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 استخدام المواقع الإلكترونية في أنشطة العلاقات العامة

 ة بدولة الإمارات العربية المتحدةكوميدراسة علي عينة من المنظمات الح

 ()أسماء أبو بكر الصديق  /د

 :المقدمة

شهد العالم قفزات كثيرة في ميدان تكنولوجيا الاتصالات الحديثة وأجهزتها 

ً علي العلاقات وأصبح عصرنا يعرف بعصر المعلوما ت، مما ترك تأثيراً واضحا

العامة، ولما كان العالم يعيش حالياً مرحلة متقدمة من مراحل المعرفة والتقدم العلمي 

السريع في جميع المجالات، ونتيجة للتغير السريع الذي حدث في مجال تكنولوجيا 

ت تدخل إلي الاتصال والمعلومات، فقد ظهر الكثير من المفاهيم الجديدة التي بدأ

الخدمة والتي أصبح لها تأثيراً كبيراً علي طريقة عمل العلاقات العامة، ومن هذه 

الحاسب الآلي، الانترنت، البريد الإلكتروني، المجموعات الإخبارية، الموقع  المفاهيم،

ً متزايدة علي (١)الإلكتروني والمدونات وغيرهم من المفاهيم . مما خلق ضغوطا

ً وأكثر افي الآونة الأخيرة لتكون أكثر ابتكاراً و المنظمات المختلفة درة علي قبداعا

ة عالمية متغيرة الأعمال، تهدف إلي تحقيق الإنتشار ئمواجهة منافسيها في ظل بي

والتواجد، وهو ما ارتبط بتطور شبكة الإنترنت والشبكات الاجتماعية التي أصبحت 

. كما ارتبط ذلك (2)ات أكثر ذكاءتتواءم أكثر مع المستخدمين من خلال حلول وتطبيق

ً بتطور الإعلام الإلكتروني متعدد الاتجاهات والتي استخدمته كافة المنظمات  أيضا

الربحية وغير الربحية للوصول إلي أكبر عدد من الجمهور والتأثير فيهم، مما خلق 

عد فالإنترنت ي (٣)الضغوط والتحديات التي تواجهها. الفرصة لتلك المنظمات لمواجهة

العمود الفقري الأساسي المهم لإنتشار تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال، 

وأصبح ضرورة حيوية وملحة لإدارات العلاقات العامة في المؤسسات علي اختلاف 

أنواعها، فالتطور في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال أدي إلي التأثير في 

، وإذا نظرنا إلي المجتمع الإماراتي، فيعتبر (٤)اأعمال العلاقات العامة وأداء ممارسيه

من خلال مؤسسة الإمارات للاتصالات فتحاً  ١٩٩٥دخول الإنترنت فيه منذ عام 

كبيراً في تكنولوجيا المعلومات، حيث ارتفع في فترة وجيزة عدد المستخدمين 

 للإنترنت، كما زاد عدد المنظمات المعتمدة عليه بشكل كبير، وخاصة في مجال

العلاقات العامة، مما خلق احتياج لدي المؤسسات الإماراتية إلي التجدد الذاتي 

                                                      

()  جامعة العلوم الحديثة بدبى - ماهيرىكلية الإعلام والاتصال الجأستاذ مساعد ب. 
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كما تحتاج العلاقات العامة إلي تحسين صورتها بالاستخدام الرشيد  ،لمواجهة العولمة

وإذا نظرنا إلي مواقع التواصل  (٥)والجيد للإنترنت لتحقيق الأهداف التنظيمية.

ً أصبح حتمي ا، فنجد أن استخدامهةقع الإلكترونياالاجتماعي والمو لدي المنظمات  ا

المنظمات الحكومية بشكل خاص، وذلك من أجل إقامة تفاعل بين  ىعام، ولدبشكل 

الحكومة والمواطنين، من خلال بث التعليمات والقرارات، وتلقي آراء ومقترحات 

ً المواطنين، حتي يصبح المواطن مشارك ف كما تهد (٦)في عملية صنع القرار. ا

المنظمات الإماراتية من خلال مواقعها الإلكترونية إلي نقل ثقافة المنظمة للمجتمع 

وتوضيح أهدافها لجمهورها، كما أنها تستخدمه للتعبير عن رسالة وإنجازات المنظمة 

ووسيلة يعبر بها الجمهور عن أفكاره وآرائه، من خلال ذلك تتمكن المنظمة من تدعيم 

ة اتجاهات الرأي العام والرد علي المفاهيم الخاطئة علاقتها بالجمهور ومتابع

ومن منطلق أهمية الموقع الإلكتروني بالنسبة  (٧)والانتقادات الموجهة للمنظمة.

إلي  هدفللمنظمات. واستخدامه في أنشطة العلاقات العامة، فإن هذه الدراسة ت

العامة وذلك في  التعرف علي كيفية استخدام المواقع الإلكترونية في أنشطة العلاقات

 لفة في دولة الإمارات.تالعاملة في مجالات مخ الحكومية بعض المنظمات

 المشكلة البحثية:

ً من الضغوط التي تقع علي عاتق المنظمات الخدمية والإنتاجية  إنطلاقا

للوصول إلي قطاعات كبيرة ومختلفة من الجمهور في ظل التحديات التي تواجهها في 

ومات، أصبح من الضروري استغلال كافة الوسائل عصر تكنولوجيا المعل

التكنولوجية الحديثة لمواجهة تلك التحديات، وكان من ضمن تلك الوسائل، استخدام 

المواقع الإلكترونية نظراً لما تحتويه من قدرة علي التفاعل بين الجمهور والمنظمة 

يه المنظمات في وخلق التفاعل ذي الاتجاهين. ونظراً للتنافس الشديد التي تعيش ف

دولة الإمارات العربية المتحدة في ظل الانفتاح الاقتصادي والسياحي في الدولة، كان 

علي المنظمات أن تواجه هذا التنافس من خلال استخدام مواقعها الإلكترونية في 

 أنشطة العلاقات العامة المختلفة.

لي كيفية ومن هذا المنطلق تحددت المشكلة البحثية، في محاولة التعرف ع

 حكومية في أنشطة العلاقات العامة وذلك في منظمات الإلكترونية استخدام المواقع

 .دولة الإمارات العربية المتحدةبتعمل في مجالات مختلفة 
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 الدراسات السابقة:

من خلال مسح التراث العلمي المتعلق بموضوع الدراسة، لاحظت الباحثة 

يف الإعلام الجديد واستخدامه في أنشطة تنوع الدراسات التي تناولت كيفية توظ

ي ومواقع لكتروني والبريد الإلكترونع الإقالعلاقات العامة، ويشمل استخدام المو

التواصل الاجتماعي، واكتفت الباحثة بعرض الدراسات التي لها علاقة مباشرة 

بموضوع الدراسة وهو استخدام الموقع الإلكتروني في أنشطة العلاقات العامة في 

 ي:اللمنظمات المختلفة، وقد قسمت الدراسات إلي دراسات عربية وأجنبية، كالتا

 أولاً: الدراسات العربية:

تنوعت الدراسات التي تناولت الموقع الإلكتروني في العلاقات العامة، بحيث  

ع الإلكتروني والتي يمكن قأظهرت تلك الدراسات العناصر العديدة التي يحتويها المو

 نشطة العلاقات العامة، وذلك علي النحو التالي:توظيفها في أ

حول تكنولوجيا الاتصال التفاعلي  (8)(2015أظهرت نتائج دراسة حاتم علي )

ة في اليمن أن المواقع لمافي المنظمات الع ةفي ممارسة أنشطة العلاقات العام

ويج الإلكترونية لهذه المنظمات وصفحاتها علي مواقع التواصل الاجتماعي جاءت لتر

خدمات ومنتجات المنظمات وتحسين صورة المنظمات، إلي جانب مخاطبة العملاء 

والمجتمع المحلي واستهدفت العاملين ووسائل الإعلام والمنظمات الحكومية، ولكن 

قل المضمون الموجه لمخاطبة أصحاب المصالح الأخري )المستثمرون والموزعون 

لتبحث  (9)(2014سة سماح غلاب )والموردون والمنظمات الخارجية(. وجاءت درا

امة عنترنت من منظور ممارس العلاقات اللإلاستخدام المؤسسات المصرية 

والاتصالات الحوارية، وخلصت إلي أن الفيس بوك يأتي في مقدمة مواقع الشبكات 

الاجتماعية، وظهر مؤشر سهولة استخدام المواقع بشكل يفوق مؤشر الحوار التفاعلي 

على مراحل بناء العلاقة وهى الوصول أم تنجح المواقع فى تحقيق داخل الموقع، ول

للحوار التفاعلى بين المؤسسة وجمهورها. وحول رصد ممارسات إدارة العلاقات 

العامة بالمنظمات الدولية ومنظمات قطاع البترول أشارت نتائج كل من وفاء محمود 

ظمات على وجود موقع إلى حرص تلك المن (11)(2013وأبو بكر أحمد ) (10)(2014)

إلكترونى خاص بها يتم من خلاله الإعلان عن أخبار المنظمات مع وجود لوحة 

إعلانات كواجهة رسمية لها، إلى جانب احتوائه على الأخبار الموجهة للعاملين 

 (12)(2013مرورة اللاوندى ) دراسة نتائج فإن ،بالمنظمات. وفى إطار القطاع المالى

العاملة فى مصر من الخصائص التفاعلية للاتصال عبر مواقعها حول استفادة البنوك 
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على توفر مؤشر سهولة  ، أكدتية فى فتح قنوات الحوار مع العملاءلكترونالإ

استخدام الموقع بدرجة عالية. كما اهتمت بالحفاظ على بقاء العملاء أطول فترة ممكنة 

 فى تصفح الموقع وتوفير كافة أدوات التفاعل.

فى دراسته حول  (13)(2013ئج دراسة عبد القادر عبد الرحمن )واتفقت نتا

مجال العلاقات العامة فى مؤسسات القطاعين الحكومى والخاص فى اليمن، اتفقت مع 

حول تأثير تكنولوجيا الاتصال الحديثة على  (14)(2013نتائج دراسة لبنى مسعود )

على أن التعريف بالمؤسسة  فاعلية العلاقات العامة التسويقية، حيث أكد عبد القادر

، وأضافت لبنى %88وتاريخها وقياداتها ومؤسسيها من أهم محتويات الموقع بنسبة 

فاعلية التى اعتمدت عليها المواقع الإلكترونية وجود تمسعود أن من أهم معايير ال

البريد الإلكترونى للشكاوى والمقترحات، والتحديث الدائم للموقع واستطلاع آراء 

 .الجمهور

وحول أدوات الاتصال التفاعلى المستخدمة فى المواقع الإلكترونية الحكومية 

بدولة الإمارات العربية المتحدة، أظهرت نتائج دراسة أحمد فاروق وشيرين موسى 

ة بدولة الإمارات العربية يأن هناك اهتمام واضح للمنظمات الحكوم (15)(2012)

لتدعيم التواصل مع الجمهور ودفعه إلى المتحدة بتوظيف العديد من أدوات التفاعل 

استخدام مواقعها الإلكترونية للحصول على معلومات أو إرشادات أو تنفيذ خدمات 

أدوات التفاعل فى البريد الإلكترونى والروابط الفائقة لمصادر  معينة، وتمثلت أهم

 ق على الأحداثيالمقترحات والشكاوى والإستفسارات والتعل المعلومات، وإرسال

وربط الموقع بمواقع التواصل الاجتماعى والمنتديات وتحميل الملفات وتسجيل بيانات 

 (16)(2012فوزى ) لالمنظمات الدولية، أشار كل من أم ستوىى معلالجمهور. و

فى نتائج دراساتهما، إلى اهتمام المنظمات الدولية  (17)(2012وسليمان بن لبدة )

لمسئولية الاجتماعية، كذلك وجود علاقة ل يةتصالبتوظيف مواقعها الإلكترونية كأداة ا

بين مدى إهتمام المنظمة بالتوجه إلى مجموعة متنوعة من مجموعات المصالح 

ر موقعها، وأضاف سليمان أن الإنترنت وما عبواهتمامها بنشر برامجها الثقافية 

مة فى تحتويه من مواقع إلكترونية تعتبر وسيلة اتصال مهمة لممارسى العلاقات العا

المنظمات الدولة بالسعودية للاتصال بفئات الجمهور متعدد الجنسيات ونشر رؤية 

ن صورة ذهنية جيدة عنها يالمنظمة والمهمة التى تحكم سياسات عملها بما يحقق تكو

حول  (18)(2012تدعم سمعتها فى السوق. كما اتفقت معهما نتائج دراسة هبة مرسى )

فى  ،قات العامة الدولية التى تتبعها الشركات الأمريكيةالإستراتيجيات الاتصالية للعلا
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أن المواقع الإلكترونية لتلك الشركات هى مواقع للعلاقات العامة بالدرجة الأولى، 

وهى توظف مواقعها الإلكترونية لخدمة جهودها الاتصالية الرامية لرسم وتدعيم 

 الصورة الذهنية للشركات.

