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  Introduction :مقدمة

إن العالم بأسره قد دخل مرحلة متطورة ضمن آفاق عصر المعلومات، بهدف الاستفادة   

من التقنیات المتاحة في مجال نظم وتقنیة المعلومات، والاتصالات التي أصبحت المعیار 

القرن الحادي والعشرین، وقد أحدث هذا التطور  الأساسي الذي تقاس به درجة تقدم الأمم في

انقلاباً في مفاهیم وأسالیب كانت حتى یوم قریب من المستحیلات، فهذا التطور السریع غیر 

المفاهیم السائدة في أسالیب التعامل على مستوى الدول والمنظمات والأفراد، وسمح بتجاوز البعد 

ومؤثراً في تنفیذ هذه المعاملات، وتعود أهمیة تطبیق  الزمني والمكاني لیشكل جزءاً حیویاً فعالاً 

استخدام التكنولوجیا في الأعمال الحكومیة تحقیقاً للتنمیة والارتقاء بكفاءة العمل الإداري وارتفاع 

، وتوفیر الوقت والمال على  مستوى جودة الأداء الحكومي عن طریق إنجاز المعاملات إلكترونیاً

  . المستوى الوطني

لعلماء على أننا نعیش الیوم عصر التكنولوجیا والمعلومات والتواصل الاجتماعي، یتفق ا

ونحن نعیش فصلاً مجتمع المعلومات الذي یعتمد على استثمار التكنولوجیا الحدیثة في إنتاج 

المعلومات الوفیر لاستخدامها في تقدیم الخدمات على نحو سریع وفعال وتشكل المعلومات 

والتطویر، ومن یملك المعلومات الصحیحة في الوقت المناسب فإنه یملك أساساً في التنویر 

عناصر القوة والسیطرة في عالم متغیر یعتمد على العلم في كل شيء بعیداً عن العشوائیة 

والارتجالیة، ویشیر مصطلح تفجیر المعلومات إلى اتساع المجال الذي تعمل فیه المعلومات 

ن مما یؤدي إلى النمو الهائل في حجم الإنتاج الفكري وتشتت یشمل كافة مجالا النشاط الإنسا

الإنتاج الفكري، وتنوع مصادر وأشكال المعلومات كالدوریات والكتب والبحوث والبینات والندوات 

والمؤتمرات والرسائل العلمیة الجامعیة وبراءات الاختراعات والمواصفات القیاسیة مما یحتاج إلیه 

  . مجتمع المعلومات
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  The Research Problem :لة البحثمشك

القومیة والخدمیة المشاریع التي تناولت موضوع الترویج أن الدراسات العدید من أشارت 

 مؤسساتهنالك  تكانوهذا الوضع لن یحدث إذا لا تجد الترویج الكافي عبر وسائل الاتصال، 

، لذا قامت هذه الدراسة للتعرفالعلاقات لل من قبل على الجهود المبذولة  عامة تقوم بدورها كاملاً

ولما لمشروع الحكومة الإلكترونیة، إدارة العلاقات العامة عبر وسائل الإعلام المختلفة للترویج 

مشكلة البحث في ماهیة الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في ستقدمه للمواطن وبالتالي تحددت 

  . لإلكترونیةالمجلس القومي للمعلومات في الترویج لمشروع الحكومة ا

   The research objectives:أهداف البحث

  : یهدف البحث إلى

 . اكتشاف ومعالجة السلبیات في ممارسة العلاقات العامة للترویج - 1

 . مساعدة صناع القرار في توفیر البیانات والمعلومات - 2

 . إبراز جهود العلاقات العامة في الترویج لمشروع الحكومة الإلكترونیة - 3

 . مة في السوداناهم المؤسسي عند قیام المشاریع الالتي تواجه قیام الإعلاكشف المشاكل  - 4

 . ستخدام الأسلوب التخطیطي في ممارسة العلاقات العامةإإمكانیة  - 5

  . معرفة دور ووسائل الاتصال الحدیثة في الترویج للمشاریع الكبرى - 6

   The research importance:البحث أهمیة

  : تتلخص أهمیة البحث في الآتي

نعكس على مفاهیم العلاقات العامة، اإن التطور الذي شهده العالم في مجال الإدارة والإعلام  - 1

 . تطورها والاعتراف بها وبالدور الذي تلعبه في إطار وظیفتها الاتصالیة ىوأدى إل

 . مة في المشروعاتیعتبر أحد الوظائف التسویقیة المهالترویج   - 2
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 . السودانفي الرؤى المستقبلیة للمشاریع الخدمیة التنمویة  توفیر مادة علمیة تساعد في ترویج - 3

 . مشروع الحكومة الإلكترونیة من أهم المشاریع الإداریة في السودان - 4

 . توفیر عدد من الدراسات الإعلامیة التي تهتم بعملیة الترویج - 5

  . البحث عن منافذ للترویج للمشاریع المهمة من الخارج - 6

  The research quetions: البحث ةلأسئ

 ما هي المشكلة التي تواجه المشاریع الخدمیة والتنمویة في السودان من حیث الترویج؟  - 1

 ما هو دور العلاقات العامة في الترویج لمشروع الحكومة الإلكترونیة؟  - 2

 ما هي السیاسات التي تتبعها العلاقات العامة في الترویج للمشروع؟  - 3

 في المركز القومي للمعلومات؟ كیف یمكن تفعیل أداء العلاقات العامة  - 4

 إلى أي مدى نجحت العلاقات العامة في التعریف بالمشروع؟  - 5

 الوسائل الترویجیة المتبعة؟ نوعیة ما هي  - 6

  ما هي النماذج الناجحة للترویج؟  - 7

  Research Methodology:منهج البحث

تحدید  المنهج هو الطریق الذي یسلكه الباحث في تناول موضوع بحثه، وعلى ضوئه یتم

طار الدراسة، ومجتمع البحث، ونوع البیانات المطلوبة ومصادرها وكیفیة الحصول  مفاهیم وإ

  . )1(علیها، وكذلك یحدد مجالات الدراسة وطرق تحلیل بیاناتها

ویشیر مفهوم المنهج إلى الكیفیة أو الطریقة التي یتبعها الباحث لدراسة موضوع البحث 

  . )2(میةالى الكلمة الاستفهالذي أختاره وحدده، وهو یجیب ع

                                                        
  . 72م، ص2008، )المكتبة المصریة للنشر والتوزیع، المنصور، مصر(، 1وفقي السید الإمام، البحث العلمي، ط) 1(
  . 337م، ص2005، )دار أسامة للنشر والتوزیع، الریاض، السعودیة(ن، البحث العلمي عبد الرحمن عزمي وآخرو ) 2(
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یعتمد هذا البحث على المنهج الوصفي التحلیلي لوصف موضوع الدراسة وتحلیل 

واعتمد . البیانات التي تحصل علیها الباحث من خلال الاستبانة التي وزعت على عینة البحث

ومي عامة في المركز القالباحث على أسلوب المسح بهدف الكشف عن مدى ممارسة العلاقات ال

، ویتم ذلك عن طریق الأسئلة البؤریة والمكثفة للقائمین بعمل العلاقات العامة بالمركز للمعلومات

 . والعاملین فیه

  Research Tools :أدوات البحث

  : دوات الآتیةالأ ىحث في هذه الدراسة علاعتمد البا

بتحدید موعد  حیث یقوم الباحثهي من أكثر الوسائل لجمع البیانات : Interview المقابلة - 1

لقاء مع عینة من مجتمع البحث یتم من خلاله إدارة النقاش والحوار عن طریق مجموعة من 

المیزات الحافزة للحدیث ومن خلال هذه المقابلة یتم تجمیع الآراء والأفكار والدوافع والرغبات 

 . ى صدق العینةالخاصة بالمفردة فضلاً عن قدرة الباحث على الوقوف على مد

الذي یستخدمه الباحث في جمیع البیانات  هي النموذج): Qustionnaire(ة بانالاست - 2

والمعلومات من خلال توجیه مجموعة من الأسئلة التي تحتویها القائمة وتدون إجاباته على 

 . نفس القائمة التي یجب أن تكون بها مساحة كافیة لتسجیل تلك البیانات

لى قیام الباحث بملاحظة ظاهرة من الظواهر تعتمد الملاحظة ع :Observation الملاحظة - 3

أو سلوك معین سواء كان لفرد أو مجموعة من الأفراد في المیدان أو المختبر العلمي، 

ویسجل مشاهدات لوقائع معینة لسلوك إنسان أو حیوان أو ظواهر جغرافیة وتجمع هذه 

وقد تتم هذه  الوقائق الحقائق المتعلقة بهذه المشاهدات لاستخلاص المؤشرات منها،

الملاحظة باستخدام الأفراد أو العنصر أو الآلات والوسائل المیكانیكیة أو الإلكترونیة، وتتم 
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الملاحظة لقیاس تصرف كل في حال العلم أو دون العلم بأنها تحت الملاحظة وعادة ما یتم 

 .)1(استخدام الحواسیبحالیاً تزوید الباحث بنماذج الملاحظة كما یتم 

  Population Scope :حثمجتمع الب

یتطلب الأمر تحدید المجتمع المشمول بالبحث الذي ) الأهداف(بعد تحقیق الهدف أو 

  . )2(قوم بجمع المعطیات منه، مع ضرورة حدوده وحدود احتیاجاته منهنس

وینحصر المجتمع الكلي لهذا البحث في العاملین بالمركز القومي للمعلومات من إداریین 

لعاملین به، وبذلك یلجأ الباحث إلى ل لي للمركز وتحدیدمن خلال المسح الأو وفنیین وعاملین 

أسلوب الحصر الشامل لمجتمع البحث عوضاً عن أسلوب العینة، وهذا ما یتفق مع طبیعة دراسة 

الحالة، وفي إطار الحصر الشامل لمجتمع المركز، وقام الباحث بتقسیم المبحوثین إلى 

  : مجموعتین

 . العلاقات العامة بالمركزالقائمین بعمل  - 1

داریین وفنیین وموظفین - 2   . الجمهور الداخلي بالمركز من خبراء وإ
  : The research proders حدود البحث

  . السوداني المركز القومي للمعلومات: الحدود المكانیة
  . م2014-2010الفترة من : الحدود الزمانیة

                                                        
مكتبة (محمد عبد الغني سعود، محمد أحمد الخضیري، كتابة البحوث العلمیة ورسائل الدبلوم والماجستیر، ) 1(

  . 52-49م، ص2007، )الأنجلو المصریة، مصر
، 1، ط)ت.ب(، كلیة النجاح جامعة عین شمس، 1لرأي العام، طأحمد محمد عبد االله، العلاقات العامة وا) 2(

  . 113ص
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  : Fourm Studies الدراسات السابقة

دور العلاقات العامة في المنشآت الصناعیة : "حسن، بعنوانالدراسة حسن أحمد  :ولىالدراسة الأ 

  .)1("في السودان

هدفت الدراسة إلى البحث عن أهم المشكلات التي تواجه أجهزة العلاقات العامة من 

مكانیة استخدام الأسلوب التخطیطي لممارسة العلاقات العامة. حیث القوى وعدد العاملین . وإ

كفایة المخصصات المالیة واستعانة أجهزة العلاقات العامة بمستشارین من الخارج في ومدى 

  . واتبع البحث المنهج الوصفي التحلیلي. تخطیط نشاطها

  : دراسةومن أهم النتائج التي خرجت بها ال

أصدر السودان أول قانون لإنشاء أجهزة للعلاقات العامة داخل الوزارات والمصالح الحكومیة / 1

  . م1973عام ) 3(م بالقرار الجمهوري رقم 1973لمختلفة في العام ا

  . العلاقات العامة طةنشأتتجه معظم المنشآت إلى عدم تخصیص جهاز لمباشرة / 2

الاتصال في العلاقات العامة وظیفة : "، بعنوانصالح موسى عليدراسة  :الدراسة الثانیة

  .)2("المعلوماتي

وظیفة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات ف على هدفت الدراسة إلى التعر 

بالتعریف بمشروع الحكومة الإلكترونیة في السودان وتسویق الفكرة من حیث جدواها الاقتصادیة 

والوقوف على نوعیة المشكلات التي تواجه العلاقات العامة . ومیزاتها مقارنة بالحكومة التقلیدیة

لكترونیة من حیث التدریب والموارد المالیة والبنیة التحتیة بالمركز في تسویق فكرة الحكومة الإ

                                                        
حسن أحمد الحسن، دور العلاقات العامة في المنشآت الصناعیة في السودان، ماجستیر غیر منشورة،  )1(

  . م1976جامعة القاهرة، 
ر منشورة، جامعة صالح موسى علي، وظیفة العلاقات العامة في الاتصال والمعلومات، دراسة ماجستیر غی )2(

  . م2010أم درمان الإسلامیة، 
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وتلمس العوامل المؤثرة في نجاح مشروع الحكومة الإلكترونیة في السودان من خلال . للاتصالات

الأنشطة الاتصالیة لإدارة العلاقات العامة بالمركز الذي یشكل حجر الزاویة في صرف مشروع 

میة البحث لأنه امتداداً طبیعیاً لأهمیة القرارات الاستراتیجیة والفنیة وتأتي أه. الحكومة الإلكترونیة

تكنولوجیا  فيفضلاً عن أهمیة المعلومات وتقاناتها والاستخدام الأمثل للإمكانات الحدیثة 

اتبع الباحث المنهج الوصفي في دراسته، . الاتصال والمعلومات في إطار الحكومة الإلكترونیة

للبحث من العاملین في المركز القومي للمعلومات من إداریین وفنیین  وكان المجتمع الكلي

  . وعاملین

  : الدراسةومن أهم النتائج التي خرجت بها 

ن المركز قد عكس صورة إیجابیة لبرامج الحكومة الإلكترونیة في السودان بنسبة إ/ 1

  . من جملة المبحوثین )59.6%(

والتقویم ونقل التجارب من الدول المتقدمة دون  ن دور العلاقات العامة في المتابعةإ/ 2

  %. 38.4الوسط من جملة المبحوثین بنسبة 

تأكد أن الجهود المبذولة من أجل تمویل برامج الحكومة الإلكترونیة في السودان / 3

  %. 46.8نسبتها تهدف إلى تحسین الكفاءة وفعالیة الإدارات حیث بلغت 

وظیفة العلاقات العامة في تطویر : "حامد التكینة، بعنوانمین الطیب الأدراسة  :الدراسة الثالثة

التنمیة الزراعیة بالسودان، دراسة تطبیقیة على البنك الزراعي السوداني في الفترة من الأول من 

  . )1("م2006م حتى دیسمبر 2004ینایر 

  .ع الباحث المنهج الوصفي التحلیلياتب

                                                        
وظیفة العلاقات العامة في تطویر التنمیة الزراعیة بالسودان، دراسة تطبیقیة الطیب الأمین حامد التكینة، ) 1(

، دراسة ماجستیر م2006م حتى دیسمبر 2004على البنك الزراعي السوداني في الفترة من الأول من ینایر 
  . م2007ة أم درمان الإسلامیة، غیر منشورة، جامع
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  : من أهم النتائج التي خرجت بها الدراسة

وفقت العلاقات العامة بربط البنك بالمستثمرین بالداخل والخارج من خلال نقل / 1

إمكانیات البنك وطرح مشاریعه الاستثماریة الأمر الذي قاد إلى جذب رؤوس الأموال 

  . الاستثماریة

تبین من خلال الدراسة بأن للعلاقات العامة دوراً اجتماعیاً للعاملین بالبنك من خلال / 2

  . اصل الاجتماعيالتو 

  . تأكد من خلال الدراسة بأن هناك إستراتیجیة للعلاقات العامة لتحقیق أهداف البنك/ 3

العلاقات العامة في هیئات الاستثمار : "دراسة حافظ عبده محمد داود، بعنوان :الدراسة الرابعة

  .)1("السودانیة ودورها في الترویج للاستثمار

وأسالیب ممارسة العلاقات العامة في هیئات  التعرف على طرق ىهدف البحث إل

لعامة من والتعرف على الأسالیب والوسائل التي تستخدمها العلاقات ا. الاستثمار في السودان

 أنشطة وبرامج العلاقات العامة على وقیاس مدى تأثیر. ولایة الخرطومأجل إقناع الجماهیر في 

  . واتبع الباحث المنهج الوصفي .الجمهور الذي یعمل بالهیئة والذي یتعامل معها

   : من أهم النتائج التي خرجت بها الدراسة

  . العلاقات العامة في الهیئة لم تحقق نجاحاً یذكر فیما یتعلق بالترویج للاستثمار في الولایة/ 1

أثبتت الدراسة أن العلاقات العامة في الهیئة لا تستخدم أي وسیلة للتعرق على آراء واتجاهات / 2

  . رها الداخلي من أفراد العینة المبحوثةجمهو 

                                                        
حافظ عبده محمد داود، العلاقات العامة في هیئات الاستثمار السودانیة ودورها في الترویج للاستثمار،  )1(

  .م2004كلیة الإعلام، غیر منشورة، دراسة ماجستیر، جامعة أم درمان الإسلامیة، 
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أهم الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة في الهیئة هي كتابة التقاریر الصحفیة والنشرات / 3

  . الداخلیة والكتابات التعریفیة

  : Research Termonlogy مصطلحات البحث

ساعد على الإقامة تعتبر العلاقات العامة وظیفة إداریة متمیزة ت :العلاقات العامة

والمحافظة على خطوط الاتصال، الفهم، القبول، والتعاون بین المنظمات وجمهورها، وتتضمن 

كلات أو موضوعات الإدارة، وتساعد الإدارة على أن تبقى محافظة علیها ومستجیبة لرأي شم

عدة على الجمهور، وأن تبقى على علم بالتغییر والاستمرار بفاعلیة كجهاز إنذار مبكر للمسا

  . )1(توقع الاتجاهات وتستخدم أسالیب البحث والاتصال الأخلاقي كأدواتها الأساسیة

هو عملیة تعریف المستهلك بالمنتج وخصائصه ووظائفه ومزایاه وكیفیة استخدامه : الترویج

قناعه بشراء  وأماكن وجوده بالسوق وأسعاره بالإضافة لمحاولة التأثیر على المستهلك وحثه وإ

  . )2(ج أو الخدمةالمنت

هي قدرة المؤسسات على تبادل المعلومات وتقدیم الخدمات فیما بینها وبین : الحكومة الإلكترونیة

المواطن وقطاعات الأعمال بسرعة ودقة عالیتین وبأقل كلفة ممكنة مع ضمان السریة وأمن 

  . )3(المعلومات المتداولة في أي وقت ومكان

ص من مساوي وسلبیات العمل الإداري الذي تمنح وهي منطق بسیط یعتمد على التخل

  .)4(فیه تكنولوجیا المعلومات الفرصة لتقویة الجانب الوظیفي العفوي في العمل الإداري

 

                                                        
  . 9المعلومات، مرجع سابق، صصالح موسى علي، وظیفة العلاقات العامة في الاتصال و ) 1(
  . 9، ص)ت.ب(هناء عبد الحلیم، الإعلان والترویج، مطبعة دار العربیة للنشر والتوزیع، القاهرة، ) 2(
  . 2م، ص2014، سبتمبر 5الحكومة الإلكترونیة، مجلة السودان الرقمیة، المركز القومي للمعلومات، العدد ) 3(
  . م2006، دار النهضة العربیة، القاهرة، مصر، 1تي، طعمر محمد یونس، المجتمع المعلوما) 4(
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  المبحث الأول
  وتطور العلاقات العامةنشأة 

 ، یعتقد الكثیرون أن العلاقات العامة شيء جدید لم تأخذ مكانها في المؤسسات إلا قریباً

نشطت في أعقاب الحرب العالمیة الثانیة، والمتأمل في تطور التاریخ یلاحظ أن تطور الوسائل 

