـ مف أف تكنولوجيا مف رؤية حكومة دولة الامارات العربية ال انطلاقا     

الاتصالات والمعمومات وخمؽ مجتمع معاصر ومتطورىما اساس النجاح في عصر التقنية والتكنولوجيا 
لكافة الخدمات  لكترونيوالمعمومات، فقد عممت حكومة الامارات الالكترونية عمى تسريع وتيرة التحوؿ الا

عبر شبكة الانترنت، لموصوؿ  الى اتاحة كافة الخدمات الاتحادية والمحميةالحكومية في الدولة، وسعييا 
الى مجتمع رقمي متكامؿ، وللأرتقاء بمستوى الخدمات الالكترونية الحكومية المقدمة لمجميور،وفؽ اعمى 
معاييرالجودة، وبمواصفات عالمية، مما يوفر الوقت والجيد والماؿ لممستخدميف، وبطريقة سيمة 

 ـ.الاستخدا
ادارة حكومة الامارات الالكترونية مسؤولية ادارة الجوانب التقنية والمعموماتية وتوفير الخدمات  وتتولى    

القيمة لمجيات الحكومية الاخرى عمى المستوى الاتحادي في الدولة، وفقا لممرسوـ الاتحادي الذي اصدره 
العامة لممعمومات عاـ  الييئةف تاسيس الدولة بشأ رئيسصاحب السمو الشيخ خميفة بف زايد أؿ أنيياف 

، الذي جاء بتنسيب مف مجمس وزراء الدولة، حيث اصبحت الييئة العامة لممعمومات بموجبو 2448
الدولة ، قبؿ دمجيا لتصبح قطاعا مف قطاعات  يالحكومة الالكترونية ف مجالجية المسؤولة عف برنا

الالكترونية خدمات ميمة لمجيات الحكومية الاخرى  ىيئة تنظيـ الاتصالات . كما توفر حكومة الامارات
في الدولة تشمؿ خوادـ افتراضية، ورخص برمجيات، اضافة الى الدعـ الفني لمحوسبة السحابية المقدمة، 

مبدأ الحوسبة السحابية  تطبيؽمع ضماف قدرة الجية عمى ادارة التطبيقات التي تحصؿ عمييا .ويؤدي 
 في الدولة.   تحاديالمستوى الا ىع التحوؿ الالكتروني عمبصورة شاممة الى تسريع ايقا

جية اخرى يتولى قطاع المعمومات والحكومة الالكترونية في ىيئة تنظيـ الاتصالات مسؤولية  مف     
الاشراؼ عمى عممية التحوؿ الالكتروني في الدولة ومتابعة تنفيذ خطة الحكومة الالكترونية الاتحادية، بما 

كانيات البنية التحتية المشتركة لمجيات الحكومية، ورفع جاىزية التحوؿ الالكتروني يضمف تعزيزام
 .امميفلمخدمات التي تقدميا الحكومة لممتع

نجاح دولة الامارات العربية المتحدة في التحوؿ الالكتروني لمؤسساتيا في تقديـ خدماتيا  إف    
( 92انجازا يمثؿ سابقة عمى مستوى العالـ بتقدميا )الحكومية لـ يعد امرا مستغربا، حيث سجمت الامارات 

احد المعايير الاربعة  نقطة، دفعة واحدة خلاؿ العاـ الماضي في معيار خدمات الحكومة الالكترونية،
الاماراتية ، الممحؽ  فالبيا صحيفة)عف الامـ المتحدة. ادرةالص ترونيةالتي يتشكؿ منيا مؤشر الجاىزية الالك

))حكومة الامارات الالكترونية ايضاً مف أكبر مستخدمي تكنولوجيا المعمومات  واصبحت .(6،ص ،الاقتصادي
في العالـ العربي، وحيازتيا عمى المركز السابع والعشريف في التصنبؼ التي اصدرتو ىيئة المعمومات 

مف بيف خمس وخمسيف دولة ، وفقا لمؤشر المجتمعات المعموماتية الذي  2444( عاـ  IDCالدولية )
بيا ، ومستوى الاستخداـ  ةيقوـ بقياس انجازات الدوؿ في تقنيات الاتصاؿ والمعمومات والمجالات المرتبط
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 –لمجميع ، دبي  قنيةالت مجمة)، واستعداد الدولة لمتعامؿ ، والتطورات الحاصمة في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات ((

))حققت دولة الامارات العربية المتحدة المرتبة  كما. (3-2، ص  المدينة الالكترونية الاولى عربيا والثامنة عشرة عالميا
الاولى اقميما والمرتبة التاسعة والعشريف عالميا عمى مؤشر القدرة التنافسية لتقنية المعمومات ، وفقا لمتقرير 

( عالميا 29البياف الاماراتية ، الامارات اؿ ) صحيفة )((. 2448)أنسياد( لعاـ  عالميالاقتصادي ال الذي اصدره المنتدى

 .  (4،ص ، عمى مؤشر القدرة التنافسية لتقنية المعمومات
الامارات العربية المتحدة ايضاً )) السبؽ في اطلاؽ اوؿ حكومة الكترونية في العالـ العربي  ولدولة    

 الالكترونية،كما حققت الدولة مكانة مرموقة عالميا عمى صعيد الجاىزية لمحكومة وىي حكومة دبي
( 92،بيف ) مف الترتيب الثاني والثلاثيف، لدولةنالت ا 2448الامـ المتحدة لعاـ  رير، فوفقا لتقالالكترونية

حيدة ضمف قائمة دولة عضوا في الامـ المتحدة في جاىزية الحكومة الالكترونية، وىي الدولة العربية الو 
 والثلاثوف عالمياً في جاىزية الحكومة الالكترونية نيةالثا الامارات)( دولة عمى ىذا الصعيد((.35) أفضؿ

Htt://e4all.dubai.ae/content/view/489/54/lang.ar_AE/ .الإمارات إنجازاً ميماً ايضا في مجاؿ  حققت كما((
الصادر  24،2المتحدة لمحكومات الإلكترونية  الأمـر لتقري الحكومة الإلكترونية عمى مستوى العالـ طبقاً 

 توىوالأكثر دقة لرصد مس لأشمؿ، ويعد ىذا التقرير، الذي يصدر كؿ عاميف ا24،2في شير فبراير 
لدى مختمؼ دوؿ العالـ، ويركز حوؿ دور الحكومة الإلكترونية في  الإلكترونيةالتقدـ عمى مسار الحكومة 

( في مؤشر خدمات الحكومة 99ترتيب الإمارات مف المركز) فزامة.فقد قإحداث التنمية المستد
، ويعد ىذا التقدـ مف الحالات 24،2في المؤشر نفسو لمعاـ  7إلى المرتبة  24،4 تقريرالإلكترونية في 

الإلكترونية، ويقيس مؤشر  حكومةالنادرة وغير المسبوقة في تاريخ تقارير الأمـ المتحدة لجاىزية ال
الإلكترونية مدى تطور الخدمات الإلكترونية مف حيث الوفرة، والجودة، وتنوع القنوات، ومدى  الخدمات

استخداـ الجميور ليذه الخدمات.ويشير التقرير كذلؾ إلى تقدـ ىائؿ لمدولة في مجاؿ المشاركة 
( في 6ة )إلى المرتب 24،4عالمياً في تقرير  86الإلكترونية، فقد ارتفع مستوى الإمارات مف المرتبة 

فترة زمنية قصيرة لمغاية، ويقيس مؤشر المشاركة الإلكترونية مدى  فيوىو إنجاز متميز  ،24،2تقرير
شراكيـ في صياغة السياسات  استخداـ الحكومة للإنترنت لممارسة الشفافية والتواصؿ مع الجميور وا 

 .( 40، ص الإماراتيةالبياف  صحيفة)وتطوير الخدمات(( 
في دولة الامارات  مؤخراً الموقع الرسمي لمحكومة الذكية في  تتنظيـ الاتصالا ىيئة أطمقت )) كما    

( ، والذي يمثؿ البوابة المعموماتية لكؿ www.mgov.governmentدولة الامارات العربية المتحدة )
ولة مايتعمؽ بمبادرة الحكومة الذكية التي أطمقيا سمو الشيخ محمد بف راشد آؿ مكتوـ نائب رئيس الد

ورئيس مجمس الوزراء وحاكـ دبي عمى مستوى الدولة في خدمات مؤسساتيا كافة،وتطمح ايضاً دولة 
 .(44، ص الإماراتيةالبياف  صحيفة((.) 24،5الاماراتالى إيجاد سوؽ إتصالي مجاني لمجتمعيا بحمولعاـ 

امارة الفجيرة، التي سعت  بيف الامارات السبع التي تؤلؼ دولة الامارات العربية المتحدة  حكومة ومف   
الى احلاؿ التقنية الحديثة في مؤسساتيا ودوائرىا الحكومية ممثمو بمعاملاتيا وخدماتيا، ووضع وتأسيس 
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المعمومات، لادراكيا اف التكنولوجيا اصبحت اليوـ أبرز  علذلؾ بيدؼ بناء مجتم زمةالبنية التحتية اللا
المتغييرات  تفرضياالتحديات التي  ةقادرا عمى مواجي العوامؿ التي تسيـ في تطوير المجتمع وجعمو

والمعرفية  وجيةابرز المبادرات التكول ومف والتطورات السريعة في عالـ التكنولوجيا والتقنية الحديثة اليوـ
التي اطمقتيا امارة الفجيرة في ىذا المجاؿ )) انشاء وتأسيس دائرة في حكومة إمارة الفجيرة تسمى دائرة 

  .( 2ص ،الحكومة الالكترونية ، إمارة الفجيرة دائرة)  2003 ))الالكترونية( ،عاـ)الحكومة
 
 حكومة إمارة الفجيرة الالكترونية بدولة الامارات العربية المتحدة :  -ولاً أ

بالحكومة الالكترونية )) بأف تؤدي المصالح الحكومية ووظائفيا ومياميا إزاء ما يتعمؽ بخدمة  يقصد   
و فيما بينيا بطريقة الكترونية، عف طريؽ تسخير تقنية المعمومات ووسائؿ الاتصاؿ الحديثة، الجميور، ا

اي اف تكوف الجيو الحكومية قادرة عمى توفير الخدمات العامة المثمى للافراد والمجتمع والمؤسسات 
ت حقؽ  ولكي .المعموماتتكنولوجيا الاتصالات و  يؼوالدوائر والشركات عمى حد سواء مف خلاؿ توظ

المرجوة منيا وىي: تقديـ خدمات ومنتجات حكومية ذات جوده  داؼمشروعات الحكومة الالكترونية الاى
يجاد  ،عالية، فاف ذلؾ يتطمب منيا توفير بنيو تحتية مناسبة واعادة النظر  الملائمةوالتشريعات  النظـوا 

بف ناصر الريامي ،  محمود )ة المؤىمة((.والطاقات البشري راتفي طريقة سير المعاملات الحكومية، وتوفيرالقد
 (.2، ص الالكترونية الفاعمة والعقبات التي تواجييا ةمتطمبات الحكوم

اىـ الفوائد التي حققتيا الحكومة الالكترونية ىي )) تحقيؽ الشفافية مف خلاؿ الاتاحة المتساوية  ومف    
لحكومية لمجميع، مف افراد ومؤسسات حكومية لكؿ المعمومات المرتبطة بالقرارات والاجراءات والخدمات ا

المرتبطة بانتاج الخدمات لطبيعتيا الفوريةوايصاليا، وسرعة الاستجابة  وقتاو خاصة، وتخفيض دورة ال
 المنتفعيف والعملاء، وتطبيؽ اللامركزية المؤسسية.  طمباتل

ير النفقات، وتقميؿ الاخطاء في ايضا فوائد اخرى لمحكومة الالكترونية مثؿ: تبسيط الاجراءات وتوف وىناؾ
 اثناء اجراء المعاملات الورقية . 