حول شركتى العربى وراديو شاك  (19)(2011أما دراسة إنجى أبو سريع )

وعلاقاتهما بمجموعات المصالح، فقد توصلت إلى ظهور مؤشرات الاتصال 

 على %48على الموقع الإلكترونى لشركة العربى مقابل  %63الحوارى بنسبة 

و شاك، مما يدل على انخفاض مؤشر الاتصال يالموقع الإلكترونى لشركة راد

ى "الحلقات الحوارية" لتوظيف ملامح الحوار التفاعالحوارى، كما انخفضت نسبة 

 فى موقعى الشركة.

تى قد تعود على المنظمة نتيجة الحوار والتفاعل من خلال لوفى إطار الفوائد ا

فى إطار دراسة دور  (20)(2010الموقع الإلكترونى، فقد أوضح أحمد فاروق )

الجيدة فى كل من مصر  الاتصال عبر الموقع الإلكترونى للمنظمة فى بناء السمعة

أنه يمكن من خلال الموقع إدارة العناصر المكونة للسمعة والمرتبطة  ،والإمارات

تها وصورة منتجاتها وصورتها يبهوية المنظمة المرئية والمعرفية وفلسفتها وشخص

من خلال دراستها لبعض  (21)(2007كما أظهرت نتائج مها عبد المجيد ) .الإعلامية

التى تقوم  الاختيارمية أنها وظفت أنماط من التفاعلية تتمثل فى تفاعلية المواقع الإعلا

على تمكين المستخدم من الاختيار من بين بدائل متنوعة تقدمها المواقع لزوارها 

وتفاعلية التشاور واستخدام المواقع آليات لتبادل الاتصال ومنها البريد الإلكترونى 

الإلكترونية، بينما أكدت نتائج مى الخاجة  وخدمات القوائم البريدية والمنتديات

محل دراستها استهدفت من إنشاء تلك  يةعلى أن المنظمات الإمارات (22)(2007)

، وتبادل الرسائل مع %58.3المواقع التعريف بالمؤسسة وأعمالها ومنتجاتها بنسبة 

ن لكل منهما. وقد أعربت شريفة سليما %18.5الجمهور الداخلى والخارجى بنسبة 

من خلال دراستها لموقع بلدية دبى، أن الموقع توافرت به مؤشرات  (23)(2006)

المواقع خصصت  ضالتفاعل بداخله والتى تتميز بخاصية التغذية العكسية، كما أن بع

موقعاً فرعياً لتلقى آراء الجمهور واستفساراتهم وشكاواهم ومقترحاتهم وقدمت جوائز 

بدر ومحمد حسين  حما اختلفت معها نتائج دراسة فاتللمقترحات الصالحة للتطبيق، بين

حول شركات القطاعين العام والخاص، حيث أكد على أن ممارسى  (24)(2006)

فقط للإعلان عن  %48العلاقات العامة يستخدمون المواقع الإلكترونية بنسبة 

 فى التسويق. %96الوظائف الشاغرة، بينما يستخدمونها بنسبة 
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ً فى إطار اس تخدام المواقع الإلكترونية للمنظمات، أشار خيرت عياد وأيضا

نتائج دراسته حول اتجاهات ممارسى العلاقات العامة فى  لمن خلا (25)(2006)

من هؤلاء يستخدمون مواقع  %86 أن مؤسسات البحرين نحو استخدام الإنترنت، إلى

ة بين استخدام المؤسسات للقيام بأنشطة اتصالية، وأن هناك علاقة ذات دلالة إحصائي

ممارسى العلاقات العامة لمواقع المؤسسات ورجع الصدى الذى وجد على صفحات 

فى دراستها حول مواقع منظمات  (26)(2004هذه المواقع. واتفقت معه أمل فوزى )

الأعمال، حيث رصدت استخدامات المواقع فى الوصول إلى قطاعات جديدة من 

ت العامة إلى وسائل الإعلام، وتبادل الرسائل الجمهور، ونقل رسائل وبيانات العلاقا

ة على صفحات يوالمعلومات مع المؤسسات الأخرى، وخصصت نوافذ إلكترون

الموقع تضمنت الأرشيف ومحرك البحث وفرص التوظيف ومحتويات مرئية 

 وصوتية وصور.

 ثانياً: الدراسات الأجنبية:

فة للمواقع الإلكترونية تناولت هذه الدراسات كيفية استخدام المنظمات المختل

كوسيلة لممارسة أنشطة العلاقات العامة. واتضح أنه توجد دراسات أكدت على 

الإستفادة الكاملة للمنظمات من تلك المواقع الإلكترونية والإعتماد عليها بشكل أساسى 

فى ممارسة أنشطة العلاقات العامة. كما توجد دراسات أخرى أكدت على أنه توجد 

عتمد على المواقع الإلكترونية بشكل أساسى وإنما تستخدمها فى مرتبة منظمات لا ت

والبريد الإلكترونى كأدوات تمارس من  ىمتأخرة بعد مواقع التواصل الاجتماع

 تالى:لخلالها أنشطة العلاقات العامة. والدراسات كا

والتى هدفت إلى التعرف  H. B. Taskiran (2016)(27) -دراسة تاسكيران 

وزارة تركية من الإعلام الجديد فى إقامة علاقة تفاعلية مع  21إستفادة على مدى 

المواطنين، وذلك من خلال تحليل مضمون كيفى لصفحات ومواقع تلك الوزارات، 

واتضح أن الوزارات تعتمد فى المقام الأول على مواقع التواصل الاجتماعى الفيس 

القرارات المتمثلة فى الإعجاب ر للحوار والتفاعل مع الجمهور من خلال تبوك وتوي

(like)  أو المشاركة(share) ولكن الاعتماد على المواقع الإلكترونية للوزارات .

جاء فى مرتبة متأخرة مقارنة بالفيس بوك وتويتر. فى حين اظهرت نتائج ميشيلا 

والتى هدفت إلى التعرف على  Michaela Petrovici (2016)(28) -بيتروفيس 

فى العلاقات العامة حول مصادر معرفتهم بمفهوم العلاقات العامة طالب  60آراء 

نترنت، أن البريد لإوالحملات الإعلامية التى تقوم بها بعض الشركات من خلال ا
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ى والمواقع الإلكترونية لتلك الشركات كانت من أولى المصادر التى تعرف لكترونالإ

هرت ظوم بها الشركات. وقد أة التى تقيها هؤلاء الطلاب على الحملات الإعلاممن

حول  son and  M. JameshP. Rob (2014)(29) -دراسة روبسون وجيمس 

استخدام ممارسى العلاقات العامة للإعلام الجديد، أن هؤلاء يفتقرون لمهارات 

ية والبريد لكترونالتواصل من خلال مواقع التواصل الاجتماعى والمواقع الإ

 ة تلك الوسائل كأدوات للعلاقات العامة.الإلكترونى على الرغم من أهمي

 Wirtz and Ngondo (2013)(30) –ز ونجوندو توتوصلت دراسة وير

ً إلى أن غالبية وكالات العلاقات العامة فى  102ت على طبقوالتى  ً إلكترونيا موقعا

الولايات المتحدة الأمريكية تطبق مبدأ توفير معلومات مفيدة للجمهور وسهولة 

ة الموقع، وتباين المواقع فما يخص الحفاظ على زوار الموقع وتكرار استخدام واجه

الزيارة، كما أن العديد من المواقع تتيح إبداء التعليقات للجمهور. وتناولت دراسة كل 

استكشاف مفهوم الحوار فى  Petra and Wan (2012)(31) –من بيترا ووان 

ة التواصل المستمر فى يعمل إلى أن الحوار هو لاممارسة العلاقات العامة، وتوص

العلاقات العامة يدعم مبادئ الاتصال فى الاتجاهين ويتمثل ذلك فى قدرات الموقع 

الإلكترونى والبريد الإلكترونى للمنظمات الربحية وغير الربحية. واتفقت معهم نتائج 

والتى هدفت إلى  Jessica Gordon (2012)(32) –دراسة جيسيكا جوردون 

اء ممارسى العلاقات العامة فى إحدى الجامعات للتعرف على إمكانية التعرف على آر

ن مناهج تحتوى على الإعلام الجديد فى أقسام العلاقات العامة، وخلصت يتضم

منهم موافقون على ذلك بشرط أن يتضمن المنهج أيضاً أجزاء  %75الدراسة إلى أن 

فى أنشطة العلاقات العامة تعريفية حول أهمية استخدام الموقع الإلكترونى للمنظمة 

نظراً لفاعليته فى تحقيق الحوار ذى الاتجاهين. وتناولت دراسات كل من أوزليم 

 Erich and -وإريش وآخرون ، Ozlem and Umit (2012)(33) –ويوميت 

Others (2012)(34) ف أدوات الاتصال لخدمة ممارسى العلاقات العامة يكيفية توظ

صل واالمنظمات التركية تهتم بدرجة عالية بوسائل التوأوضحا أوزليم ويوميت أن 

فى ممارسة العلاقات العامة ووضعتها فى المركز الأول ويليها فى  ىالاجتماع

المركز الثانى البريد الإلكترونى والمواقع الإلكترونية وحصل الهاتف المحمول على 

ترونى تكون أكثر المركز الثالث، بينما أوضح إريش أن الاتصالات عبر الموقع الإلك

 ةتأثيراً وفاعلية عندما ترتبط بأحداث قضية محددة، كما ينظر إلى الموقع على أنه أدا

 مكملة لوسائل العلاقات العامة التقليدية والتى لا يمكن الإستغناء عنها.
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وحول الفوائد التى تعود على المنظمة نتيجة توظيف الموقع الإلكترونى 

تخدمة فى العلاقات العامة، أوضحت العديد من للمنظمة كإحدى الأدوات المس

 Jungami Jun –الدراسات الفوائد المتعددة لذلك، ومنها دراسة جنجمى جان 

ودراسة  Phillip Kitchena (2010)(36) –ودراسة فيليب كتشينا  (53)(2011)

 Kima –ودراسة كيما داجونج  Eileen Searson (2010)(37) –إيلين سيرسون 

Daejoong (0102)(38)  ودراسة إيمى تايلورAimei Taylor (2010)(39)  وقد

أن  مختلفة موقع إلكترونى لشركات 60اظهرت دراسة جنجمى جان المطبقة على 

الموقع قام بدور أساسى فى التواصل مع العملاء أصحاب المصلحة، بينما اظهر 

الاجتماعى  فيليب كيتشينا قدرة المواقع الإلكترونية للمؤسسات وشبكات التواصل

والبريد الإلكترونى على إجراء البحوث والمقابلات الشخصية على الإنترنت 

والمشاركة فى المؤتمرات عبر الموقع الإلكترونى للمؤسسة. فى حين أكدت نتائج 

من  %91إيمى تايلور فى دراستها حول مواقع منظمات صينية غير حكومية أن 

ات جديدة من الجماهير ونقل رسائل المواقع لها القدرة على الوصول إلى قطاع

وبيانات العلاقات العامة إلى وسائل الإعلام وتبادل الرسائل والمعلومات مع 

المؤسسات الأخرى. وقد اتفق كل من إيلين سيرسون وكيما داجونج على أن الموقع 

الإلكترونى يفيد كأداة للعلاقات العامة فى التعريف بالمؤسسة ومنتجاتها وشئون 

والأرشيف ومحرك البحث وفرص التوظيف والمحتويات المرئية وإجراء  العملاء

البحوث واستطلاعات الرأى العام، وكلمات خطابية من الإدارة العليا. وقد اتفقت 

فى  الإلكترونية مجموعة أخرى من الدراسات حول كيفية الاستفادة أيضاً من المواقع

 Ingenholf and –لينج أنشطة العلاقات العامة، مثل دراسة أنجنهولف وكو

Koelling (2009)(40)  حول استخدام المواقع للمنظمات غير الحكومية الرسمية

حول  Pana and Xub (2009)(41)للمواقع الإلكترونية، ودراسة بانا واكسب 

استخدام بعض الشركات الصينية والأمريكية للمواقع الإلكترونية، ودراسة يانج وسو 

Soe dYang an (2009)(42)  حول المنظمات الأهلية فى الولايات المتحدة

أن تلك المواقع يمكن أن تخاطب وسائل الإعلام  على نتائجهم اتفقتالأمريكية، وقد 

على الصفحات الرئيسية، إلى جانب إمكانية تحسين صورة المنظمة، فضلاً عن جمع 

إستفادة التمويل اللازم. بينما توافقت مجموعة أخرى من الدراسات حول إمكانية 

الجمهور من تلك المواقع أكثر مما تستفيد منها المنظمات، ومن تلك الدراسات، دراسة 

 وآخرون ودراسة هيونجن سيوا Spooner Sheila (2009)(43) – سبونر شيلا

Hyunjin Seoa and Other (2009)(44)  ودراسة هانز فانHans Van 



 استخدام المواقع الإلكترونية في أنشطة العلاقات العامة

 187  العاشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

، وتمثلت استفادة Samsup Jo (2008)(46) –جو  ب، ودراسة سامسو(45)(2009)

تلك المواقع فى التعرف على الوظائف الشاغرة، وشئون العملاء  من الجمهور

والمستهلكين والمطبوعات التى تصدرها المنظمة، وأهم ما يكتب أو ينشر عن 

 المنظمة فى وسائل الإعلام المختلفة.