لاقات العامة وتحسینها یتفق مع احتیاجات المؤسسات المختلفة ومیزانیتها المستخدمة في خلق الع

  .وحجمها وطبیعتها وتاریخها

م في مختلف العصور كوسیلة العامة یمارسه الإنسان منذ القد ولهذا فإن نشاط العلاقات

  . لتحقیق التفاهم والتجانس مع من حوله

  : العلاقات العامة في المجتمات الإنسانیة البدائیة

كان رب الأسرة منذ نشأة المجتمعات الإنسانیة البدائیة وهو الذي یؤسس العلاقات بین 

لعشیرة أو أفرادها ثم انتقلت هذه المهمة إلى رئیس القبیلة، أو العشیرة داخل نطاق تلك القبیلة أو ا

أو غة العقائدیة، وكانت تلك العلاقات التي یریدها زعیم القبیلة بعض المجتمعات ذات الصب

  . العشیرة تدور حول البلاغ عن أخبار الحروب، أو الزواج، أو الوفاة، أو العمل

وكان یستخدم في توصیل هذه المعلومات والأحداث وسائل بدائیة تتمثل في الطبول 

والرقص، أو لون الملابس، ونوعیتها، وغالباً ما كانت تستخدم الكمیات أو الحركات الجسمانیة، 

  .ملموسةأو بعض الإیحاءات ال

  : العلاقات العامة في الحضارة الإنسانیة القدیمة

تتبع الجهود التي كانت تبذل في مختلف العصور لنشر الأنباء والمعلومات بقصد التأثیر 

قبل المیلاد ترشد  1700على الجماهیر فقد وجد علماء الآثار في العراق نشرات ترجع إلى سنة 

معالجتها من الآفات، هذه النشرات تشبه إلى حد كبیر  الزراع إلى كیفیة زرع محاصیلهم، وربما
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النشرات التي تصدرها وزارة الزراعة في الدول المتقدمة، وفي ظل الحضارة الفرعونیة كان الكهنة 

ن وأفراد الشعب وكان هؤلاء الكهنة یقومون بمهام التي تتولى الاتصال بین الفروعنیو هم الواسطة 

  . )1(العلاقات العامة داخل البلاد

أما بالنسبة للحضارة الإسلامیة فقد اعتمدت في دعوتها إلى الدین الجدید، وخاصة في 

قامة البینة والدلیل المعنوي  المناطق التي امتد إلیها الإسلام خارج الجزیرة العربیة، على الاقناع وإ

ن في والمادي، واعتمد أسلوب الشورى في اتخاذ القرارات ونشر الدین من خلال دعاة متنوری

  . المساجد ومن خلال الاحتفالات الدینیة والاجتماعیة المختلفة

وقد شرع الفاطمیون على وجه الخصوص في استخدام الاحتفالات والمواسم الدینیة 

والاجتماعیة في إقناع الناس بنظام الحكم، بل وابتكروا مناسبات عدیدة وأبدعوا في استخدام 

  .وسائل جدیدة للاحتفال بها

وقت العصر الحدیث ونقصد به الفترة من أواخر القرن التاسع عشر وحتى ال ونأتي إلى

، فقد اهتمت بعض العوامل والأحداث في بروز أهمیة أنشطة العلاقات العامة، مثل قیام الراهن

الحربین العالمیتین، والأزمة الاقتصادیة الكبرى، والثورة الصناعیة التي مكنت من الإنتاج على 

من الریف والحضر ونمو المد الدیمقراطي ) السكاني(الخلل الدیمجرافي  نطاق واسع، وظهر

ومراعاة الرأي العام خاصة مع نمو مستوى الوعي والتعلیم لدى الأفراد في كل المجتمعات على 

م الهائل في وسائل المواصلات لنقابات العمالیة والمهنیة والتقدالعموم، بالإضافة إلى تنامي قوة ا

  .نطاق كوني وظهور نشاط حركات حمایة المستهلك في عدد من دول العالم والاتصالات على

                                                        
سحر محمد وهبي، المداخل الأساسیة للعلاقات العامة، وزارة التعلیم العالي والبحث . محمد منیر حجاب، د) 1(

  . 15صم، 1995العلمي، 
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وفي الحقیقة فإن فترة ما بین الحربین العالمیتین الأخیرتین قد شهدت بالفعل نشأة 

العلاقات العامة الحدیثة، من حیث الفلسفة الفكریة، كما شهدت نفس الفترة إنشاء جمعیات 

تطور، ونذكر في هذا المجال أحد و العامة هي فكرة ونشاط العلاقات العامة وأصبحت العلاقات 

 Ivy“هو إیفي لي و الرواد الأوائل أصحاب الفضل في ظهور فكر ناضج للعلاقات العامة، 

Lee”  الذي یمكن أن یعتبر بحق أبو العلاقات العامة الحدیث، والذي نجح في وضع أسس

م وما بعدها؛ كما نجح في أن 1903ذ عام وبرامج للعلاقات العامة لأغلب الشركات الأمریكیة من

یصبح أول من استخدم الإعلان كوسیلة من وسائل ممارسة أنشطة العلاقات العامة وتنفیذ 

خراجها من بعض الأزمات مع بعض فئات الجمهور   . )1(برامجها وإ

  

                                                        
  . 46صمرجع سابق، أحمد محمد عبد االله، العلاقات العامة والرأي العام، ) 1(
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  المبحث الثاني
  مفهوم العلاقات العامة

عامة وذلك باعتبار أن الفائدة الأساسیة من المفید أن نهتم بالمفهوم العلمي للعلاقات ال

في المعلومات في كل شيء وأن تتعرف ) سد الفراغ(للعلاقات العامة في المنشأة الحدیثة هي 

على الاتجاهات والحاجات وتقطع خطوات إیجابیة لمواجهة هذه الحاجات وخلق اتجاهات بدیلة 

  . )1(مرغوبة، وهذا یمثل التحدي الهام أمام المنشآت الكبیرة

فالعلاقات العامة هي الجهاز الذي یربط المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي بالتقدم 

التقني في وسائل الإعلام المختلفة ولاسیما فیما یتعلق بالاتصال من دور في فعالیة هذا الجهاز، 

هذا  وقد ازداد الطلب في الآونة الأخیرة على تطویر أقسام العلاقات العامة، وسبب الإقبال على

الفرع من فروع الإدارة هو الدور الذي یلعبه هذا الجهاز وأهمیته لكل مؤسسة حیث یقوم بنقل 

الصورة للأنشطة والخدمات التي تقدمها للجمهور وحاجة الجمهور للحصول على تلك 

  . )2(وتعتبر العلاقات العامة حلقة الوصل بین أي منظمة والمجتمع الذي یحیط بها. المعلومات

  : نقاط للغموض هي العلاقات العامة یكتنفها أربعأن بید 

  . العلاقات بین العلاقات العامة وغیرها من التعبیرات كالتسویق والإعلان والدعایة والإعلام/ 1

  .للعلاقات العامة) متفق علیه(تعریف / 2

  . تأثیر المعلومات التي توفرها العلاقات العامة في تكوین سیاسات المنشأة/ 3

  ). بحوث العلاقات العامة(المعلومات تحلیل / 4

  : هذه النقاط وفقاً لما یليفصل تو 

                                                        
  . 34م، ص1988، )كلیة التجارة، جامعة عین شمس، مصر(الله عبد الرحیم، العلاقات العامة، محمد عبد ا) 1(
، )م1986دبي، المطبعة العصریة، (، 2أحمد إبراهیم أبو سن، العلاقات العامة في الدولة الحدیثة، ط) 2(

  . 10ص
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هنالك بعض الأسس والقواعد العامة التي تلقي الضوء على أنشطة العلاقات العامة 

  : عموماً وهي

إن أنشطة العلاقات العامة الجدیدة هي التي تطور اتصالات أفضل وتحقق تعاون مستمر / 1

  . المحليبین الجمهور والمجتمع 

إن أنشطة العلاقات العامة تتجه إلى إشباع الحاجات الأساسیة للجماهیر وتحرص على أن / 2

  . تكون ملمة بأحدث الأخبار والأحداث في داخل المنشأة وخارجها

إن الأساس الذي تستند إلیه جمیع أنشطة العلاقات العامة هي الصدق، والثقة، والإنجاز، / 3

  . ئفها على الوجه السلیمحتى تؤدي واجباتها ووظا

ضرورة ضمان استمراریة إنجاز العاملین في العلاقات العامة لدورهم وتطویر هذا الدور على / 4

  . الدوام، لذلك یجب ضمان حد أدنى من الصفات في العاملین في وحدة العلاقات العامة

دى الجمهور، للعلاقات العامة في تكوین صورة محببة للمنشأة ل ویتمحور المفهوم الرئیس

ویتم السعي نحو هذا الهدف عن طریق تفهم اتجاهات وأفكار الأشخاص نحو سلعة، أو موضوع، 

ن طریق دعم الروح والثقة والرضا بین المنشأة، والجمهور عأو قضیة، وكسب تأییدهم ورضاهم 

  . بما یخالف الأنظمة والقوانین السائدة في المجتمع

إداري مخطط لتحقیق الأهداف العامة للمنشأة، وأنه إن العلاقات العامة تعبر عن جهد 

یتمثل في علاقة بین الجمهور وتلك المنشأة، وأنه یتركز أساساً في تقییم ومتابعة للرأي العام على 

جراءات تنظیمیة محددة وبرامج مدروسة   . أن یتم ذلك من خلال سیاسات وإ
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ات الإداریة بین منشأة وتختلف درجة وضوح مفهوم العلاقات العامة في ذهن القیاد

  . )1(وأخرى، ویترتب على هذا الاختلاف نتیجتین هامتین من الناحیة العملیة

الخلق بین الصلات والروابط العامة، وبین العلاقات العامة، ومن ثم خلق الاعتقاد : أولاً 

، ولكن بعض  بعدم الحاجة إلى خبرات متخصصة في هذا المجال، وهذا غیر صحیح علمیاً

ات الإداریة لا یفرقون بین نشاط العلاقات العامة، وبین بعض الأعمال غیر المتخصصة القیاد

  ". كأعمال السكرتاریة مثلاً "

عدم الاعتقاد بوجود فواصل بین نشاط العلاقات العامة، وبین الوظائف الاستشاریة : ثانیاً 

ن كانت بعض القیاد ات الإداریة لا تفرق الأخرى، وهذا غیر صحیح أیضاً من الناحیة العلمیة، وإ

بین نشاط العلاقات العامة وبعض اللجان الاستشاریة الدائمة، أو المؤقتة التي تشكلها الإدارة 

العلیا لتلقي مشورتها في النواحي الفنیة أو القانونیة، بینما طبیعة نشاط العلاقات العامة تمیل إلى 

  . الشمولیة لكل اهتمامات المنشأة

امة ملم بكل الوظائف في المنشأة ویعرف بالتفصیل علاقات عإن مسئول العلاقات ال

المنشأة بكل فئة من فئات الجمهور وتطور هذه العلاقات، بینما الآخرون لا یعرفون إلا 

اختصاصاتهم الوظیفیة فقط، وهذه الشمولیة في الإلمام بباقي التخصصات التي یتصف بها 

ا صفة إضافیة إلى تخصصه الوظیفي في المشتغل بالعلاقات العامة هي صفة أساسیة ولكنه

  . )2(إجراء الاتصالات وبناء الخطة وتنفیذها

                                                        
  . 35، صمرجع سابقمحمد عبد االله عبد الرحیم،  )1(
، مكتبة الأنجلو 2ت العامة في المؤسسات الصناعیة مفاهیم ووظائف، طحسین محمد علي، العلاقا) 2(

  . 167م، ص1980المصریة، القاهرة، 
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  : اختصاصات العلاقات العامة

  : یمكن إیجاز أهم اختصاصات العلاقات في الآتي

  . الاتصال بالموظفین من خلال النشرات والكتیبات ولوحة الإعلانات والهاتف/ 1

  . بالشركة وترتیب عقد الاجتماعات إصدار المطبوعات والكتیبات الخاصة/ 2

إعداد التقاریر السنویة عن أهم منجزات الإدارة وعن نتائج أعمال الشركة والمركز المالي لها / 3

  . وتوزیعه على كبار العملاء والموردین

نتاج المجلات الداخلیة وتوزیعها على الموظفین/ 4   . تحریر وإ

  .تصال بمنظمیهاتنظیم الاشتراك في المعارض وتنسیق الا/ 5

إقامة علاقات ممیزة مع وسائل الإعلام وتنسیق المقابلات الصحفیة والإجابة على / 6

  . الاستفسارات المطروحة

جراءات الإقامة والسفر لهم/ 7   .استقبال الوفود والزوار وإ

  . شرح سیاسة الشركة وأهدافها إلى الجماهیر سواء كانوا موظفین أو عملاء أو غیرهم/ 8

بلاغ الدوائر المختلفة بنتائج إجر / 9 اء البحوث اللازمة لاستطلاع آراء الجماهیر واتجاهاتهم وإ

  . الاستطلاع

  . الاتصال مع الجماهیر ومد جسور الثقة بینهم وبین إدارة الشركة/ 10

  . )1(الاهتمام بآراء وشكاوى الجماهیر واقتراح الحلول لها/ 11

                                                        
  .wikipedia.org/wikiموقع موسوعة ویكیبیدیا الحرة ) 1(
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  : العلاقات العامة من الاصطلاحات

وغیرها ) العلاقات العامة(بین تعبیر  قر فداً لمفهوم العلاقات العامة یجب توضیح التأكی

من الاصطلاحات بحیث لا یمكن الخلط بینهما، إذ أنه برغم وجود العلاقات الوظیفیة بین تلك 

  . الاصطلاحات، فإن هنالك فواصل عملیة یجب أن تمنع الخلط بین كل منها

  : ارةالعلاقات العامة والإد: أولاً 

العلاقات العامة تعد أحد الوظائف الإداریة في المنشأة الحدیثة یصعب الاستغناء عنها، 

وقد تطور مفهوم العلاقات العامة وتطبیقاتها العملیة بسرعة في السنوات القلیلة الماضیة، ولازال 

ل على هذا المفهوم یتطور مستغلاً التقدم التكنولوجي سریع الخطى في وسائل وأسالیب الاتصا

نطاق واسع، أي أنها وظیفة دینامیكیة مستمرة، وتعتبر العلاقات العامة وظیفة استشاریة 

متخصصة تقدم للإدارة المشورة بشأن كل ما یمس اسم المنشأة أو یؤثر على مستوى أنشطتها كل 

خلیة أنشطها، وتعتمد العلاقات العامة كوظیفة إداریة على تجمیع وتحلیل الآراء عن الجماهیر الدا

والخارجیة التي تتعامل مع المنشأة وذلك بشكل دائم للتعرف على أي تغییر، ورفع التوصیات في 

  . شكل تقاریر للإدارة العلیا لاتخاذ القرار المناسب

ویتمثل الفرق الجوهري بین كلا التعبیرین في أن العلاقات العامة تقدم النصح لإدارة 

اراً فیما تراه لأن هذا هو اختصاص الإدارة العلیا وحدها، المنشأة، ولكنها لا تستطیع أن تصدر قر 

  . )1(إذ أن العلاقات العامة تظل دائماً ذات صفة استشاریة

  : العلاقات العامة والتسویق: ثانیاً 

بین أنشطة العلاقات العامة وسائر الأنشطة التسویقیة، روابط هنالك تداخل ظاهري في ال

  . الغموض ویصل هذا التداخل أحیاناً إلى حد
                                                        

  . 169، صمرجع سابقحسین محمد علي، . د) 1(
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فكل من العلاقات العامة والتسویق یتفقان في كل من المجال والأهداف، حیث أنهما 

یهتمان بكل ما یتعلق بمجال السوق واتجاهات وأفكار وسلوك المستهلك وكیفیة تكوینه لقرار 

مكن التي یالشراء، ولكن مجال تأثیر النشاط التسویقي ینحصر أساساً في العناصر الأربعة 

وجودة  )Place(، وقنوات التوزیع المستخدمة )Price(فیها وتتمثل في كل من السعر  التحكم

وهي العناصر الأربعة  )Promotion(بالإضافة إلى الجهود الترویجیة  )Product(المنتجات 

  . )4PS(المعروفة اختصاراً 

سم فهو یتسع لكل ماله علاقة با: أما مجال تأثیر العلاقات العامة فهو أوسع وأشمل

لومات التي تسهم في تشكیل صورتها وسمعة ومكانة المنشأة ككل، ویشمل كل ما یتعلق بالمع

  . الذهنیة لدى الجمهور

وعلى ذلك فإن كل من العلاقات العامة والتسویق یتلاقیان في المجال ولكنهما یختلفان 

ین العلاقات وقد ترتب على هذا التلاقي في مجالات الاهتمام ب. في حدود تأثیر هذا المجال

  : العامة والتسویق تلاقي آخر في أهداف كل منها فقد ترتب على وحدة الهدف التي تجمع بینهما

  . أن كثیراً من أنشطة العلاقات العامة تؤدي إلى مساندة جهود البیع/ 1

المساعدة في تحقیق إستراتیجیة البیع وذلك بوضع خطط أطول مدى لمكانة المنشأة في / 2

  . السوق

الحقائق التي تمهد للاستفادة من فرص السوق ومن خلال كل أو بعض كشف  علىلتعاون ا/ 3

  . بحوث الرأي العام

  . الإسهام في التخطیط السلعي من خلال التعریف بآراء جمهور المستهلكین/ 4

الهدف من شأنه أن یقدم تحقیق ولاشك أن مشاكل كل من العلاقات العامة والتسویق في 

ة ونضجاً تفید مستقبل المنشأة ومكانتها الحالیة والمتوقعة في السوق مما یؤكد آراء أكثر فعالی
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أهمیة التأثیر المتبادل بینهما فمثلاً إذا لاحظ خبیر العلاقات العامة زیادة شكوى الجمهور على 

من سلعة أو خدمة معینة فإن ذلك قد یفید رجال التسویق في توقع إنخفاض المبیعات من هذه 

من ثم تسهم العلاقات العامة في مساعدة إدارة التسویق في التعرف على رد فعل الأصناف، و 

الجمهور تجاه السلعة أو الخدمة، كما یمكن للعلاقات العامة تحسین الكفاءة التسویقیة من خلال 

  . تحسین العلاقة مع الموردین والموزعین

 -لال الحوار البیعيخ-وفي المقابل یمكن تعوید رجال البیع على أن یذكروا للمشتري 

كما یمكن لخبراء العلاقات . شیئاً من المنشأة لیشجعوه بطریق غیر مباشر على تفضیل السلعة

العامة وخبراء التسویق التعاون بهدف اقتراح أو اكتشاف قنوات اتصال جدیدة تناسب طبیعة 

فع مكانة السلعة وظروف السوق، وتكون ممیزة للمنشأة عن باقي المنشآت المنافسة مما یر 

  . المنشأة في السوق ویزید في نفس الوقت من رقم المبیعات

ورغم هذا التأثیر المتبادل یلزم التأكید بأن هنالك اختلافاً بین كل من العلاقات العامة 

فعلى سبیل المثال تستخدم : والتسویق یمثل أساساً فیما یستخدمه كل منهما من أسالیب وأدوات

ببحوث الرأي العام للتعرف على تكوین وتغیر اتجاهات الرأي العام العلاقات العامة ما یعرف 

والقیاس العلمي لهذه الاتجاهات، بینما في المقابل یستخدم التسویق بحوث التسویق كأداة للتعرف 

  . على احتیاجات المستهلك بالنسبة للخصائص المختلفة للمنتجات المعروضة على هذا المستهلك