  عممية التحوؿ مف الحكومة التقميدية الى الحكومة الالكترونية بخمس مراحؿ تصاعدية ىي: وتمر    
وفييا يحتوي الموقع الالكتروني عمى بعض المعمومات، ولا يتضمف اي اجراءات او  الظيور: مرحمة)) 

: وىنا يتـ تعزيز الموقع الالكتروني بالمزيد مف المعمومات الموقع المطور ومرحمةخدـ، اتصاؿ بالمست
عف طريؽ القوانيف العامة والتقارير والنماذج مع وجود روابط لمييئات والوزارات المختمفة، ومرحمو الموقع 

اذج وطباعتيا، التفاعمية، ويصاحب ىذة المرحمة توفير بعض الخدمات الالكترونية مثؿ : تنزيؿ النم
لاستخراج شيادات  باتالتقدـ بطم وومرحمة الموقع الاجرائي والتي تتيح اجراء عمميات الدفع الكترونياً، ا

الميلاد او لتجديد الرخص وغيرىا، عبر الموقع الالكتروني، واخيرا مرحمة الحكومة المترابطة، وفييا تحوؿ 
مف مراحؿ  مةوير بنية تحتية موحدة، وىي اصعب مرحالدوائر والوزارات الى جية واحدة مترابطة عبر تط

 وييدف.  (2-2، ص متولي ، تأىيؿ الكوادر البشرية بتطبيؽ الحكومة الالكترونية في الدوؿ العربية محمد)((.الالكترونيةالحكومة 
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 2005مشروع حكومة إمارة الفجيرة الالكترونية الذي بدء العمل الفعمي فيو عمى شبكة الانترنت عام 
 :_بالنسبة الى كل من لفوائدجموعة من ام
وذلؾ بتحسيف مستوى الخدمات، كسيولة متابعة المعاملات، وسرعة انجازىا، وتقميؿ نسبة  : الحكومة ●

التعقيد والتأخير في انجاز المعاملات، فضلا عف اختصار مراحؿ انجازىا. وكذلؾ انشاء حكومة متكاممة 
، بكفاءة وجودة تتوصمت الية التكنولوجيا بغية تقديـ ارقى الخدماوفاعمة تماما وذلؾ باستخداـ احدث ما 

 حيث التكمفة والخدمات الحكومية لتحسيف العلاقة بيف المواطنيف وحكومتيا.  فعالية م
وذلؾ بتوفير الوقت والجيد والماؿ، وتقديـ اسموب موحد لمتعامؿ والحكومة، الى جانب  :الجميور ●

 والخدمات عمى مدار الساعة.سيولة الحصوؿ عمى المعمومات 
الحكومية لدعـ  عموماتالالكترونية تعد ىذا القطاع منفذا مباشرا الى الم الحكومة :االخاص القطاع ●

العمميات التجارية، وتخفيض تكمفة التعامؿ والحكومة، والاستفادة ايضا مف توجيات الحكومة السباقة الى 
موقعيا الالكتروني  ،عمى(2)الفجيرة  لحكومةة الالكترونية اطمؽ المشروع البواب وقدالتحديث والابداع. 

رئيس الدولة  ائبوتوجييات صاحب السمو الشيخ محمد بف راشد آؿ مكتوـ ن لمبادرة))  ووفقاً الحالي. 
البريد  مشروع أنجزت دائرة الحكومة الالكترونية بالفجيرة مؤخراً  ،رئيس مجمس الوزراء حاكـ دبي

يربط  الذيالذكية،و  كومةالدائرة لمتحوؿ الى الح طجزء مف خط وىومة الفجيرة ،الخاص بحكو  لكترونيالا
الميندس محمد بف  الشيخ)أفضؿ الخدمات الذكية لجميع الدوائر بالفجيرة ((. لتقديـحكومية، ومؤسسة دائرة( 7،)

 (.4صحيفة الخميج ، ص ،حمد بف سيؼ الشرقي

 
 :الفجيرة الخيريةالالكترونية في مؤسسة جمعية  الحكومة – ثانيا
النفع  ذات جيرة،الف مارةفي حكومة إ حكوميةالمؤسسات الشبو  احدىالفجيرة الخيرية  جمعية))  تعد    
المحتاجيف في المجاؿ  اةالاساسية التخفيؼ مف معان واجباتيا ،987،تأسست عاـ  ،حيث لممجتمعالعاـ 

المشاريع التنموية  فوتميزت في تبنييا الكثير م وكفالة الاسر الفقيرة ، اـالخدمي والتعميمي ورعايو الايت
 .اساس التنمية هبالانساف باعتبار  لاىتماـا ياتياعمى رأس اولو  واضعةً  ،النوعية
والذي ييدؼ الى مساعدة الاسر الفقيرة التي  ،الاسر وتأىيميا ةمشروع تنمي مشروعاتياعمى رأس  ويأتي

 العمؿ فرص مف خلاؿ توفير وذلؾفير عيش كريـ ليا، يمكنيا مف تو  ماتمتمؾ مف القدرات والميارات 
المتاحو، بحيث تتحوؿ مف اسر مستيمكة الى اسر منتجو تعتمد عمى نفسيا مع المحافظة عمى الاصالة 

  (.4، ص بف محمد الرقباني سعيد)والخصوصية المميزة للاسرة الاماراتية ((.
مارة الفجيرة ، تـ الاتفاؽ عمى تقديـ جميع دوائرىا انطلاؽ فكرة مشروع الحكومة الالكترونيو في ا ومع    

معيا الكترونياً مف خلاؿ شبكة المعمومات العالمية )الانترنت(،  مميفومؤسساتيا الحكومية خدماتيا لممتعا
ولذا تعتبر )) جمعية الفجيرة الخيرية مف المؤسسات الحكومية الرائدة والسباقو بالبدء بالتحوؿ نحو 

الى نتائج ايجابية  وصوؿلى البحث عف ايسر الطرائؽ واسرعيا في الإنية، حيث بادرت الحكومة الالكترو 
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عمى ذلؾ اطمقت جمعية الفجيرة الخيرية موقعيا الالكتروني عمى الشبكة العالمية عاـ  وبناءً وناجحة. 
الى  واتجيت مستوى الدولة، عمىالرائدة الخيرية التي تـ تنفيذىا  عالذي يعد مف اوئؿ المواق 1999

الاىتماـ  باستخداـ اجيزة الحاسوب وبرامجو المختمفة منذ دخولو اوؿ مره حيز الاستخداـ في الامارة، 
، واسست ضمف وحداتيا التنظيمية ادارة زيادة برامج التقنية الالكترونيةواتسع ىذا الاستخداـ وتـ تطويره ب

 ؤسسة وتنظيميا. خاصة بتقنية المعمومات تتولى تطوير العمميات الاكترونية بالم
وىي تحويؿ العمميات   ،وضع خطة لتنفيذ المشروع، بعد تحديد الغايات والاىداؼ ليذا الموقع وتـ    

والخدمات التي تتـ بطرائؽ تقميدية الى عمميات وخدمات الالكترونية، يستطيع المتعامموف واياىا الحصوؿ 
الخيرية  موقعيا الالكتروني مف جديد بعد عمييا مف خلاؿ شبكة الانترنت. ثـ اطمقت جمعية الفجيرة 

وبرامج الجمعية المتنوعة،  يعاجراء تطويروتحديث عميو، حيث ضـ الموقع الالكتروني الجديد مشار 
وتشمؿ كفالة الايتاـ والاسر، والزكاة، والمساعدات الاجتماعية، كما يضـ مشاريع تنمية وتأىيؿ الاسر 

مساعدة الطمبة، ومشروع حفظ النعمة، والمشاريع الانشائية  المنتجو، والمساعدات المحمية، وصندوؽ
 والتنموية، وبرامج ومشاريع رمضاف.

الفرصة لمزائر بالمشاركة والتبرع مف خلاؿ الانترنت، كما  تاحةالموقع الجديد بعد تحديثو با ويتميز    
التي تخدـ العمؿ الخيري،  لمقترحاتفي دعـ الجمعيو بالاراء وا لمساىمةيتيح الفرصة لكافة الزائريف با

فضلًا عف إمكانية التطوع في انشطة الجمعية مف خلاؿ الموقع، كما يقدـ الموقع خدمة حساب الزكاة 
 جمعية مؤسسةالادارة الالكترونية مؤخرا في  برنامجتطبيؽ  ويأتيلكافة انواعيا ومعرفة مواقيت الصلاة، 

 ةالحموؿ التقنية القادر  حدثؿ الخيري والتطوعي لأمواكبة العم عمى ياالفجيرة الخيرية مف منطمؽ حرص
العاممييف لمحموؿ البرمجية وفؽ معاير عالية  تخداـوتطوير مستوى اس نتاجيةعمى تعزيز الاداء والأ

 .(الفتوح محمد بدر ابو)الجودة((. 
 المساعداتو  الزكاة -الجمعية التي تضـ )الادارة المالية  واقساـ ادارات))  كافة امجالبرن ويشمؿ    

 يمي:  بماالمؤسسي( ويتميز  الاتصاؿ-السكرتارية -شؤوف الموظفيف -المشاريع -الكفالات -الاجتماعية
 اداء العمميات. ويرعمى تحسيف وتط يعمؿ -،
 الجمعية ببعضيا. داراتربط كافة ا -2
 عالية. بجودةعمى المراجعيف لتقديـ خدمات افضؿ في اقؿ وقت ممكف و  التيسير -3

فييا مراجعة ستراتيجية الخدمات  تمت ، 24،3لغاية عاـ  24،4المرحمة الممتدة مف عاـ  وخلاؿ
( الذي يوضح التوجيات الجديدة لاستراتيجية 2 - 1الالكترونية وتحديد اولوياتيا، )انظر جدوؿ رقـ 

 الفجيرة الخيرية. معيةلمؤسسة ج 24،3 - 24،4خدمات الحكومة الالكترونية مف عاـ 
 :كترونية عمى موقع شبكة الانترنت، تـ انجاز صفحة الجمعية الالمف تمؾ الخطوات اءيالانت وبعد

www.alkhairia.org.ae، فمف ،وبدء تحقيؽ التواصؿ بيف الجميور الخارجي والجمعية عبر الموقع 
تـ انشاء  كما مومات الالكترونية عبرىذا النظاـ.خلاؿ اسـ المستخدـ وكممة السر يصؿ العميؿ الى المع

http://www.alkhairia.org.ae/
http://www.alkhairia.org.ae/
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الخارجييف للاطلاع والاستفسارعف كيفية تشغيؿ النظاـ، لرفع الفيـ الالكتروني  يفمركز خاص لممتعامم
 لمعميؿ الخارجي.

 (4-2جدول )
 2042 ولغاية 2040الجديدة لاستراتيجية خدمات الحكومة الالكترونية لمجمعية من عام  التوجيات

الفجيرة الخيرية الى خدمات الكترونية  جمعيةالخدمات المقدمة من مؤسسة من%( 95) تحويل كثيرة  اتخدم
 .2013نياية عام 

استخدام خدمات الحكومة الالكترونية ، بحيث لا يقل عدد المعاملات من خلاليا عن  تشجيع فييا  مرغوب خدمات
 ة .اجمالي المعاملات في جمعية الفجيرة الخيري من%( (60

 من دون زيارات ( . دماتشعار ) خ رفع مكتممة  خدمات

 متكاممة  خدمات
الفجيرة الخيرية والدوائر الحكومية  جمعيةعن طريق التكامل بين مؤسسة المعمومات استكمال
 إمارة الفجيرة. فيالاخرى 

 الجميورالمستفيدينو  وبينية الفجيرة الخير  جمعية مؤسسةوسائل مبتكرة ومتعددة لمتواصل بين توفير مبتكرة  خدمات
 من خلال شبكة الانترنت .

المجال لافكار تقنية فريدة ، تساعد عمى جذب المزيد من الدخل لمجمعية لتحقيق الاكتفاء  اعطاء مريحة  خدمات
 الذاتي . 

     

لتعامؿ تنفيذ دورات تدريبية لمموظفيف والمستفيديف والمتعامميف الخارجييف حوؿ كيفية ا ايضا وتـ    
، الامر مسجؿ( 6600)،2013)) نيايةعاـعدد المستفيديف المسجميف عمى الموقع حتى  وبمغوالنظاـ. 

 وملائمولمجمعية، وىو ما وفر بيئة ىادئة  عاملاتفي صالة الم فالذي ادى الى تناقص اعداد المراجعي
 .(والخدمات الالكترونيةالفتوح محمد بدر رئيس تقنية المعمومات  ابو)لمموظفيف لانجاز اعماليـ ((.