ع الباحثة مجموعة أخرى من الدراسات تؤكد على استخدام الموق رصدتكما 

الإلكترونى للمنظمات كأداة اتصال حوارية بين المنظمة وجمهورها، ومن هذه 

 –ودراسة نامكى بارك  Russell (2008)(47) –الدراسات، دراسة روسيل 

Namkee Park (2007)(48)ريوتى ب، ودراسة بول كامul CampriottiaP 

مواقع  ، وقد اظهرت نتائج تلك الدراسات من خلال تحليل مضامين(49)(2007)

إلكترونية لمنظمات عدة، أن الموقع الإلكترونى يمثل وسيلة اتصال حوارى للمنظمة، 

ويتصدر مؤشر سهولة التصفح فى المرتبة الأولى، ثم مؤشر الحلقات الحوارية 

التفاعلية، ثم مؤشر توفير معلومات مفيدة، وأضاف نامكى أن رجع الصدى الموجود 

الحوار والتفاعل مع الجمهور، وأكد بول أن تلك إحدى علامات  قد يكون الموقع على

الصفحات تدعم الاتصال الحوارى عبر المقابلات الشخصية مع الجمهور. كما 

رصدت الباحثة مجموعة أخرى من الدراسات تؤكد نتائجها على الاتجاهات الإيجابية 

تمثل  لدى الجماهير نحو البريد الإلكترونى والمواقع الإلكترونية للمنظمات كأدوات

ستخدام الإنترنت فى أنشطة العلاقات العامة، ورضا المبحوثين عن تلك الوسائل بما ا

حتويه من معلومات تخص كافة جوانب المنظمة، ومن هذه الدراسات، دراسة ت

 –، ودراسة ميشيلا فورفونيو Herrero Gonzlez (2006)(50) –هيريرو جونزاليه 

Michaela Vorvonio (2006)(51)جو وجانج  ، ودراسةJo and Jung 

على  aeudaAnnelie N (2004)(53) –. كما أكدت نتائج أنيلى نوديا (52)(2005)

أهمية استخدام الموقع إلكترونى فى الرد السريع على شكاوى الجمهور وانتقاداتهم 

ادات. ـكاوى والإنتقـة إحتواء تلك الشـالـدة فى حـة جيـورة ذهنيـمة بما يخلق صـلمنظل

ام الموقع الإلكترونى للمنظمة كأداة من أدوات العلاقات العامة دل استخوـأما ح

الحديثة التى لا تكلف المنظمة مبالغ كبيرة، وتكون قليلة التكلفة وسريعة التفاعل، ولا 

تحتاج للجهد الذى تحتاجه الوسائل التقليدية فقد اظهرت نتائج دراسات كل من آن 

 Bruce andوبروس وآخرون  Anne Gregory (2004)(54) –جريجورى 

Others (2003)(55)  وميشيل وآخرونMichael and Others (2003)(56) ،

على هذا المعنى، وأكدت نتائج آن على الطبيعة التفاعلية للاتصال عبر مواقع 
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فافية والسرعة واختصار ـز بالشـالتواصل الاجتماعى والمواقع الإلكترونية والتى تتمي

 فة وتحقيق الميزة التنافسية.الوقت وانخفاض التكل

 الاستفادة من الدراسات السابقة:

 .دقيق شكلها بتغاصي، وللدراسة لمشكلة البحثيةا تحديد -1

 .بشكل دقيق صياغة تساؤلات البحث -2

 تحديد فئات ومحاور استمارة تحليل المضمون. -3

فية التعرف على مؤشرات التفاعل التى تحتويها المواقع الإلكترونية وكي -4

 استخدامها فى أنشطة العلاقات العامة.

 تساؤلات البحث:

تسعى هذه الدراسة للإجابة على التساؤلات التالية من خلال تحليل مضمون 

مختلفة فى دولة الإمارات العربة المتحدة،  حكومية المواقع الإلكترونية لمنظمات

ت العامة، وذلك ل فيها وكيفية استخدامها فى العلاقاعافوالتعرف على مؤشرات الت

 على النحو التالى:

 ما الجوانب الشكلية للمواقع الإلكترونية للمنظمات محل الدراسة؟ -1

 ما الجوانب الخاصة بمضمون ومحتوى المواقع الإلكترونية لتلك المنظمات؟ -2

 ما مدى توفير معلومات مفيدة لجمهور المنظمة من خلال الموقع الإلكترونى؟ -3

 ؟الموقع الإلكترونىئل الاتصال الحوارى داخل ما مؤشرات ووسا -4

 ويوجهها للجمهور؟ الإلكترونى ما الخدمات التى يحتويها الموقع -5

 منهج ونوع الدراسة:

الدراسة وصفية، حيث تتميز البحوث الوصفية إلى اكتشاف العلاقة بين 

ى المتغيرات المختلفة للدراسة ووصف الظاهرة التى يتم دراستها كما هى، أى ف

دراسة الحالة والذى . والمنهج المستخدم هو منهج (57)الظروف التى تتواجد فيها

، حيث يتم إلقاء الضوء Organizational researchيستخدم فى دراسة المنظمات 

على عدة شركات من حيث إبراز العوامل الداخلية والخارجية المؤثرة عليها، كما أنه 

دد محدود من الحالات الممثلة لمجتمع البحث يمكن من خلال دراسة الحالة اختيار ع
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ودراستها دراسة شاملة متعمقة بهدف الوصف والفهم الكاملين لكل حالة على حدة 

 الحالة واكتشاف جوانب جديدة للظاهرة التى تتم دراستها، بالإضافة إلى أن دراسة

 (58) .تتيح الحصول على قدر كبير من المعلومات عن الظاهرة مما يجعلها أكثر دقة

 الأدوات المستخدمة:

 الكيفى تمثلت أداة جمع البيانات فى هذا البحث فى إستمارة تحليل المضمون

تعمل فى مجالات مختلفة فى دولة الإمارات،  حكومية لمواقع إلكترونية لمنظمات

ر وحتى آخر شهر نوفمبر، وقد تضمنت ـفترة من أول شهر سبتمبلوذلك خلال ا

 ة.ـمحاور عدة لتغطى تساؤلات الدراساستمارة تحليل المضمون 

 :مجتمع وعينة الدراسة

تحدد مجتمع الدراسة فى مواقع المنظمات الحكومية الخدمية والمنظمات 

الحكومية الربحية فى دولة الإمارات العربية المتحدة. وقد حددت الباحثة عينة من 

الإلكترونية ، لتحليل محتوى مواقعها تعمل فى مجالات مختلفةست منظمات حكومية 

ورصد أدوات الحوار والتفاعل فيها بما يمثل أدوات العلاقات العامة بهدف الإجابة 

على تساؤلات البحث. وراعت الباحثة فى اختيار المنظمات أن تكون ممثلة لقطاعات 

 متعددة فى دولة الإمارات، وذلك على النحو التالى:

 مؤسسة مبادلة -1

 والموقع الاكترونى هو:

 قطاع التنمية والاستثمار وهى تمثل

www.mubadala.com 

 بنك الإتحاد الوطنى -2

 والموقع الإلكترونى هو:

 وهو يمثل قطاع البنوك

www. unb.com 

 هيئة الطرق والمواصلات دبى -3

 والموقع الإلكترونى هو:

 وهى تمثل قطاع الطرق والمواصلات

www.rta.ae 

 شرطة دبى -4

 والموقع الإلكترونى هو:

 تمثل قطاع الشرطة والمرور وهى

www.dubaipolice.gov.ae 
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 الإلكترونى هو:

 وهى تمثل قطاع العمل والعمال

www.mohre.gov.ae 
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 والموقع الإلكترونى هو:

 العالى وهى تمثل قطاع التعليم

www.uaeu.ac.ae 

 الإطار النظرى للدراسة:

من خلال مسح التراث النظرى المتعلق بموضوع الدراسة، توصلت الباحثة إلى 

أنه يمكن الإستناد إلى نظرية الاتصال الحوارى، كإطار نظرى يمكن الإستفادة منه 

وقدمت  .أثناء تحليل مضمون المواقع الإلكترونية الخاصة بالمنظمات محل الدراسة
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 Michael –تصال الحوارى على يد كل من ميشيل كينت ومورين تايلور نظرية الا

ureen TayloraL. Kent and M (1998)(59)  وذلك من خلال دراستهما حول

نطلقت الدراسة من او .بناء العلاقات بين المنظمات والجماهير عبر شبكة الإنترنت

لإتجاهين. وقد بدأ وزملائه حول الاتصال ذى ا Gruningالنموذج الرابع لجرونينج 

Kent and Taylor  التركيز على خصائص الموقع الإلكترونى من حيث الشكل

ال لابد وأن يشتمل على عناصر والمضمون، وتوصلا إلى أن الموقع الإلكترونى الفع  

معه، إلى جانب أهمية تضمينه بعناصر تشجع  التفاعلعلى  الجمهورتفاعلية تشجع 

 (60)وارية تبادلية معه.الجمهور على إقامة علاقات ح

الذى يفترض  Dialogueتستند نظرية الاتصال الحوارى إلى مفهوم الحوار ●  

مل المنظمة والعملاء الحاليين تشوجود أطراف فى عملية تنظيمية متكاملة 

ً مفهوم الجودة  والتميز  Qualityوالمرتقبين. وتستهدف النظرية أساسا

Excellence   فضى إلى التفاهم بين أطراف العملية على اعتبار أن الحوار ي

مستوى متزايد بين أطراف تلك العملية وهو الغاية  تحقيقالتنظيمية، وبالتالى 

المثلى للجودة والتميز. ويحقق الحوار عدداً من الوظائف فى ضوء النظرية 

 ، وهى كالتالى:(61)الحالية

 تفيدة من خدماتها.على إشكاليات العلاقة بين المنظمة والأطراف المس الوقوف -1

قاعدة معلومات مستفيضة وتتسم بالتلقائية والواقعية عند الأطراف  توفير -2

 المشتركة ضمن إطار الاتصال التنظيمى.

يسمح الحوار بالوقوف على خصائص الأطراف المستهدفة كالجمهور الداخلى  -3

 والخارجى، بما يتضمن وضع الإستراتيجيات التى تكفل تفعيل الإتصال ذى

 الإتجاهين.

 (62) الحوار خمسة مبادئ أساسية كالتالي:نظرية تتضمن ●  

، أي وجود إرتباط وتعاون بين المنظمة وجماهيرها، Mutualityالتبادلية  -أ 

 وتتضمن التبادلية عنصران، وهما:

، أي تحقيق التعاون بين المنظمة وجماهيرها وخلق Collaborationالتعاون   -

 ا يساعد المنظمة في خدمة مصالحها.علاقة المنفعة وهو م
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روح المساواة، أي أنه علي كل طرف من أطراف الحوار )المنظمة   -

 والجمهور( أن يشعر  بالحرية في مناقشة أية قضية دون التقليل من شأنه.

، أي وجوب استشارة الجماهير في القضايا التي Propinquityالتواصل  -ب

ير تواصل الحوار إلي استعداد الجمهور تهمهم، من وجهة نظر الجمهور، ويش

وقدرته علي تجميع مطالبه ومصالحه وتقديمها للمنظمة، ويمكن تحقيق 

 التواصل من خلال ثلاثة أساليب كالتالي:

الفورية، وتعني قيام المشاركين في الحوار بالتواصل الفوري لمناقشة القضايا   -

 المثارة قبل إتخاذ أي قرار بشأنها.

ً لماضي Temporal Flowالزمني التواصل   - ، فالحوار  يتضمن فهما

 وحاضر كل المشاركين فيه، ويؤكد علي مستقبل مشترك ومستمر لهم.

، ويعني الإشتراك الفعلي في الحوار وعدم الإكتفاء  Engagementالإشتراك   -

بالإستماع لما يقال، ويكون المستوى الأدنى فى اشتراك العلاقات العامة فى 

 هو أخذ احتياجات الجمهور بعين الإعتبار.الحوار 

، ويقصد به الحوار على أساس من الثقة والمساواة، أى Empathyالتقمص  -ج

تقمص المنظمة لدور الجمهور، ويتضمن التقمص: التدعيم وتشجيع الآخر على 

 وآرائه. هالتعبير عن رأيه، والإستماع لآراء الجمهور وتقبل شكواه

أنه يجب على المنظمة أن تخاطر بالدخول فى حوار  ، أىRiskالمخاطرة  –د 

متواصل مع جماهيرها، لأنه يحقق أهداف المنظمة الإستراتيجية. وتقبل 

 المخاطرة يخلق درجة من الفهم المشترك بين المنظمة وجماهيرها.

، أى أنه يتحتم الإلتزام بتدريب الممارسين على أسس Commitmentالإلتزام  -هـ

لتحقيق المنفعة المتبادلة، ويندرج تحت هذا المبدأ معانى الحوار وقواعده 

الصدق، أى صدق معلومات أطراف الحوار. إلى جانب التزام أطراف الحوار 

 بأن يبذل كل منهم كل الجهود الممكنة فى سبيل فهم قيم ومعتقدات الآخر.