مثال متشابه لمثال البحوث بوضع اختلاف أسالیب العمل ویمكن استعراض أكثر من 

  . بین كل من العلاقات العامة والتسویق

استخدام الأسلوب الواحد  ةكما أن اختلاف العلاقات العامة عن التسویق یمتد إلى طریق

مشتركاً یستخدمه كل من العلاقات العامة والتسویق  اً فإذا أخذنا الإعلان كمثال نجده یعد أسلوب

لكن تهدف العلاقات العامة من استخدام الإعلان الترویجي للمنشأة كلها، وبیان أهم إنجازاتها و 
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للمجتمع والبیئة المحیطة بها، بینما تستخدم أنشطة التسویق الإعلان أیضاً ولكن یقصد المساعدة 

  . دةسلعة أو خدمة أو مجموعة من السلع والخدمات، أو تحقیق أهداف بیعیة محدو لعلى الترویج 

بالإضافة لذلك فإن أي قرار یتخذ في مجال التسویق یؤثر تأثیراً كبیراً على نتائج أعمال 

تغییر اسم السلعة فإن ذلك سیؤثر ب اً مثال ذلك إذا ما اتخذ رجال التسویق قرار : العلاقات العامة

، ویمكن جعل هذا التأثیر إیج ، أو إیجابیاً ابیاً إذا ما كان على علاقة المنشأة بالجمهور، إما سلبیاً

، وكان مرتبط ذا كان الاسم متمیزاً وجذاباً اً بجهة الصنع وغیر الاسم الجدید یوحي بقوة التأثیر وإ

  . ذلك من الشروط

وهذا یدل على أن التسویق والعلاقات العامة یتفقان ویختلفان من حیث طبیعة كل 

  . منهما، ویؤثر كل منهما على الآخر من حیث نتائج الأداء

  : العلاقات العامة والإعلام: اً ثالث

نشر الحقائق بخصوص موضوع أو قضیة معینة، وذلك  )Information(یعني الإعلام 

  . من خلال إحدى وسائل النشر إلى جمهور محدد

لى آراء وسلوك أفراد عومعنى ذلك أن الإعلان یعتمد على نشر الحقائق فقط للتأثیر 

علیقات، مع ضرورة اختیار الوقت المناسب للنشر، الجمهور، ولیس نشر أخبار أو صور، أو ت

والمواكبة، ومواكبة الأحداث المناسبة لدعم تلك الحقائق وتحدید وسیلة النشر التي تحظى 

  . بمصداقیة وانتشار بین الجمهور المستهدف

ومن جهة أخرى فإن العلاقات العامة وهي تكون صورة جیدة للمنشأة لدى الجمهور 

ب ثقته وهذا لا یمكن تحقیقه إلا من خلال الاعتماد على توصیل الحقائق علیها أن تسعى لكس

في الاتجاهین، أي أن العلاقات العامة تتلقي مع الإعلام في الاعتماد على الحقائق في 

  . الاتصالات
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ویمكن القول بأن الإعلام یعتبر إحدى وظیفتین تعتمد علیهما العلاقات العامة في تنفیذ 

  . أنشطتها بكفاءة

علام  )Intelligence(فالعلاقات العامة تحتاج إلى وظیفتین استخبارات  وإ

)Information(  فهي تحتاج الاستخبارات للتعرف على بیئة الرأي العام دائم التغیر، ودراسة

الاتجاهات العامة في التعلیم والسیاسة، والإصلاح والتكیف مع هذه التغیرات، وتحتاج الإعلام 

ن الجمهور لخلق علاقات متطورة وقویة خاصة وأن هناك حملات أخرى لتحقیق الاستجابة م

  . )1(توجه للجمهور

والخلاصة أن الإعلام كوظیفة ووسیلة وأداة یعد جزء عضویاً من أجزاء أنشطة العلاقات 

  . العامة لا یمكن الاستغناء عنه، ولكنه لا یمثل كامل نشاط العلاقات العامة

  : دعایةالعلاقات العامة وال: رابعاً 

هدف العلاقات العامة كما سبق أن ذكرنا إلى تحسین تصور الجمهور عن المنشأة بكافة 

فهي  -من الناحیة العملیة–أما الدعایة . السبل من خلال فتح مجال اتصال من اتجاهین بینهما

مرادفة للشك والغموض وعدم معلومیة المصدر، واعتمادها أساساً على ترویج الشائعات ضد 

سین، أو المعارضین لأهداف المنشأة من خلال السیطرة سراً على بعض وسائل النشر المناف

  . واستخدامها في تلك الشائعات

ولا تعتمد الدعایة على ذكر الحقائق بل تعتمد على التضلیل أو تهویل بعض الأحداث 

  . وذلك لخدمة أغراض محددة

                                                        
  . 22-20محمد عبد االله عبد الرحیم، مرجع سابق، ص )1(
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در وتعتمد على وسائل نشر والخلاصة أنه في حین العلاقات العامة تكون معروفة المص

تستخدمها علناً لصالحها، وتهدف إلى نشر الانطباع الجید عن المنشأة بالاعتماد على الحقائق، 

  . ووفق خطط مدروسة

تمد على السیطرة السریعة على بعض وسائل عنجد أن الدعایة تكون مجهولة المصدر وت

 . رضینالنشر، وتهدف إلى تدمیر أو الإساءة للمنافسین أو المعا

  : العلاقات العامة والإعلان: خامساً 

یخلط البعض بین كل من أنشطة الإعلان وأنشطة العلاقات العامة في المنشأة، ولعل 

ئل إلى فئة السبب في ذلك الخلط یرجع إلى أن كل منهما یستخدم وسائل النشر في توجیه الرسا

، وقد تستخدم كذلك الصور في سائل قد تحمل معلومات خبریةر هذه ال الجمهور المستهدف، وأن

تأكید المعلومات الورادة في الرسائل، كما أن كل من هذه الرسائل تكون في إطار خطة علمیة 

سقة من حیث زمان ومكان استخدام وسیلة النشر، ة تتضمن أكثر من رسالة منسقة، ومتمدروس

قاط ل، وكل هذه النومن حیث المدى الزمني لهذه الخطة لضمان أكبر تأثیر ممكن لهذه الرسائ

  . رینتعتبر خطوط تماس بین التصو 

  : بید أنه یمكن ملاحظة بعض الفروق الجوهریة بین العلاقات العامة والإعلان

  : من حیث حجم الجمهور المستهدف/ 1

العلاقات العامة وسیلة مختارة للاتصال بشریحة محددة من الجمهور خلال رسالة 

ة معینة بینما الإعلان یهدف للوصول إلى أكبر عدد ممكن وفیما یتعلق بقضی ،مفصلة ومدعومة

  . من الناس بأقل تكلفة وغالباً ما تكون رسالته تمیل إلى الاختصار

  : من حیث مجال الاهتمام /2
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العلاقات العامة توجه جهودها لعدة فئات من الجمهور یمثلون معاً جمیع فئات المجتمع 

حتاج لیس فقط إلى كفاءة فنیة بل أیضاً تحتاج إلى الذي تتعامل معه المنشأة وهي في ذلك ت

  . خلفیة علمیة نظریة في العوامل البیئیة المؤثرة على رأي هؤلاء جمیعاً بالتفصیل

أما الإعلان فإنه یركز اهتمامه على المشترین الحالیین أو المرتقبین للمنتجات التي 

العامة أوسع نسبیاً من حال الاهتمام  تتعامل فیها المنشأة ومعنى ذلك أن مجال اهتمام العلاقات

  . المباشر لأنشطة الإعلان

  : من حیث مدى تجانس أفراد الجمهور /3

أن فئات الجمهور التي تخاطبهم أنشطة العلاقات العامة متباینة من حیث الخصائص 

والصفات، سواء كانت فئات من الجمهور الداخلي، أو جمهور من خارج المنشأة، بینما فئات 

ه یوجتتم یهور التي تخاطبها أنشطة الإعلان یتسم في الغالب بتجانس الصفات، حیث الجم

  . الإعلان لتلك الشریحة المحددة بالذات

  : من حیث اتجاهات الاتصال/ 4

لیه، ویهدف  لتأثیر لإن العلاقات العامة تستخدم الاتصال ذو الاتجاهین من الجمهور وإ

في سلوكه، بینما الإعلان یسعى إلى تحقیق نفس على رأى هذا الجمهور، ومن ثم التأثیر 

  . الهدف، ولكن من خلال اتصال في اتجاه واحد

  : من حیث محتوى الاتصال/ 5

غالباً ما تحوى الرسالة الإعلانیة أكثر من فكرة في ذات الرسالة، والسعر، مكان البیع، 

ة فهي تركز على موضوع واحد نوع السلعة، المزایا السلعیة، وغیر ذلك، أما رسالة العلاقات العام

والعلاقة بین العلاقات العامة والإعلان لا تقتصر على مجرد بیان أوجه الشبه وأوجه . في الغالب

  : الاختلاف، حیث أن الإعلان یساعد أنشطة العلاقات العامة ویدعمها وذلك من خلال ما یلي
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على استفادة المستهلك من إعلام الجمهور عن أفضل طرق استخدام المنتجات، وهذا یساعد / أ

المنتج، وبالتالي زیادة الإقبال على المنتجات، كما أن الإعلان یوجه نظر المستهلك إلى بعض 

  . المزایا بالذات كسعر السلعة أو جودتها

زیادة مبیعات الأصناف وذلك بإخبار المستهلك بمزایا جدیدة أو بتذكیره بالسلعة في مواجهة / ب

  . حملات المنافسین

إخبار الجماهیر بمعلومات عن المنشأة وخططها وهذا من شأنه أن یعالج نواحي نقص  /ج

  . المعلومات لدى الرأي العام مما یساعد على إكمال تصور الجمهور

تحسین صورة المنشأة لدى الجمهور وذلك في الأجل الطویل من خلال تتابع الإعلانات التي / د

  . لرأي العامتحمل اسم المنشأة وتصحح الأخطاء لدى ا

تشجیع محاولات التطویر في المنشأة حیث إن الإعلان علیه دون تقدیم السلعة إلى الجمهور / هـ

بشكل مختلف كل مرة أو یخبر الجمهور بوجود خصائص أو استخدامات جدیدة للسلعة أو 

  . الخدمة مما یدفع المسئولین عن المنشأة إلى ضرورة الاستجابة لهذا الاتجاه

زید من المستثمرین للمشاركة في المنشأة أو في افتتاح منشأة مماثلة من خلال جذب الم/ و

  . تكوین صورة محببة من هذا النوع من الاستثمار ممثلاً في المنشأة التي یتكرر الإعلان منها

وفي المقابل فإن العلاقات العامة توفر خدمة كبیرة إلى أنشطة الإعلان تتمثل في أن 

م الناس وتمدهم بالمعلومات التي تمكنهم من الحكم الصحیح على ما یرد في العلاقات العامة تعل

الإعلانات والحكم على مدى صدق هذا الإعلان، أي أن العلاقات العامة تدفع القائمین على 

أنشطة الإعلان كي یلتزموا الصدق والدقة من خلال توفر القدرة للمستهلك على الاختیار والحكم 

  . والإعلان

  : العلاقات العامة والرأي العام: سادساً 
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یعتبر الرأي العام بمثابة ساحة العمل ومجال التأثیر لأنشطة العلاقات العامة، وذلك 

باعتبار أن الرأي العام هو الممثل لفكر الجمهور الذي هو الطرف الثاني في معادلة التوازن التي 

  . والجمهورتحاول العلاقات العامة إحداثها والحفاظ علیها بین المنشأة 

وقد استفاد جمهور العلاقات العامة من التقدم الكبیر في وسائل الاتصال الذي یمكن من 

الوصول إلى قطاعات عریضة من الأفراد في نفس الوقت حتى أصبح العالم كله كأنه یعیش في 

قریة واحدة صغیرة بید أن تأثیر جهود المنشأة في مجال العلاقات العامة من خلال الوسائل 

لحدیثة للاتصال یحد منه تنافس العدید من المنشآت للتأثیر أیضاً في نفس الرأي العام مما لا ا

یجعل مخاطبة الرأي العام وكسب تأییده أمراً مفروغاً منه، بل یحتاج إلى قدرات لإقناع الرأي 

  . العام وكسب دعمه

ي الدول المتقدمة، وقد شهدت العقود القلیلة الأخیرة من السنین اهتماماً واسعاً خاصة ف
لدراسة الرأي العام بالشكل العلمي السلیم، وأنشأت لذلك العدید من المعاهد والمراكز المتخصصة 

  . الرسمیة، وغیر الرسمیة، لقیاس الرأي العام وتحلیله واقتراح وسائل التأثیر علیه
لمنشآت وتقوم هذه المعاهد بتقدیم خبراتها المتطورة إلى إدارات العلاقات العامة با

  .)1(المختلفة أو تساعد في حل مشاكلها في مجال الاتصال بالجماهیر والرأي العام
من هذا الاستعراض للعلاقات التي تربط مفهوم العلاقات العامة وكل من الإدارة 
والتسویق والإعلام، والدعایة، والإعلان، بالإضافة إلى الرأي العام یتضح أن العلاقات العامة 

. حد تلك الاصطلاحات ولكنها في نفس الوقت ترتبط بعلاقة تعاون مع كل منهالیست مرادفة لأ
  . ویفید عدم الخلط بینهما في دعم كفاءة كل منهما وبناء كل نشاط منهما بالشكل السلیم

                                                        
  . 3الله، مرجع سابق، صأحمد محمد عبد ا) 1(
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  المبحث الثالث

  العلاقات العامة ووظائف أهداف 

للمنشأة لدى  إلى تكوین صورة محببة -كما یشیر مفهومها-تهدف العلاقات العامة 

  . جماهیرها وهذا هو الهدف الأساسي الذي تدور حوله أنشطة العلاقات العامة

بید أن إذا أردنا مزیداً من التفاصیل بخصوص هذه الأهداف فإنه یمكن تحدید تلك 

  : الأهداف فیما یلي

صباغ هذا الاسم بسمعة وشهرة تلقى استحسان الجماهیر التي تتعا/ 1 مل بناء اسم المنشأة وإ

  . معها المنشأة

ضم أكبر الكفاءات التي ترغب بضمان توظیف أفضل العناصر البشریة في المنشأة وذلك / 2

  . رفت بالسمعة الجیدةفي العمل بالمنشأة إذا ما اشتهرت تلك المؤسسة وعُ 

  . مساعدة إدارة البیع على زیادة مبیعات المنشأة وتحسین خدماتها للجمهور ودعم سمعتها/ 3

ول على رضا المجتمع واعتراف الرأي العام وكسبه وتأییده ومحاولة جعل المنشأة الحص/ 4

  . متفهمة لخططها وسیاساتها وخلق الانطباع المناسب والجید عن المنشأة لدى ذلك الجمهور

بعد تحدید سیاسات المنشأة تستعین بالمعلومات المرتدة وتراعي اتجاهات الرأي العام بین / 5

  . بالمنشأة لتوقیع مستوى نجاح كبیر لتلك السیاسات الجماهیر المتصلة

استخدام الأسالیب العلمیة المتطورة في مجال العلاقات وتطبیقها مثل عمل الاستقصاءات / 6

تباع أسلوب المعاینة لاستطلاع آراء الجماهیر وتطبیق بحوث الرأي العام، وذلك بغرض  وإ

  . رةالمساعدة على تحقیق الأهداف التي حددتها الإدا
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لمواجهة الأزمات أو الطوارئ التي قد تتعرض لها الإدارة أو المنشأة ومساعدتها على تجاوز / 7

التنبؤ  علىتلك المواقف بأقل خسارة ممكنة ویتمثل دور العلاقات العامة في مثل هذه الظروف 

فراد المستمر لاتجاهات الرأي العام والتنبؤ برد فعل أ لالمبكر بها، وذلك من خلال التحلی

  . )1(الجمهور في ظل كل بدیل من البدائل المطروحة على الإدارة كحل للموقف أو الأزمة

  : وظائف العلاقات العامة

یعد توصیف الوظائف واحداً من الشروط الجوهریة لتحقیق مبدأ أوضح للشخص 

صوراً م الاستخدام الأمثل للموارد البشریة لأن التوصیف یوفر تثالمناسب في المكان المناسب 

  . سلیماً عن الأدوار الوظیفیة المطلوبة

ویرى العدید من المختصین في مجال العلاقات العامة أن العلاقات العامة تواجه العدید 

من الصعوبات التي واجهتها فروع الإدارات الأخرى قبل أن تصل إلى مراحل النضج، فلیس 

اختصاصات مع تداخل الأدى إلى راضها وهو ما غهنالك اتفاق بین ممارسیها حول وظائفها وأ

وأعمال غیرها من الوظائف الإداریة الأساسیة الأخرى، كما أدى إلى قیام العلاقات العامة بمهام 

نما هي من اختصاصات الإدارات  أعمال وأنشطة لا تمت بصلة لها ولیس من اختصاصاتها وإ

  . الأخرى داخل المنظمة

العلاقات العامة  د الوظائف التي ینبغي على إدارةویذهب البعض إلى أن عدم الاتفاق حول تجدی

  :أهمهاعدیدة دید هذه الوظائف على معاییر حلعدة اعتبارات إذ یتوقف ت القیام بها یرجع

  .وأهمیة وحجم الجماهیر التي تتعامل معها ،طبیعة وحجم ومجال عمل المنظمة/ 1

  . ت العامةحجم الموارد المالیة المتاحة أو المخصصة لإدارة العلاقا/ 2

  . المناخ السیاسي والاقتصادي والاجتماعي الذي تعمل فیه المنظمة/ 3
                                                        

  . 69-67أحمد محمد عبد االله، العلاقات العامة والرأي العام، مرجع سابق، ص) 1(
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مدى إدارك الإدارة العلیا لمفهوم العلاقات العامة وما اقتناعهم بأهمیة وقدرة هذه الإدارة على / 4

  .إنجاز الأعمال التي كلفت بها

  : هداف التالیةوبصفة خاصة تشمل وظائف العلاقات العامة الممارسة التي تحقق الأ

زالة العوامل التي تشكل مصدر سوء تفاهم/ 1   . كشف وإ

  . تقدیم النصح والمشاركة في تقدیم الصورة العامة عن المنظمة/ 2

  . لتأكید تفاهم المشتركین بالمنظمة ومن یتعاملون معهاعداده كل ما یمكن إ/ 3

كالنشر  ةعلام والاتصال الملائمالعمل على توسیع دائرة تأثیر أو نفوذ المنظمة بوسائل الإ/ 4

  . والإعلان وغیرها

  . كل ما یؤدي إلى تحسین الاتصال بین المنظمة وجمهورها/ 5

ویمكن تحدید وظائف العلاقات العامة ضمن المحاور الأساسیة للتخصصات الوظیفیة الثلاثة 

  : على النحو التالي

  : الوظائف الإعلامیة/ 1

 . هاتوعیة جمهور المنظمة بمخرجات/ أ

رفع كفاءات استخدام وسائل الاتصال المتاحة بما یتناسب من علاقات مع الجمهور ویدفعها / ب

 . باتجاهات إیجابیة

  . تطویر تقنیات الأنشطة الإعلامیة بما یحقق مرونة التفاعل الإیجابي مع جمهور المنظمة/ ج

  : وظائف الاستعلام/ 2

الرأي العام وصولاً إلى مؤشرات دقیقة عن مواقفها جمهور المنظمة أو لإجراء البحوث المسحیة / أ

 . من المنظمة
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تحدید موقف الجمهور للرأي العام لتحدید الآثار المترتبة علیها وسبل معالجة الجوانب / ب

 . السلبیة منها ودعم الإیجابیة منها

  . تطویر تقنیات استیعاب متغیرات مواقف الجمهور/ ج

  : وظائف التسویق/ 3

 . الأخرى في إطار الخطة الشاملة للمنظمة العلاقات العامة مع خطط الإداراتة ربط خط/ أ