 جمعية الفجيرة الخيرية بإمارة الفجيرة: مؤسسة نع رهنبذه مختص – ثالثا
فحرصت عمى ابراز نشاطاتيا  والاعلاـ،اىمية العلاقات العامة  خيريةجمعية الفجيرة ال أدركت    

تأدية واجباتيا وبيف والجميور، بيدؼ تمكيف الجمعية مف  ياوتعريؼ المجتمع بيا لتحقيؽ التواصؿ بين
 المجتمع. اتجاهوتحقيؽ اىدافيا الانسانية والاجتماعية 

 -:ىي ىمياأعديدة مف  داؼالفجيرة الخيرية اى جمعية مؤسسةل وكاف
 ػ تقديـ الخدمات الاجتماعية لصالح الفئات المحتاجة.،
 ػ المساعدة في تقديـ اعانات عينية او مالية لممحتاجيف.2
 في سف مبكرة. اسةفي الدر  لاستمرارىـيتاـ، لمطلاب الا العوفيد  مدػ 3
 ػ الاسياـ في أغاثة المتضرريف مف جراء الكوراث الطبيعية، والنكبات الاجتماعية.4
 ػ مساعدة الطمبة الذيف يعانوف مف كثرة عدد أفراد الاسرة، وضعؼ دخؿ الأب.5
 ػ إقامة المعارض الخيرية.6
، وحثيـ عمى التبرع والمشاركة في خدمة ليجتماعية بيف الاىاػ العمؿ عمى تنمية الشعور بالمسؤولية الا7

  المجتمع، وتطويره مف النواحي التربوية والتعميمية والانسانية.
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 مف إيرادات الجمعية. وتزيدإقامة المشروعات التي تحقؽ النفع العاـ   ػ8
المدارس، وملاجئ الايتاـ، الاشراؼ عمى إقامة المشاريع الخيرية واداراتيا مثؿ: العيادات الطبية، و  ػ9

 مع السيد عمي سعيد الياشمي(. مباحثشخصية ل مقابمة)الكوارث الطبيعية. وضحايا، وكفالة الايتاـ، مساجدوبناء ال
قسـ ميمات ومسؤوليات  كؿمف قسمييف:يتولى  الخيريةالاقساـ الاتصالية في جمعية الفجيرة  وتتكوف

 محددة وىي عمى النحو التالي:
 : الى وييدف العامة علاقاتال قسم - أ
 بأىدافيا وسياستيا، واعلامو بأي تغيير في سياسات  عمماتعريؼ الجميور بالجمعية لاحاطتو -،

 بغية ادراؾ الجميور ليا وخمؽ فرص التعاوف بينيـ وبيف المؤسسة. المؤسسة
 كوف رأيو مبنياً مساعدة الجميور عمى تكويف رأيو عف الجمعية ، وذلؾ بتزويده كافة المعمومات لي -2

 عمى اساس مف الواقع والحقائؽ.
 وسميمة. حةالتاكد مف اف جميع المعمومات والاخبار التي تقدـ لمجميور صحي -3
 الجميور وملاحظاتيـ حوؿ ما يتعمؽ بالجمعية وخدماتيا. قتراحاتمتابعة ا -4
 تشجيع روح الانتماء لدى العامميف في الجمعيات الخيرية وزيادة ولائيـ. -5
 مساعدة وتشجيع الاتصاؿ بيف المستويات الادارية داخؿ الجمعيات الخيرية. -6
التي تمارس نفس النشاط او التي تعيش  ؾالاخرى سواء تم والجمعياتالتواصؿ بيف الجمعية  فتأمي -7

 في بيئتيا عف طريؽ تبادؿ النشرات والمطبوعات وكافة وسائؿ الاتصاؿ. 
اجراء الدراسات في حؿ مشاكؿ العلاقات العامة دوف الاعتماد عمى اتباع اسموب البحث العممي و  -8

 التخميف والحدس والتعميـ.
 المشروعات.  عف والحقائؽالعاـ وثقتو ومداده بالمعمومات الصحيحة  الرأيكسب تأييد  عمىالعمؿ -9

 تكويف صورة طيبة ومركز ممتاز لمجمعيات الخيرية لدى الجميور الخارجي. -4،
 المستوى الوطني.  عمىبنشاطيا  تعمؽالخدمات التي تقدميا الجمعية وما  يةعي باىمنشر الو  -،،
 .(41ص ،عمي الملا  محمد.)لمعامميف بالجمعية الخيرية تماعي_ تنمية المستوى الثقافي والاج2،
 : الىوخدمة العملاء وييدف  الاعلامقسم  - ب
بيا، وتأميف الدعـ الخدمي لمنتسبي  اصةالخ المساعدة في أبراز جيود الجمعية، وأنجاز المعاملات -،

الجمعية والتسييلات اللازمة لمباشرة اعماؿ الجمعية داخؿ الدولة، وتأميف المعمومات اللازمة لمستويات 
 الجمعية والزائريف، وتعزيز البيئة الايجابية لمجميور.

ية لمبرامج الاعلامية خطة سنو  وضعالانشطة والفعاليات الاعلامية الخاصة بالجمعية، و  أقتراح-2
 ومتابعة تنفيذىا.
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بمسيرة الجمعية ونشاطاتيا  عرؼالوثائقية التمفزيونية والاذاعية التي ت   لبرامجالاشراؼ عمى انتاج ا -3
 عززوبرامجيا وتوفير المواد الاعلامية اللازمة لمختمؼ ادارات واقساـ الجمعية وفؽ خططيا المعدة والتي ت  

 مف ادائيا.
 اخبار الجمعية. نشروالمسموعة والمقروءة ل المرئيةمع وسائؿ الاعلاـ  التنسيؽ -4
الجمعية وحملاتيا وفؽ خطط معدة تتوافؽ مع اىداؼ الحملات  نشاطاتنشر الاعلانات عف  -5

 الموسمية او حملات الاغاثة وبرامج نشاطاتيا.
 تداوليا ومراقبتيا. عمى مكتبة الصور والاشرطة الخاصة بالجمعية وبرامجيا وتنظيـ الاشراؼ -6
والمتطوعيف  والادارة ،اعضاء مجمس ادارة –اصدار نشرات داخمية لتوعية العامميف بالجمعية  -7

 بما يستجد مف معمومات تخدـ العمؿ الخيري والتطوعي. –والموظفيف 
 مةاللاز  توفيرالمتطمباتلممناسبات والمؤتمرات التي تقيميا الجمعية و  والقاعاتتنظيـ الحجوزات -8
 .المحميوالمشاريع المباشرة مع المجتمع  ةالتنسيؽ مع الوحدات التنظيمية  بالجمعية ذات الانشط -9
 .الجمعية ياسةبما يتفؽ وس الاعلاـالجمعية وتزويدىا لوسائؿ  لنشاطاتالمقالات والرسائؿ  كتابة -4، 

 ويعمؿ تـ استحداثو مؤخراً  مركز الاتصاؿ المؤسسي بجمعية الفجيرة الخيرية ،وىو مركز استحداثوتـ  ●
 :ومنيا يديفجميع خدماتو عبر الياتؼ لممستفيديف وغير المستف تقديـ فيعمى مدار الساعة 

 .ةالاستفسار عف اجراءات الحصوؿ عمى خدمات الجمعي ػ،
 ػ الاستفسار عف النشاطات والفعاليات التي تنظميا الجمعية.2
 .تسمـ ملاحظات الجميور حوؿ خدمات الجمعية ػ3
ػ توفير خدمة ترحاب للاستفسار الآلي، وىي خدمة ىاتفية لمرد عمى اتصالات المتعامميف عمى الرقـ 4

 ( بشكؿ آلي لمحصوؿ عمى المعمومات الازمة حوؿ خدمات الجمعية.2224360-09المجاني )
 تطوير موقع الجمعية الالكتروني عمى شبكة الانترنت. -5
 .تمرارساالاعلامية عمى موقع الجمعية الالكتروني ب تحديث النشاطات والاخبار والمواد -6
 ( والبريد الالكتروني والبلاؾ بيري.  smsمتابعة الحملات البريدية لمجمعية وحملات ) -7
التواصؿ مف خلاؿ الياتؼ وموقع الجمعية الالكتروني مع المحسنييف والمتبرعيف لممتابعة وتزويدىـ  -8

 بالتقارير ومطبوعات الجمعية. 
 .رستمراابيـ ب خاصةتنظيـ بيانات المتعاممييف مع الجمعية وتحديث المعمومات ال -9

المركز أيضاً بريد  ولدىوالمشاركات الى المتعامميف مع الجمعية . بطاقاتمتابعة ارساؿ الدعوات وال -4،
 ألكتروني خاص عمى موقع الجمعية لتمقي جميع استفسارات المتعامميف معيا مف خلالو:

 (waf@emirates.net.ae،)معشخصية لمباحث  مقابمة )الى الموقع الالكتروني الخاص بالجمعية. أضافة 

 .نجوى سمطاف الخزيمي(

mailto:waf@emirates.net.ae
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جديداً  ياً ( أنجازاً خدمياً ألكترون(2012الفجيرة الخيرية بداية عام  جمعية مؤسسةأستحدثت  كما    
  ( .الكوبون الالكتروني خدمةمين معيا ىو )وميماً لممتعام

 الالكتروني : الكوبون
الكوبوف الالكتروني الخاص بجمع التبرعات،  خدمة201 جمعية الفجيرة الخيرية بداية عاـ  اطمقت

 بيدؼ لمبرامج الالكترونية التي تستخدـ المواقع الالكترونية المختمفة، جيلمواكبة التطور التقني التكولو 
فع عمى المتبرعيف الداعميف لمشاريع الجمعية، مف خلاؿ عرض مشاريع الجمعية المختمفة عمى تيسيرالد

يرغب  الذي المشروع وبعد اختيار المتبرع شاشات الكومبيوتر المحموؿ في كافة اماكف جمع التبرعات،
أستبداؿ  تـيذا ول لكترونياً،ونوع التبرع ا لمبمغعمى إيصاؿ أستلاـ بقيمة ا آليبشكؿ  سيحصؿالتبرع لو، 

 -:إلى الالكتروني، الذي ييدؼ وبوفبالك رقيةكوبونات التبرعات الو 
 ػ التيسير عمى المتبرع وضماف حصولو عمى خدمة متميزة.،
ػ إدارة الكوبونات حسب نوع الكابوف وفئتو، والمندوبيف الذيف تعامموا مع الكوبوف، وانجاز الاحصائيات 2

 وبونات.والتقارير اللازمة لايرادات الك
 ميسرة ودقيقة. بصورةعف الكوبونات باستمرار و  يةػ الحصوؿ عمى تقارير اجمالية وتفصيم3
 

موقع  عمىتوفير قنوات اتصالية مختمفة لممتعامميف معيا لتقديـ الاقتراحات  عمىعممت الجمعية  كما    
 ديد  )قؿ كممتؾ(.الج ياعبر رابط الانترنتنظاـ الاقتراحات لجمعية الفجيرة الخيرية عمى شبكة 

 والجميور في التوجيات الاتية: ابتعاممي تتمثل فأنياجمعية الفجيرة الخيرية  رؤية أما
، بشكؿ ىاػ أىتماـ الجمعية باستخداـ وسائؿ الاتصاؿ التقميدية والالكترونية في أثناء تعامميا وجميور ،

 وأعطاء خيارات اتصالية مختمفة لمجميور. ،يكمؿ كؿ منيما الاخر
 اعتماد الجمعية الصدؽ وسياسة الباب المفتوح في بناء صورة ذىنية جيدة عنيا لدى جميورىا.ػ 2
 .بأرائيـ خذاتصالية حديثة، والا سائؿو  اسطةبو  بجميورىا الجمعية علاقةتطوير  ػ3
ميمات العلاقات  يالتطبيؽ الديمقراطية الالكترونية مف خلاؿ ممارست يةػ اتجاه جمعية الفجيرة الخيير 4
، والاىتماـ بادخاؿ وسائؿ الاتصاؿ في الاتجاىات المختمفة التواصؿ، كونو مفيوـ يقوـ عمى عامةال

 لخدماتقسـ تقنية المعمومات وا رئيسالفتوح محمد بدر  أبو)التقني.  التطورأدارة العلاقات العامة تماشيا مع  يالمختمفة ف
 .(جمعية الفجيرة الخيرية فيالالكترونية 

 
 
 
 
 

 
 



 

 

 اصري: فاعلية العلاقات العامة الإلكترونيةشعبان حسن حمادة الن د/ 55

ىئجىالدرادظىالمودانوظى:نتاى7ى-1
 :)*(التحميلالميدانية مع القائمين عمى مواقع عينة  تالمقابلا - أولاً 

ميدانية مع  مسؤولي ادارة الخدمات الالكترونية والعلاقات العامة والاعلاـ في  تالباحث مقابلا اجرى 
فجيرة، والقيادة العامة مدية ال، وبجيرة وىي: دائرة الموارد البشريةالاربعة بإمارة الف وميةالمؤسسات الحك

، لكوف ادارات الخدمات الالكترونيو في تمؾ المؤسسات ىي لشرطة الفجيرة، وجمعية الفجيرة الخيرية
 جراء  ىذه  المقابلاتإ، وخمص الباحث بعد موقع المؤسسة عمى شبكة الانترنت المسؤولة عف تصميـ

 : الى  مجموعة مف النتائج التالية
، مف قبؿ فريؽ عمؿ شبكة الانترنت في امارة الفجيرة مؤسسات والدوائر الحكومية عمىمواقع ال تدار ●

الخدمات  إدارةالموقع وتسمى ) دارةإ إلى مناطة، وتكوف مسؤليتو تقنية المعمومات فيمتخصص 
 الالكترونية( المتصمة بدائرة حكومة الفجيرة الالكترونية.

، طبقاً لاختلاؼ عف الاخرى الإنترنتالفجيرة عمى  رةاىداؼ موقع كؿ مؤسسة حكومية باما اختلاؼ ●
 طبيعة نشاط كؿ مؤسسة ونوع الخدمات التي تقدميا لمجميور.