 (63) تتحدد مبادئ التصميم الجيد للموقع الإلكترونى فيما يلى:●  

 السهل للموقع. الاستخدامالمستخدم على  يساعد  -
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يتسم بخصائص وسمات واحدة فى تجمع بين الصفحة الرئيسية والصفحات   -

 الفرعية.

 أن يتوافق المضمون المتاح على الموقع مع أهداف الموقع.  -

 بحار أو التجول داخل الموقع.سهولة الا  -

 يحتوى على روابط فعالة.  -

ومات الاتصال بالموقع كالبريد الإلكترونى وأرقام سهولة الوصول إلى معل  -

 الهواتف.

 التحديث المستمر للموقع ومضمونه.  -

 أن يتميز عن المواقع الأخرى المشابهة والمنافسة.  -

 إمكانية التعامل مع المضمون من خلال الحفظ أو الطباعة.  -

 حث بسهولة.أن يحتوى على خريطة للموقع، يستطيع من خلالها المستخدم الب  -

 يدعم الموقع الصورة الذهنية للمنظمة.  -

 التعرف الدائم على عدد الزوار.  -

على أن هناك خمسة معايير لإقامة علاقة  Kent and Taylorيؤكد كل من ●  

 (64) تفاعلية ناحجة مع الجمهور من خلال الموقع الإلكترونى، كالتالى:

 .Ease of interfaceه الموقع والتفاعل من خلال استخدامسهولة  -1

 .Useful informationتقديم معلومات ذات فائدة للجمهور  -2

وذلك من خلال قلة عدد  Conservation of Visitorsبزوار الموقع  الاحتفاظ -3

الإعلانات التجارية داخل الموقع، وقلة وجود صور أو رسوم كبيرة الحجم 

 تزيد من وقت التحميل.

 generation of return visitsلى تكرار زيارة الموقع الأدوات التى تشجع ع -4

وذلك من خلال بعض الأدوات، كتقديم روابط لمواقع تابعة للمجال، الإعلان 

عن جداول منتظمة لأخبار المنظمة، تحديث المعلومات بصفة دورية، 

 العروض، الخدمات والخصومات.
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أى الإعتماد على مبدأ  ،dialogic loopإقامة علاقة حوارية مع زوار الموقع  -5

الاتصال ذى الإتجاهين فى التعامل مع الزوار، واشراكهم فى الحوار واتخاذ 

القرار والتصويت على بعض القضايا والموضوعات الهامة، وطلب آراء 

 ومقترحات الجمهور.

تشير إحدى الدراسات إلى أنه لابد وأن يشتمل الموقع الفعال على ستة مكونات ●  

 (65)علية مع الجمهور:لتحقيق التفا

أن يكون للجمهور القدرة على التجول فى الموقع واستدعاء أية معلومات فى أى  -1

 .User Controlوقت 

 .responsivenessالفورية للموقع  الاستجابة -2

 realإحساس الجمهور بالتفاعل المستمر والدائم مع المنظمة من خلال الموقع  -3

time interaction. 

به من خلال الموقع  وارتباطهاالجمهور بتقدير المنظمة له  إحساس -4

Connectedness. 

الإحساس الدائم لدى الجمهور أنه شخص مفضل لدى المنظمة وتهتم به بشكل  -5

شخصى من خلال التعرف على آرائه ومقترحاته على الموقع 

personalization. 

اقة مع المنظمة، وإظهار تهيئة الجمهور من خلال الموقع وإحساسه بروح الصد -6

 .playfulnessالإهتمام له 

 :التحليلية لدراسةنتائج ا

الاستعانة بالإطار النظرى المستخدم فى هذا البحث ومن خلال ما من خلال 

توصلت إليه الدراسات السابقة التى تم استعراضها، قامت الباحثة بإعداد هذا الجانب 

المكونة من  الكيفى مارة تحليل المضمونمن الدراسة التحليلية عن طريق تصميم إست

 خمسة محاور، حتى تجيب على تساؤلات البحث، والمحاور كالتالى:

: خاص بالجوانب الشكلية للمواقع الإلكترونية محل الدراسة، ويشمل المحور الأول

اللغات المستخدمة فى الموقع، الشكل العام للموقع، وجود خريطة للموقع لتسهيل 

انية البحث بالكلمات الدالة، ونشر آخر تحديث للموقع. على اعتبار أن البحث فيه، إمك
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تلك الجوانب الشكلية من شأنها لفت الأنظار للموقع، وزيادة فاعليته، مما يخلق فرص 

 أفضل للمنظمة لإستخدام الموقع فى أنشطة العلاقات العامة.

الإلكترونية، ويشمل : خاص بالمادة الإعلامية التى تحتويها المواقع المحور الثانى

الموقع، وشكل تلك المادة الإعلامية والتى تتنوع ما بين  للموضوعات داخانوعية 

الأخبار المكتوبة، الصور، الفيديو، الأفلام التوثيقية، واللقاءات والحوارات. ويشمل 

ً مدى توافر طباعة تلك المادة الإعلامية من الموقع الإلكترونى.  ذك المحور أيضا

مادة الإعلامية التى يحتويها الموقع الإلكترونى أساس التفاعل بين المنظمة وتشكل ال

 وهى الأداة التى تستخدمها العلاقات العامة لخلق الحوار والتفاعل. والجمهور،

: خاص بمدى توفير الموقع الإلكترونى لمعلومات مفيدة لجمهور المحور الثالث

ورسالتها، معلومات عن الهيكل  المنظمة، وتشمل وصف المنظمة وشعارها ورؤيتها

الإدارى أو مجلس الإدارة، إلى جانب مدى توفير الموقع لمطبوعات أو منشورات أو 

ن إدارة العلاقات العامة، كذلك مدى توفير البيانات الصحفية عتقارير سنوية صادرة 

والإحصاءات. حيث تمثل تلك العناصر شكل من أشكال التفاعل بين المنظمة 

العلاقات العامة،  وهو ما تهدف إليه ن خلال الموقع الإلكترونى،وجمهورها م

 العديد من نتائج الدراسات السابقة.إليه  أشارتو

: خاص بمؤشرات ووسائل الاتصال الحوارى داخل الموقع المحور الرابع

الإلكترونى، ويشمل ذلك المحور أيضاً أوجه التفاعل بين الموقع الإلكترونى للمنظمة 

وتشمل تلك المؤشرات وجود صفحة للمنظمة على مواقع التواصل والجمهور، 

جتماعى، والطرق المختلفة للحوار مع الجمهور من خلال البريد الإلكترونى، الا

والأسئلة، المقترحات، الشكاوى، استطلاعات  الاستفساراتعلى المحادثات، الإجابة 

الفرصة للجمهور  الرأى، دعوة صريحة لمعاودة زيارة الموقع مرة أخرى، إتاحة

للتصويت على بعض القضايا وإمكانية التسجيل فى عضوية المنظمة عبر الموقع 

وهو ما تم توضيحه من خلال الإطار النظرى المستخدم فى البحث،  الإلكترونى.

ضمن  لاستخدامهاوالمتمثل فى نظرية الاتصال الحوارى وفعالية المواقع الإلكترونية 

 أدوات العلاقات العامة.

: خاص بالخدمات التى يحتويها الموقع الإلكترونى ويوجهها لجمهور الخامسلمحور ا

المنظمة، وتشمل التوظيف أو فرص العمل المتاحة على الموقع، قواعد البيانات، 

الموقع، روابط  زوارقوانين ولوائح أو تشريعات، خطط مستقبلية، إحصائية بعدد 

 عيد الهامة فى المنظمة، إلى جانبللحصول على معلومات إضافية، جداول بالموا
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وجود مركز إعلامى على الموقع الإلكترونى للمنظمة. ومن شأن تلك  إمكانية

على الموقع المتردد عامل مع المنظمة والمتالخدمات أن تزيد من حجم الجمهور 

 الإلكترونى، مما يخلق تفاعل بين المنظمة وجمهورها.

ساؤل الأول وهو: ما الجوانب الشكلية المحور الأول للإستمارة ويجيب على الت

 للمواقع الإلكترونية للمنظمات محل الدراسة؟

ن تحليل اللغات المستخدمة بالمواقع الإلكترونية للقطاعات كافة، أن يتضح م  -

المواقع اقتصرت على اللغتين العربية والإنجليزية فقط، على الرغم من أهمية 

اقع الإلكترونية، حيث أن ذلك التعدد يعنى تعدد وتنوع اللغات المستخدمة فى المو

مزيداً من الزوار من مختلف الجنسيات والثقافات وخاصة لمنظمات موجودة 

بدولة الإمارات العربية المتحدة يتوافد إليها جنسيات مختلفة، ولكن يمكن القول 

أن اللغة الإنجليزية هى اللغة التى يتحدث بها معظم سكان العالم، وعلى ذلك 

 رت المواقع الستة على استخدام اللغتين العربية والإنجليزية.اقتص

حول اللغات  (66)(2014وتتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة أحمد فاروق )

المتعددة التى تستخدمها المنظمات فى مواقع التواصل الاجتماعى لخلق الاتصالات 

ة دراسة حاتم المؤسسية الحكومية لبعض المنظمات فى دولة الإمارات، ومع نتيج

حول إهتمام المنظمات العاملة باليمن بإستخدام اللغتين العربية  (67) (2015على )

 والإنجليزية فى مواقعها الإلكترونية.

وفيما يتعلق بالشكل للموقع، فإنه على الرغم من صعوبة حكم الباحثة على الشكل   -

ض فنون تصميم العام للمواقع محل الدراسة، إلا أنه يمكن الارتكاز إلى بع

وحجم الخط ودرجة وضوح المواد  ةالموقع مثل عدد الألوان المستخدم

إجمالية يمكن رصدها من خلال  المنشورة فى الموقع، وبالتالى فإن ثمة ملاحظة

فى مجال التقنية والتى تم تحليل مضمون مواقع المنظمات، هى الكفاءة العالية 

إلى الألوان الأكثر عدداً والأقل  دالاستنابها تصميم هذه المواقع، إلى جانب 

على  الاعتمادإجهاداً للعين مثل الاعتماد على اللون الأسود فى الكتابة، وعدم 

قع االألوان التى تجهد البصر، إلى جانب وضوح الصور المنشورة داخل المو

كافة، وفى هذا الصدد وجدت الباحثة أن هناك عنصر تميزت به بعض المواقع، 

الموارد دبى وموقع هيئة الطرق والمواصلات، وموقع وزارة  مثل موقع شرطة

البشرية والتوطين وموقع جامعة الإمارات العربية المتحدة، وهو إمكانية تغيير 

الألوان المستخدمة بالموقع، إلى جانب إمكانية تغيير حجم الخط بالتكبير أو 
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مناسب له. أما التصغير، وهو ما يتيح فرصة للمتلقى استخدام الموقع بالشكل ال

حول سهولة التصفح داخل الموقع، فهناك ثمة ملاحظة أساسية تتعلق بهذا القسم، 

وهى ما تم ذكره فى النقطة السابقة من كون تلك المواقع ذات تقنية عالية فى 

إعدادها وتصميمها وهو الأمر الذى ينعكس بالطبع حول مدى سهولة التصفح 

خر داخل الموقع نتيجة وجود العديد من والإنتقال من صفحة لأخرى ومن قسم لآ

الخيارات أمام الزوار والتى تمكنهم بسهولة من التنقل بين الأقسام المختلفة 

وتتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسات كل من  .للمواقع والحصول على المعلومات

والتى اظهرت أن مؤشر سهولة استخدام المواقع كان  (68) (2014سماح غلاب )

ى داخل بعض المؤسسات الإنتاجية، بينما أوضح لتفاعلر الحوار ايفوق مؤش

أن هناك علاقة ارتباطية بين مؤشرات سهولة  (69) (2006أحمد فاروق )

إستخدام الموقع وحث الجمهور على دخوله مرة أخرى لدى بعض المنظمات 

 Paulو Wirtz and Ngondo (2013) (70)الربحية، إلى جانب دراسات 

Campriotti (2007)(71) حيث أكدوا على تصدر مؤشر سهولة التصفح فى ،

المراتب المتقدمة فى المواقع الإلكترونية محل دراساتهم، وقد أكدت نتائج مروة 

ض على توفر مؤشر سهولة استخدام الموقع فى مواقع بع (72)(2013اللاوندى )

 .البنوك

فوجدت الباحثة أن أما حول وجود خريطة الموقع والتى تسهل التجول بداخله،   -

ً إمكانية البحث عن  كما المواقع الستة يوجد بها تلك الخريطة، وجدت أيضا

المعلومة داخل كافة المواقع من خلال استخدام كلمات معينة، وهى مؤشرات 

إيجابية تسهل على المنظمة كيفية استخدام الموقع الإلكترونى فى أنشطة 

جوله بسهولة داخل الموقع وصولاً العلاقات العامة من خلال تصفح الزائر وت

 إلى إحداث التفاعل والاتصال الحوارى بينه وبين المنظمة.