تصمیم الهیكل التنظیمي للعلاقات العامة بما یتفق مع موقعها في الهیكل التنظیمي للمنظمة / ب

 . وینسجم مع بناء العلاقات بین الوحدات المختلفة في الهیكل

خرى في المنظمة بما یمنع التداخل والازدواجیة برمجة أنشطة العلاقات العامة مع أنشطة أ/ ج

 . وكذلك التعارض والتقاطع بینهما

مراقبة برامج العلاقات العامة في إطار مراقبة البرامج الأخرى في و تنسیق فعالیات المتابعة / د

  . )1(المنظمة ومتابعتها

جد نات العامة وبالرجوع إلى الدراسات السابقة الأجنبیة والعربیة الخاصة بأهداف العلاق

  : أن هنالك تركیزاً محدداً على أهداف أساسیة ویتضح لنا ذلك من الدراسات الآتیة

شركة في أمریكا حددت الأهداف تقدیم تغییر للإدارة مع ) 24(دراسة میدانیة أجریة على 

الصعوبات والمشكلات  ماهیر عن الشركة، المساهمة في منعالاتجاهات والآراء الخاصة بالج

لیة التي یمكن أن تسبب مضایقات للشركة، وكذلك كسب موافقة المستهلك ورضائه عن الداخ

رشاد الإدارة  اتخاذ القرارات  إلىالمنتجات وزیادة المبیعات والحصول على المزید من الامتیازات وإ

  . ورسم السیاسات

                                                        
  . 41- 36، الأسس العلمیة للعلاقات العامة، مرجع سابق، صعلي عجوة) 1(
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  الفصل الثالث
  الحكومة الإلكترونیة

  

  كترونیةماهیة الحكومة الإل :المبحث الأول

  التطور التاریخي لفكرة الحكومة الإلكترونیة :المبحث الثاني

  )نماذج(نظم الحكومة الإلكترونیة  :المبحث الثالث
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  المبحث الأول

  ماهیة الحكومة الإلكترونیة

، مثل   : في كثیر من الأحیان ینحصر مفهوم الحكومة الإلكترونیة في نطاق ضیق جداً

بیانات، أو الوصول إلى موضوعات كالأمن والموثوقیة، وحمایة الخدمة التوصیل الإلكتروني، و "

التي تخص البنیة التحتیة لمجتمع المعلومات، ومثل هذه الموضوعات تعتبر سهلة  المعلومات

عریضة من الجمهور، خلافاً لمفاهیم الحكومة الإلكترونیة التي تتطلب  اتالفهم بالنسبة لقطاع

  ."ة أنشطة الإدارة العامةاستخدام تقنیة المعلومات لمساند

والمحاولة الأولى لتوسیع المفهوم یمكن أن نجدها في التعریفات التي بنیت على مصفوفة   

ومن الحكومة " من الحكومة للمواطنین والعكس: "تم فیها حصر كل العلاقات المحتملة مثل

  ".الخ... للحكومة من الحكومة للموردین، إلى القطاع الذي لا یستهدف الربح

وبهذه الطریقة یتم لفت الانتباه إلى میادین عدیدة تؤدي وسائل الاتصال التي تتمتع بها 

ث تأثیرات مهمة تقود إلى نتائج ایجابیة مثل العقلانیة أو تحسین نوعیة الخدمات احدإإلى 

والأمثلة على ذلك تشمل عملیات الشراء الإلكترونیة أو التعاون بصورة أفضل بین الوحدات 

لأن هذا التعاون یحمل في طیاته إمكانیة هائلة للإسراع في دعم العلاقات بین مختلف الحكومیة 

  .)1(تدامتهاالوحدات الحكومیة ومساندتها واس

ینطلق مفهوم الحكومة الإلكترونیة من خلال ما عرضته الأدبیات الحدیثة في الإدارة 

ل مفهوم الإدارة الإلكترونیة مدخلاً ذات الصلة بتطور التقنیات الإلكترونیة في الإدارة إذ بعد تناو 

                                                        
هد مكتبة الملك ف: الریاض(فهد بن ناصر بن دهام العبود، الحكومة الإلكترونیة بین التخطیط والتنفیذ، ) 1(

  .28، ص)م2003الوطنیة، 
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مهما للتعریفات وفق المفاهیم المرادفة لها كالحكومة الرقمیة والتسویق الإلكتروني، والتجارة 

  .)1(الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة، والمكاتبة الإلكترونیة

 طورت الحكومات مؤسسات اجتماعیة واقتصادیة وتعلیمیة، وسعت إلى استمرار النظام

العام، وحققت شكلاً من أشكال العدالة الاجتماعیة، والحفاظ على السیادة لذلك فإن الحكومات 

ن كانت ضروریة وذات قیمة للمجتمع إلا أنها في نفس الوقت بطیئة في  تفاعلیة بطبیعتها لكنها وإ

  .طبیعة التفاعل مع التغییر حولها

دارة للتغییر، بالإضافة إلى تفاعل هنالك أهداف یتعین تحقیقها، وهنالك بطء استجابة الإ

الإدارة الحكومیة مع المجتمع وبطء هذا التفاعل، ویمكن الإدعاء بوجود مظلة تكنولوجیة تنضوي 

تحتها الحكومة الإلكترونیة والإدارة الحكومیة الإلكترونیة، وبین الأهداف والتفاعل ومظلة 

یة والحكم الإلكتروني والإدارة الحكومیة التكنولوجیا هناك اختلاف في مفاهیم الحكومة الإلكترون

عن الإدارة الحكومیة  )e-government(الإلكترونیة یختلف مصطلح الحكومة الإلكترونیة 

أو الحكم الإلكتروني ویمكن فهم الحكومة الإلكترونیة على أنها  )e-governance(الإلكترونیة 

تسییر أعمال في ق مبادئ الإدارة العامة تشكل طریقة القطاع العام في استخدام التكنولوجیا لتطبی

الحكومة، بینما یمكن اعتبار الإدارة الحكومیة الإلكترونیة على أنها انتقال الحكومات على الخط 

لتقدیم خدمتها وبرامجها وتوفیر المعلومات الحكومیة والتفاعل مع  )Online(المباشر الفوري، 

  .المواطن

یستخدم مصطلح الحكومة الإلكترونیة للتعبیر عن  على الرغم من ذلك في أغلب الأحوال  

  .الإدارة الحكومیة الإلكترونیة

                                                        
عباس بدران، الحكومة الإلكترونیة من الإستراتیجیة إلى التطبیق، دار الفارس للنشر والتوزیع، عمان، ) 1(

  . 156م، ص2000
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  :تجمع أنظمة الحكومة الإلكترونیة بین عدة مستویات من الآتي

أنظمة معلومات بسیطة سهلة الاستخدام والتحلیل للتعاون بین صناع القرار من مختلف / 1

 .المهن مثل أنظمة تخطیط المشروعات

 .سائل التحریر وجمع البیانات والبحث والتلخیصأدوات وو / 2

دارة الوثائق ونظم اتخاذ القرار / 3 وسائل تنظیم وتحلیل المعلومات والموازنات وتنظیم وتخزین وإ

دارة الالتزامات  .والبرامج التدریبیة وإ

دعم الاتصالات والمعلومات باستخدام البرید الإلكتروني ومؤتمرات وتبادل الوثائق / 4

 .ترونیةالإلك

 .صیاغة القرارات واستخدام النظم الخبیرة/ 5

توفیر بیئات متكاملة لتقدیم الخدمات للمواطنین، وهو النموذج السائد في خدمات الحكومة / 6

 .الإلكترونیة

في الواقع یجب أن تترابط كل هذه الأنظمة في نظام واحد یعمل بسهولة ومرونة بدون / 7

 .العمل المشاكل التي تؤثر على إنسانیة

تكنولوجیا المعلومات  هي استخدام: مة الإلكترونیة بأنهامن هنا یمكن تعریف الحكو 

والاتصالات المختلفة من قبل الحكومة لتوفر للمواطنین والأعمال والإدارات الحكومیة المختلفة 

ت الاتصال والتفاعل من اجل تحقیق التنمیة المستدامة وتحسین نطاق ونوعیة المعلومات والخدما

أكثر بالمقدمة للمواطنین والأعمال التجاریة ومنظمات المجتمع المدني والوكالات الحكومیة 

عادة هندسة الحكومة والعم ت ایلشفافیة ومساءلة، وتعزیز المشاركة والدیمقراطیة، وتحقیق تنظیم وإ

كامل في الإدارة والقواعد والقوانین والإجراءات وأطر وبیئة العمل، وتحقق تنسیق واتصال وت

  .والخصوصیةعالٍ من الأمن، وتوفیر المصداقیة عملیاتها وأعمالها بمستوى 
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تشیر الحكومة الإلكترونیة إلى العملیات والهیاكل وثیقة الصلة بالتقدیم الإلكتروني   

خدمات الحكومة المقدمة للجمهور، وتعتمد الحكومة الإلكترونیة وظیفیاً على أن حصول على لل

من الوظائف الإداریة والسیاسیة، والخدمات المدنیة والبرلمانیة، والسلطة فروع الحكومة تتألف 

ولایة أو إمارة أو مقاطعة أو (مة هي مستویات مركزیة أو محلیة القضائیة وكما أن الحكو 

ن تقاسم وتشارك المعلومات كخدمة یمكن أن ) محافظة ومستویات الإدارات الحكومیة مختلفة، وإ

یما بینها وبین المستویات والفروع والقطاع العام والقطاع الخاص، یجري داخل الحكومات، وف

نموذج تقدیم الخدمات العامة المتنوع التعقید والذي یأخذ  بالإضافة لذلك فإن الحكومة مسئولة عن

  .الحكومة) مستویات(و) فروع(في الاعتبار إدراك جانبي الحكومة من 

لكترونیة هي تجمیع الحوسبة والبشر على ذلك یمكن أیضاً الإدعاء بأن الحكومة الإ

والمجتمع في إطار اتصال وتواصل تفاعلي فعّال یساهم في تغییرات تركیبیة من أجل التنمیة 

  .ودعم وتعزیز المشاركة، وتفكیك عناصر الفساد

في تعریف آخر مبسط تعرف الحكومة الإلكترونیة بأنها قدرة القطاعات الحكومیة 

الخدمات الحكومیة للمواطنین من خلال موقع واحد على شبكة  المختلفة على توفیر وتنفیذ

  .الإنترنت بسرعة وفي دقة، وبتكالیف أقل وبمجهود أقل

یعني ذلك استخدام شبكة الإنترنت لتعزیز توصیل الخدمات إلى المواطنین إلا أنه لا 

عل بین یلبي الوصول إلى المعلومات وخدمة قطاع الأعمال والهیئات الحكومیة، وجعل التفا

الحكومة والمواطنین أكثر سهولة وكفاءة، ویمثل هذا التعریف نطاقاً محدوداً من جهات عدیدة 

فمن ناحیة قنوات التوصیل یقتصر على تقدیم الخدمات، ومن ناحیة النطاق یقتصر على 

المواطنین، بالإضافة إلى عدم وضوح التعریف فیما یخص التنمیة، إلا أنه یعني بتكامل العملیات 

  .الحكومیة بین الإدارات المختلفة والتنسیق بینها
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بالإضافة لذلك یحصر هذا التعریف مفهوم الحكومة الإلكترونیة في مرادفات الاستخدام 

بنطاق ضیق یعتمد على تقدیم الخدمات عن طریق الشبكة ولا یركز الوصول إلى المعلومات 

  .والموثوقیة وحمایة البیانات ودعم أنشطة الإدارة العامة

كان هذا التعریف في البدایة ملبیاً لتقدیم الخدمات الفوریة على الخط، وبدأ توسیع مفهوم 

كترونیة لبناء مصفوفة لحصر العلاقات المحتملة بین أطراف الحكومة الإلكترونیة لالحكومة الإ

من الحكومة لقطاع الأعمال ) من الحكومة للحكومة) (من الحكومة للمواطنین وبالعكس( :مثل

ومع ذلك فإن ) من الحكومة إلى قطاعات المجتمع المدني التي لا تستهدف الربح) (العكسوب

مثل هذا المفهوم المبني على منظومة الاتصالات لا یكفي لإظهار القدرات الكامنة الكاملة لتقنیة 

المعلومات فیما وراء الحكومة الإلكترونیة، وهي الإمكانات التي یمكن استخدامها للوصول إلى 

  .حقیق أهداف الحكومة الإلكترونیة في شفافیة وزیادة مشاركة المواطنینت

یتطلب الحصول على الفائدة القصوى من الحكومة الإلكترونیة فهماً كاملاً وهندسة كاملة 

عداد أنظمة الحوسبة واستخدامها، وعلى ذلك فإن  نشاء النظم وإ لعملیات إنتاج الخدمات العامة، وإ

عادة تصمیم الحكومة الإلكترونیة  تحتاج إلى تحلیل مختلف الوظائف التي تؤدیها الحكومة، وإ

مختلف عملیات الإدارة الحكومیة فالحكومة الإلكترونیة هي أكثر من مجرد تقدیم خدمات 

إلكترونیة للمواطنین إذ تهتم الحكومة الإلكترونیة بتوفیر المعلومات والخدمات والمنتجات 

فة لكل الأطراف المشاركة عبر الوسائل الإلكترونیة المختلفة والحصول علیها وتقدیم قیمة مضا

والمتنوع في أي وقت ومن أي مكان، ویشمل هذا الكثیر من الطموحات التي یصعب تبنیها على 

نطاق واسع فالحكومة الإلكترونیة هنا تضم كافة الخدمات بما في ذلك خدمات التجارة 

  .الإلكترونیة والتعلیم والصحة وغیرها
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)  World Bankفي تعریف البنك الدولي  )e-government(ومة الإلكترونیة الحك

Website (2005) : هي تكنولوجیا المعلومات التي تمتلك قدرة تحویل العلاقات مع المواطنین

  .والأعمال وغیرها من أجنحة الحكومة، ویمكنها خدمة تنوعات من النهایات المختلفة

إلى المواطنین، والتفاعلات المحسنة مع الأعمال  بالتوصیل الأجود للخدمات الحكومة

التجاریة والصناعیة، ودعم المواطن من خلال الوصول إلى المعلومات أو الإدارة الحكومیة 

تقلیل الفساد، زیادة الشفافیة، الاقتناع الأكبر، نمو : الأكثر كفاءة، ویمكن أن تعود بالفائدة التالیة

  .الدخل الحكومي، وتخفیض التكالیف

من الواضح من خلال التعاریف أن الحكومة الإلكترونیة لا تعني حوسبة النظام 

الحكومي لكنه یعني قدرة التكنولوجیا على تحقیق مستویات أعلى من التحسینات في مجالات 

متنوعة متعددة من الأنشطة والإدارات الحكومیة وبالتالي یمكنه تغییر السیاسات والعلاقات بین 

  .نینالحكومة والمواط

: (UNESCO and The World Bank)في الیونسكو تعریف الحكومة الإلكترونیة 

التفاعل والتواصل بین الحكومة : إنها تمثل التطبیق الإلكتروني في الخدمات الذي یؤدي إلى

والمواطنین، وبین الحكومة والأعمال، والقیام بالعملیات الحكومیة الداخلیة بین المصالح الحكومیة 

عض إلكترونیاً بغیة تبسیط وتحسین أوجه الحكومة الدیمقراطیة المرتبطة بالمواطنین بعضها بب

  .والأعمال على حد سواء

تعریف الحكومة الإلكترونیة في تعریف المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة للحكومة   

لامتلاك الإلكترونیة أنها استخدام المعلومات العریضة والإنترنت والاتصال على الهاتف الجوال 

  .القدرة على تغییر وتحویل العلاقات مع المواطنین ورجال الأعمال ومختلف المؤسسات الحكومیة
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الحكومة الإلكترونیة مفهوم یعتمد على استخدام تكنولوجیا الاتصالات والمعلومات   

للوصول إلى الاستخدام الأمثل للموارد الحكومیة وضمان توفیر خدمة حكومة ممیزة للمواطنین 

  .لأعمال والمستثمرین والأجانبوا

تعرف الحكومة الإلكترونیة أیضاً بأنها جهاز حكومي یستخدم التكنولوجیا المتطورة   

وخاصة الحاسبات والشبكات التي توفر المواقع الإلكترونیة المختلفة لتعزیز ودعم الحصول على 

لمجتمع بشفافیة معلومات والخدمات الحكومیة وتوصیله للمواطنین ومؤسسات الأعمال في ا

  .وكفاءة وعدالة عالیة

الحكومة الإلكترونیة نشاط اقتصادي یتولى مهام الخدمات العامة بطریقة إلكترونیة 

ومتكاملة على الخط المباشر إلى المواطنین ومنظمات الأعمال بحیث تضیف قیمة حقیقیة 

المواطنین أفراداً أو  مضافة یشعر بها المنتفعون منها، كما تسهم في تكوین علاقات تفاعلیة مع

مؤسسات من خلال بتزویدهم بخدمات غیر نمطیة تتناسب مع خصوصیاتهم وحاجاتهم ورغباتهم 

  .)وتطلعاتهم

تمثل الحكومة الإلكترونیة مفهوماً ونموذجاً فریداً للمعلومات والخدمات العامة وتستهدف 

  :في الأساس تحقیق ما یلي

جیا المعلومات والاتصالات المتقدمة لتوصیل الخدمات سد الفجوة الرقمیة باستثمار تكنولو / 1

الحكومیة للمواطنین ومؤسسات الأعمال التي تحتاج إلیها بغض النظر عن أماكن تواجدهم أو 

 .أوقات التقدم لهم

تعزیز وتدعیم فرص التنمیة والإصلاح الإداري والاقتصادي حیث تستطیع الحكومة / 2

وخاصة المتوسطة والصغیرة للانتقال على الخط للحصول  الإلكترونیة مساعدة منشآت الأعمال

على الخدمات والمتطلبات، أي أن الحكومة الإلكترونیة تقدم فرصاً لتطویر إمكانیات وقدرات 
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ومهارات منشآت الأعمال والمواطنین بما یمكنهم من تحقیق مستویات أعلى من الإنتاجیة 

 .ومساندة الأداء

یمكنه من التنافس  بما ى الحیاة لزیادة الابتكار والإبداع للمجتمعتحقیق التعلم والتدریب مد/ 3

 .والتواجد في عالم سریع التغییر

  :الحكومة الإلكترونیة إدارة علاقات في مقابل إدارة التقنیة

ذلك أن أي تكنولوجیا  Resultorientedالتكنولوجیا بالأساس هي نتائجیة التوجیه   

إلا أن التكنولوجیا في حد  .نتائج محددةالوصول إلى ق أو محددة یمكن تطبیقها من أجل تحقی

ذاتها لا تجعل الأحكام معیاریة أن تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصالات یسمح بطائفة واسعة 

من التفاعلات السلبیة والإیجابیة، وبعیداً عن تلك التفاعلات تنشأ طائفة متنوعة من النتائج 

ذا كانت الممكنة لا تتواجد هذه النتا ئج لمجرد وجود الإمكانیات وفقاً لمعاییر وخیارات محددة وإ

هذه النتائج تحقق المیزات والفوائد أو تنتج المثالب والعیوب فإن ذلك یتوقف على الأهداف والقیم 

  .التي ساهم بها المشاركون في تطبیق هذه التكنولوجیا

دید النتائج التي سوف إن وضع كامیرا فیدیو في صف دراسي لیس في حد ذاته هو تح

ذاك أن كل من هذین  Onlineتتدفق من وراء ذلك، وهو أیضاً یماثل وضع الحكومة على الخط 

  .الأمرین لا یحدد النتائج أو المنافع التي تعود من وراء ذلك

إن وظیفة استخدام التكنولوجیا في الكامیرا هو رصد السلوك وأداء الطلاب لكنها یمكن 

  .مراقبة بدلاً من أن تكون أداء تعلم أن تتحول إلى أداء

خلاف للتكنولوجیا فإن الحكومة لیست محض وظیفة خالصة، كما أن دور الحكومة 

  :یتجاوز مجرد الإملاء أو الإنشاء، ونتیجة ذلك تعتمد الحكومة الأدوار التالیة
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تصادي، للتعبیر السیاسي والعمل في الداخل والخارج، میسر للنشاط الاق) ومستودع(میسر / 1