، اما بشكؿ يومي عف بتحديث موقعيا عمى شبكة الانترنتكؿ مؤسسة حكومية بامارة الفجيرة  تيتـ ●
، أواضافة وجودة عمى الموقعالم، اوعف طريؽ تطوير الخدمات تحديث الاخبار المتعمقة بالمؤسسةطريؽ 

، وتكوف أدارة الخدمات الالكترونية وأخرى حسب احتياجات الجميور ليا خدمات الكترونية جديدة بيف فترة
 . لمسؤولة عف مراجعة تفاصيؿ الموقعىي ا

تعاوف الإدارات والاقساـ الأخرى وادارات الخدمات الالكترونية في اثناء تصميـ موقع المؤسسة عمى  ●
بيانات اللازمة عف كؿ إدارة وقسـ، خاصة أدارة العلاقات الانترنت في امدادىا بالمعمومات وال شبكة
، فجميعيا تحوؿ الى اد البرامج والخدمات الالكترونيةاعد أو، دوف الاسياـ في تشكيؿ شكؿ الموقع العامة

 .ة المعمومات لتحميميا عمى الموقعمختصي تقني
، وكؿ مف يريد ى شبكة الانترنت الجميور الخارجيمية بالفجيرة عمتستضيؼ مواقع المؤسسات الحكو  ●

 الالكترونية. مواقعياالمؤسسات مف عمى  ياالاستفادة مف الخدمات الالكترونية التي تقدم
المقدمة الييـ  لكترونيةعمى تنظيـ دورات لمجميور لتدريبيـ عمى كيفية الاستفادة مف الخدمات الا ●

 عمى وتدريبيـ الأسئمةللاجابة عمى كؿ  المؤسسةالات لخدمة العملاء في مقر خلاؿ توفير ص مف،مجاناً 
  بالجميور. باشرالممارسة الفعمية والتطبيقية المتيف تعداف نوعاً مف الاتصاؿ الم

، كرابط ط تفاعمية عديدةالفجيرة عمى شبكة الانترنت عمى رواب مارةالمؤسسات الحكومية با اقعأحتواء مو  ●
، ء اراء الجميور حوؿ خدمات الموقع، ورابط خدمة العملاءبط استطلاع الرأي لاستقصا، وراالشكاوى

                                                           
 - 3ـ 3 . 3113/ 11/  3يمبثهخ يغ انغٛذ يؾًذ خهٛفخ يؾًذ عؼٛذ انضٕٚد٘ ، يذٚش ػبو دائشح انًٕاسد انجششٚخ فٙ ؽكٕيخ انفغٛشح ،ثزأسٚخ -1  ( )*

 . 3113/  11/  3يمبثهخ يغ انًُٓذط أؽًذ يؾًذ انشبيٙ ، يُٓذط شجكبد انكزشَٔٛخ فٙ دائشح ؽكٕيخ انفغٛشح الانكزشَٔٛخ ، ثزأسٚخ 

 .3113/  11/   4يمبثهخ يغ انذكزٕس انشائذ عؼٛذ يؾًذ انؾغبَٙ، يغؤٔل لغى انؼلالبد انؼبيخ ٔالاػلاو فٙ لٛبدح ششغخ انفغٛشح ثزأسٚخ  -ـ3

. 3113/  11/  4يمبثهخ يغ أيُخ يؾًذ انًطٕع ، سئغٛخ لغى انؼلالبد انؼبيخ فٙ ثهذٚخ انفغٛشح ، ثزأسٚخ   -ـ4  
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بيف  الالكترونيقؿ كممتؾ ))اقتراحات((، التي اسيمت في تحقيؽ الاتصاؿ  ورابط، اورابط اتصؿ بن
، افراده وتمبية طمباتيـ تياجات، الى جانب استجابة المؤسسة لرغبات الجميور واحالمؤسسة وجميورىا
دمات ، خاصة عند مقارنتيا بالخ، وبناء صورة جيدة لممؤسسةةاحداث التغذية العكسي الىالامر الذي ادى 

 .التي كانت تقدـ بشكؿ تقميدي
يدة في بناء صورة ذىنية ج نترنتموقع المؤسسات الحكومية لامارة الفجيرة عمى شبكة الا أسيـ ●

، الامر المطورة والموفرة عمى الموقع لكترونية، مف خلاؿ الخدمات الالممؤسسة لدى الجميور الخارجي
، اضافة الى دى ايضاً الى توفير الوقت والجيد، واتقميؿ نسبة المراجعيف والازدحاـ الذي ادى الى

حكومية  مواقع وروابط، الصلاة، حالة الطقس مواقيت :مثؿالخدمات المعموماتية المتوفرة عمى الموقع 
 .، وروابط عف امور التوعيةلبحثداخؿ الدولة وخارجيا ، وخدمة ا

المتعمقة بالمؤسسة  والمقالاتالأخبار تعاوف الادارة الالكترونية وقسـ العلاقات العامة في كتابة  ●
مراسمة وسائؿ  طريؽ، وتغطية كؿ الفعاليات والنشاطات التي تقوـ بيا المؤسسة عف عمى الموقع ،ونشرىا

 .عمى الموقع يحتوي ىذه الاخبار لكترونيشيؼ اأر  تنظيـ، و الاعلاـ في التغطية الاعلامية
عمى الموقع او اخفاقيا  مقدمةأعتماد المؤسسات الحكومية عمى مؤشرات معينة لقياس نجاح البرامج ال ●

، طلاعات الرأي التي تعدىا المؤسسة، ونتائج استودراسة ارائيـ وملاحظاتيـ ،: سجؿ اعداد الزوارمثؿ
وتمؾ التي تـ الاخذ  ،الاقتراحات التي قدميا الجميور نسبةت المنجزة و والمعاملا دماتوملاحظة عدد الخ

 بيا وتطبيقيا.
، مواقعيا الالكترونية عمى ذكرناىا سابقاً في إمارة الفجيرةالمؤسسات الحكومية الاربعة التي  أعتمدت ●

 :شبكة الانترنيت العالمية التالية
                              hr.ae-www.fujو .gov.fuj@hotmail.com hr.: الالكترونيدائرة الموارد البشرية  موقع -أ
  n.gov.aeinfo@fujmuو  www.fujmun.gov.aeموقع بمدية الفجيرة الالكتروني : . - ب
 www.fujairahpolice.gov.aeقيادة شرطة الفجيرة الالكتروني : . موقع - ج
 www.alkhairia.org.ae  .الخيرية الالكتروني: الفجيرةموقعجمعية  – د
 

ىىنتائجىـىًثانوا ىللمبحوثوون ىالتحلولوظ ىالمودانوظ ىالجمطوظىنالمدجلوالدرادظ ىموقع ىىىىىىىىىرلى
ى:كترونيالال

 جمع بيانات الدراسة تـ ادخاليا الى الحاسب الآلي، ثـ تمت معالجتيا وتحميميا واستخراج النتائج بعد     
المعاملات  الى ،بالمجوء )*((SPSS) الاجتماعيةبرنامج الحزمة الاحصائية لمعموـ  باستخداـ الاحصائية

 -: لأتيةلاحصائية اوالاختبارات والمعالجات ا
                                                           

"الحػزـ الإحصػائية لمعمػوـ الاجتماعيػة" ، وىػو عبػارة عػف حػزـ حاسػوبية متكاممػة  ()*Statistical package for social sciencesأو ) SPSSبرنامج اؿ  )*( 
 بػالرغـالاجتماعيػة فقػط لإدخاؿ البيانات وتحميميا. ويستخدـ عادة في جميع البحػوث العمميػة التػي تشػتمؿ عمػى العديػد مػف البيانػات الرقميػة ولا يقتصػر عمػى البحػوث 

افقػو مػع معظػـ البرمجيػات ف أنو أ نشيء أصلاً  ليذا الغرض ، ولكف اشػتمالو عمػى معظػـ الاختبػارات الإحصػائية ) تقريبًػا ( وقدرتػو الفائقػة فػي معالجػة البيانػات وتو م
  المشيورة جعؿ منو أداة فاعمة لتحميؿ شتى أنواع البحوث العممية

http://www.fuj-hr.ae/
http://www.fujmun.gov.ae/
mailto:وinfo@fujmun.gov.ae
http://www.fujairahpolice.gov.ae/
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 .يةالبسيطة والنسب المئو  التكرارات●
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية . ●
عمى عدد المراتب في  بوزف معيف يقرره الباحث بناءاً  تكراراتالمرجح الذي يحسب بضرب ال الوزف●

، وحساب النسب  المرجحة وزافالسؤاؿ ، ثـ تجمع نتائج الضرب لكؿ بند لمحصوؿ عمى مجموع الا
 لبنود السؤاؿ كميا . مئويةال
 الذي يحسب مف المعادلة :  يالوزف المئو  ●

 الدرجة العظمى لمعبارة ( ÷  X100المؤي = )المتوسط الحسابي  الوزف
واتجاىيا.  النسبةشدة العلاقة الارتباطية بيف متغيرييف مف نوع الفئة او  لدراسة(بيرسف) رتباطا معامؿ●

اذا  وقوية  0.70)و(0.3 مابيف ،ومتوسطة(0.30)اذا كانت قيمة المعامؿ اقؿ مف فةعيالعلاقة ض وتعد
 .( 0.70)زادت عمى 

 ـ الجداول وتحميل النتائج : ثالثاً  
:ما ىي المجالات التي يستفاد منيا المبحوثين )عينة الدراسة( ، من الخدمات الانسانية 1س

 من جمعية الفجيرة الخيرية. مقدمووالمجتمعية ال
 ((2 – 2رقم  جدول

 (0)الخيرية)*(ات المستفيدين من الخدمات الانسانية والمجتمعية لمجمعي مجال 
 المئوية % النسبة العدد نشاطات جمعية الفجيرة الخيرية الانسانية والمجتمعية مجال

 40.0 80 والمساعدات المحمية الزكاة
 28.0 56 الأيتام والأسر كفالة

 10.0 20 مساعدة الطمبة صندوق
 7.0 14 حفظ النعمة مشروع

 6.5 13 الأنشائية والتنموية المشاريع
 5.0 10 المنتجة الاسر

 3.5 7 الخيرية الموسمية المشاريع
 %100 200 المجموع

  

  روني( اف النسبة العظمى مف المستفيديف والمسجمييف عمى موقع الجمعية الالكت2 - 2الجدوؿ ) بيف    
 تلاىا مجاؿ خدمات كفالة ،%( 40بمجاؿ خدمات الزكاة والمساعدات المحمية )عينة الدراسة ممثؿ 

 وجاء%( 10نسبة الخدمات في مجاؿ صندوؽ مساعدة الطمبة ) بمغت%( فيما  28والاسربنسبة ) الايتاـ
في  والتنمويةالخدمات في مجاؿ المشاريع الانشائية  ،واحتمت%(7)بنسبةمجاؿ مشروع حفظ النعمة 

                                                           
(1)

 2013/11/1.خ ٔالاداسٚخ ، يؤعغخ عًؼٛخ انفغٛشح انخٛشٚخ ،كًبل يؾًذ ػجذ انًٕنٗ ، يذٚش الاداسح انًبنٛ  
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%( ، فيما احتمت الخدمات في مجاؿ الاسر المنتجة المرتبة السادسة بنسبة 6.5امسة بنسبة )المرتبة الخ
 %(3.5بنسبة ) الاخيرةالخيرية الموسمية شاريعالخدمات في مجاؿ الم ،وجاءت%( 5)

 عمىتقدميا الجمعية  لتيالباحث اف سبب حصوؿ خدمات مجاؿ الزكاة والمساعدات المحمية ا ويرى
مساعدات  لكونيا لكترونييوموقع الجمعية الا عمىفي بيانات المستفيديف مف المبحوثيف النسبة الاكبر 
 المتعففة او للافراد . سرللا سواءشيرياً لممستفدييف منيا ،  تصرؼثابتة ومستمرة ، 

الالكتروني عمى موقع  لالاتصا لخدماتالدراسة(  عينة: أسباب استخدام المستفيدين من )2س
 يرة الخيرية :الفج جمعية مؤسسة

 
 ( 2 -2) جدول

  الفجيرة الخيرية يةاستخدام خدمات الاتصال الالكتروني عمى موقع جمع اسباب
 المئوية % النسبة العدد الاستخدام أسباب

 70.0 140 الجيد توفير
 25.5 51 اتالحصول عمى المعموم سرعة
 42.5 85 بيانات موثوق بيا توفير

 22.0 44 رارالبيانات باستم تحديث
 16.5 33 التكمفة المادية عند انجاز الخدمة توفير
 2.0 4 القوانين معرفة

 1.5 3 وأخذ فكرة للاطلاع
 5.0 10 نيالى الخدمات التي تتم عن طريق البريد الالكترو  التعرف
 4.0 8 الخدمة عمى مدار الساعة توفير

 10.0 20 انجاز العمل في المكتب سيولة
 8.0 16 لا نجد الرد من العاممين بالجمعية الاتصال عند

  )*( 414 المجموع
 

%( مف عينة الدراسة تستخدـ خدمات الاتصاؿ 70العظمى ) النسبة( أف 2 -3مف الجدوؿ ) يتضح    
الجيد ، ومف المؤكد اف تقنيات الاتصالات والمعمومات الالكترونية ليا ممييزات  لتوفيرالالكتروني 

المبحوثيف مف المستفيديف مف  واستخداـ ،ي ميزة توفير الجيد والوقت وسمات ايجابية عدة ، أىميا ى
عمى رغبتيـ في الحصوؿ عمى خدمات  ؿخدمة الاتصاؿ الالكتروني يد راسةخدمات الجمعية عينة الد

 واسرع وقت . يدمثالية خلاؿ تعامميـ والمؤسسات الحكومية بأقؿ ج

                                                           
)*(

 ( ثغجت اخزٛبس انًجؾٕصٍٛ لأكضش يٍ عجت يٍ اعجبة اعزخذاو الارصبل الانكزش200َٙٔيلاؽظخ اٌ انؼذد انكهٙ ٚضٚذ ػهٗ ػذد انؼُٛخ )  
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تغذية المؤسسة بالاقتراحات والمشورة بشأف  ىوؿ العامة في ىذا المجا العلاقات ردو  أفالباحث  يرى
 الممارسات التقنية الجديدة التي تحقؽ اتصاؿ جماىيري مثالي مع الجميور، وتحفزعمى استخداميا.