د تبين من ـحول فاعلية الموقع التى تتحقق من خلال نشر آخر تحديث له، فق  -

 تحليل المضمون، أن المواقع الأربعة الخاصة بوزارة الموارد البشرية والتوطين

آخر  رطة دبى وجامعة الإمارات توافر بهمرق والمواصلات وشــوهيئة الط

ديث جداً فى وقتها، وهو ما يعطى انطباع ــتحديث للموقع، والذى كان بتاريخ ح

ق فاعلية أداة العلاقات ـللزائر أنه على وعى بآخر المستجدات، وبذلك تتحق

ة وبنك لمباد مؤسسةى ـالعامة. ولكن لم يتضح وجود هذا العنصر فى موقع

 لكنى بشكل صريح وواضح، ولكن تمكنت الباحثة من استنتاج ذالإتحاد الوط
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التحديث من خلال تواريخ الأخبار المنشورة والتى كانت حديثة إلى حد كبير. 

حول معايير إقامة علاقة  Kent and Taylor(73)وتتفق هذه النتيجة مع رؤية 

 تفاعلية ناجحة مع الجمهور من خلال الموقع الإلكترونى.

نى فى إستمارة تحليل المضمون، للإجابة على التساؤل الثانى، وهو: ما المحور الثا

 الجوانب الخاصة بمضمون ومحتوى المواقع الإلكترونية لتلك المنظمات؟

ة مبادلة وبنك الإتحاد الوطنى على القضايا مؤسساتضح للباحثة تركيز موقعى   -

منهما، وكانت  بشكل كبير، وهو أمر طبيعى يرجع لطبيعة عمل كل الاقتصادية

أكثر القضايا الاقتصادية التى تم التركيز عليها تدور حول الشراكات 

لى جانب الأخبار الاقتصادية التى تؤثر إالإستراتيجية مع مؤسسات مشابهة، 

على عمل المؤسستين، مع تغطية للأحداث الاقتصادية التى تمر بها الدولة 

 دى.والتعاون مع الدول الأخرى فى المجال الإقتصا

أما موقعى وزارة الموارد البشرية والتوطين وهيئة الطرق والمواصلات، فقد 

بشكل كبير مقارنة بباقى القضايا، ويعد هذا أمراً  الاجتماعيةركزا على القضايا 

متماشياً مع طبيعة وأهداف المنظمة التى أنشئت من أجلها، فهيئة الطرق والمواصلات 

بشرى من خلال منع حدوث المشكلات والحوادث تسعى إلى تحقيق الأمان للعنصر ال

بالجانب البشرى  الاهتمامالمرورية، بينما تسعى وزارة الموارد البشرية إلى 

جتماعى من خلال تطوير القدرات والمهارات الإدارية، وهو الأمر الذى يشير والا

 بالجانب الاجتماعى. الاهتمامإلى 

مارات على الجوانب العلمية والثقافية بينما كان التركيز الأكبر لموقع جامعة الإ

فى المقام الأول وهو يتماشى أيضاً مع طبيعة المنظمة التى تسعى فى الأساس لتقديم 

 الاجتماعيةخدمات تعليمية وثقافية، إلا أن الموقع تعرض بشكل أقل لبعض الجوانب 

جاء موقع التى تتعلق بالأنشطة الطلابية والتفاعلات بين إدارة الجامعة والطلاب. و

ً إلى حد كبير بين التعرض للقضايا ذات البعد السياسى  شرطة دبى متوازنا

جتماعى، وهو بالطبع ينبع من طبيعة عمل المنظمة، حيث لاقتصادى والأمنى والاوا

أنها تسعى لتحقيق الأمن وهو الأمر الذى يسهل معه التعرض لجهود المنظمة فى كافة 

ازن بين كافة الأبعاد السياسية والاقتصادية القضايا، مما يخلق قدراً من التو

 H. B. Taskiranوتتفق هذه النتيجة مع دراسة جتماعية والأمنية داخل الموقع. لاوا

فيما يخص تركيز المواقع الإلكترونية لبعض الوزارات التركية على  (74) (2016)



 استخدام المواقع الإلكترونية في أنشطة العلاقات العامة

 198  العاشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

الموقع القضايا التى تتعلق بمجال عمل المنظمة، والتى يسعى الجمهور من خلال 

 للتعرف عليها.

حول نوعية الموضوعات من حيث كونها موضوعات داخلية خاصة بالمنظمة،   -

أو محلية أو إقليمية، فاتضح للباحثة أن التركيز الأكبر لكل من الموقع الرسمى 

لبنك الإتحاد الوطنى وهيئة الطرق والمواصلات وجامعة الإمارات كان على 

نظمة، وهو أمر طبيعى نظراً لأنها منظمات تسعى الأخبار الداخلية الخاصة بالم

لتحقيق أهدافها الخاصة، وبالتالى فهى تركز على تقديم الخدمات الخاصة بها 

للجمهور، وإن كان لابد لموقع بنك الإتحاد الوطنى أن يتسم بالتوزان فى عرض 

الأخبار الخاصة بفرعه الرئيسى بالإمارات وفروعه الأخرى المنتشرة خارج 

وقع مو والتوطين ارات. وقد ركز كل من موقع وزارة الموارد البشريةالإم

مبادلة على الأخبار الخاصة بالبعد المحلى الخاص بدولة الإمارات، وإن  مؤسسة

كان الأمر يقتضى التفاعل مع القضايا الخاصة بالجوانب الإقليمية، خاصة 

دل الثقافى والعلمى بالنسبة لجامعة الإمارات التى تقتضى ضرورة التفاعل والتبا

مبادلة التى كان لابد  مؤسسةمع الهيئات الأخرى المماثلة خارج حدود الوطن، و

من التركيز فى موقعها على قضايا إقليمية نظراً لأهداف المنظمة والتى تسعى 

ً من حيث تركيزه  للاستثمار بشكل واسع. أما موقع شرطة دبى، فجاء متوازنا

ة والقضايا المحلية داخل دولة الإمارات، نظراً على القضايا الخاصة بالمنظم

 لطبيعة عمل المنظمة فى تحقيق الأمن والسلام داخل الدولة.

لى إمكانية تحقيق بعض أهداف العلاقات العامة إوتشير تلك النتائج بوجه عام 

استخدامها لمواقعها، وخاصة فيما يتعلق بإمداد الجمهور  للتلك المنظمات من خلا

 التى تفيده ويسعى للتعرف عليها من خلال تلك المواقع.بالمعلومات 

حول إمكانية تفاعل المنظمة مع جمهورها من خلال الأشكال المختلفة للمادة   -

الإعلامية الموجودة على الموقع الإلكترونى، فقد اظهرت نتائج تحليل المضمون 

دة الإعلامية اتفاق كافة المواقع الإلكترونية محل الدراسة على توافر شكل الما

ية المكتوبة، إلى جانب الصور التى تصحب الخبر، ريرفى صورة الأخبار التح

ً وجود المادة  أو الصور المنفردة التى تحتها شرح بسيط. كما تتوافر أيضا

الإعلامية فى شكل فيديو معبر عن حدث معين، حيث وجدت الباحثة توافر ذك 

رية والتوطين، شرطة دبى، العنصر فى مواقع كل من وزارة الموارد البش

 جامعة الإمارات، وهيئة الطرق والمواصلات.



 استخدام المواقع الإلكترونية في أنشطة العلاقات العامة

 199  العاشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

وتعد تلك الفيديوهات أدوات لإدارة العلاقات العامة بالمنظمات محل الدراسة 

يمكن من خلالها تفسير بعض القضايا أو التوعية أو التعريف بأحداث معينة مع 

م الفيديوهات فى موقع إمكانية إظهار أنشطة المنظمة وأخبارها، حيث دارت معظ

وزارة الموارد البشرية والتوطين حول حظر العمل وقت الظهيرة، وجوائز الخدمات 

، ومعرض الإمارات للتوظيف ومتجر تطبيقات وزارة 2016والتطبيقات الذكية 

الموارد البشرية. بينما دارت معظم الفيديوهات الموجودة بجامعة الإمارات حول 

معة وحول الندوات والفعاليات التى تضم مناسبات معينة الومضات الأسبوعية للجا

للجامعة وحول المؤتمر السنوى لأسرة الجامعة. وقد دارت أهم الفيديوهات الواردة 

ت حول حفل تكريم الشركاء لافى الموقع الإلكترونى لهيئة الطرق والمواص

ة القيادة تتسع الإستراتيجيين للهيئة، وهوية الهيئة الجديدة، وأول مركبة ذكية ذاتي

 لعشرة ركاب.

 .بينما لم يحتوى موقعى بنك الإتحاد الوطنى ومؤسسة مبادلة على أية فيديوهات

ة مبادلة فقط، هو الذى احتوى مؤسسوحول الأفلام الوثائقية، وجدت الباحثة أن موقع 

فيلم "على  اعلى مجموعة من الأفلام الوثائقية الخاصة بالمنظمة وكان من أهمه

ة". أما باقى المواقع لم تحتوى على تلك النوع من الأفلام على الرغم من قعمالأكتاف ال

وتتفق هذه النتيجة أن العديد من أفراد الجمهور يهتم بوجودها فى الموقع الإلكترونى. 

 (2013ولبنى مسعود ) (75) (2013مع نتائج دراسة كل من عبد القادر عبد الرحمن )

تصال المتمثلة فى الصور المتحركة والفيديوهات حول استخدام تكنولوجيا الا (76)

نية، بينما أكدت والأفلام لزيادة فاعلية العلاقات العامة التسويقية عبر المواقع الإلكترو

أن المواقع الإلكتروينة لبعض المنظمات  (77) (2006فاروق ) دنتائج دراسة أحم

م الإمكانات الربحية وظفت الصور والرسوم بشكل جيد، فى حين ضعف استخدا

نتيجة مع دراسة أمل فوزى لالأخرى مثل ملفات الصوت أو الفيديو، وقد أتفقت أيضاً ا

حول مواقع منظمات الأعمال والتى خصصت نوافذ إلكترونية على  (78) (2004)

لما لهم من قدرة على  ،صفحات الموقع تضمنت محتويات مرئية وصوتية وصور

 زيادة الفاعلية.

قع الستة على لقاءات وحوارات مسجلة مع مسئولين أو مع لم تحتوى الموا  -

عملاء، على الرغم أيضاً من أهمية تلك الحوارات وما ترسمه من صورة ذهنية 

، (79)(2012وتختلف هذه النتيجة مع نتائج أحمد فاروق )طيبة عن المؤسسة. 

والذى أكد من خلال دراسته حول استخدام الموقع الإلكترونى فى إدارة 
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لات الأزمة، أن شركة تويوتا استعانت بتصريحات لمسئول ضمن مقدمة اتصا

أنواع البيانات التى استخدمتها فى الموقع لحل الأزمة الخاصة بالمنظمة، مما 

 ل مع الإعلام والتحدث للجمهور.ماعيعكس إهتمام مسئولى الشركة للت

اؤل الثالث، أما المحور الثالث فى إستمارة تحليل المضمون، فهو يجيب على التس

 وهو: ما مدى توفير معلومات مفيدة لجمهور المنظمة من خلال الموقع الإلكترونى؟

أوضحت نتائج تحليل المضمون أن المواقع الستة محل الدراسة ظهر فيهم وصف   -

كامل للمنظمة، من حيث طبيعة عملها وشعارها والرؤية والرسالة والمهمة، كما 

 لس الإدارة، وكلها عناصر تهتم إدارة العلاقاتومج ىظهر أيضاً الهيكل الإدار

بتضمينها فى المواقع الإلكترونية لإعطاء الجمهور نبذة كاملة عن  العامة

ً أن كافة المواقع قد ظهر بها الجوائز  المؤسسة. كما أوضحت النتائج أيضا

مكانتها لدى الجمهور.  والتقديرات التى حصلت عليها المنظمة، وهو ما يدعم

وفيما يخص هذه النتيجة، فهى تتفق مع العديد من الدراسات التى أشارت نتائجها 

إلى أهمية إظهار طبيعة عمل المنظمة ورسالتها ورؤيتها، وهيكلها الإدارى، مما 

يعكس صورة إيجابية عن سمعة المنظمة ويوصل معلومات مفيدة للجمهور، 

(، 2012هبة مرسى ) ،(80) (2010ومن هذه الدراسات، دراسة أحمد فاروق )

 (2007، مى الخاجة )(83) (2015، سلوى العوادلى )(82) (2015حاتم على )

. Namkee Park (2007) (86)و Michaela Petrovici (2016) (85)و (84)

وحول إيجابية تأثير إظهار الجوائز والتقديرات التى حصلت عليها المنظمة من 

النتيجة مع نتائج دراسة شريفة سليمان خلال موقعها الإلكترونى، فقد اتفقت هذه 

(2006)(87). 