وموصل للخدمات العامة، ومن هذه الأدوار سلسلة من العلاقات والتفاعلات الأساسیة، وتوضع 

 :تلك التفاعلات تحت أربعة رؤوس موضوعات رئیسیة هي

التي تشمل طائفة واسعة من التفاعلات  Government To Citizen للمواطنمن الحكومة / 2

ة وتوفیر الرعایة الصحیة وغیرها، ومن أبرز هذه بتقدیم الخدمات والعمل على تأمین الرفاهی

 .التفاعلات إضفاء الشرعیة على الدیمقراطیة والمشاركة

وتعمل الحكومة بمثابة مساعد  Government To Businessمن الحكومة للأعمال / 3

لتمكین النشاط الاقتصادي ومستهلك للسلع والخدمات التجاریة وباعتبارها المنظم لكل من مستوى 

 .لتجارة المجلي والتجارة الدولیةا

فكما أن الحكومة تیسر  Government To Employeeمن الحكومة إلى الموظفین / 4

الأعمال والمشاركة الدیمقراطیة وتقدیم الخدمات، كذلك یمثل العاملون بها دور المیسر للحكومة، 

تنفیذ أهداف الحكومة، وكذلك  والتكتیكیة اللازمة لتشجیع الإستراتیجیة الآلیاتویشمل هذا التفاعل 

 .العناصر الإداریة مثل إدارة الموارد البشریة، والمیزانیة المحاسبة

تعتمد الحكومات على Government To Government من الحكومة إلى الحكومة / 5

المستویات الأخرى من الإدارات الحكومیة داخل الدولة لتقدیم الخدمات بفعالیة، وتوزیع 

ة مع الدول الأجنبیة والمنظمات الدولیة لمزید من یوالدخول في التفاعلات الجار المسئولیات، 

 .الأهداف السیاسیة والاقتصادیة

لا یمكن فصل الحكومة الإلكترونیة عن واقع الحكم بدلاً من ذلك یجب أن تكون ذات جذور / 6

دارة الحكومیة عمیقة فیها، وبعبارة أخرى فإنه إذا كان الحكم هو ممارسة العلاقات فإن الإ
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ا تعریف الإدارة الحكومیة هالإلكترونیة یجب أن یتم قصها من نفس القماش، وبالتالي یتبع ل

 .الإلكترونیة ارتباط علاقات بدلاً من أن ینبع التعریف من التقنیة

 هي أقل توجهاً  )الحكومة الإلكترونیة(من هذا المنظور فإن الإدارة الحكومیة الإلكترونیة 

ر الأهداف المحددة فیما یأشكال ونماذج وخدمات الحكومة وأكثر توجهاً نحو تسی تإزاء اتمت

إن العلاقات سواء أكانت ...) الجمهور والإهمال(من الدوائر  یتعلق بعلاقات الحكومة مع غیرها

شخصیة أو مهنیة أو مؤسسیة أو تكنولوجیة هي بحكم طبیعتها في حالة تغییر مستمر، وهي 

د كبیر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات الحدیثة التي لا یمكن لها أن تشبه في ذلك إلى ح

تصبح ساكنة أو أن تصل إلى نقطة الجمود، ونتیجة ذلك فإن إدارة العلاقات هي عملیة مستمرة 

  .متجددة ترتكز على القواعد الحاكمة التي توجه المواقف ولا ترتكز على نتائج محددة

ها أن تعاني من الاختلال الوظیفي بسرعة إذا لم تتجسد إن العلاقات الممتازة یمكن ل  

النتائج المتوقعة لها وعند ما لا تكون العملیات والتفاعلات الداعمة لها في موضعها الصحیح، 

ذا اعتمد أساس بناء الحكومة الإلكترونیة على التقنیة بدلاً من المعیاریة فإن هذا البناء لن  وإ

لكبیر الذي یعلنه أو یریده أو یطمح إلیه ویشدد هذا الأمر على یكون قادراً على تحقیق وعده ا

نجاز  أهمیة اعتبار الحكومة الإلكترونیة عملیة فعلیة وأیدلوجیة بدلاً من أن تكون مجرد تنفیذ وإ

  .التكنولوجیا

بینما یقوم التعریف المرتبط بالعلاقات بتعریف وضوح الاحتراف بالدور الهام الذي تلعبه 

فإنه یجزئ هذا الدور إلى أنواع من التفاعلات والفلسفات التي ترغب الحكومات كما التكنولوجیا 

  .یرغب المواطنین في تشجیها ودعمها

عند المستویات الحالیة من الابتكارات التكنولوجیة فإن تكنولوجیا المعلومات والاتصالات 

كون جذریة والتي من الحالیة سیتم الاستعاضة عنها بسرعة بتكنولوجیات أخرى جدیدة وربما ت
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شأنها أن تجلب معها القضایا والمشاكل والتفاعلات الغیر مألوفة والغریبة إلى أبعد مما وراء توقع 

وبصیرة القائمین بتصمیم هذا النظام، وحتى مع تنفیذ التكنولوجیات الموجودة معها المشاكل الغیر 

على دعم العلاقات (ة بدلاً من النتیجة متوقعة ولابد من معالجتها، وعندما یتم التركیز على العملی

فهنالك آلیة تتمكن تلقائیاً من أن تكون في موضع من ) بدلاً من تنفیذ أنواع معینة من التكنولوجیا

  .شأنه أن یساعد على الحفاظ على الأهداف في مواجهة العواقب الغیر متوقعة

یة ویفیدان بشكل خاص هناك تعریفان یترابطان باتساق مع الإدارة الحكومیة الإلكترون

  .لتوضیح دور میسر العلاقات

الحكومة الإلكترونیة هي تحویل العلاقات الداخلیة والخارجیة للقطاع العام من خلال 

تمكین العلمیات الشبكیة، وتكنولوجیا المعلومات والاتصالات لأمثله تقدیم خدمات الحكومة، 

یطرح هذا التعریف  (Christopher Baum Gartner Group)والمشاركة الجماهیریة، والحكم 

تقدیم الخدمات (شبكة واسعة تذهب إلى أبعد مما وراء تقدیم الخدمات الإلكترونیة، وهو المجال 

الذي كثیراً ما تركز الحكومة الإلكترونیة علیه الضوء نظراً لأن كثیراً من النشاط ) الإلكترونیة

وهذا أمر یمكن فهمه وثمة إغراء  ،الحكومي مخصص لخدمة المواطنین والمؤسسات التجاریة

كبیر في هذا لذلك فإن الحدیث عن الحكومة الإلكترونیة وتوصیل الخدمات الفوریة المقدمة على 

  .الخط غالباً ما یستخدمان بشكل متبادل

في الواقع فإنه في حیث أن تقدیم الخدمات الإلكترونیة مهمة فرعیة هامة من الحكومة 

ن نتذكر أنها لا یمكن إلا أن تكون مجموعة فرعیة فقط، وعندما یتم الإلكترونیة فمن المهم أ

  .تجاهل هذا التمییز فإن إمكانیة التحول إلى الحكومة الإلكترونیة تخسر جوهرها الكامن ورائها

في مثال بسیط لإدارة حكومیة تمنح تراخیص نشاط ما مثل ملكیة عقار أو سیارة فإن 

كنهم الحضور إلى المكاتب الحكومیة لإكمال استمارة طلب المتقدمین للحصول على الترخیص یم
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الترخیص وتسدید الرسوم، وتتم مراجعة استمارة الطلب، وبعد الموافقة على البیانات یتم إدخالها 

یدویاً إلى قاعدة بیانات حاسوبیة كجزء من مبادرة الحكومة الإلكترونیة فإن هذه الإدارة تقوم 

نجاز بإنشاء موقع على الشبكة العن كبوتیة یتیح للمستخدمین تقدیم استمارة الطلب على الإنترنت وإ

معاملة دفع الرسوم بواسطة وسیلة ما مثل طبعه والموافقة علیه بالتوقیع من الموظف، ثم یتم 

  .تمریر الطلب إلى موظف مسئول لإدخاله یدویاً إلى قاعدة بیانات الترخیص

بصورة إلكترونیة، على الأقل في منظور  على الرغم من أن المعاملات قد تمت ظاهریاً 

مقدم الطلب، فلم یكن لها أي تأثیر فعلي على الوظائف والعملیات الداخلیة للإدارة، ولذلك فإن 

من الصحیح أن الحكومة الإلكترونیة تتطلب تحویل جمیع النظم المشاركة في معالجة المعاملات 

ذا كانت العملیة هي ولیس فقط تحویل تلك العملیات التي تواجه المواطن ین والأعمال التجاریة، وإ

فإن كل ما تم بنائه من  من شبكة الإنترنت) قبل أو بعد استیفائه(مجرد طباعة نموذج الترخیص 

  .حكومة إلكترونیة هو مجرد بناء آلة كتابة أو طابعة كبیرة یتم التحكم فیها عن بعد

اكل اللازمة لتسخیر إمكانات تسعى الحكومة الإلكترونیة إلى تحقیق العملیات والهی

على مختلف المستویات الحكومیة والقطاع العام وما  ICTتكنولوجیا المعلومات والاتصالات 

ویضیف العنصر  (Rogers Okot-Ume-2000. 25)وراء ذلك لغرض تعزیز الحكم الراشد 

كل التي تواجه المعیاري للتعریف بالتعریف الإضافي لتحدید الحكم الراشد بأنه العملیات والهیا

العلاقات السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة، مع الإشارة بصفة خاصة إلى الالتزام بالقیم 

  .الدیمقراطیة والقواعد والمؤسسات والخدمات الموثوق بها والعدل ونزاهة الأعمال التجاریة

بداهة تتیح هذه التعریفات فهم طبیعة الحكومة الإلكترونیة وفي حین أن كل تعریف یشدد 

على العنصر التكنولوجي فإنه أیضاً یسلط الضوء على أن الإدارة الحكومیة الإلكترونیة هي أكثر 

  .بكثیر من مجرد عملیة وأهداف
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ومن الواضح اختلاف التعریفات ومن الواضح أحیاناً التعریف بالأهداف والوسائل إلا أن 

میة على الخط المباشر وتعزیز أكثر الأشیاء وضوحاً هو الاتفاق على تقدیم الخدمات الحكو 

  .)1(المشاركة، وهو الاتفاق السائد بین كافة التعریفات

  

                                                        
- 40صم، 2008، )القاهرةدار الكتب للنشر والتوزیع، (، 1عبد الحمید بسیوني، الحكومة الإلكترونیة، ط) 1(

52 .  
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  المبحث الثاني

  التطور التاریخي لفكرة الحكومة الإلكترونیة

وتمثلت الدول الاسكندینافیة من القرن الماضي في بدأت التجربة في أواسط الثمانینیات   

 )Electronic Villages(یها اسم القرى الإلكترونیة في ربط القرى البعیدة بالمركز وأطلق عل

في الدنمرك رائد هذه التجربة وسماها  )Aodoneiss(من جامعة أودینیس  )Lars(ویعد لارس 

صاحب شركة دل التي لها الدور  )Dill(مركز الخدمة عن بعد ومن رواد المشروع مایكل دل 

م في مشروع 1989ة المتحدة بدأت الفكرة عام الریادي في میدان الحلول الإلكترونیة، وفي المملك

قریة مانشستر وذلك بالاستفادة من تجربة الدنمرك التي تستند إلیها عدة مشایع فرعیة أنشئ 

بوصفه مرحلة أولى ویهدف إلى ترقیة ومتابعة التطورات الاجتماعیة ) مضیف مانشستر(

  .م1991ام والاقتصادیة والتعلیمیة والمنیة وقد بدأ المشروع فعلیاً ع

م عقد مؤتمر الأكواخ البعدیة في المملكة المتحدة لمتابعة هذه المشاریع، 1992وفي عام 

الذي أكد على جمع ونشر " الاتصالات البعدیة التقنیة"وقد تبنى مجلس لندن مشروع بونتیل 

  .)1(توالوصول عن بعد لقواعد المعلوماوتنمیة المعلومات بوسائل إلكترونیة كالبرید الإلكتروني 

كانت بدایات فكرة الحكومة الإلكترونیة في الولایات المتحدة الأمریكیة بصدور قانون 

 )ملیون 26(م، وتطبیق إصدار أرقام الضمان الاجتماعي لعدد 1935عام الضمان الاجتماعي 

م، واستخدمت وزارة العمل الأمریكیة الحاسب في تجمیع ملفات 1937عامل أمریكي عام 

                                                        
 ،)م2009الأردن، - عماندار أسامة للنشر والتوزیع، (لحكومة الإلكترونیة والإدارة المعاصرة، محمد القدوة، ا) 1(

  .16ص 
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م جهاز حاسب مبرمج للقیام 1955ي لخدمة أغراضها ثم تسلمت في العام الضمان الاجتماع

  .)1(بخدمات منها استلام الاشتراكات وحفظ السجلات

م عندما قدم مكتب رئاسة الوزراء التقریر الخاص بمشروع تحدیث 1999وفي العام 

یر استراتیجیة أدى ذلك إلى إثارة المحاورات والمناقشات حوله، فقد وضع هذا التقر مما الحكومة 

ترمي إلى التحدیث الكامل لشكل الحكومة في المستقبل، ولقد أعاد هذا التقریر تعریف طریقة 

تعامل الحكومة مع المساهمین، كما وضع هیكل عمل جدید تماماً لجمیع المعاملات الداخلیة بین 

حكومة واصبحت الكلمة المتداولة في جمیع الدوائر هي ال. الوزارات والوكالات الأخرى

 لحكومة بدءاً من السلطات المحلیة،وقد أثرت هذه الكلمة بالفعل في جمیع أقسام ا. الإلكترونیة

في جمیع " إلكتروني"ووصولاً إلى الوزارات المركزیة، وفي الوقت نفسه زاد استخدام كلمة 

، وبسبب الضجة التي أحدثتها هذه  المجالات، كما أصبح استخدام موقع الویب شائعاً

  . لحات لم یتم الانتباه إلى بدایة الثورة الإلكترونیةالمصط

كانت الرؤیة التي تضمنها التقریر محمسة بشكل كبیر، فقد وضع المملكة المتحدة في 

 )ملیون 55(مقدمة الدول الأوربیة ودول الكومنولث، بقدر عدد سكان المملكة المتحدة بحوالي 

ث ذلك تأثیراً في حیاة كل فرد من هؤلاء الأفراد فإذا تم العمل بهذه الاستراتیجیة فسیحد. نسمة

ة للتعامل مع المستویات كافة، وبالتالي سیسمح ذلك للحكومة بأن تتخذ خطوات فعال ىعل

فیمكن . المتوقعة مقدماً بدلاً من انتظار وقوعها ثم التحرك نحو إیجاد حلها بعد ذلك المشكلات

وفي الوقت نفسه . یر مسبوقة في العالم الحدیثأن تشكل هذه الاستراتیجیة أساساً لقوة مرنة غ

الأقسام والإدارات ستسمح بالعمل وفقاً لاقتصادیات الحجم وبحوث تناغم في العمل بین جمیع 

                                                        
  . 14عبد الحمید بسیوني، الحكومة الإلكترونیة، مرجع سابق، ص) 1(
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الحكومیة كافة، كما ستمد الأفراد بخدمات حكومیة متكاملة، وأخیراً ستساعد على إیجاد حلول 

  .)1(ر من الوقت والماللمشكلات البیروقراطیة التي تكلف الحكومة الكثی

إذا رجعنا إلى الطریقة التي كانت تعد بها البیانات الحسابیة والإحصائیة في العقود 

، اً كبیر  اً الماضیة فإننا سنكتشف أن الحكومة الإلكترونیة هي أحد المجالات التي أحرز فیها تقدم

نیة بأسعار رخیصة نسبیاً فالتطورات التقنیة التي حدثت إضافة إلى توفر برامج الجداول الإلكترو 

القرن تم بواسطتها عمل الموازنات، ففي سبعینیات تكان لها أكبر الأثر على العملیة التي 

التابع للحكومة المركزیة فقط، لكن مع  عدادها على أنظمة الحاسوب الرئیسكان یتم إالماضي 

داد الموازنات یتم على بدایة الثمانینیات المیلادیة حدث تطور كبیر في هذا المجال إذ بدأ إع

  .أجهزة الحاسوب صغیرة الحجم وعلى المستویات كافة، حتى المرافق المحلیة الصغیرة

وهذه الأدوات ستمكن صناع القرار من القیام بعملیات المسح والاستكشاف، ومن ثم تقدیم 

عوامل  المقترحات والبدائل التي تبرر إحداث تغیرات كبیر في أعمال الحكومة وبالطبع فهنالك

كثیرة أخرى في تلك السنوات، أي سنوات ما قبل الحكومة الإلكترونیة بشكلها الحالي شكلت 

  .ضغطاً كبیراً على الحكومات من أجل رفع الدخول ورأس مال الاستثمار والإنفاق العام

بصورة أفضل التصرف نها تتیح لصناع القرار أومن أهم ممیزات الجداول الإلكترونیة 

قلیدیة التي كانت تعتمد على تجهیز البیانات على ورق عادي، إمكانیة إجراء من الطرق الت

المقارنة السریعة بین التكالیف والنفقات والأصول والمطلوبات بطرق متنوعة ومختلفة، إضافة إلى 

  .تمكینهم من عمل تقدیرات للاحتمالات المستقبلیة مبنیة على افتراضات مختلفة

                                                        
، )الهیئة المصریة العامة للكتاب(جلوریا إیفانز، الحكومة الإلكترونیة، ترجمة بدار الفاروق، القاهرة، ) 1(

  . 8م، ص2007
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یست هي كل شيء، فتقنیات النمذجة والمحاكاة أوجدت لكن الجداول الإلكترونیة ل

تقدیرات تحلیلیة جدیدة لدي صناع القرارات الاقتصادیة في السنوات التي أعقبت الحرب العالمیة 

الثانیة والمجال الأخر الذي من المرجح أن تكون قد استخدمت فیه مقدرة الحكومة المركزیة 

اقات المثقوبة وأجهزة الكمبیوتر كبیرة الحجم بعد في عصر البط والإحصاءالهائلة في الحساب 

  .تطبیق ذلك في المجال العسكري هو اختبار الافتراضات على النماذج الاقتصادیة

وفي الوقت الحالي یوجد نموذج الخزانة البریطانیة الخاص بالاقتصاد البریطاني على 

باختیار افتراضاتهم  ویمكن المحللین من القیام (World Wide Web)الشبكة العنكبوتیة 

  .المفضلة لدیهم للحصول على التقدیرات والنتائج المستقبلیة المتوقعة

ومنذ الستینیات وما بعدها أصبحت عملیة التحلیل تتم إلكترونیاً عن طریق البیانات التي 

یتم جمعها من أنظمة معالجة البیانات، مثل البیانات الخاصة بالضمان الاجتماعي والهجرة 

حیث یمكن عن طریقها تنبیه صناع القرار لأنماط الاتجاهات والتغیرات التي تحدث في وغیرها 

المجتمع، والتي ستثیر على أقل تقدیر تساؤلات أخرى، إذا لم تقم دائماً باختیار الافتراضات 

  .بصورة دقیقة

والجداول الإلكترونیة ومجموعات البیانات الاحصائیة تم استخدامها لتشكل سیناریوهات 

تقدیرات للاحتمالات المستقبلیة للبیانات الإداریة وبیانات الأداء لكي تساعد على صنع القرارات و 