: الشكل الاتصالي الذي يستخدمو المستفيدون الذين ىم عينة الدراسة حال تقديميم أستفسارا 3س
 الفجيرة الخيرية . جمعية مؤسسةل

 (2 - 4قم )ر  جدول
 لجمعية الفجيرة الخيرية الدراسة حال تقديميم أستفساراً  عينة تستخدموالذي  الاتصالي الشكل

 المئوية % النسبة العدد الاتصالي الشكل
 39.5 79 الشخصي لمجمعية الحظور
 61.5 123 طريؽ الياتؼ عف
 3.5 7 طريؽ الفاكس عف

 46.5 93 طريؽ البريد الالكتروني عف
  )*( 302 المجموع

 

بجمعية الفجيرة  الاتصاؿ%( مف المبحوثيف يفضموف 61.5) الاغمبية النسبة( أف 2 - 4الجدوؿ) يبيف   
سرعة الوصوؿ  توفير. ويرى الباحث اف سبب ىذا ىو يـفي تقديـ استفسارات الياتؼالخيرية عف طريؽ 

تيـ عبر خدمة )) التواصؿ(( التي والرد عمى استفسارا ،جيد وتكمفو بأقؿالى المعمومات والحصوؿ عمييا 
ؽ كوادر طري الجميورعفتقوـ ىذه الخدمة بالرد عمى جميع مكالمات  حيثوفرتيا جمعية الفجيرة الخيرية ،

الوقت والجيد في المجيء الى الجمعية لمحصوؿ عمى جوابات  توفير كذلؾ، و بشرية مدربة ليذه الخدمة
مف قبؿ  لكترونياؾ اشارة جيدة في استخداـ البريد الاىنو ، ظرىـمف وجية ن –ومعمومات لستفساراتيـ 

. اما تفضيؿ المبحوثيف ية ألكترونية لتقديـ استفساراتيـوسيمة اتصال باعتباره%( 46.5المبحوثيف بنسبة)
وىذا يعني اف استفساراتيـ قد  ،39.5%)بمغت نسبتو ) فقد، ور الشخصي لمقر الجمعيةللاستفسارالحض

 ة لموظفي الجمعية.تتطمب المواجية الشخصي
 

تعبير عن رأييم، ونقل عينة الدراسة عند ال نالتي يستخدميا المبحوثي لاتصالاشكال ا ما:  4س
 .في جمعية الفجيرة الخيرية سؤولينشكوى عن الخدمة الى الم م، أو تقديمقترحاتيم

 ( 2 – 5) جدول
 المئوية % النسبة العدد الاتصالي الشكل  ت
 11.0 22 مسؤوليفخطاب الى ال إرساؿ  1
 4.0 8 كاويصندوؽ الش استخداـ  2
 8.5 17 صندوؽ المقترحات استخداـ  3
 48.5 97 الى موقع جمعية الفجيرة الخيرية الالكتروني                                   الدخوؿ 4
 28.0 56 الشخصية مع المسؤوليف المقابمة  5
 0.0 ----- .............تذكر........................ أخرى  6
 %100 200 المجموع  

                                                           
)*(

 نًجؾٕصٍٛ أكضش يٍ اعهٕة يٍ اعبنٛت الارصبل .( ثغجت اخزٛبس لغى يٍ ا 200يلاؽظخ اٌ انؼذد انكهٙ ٚضٚذ ػهٗ ػذد ػُٛخ انذساعخ )
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%( مف المبحوثيف عينة الدراسة يفضموف الدخوؿ 48.5)الاكبر النسبة(، اف   2 – 5الجدوؿ ) يبيف    
، لانيا الوسيمة اتيـ وشكواىـ الى المسؤوليف فيياالى موقع جمعية الفجيرة الخيرية الالكتروني لتقديـ اقتراح

ىذا النمط مف الاتصاؿ بشكؿ نجح في الرد عمييا مف قبؿ المسؤوليف الذيف يتابعوف الاسرع والاسيؿ والا
الدراسة مقابمة المسؤولوف شخصياً، لاستيعاب مقترحاتيـ ، فيما فضؿ آخروف مف عينة مستمر، وبأىتماـ

 .المواجيي، لانيا الوسيمة الاكثر اقناعاً ليـ في نمط الاتصاؿ وشكواىـ
 من جمعية الفجيرة الخيرية. المقدمةلخدمة الاتصالية التقميدية عن ا الرضا مستوى:  5س
 عن الخدمة الاتصالية التقميدية  الرضا( يبين  2 – 6رقم ) جدول   

 المئوية % النسبة العدد الرضا مستوى
 4.5 9 منخفض
 18.5 37 متوسط
 77.0 154 مرتفع

 %100 200 المجموع
رضا عف مستوى الخدمات الاتصالية التقميدية المقدمة مف درجة ال اف( 2 - 6الجدوؿ ) يوضح     

، وتكشؼ ىذه النسبة مدى امتلاؾ العاممييف في خدمة (77%بنسبة ) عاً جمعية الفجيرة الخيرية كاف مرتف
تثبت النسبة عدـ الاستغناء  حيث، وأىتماميـ بالعملاء والمستفيديف ،لعملاء بالجمعية لميارات الاتصاؿا

، وتمقي الردود المباشرة منو  ،التواصؿ الفعاؿ مع الجميور قيؽميدي بكؿ اشكالو في تحعف الاتصاؿ التق
  .تعرؼ الى آراء افراده واتجاىاتيـفضلًا عف ال

 الخيرية. يرةمن جمعية الفج المقدمةعن الخدمة الاتصالية الالكترونية  الرضا مستوى: 6س
 لية الالكترونيةعف الخدمة الاتصا الرضا( يبيف مستوى  2 – 7) الجدوؿ

 المئوية % النسبة العدد الرضا مستوى
 2.0 4 منخفض
 19.5 39 متوسط
 78.5 157 مرتفع

 %100 200 المجموع
مستوى الاتصاؿ الالكتروني  عف( أف رضا المستفيديف الذيف ىـ عينة الدراسة (2 – 7الجدوؿ يكشؼ    
%( قياساً 2كاف منخفضاً بنسبة ضئيمة ) ، فيما رأى آخروف اف المستوى%(78.5عالياً بنسبة ) كاف

تقارباً كبيراً في درجة الرضا بيف مستوى الاتصاؿ  اؾ، ويعتقد الباحث اف ىنلمنسب الاخرى المرتفعة
، حيث اف أستخداميما في المؤسسة يساعد عمى استقطاب قميدي ومستوى الاتصاؿ الالكترونيالت

 .الاحتفاظ بو كعميؿمرار التواصؿ و الجميور، وسعة العلاقة معو واست
يعتقد الباحث اف رضا الجميور للاتصالييف التقميدي والالكتروني يحقؽ لو منافع وفوائد مف  كما    

جمعية الفجيرة الخيرية في  ت، ومف ىنا اىتممستقبمياً الخدمات التي تتفؽ مع حاجياتو ومتطمباتو آنياً و 
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صالاف ، مف حيث ىما اتي والاتصاؿ الالكترونياؿ التقميداحداث نوع مف التوافؽ والتكامؿ بيف الاتص
الناجحة في ، وىو تفاعؿ الجميور والمؤسسة وفؽ الاساليب الاتصالية ووسيمتاف يحققاف نفس اليدؼ

 .خدمة الجميور والعميؿ
الاتصالية المتوافرة عمى موقع مؤسسة جمعية  الروابط)عينة الدراسة(  المبحوثين: أستخدام  7س
 .مى شبكة الانترنتفجيرة الخيرية عال

 (2 - 8) جدوؿ
 جمعية الفجيرة الخيرية عالمتوافرة عمى موق كترونيةالدراسة( الروابط الاتصالية الال عينة)المبحوثيف أستخداـيبيف  
 المئوية % النسبة  العدد الروابط الاتصالية الالكترونية أستخدام

 71.5 143  نعم
 28.5 57 لا

 %100 200 المجموع
العينة المبحوثة المسجمة عمى موقع جمعية الفجيرة  مف 71.5%)( أف نسبة )2 - 8الجدوؿ ) يبيف    

  %( منيـ الى عدـ استخداميا.28.5الخيرية تستخدـ الروابط الاتصالية ، بينما أشارت نسبة)
 الباحث اف ىذه النسبة المرتفعة في الاستخداـ لمروابط الاتصالية تشير الى وعي الجميور ويرى 
مف الخدمات  ة، لانيا واحدوفاعميتيا ةالالكتروني ابطوالمستفيديف مف الجمعية بأىمية ىذه الرو  لعملاءوا

 .وي العلاقة بيف المؤسسة والجميورتق التيالسريعة 
او  رحات: المدة الزمنية التي حصمت فييا عينة الدراسة عمى ردود لمشكاوى او المقت 8س

 .الالكتروني عياالفجيرة الخيرية عبر موق الاستفسارات التي قدمتيا الى جمعية
  2- 9 جدوؿ

 والاستفسارات والمقترحاتردود لمشكاوى  مىحصمت عينة الدراسة ع التي الزمنية المدة
 الزمنية المدة

 
 الخدمة

 يتم الرد لم شير خلال أسبوعين خلال أسبوع خلال اليوم نفسو في

 % ةالمئويةالنسب العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

 1.0  2 2.5 5 4.5 9 51.5 103 40.5 81 العملاء خدمة

 7.0 14 18.5 37 19.5 39 33.5 67 21.5 43 بنا اتصل
 7.5 15 30 60 48.5 97 23.5 27 0.5 1 كممتك قل

( أف معدؿ الفترة التي تقوـ جمعية الفجيرة الخيرية فييا بالرد عمى أي 2 - 9الجدوؿ ) يوضح    
اقتراح او شكوى تقدـ ليا عبر موقعيا الالكتروني ىو خلاؿ أسبوع كحد اقصى ، فرابط استفسار او 

مف ، فأف الجمعية تيتـ ت الجميور عف معاملاتيـ وطمباتيـ))خدمة العملاء (( المختص بتمقي استفسارا
، او صةمرورىا عمى ادارات مخت معاملاتيـ، اوخلاؿ اسبوع في حاؿ تتطمب خلالو بالرد عمييـ باليو نفسو
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رد عمى تصؿ بنا (( المختص في الا))  ادخاليا الى لجاف لمبت فييا واتخاذ قرار بشأنيا . أما رابط
 .خلاؿ اسبوع كوففأف غالبية حالات الرد ت ،الملاحظات او الاستفسارات

، التي تحكميا طريقة ادارية تبدأ وىرابط )) قؿ كممتؾ (( فيختص بتقديـ الاقتراحات والشكا أما    
لمجدي، ومف ثـ ، وتطبيقو اتبدأ بدراسة جدواه تيتسجيؿ الاقتراح وتحويمو الى الوحدة التنظيمية المعنية الب

يخضع  كما. جراءات تستغرؽ فترة زمنية طويمة، وىذه الانتائجو التطبيقية، وبعد ذلؾ أخطار مقدـ الاقتراح
، ولكنو يحتاج الى التحقؽ مف احاتتي تخضعيا خدمة تقديـ الاقتر نظاـ الشكاوي الى نفس الاجراءات ال

 .المعنية ةمع الجية التنظيمي الشكوىطبيعة 
 

 المساعده الفورية عمى رابط))اتصل بنا((. الخدماتعينة الدراسة  المبحوثينا أستخدام مدى :9س
 (40-2) جدول

 الفورية عمى رابط ))اتصل بنا((. دةعينة الدراسة خدمات المساع أستخدام يبين
 المئوية% النسبة دالعد الخدمة

Email Us 158 79.0 
Feedback 42 21.0 

 %100 200 المجموع
خدمة  تميياEmail Us خدمة( مف عينة الدراسة تستخدـ 79%( أف نسبة )2- 10الجدوؿ ) يوضح     

Feedback  ( 21%بنسبة)ويرى الباحث اف سبب حصوؿ خدمة .Email Usنسبة ىو شيوع  أعمى
ي جميع المواقع الالكترونية،والتي اسيمت في  تبسيط الحصوؿ عمى المعمومات أستخداميذه الخدمة ف

 .تعامؿ مع الجمعية عف طريؽ الموقع، والبيانات واستقباليا بشكؿ الكترونيوارساؿ ال
 المساعدة الفورية عمى رابط ))اتصل بنا(( . الخدماتعينة الدراسة عن  رضا درجة:  10س

 ( 2 – 11) جدول
 المساعدة الفورية عمى رابط ))اتصل بنا((  الخدماتالدراسة عن  عينة رضا درجة

 الرضا درجة
 

 
 