ولكن تميزت بعض المواقع، مثل مواقع وزارة الموارد البشرية والتوطين وهيئة   -

الطرق والمواصلات وبنك الإتحاد الوطنى، بوجود جزء خاص بالمسئولية 

الاجتماعية للمنظمة، وإظهار واجباتها نحو المجتمع والجمهور، وهو ما يعزز 

ً من خلال الموقع الإلكترونى. م ن عملية التفاعل بينها وبين جمهورها أيضا

وسليمان بن لبدة  (88) (2012وتتفق هذه النتيجة مع نتائج دراستى أمل فوزى )

إلى إهتمام المنظمات الدولية بتوظيف مواقعها  احيث أشار (89) (2012)

اتفقت معهما نتائج دراسة تصالية للمسئولية الإجتماعية، وقد االإلكترونية كأداة 

Jessic Gordon (2012)(90)  حول استخدام المواقع الإلكترونية فى إظهار
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المسئولية الاجتماعية للمنظمة إلى جانب وظيفتها التعريفية ببعض القضايا التى 

 تهم الجمهور.

والعمل  العالى تميزت المواقع الإلكترونية لقطاعات كل من الأمن والتعليم  -

والمواصلات، والمتمثلة فى شرطة دبى ووزارة الموارد البشرية  والعمال

من خلال والتوطين وهيئة الطرق والمواصلات وجامعة الإمارات، وذلك 

المطبوعات أو المنشورات التى تنشرها المنظمة على موقعها الإلكترونى، حيث 

 ً ما نشرت جامعة الإمارات تقرير سنوى للجامعة ولكن كان تاريخه قديم نوعا

للأحداث  "الرصد اليومى"، كما كان هناك مطبوع بإسم 2015-2014وهو 

لى جانب إالهامة، ونشرت الجامعة أيضاً كتيبات عديدة حول شراكات الجامعة، 

كتيب البحث والإبتكار، بالإضافة إلى نشرات إخبارية متنوعة. بينما أوضحت 

الإشتراك بها للحصول كترونية التى يتم لشرطة دبى من خلال موقعها النشرة الإ

على آخر أخبار الشرطة عبر البريد الإكترونى، كما ظهر بوضوح على الموقع 

 ."شرطة دبى"الأعداد المختلفة لمجلة 

وفيما يخص وزارة الموارد البشرية والتوطين، فقد اتضح أن موقعها 

التى  الصادرة عنها، والنشرة الإخبارية "العمل"الإلكترونى احتوى على أعداد لمجلة 

يتم الإشتراك بها إلكترونياً، كما احتوى الموقع أيضاً على جزء هام بالنسبة للجمهور 

وهو الإحصاءات والتقارير السنوية والجداول التكرارية والرسوم البيانية، والتى تقدم 

مة هامة للجمهور حول إجمالى العمالة فى الدولة، حسب الإمارة أو حسب السنة أو دخ

مهارى. أما عن هيئة الطرق والمواصلات، فقد اتضح أيضاً احتواء حسب المستوى ال

موقعها الإلكترونى على إحصاءات وتشريعات وتقارير سنوية عديدة، كما ظهرت 

 التى يتم نشرها بصفة دورية على الموقع. "المسار"مجلة لأيضاً أعداد شهرية 

الدراسة، فقد  ة مبادلة التى تمثل قطاع الإستثمار فى هذهمؤسسأما فيما يخص 

احتوى موقعها الإلكترونى على تقرير سنوى فقط حول البيانات المالية للشركة، ولم 

يحتوى الموقع على أية مطبوعات أخرى. بينما جاء الموقع الإلكترونى لبنك الإتحاد 

ً من أية مطبوعات أو منشورات صادرة عن البنك، وهو ما يمثل نقطة  الوطنى خاليا

راً لأهمية تلك العناصر كما اتضح فى الإطار النظرى للدراسة ضعف فى الموقع، نظ

مع نتائج دراسات كل من  بوجه عام وتتفق هذه النتيجةومن خلال الدراسات السابقة. 

حول حرص المواقع الإكترونية  (92)(2013وأبو بكر أحمد ) (91)(2014وفاء محمد )

المطبوعات الصادرة عنها. من خلال نشر  معلوماتالى إمداد الجمهور بعلللمنظمات 
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ً النتيجة ، Herrero Gonzlez (2006)(93)مع رؤية كل من  وتتفق أيضا

orvonioVMichaela  (2006)(94)، و Jo and Jung (2005)(95) حول مؤشر ،

توفير معلومات مفيدة للجمهور من خلال المطبوعات المنشورة على الموقع 

الحوارى الهامة التى تزيد من فاعلية  الإلكترونى، والذى يعد من مؤشرات الاتصال

 المنظمة.

كما جاء المحور الرابع فى إستمارة تحليل المضمون، ليجيب على التساؤل 

 الرابع، وهو: ما مؤشرات ووسائل الاتصال الحوارى داخل الموقع الإلكترونى؟

اظهرت نتائج تحليل المضمون أن لكافة المنظمات محل الدراسة صفحة على   -

 Instgramالفيس بوك و Face bookجتماعى المختلفة مثل لتواصل الامواقع ا

سنابشات. وهو  Snapshatلينكدإن و Linked Inتويتر و Twitterانستجرام و

ما يعطى فرصة لإدارة العلاقات العامة فى تلك المنظمات للتواصل مع 

يزيد الجماهير المختلفة من خلال تلك القنوات وخلق فرص متعددة للتفاعل، مما 

من فعالية أداة العلاقات العامة. ولكن يستثنى من ذلك بنك الإتحاد الوطنى، 

والذى اتضح من خلال موقعه الإلكترونى أن له صفحة على كل من الفيس بوك 

 ولينكدإن فقط.

أهمية وميزة كبيرة داخل  ىجتماعمواقع التواصل الاب الخاصة الروابط لهذهو

نوع من التفاعل والتواصل مع المنظمة حتى وإن الموقع، حيث يمكن للزوار إحداث 

كان ذلك يتم من خلال إبداء التعليقات المختلفة على عمل المنظمة أو إبداء الرأى 

وتتفق هذه النتيجة مع نتائج حيال سياسات تلك المنظمات تجاه القضايا المختلفة. 

الهادفة  والتى اظهرت اهتمام المؤسسات غير (96)(2016دراسة سلوى العوادلى )

مواقع التواصل الاجتماعى المختلفة للتواصل مع جمهورها  باستخدامللربح 

i mJungaالمتطوعين والمتبرعين. وتتفق أيضاً النتيجة مع نتائج عدة دراسات مثل 

Jun (2011)(97) Phillip Kitchena (2010)(98) ،Eileen Seorson 

ميعها على حرص ، واتفقت جKima Daejoong (2010)(100)و (99)(2010)

المواقع الإلكترونية للمنظمات محل الدراسة على نشر صفحاتها على مواقع التواصل 

حول أحداث وقضايا هامة الاجتماعى، للتواصل مع الجمهور وأصحاب المصلحة 

 Rohbsonتخص جميع الأطراف المعنية. بينما اختلفت هذه النتيجة مع نتائج دراسة 

and James (2014)(101)أكدا على خلو المواقع الإلكترونية للمنظمات محل  ، حيث

الدراسة من وجود إشارة لصفحات المنظمة على مواقع التواصل الاجتماعى، نظراً 
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لإفتقار ممارسى العلاقات العامة لمهارات التواصل من خلال مواقع التواصل 

 الاجتماعى المختلفة.

أوضحتها المواقع الإلكترونية أما حول الطرق المختلفة للحوار مع الجمهور كما   -

للمنظمات، فقد اتضح من خلال نتائج تحليل المضمون، أن لكافة المنظمات بريد 

إلكترونى واضح من خلال الموقع الإلكترونى للمنظمة. أما فيما يخص جزئية 

الإجابة على استفسارات الجمهور وأسئلتهم من خلال الموقع، فقد اظهرت 

لخاصة بشرطة دبى وبنك الإتحاد الوطنى ووزارة النتائج أنه فى المواقع ا

ً أو الأكثر تكراراً،  الموارد البشرية والتوطين تم استخدام الأسئلة الأكثر شيوعا

أن أخرى، وترى الباحثة  أسئلة من خلال للاستفساروعدم ترك المجال للجمهور 

دة. ، ويقيده بأسئلة معينة فقط ومحدالاستفسارفى ذلك يحد من حرية الجمهور 

ولكن تميز الموقع الإلكترونى لجامعة الإمارات بوجود جزئية تسمى 

"التواصل" وبها حرية الرأى للجمهور بالسؤال فى أى نقطة وعدم تقييده بأسئلة 

 .ساعة 42خلال  معينة، ويتم الإجابة على هذا السؤال

 حول طرق التفاعل الأخرى التى تستخدمها العلاقات العامة من خلال الموقع  -

الإلكترونى للمنظمة، فقد أوضحت النتائج أن كافة مواقع المنظمات محل 

الدراسة، ما عدا الموقع الإلكترونى لهيئة الطرق والمواصلات، تحتوى على 

 .لتسجيل المقترحات والشكاوى والملاحظات نماذج

طرق التفاعل، جزئية خاصة بإستطلاع الرأى أو استبيان حول مدى يضاف إلى   -

هور المتعامل مع المنظمة، وهو ما يعتبر جزء هام جداً بالنسبة لإدارة رضا الجم

العلاقات العامة، وفى هذا الشأن اتضح من خلال نتائج تحليل المضمون أنه 

 ،يوجد بالمواقع الإلكترونية للمنظمات كافة، عدا موقع بنك الإتحاد الوطنى

لخدمات المقدمة استطلاع رأى أو استبيان للتعرف على آراء الجمهور حول ا

وبعض القضايا المتعلقة بالمنظمة أو مدى رضا المتعاملين عن الخدمات 

الإلكترونية من قبل المنظمة عبر موقعها الإلكترونى ومدى رضاهم عن جودة 

الموقع بوجه عام وسهولة استخدامه ومحتواه. وانفرد موقع وزارة الموارد 

ل محتوى الموقع ساعدك ه"البشرية والتوطين بوجود سؤال صريح بعنوان 

 مع وجود اختيارات. "على الوصول للمطلوب

، (102) (2012وتتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة أحمد فاروق وشيرين موسى )  -

واللذان أكدا على أن من أهم أدوات التفاعل فى الموقع الإلكترونى هى إرسال 
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وربط الموقع والتعليق على الأحداث  والاستفساراتالمقترحات والشكاوى 

ً النتيجة  بمواقع التواصل الاجتماعى وتسجيل بيانات الجمهور، كما اتفقت أيضا

والذى أكد على وجود علاقة ذات   (103)(2006ياد )عمع نتائج دراسة خيرت 

دلالة إحصائية بين استخدام ممارسى العلاقات العامة لمواقع المؤسسات ورجع 

والرد  الاستفساراتع والمتمثل فى الصدى الذى وجد على صفحات هذه المواق

، Petra and Wan (2012) (104)عليها. ويجدر الإشارة هنا إلى نتائج دراسة 

حيث توصلا إلى أن الحوار المتمثل فى الأسئلة والرد عليها بين المنظمة 

وجمهورها عبر الموقع الإلكترونى يدعم الاتصال ذى الإتجاهين وذلك حول 

 Annelieالربحية. واتفقت أيضاً هذه النتيجة مع نتائج المنظمات الربحية وغير 

aeudaN (2004) (105)  حول أهمية استخدام الموقع الإلكترونى فى الرد

السريع على شكاوى الجمهور وانتقاداتهم للمنظمة مما يخلق صورة طيبة فى 

. وجاءت نتيجة دراسة لبنى مسعود والانتقاداتحتواء تلك الشكاوى إحالة 

ً لتدعم هذه النتيجة، حيث أشارت أنه من أهم معايير  (106) (2013) أيضا

التفاعلية التى اعتمدت عليها المواقع الإلكترونية وجود البريد الإلكترونى 

للشكاوى والمقترحات واستطلاع آراء الجمهور. وتتفق أيضاً النتيجة مع مبادئ 

 .Kent and Tayler (2002) (107)نظرية الاتصال الحوارى التى أوضحها 

لى إغفال إدارات العلاقات العامة فى المنظمات كافة، إولكن تشير الباحثة 

لوجود جزئية هامة جداً فى مواقعها الإلكترونية، ألا وهى عدم وجود دعوة صريحة 

للمعاودة مرة أخرى لزيارة الموقع، على الرغم من أهمية ذلك فى خلق علاقة طيبة 

. ى الجمهورالحفاظ علرغبتها فى  تظهر المنظمة  هور، وأنه بذلكمبين المنظمة والج

، سماح (108) (2006وتختلف هذه النتيجة عن نتائج دراسة كل من أحمد فاروق )

تشجيع الجمهور وحثه على المعاودة ، حيث أوضحا ضرورة (109) (2014غلاب )

 donWirtz and Ngo (2013)ا ممرة أخرى لتكرار زيارة الموقع، ويتفق معه

ث أكدا على تباين المواقع فيما يخص الحفاظ على زوار الموقع وتكرار حي (110)

 الزيارة من خلال عبارات صريحة وواضحة.