بهم  تعینهم على تنفیذ المهام المناطة داخل الحكومة الاعتماد على أدوات ووسائل متطورة

طة وتنفیذها على الوجه الأكمل، وعلى سبیل المثال في أواخر الثمانینیات أصبح لدى أجهزة الشر 

المركزیة أنظمة نمذجة متطورة جداً تستخدم في مجالات البحوث والأدلة الجنائیة وتحلیل البیانات 

والمعلومات، وذلك من أجل دعم أقسام المباحث ومساعدتها في التحریات والتحقیقات وقد تم 

 (Electronic Document Interchanger)إدخال أنظمة تبادل البیانات والوثائق الإلكترونیة
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(EDI)  في الإدارات القانونیة والمالیة وأقسام المشتریات، كما أن بعض الأنظمة قد تم تصمیمها

لمساندة عملیات التحلیل المتكاملة والمكثفة إضافة إلى المراقبة والإشراف وهنالك بعض الدراسات 

  .ةالتي تشیر إلى نجاح استخدام مثل هذه الأنظمة في بعض الوزارات الفدرالیة الألمانی

 (Geographic Information Systems (GIC))أما أنظمة المعلومات الجغرافیة 

من  هائلاً  اً فقد تم تطویرها منذ منتصف الثمانینیات المیلادیة لكي تقوم بإعداد وتجهیز كم

المعلومات الخاصة بالأقالیم والمناطق ومجموعة من الصور الخرائطیة وتخزینها في أجهزة 

التي تتم تعبئتها في مثل هذه الأجهزة تشمل المعلومات الخاصة بتعداد الحاسوب والبیانات 

م الأوبئة، ولمحات عن الموارد الاقتصادیة والأراضي والبیئة، وقد استخدم صناع السكان وعل

القرارات هذه المعلومات في مجالات متنوعة لكن استخدامها بصورة وسع كان ولا یزال في مجال 

وهنالك أنظمة أكثر تطوراً تم تكاملها مع أدوات النمذجة لكي تساعد تخطیط استخدام الأراضي 

على استعراض وفهم العلاقات والروابط بین العوامل المختلفة، وهنالك بعض الأمثلة المبتكرة عن 

استخدامها في عملیات اتخاذ القرار على مستوى السیاسات العامة في الولایات المتحدة الأمریكیة 

لاستعراض  (GIS)رة الشرطة في ولایة فلوردا أنظمة المعلومات الجغرافیة وقد استخدمته إدا

واختبار التفسیرات الخاصة بأنماط الجرائم ومن ثم القیام بنمذجة التأثیرات المتوقعة للاستراتجیات 

ولتسهیل عملیات الاتصال بین صناع القرار، فقد تم  .البدیلة الخاصة بإنجاز المهام الشرطیة

، وكانت ت والهیئات في بدایة الثمانینیاتالبرید الإلكتروني في كثیر من الإدارا إدخال أنظمة

حكّمة ومأمونة مما ساعد على انتشارها وتكاثرها أما أجهزة الفیدیو فقد كانت مستویات  مُ

  .)1(استخدمها متوسطة في بعض الإدارات الحكومیة في أواخر الثمانینیات

                                                        
  . 15فهد بن ناصر بن دهام العبود، الحكومة الإلكترونیة بین التخطیط والتنفیذ، مرجع سبق ذكره، ص) 1(
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ومي العام في السنوات الأولى من التسعینیات، ودخلت الإنترنت في الاستخدام الحك

وبالرغم من أن مستوى إدخال الإنترنت كان مرتفعاً في بعض الدوائر الحكومیة إلا أن استخدامها 

  .كان محصوراً في خواص معینة تمتاز بها مثل هذه الأنظمة

ب ففي كثیر من الإدارات والهیئات الحكومیة یتم استخدام شبكات الإنترنت في أغل

 )(Lotus Notesفقط، وتم استخدام برنامج یسمى مذكرات لوتس  اً داخلی اً إلكترونی اً الأحیان برید

في بعض الدوائر الحكومیة لكن في الغالب استخدم في الحصول على متطلبات بیانات مشتركة 

  .بسیطة مثل البیانات الخاصة بإدارة الاتصال الخارجي

والشبكة العنكبوتیة في الثمانینیات ) الإنترنت(ت جاء تطویر الشبكة العالمیة للمعلوما

كمورد حكومي مكن محللي السیاسات وبعض صناع القرار الذین لدیهم الوقت الكافي والرغبة 

الدافعة إلى البحث عن المعلومات العامة بأنواعها المختلفة من المعلومات التي تعینهم على 

یجاد الحجج والبراهین التي ت دعم سیاساتهم وفي أواخر التسعینیات قامت البحث والتقصي وإ

الوكالة العالمیة بتزوید صاعي السیاسات بمواد ومعلومات في بعض المجالات على أقل تقدیر 

مع تقیید الوصول لذلك ) The Webالویب (موثوقة ووافیة على أحد مواقع الشبكة العنكبوتیة 

لیة في مؤتمرات إلكترونیة تم إجرائها الموقع وقد قامت بعض الدوائر الحكومیة بالمشاركة العم

  .ید الوصول إلیها أیضاً یعلى شبكة الإنترنت العالمیة في مواقع عنكبوتیة تم تق

وللتبسیط والتسهیل أشیر إلى وسائل وأدوات الحكومة الإلكترونیة في مراحل تطورها 

احل تطور وسائل الأخیرة أي من أواخر التسعینیات حتى الوقت الحالي ذلك لأن التمییز بین مر 

  .الحكومة الإلكترونیة وأدواتها في الثمانینیات وما قبلها یعتبر في الأساس تمییزاً زمانیاً 

أول من بادر وطرق هذا  ة الأمریكیةم كانت حكومة الولایات المتحد1992في العام 

كالمملكة  بواسطة آخرین) الإلكترونیة(المجال، وفیما بعد تم إعداد البرامج الخاصة بهذا المجال 
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مجموعة  (G8)المتحدة والنمسا وكندا وهولندا، ببرامج مماثلة وقد تناولت المنظمات الدولیة مثل 

ق المبادرة التي بي بإطلاو بي أیضاً هذا الموضوع، فقام المجلس الأور و الثماني والمجلس الأور 

كومة المباشرة روبي الإلكترونیة التي ركزت ضمن أشیاء أخرى على مفهوم الحاسماها مبادرة أو 

(Direct Government)  أي الحكومة الإلكترونیة المتاحة على الشبكة العالمیة الإنترنت

وهدف المجلس الأوربي الأساسي هو إتاحة فرص الوصول السهل لكل المواطنین للمعلومات 

جراءات صنع القرارات الحكومیة على الشبكة العالمیة للمعلومات  ه وهذ) الإنترنت(والخدمات وإ

م وتم 2000بي خلال اجتماعه الذي عقد في لشبونة في مارس و المبادرة تبناها المجلس الأور 

فنلندا مثلاً وصلت إلى مرحلة وضع التشریعات الخاصة و تكلیف المضیفة الأوربیة بإعداد مخطط 

م تم وضع قانون هو تحقیق سهولة وسرعة الحصول على 2000وفي أول ینایر  .بهذا الموضوع

  .الإلكترونیة في مجالات الإجارة العامة مع تأمین حفظ البیاناتالخدمات 

بالتوسع في عملیات الأمریكیة وفي غضون تلك الفترة قامت حكومة الولایات المتحدة 

إتاحة فرص الوصول السهل للمواطنین للمعلومات والخدمات الحكومیة على الشبكة العالمیة 

د الولایات المتحدة الأمریكیة التي قادها نائب جهو واقترحت بعض المبادرات التي بنیت على 

م قامت الإدارة الأمریكیة بطرح 2000م وفي ینایر 1993في العام  )ل غورآ(الرئیس الأمریكي 

العدید من المبادرات التي وصفها الرئیس كلینتون وفي الحدیث الذي وجهه للشعب الأمریكي 

ر استجابة لاحتیاجات المواطنین، وتوسع ، وتجعل الحكومة أكثالآخربأنها سوف تقص الشریط 

  :م یفترض أن یتحقق الآتي2000م انهایة العبفرص المشاركة في العملیة الدیمقراطیة و من 

یتمكن المواطنون من استكشاف واستقصاء كل الموارد المعروضة بواسطة الحكومة الفدرالیة / 1

 .(Firstgov.Gov)على الشبكة العالمیة من موقع واحد على الشبكة یسمى 
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سوف یحصل المواطنون والشركات والمؤسسات التجاریة والصناعیة والخدمیة والجمعیات / 1

 .في شكل منح وفرص شراء )بلیون دولار 500(الاجتماعیة على ما یقارب 

ویمكن أن تضیف أنظمة الحكومة الإلكترونیة إلى عدة أنظمة حیث یتم تقسم العمل من 

  :ات من حیث التبسیط والتعقید وهذه الأنظمة هيخلال الأنظمة إلى عدة مستوی

تأسیس أنظمة معلومات مبسطة للتفاهم من شأنها تمكین صناع القرار من مختلف المهن أو  .1

من مختلف الخلفیات الثقافیة والتنظیمیة الذین یتحدثون بلهجات مختلفة من التعاون لفهم 

هیكلة المشاكل عن طریق الرسم  أدوات تولید الأفكار، وأدوات: مفردات بعضهم بعضاً مثل

تشكیل إجراءات البرامج وفقاً لنموذج معین مثل منهجیة الأنظمة المبسطة أي سهلة (البیاني 

 ).الاستخدام، والتحلیل الدقیق وتطویر الخیارات الإستراتیجیة وتحلیلها

أو جمع البیانات أو وسائل البحث المبنیة على الملاحظات، وفي مجال البحوث والتحریر  .2

 .تلخیص الوقائع الأساسیة لموضوع ما وراء المعاملات المختلفة

تنظیم وتحلیل المعلومات المتعلقة بالحدث والأوضاع والمشاكل المختلفة وأنظمة الموازنة من  .3

خلال الجداول الإلكترونیة ویعتبر هذا من أكبر مجالات الحكومة الإلكترونیة وأدوات الذاكرة 

ذلك تنظیم الوثائق وحفظها في مواقع مشتركة تتیح لمستخدمیها بالمؤسسات، ویعني الخاصة 

وثائق ة مع لمجالات، وتحدید العلاقات الرئیستقدیم حلقات ربط معلوماتیة في مختلف ا

ة، وبعض أنظمة إدارة الوثائق الإلكترونیة تستخدم رموزاً معینة المؤسسة أو التنظیم الرئیس

تأسیس حلقات الترابط بینها وبین الوثائق الإلكترونیة  على الوثائق الورقیة وذلك للمساعدة في

والبرامج التدریبیة المصممة لصناع  (GIS)وأنظمة القرار مثلاً ونظم المعلومات الجغرافیة 

 .القرار مثل برامج إدارة الأزمات
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دعم ومساندة الاتصالات والمعاملات عن طریق البرید الإلكتروني، والمؤتمرات الإلكترونیة،  .4

مة المؤتمرات بواسطة الفیدیو، ووسائل إدارة الاجتماعات، وأنظمة مساندة المناقشة، وأنظ

 .والوثائق الإلكترونیة المتبادلة

اختبار الترابط والدقة : صیاغة القرارات واستخدام الجداول الإلكترونیة والأنظمة الخبیرة مثلاً  .5

 .بین هذه الأنظمة ومدى فعالیتها

في تقدیم الخدمات للمواطنین في داخل شبكات الإنترنت العالمیة  البیئات التي توفر التكامل .6
تعتبر من أهم الأمثلة، ومع ذلك وفي حالات كثیرة نجد أن الاستخدام المبسط لهذه الشبكات 
هو السائد في الواقع جمیع هذه الأنظمة یجب أن تصهر في بوتقة واحدة من أجل الوصول 

اعل ومتكامل یتیح للجمیع العمل بسهولة ومرونة في نهایة المطاف إلى نظام إلكتروني ف
 .)1(هشاكل تؤثر على سیر العمل وانسیابدون حدوث أدنى م

ٱ  چمن سنن االله في الأرض سنة التغییر كتقلبات الفصول السنویة وتقلب اللیل والنهار 

 لناسقد جبل ا، و )3(چڳ      ڳ  ڳ  ڱ ڳ    چ: وقال تعالى)2(چپ   پ  پ  پ  ڀ  ڀ  ٻٻ  ٻ   ٻ
على حب التغییر والتنقل من وضع إلى وضع آخر وهذا ما شهده تاریخ البشریة الحافل بهذه 

 .التغیرات

                                                        
  .15فهد بن ناصر العبود، مرجع سابق، ص) 1(
  .٤٤ :، الآیةالنورسورة ) 2(
  .٢٩: ، الآیةالرحمنسورة ) 3(
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  المبحث الثالث
  )نماذج(نظم الحكومة الإلكترونیة 

یمكن تي تم تطبیقها في دول العالم و هنالك العدید من نماذج الحكومة الإلكترونیة ال  

بنود التقییم وتحقیق الأهداف إلا أنه یمكن دراسة  أفضل من آخر في عدد منأیهما اعتبار 

إن ملامح اتجاهات الحكومة الإلكترونیة  .العدید من مثل هذه النظم للخروج بالدروس المستفادة

بدأت تتبلور حدیثاً وقطعت أسسها النظریة والتطبیقیة شوطاً في مختلف بقاع العالم وخاصة في 

  . )1(ل النامیةالدول المتقدمة وخطوات مقدرة في الدو 

  :المملكة المتحدة: أولاً 

أعلن رئیس الوزراء أن الموعد المستهدف لجمیع الخدمات  م2000عام  )آزار(في مارس   

م، واعترافاً 2005الحكومیة للمواطنین والأعمال التجاریة ستكون متاحة على الخط في عام 

بلیون (ني فقد اعتمدت الحكومة بأهمیة الحكومة الإلكترونیة لتقدیم الخدمات ودفع الجدول الزم

  .لهذا البرنامج )جنیه إسترلیني

  :تشمل الآتي) تموز(كانت الأهداف التي وضعت في یولیو 

فإن الحكومة الإلكترونیة  م2002توصیل جمیع المدارس والمكتبات بالإنترنت بحلول عام   .1

میة والمدارس على تتمثل في استعمال وزارة التعلیم والجامعات والكلیات والإدارات التعلی

 .)2(اختلاف نوعیتها كمؤسسات تعلیمیة

 .بالمائة 80خصومات في تكالیف دورات تكنولوجیا المعلومات تصل إلى  .2

                                                        
، )مكتبة الشریف الأكادیمیة، السودان(بل، محمد سلیمان حمزة، الحكومة الإلكترونیة وتحدیات المستق) 1(

  . 7م، ص2006
الغریب زاهر إسماعیل، إستراتیجیة التطویر التكنولوجي وتطبیق الحكومة الإلكترونیة التعلیمیة بالمؤسسات ) 2(

  . 144م، ص2006، مایو )مركز التعلیم المفتوح، دار الضیافة، جامعة عین شمس، مصر(التربویة، 
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 .إعفاءات ضریبیة للشركات التي تعیر أجهزة الحواسیب للمواطنین .3

السماح لمائة ألف أسرة منخفضة الدخل باستئجار أو شراء الحواسیب الرخیصة أو تجدید ما  .4

 .ملكهت

 .فتح أكثر من سبعمائة مركز نفاذ إلى تكنولوجیا المعلومات في العام التالي .5

أكثر من مائة مركز مبادرة مجتمع المعلومات لتقدیم المشورة والدعم للأعمال فاتتاح  .6

 .التجاریة

أعلن رئیس الوزراء حملة المملكة على الخط بهدف  م2000عام ) أیلول(في سبتمبر 

جمیع الخدمات الحكومیة على الخط  ید الوصول إلى الحكومة وتوفیرضمان نفاذ كل من یر 

  .م2005الاقتصاد المرتكز على المعرفة بحلول عام من رواد وجعل بریطانیا 

من الخدمات  )%33(م تواجدت نسبة 2001عام ) كانون الأول(اعتباراً من ینایر 

بإعلان رسمي عن  یسم تحقق عنصر رئ2001عام ) برایرف(الحكومیة على الخط في شباط 

وأطلق مكتب مسئول الحكومة  )www.ukonline.gov.uk(بوابة وحیدة لموقع المملكة 

تدعوا إلى امتلاك المملكة سوقاً واسع النطاق أكثر تنافسیة  دراسة) e-Envoy( الإلكترونیة

في وصلات النطاق الترددي العریض للمدارس  م مع زیادة كبیرة2005وعریضاً بحلول عام 

والمكتبات والتعلیم والكلیات والجامعات، ودعم الحكومة منهجیة قائمة على التنافس للتحول إلى 

خدمات عالیة السرعة مع انتظام الضغط على مؤسسة الاتصالات لجعل تسهیلات شبكتها أكثر 

سلكیة عریضة النطاق والاستخدام المبتكر إتاحة لمزید من الموزعین والتحول إلى الخدمات اللا

  .لمرافق الأقمار الاصطناعیة

الطلب العام على الوصول فائق السرعة طالبت الدراسة بما لا یقل عن  ن حفزلمزید م

مركز على الخط ممول من الحكومة لجمیع المراكز التجاریة لتكون مجهزة بخدمة عالیة  3800
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لتي تمولها الحكومة لعرض الاتصال بشبكة الإنترنت السرعة، وتشجیع جمیع أماكن العمل ا

عالیة السرعة والاطلاع بمبادرة خاصة لتشجیع التحول إلى خدمات عریضة النطاق في المناطق 

  .الریفیة

في  )ملیون جنیه إسترلیني 70(م أعلنت الحكومة استثمار 2001) آزار(في مارس 

لحوسبة الشبكة  )نیه إسترلینيیون جمل 20(التكنولوجیا الإلكترونیة، وشمل ذلك تخصیص 

  .الوطنیة للعلماء في المملكة المتحدة

  :دورة القیادة/ 1

م قام رئیس الوزراء بتعیین أمین الخزانة السابق لدور القیادة 1999) تموز(في یولیو   

لدفع عجلة أهداف الحكومة المتعلقة بالتجارة الإلكترونیة، مع تقدیم تقریر شهري إلى رئیس 

ء عن التقدیم في مجال التجارة الإلكترونیة، والحكومیة الإلكترونیة، وحمل وزیر الحكومة الوزرا

  .)1(كترونیةلالإلكترونیة مسئولیات تقدیم أهداف للحكومة الإ

تمثلت جوانب الإصلاح السبعة التي ذكرت في التقریر الخاص بمشروع تحدیث الحكومة في 

  : الآتي

صلة بصفة مستمرة على مدار الأربع والعشرین ساعة، وذلك توفیر الخدمات العامة ذات ال/ 1

 . في الأماكن التي تحتاج إلى هذه الخدمات

 . توفیر خدمات حكومیة كاملة وفعالة/ 2

 . إتباع اتجاه جدید یهدف إلى التحرر من اللوائح غیر الضروریة/ 3

 . م2008السعي إلى تقدیم جمیع الخدمات الحكومیة إلكترونیا بحلول عام / 4

 . توفیر بیئة مناسبة لحث وتشجیع الإبداع في العمل من خلال استخدام خطة مزدوجة/ 5

                                                        
  . 256سیوني، الحكومة الإلكترونیة، مرجع سابق، صعبد الحمید ب) 1(
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 . وضع منهج جدید لتشجیع وتحفیز موظفي القطاع العام بما في ذلك إجراء الترتیبات المالیة/ 6

التركیز على جعل مسئولیة تقدیم الخدمات تقع على عاتق الجهات الحكومیة بما في ذلك / 7

  .)1(قطاعات الخدمات المدنیة على تحمل مسئولیة تحقیق الأهداف الخاصةمدیري 

عینت الحكومة مسئولاً لتسهیل تطویر الحكومة الإلكتروني یقدم تقاریره مباشرة إلي رئیس   