 الخدمة

الى حد  راضي راضي جداً  راضي
 راضي غير ما

 غير
راضي 
 نيائياً 

 المتوسط المجموع
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 ئويالم

    % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

Email Us 97 48.5 65 32.5 28 14.
0 

10 5.0 - - 200 100 4.19 1.5 84.0 

Feedback 83 41.5 47 23.5 47 23.
5 

23 11.
5 

- - 200 100 3.88 1.21 77.6 

بنسبة  Email Usكانت عف خدمة  ة( اف درجة الرضا العالي 2 – 11مف بيانات الجدوؿ ) يتضح    
، ويرى الباحث اف قيمة نسبة %Feedback (77.6)، فيما بمغت نسبة الرضا عف خدمة (%84.0)

، %( في النتائج70.0، حيث زادت عمى )لاف قيمة المعامؿ قوية مرضية،و  مرتفعةالخدمتيف كانت  كلاً 
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تمؾ الخدمة الاتصالية في تقديـ الردود المباشرة والفورية لمجميور.  ةايجابي يدؿ عمى فاعمي مؤشروىو 
، بوصفيا ة بيف الجميور والمؤسسة الحكوميةيـ في بناء الثقوىذا النوع مف الروابط الاتصالية يس

 ظؿوالتعبير عف الرأي بالأخذ والعطاء في  ،لفرصة لممناقشة والتفاعؿ والحواراتصالات باتجاىيف تتيح ا
توافر عممية التغذية العكسية، وىذا ماتسعى اليو معظـ المؤسسات التي تقدـ الخدمات الالكترونية 

 .اتيا وفوائدىامف ميز  للأستفادة
 .ة الدراسة عن الخدمة الالكترونية: مستوى الصورة الذىنية لعين11س

 ( 2 – 12) جدول
 الدراسة عن الخدمة الالكترونية  الصورة الذىنية لعينة مستوى

 المئوية % النسبة العدد الصورة الذىنية مستوى
 3.0 6 سمبي
 10.5 21 محايد
 86.5  173 إيجابي
 %100 200 المجموع

اف مستوى الصورة الذىنية لدى المبحوثيف الذيف ىـ عينة  الى(  2 – 12بيانات الجدوؿ ) تشير    
، وسمبياً بنسبة %(86.5الدراسة عمى موقع جمعية الفجيرة الخيرية الالكتروني كاف اكثر ايجابية بنسبة )

 إيجابية ذىنيةيف صورة الباحث اف موقع الجمعية الالكتروني نجح في تكو  ى. وير %(3.5جداً ) يفةضع
، وىو مؤشريدؿ الى اف الجمعية تدرؾ ما لخدمة شبكة الانترنيت اكثر مف جيدة جداً  بنسبةلدى الجميور 
، حيث اف التصورات الذىنية الايجابية تدفع الجميور في تحقيؽ أىداؼ موقيا الالكترونيمف أثر فعاؿ 

 .باؿ عمى خدمات المؤسسة أياً كانتالى الاق
 

ى:ىالتحلولوظنتائجىالدرادظىالمودانوظىى-ىرابطاً
 -ىي : مجموعة مف النتائج العامة أىميا المبحوثيف عينةالباحث مف الدراسة الميدانية ل أستخمص

أدت الى تداخؿ المياـ  ،وتقنيتيا الحديثة المستمرة لاتوالمعمومات والاتصا ولوجياأف ثورة التكن ●
ارة ، والادنتداوليا اليوـ كمصطمحات مثؿ: الحكومة الالكترونيةلتي والوظائؼ والاىداؼ مابيف المسميات ا

 او، سواء لمجميور لكترونيةمف اعماؿ وخدمات بطريقة ا ؤدييا، وما تالالكترونية والحكومة الذكية
اف يحددوا  اؿيصعب عمى الباحثيف والمختصيف في ىذا المج ممالمؤسسات الدولة العامة والخاصة،

 .ذه المعطيات التقنية المتجددةى ؿمفيوميا الواسع في ظ
أستخادـ عينة الدراسة موقع جمعية الفجيرة الخيرية عمى شبكة  فبينت النتائج وجود علاقة ارتباطية بي ●

 وقياسيا ،الموقعالانترنت وبيف كؿ مف رضاىا عف الخدمة الاتصالية ومستوى الصورة الذىنية لدييا عف 
 .حو استخداـ الموقعواتجاىيا ن ،الروابط الاتصالية  يةفاعم
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مف مستوى  ؿوجود علاقة دالة أحصائياً بيف رضا عينة الدراسة عف الاتصاؿ الالكتروني وبيف ك ●
 .الاتصالية وقياسيا فاعمية الروباط ،واتجاىيا نحو استخداـ الموقع ،الصورة الذىنية لدييا

ائد الخدمة التي يقدميا و ، وفا الجميور عف الاتصاؿ الالكترونيالنتائج وبنسب عالية رض أظيرت ●
دائؿ التقميدية في وسائؿ الى الب بالمقارنة ،نت متوافقة مع ادراكاتو وتوقعاتو، وىي الخدمة التي كاومنافعيا
 .الاتصاؿ

علاقة ارتباطية دالة أحصائياً بيف فعالية الروابط الاتصالية عمى موقع  وجودأظيرت النتائج  كما ●
، واتجاىيا الصورة الذىنية لدى عينة الدراسة، وبيف كؿ مف مستوى ونيمعية الفجيرة الخيرية الالكتر ج

 .تجاهالاتصاؿ الثنائي الإ بخاصيةالموقع،واشارت ايضا الى تميز تمؾ الروابط  استخداـنحو 
جمعية الفجيرة  قععلاقة ارتباطية بيف اتجاه عينة الدراسة نحو استخداـ مو  وجودالنتائج  وضحت ●

، وتشير أيضاً الى أف العلاقة المتبادلة بيف ذىنية الايجابية لدييا عف الموقعة الالخيرية وتكويف الصور 
 .عالموق  جمعية الفجيرة الخيرية وجميورىا أسيمت ايجاباً في تشكيؿ صورة ذىنية عف

الفورية وغير  دةدلت النتائج عف وجود علاقة ارتباطية دالة أحصائياً بيف مستخدمي خدمة المساع ●
ة ، حيث مالت نسبة النتائج المرتفعاميـ موقع جمعية الفجيرة الخيريةليا في درجة أستخدالمستخدميف 

 .لمصمحة المستخدميف ليذا الموقع
توصمت النتائج ايضاً الى وجود علاقة ارتباطية دالة أحصائياً بيف مستخدمي خدمة المساعدة الفورية  ●

، حيث أستطاع وقع جمعية الفجيرة الخيريةـ عف مالصورة الذىنية لديي ستوىوغير المستخدميف في م
ثقة  موقع الجمعية مف خلاؿ الروابط الاتصالية التفاعمية أف يبني صورة ذىنية جيدة لدى جميوره ودعـ

 .أفراده بالاتصاؿ الالكتروني
ارتباطية بيف مستخدمي خدمة المساعدة الفورية وغير المستخدميف في  علاقةوجود عدـ النتائج كشفت●

بسرعة الرد عمى طمبات  اط، نظراً الى الارتبالجمعيةالروابط الاتصالية عمى موقع  لفاعميةاسيـ درجة قي
  لأسبوع.ا خلاؿ التي يتـ أرساليا عبرىذه الخدمة في اليوـ نفسو أو الجميوروأستفساراتيـ

ىا التعميمية النتائج الى وجود فروؽ دالة احصائياً بيف عينة الدراسة طبقاً لمستويات افراد كشفت كما ●
وجود علاقة ارتباطية بيف افراد  عدـايضا الى  توصمت، و جمعية الفجيرة الخيرية عودرجة أستخداميـ لموق

، ورضاىـ عف ةطبقا لمستوياتيـ التعميمية وبيف كؿ مف درجة أستخداميـ الروابط الاتصالي راسةعينة الد
ـ درجة فعالية ، وقياسيذىنية لدييـ عف الموقعالصورة ال ، ومستوىاؿ التقميدي والاتصاؿ الالكترونيالاتص

 .الروابط الاتصالية، واتجاىيـ نحو استخداـ الموقع
النتائج عمى وجود علاقة ارتباطية دالة أحصائياً بيف المبحوثيف الذيف ىـ عينة الدراسة طبقا  أكدت ●

 ، ومستوىتصاؿ الالكترونيالا عفلتمبية الخدمات الالكترونية لمتطمباتيـ وبيف كؿ مف درجة رضا افرادىا 
 .وقياسيـ فاعمية الرواط الاتصالية، الصورة الذىنية لدييـ عف الموقع

ى
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ى:ىىالتوصواتى–ىخامداً
ى

 ضوء النتائج التي توصمت الييا الدراسة الميدانية يوصي الباحث بما يمي: في
 الى، والتعرؼ كترونيةمفة لمنظومة الحكومة الالتكثيؼ اجراء الدراسات التي تعالج المكونات المخت ●

، بيدؼ تفعيؿ الايجابيات وتقميؿ السمبيات في المكونات الاخرى باشرمتطمبات كؿ مكوف منيا وتأثيره الم
 .حوؿ نحو نمط الحكومة الالكترونيةفي اطار الت

 ضرورة اىتماـ المؤسسات الحكومية باستخداـ ىذه الوسيمة الاتصالية بفعالية مف حيث مضموف الموقع  ●
استخداـ الوسائط المتعددة ، و فاعمية، وتحقيؽ التغذية العكسيةى توافر الروابط الاتصالية التي تتسـ بالتومد

المؤشرات التي تقيس المؤسسات مف خلاليا  توافر، فضلا عف مف الموقع ليدؼ، بما يحقؽ ابكفاءة
 .ة لدى جميورىا مف مستخدمي الموقعالصورة الذىني

، وضرورة تحقيؽ نوع استخداـ تكنولوجيا شبكة الانترنتغيير سموكـ نحو تشجيع ودعـ الجميور عمى ت ●
مف التكامؿ بيف الخدمة الالكترونية وعممية التغيير في سموؾ الجميور مف خلاؿ تبسيط الاجراءات قبؿ 

 .ممؤسسةوضعيا عمى الموقع الالكتروني ل
 وجمعيةسسات الحكومية بشكؿ عاـ ضرورة اىتماـ القائميف عمى تصميـ المواقع الالكترونية في المؤ  ●

 وعيةبتنظيـ حملات ت ذلؾ، و المتوافره عمى الموقع تصالية، بالروابط الاصبشكؿ خا يريةالفجيرة الخ
 .بط الاتصاليةاىمية التواصؿ عبر تمؾ الروا ضحوتثقيؼ عمى المواقع تو 

تدريبية وورش عمؿ  ضرورة مساعدة مف لا يممؾ خبرة تكنولوجية وميارة تقنية في اشراكو بدورات ●
 .صة بكيفية التعامؿ وتمؾ التقنياتخا
تكنولوجيا  لتطور الحاصؿ في ضرورة تطوير مفيوـ العلاقات العامة لدى المؤسسات الحكومية وفقاً  ●

ف يكوف ليا أوخاصةً شبكة الانترنت و  لتقنية، اضافة الى استخداـ المستحدثات االاتصالات والمعمومات
، مما يدعو الى تعمـ ممارسي العلاقات العامة وسائؿ الالكتروني لممؤسسةؿ عمى الموقع دور فعا

 .ديثة وتطبيقيا في ممارسة وظائفيـالتكنولوجيا الح
مف خلاؿ التطوير المستمر  لكترونيالا لموقعيا لدعـالفجيرة الخيرية المزيد مف ا يةضرورة تقديـ جمع ●

، والمستفيديف منيا يافئات الجميور المتعامميف مع مباتبحتياجات ومتط لتفي، والروابط الاتصالية ولخدمات
، ويحقؽ التغذية الجمعية معدرجة يسمح لمستخدميو باقامة علاقة تبادلية  ،الىواف يتميز الموقع بالفاعمية 

 .ـ صورة ذىنية ايجابية عف الجمعيةفي تقدي سيسيـ، الامر الذي العكسية
ى

ىىالخاتمظى-ىدادداً
الفجيرة في تطوير خاصية التفاعؿ بينيا وبيف  مارةتماـ المؤسسات الحكومية لإاى راسةالد وضحتأ    

يعزز  الذيالاتصاؿ الالكتروني  مطخلاؿ اضافة ن مفمفيوـ الحكومة الالكترونية، ضوءجميورىا في 
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حداثسموب تفاعؿ الجميور والمؤسسة الحكومية عبر أ وتغيرلمجميور، احةالاتصاؿ التقميدية المت وسائؿ  ا 
 عممية التفاعؿ بيف الطرفيف.  وتعزيز تقديـ الخدمات لمجميور أساليب في يرغيالت

 موقعياعمى استخداـ  جميورىا وحث لاسموبجمعية الفجيرة الخيرية الى اتباع ىذا ا وانتيجت      
 يفبتكو  وشرعت ،الحكومة الالكترونية ـعممية فيـ تطبيؽ مفيو  وتسييؿالاجراءات  تبسيط ،بعدالالكتروني

 دارةفرؽ عمؿ فرعية لا بإنشاء متواىت ،لتطبيؽ المشروع وتنفيذه اللازموالخطط  لوضععمؿ فني  ؽريف
 .الشأف االمحتوى وتحسيف اداء الخدمات اضافة الى استطلاع اراء الجميور في ىذ