ً التقصير فى عنصر هام من العناصر  كما يؤخذ على بعض المنظمات أيضا

التى تزيد من التفاعل والاتصال الحوارى مع الجمهور من خلال الموقع الإلكترونى، 

التسجيل فى عضوية المنظمة من خلال الموقع والحصول على ألا وهى إمكانية 

مستجدات الأخبار عنها، بإستثناء هيئة الطرق والمواصلات وجامعة الإمارات، حيث 
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ا أنه يمكن التسجيل فى عضوية المنظمة، وبذلك تنجح إدارة ماتضح من خلال موقعه

أن تكون على تواصل  العلاقات العامة من خلال الموقع الإلكترونى للهيئة والجامعة

دائم من الجمهور. أما حول التفاعل التقليدى الذى يتم من خلال التليفون والفاكس 

 والبريد، فهو متوفر فى كافة مواقع المنظمات محل الدراسة.

المحور الخامس فى إستمارة تحليل المضمون، للإجابة على التساؤل الخامس 

 لموقع الإلكترونى ويوجهها للجمهور؟للدراسة، وهو: ما الخدمات التى يحتويها ا

تعددت الخدمات التى احتوتها المواقع الإلكترونية للمنظمات محل الدراسة، 

والتى تخلق الفرصة لتكرار زيارة الموقع وبالتالى تكثيف التفاعل بين المنظمة 

 وجمهورها.

ونى، من أكثر الخدمات التى تهم الجمهور ويسعى إليها من خلال الموقع الإلكتر  -

هى الخدمات الخاصة بالتوظيف أو فرص العمل الشاغرة فى المنظمة، وقد 

اتضح من خلال نتائج تحليل المضمون احتواء كافة المواقع محل الدراسة على 

هيئة عنصر التوظيف وإظهار فرص العمل داخل المنظمة، وقد تميز موقع 

ه على الطرق والمواصلات بوجود تطبيق ذكى يخص التوظيف يمكن تحميل

مبادلة بإظهار فرص التعليم والتدريب من مؤسسة المحمول كما تميز موقع 

وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة فاتح خلال نموذج تسجيل خاص بالشركة. 

، حيث أكدا على أن ممارسى العلاقات العامة (111) (2006بدر ومحمد حسين )

، %48الشاغرة بنسبة يستخدمون المواقع الإلكترونية للإعلان عن الوظائف 

 ً  Spooner Sheila (2009)مع نتائج دراسات كل من  النتيجة كما تتفق أيضا

(112) ،and Other aHyunjin Seo (2009) (113) ،Hans Van (2009) 

، حيث اجمعت نتائجهم على تعاظم sup JoSam (2008) (115) و  ،(114)

مثل فى التعرف على استفادة الجمهور من المواقع الإلكترونية، والتى تت

الوظائف الشاغرة أولاً، ثم المطبوعات التى تصدرها المنظمات، ويليهم أهم ما 

 يكتب وينشر عن المنظمة فى وسائل الإعلام.

حول القوانين واللوائح والتشريعات التى قد يسعى الجمهور للتعرف عليها من   -

المواقع محل الدراسة خلال المواقع الإلكترونية، فقد أظهرت النتائج خلو معظم 

من تلك القوانين، بإستثناء موقعى شرطة دبى ووزارة الموارد البشرية 

والتوطين، حيث احتوى موقع شرطة دبى على بعض القوانين والتشريعات 

الخاصة ببعض النواحى الأمنية، وهو أمر هام بالنسبة لشرطة دبى، حيث أنه 
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ين واللوائح. كما احتوى موقع من المفترض أن يتعرف الجمهور على تلك القوان

م علاقة العمال ولوائح تنظ وزارة الموارد البشرية والتوطين على وجود قوانين

 بالمؤسسات المختلفة، وهو أمر مهم بالنسبة لطبيعة عمل الوزارة.

على الرغم من أهمية أن يتعرف الجمهور على الخطط المستقبلية للمنظمة من   -

لا أن المواقع الإلكترونية للمنظمات محل الدراسة قد خلال موقعها الإلكترونى، إ

خلت من الإعلان عن خططها المستقبلية، وما ستقوم به من أنشطة وخدمات فى 

الفترات القادمة، على الرغم من أهمية ذلك بالنسبة لإدارة العلاقات العامة 

 وتختلف هذه النتيجة عن نتائج دراسة أحمدلتحقيق التفاعلية مع الجمهور. 

، حيث أكد على استخدام شركة تويوتا لموقعها الإلكترونى (116)(2012فاروق )

لإعلام العملاء عن خططها المستقبلية لحل المشكلات والعيوب الفنية التى 

ظهرت فى السيارات كإحدى الطرق لحل الأزمة التى واجهتها الشركة، مما 

ل موقعها يعكس أهمية الإفصاح عن الخطط المستقبلية للمنظمة من خلا

 الإلكترونى.

حول الإحصائيات التى لابد وأن تحتويها المواقع الإلكترونية والخاصة بعدد   -

زوار الموقع، أوضحت النتائج أن المواقع لا تحتوى على إحصائية بعدد الزوار 

المترددين على الموقع الإلكترونى، على الرغم من أن تلك الإحصائية توضح 

، مما يضفى لمهتمون بالمنظمة ويكررون زيارة الموقععدد الأفراد اللجمهور، 

إيجابية على عمل المنظمة، ويزيد من فرص التفاعل معها. كما أن وجود مثل 

وتميز  تهتلك الإحصائيات تفيد الموقع نفسه، حيث تعد مؤشراً دالاً على فعالي

 الزوار ترددالمحتوى الإلكترونى أو وجود إشكاليات بالموقع تدفع إلى عدم 

على تلك الإحصائية. والتوطين . بينما احتوى موقع وزارة الموارد البشرية عليه

 Petter andوتختلف بشكل عام هذه النتيجة مع المبادئ التى وضعها 

Elspeth (2003) (117)  حول مكونات الموقع الفع ال لتحقيق التفاعلية مع

 الجمهور.

اليات الهامة بالنسبة للمنظمة من كما يعد نشر جداول بالمواعيد والأحداث والفع  -

خلال موقعها الإلكترونى، نقطة تفاعل هامة، نظراً لتفضيل الجمهور للإطلاع 

على مثل تلك المواعيد، وعلى الرغم من ذلك، نجد أنه قد خلت المواقع محل 

الدراسة من تلك المواعيد الهامة، بإستثناء موقع شرطة دبى والذى تميز بوجود 
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وهو دليل على قدرة العلاقات العامة بشرطة دبى على تحقيق  تلك المعلومات،

 أكثر درجات التفاعلية من خلال موقعها الإلكترونى.

حول روابط المعلومات التى تضيف معلومات إضافية داخل الموقع الإلكترونى،   -

عمل فى نفس المجال، أو منظمات لها صلة تأو الروابط التى تتعلق بمنظمات 

ة الموقع الإلكترونى، فقد أوضحت نتائج تحليل المضمون، بالمنظمة صاحب

إحتواء معظم المواقع محل الدراسة على تلك الروابط، حيث تضمن موقع بنك 

فتحها، كما تضمن موقع هيئة الطرق الإتحاد روابط بأسماء بنوك أخرى يمكن 

والمواصلات مسمى روابط مفيدة، تضم حكومة الإمارات، وجهتى، اكسبو 

احتوى موقع جامعة الإمارات على  . كماUITPلمسار، مدينتى و، ا2020

روابط إلكترونية هامة للطالب لمساعدته على اختيار تخصصه المستقبلى، 

وكيفية الإلتحاق الإلكترونى بوزارة التعليم العالى والبحث العلمى ودليل 

للوظائف ضمن مشروع مبادرة أبشر، وللإطلاع على آخر أخبار ومستجدات 

متفرقة تشمل  روابطمعة. بينما احتوى الموقع الإلكترونى لشرطة دبى على الجا

المعهد المرورى، واحة شرطة دبى الإستراتيجية، مجلس الشرفة النسائى، 

مركز استطلاع الرأى العام وموقع أكاديمية شرطة دبى. كما احتوى موقع 

السياحة فى  ة مبادلة على روابط هامة منها حكومة أبو ظبى الإلكترونية،مؤسس

وكل  .أبو ظبى، مجلس أبو ظبى للتعليم، الإنتقال إلى أبو ظبى وفعاليات أبو ظبى

الروابط التى احتوتها المواقع الإلكترونية لها صلة بعمل المنظمات محل 

، والذى أوضح (118)(2015وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة حاتم على )الدراسة. 

فى اليمن على روابط المعلومات احتواء مواقع بعض المنظمات العاملة 

ً النتيجة مع رؤية  الإضافية والتى تثرى الموقع الإلكترونى، كما تتفق أيضا

Kent and Taylor (2002) (119) .حول فاعلية المواقع الإلكترونية 

استكمالاً للخدمات التى تحتويها المواقع الإلكترونية وتزيد من فعاليتها فى خلق  -

مهور، وجدت الباحثة احتواء عدد من المواقع محل اتصال حوارى مع الج

الدراسة على التطبيقات الذكية التى يمكن تحميلها بسهولة والإستفادة منها فى 

الإشتراك فى الخدمات، ومن تلك المواقع، موقع بنك الإتحاد الوطنى والذى 

احتوى على أكثر من تطبيق، وموقع وزارة الموارد البشرية والتوطين والذى 

توى أيضاً على تطبيقات جيدة تشمل خدمات عدة، بينما تميز موقع هيئة اح

الطرق  والمواصلات بالتطبيقات التى احتواها، وهى كثيرة ومتنوعة، ومن 
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تطبيق سالك الذكى، تطبيق وجهتى، ، أشهرها تطبيق هيئة الطرق والمواصلات

 تطبيق شاركنى وتطبيق خاص بخدمات قطاع الأعمال.

لخدمات التى قدمتها مواقع المنظمات محل الدراسة، والتى من شأنها كما تعددت ا  -

أن تخلق علاقة تفاعلية مع الجمهور، ومن ضمن الخدمات الموجودة على موقع 

هيئة الطرق والمواصلات: دفع المخالفات، تجديد ملكية المركبة، تعبئة رصيد 

أخرى. أما  سالك، مزاد اللوحات المميزة وفحص المركبات، إلى جانب خدمات

حول الخدمات التى تضمنها موقع شرطة دبى فهى عديدة أيضاً ولكن أهمها: دفع 

المخالفات المرورية، طلب شهادة بحث الحالة الجنائية، تصريح العمل الليلى، 

طلب تأمين سكن والتبليغ عن الجريمة. بينما تمثلت أهم الخدمات التى احتواها 

الحساب، بطاقات ائتمانية، اقتراض الأموال، موقع بنك الاتحاد الوطنى فى: فتح 

الحصول على تأمين أو شراء شهادات، فى حين احتوى موقع وزارة الموارد 

البشرية والتوطين على قسم للخدمات الإستشارية، إلى جانب مكتب أبشر لإدارة 

برنامج الخصومات والعروض المميزة. وقد تضمن موقع جامعة الإمارات 

والإرشاد الطلابى  بية الهامة مثل: الخدمات الصحيةبعض الخدمات الطلا

وخدمات ذوى الإحتياجات الخاصة وخدمة المتعاملين والمساعدات المالية، إلى 

 جانب خدمات النقل وخدمات الطلاب الأجانب.

لقد احتوت ثلاثة مواقع على صفحة هامة جداً لزيادة التفاعل بين المنظمة   -

كز الإعلامى، حيث تضمن موقع كل من والجمهور، ألا وهى صفحة المر

شرطة دبى، هيئة الطرق والمواصلات ووزارة الموارد البشرية والتوطين 

صفحة للمركز الإعلامى بالمنظمة، تتضمن نشر جداول بالمواعيد الهامة لكل 

ت خاصة شاريع والجوائز، وقد يضم فيديوهاصور عن المالوالفعاليات و ،يوم

عن المنظمة، ويتضمن المركز الإعلامى لوزارة  بالمنظمة، إلى جانب أخبار

 الموارد البشرية والتوطين تحميل لبعض المواد الإعلامية.