، وكانت الأدوار المحددة لهذا المسئول هي   :الوزراء فضلاً عن إبلاغها یومیاً

 .تحدیات التجارة الإلكترونیةجهة اتهیئة الأعمال في المملكة لمو / 1

 .تعزیز إستراتیجیة في مجال تطویر الحكومة الإلكترونیة/ 2

 .كفالة التأكد من انتشار فوائد التجارة الإلكترونیة في جمیع أنحاء المجتمع/ 3

عمل المسئول مع خمسة وثلاثون من كبار المسئولین الحكومیین في مجموعة خبراء عصر 

الحكومة الإلكترونیة في كفاءة الوزارات، وهو جدول أعمال تم تحدیده في ل و المعلومات لتنفیذ جد

كیفیة شمول وتركیز الخدمات التي  وثیقة إستراتیجیة تحدد 52م في 2000عام ) نیسان(أبریل 

  .یتم تقیمها للمواطن

كان الدور الرئیس للمسئول هو تعریف ماهیة وجود الخدمات المرشحة في خدمات منضمة 

بة بإطار واحد، وتحدید الفرص الجدیدة للمبادرات المتشعبة، والمضي قدماً في تقدیم لمفهوم بوا

تعلقة بالسیاسات، وتحدید الأولویات الإستراتیجیة لمزید من العمل على البنیة التحتیة والمسائل الم

العمل للحصول على الخدمات الفوریة بتحدید استراتیجیات تخطیط موارد وتسریع وتنسیق 

دارة سلاسل التورید، وأدوات تنقیب البیانات، والشراء على المؤسسا دارة علاقات العملاء وإ ت، وإ

الإنترنت ونظم الدفع وتكییف الاستخدام في القطاع العام، بروتوكولات الأمن، وتعدد مستویات 

  .جدران النار، والبنیة التحتیة للمفتاح العمومي لتوثیق وحمایة البیانات
                                                        

  . 11جلوریا إیفانز، مرجع سابق، ص) 1(
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غطي مجالات مثل البیئة الأساسیة والنفاذ والنشر واستحداث كان تركیز المسئول ی

تكنولوجیات جدیدة لتأمین معاملات الإنترنت، ومراقبة رد فعل الأعمال والجمهور تجاه مبادرات 

الحكومة الإلكترونیة، وتقدم تقاریر مفصلة بشأن هذه المسائل شهریاً إلي رئیس الوزراء وهي كلها 

  ).www.e-envoy.gov.uk/2000/progress/montprog.htm(في الموقع متاحة على شبكة الإنترنت 

  :ظهور مفهوم النافذة الواحد/ 2

الإستراتیجیة أدركت الحكومة أنه لیس ضروریاً  م2000عام ) نیسان(في وثیقة أبریل   

تقدیم كل الخدمات من خلال نافذة وحیدة، وذكر التقریر أنه ستكون  إتاحة كل المعلومات أو

، وأدرجت لائحة بها مثل بوابة الأعمال التجاریة، ومواقع  هنالك بوابات قطاعیة ومحلیة أیضاً

ثقافیة والخدمة القانونیة للمجتمع، والمعلومات الصحیة على الخط والمكتبة الوطنیة الإلكترونیة 

ة لموقع الحكومة وكانت بوابة حدث تطور رئیس بإطلاق بوابة رئیس لصحة، ومع ذلك فقدل

هي قلب  www.ukonline.gov.uk( ،citizenportal(المملكة على الخط المباشر للمواطن 

والخدمات  تتصمیم برنامج بوابة الحكومة الإلكترونیة على الخط وهي بوابة تنظم جمیع المعلوما

  :ة وهيحول ثلاثة مواضیع رئیس

 .ةی، في الطریق السریع إلي الخدمات الحكوم)quickfind(بحث سریع  - 1

 .، لمد ید العون)lifeepisodes(حوادث الحیاة  - 2

 .، للقیام بدور أنشطة في الحكومة)citizenspace(فضاء المواطن   - 3

فقد حقق  م2001) زارآ(ریر مارس وكما بینت تقا) شباط(فبرایر  19في  بدأت البوابة رسمیاً 

، منذ انطلاقة )زائر في الیوم 123000حوالي (الموقع ما یقرب من تسعة ملایین إصابة 

  .2000عام ) كانون الأول(التجریبي في دیسمبر 
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ة والنفاذ إلي یسة على الخط فإن غالبیة الخدمات الحكومیة الرئكحتى انطلاقة موقع الممل

إدارة  تحتم 1994الذي أنشأ عام ) www.open.gov.uk(وقع المعلومات كان من خلال م

لیوفر إمكانیة الوصول إلي مئات المواقع ) ccta(المركزیة للحسابات والاتصالات لوكالة ا

ل قسم مسار بحث الحكومة رتیب أبجدي وحسب الموضوع من خلاالحكومیة المنظمة بحسب ت

ة بما فیها معلومات م تحت العدید من العناوین الرئیستوي على معلومات تنظیالذي یح

ر إلي مجموعة متنوعة االزو  هذا النهج لإدارة المعلومات تعرضالمستهلكین والصحة، وفي مثل 

مربكة من الخیارات، إلا أن منفذ المملكة المتحدة على الخط المباشر لبوابة المواطن كان منظماً 

  .ةمتعمقة بتقسیمها إلي مواضع رئیس لتقدیم معلومات بطریقة مفیدة

ة في معلومات البحث عن الممتلكات حوادث الحیاة تنظیم الفئة الرئیسكمثال فإنه في إطار 

على  از والكهرباء بناءاً والتخطیط وغیرها، وتحت عنوان الحث السریع تم إدراج شركات المیاه والغ

  .لإنترنتالمنطقة واتصالها المباشر مع وصلاً ا

وهي خدمة ) gateway(تحتوي بوابة المواطن أیضاً على وصلة إلي موقع مدخل الحكومة 

لخدمات الحكومة الإلكترونیة یمكن للمستخدمین منها الحصول على هویة مركزیة للتسجیل 

  .المستخدم أو الشهادة الرقمیة لإرسال واستقبال نماذج مثل ضرائب الدخل

  :نیة إلى إدارة الحكومة الإلكترونیةتحویل الحكومة الإلكترو / 3

أعلنت المملكة م عقد منتدى الدیمقراطیة الإلكتروني العالمي، و 2001) آزار(في مارس   

لبوابة المواطن فیها هو تفاعل الحكومة مع البوابة بما یمكن أن یؤدى في  أن المفتاح الرئیس

 Speech By Cabinet Office minister Graham) النهایة إلى مشاورات سیاسیة مكثفة

Stringer On March 15/2001 To 3rd Global forum in Naples)  فإنه  نهایتهاوحتى

في إطار فضاء المواطن على البوابة هناك سجل مشاورات یستطیع فیها المواطن معرفة 
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والمشاركة في مختلف عملیات التشاور الرسمي وقد یسر الوصول إلى الإنترنت زیادة مشاركة 

اطنین لكن بالوصول إلكترونیاً إلى الوثائق والمنشورات بدون إجراء أي تغیر أساسي في المو 

  .العلاقة بین الحكم والمحكومین

ظهرت تجربة جدیدة مثیرة للاهتمام بالنسبة للدیمقراطیة الإلكترونیة على الخط المباشر   

الاتصال  أشكالاستخدام  بدأت مع دراسة الدیمقراطیة الإلكترونیة التي تضع في الاعتبار كیفیة

الإلكتروني من قبل الحكومة لتعزیز مشاركة المواطنین والممارسة وحدود العملیة الدیمقراطیة على 

استخدام أشكال الاتصال الإلكتروني للبحث ومناقشة القضایا وآفاق مزید من التطورات في 

  .الاتصالات الإلكترونیة بما في ذلك التلفزیون الرقمي

أعقبها تشاور على الإنترنت بشأن العنف المنزلي ونشأة اتصال  أولیةدراسة  كانت هنالك  

امرأة في التشاور عن  )200(واشتراك مع كل المجموعات الحزبیة البرلمانیة، وشاركت حوالي 

م فقد تم إعداد أدلة اللجنة عن أسس التشاور 2001طریق الإنترنت، واعتباراً من مارس 

على الخط بمشاورات شباب من اسكتلندا حول  ال آخر للمشاوراتواستخلاص النتائج وظهر مث

  ).حزیران(الشباب في یونیو 

  :فهم تجربة المملكة المتحدة

امتدت التجربة إلى توصیل جمیع المدار والمكتبات، مع تشجیع سد الفجوة الرقمیة عن   

عفاءات وتوفیر الدورات والحواسیب ونشر مر  اكز النفاذ إلى طریق اعتمادات مالیة وخصومات وإ

تكنولوجیا المعلومات ومبادرة مجتمع المعلومات، مع وصلات النطاق العریض كما صاحب 
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التجربة بروز دور القیادة، وظهور مفهوم النافذة الواحدة والتحول إلى الإدارة الحكومیة الإلكترونیة 

  .)1(وتعزیز مشاركة المواطنین والاستفادة من الوثائق في رقمیة مترابطة

  :تجربة كندا: نیاً ثا

أدرجت الحكومة تطویر البنیة التحتیة اللازمة للحكومة الإلكترونیة  م1997في العام   

م لجعل كندا 2000بجعل البنیة التحتیة للمعلومات والمعرفة في متناول كل الكندیین بحلول العام 

  .من أكثر الأمم اتصالاً في العالم

 (Connecting Canadians)بط الكندیین في السنوات الأربع التالیة وتحت شعار ر 

أنشأت الحكومة الاتحادیة عدداً من البرامج الموجهة خصیصاً لتحقیق هذا الهدف مثل برامج 

لتوفیر موارد الإنترنت  )Library Net(وشبكة المكتبات  )School Net(شبكة المدارس 

عات والأقالیم والجامعات للمدارس العامة ومكتبات المدارس جنباً إلى جنب مع حكومات المقاط

  .والكلیات وغیرها من المؤسسات

 Community Access(وسعت مبادرة برنامج وصول المجتمع والمجتمعات الذكیة 

Program (CAP) and Smart Communities Initiative(  كلا من توصیل خدمات

كندا، وعملت شبكة الوصل الابتدائي والعالیة القیمة إلى المجتمعات المحلیة في جمیع أنحاء 

مكانیة الوصول إلى شبكة الإنترنت لحوالي عشرة  )Violent(التطوع  على توفیر الحواسیب وإ

  .م2001) آزار(مارس  31منظمة تطوعیة بحلول  10,000آلاف 

في تقریر الحكومة الاتحادیة عن إطار مبادرة مشروع  :)School Net(شبكة المدارس  .1

م تصبح كندا من أوائل بلاد العالم التي تربط 1999ام شبكة المدارس إنه بحلول ربیع ع

  .المدارس والمكتبات العامة على شبكة الإنترنت
                                                        

  .13ص ،رجع سابقجلورینا إیفانز، الحكومة الإلكترونیة، م )1(
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كان إنجاز الاتصالات الفیزیائیة هو الخطوة الأولى للبرنامج أما النجاح الحقیقي فقد كان 

لوصول تحسین وصول الفصول الدراسیة إلى الموارد الفوریة على الخط والإنترنت من خلال افي 

إلى الإنترنت عریضة النطاق، وتحسین نسبة حاسوب لكل طالب وتعلیم المعلمین استخدام شبكة 

  .الإنترنت كأداة تعلیمیة

حاسب من  )195000(من خلال قیادة الحكومة لمبادرة حواسیب المدارس التبرع بعدد 

 2000لى أبریل م إ1993الصناعة لاستخدمها في المعامل والمدارس والمكتبات في الفترة بین 

  .م2001حاسب بحلول مارس  25,000یهدف الوصول إلى 

م 1994في عام  :)Community Access Program (CAP)(برنامج وصول المجتمع  .2

أنشأت الحكومة الاتحادیة برنامج وصول المجتمع لتوفیر الوصول العام إلى الإنترنت في 

یة مجاناً أو بأسعار مخفضة، واستفاد المناطق الحضریة والریفیة والمجتمعات المحلیة النائ

البرنامج من المدارس والمكتبات والمراكز المجتمعیة المزودة بعمالة من العاملین في 

تكنولوجیا المعلومات الذین یستطیعون تقدیم الدعم والمشورة للمستخدم من أجل الوصول إلى 

  .الإنترنت

د تحقق الهدف المتوقع بخمسة فوجئت الحكومة بمستوى استجابة المجتمعات الریفیة فق

م قبل موعده المتوقع مما أدى بالحكومة إلى استهداف خمسة 2000آلاف موقع بحلول مایو 

آلاف موقع ریفي آخر، ونشر البرنامج قصص نجاح مختلف المواقع التي كانت تشیر إلى أن 

تخدمها التركیز الرئیس للمجتمع هو تدریب الناس على كیفیة الوصول إلى الإنترنت واس

لمعلومات التجارة والأعمال، وتعزیز الصحة والعمالة والمعلومات الوظیفیة، وأتاح البرنامج 

فحص الضرائب والوصول إلى المعلومات الحكومیة  )Ontario(لمواطني مقاطعة اونتاریو 

 اً أصبح البرنامج مركز  أكسفوردونماذج الخدمات ومناهج الدراسة والدورات التدریبیة، وفي مقاطعة 



- 64 - 

 

رد المجتمع مع مواقع جدیدة مكرسة خصیصاً لكبار السن والنساء والأطفال وأفراد المجتمع لموا

  .لمعرفة المزید عن أحداث المجتمع

ومن الصعب قیاس مدى تأثیر تعزیز وصول المجتمع في البرنامج بوصفه عنصراً من 

ك تركیزاً قویاً على تقدیم عناصر الحكومة الإلكترونیة فقد اختلف تركیز المقاطعات إلا أن هنال

 .معلومات الحكومة وتوفیر الحصول على الخدمات الحكومیة

  :)Smart Communities( المجتمعات الذكیة

مجتمع في جمیع أنحاء  )12(قامت الحكومة بدعم مشاریع المجتمع الذكي عن طریق   

ید والمجتمعات الزراعیة كندا تتراوح بین الأماكن الصغیرة في انتاریو الشمالیة إلى مجتمعات الص

والمراكز الكبرى مثل اوتاوا من خلال استثمارات حكومیة بقصد بناء الأساسیة للإنترنت لتحسین 

تقدیم خدمات ذات قیمة عالیة مثل التطبیب عن بعد، والتعلیم عن بعد، ومراقبة وحمایة البیئة كما 

واطنین القول الأكبر في قضایا قامت الحكومة أیضاً بالوضع في الاعتبار هدف إعطاء جمیع الم

  .الحكم

لمعرفة كیفیة تحقیق ذلك فإن معلومات مشروع المجتمع الذكي تشیر إلى أن الحكومة   

الإلكترونیة هدف عام في صلب الخطط التنفیذیة، على سبیل المثال فإن معظم المشاریع 

من أجل  )K-net(المعزولة في انتاریو قد توسعت من المجتمعات الخمسة الأولى إلى شبكة 

تحسین الحصول على الخدمات الصحیة والتعلیم وخدمات المعلومات للتجمعات السكانیة 

  .المتناثرة

بلغت قیمة هذه الخدمات الإلكترونیة الجدیدة في المجتمعات المنعزلة حداً لا یرقى إلیه 

تمام الشك فعلى سبیل المثال قامت المدرسة الثانویة على الخط بإعطاء الطلاب فرصة إ

الدراسات الثانویة في المنزل بدلاً من الخروج إلى المراكز الحضریة، وهناك وصول واسع إلى 
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البرید الإلكتروني، ومستودع مركزي للبیانات والمعلومات، وفریق استشاري متطوع یضم مجموعة 

لضمان من المجتمع وممثلي القطاع الصناعي لتوفیر المشورة الإستراتیجیة لفریق إدارة المشروع 

  .المساءلة أمام المجتمع

أیضاً تم إعلان اوتاوا عاصمة التكنولوجیا العلیا في كندا كمجتمع ذكي بتصمیم مشروع 

خدمات : بتزوید جمیع المواطنین بنفاذ خطوة واحدة إلى المعلومات الحكومیة مع ما یوصف بأنه

خدمات مثل البث عبر الإنترنت غتین الإنجلیزیة والفرنسیة فعن طریق لالدیمقراطیة الإلكترونیة بال

یمكن لمنطقة عقد لقاءات مفتوحة منظمة لمساعدة السكان في المشاركة في العملیة الدیمقراطیة، 

وفي مواجهة المدن الضخمة فإن إمكانیة هذا النوع من المشاركة لا تقدر بثمن إذ یمكن بث 

دیمقراطیة الإلكترونیة تتمثل على الإنترنت، كما إن هنالك سمة أخرى لخدمات الدقائق الجلسات 

في البحث عن الموضوعات لتمكین السكان بسرعة من تحدید القضایا التي تهمهم، وبهذه 

  .الطریقة یمكن أن یساعد المشروع الناس على الارتباط مع مجتمعهم

إن الدیمقراطیة الإلكترونیة هي بطبیعة الحال جزء إضافي محلق بالعدید من الخدمات 

قدم من خلال هذا المشروع للمجتمع الذكي یمتد من خلال توسیع الوصل إلى الأخرى التي ت

البرید الإلكتروني، والوصول المتكامل إلى المكتبات، وتوفیر وسیلة واحدة بلغتین كنقطة اتصال 

  .لخدمات محددة للطلاب وغیرها من الخدمات

  :)Violent(الشبكة التطوعیة / 4

حادیة والقطاع التطوعي یساعد على وجود عشرة برنامج مشروع مشترك للحكومة الات  

م مدعومة بمعدات الحاسوب 2001) آزار(آلاف منظمة تطوعیة على الخط بحلول نهایة مارس 

 .والوصول المجاني إلى الإنترنت لمدة سنة واحده، ویتم تنمیة المهارات ودعم خدمات التطوع فیها

  :)Bandwidth( إدراك أهمیة عرض النطاق الترددي/ 5
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م أعلنت الحكومة التزامها بأن تكفل سرعة وصول 2000) تشرین الأول(في أكتوبر   

عالیة عریضة النطاق في متناول الشركات والمقیمین في جمیع المجتمعات الكندیة بحلول عام 

م، وركزت المبادرة على أن تلك المجتمعات بدون مشاركة الحكومة لن تتمكن على الأرجح 2004

م، وهذا من شأنه أن 2004مات القطاع الخاص عالیة السرعة بحلول عام من الوصول إلى خد

یشمل المجتمعات النائیة حیث یتعین استخدام أسالیب مثل بث الأقمار الاصطناعیة لتوفیر 

  .الوصول إلى النطاق العریض

ینتج الضغط من أجل نشر السرعة العالیة من الطبیعة المتغیرة للإنترنت، وحقیقة أن   

یعوق نشر خدمات متطورة مثل المؤتمرات الفیدیو، والطب عن بعد التي  الناطقنقص عرض 

  .تعتمد كلها على الوصول العالي للسرعة

) CANARIE Internet Development Organization( من خلال تطویر الإنترنت

حث التي تمولها الحكومة الاتحادیة والقطاع الخاص برزت كندا كقائد حزمة التردد العالیة وب

قامت بتعزیز ) CANARIE(وتطویر الشبكات المتطورة على سبیل المثال في هذه المنظمة 

م وتعد شبكة 1993بحث وتطویر سرعة الإنترنت بمعامل ملیون تقریباً مما كانت علیه عام 

)CA*Net3(  وهي العمود الفقري لشبكة البحث والتطویر المتقدم في هذه المنظمة من أسرع

 )Division Multiplexed(شبكة ألیاف ضوئیة كثیفة تضاعف التقسیم  شبكات العالم وهي

یمكن أن تنقل كل محتویات مكتبة (ویمكنها نقل ما یصل إلى أربعون بلیون بت في الثانیة 

، بالتالي فإن هذه المنظمة تحاول حفز نشر تطبیقات جدیدة معتمد )الكونجرس في ثانیة واحدة