التقميدي  اؿكيفية تحقيؽ جمعية الفجيرة الخيرية خاصية التكامؿ بيف الاتص لدراسةا واستعرضت     
، عند رغبتو بتقديـ اقتراح او جميور بوسيمة اتصالية دوف الاخرىوعدـ تقيد ال ،لاتصاؿ الالكترونيوا

، ليتيفوجود تقارب في مستويات الرضا بيف الوسيمتيف الاتصا تائجفقد اظيرت الن ،شكوى او استفسار
او  الشكاوىراحات او الجمعية لتقديـ الاقت ىاواستخداـ افراد العينة كؿ الوسائؿ الاتصالية التي توفر 

 .الجمعيةالامر الذي ادى الى تفاعؿ بيف عينة الدراسة و  ،الاستفسارات
 توصمت ،كماالتي تطبؽ البنية التكنولوجية يةرضا الجميور في تعاممو والجمع الىالدراسة  وتوصمت
 خدمةالىناؾ توجو عاـ لدى المبحوثيف المسجميف عمى موقع الجمعيو بتقبؿ  افايضاً الى  الدراسة
ساعدت  ياولكون ،العصر داتمستج ومواكبتياالى الموقع وتطور خدماتة  لدخوؿا لسيولة نيةالالكترو 
 يفمف تفضيؿ بعض المبحوثيف التعامؿ الشخصي بينيا وب بالرغـالالكترونية  واتتفعيؿ القن عمى

 . يف وجيا لوجوالموظف
 

ى:والمراجعىالمصادر
 

 / المصادر العربية أولاً 
 ( ػبنًٛب فٙ عبْضٚخ انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ، ػهٗ انشاثػ الارٙ :32ال )الايبساد -1

   http://e4all.dubai.ae/content/view/489/54/lang.ar_AE/ 

اعزخذاو انًٕالغ الانكزشَٔٙ ػهٗ انشاثػ الارٙ   ( ف12ٙ( فٙ انخذيبد الانكزشَٔٛخ الاعشائٛخ ٔال )5الايبسد ال ) -3

:hettp://e4all.dubai.ae/content/view/489/54/lang.ar_AE/      

أثشاْٛى ثٍ صبنؼ انفشٚؼ ، اَزشبس رمُٛبد انًؼهٕيبد ٔالارصبلاد فٙ انذٔل انؼشثٛخ ٔاصبسْب ػهٗ يششٔػبد انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ، -3

 .2003يبٕٚ   12- 10نٕالغ ٔانزؾذٚبد ، يغمػ ، عهطُخ ػًُبٌ ،ا –َذٔح انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ 

  2004أنٛغٌٕ فٛكش ، دنٛم انؼلالبد انؼبيخ ، رشعًخ ػجذ انؾكٛى اؽًذ انخٕصايٙ ، داس انفغش نهُشش ، انمبْشح ،  -4

 2انؼبو عبيؼّ انمبْشح ، انؼذد  ثغَٕٛٙ اثشاْٛى ؽًبدِ ، دٔنخ الايبساد انؼشثٛخ انًزؾذح ٔركُٕنٕعٛب الارصبل ، يغهخ ثؾٕس انشأ٘ -5

 . 2001ؽضٚشاٌ  –َٛغبٌ 

ثغبو انؾًبد٘ ، يفبْٛى ٔيزطهجبد انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ، ٔسلخ ثؾضٛخ يمذيخ انٗ يؤرًش انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ، انشٚبض ، يؼٓذ  -6

 . 2002ُٚبٚش ،  29الاداسح انؼبيخ ، 

خ انمشاس الاداس٘ ٔانزصٕٚذ الانكزشَٔٙ ، داس انكزت انمبََٕٛخ ، انًؾهخ ـ ثشٛش ػهٙ ثبص ، دٔس انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ فٙ صُبػ7

 . 2009انكجشٖ ، يصش ، 

 .  2010ؽًذاٌ كشو انكؼجٙ ، عًؼٛخ انفغٛشح انخٛشٚخ ، انزمشٚش انغُٕ٘ نهغًؼٛخ ، ايبسح انفغٛشح ،  -8

 .  2013عًؼٛخ انفغٛشح انخٛشٚخ ، انزمشٚش انغُٕ٘ ، ايبسح انفغٛشح ،  -9

 . 1999سأفذ سظٕاٌ ، ػبنى انزغبسح الانكزشَٔٛخ ، انًُظًخ انؼشثّٛ نهزًُٛخ الاداسٚخ ، انمبْشح ،  -11

 رششٍٚ الأل 4عبيٙ غبٚغ ، اعزخذايبد انشجبة انؼشثٙ نلاَزشَذ ، انًغهخ انًصشّٚ نجؾٕس الاػلاو ، انؼذد  -11 

 .  2002كبٌَٕ الأل 

 . 2001خ انؼشثٛخ ، انمبْشح ، عبيٙ غبٚغ ، ثؾٕس الاػلاو ، داس انُٓع -13

 . 1997ؽضٚشاٌ  –َٛغبٌ  2عبيٙ غبٚغ ، اعزخذاو الاَزشَذ فٙ انؾًلاد الاػلاَٛخ ، انًغهخ انًصشٚخ نجؾٕس الاػلاو ، انؼذد  -13

ح ، عًٛش يؾًذ ؽغٍٛ ، دساعبد فٙ يُبْظ انجؾش انؼهًٙ ، ثؾٕس الاػلاو ، ػبنى انكزت نهجطبػّ ٔانُشش ٔانزٕصٚغ ، انمبْش -14

1998 . 

http://e4all.dubai.ae/content/view/489/54/lang.ar_AE/
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 . 2011ـ عؼٛذ ثٍ يؾًذ انشلجبَٙ سئٛظ يغهظ اداسح عًؼٛخ انفغٛشح انخٛشٚخ ، يشبسٚغ خٛشٚخ رؾزبط انٗ دػى ، أيبسح انفغٛشح ، 15

ـ عؼٛذ يطش انؼٕٚذ٘ ، اداسح انغٕدح انشبيهخ فٙ انششغخ ثبعزخذاو انزمُٛبد انؾذٚضخ ، اكبدًٚٛخ انششغخ ، دثٙ ، كهٛخ انذساعبد انؼهٛب 16

 ،2004 . 

دساعخ يمبسَخ ،  –ـ عٛذ أؽًذ يؾًذ يشعبٌ ، دٔس الاداسح انؼبيخ الانكزشَٔٛخ ٔالاداسح انًؾهٛخ فٙ الاسرمبء فٙ انخذيبد انغًبْٛشٚخ 17

 . 2006داس انُٓعخ انؼشثٛخ ،انمبْشح ، 

اعخ ؽبنخ ػهٗ ايبسح دثٙ ، يشكض ـ ششٚفخ سؽًخ الله عهًٛبٌ ، دٔس الارصبل ٔانؼلالبد انؼبيخ فٙ انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ، دس18

 . 2009الايبساد نهذساعبد ٔانجؾٕس انغزشارٛغٛخ ، دثٙ ، 

 . 1995ػبدل ؽغٍ ، انؼلالبد انؼبيخ ، داس انُٓعخ انؼشثٛخ ، ثٛشٔد ،  -19

 2002رًٕص  13ػجذ انشؽًٍ لبعى ، ششغخ دثٙ ٔشكبٖٔ انًزؼبيهٍٛ ، يغهخ انغٕدِ انشبيهخ ، دثٙ ، انؼذد  -31

 . 2003ٙ ػغِٕ ، انؼلالبد انؼبيخ ٔانصٕس انزُْٛخ ، ػبنى انكزت نهُشش ٔانزٕصٚغ ٔانطجبػخ ، انمبْشح ، ػه -31

ـ ػجذانؼضٚض انشلجبَٙ ، انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ٔدٔسْب فٙ رمذٚى انخذيبد انؼبيخ فٙ انًًهكخ انؼشثٛخ انغؼٕدٚخ ، سعبنخ يبعغزٛش غٛش 33

 . 2002يُشٕسح ، عبيؼخ انمبْشح ، 

  2008ػجذانؾًٛذ ثغَٕٛٙ ،انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ٔانذًٚمشاغٛخ الانكزشَٔٛخ ،داس انكزت نهُششٔانزٕصٚغ ،انمبْشح ، ـ 33

ػٕض سصق الله ، ٔالغ انؼلالبد انؼبيخ فٙ الاعٓضِ انؾكٕيٛخ فٙ دٔنخ الايبساد انؼشثٛخ انًزؾذح ، يؼٓذ انزًُٛخ الاداسٚخ ،  -35

 . 2001اثٕظجٙ ، 

ًشاَٙ ، َؾٕ يُظٕس عذٚذ نزذػٛى انؼلالبد انؼبيخ فٙ ظم انؼٕنًخ ، يؤرًش انؼلالبد انؼبيخ فٙ انٕغٍ انؼشثٙ فٙ ػجذ انًغٛذ ػ -38

  2004يبٕٚ  6 – 5انٕالغ انؾبنٙ ٔافبق انًغزمجم، كهٛخ الارصبل، عبيؼخ انشبسلخ، –ظم انؼٕنًخ 

ب ( ، رشعًخ فؤاد شبٍْٛ ، ػٕٚذاد نهُشش ٔانطجبػخ ، ثٛشٔد ، فشَغٕ نغهٙ َٔمٕلا يبكبسٚض ، ٔعبئم الارصبل انًزؼذدح ) يهزًٛٛذٚ -39

2001 . 

 . 1999ـ فبسٔق ؽغٍ ، انجشٚذ الانكزشَٔٙ ، انٓٛئخ انًصشٚخ انؼبيخ نهكزبة ، انمبْشح ، 31

 . 2003فٛهٛت ُْغهٕ ، انؼلالبد انؼبيخ ، داس انفبسٔق نهُشش ٔانزٕصٚغ ، انمبْشح ،  -31

دساعخ ؽبنخ ٔصاسح انصؾخ فٙ دٔنخ الايبساد انؼشثٛخ انًزؾذح ، انًغهخ  –انؼبيخ فٙ انًؤعغبد انصؾٛخ يؾًذ لٛشاغ ، انؼلالبد  -33

 . 1998دٚغًجش  –كبٌَٕ الأل  33/43انزَٕغٛخ نهؼهٕو الارصبل ، انؼذد 

انٕالغ  –الانكزشَٔٛخ  يؾًذ يزٕنٙ ، رأْٛم انكٕادس انجششٚخ نهطجٛك انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ فٙ انذٔل انؼشثٛخ ، َذِٔ انؾكٕيخ -33

 . 2003اٚبس / يبٕٚ  12 – 10ٔانزؾذٚبد ، يغمػ ، عهطُخ ػًُبٌ ، 

 . 2005يؾًذ ػجذ انؾًٛذ ، انجؾش انؼهًٙ فٙ ركُٕنٕعٛب انزؼهٛى ، يكزت ػبنى انكزت ، انمبْشح ،  -34

 . 2001يؾًذ فًٓٙ ٔاخشٌٔ ، الاَزشَذ ، يطبثغ انًكزت انًصش٘ انؾذٚش ، انمبْشح ،  -35

 .2000يؾًذ ػجذ انؾًٛذ ، انجؾش انؼهًٙ فٙ انذساعبد الاػلايٛخ ، ػبنى انكزت ، انمبْشح ،  -36

يؾًذ الايٍٛ يٕعٗ ، يغزمجم انؼلالبد انؼبيخ فٙ ػصش انٕعبئػ انًؼهٕيبرٛخ ، يؤرًش انؼلالبد انؼبيخ فٙ انٕغٍ انؼشثٙ فٙ ظم  -37

 2004ا يبٕٚ  - 5 6، عبيؼّ انشبسلخ انٕالغ انؾبنٙ ٔافبق انًغزمجم،كهٛخ الارصبل –انؼٕنًخ

يؾًذ انجبد٘ ، صٕسح ركُٕنٕعٛب الارصبلاد ٔيشكهّ انغًبْٛش فٙ انؼلالبد انؼبيخ ، يغهخ انذساعبد الاػلايٛخ )انمبْشح ( ، انؼذد  -38

 . 1992اراس  –كبٌَٕ انضبَٙ  66

 . 1990شش ٔانزٕصٚغ ، انمبْشح ، يؾًٕد ػهى انذٍٚ ، ركُٕنٕعٛب ٔصُبػّ الارصبل انغًبْٛش٘ ، انؼشثٙ نهُ -39

يغؼذ صبنؼ ، دٔس الاػلاٌ فٙ ركٍٕٚ انصٕسِ انزُْٛخ ٔانخذيبد انًؼهٍ ػُٓب ، سعبنخ يبعغزٛش غٛش يُشٕسح ، كهٛخ الاػلاو ،  -41

 .  1999عبيؼّ انمبْشح ، 

ًؼهٕيبد ٔالارصبلاد ٔرأصٛشْب فٙ الافبق ٔانزؾذٚبد ، يؤرًش صٕسح ان –يصطفٗ انًصًٕد٘ ، انؼبنى انؼشثٙ ٔػصش انًؼهٕيبد  -41

 . 1997كبٌَٕ انضبَٙ / ُٚبٚش  7 – 4انًغزًغ ٔانذٔنخ ٔانؼبنى انؼشثٙ ، يشكض الايبساد نهذساعبد ٔانجؾٕس الاعزشارٛغٛخ ، اثٕظجٙ ، 