بينما لم يتضح من خلال موقعى مؤسسة مبادلة وجامعة الإمارات وجود مركز 

م من أهميته بالنسبة للمنظمة فى خلق التفاعل مع الجمهور غإعلامى لهما، على الر

، وإنما اكتفت مؤسسة مبادلة بوجود نموذج لعملية تسجيل تحت ومع وسائل الإعلام

وسائل "نوان ، واكتفت الجامعة بوجود صفحة بع"العلاقات الإعلامية"عنوان 

 تشمل أخبار وفعاليات وصور وفيديوهات.، "الإعلام
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مواقعها الإلكترونية، المعلومات التى  لظهر المنظمات من خلاوكان لابد وأن ت    -

وتختلف هذه النتيجة مع النتائج التى توصل إليها أحمد ئل الإعلام. تبثها لوسا

 ته، حيث أكد على اهتمام المنظمات الربحية محل دراس(120) (2006فاروق )

 ىتقديم أخبار عن أنشطتها والأحداث التى تنظمها أو تشارك بها إلى مسئولب

كل بيانات ويكون ذلك فى شالإعلام، وذلك من خلال المواقع الإلكترونية، 

، Aimei Taylor (2010) (121)مصاحبة بصور. وقد اتفقت معه نتائج دراسة 

والتى أشارت إلى استخدام المنظمات الصينية غير الحكومية لمواقعها 

نقل رسائل وبيانات العلاقات العامة إلى وسائل الإعلام، فى الإلكترونية 

ً نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراس  Ingenholfات كل من واختلفت أيضا

and Koelling (2009) (122)و ،na and XubaP (2009) (123) وYang 

and Soe (2009) (124)اجمعت نتائجهم على أن المواقع الإلكترونية  ، حيث

وسائل الإعلام على الصفحات الرئيسية للمواقع،  محل الدراسة تخاطب بالفعل

 يجابية عن المنظمة.ق صورة إـوذلك من خلال طرق مختلفة، مما يخل

 :وتوصيات البحث ةعاملالنتائج ا

فى إطار استخدام المنظمات لمواقعها الإلكترونية فى أنشطة العلاقات العامة، 

طبقت تلك الدراسة على مجموعة من المنظمات الحكومية فى دولة الإمارات العربية 

ة، حيث مثلت ومتنوعة داخل الدول ك المنظمات قطاعات هامةلالمتحدة، وقد مثلت ت

ستثمار، ومثل بنك الإتحاد الوطنى قطاع البنوك، مؤسسة مبادلة قطاع التنمية والا

ومثلت هيئة الطرق الطرق والمواصلات بدبى قطاع الطرق والمواصلات، ومثلت 

شرطة دبى قطاع الشرطة والمرور، ومثلت وزارة التنمية البشرية والتوطين قطاع 

ارات العربية المتحدة فهى مثلت قطاع التعليم العالى. العمل والعمال، أما جامعة الإم

ومن خلال التحليل الكيفى للمواقع الإلكترونية لتلك المنظمات، اتضح أن لتلك 

المنظمات القدرة على استخدام مواقعها الإلكترونية لممارسة أنشطة العلاقات العامة، 

الباحثة أهم نتائج وتوظيفها لخلق اتصال حوارى وتفاعلى مع الجمهور. وتستعرض 

 الدراسة من خلال النقاط التالية:

ستخدام اللغتين العربية والإنجليزية فى تمت كافة المنظمات محل الدراسة با( اه1)

مواقعها الإلكترونية، مما يؤكد على أنها تخاطب الجمهور المحلى والخارجى 

المواقع  والجنسيات المتعددة من خلال مواقعها الإلكترونية. وقد حظيت كافة

ً بالوضوح فى مضمون ومحتوى الموقع، إلى جانب إمكانية البحث به  أيضا
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واستخدام خريطة الموقع التى ظهرت فى كافة المواقع. ولكن لم تحظى كافة 

مواقع المنظمات بنشر آخر تحديث للموقع، وهو ما قد يعطى إنطباع للزائر أنه 

 المنظمة. ليس على وعى بآخر مستجدات الأحداث من خلال موقع

( ركز معظم المضمون المنشور على المواقع الإلكترونية للمنظمات محل 2)

الدراسة على القضايا التى تخص قطاع عمل المنظمة، من كونها تعمل فى 

مجال التعليم أو المجال الاقتصادى أو الاجتماعى إلى آخره، حتى يمكن القول 

ً مع اهتمامات وعمل المن ظمة، مما يخدم الجمهور أن المضمون جاء متماشيا

المتردد على زيارة الموقع الإلكترونى. وقد تنوعت الأخبار المنشورة فيما بين 

أخبار محلية وخاصة وفيما بين أخبار خارجية تخص المجتمع بأكمله، وفى هذا 

ً إلى حد كبير، من حيث تركيزه على  الشأن جاء موقع شرطة دبى متوازنا

ضايا المحلية والقضايا المجتمعية التى تنتمى القضايا الخاصة بالمنظمة والق

لمجال عمل المنظمة، نظراً لطبيعة عمل الشرطة فى تحقيق الأمن والسلام 

 داخل الدولة.

( حول إمكانية تفاعل المنظمة مع جمهورها من خلال الأشكال المختلفة للمادة 3)

وافر شكل الإعلامية المنشورة على الموقع الإلكترونى، فقد أظهرت النتائج ت

المادة الإعلامية فى صورة الأخبار التحريرية إلى جانب الصور، وذلك فى 

كافة مواقع المنظمات محل الدراسة، مما يشير إلى قدرتها على توصيل 

المعلومات. واستكمالاً لأشكال المادة الإعلامية الأخرى والمتمثلة فى الفيديو، 

تلك الفيديوهات على  بوجود فقد أشارت النتائج إلى اهتمام معظم المنظمات

، بينما ضيح وتفسير معلومات تهم الجمهورموقعها الإلكترونية لإمكانية تو

بنشر أفلام وثائقية، حيث أنه من الممكن أن يكون له مؤسسة مبادلة  اهتمت 

إلا من خلال  ثأن تبيمكن  لاتأثير أقوى فى إمداد الجمهور بمعلومات هامة 

 تلك النوعية من الأفلام.

( خلت المواقع الستة من نشر لقاءات وحوارات مسجلة مع مسئولين، على الرغم 4)

 من أهمية تلك الحوارات وما ترسمه من صورة ذهنية طيبة عن المؤسسة.

( اهتمت جميع المنظمات محل الدراسة بتقديم معلومات مفيدة للجمهور من خلال 5)

رؤيتها والرسالة أو موقعها الإلكترونى عن مجال عمل المنظمة وتاريخها و

المهنة التى تعمل من أجلها، إلى جانب الجوائز والتقديرات التى حصلت عليها 

ً إهتمام كافة المواقع بتقديم معلومات عن هيكلها  المنظمة، إلى جانب أيضا
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الإدارى وقياداتها، وبعض المعلومات عن بعض الجوانب المالية، مما يخلق 

 دعم سمعتها فى المجتمع.لدى الجمهور المصداقية نحوها وي

( فى إطار المسئولية الإجتماعية، اظهرت قطاعات هامة فى الدولة من خلال 6)

مواقع المنظمات التى تمثلها، مثل موقع وزارة الموارد البشرية والتوطين 

والممثل لقطاع العمل والعمال، وموقع هيئة الطرق والمواصلات ممثلاً لقطاع 

لوطنى معبراً عن قطاع المال والبنوك، أظهروا المواصلات، وبنك الإتحاد ا

مسئوليتهم تجاه المجتمع وواجباتهم نحوه، وهو ما يعزز عملية التفاعل بينهم 

وبين جمهورهم من خلال مواقعهم الإلكترونية، وبذلك يمكن القول أن هذه 

التى استندت إليها  كأحد مبادئ نظرية الحوار "التقمص"النتيجة تدعم مبدأ 

 ، حيث اظهرت المؤسسات مسئوليتها تجاه المجتمع.الدراسة

( تنوعت المطبوعات الصادرة عن إدارة العلاقات العامة والمنشورة على 7)

المواقع الإلكترونية للمنظمات محل الدراسة، فيما بين التقارير السنوية، 

إلكترونى من وجود إحدى المجلات. حيث لم يخلو موقع الكتيبات، النشرات، 

 لت، مما يمثل أداة تفاعل هامة توظفها إدارة العلاقات العامة من خلاالمطبوعا

 الموقع الإلكترونى للمنظمة.

( وظفت المنظمات الممثلة لجميع القطاعات التى تم ذكرها سابقاً مواقع التواصل 8)

 Facebook، Instgram ،Twitter ،LinkedInجتماعى مثل الا

رونى للتواصل مع الجمهور، مما ، وإظهارهم فى الموقع الإلكتSnapshatو

 يمثل مؤشراً قوياً لمؤشرات الاتصال الحوارى عبر الموقع الإلكترونى.

( ظهرت مؤشرات الإتصال الحوارى الأخرى عبر المواقع الإلكترونية لكل 9)

المنظمات محل الدراسة، مثل سهولة استخدام الموقع والتجول فيه، إلى جانب 

 ول على معلومات من خلال خريطة الموقع.إمكانية البحث بسهولة والحص

من ( اخفقت المنظمات التى تمثل قطاعات متنوعة فى الاحتفاظ بزوار الموقع، 10)

إبراز عنصر معاودة زيارة الموقع بشكل صريح وواضح، على الرغم  خلال

مع إمكانية  والاستفساراتمن اعتبار البعض أن وجود قسم لتلقى الأسئلة 

 المنظمة يعبران عن تشجيع المعاودة زيادة الموقع.التسجيل فى عضوية 

ً مؤشرات أخرى للاتصال الحوارى عبر المواقع الإلكترونية، 11) ( ظهرت أيضا

ومنها الإجابة على الإستفسارات والأسئلة، وإن كانت قد تحددت فى شكل 
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كأحد  "التواصل"الأسئلة الشائعة، ويمكن القول أن هذه النتيجة تدعم مبدأ 

نظرية الحوار، حيث تضمنت المواقع روابط تتيح للجماهير إبداء الرأى مبادئ 

 تجاه مخرجات هذه المؤسسات.

( تعاظم دور المواقع الإلكترونية الخاصة بالمنظمات محل الدراسة فى تحقيق 12)

مؤشرات هامة للاتصال الحوارى، منها استطلاعات الرأى والإستبيانات 

ى جانب قسم الشكاوى والمقترحات. وقد الخاصة بمدى رضا المتعاملين، إل

تميزت بعض المواقع مثل موقع وزارة الموارد البشرية والتوطين بوجود 

استبيان مميز خاص بمدى رضا الجمهور عن جودة الموقع وما يحتويه من 

كأحد مبادئ نظرية الاتصال  "المخاطرة"مضمون، وتدعم هذه النتيجة مبدأ 

نها على استعداد تام لتلقى الشكاوى هرت المنظمة أظالحوارى، حيث أ

 بغض النظر عن نوعية تلك الشكاوى والمقترحات. والاستفسارات

( فى إطار الخدمات التى تقدمها المواقع الإلكترونية، اتضح أن المنظمات كافة 13)

تزود جماهيرها بمعلومات مفيدة عبر الموقع الإلكترونى لها، من أهمها فرص 

مة وأنشطتها، إلى جانب روابط المعلومات الإضافية. التوظيف، وأخبار المنظ

وفى هذا الصدد مع وجود عدد كبير من التطبيقات الذكية التى يمكن تحميلها، 

المواقع، مثل موقع هيئة الطرق والمواصلات، وموقع وزارة بعض  تميزت

 الموارد البشرة والتوطين.

نظمة من خلال موقعها ( على الرغم من أهمية إظهار الخطط المستقبلية للم14)

الإلكترونى، إلا أن المواقع قد خلت من وجود تلك الخطط، على الرغم من 

من خلال  ينـوزارة الموارد البشرية والتوطت رـأهميتها للجمهور. وقد اظه

عدد الزوار المترددين على الموقع، مما يخلق تأثير إيجابى على  موقعها

 جمهور الموقع.

إعلانات تجارية على المواقع الإلكترونية كافة، وتعتبر ( لم يظهر وجود أية 15)

الباحثة أن ذلك يمثل نقطة تميز، حيث أنه يخلق نوع من الاهتمام وإعطاء 

المساحة كلها لخدمة المتلقى فقط، وعدم ضياع الوقت والمساحة فى مشاهدة 

 تلك الإعلانات أو قراءتها.

ة، توصى الباحثة بضرورة التحليلي للدراسة وبعد استعراض النتائج العامة

إهتمام المنظمات بتضمين بعض العناصر الهامة فى مواقعها الإلكترونية لتدعيم 
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الاتصال الحوارى مع الجمهور وزيادة فاعلية المواقع الإلكترونية لإستخدامها بشكل 

 أفضل فى ممارسة أنشطة العلاقات العامة، والعناصر كالتالى:

الموقع، إلى جانب نشر تاريخ آخر تحديث للموقع، ( إظهار إحصائية بعدد زوار 1)

 مما يخلق إنطباع للمتلقى أنه على علم بآخر مستجدات الأخبار.

( نشر اللقاءات والحوارات المسجلة مع المسئولين حول المنظمة وعملها )إن 2)

 وجدت(، مما يرسم صورة ذهنية طيبة عن المؤسسة.

دى المنظمة نحو المجتمع وعملائها، مما ل الاجتماعية( توضيح جوانب المسئولية 3)

 يعزز من وضع المنظمة فى المجتمع.

( الحفاظ على نشر الصفحات الخاصة بالمنظمة على مواقع التواصل الاجتماعى 4)

ً لمؤشرات الاتصال الحوارى عبر الموقع  المختلفة، مما يمثل عنصراً قويا

 الإلكترونى.

نظمة فى معاودة زيارة الموقع مرة ( التوضيح بعبارات صريحة عن رغبة الم5)

 أخرى.

 الاستفسارات( الحفاظ على أهم عناصر الاتصال الحوارى المتمثلة فى استقبال 6)

والشكاوى والمقترحات والملاحظات سواء الموجهة لعمل المنظمة، أو 

 لمحتوى الموقع الإلكترونى.

ق المنفعة ( حرص المنظمة على إظهار خدماتها المقدمة للجمهور، مما يحق7)

 للجمهور.

( إفصاح المنظمات عن خططها المستقبلية، مما ي شعر الجمهور أنه على وعى 8)

 بمستقبل المنظمة.

( مخاطبة وسائل الإعلام المختلفة من خلال الموقع الإلكترونى وخاصة القسم 9)

 الخاص بالمركز الإعلامى.
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