، يغهخ ثؾٕس يٙ انخبعٗ ، دٔس الارصبل فٙ ركٍٕٚ انصٕسح انزُْٛخ نهًؤعغبد انؼلاعٛخ فٙ دٔنخ الايبساد انؼشثٛخ انًزؾذح  -43

 . 1999كبٌَٕ الأل / دٚغًجش  –4الاػلاو ، انؼذد 

انٕالغ  –يٙ انخبعٗ ، اعزخذاو شجكبد الاَزشَذ فٙ يغبل انؼلالبد انؼبيخ ، يؤرًش صٕسح الارصبلاد ٔانًغزًغ انخهٛغٙ  -43

 . 2002َٛغبٌ / اثشٚم   24 -22 ٔانطًٕػ ، كهٛخ الاداة ٔانؼهٕو الاعزًبػٛخ ، عبيؼخ انغهطبٌ لبثٕط ، يغمػ ، عهطُّ ػًُبٌ ،

  1997يؾًذ ػجذ انؾغٛت ٔيؾًٕد ػهى انذٍٚ،ؽبعجبد الانكزشَٔٛخ ٔركُٕنٕعٛب الارصبل،داس انششٔق،انمبْشح ،  -44

 . 2010يؾًذ ػهٙ انًلا ، عًؼٛخ انفغٛشح انخٛشٚخ ، انزمشٚش انغُٕ٘ ، ايبسح انفغٛشح ،  -46

انٕالغ  –ؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ انفبػهخ ٔانؼجبد انزٙ رٕاعٓٓب ، َذٔح انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ـ يؾًٕد اثٍ َبصش انشٚبيٙ ، يزطهجبد ان47

 . 2003يبٕٚ ،  12/  10ٔانزؾذٚبد ، يغمػ ، 

  1994انُظشٚخ ٔالاعبنٛت ، ػًبٌ ، داس انؾٍُٛ ،  –ـ يٓذ٘ ؽغٍ صٔٚهف ٔ أؽًذ انمطبيٙ ، انؼلالبد انؼبيخ 48

 .2001بلاد ٔشجكبد انًؼهٕيبد ، انًكزجخ الاكبدًٚٛخ ، انمبْشح ، ـ يؾًذ انٓبد٘ ، ركُهٕعٛب الارص49

إًَرط يمزشػ نهٕغٍ انؼشثٙ ، يؤرًش انًؼشفخ ٔالاداسح الانكزشَٔٛخ ،  –ـ يؾًذ ؽشثٙ ؽغٍ ، عزشارٛغٛخ انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ 51

 ، ػًَبٌ . 2000َٛغبٌ  18/  16عبيؼخ فٛلادفٛب ، كهٛخ انؼهٕو الاداسٚخ ٔانًبنٛخ ، 

يؾًذ انطؼبيُخ ٔ غبسق انؼهٕػ ، انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ٔرطجٛمبرٓب فٙ انٕغٍ انؼشثٙ ، انًُظًخ انؼشثٛخ نهزًُٛخ الاداسٚخ ، يصش  -51

 ،2004 . 

 –ـ يؾًذ اؽًذ ػجذانشؽًٍ ، الاغبس انؼبو نهزغبسح الانكزشَٔٛخ ، يٍ اصذاساد انجٛذ الاثٛط الايشٚكٙ ، رشعًخ يشكض انجؾٕس 53

 . 2000نؼبيخ نششغخ دثٙ ، غجؼخ أنٗ ، الاداسح ا

ـ يبعذ ساغت انؾهٕ ، انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ٔانًشافك انؼبيخ ، ثؾش يمذيبً انٗ انًؤرًش انؼهًٙ الأل لاكبدًٚٛخ ششغخ دثٙ نفزشح يٍ 53

26  /28 /4  /2003 . 
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 خ انًُٓٛخ نجُٕن رَٕظ ، رَٕظ ، ثذٌٔ رأسٚخ .يُصف لشغبط ، انزغبسح الانكزشَٔٛخ ٔالاشكبلاد انزطجٛمٛخ انًطشٔؽخ ، انغًؼٛ -54

يشاد ساٚظ ، ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد ػهٗ انًٕاسد انجششٚخ فٙ انًؤعغخ ، سعبنخ يهغغزٛش فٙ ػهٕو انزٛغٛشفشع اداسح الاػًبل ،  -55

 . 3116/  3115عبيؼخ انغضائش ، 

انًجبدئ ٔالاعظ انؼهًٛخ ، انًشكض انمٕيٙ نهُشش ،  –داسح نجُبٌ ْبرف انشبيٙ ٔػجذ انُبصش عشاداد ، انؼلالبد انؼبيخ فٙ الا -56 

 . 2001الاسدٌ ، 

دساعخ أعزطلاػٛخ نهمطبع انؼبو فٙ دٔنخ لطش ،  –ـ َبئم ػجذانؾبفع انؼٕايهخ ، انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ٔيغزمجم الاداسح انؼبيخ 57

 .2002، انؼهٕو الاداسٚخ ، كبٌَٕ الأل  29دساعبد ٔثؾٕس ، انًغهذ 

 2003ٚفٛذ فٛهجظ، انؼلالبد انؼبيخ ػجش الاَزشَذ ،رشعًخ خبنذ انؼبيش٘،داس انفبسق نهُشش ٔانزٕصٚغ ،انمبْشح ، د-58

  2008يبٕٚ  6( ػبنًٛب ػهٗ يؤشش انمذسح انزُبفغٛخ نزمُٛخ انًؼهٕيبد،دثٙ، 29صؾٛفخ انجٛبٌ، الايبساد ال) -59

 .2004دساعخ يمبسَخ ،داسانُٓعخ انؼشثٛخ،انمبْش،  -ك انؼبيخ ْشبو ػجذانًُؼى ػكبشخ، الاداسح الانكزشَٔٛخ نهًشاف-61
 

 المقابلات الشخصية والميدانية : –ثانياً 
 

  3113/ 11/ 3ـ يمبثهخ يغ يؾًذ خهٛفخ يؾًذ عؼٛذ انضٕٚد٘، يذٚش دائشح انًٕاسد انجششٚخ فٙ ؽكٕيخ انفغٛشح ،1

 . 3113/  11/  3ٛشح الانكزشَٔٛخ ، ـ يمبثهخ يغ انًُٓذط أؽًذ يؾًذ انشبيٙ ، دائشح ؽكٕيخ انفغ3

/  11/  3ـ يمبثهخ يغ انغٛذ أثٕ انفزٕػ يؾًذ ثذس ، سئٛظ لغى رمُٛخ انًؼهٕيبد ٔانخذيبد الانكزشَٔٛخ فٙ عًؼٛخ انفغٛشح انخٛشٚخ ، 3

3113 . 

 . 3113/  11/   3ـ يمبثهخ يغ أيُخ يؾًذ انًطٕع ، سئغٛخ لغى انؼلالبد انؼبيخ فٙ ثهذٚخ انفغٛشح ، ثزأسٚخ  4

  3113/ 11/ 3ـ يمبثهخ يغ كًبل يؾًذ ػجذانًٕنٗ ، يذٚش الاداسح انًبنٛخ ٔالاداسٚخ فٙ عًؼٛخ انفغٛشح انخٛشٚخ ،5

 3113/ 11/ 4ـًمبثهخ يغ انذكزٕس انشائذ عؼٛذ يؾًذ انؾغبَٙ، انؼلالبد انؼبيخ ٔالاػلاو ، لٛبدح ششغخ انفغٛشح 6

ؽكٕيخ  -ؼجٙ سئٛظ لغى انشؤٌٔ الإداسٚخ ٔانؼلالبد انؼبيخ فٙ دائشح انًٕاسد انجششٚخ يمبثهخ يغ انغٛذح صُٚت ساشذ ػهٙ انك -7

 . 3113/  11/  38انفغٛشح ، 

/  35ػعٕ يغهظ إداسح ٔسئٛظ نغُخ صُذٔق يغبػذح انطهجخ فٙ عًؼٛخ انفغٛشح انخٛشٚخ ،  –يمبثهخ يغ انغٛذ ػهٙ عؼٛذ انٓبشًٙ  -8

13  /3113 . 

 3113/ 13/ 37بٌ انخضًٚٙ سئٛظ لغى الارصبل انًؤعغٙ ، عًؼٛخ انفغٛشح انخٛشٚخ ،يمبثهخ يغ َغٕٖ عبنط -9
 

 الاجنبية : المصادر – ثالثا
(1) Atollah Aoml,E. government.Untied nation derelopment programe april2010 

 steven cohen & willin Eimicke. February.2001. report.(2) 

(3)Meghan E.coak &others . Making acase for local E.Government , p.3.       (4)SubhashBhatanger" 
Enabing E.Government,lesson from developing country, experience . 

(5) G.C Banlk , Effective Public Relation in Public & Private Sector ( Mumbai : Gantry Offset Press , 
2004 ) 

(6)C. Giffard & K.N. Rivenburgh, "New Agencies, National lmages, and Global Events" Journalism 
and Mass Communication Quarterly, Vol.  12, No.2 (Feb 2000). P.8 

(7)M.Jim,"lmageBuildingwithPublicRelation,"Fleet-Owner,Vol.86,No.6(June1991)  P.79 

(8) R.L.Heath ,Handbook of public Relations(London,UK:Sage publications ,2001), p.583 .                   

 (9)M."Monitor Technologies Carefully:Poor Applications Can Drive Clients and Customers to 
Competitors,"Public Relations Quarterly,  Vol. 45, No. 4 (2000), p.20-22. 

 (10) D. O Hair & W. Friedrich, Strategic Commmmuinication in Business and the Profession (USA: 
Houghton Mifflin Company, 1998),P.57. 

(11) D. Stmoulis , D. Gouscos & et. al, "Revisiting Public Information Management for Effective E-
government Services , " Information Management and Computer Security, Vo. 19, No. 4 (2002), P.2. 

(12)L.D Wilcox, T.G. Cameron ,P. Auit, et.al. , Public Relations Strategies and Tactics (USA : 
Pearson Education Inc, 2005), P.276 .  

(13) E.S. Gaddis, (On-Line Research Techniques for Public Relations ) , Handbook of Public Relation 
(London, UK : Sage Publications, 1999), P.594 .    

(14)T. Yu & R. Kuo, ( The Internet as A Public Relations Medium : An Exploratory Study of PR 
Professionals in Taiwan)Asia Pacific Media Educator,No. 12-13,December 2002,P180.  

(15) H. Lee , Shaping Perceptions, Influencing Stakeholders, and Winning Respect, Communication -  
World, Vol. 15 , No . 7 , Aug – sep 1998 , P. 3 

(16)W. Martin , Powerful Intranet's Strategy and Content ,Vol . 26 . Issue 10 2003 ,P.17. 



 65 JPRR.ME   No.4 

of the electronic service on the website of this Assembly in the formation of a 

mental image of Assembly at its audience with a trader , and the extent to which 

the site effective contact between the two parties via its Internet: 

(www.alkhairia.org.ae.) . 

   This study aims to achieve two main objectives : first : knowing the size of the 

attention and the practical application given by the Government of the Emirate 

of Fujairah in the application of e-government project in its institutions and its 

departments . The second is to identify the mental image with the public , 

consisting of those institutions after using this new communication style , and 

the ability of this method to achieve a harmonic connection between the 

institution and its audience . 
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 Abstract 

  The current concept of e-government , and non-governmental organizations 

Hoanasrhoudara observe and states in terms of information . That appeared 

terms : e-government , e-governance , and the government smart , as evidence 

Pttortorh information and communications revolution of modern , including the 

growing use of computers , networks and applications, which led to contact 

government agencies or private to each other , in the range of one place , or in 

several places , through communication networks has led to the formation of the 

unit - computer - one , and then became serves as the infrastructure for e-

government . 

   Has realized the United Arab Emirates , which have pioneered the launch of 

the first e-government in the Arab world are:( Dubaie-Government in October 

2001), the importance and benefits of e-government applications for the 

individual , organizations and society in general , and its significant impact in 

saving time , effort and money and increase efficiency in providing better and 

faster services to their Gmehoraly government and ministerial relevant global 

Internet network (e.gov.uae.go.as), and Saiaha transferred to the Government of 

Dubai Government smart during the current year as an initiative is the first of its 

kind in the Arab world. 

    Based on this, trying this research in the study to detect the extent of interest 

in the United Arab Emirates in general in the recruitment of information and 

communication technologies for the development of government action in the 

seven Emirates and transferred to the governments of electronic , and 

specifically the application of project -mail to the Government of the Emirate of 

Fujairah relevant to the subject of the research, which seeks through its 

institutions to improve efficiency and effectiveness in the provision of 

electronic services to the public , as well as the disclosure of the effectiveness of 

communication , and the extent of Tatraml Jhazalalaqat public where Petknlogia 

communications and information , Aberttabagaha electronic service used by one 

of its institutions as an association Fujairah Welfare semi –governmental 

organizations, as a leader in this area , in addition to the determine what the role 
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