ن لها تأثیر عمیق على المواطنین في عالم متصل على سبیل على الإنترنت والتي یمكن أن یكو 

م عن المنافسة الثانیة لبرنامج التعلیم بجائزة تصل 2001) آزار(المثال أعلنت المنظمة في مارس 

ملیون دولار لتمویل تطویر تطبیقات النطاق العریض الجدیدة التي تعزز التعلم  26قیمتها إلى 
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قامت مئات من مشروعات بحث وتطویر الإنترنت العالیة  ائهاإنشعلى جمیع المستویات، ومنذ 

 .السرعة

  :)Content Delivery( توصیل المحتوى/ 6

: مع التطویر السریع للبنیة التحتیة فإن المهام التالیة الرئیسة للحكومة الاتحادیة مهمة

 توصیل المحتوى، وكما جاء في مبادرة الحكومة فقد كان هدف الحكومة هو وضع جمیع

م وكانت هنالك ثلاثة مواقع بوابات تشكل 2004الخدمات والمعلومات عبر الإنترنت بحلول عام 

  :العناصر الأساسیة للبرنامج هي

 )http://canada.gc.ca(موقع كندا   .أ 

 )http://www.gol.gc.ca(الحكومة الإلكترونیة   .ب 

 )http://www.servicecanada.gc.ca(خدمات كندا   .ج 

م 1995موقع خدمات كندا بوابة رئیسیة لتوصیل خدمات الحكومة الإلكترونیة أطلق عام 

ن یتضم )Gateway(ویتم تعدیله باستمرار نحو نهج التركیز على المواطن ویشمل ثلاثة مداخل 

الكندیین، وأعمال الكندیین، وغیر (مدخل : كل منها مجموعة معلومات تهم الجماهیر وهي

ومع أنها واسعة جداً إلا أنها لا تتبع النهج الموضوعي لتوفیر المعلومات ففي إطار ) الكندیین

تحتوى فقط على مشورة كیفیة تحدید الهویة أو  )Live Events(الكندیین كلمة أحداث الحیاة 

  .ائقالوث

  :م یمكن للمواطنین توقع الآتي2004كما في بیان الحكومة الكندیة عام 

ة الحكومیة على الخط، وتكون الخدمات منظمة حول احتیاجات جمیع الخدمات الرئیس/ 1

 .المواطنین
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یتمكن المواطنون من معالجة الطلبات والمعاملات المالیة بشكل آمن على الإنترنت، وفي / 2

 .الوقت الحقیقي

تقدیم الدعم التقني ودعم المحتوى من خلال المساعدة على بوابة حكومة كندا ومواقع جمیع / 3

 .الإدارات والوكالات الاتحادیة على شبكة الإنترنت

یتمكن الزبائن من العثور على المعلومات والخدمات على وجه الدقة حتى لو كان اسم / 4

 .البرنامج أو الخدمة غیر معروف

البحث ومبادئ الملاحة العامة المشتركة على جمیع المواقع وسوف یكون لها تطبیق قواعد / 5

 .شكل ومظهر عام مشترك

 .تنظیم معلومات موقع كندا حسب النشاط ومجلات الاهتمام واحتیاجات المواطنین/ 6

 .بوابات للكبار، والمستهلكین والسكان الأصلیین، وموارد البیئة والابتكار لقطاع الأعمال/ 7

دیم خدمات مرتبطة مع المسئولیات الحكومیة المختلفة والأعمال التجاریة والمنظمات تق/ 8

 .التطوعیة والشركاء الدولیین حیث ما كان ذلك مناسباً 

 .استبیان یمكن المواطنین من تقدیم اقتراحات بشأن كیفیة عمل الموقع/ 9

  .قضایاالمنتدى التفاعلي للجمهور لعملیات تشاور تغطي طائفة واسعة من ال

تهدف بعض قوائم النقاش مثل مصائد الأسماك في الأطلسي إلى تقدیم معلومات حول   

سلسة اللقاءات المفتوحة والشكل التقلیدي للتشاور العام وتهدف أخرى مثل الإذاعة والتلفزیون 

والاتصالات السلكیة واللاسكلیة الكندیة إلى استعراض الممارسات الحالیة وتقدیم الشكاوي وطلب 

وتلقي تعلیمات الجمهور ومشاركة الجمهور في عملیات التنظیم ومن المشاركة الجماهیریة 

 .الأخرى وعملیات الحوار الریفیة لأغراض التنمیة المستدامة للمجتمع

  :فهم تجربة كندا
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امتدت التجربة الكندیة إلى تطویر البنیة التحتیة وتطویر وتوفیر عدد من البرامج   

مع دعم ارتباط شبكة المدارس وشبكة المكتبات مع الحكومات المقاطعات الموجهة لتحقیق ذلك 

والأقالیم والجامعات والكلیات وغیرها من المؤسسات كما شملت توسیع مبادرة برنامج وصول 

المجتمع والمجتمعات الذكیة، وتوفیر الحواسیب عن طریق شبكات ومنظمات تطوعیة مع مبادرة 

  .)1(نطاق، واستفاد من التعاون مع عدید من الدولالوصول إلى الإنترنت عریضة ال

  :تجربة الولایات المتحدة الأمریكیة: ثالثاً 

تعد الولایات المتحدة الأمریكیة من أوائل الدول التي تبنت الحكومة الإلكترونیة وخلق 

المواطن الإلكتروني أحرزت تقدماً كبیراً في هذا المجال، ومن خلال مختلق مستویات الحكومة 

الحكومة الفدرالیة، وحكومات الولایات والحكومات المحلیة، : الولایات المتحدة الأمریكیة وهي في

ولضمان تطبیق الحكومة الإلكترونیة في مختلف مستویات الحكومة لدیها، سنت الحكومة 

قانون التخلص من : الأمریكیة قانونین ملزمین یفرضان استخدام الحكومة الإلكترونیة هما

المتعلق بوضع الخدمات للمواطنین والقطاع الخاص ) كوهن- كلینجر(ورقیة وقانون الأعمال ال

على شبكة الإنترنت مع التركیز بشكل كبیر على استخلاص النتائج المترتبة على استثماراتها في 

  . )2(مجال تقنیة المعلومات

ة إلى أن غلب الاتجاه إلى تحقیق نافذة وحیدة لتقدیم أغلبیة خدمات الحكومیة الاتحادی

  .الأساس هو دفع هذا المشروع بسرعة البرق

م اقترحت الحكومة الاتحادیة اصطلاحاً یقوم 2000استثناء حملة انتخابات الرئاسة في   

على مفهوم حكومة التركیز على المواطن الموجه بالنتائج حیث ما كان ذلك ممكناً وعلى أساس 
                                                        

  . 282عبد الحمید بسیوني، مرجع سابق، ص) 1(
یة، العدد الخاص بمؤتمر مریم خالص حسین، الحكومة الإلكترونیة، مجلة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامع) 2(

  . 51م، ص2013الكلیة، 
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مع اعتماد ) دور القیادة(ي للمعلومات السوق، ویتحقق جزء من الاقتراح بتعین موظف حكوم

مائة ملیون دولار لدعم مبادرة الحكومة الإلكترونیة خاصة تلك التي تتقلب على البیروقراطیة، 

 chiefوعرض مشروع الكونجرس لإیجاد المستوى الوزاري الكبیر موظفي المعلومات  

Information Officer (CIO)  أو قیصر التكنولوجیاTechnology Czar  من أجل تقدیم

  .خدمة الحكومة الإلكترونیة

كانت الحكومة الاتحادیة تحتفظ بأكثر من عشرة آلاف موقع  2000) آب(في أغسطس 

 Slate 79)فردي على الإنترنت تعمل متعارضة الأهداف، وأوضح تقریر حالة الاتحاد 

(August 2000)) بوابات في تحركت الحكومة الاتحادیة إلى الأمام مع عدد من مواقع ال

بنافذة وحیدة  (www.firstgov.gov)م، وأطلقت بوابة الحكومة الأولى 2000) أیلول(سبتمبر 

وبوابة تنظیم المعلومات من قبل نوع خدمة المعلومات التي یبحث الناس عنها بدلاً من تنظیمیة 

 الإدارة مائة ملیون دولار لثلاث زانیة للموقع رصدتعلى أساس الوكالات الحكومیة وفي أول می

  . سنوات لدعم مبادرة الحكومیة الإلكترونیة بما في ذلك موقع البوابة

م ظهرت مشكلة الإجابة على السؤال عن موجه 2000عام ) كانون الأول(في دیسمبر 

ة بالمضي قدماً مع تكنولوجیا المعلومات التي ترفع الحكومیة الاتحادیة مستوى خدمات أعلى كفاء

كبیر موظفي المعلومات وموقع المكتب الجدید داخل الإدارة أو بإضافة صلاحیات إضافیة إلى 

  .إدارة مكتب قائمة

(Setting a course for e-government, William Matthews, December 2000 

http://www.fcw.com/fcw/aricles/2000/1211/com-egov-12-11-00.asp 
قام رئیس لجنة مجلس النواب الفرعیة للتكنولوجیا وسیاسة المشتریات باقتراح مشروع   

قانون لإنشاء لجنة جدیدة بقیادة كبیر موظفي المعلومات مع سلطات واسعة للتطویر والإشراف 
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لمعاییر فیما یتعلق بتكنولوجیا المعلومات والخصوصیة والجهود الأمنیة على تنفیذ السیاسات وا

  .)1(في جمیع الوكالات الاتحادیة

م دعا رئیس اللجنة عشرات من المسئولین على مستوى الدولة 2001) نیسان(في أبریل   

  .مكتب مماثلت بتنفیذ مشروع إنشاء یابالإدلاء بشهاداتهم عن نجاح الولا

ضل إداري المشروعات تكنولوجیا المعلومات بالمیزانیة الاتحادیة من ظهر تحریر من أف  

شأنه فشل تلك المشاریع، وكان الاتجاه الآخر یرى دعم إنشاء نظام جدید لكبیر موظفي 

المعلومات رفیع المستوى من خارج إدارة مشروعات تكنولوجیا المعلومات، ومالت الإدارة 

مشروعات تكنولوجیا المعلومات مع وضع نائب هذه  الحكومیة إلى إبقاء هذه الوظائف داخل

الإدارة في مكان كبیر موظفي المعلومات، وأصبح هذا المكتب یؤدى دوراً أساسیاً في إستراتیجیة 

  .الحكومة الإلكترونیة

مجموعة دولیة في سیاسة (على الرغم من وجود المكتب فقد قامت مجموعة جارتینز   

إلى فیها م تدعوا 2001) آزار(سالة للإدارة الأمریكیة في مارس بتوجیه ر ) تكنولوجیا المعلومات

إنشاء لجنة وزاریة كبیرة بسلطة اتحادیة لكبیر موظفي المعلومات من أجل وضع معاییر تقاسم 

البیانات، والتشغیل المتداخل بین الوكالات الفدرالیة ومع الولایات وحكومات الولایات المحلیة، 

اطلة إلى أن یتم تنفیذ حكومة الإلكترونیة سوف تتسم بالممادرات الوحرزت المجموعة من أن مب

ن على مجموعات حكومیة داخلیة أن تقوم لاستراتیجیات محددة للتغلب على المسإ ب الرئیسة، وإ

جراءات الاقتصاد القائم على المعرفة في مجالات أساسیة مثل الأفراد  بتطویر جبري لسیاسات وإ

  .لتشغیل البینيوالمیزانیة ، والشراء، وا

                                                        
  . 283عبد الحمید بسیوني، الحكومة الإلكترونیة، مرجع سابق، ص) 1(
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كما حزر خبراء آخرون من تخلف الحكومة الاتحادیة عن حكومات الولایات في التقدم   

شارة معهد الحكومة الإلكترونیة في شركة أي بي إم   )IPM(الإلكتروني للمعلومات والخدمات، وإ

أن الإدارة إلى أن الفرق بین الحكومة الاتحادیة وحكومات الولایات مثل اللیل والنهار، وحزر من 

  .یجب أن تتحرك بسرعة للحاق بتلك البلدان الأخرى في الحكومة الإلكترونیة لتقدیم الخدمات

في تقریر إلى الإدارة الجدیدة حزرت مجموعة من مائة وأربعون مسئولاً حكومیاً سابقاً من   

الولایات المتحدة  أن بعض البلدان مثل نیوزلندا واسترالیا والمملكة المتحدة وكندا وبلغاریا قد سبقت

في الحكومة الإلكترونیة على الرغم من وجود بعض المواقع مثل بوابة موقع 

)www.students.gov(  وموقع)www.accessamerica.gov(  إلى أنها محدودة المحتوى

  .إلى مواقع أخرى قلیلة ووصلات قلیلة

 Government( دعت الجمعیة الحكومیة للإلكترونیات وتكنولوجیا المعلومات  

Electronics and Information Technology Association (GEIA) ( الإدارة

الحكومیة إلى اعتماد التركیز على خدمة العملاء وعلى توفیر خدمات المواطنین على قدم 

إلى  )First GOV Portal(داء والتحرك إلى أبعد موقع الحكومة الأولى المساواة مع أفضل أ

وموقع مواطن سنغافورة  )www.gov.sg(موقع مماثل یماثل موقع سنغافورة 

www.ecitzen.hov.sg  ً1(أیضا(. 

  :)FERSTGOV( موقع الحكومة الأولى

یصف موقع الحكومة الأولى بأنه المورد الأول لإیجاد المعلومات على شبكة الإنترنت   

المنفعة والعلم والتكنولوجیا وكل قطاع الأعمال والمال والاقتصاد و مع موضوعات تتراوح مع بین 

  .شيء فیما بین ذلك
                                                        

  . 284عبد الحمید بسیوني، الحكومة الإلكترونیة، مرجع سابق، ص) 1(
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تحادیة یمكن یحتوى الموقع على أكثر من سبع وعشرین ملیون صفحة ویب للحكومة الا

البحث خلالها من خلال محرك بحث قوي یمكنه تنشیط أكثر من نصف ملیار من الوثائق في 

، وهو نتیجة علاقة تجاریة  أقل من نصف ثانیة، والتعامل مع الملایین من عملیات البحث یومیاً

التي  )Inktomi(مؤسسة خاصة خیریة فیدرالیة للبحوث  )GSA(بین إدارة الخدمات العامة 

 Sun Micro(فرت تكنولوجیا مستحدثة في محرك البحث مع دعم شركة صنمایكرو سیستمز و 

System(  یجمع المشروع جمیع الوثائق العامة في شكل إلكتروني مع تلبیة الاستفسارات مع

وقد ) دون تتبع المستخدم إلا بموافقته(الجمهور بدون تكلفة مع مستویات عالیة في الخصوصیة 

) كانون الأول(م وأصبح قید التشغیل بحلول أول دیسمبر 2000في صیف عام  تم إنشاء الموقع

  .م2000عام 

المشرف  )Brewer(م أوضح بیرو 2000) تشرین الأول(في شهادته أمام الكونجرس 

المواطنین بمعلومات شاملة غیر متحیزة  ن الحكومة على الإنترنت ستكون لمدعلى المشروع أ

 Testimony Of Eric Brewer)ة أكثر تجاوباً مع الجمهور وخدمات تفاعلیة تجعل الحكوم

Before The House Subcommittee on Government Management, 

Information Technology, Monday, Octoper,2,2000) ة للموقع تتیح الصفحة الرئیس

ة، والأعمال الزراعة والغذاء، الفنون والثقاف: التصفح واسع النطاق بعناوین الموضوع ومنها

والخدمات ) ین والعمالیمن الأطفال والمعاقین والمدن(الاقتصادیة، والمصالح المشتركة 

الاستهلاكیة والسلامة، البیئة والطاقة، المنافع والمنح الاتحادیة، قسم الصحة والتأمین والأمراض، 

  .قسم البیت والمجتمع

ع، الأموال والضرائب، فرص هناك أیضاً أبواب التعلیم، الوظائف، المكتبات والمراج

رفیه والسفر والعلم وأبواب الت) الوظائف، العمل التطوعي، الخدمة العسكریة(الخدمة العامة 
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والتكنولوجیا، والولایات المتحدة الأمریكیة في العالم الذي یغطي مجالات الدفاع والتجارب 

  .)1(والهجرة

  :فهم التجربة الأمریكیة

مستویات حكومیة هي مستوى الحكومة الاتحادیة  ةثلاثیكیة الأمر في الولایات المتحدة   

  .ومستوى حكومات الولایات ومستویات الحكومات المحلیة) الفیدرالیة(

من الخدمات الفوریة على الشبكة  اً تقدم الحكومات الثلاث على اختلاف مستویاتها أنواع

اطن في استخدام الحكومة وتستخدم الشبكة لتنظیم انسیاب الخدمات وتحسین مستوى إدراك المو 

كل مستویات الحكومات في أمریكا على إعادة بناء أعمالها في الشبكة وتعمل الإلكترونیة، 

الداخلیة والخارجیة لتحقیق التكامل فیما بینها ولذلك تواجه هذه الحكومات عقبات في وضع 

  .خدماتها على الشبكة

                                                        
  . 285عبد الحمید بسیوني، الحكومة الإلكترونیة، مرجع سابق، ص) 1(
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  :الموقع

قع الحكومة الإلكترونیة للولایات المتحدة من الملاحظات التي یمكن الخروج بها عن مو 

  ):على تقریر الأمم المتحدة اً یحتل مركزاً متقدماً في التقییم بناء(الأمریكیة 

استخدمت البوابة ألوان العلم الأمریكي لتجسید الهویة الوطنیة لتجسید الهویة الوطنیة وتأكید / 1

 .عنصر أساسي من عناصر تصمیم البوابةالهویة الثقافیة كمبدأ من مبادئ التصمیم الأساسیة وك

 .یكاد الموقع یخلو من الرسوم والصور إلا قلیلاً / 2

مكانیة تغییر مقاس / 3 أرضیة صفحات الموقع بلون أبیض مع خطوط نصوص واضحة وإ

 .النص

تقسیم الصفحة على أساس أولویات عرض المحتوى فتشغل الموضوعات المهمة مساحة أكبر / 4

 .ن الأیسر العلوي وحتى أسفل الصفحةمن الرك اً ابتداء

ة التي تمثل أحد بطاقة المواطنین الرئیس: اقات هيربع بطأ ةتصنف روابط المواقع على هیئ/ 5

، قطاع الأعمال، موظفي الحكومة، التعاملات بین أن المبادئ الأساسیة باعتبار  المواطن أولاً

 .الدوائر الحكومیة

كل صفحات وبطاقات الموقع، وهو فهرس كامل لكل  فهرس المؤسسات الحكومیة ثابت في/ 6

المؤسسات الحكومیة والاتحادیة والإقلیمیة والدولیة، ویمكن استعراض هذه المؤسسات بترتیب 

 .أبجدي أو وظیفي أو جغرافي

استخدمت البوابة نظام إرشاد لكل معاملة أو إجراء معقد یحتاج الانتقال والتحول بین عدة / 7

خطوة بعد أخرى مع عرض تفاعلي عند  الإداراتنات، ویقسم نظام الإرشاد صفحات لإدخال بیا

 .مواجهة مشكلة ملء الاستمارات
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یحتوى الدلیل الكامل للمسئولین على وسائل الاتصال للمسئولین في الدور اقتراحات تعزیز / 8

 .المحتوي المعلوماتي والروابط والإضافة

 :في مجال معالجة الفجوة الرقمیة

حملت الموازنة الجدیدة المزید من التدابیر لتقلیل الفجوة بین من یملكون  م2000في عام 

ومن لا یملكون الإنترنت في الولایات المتحدة، وقامت لجنت الاتصالات الاتحادیة بتوفیر خصم 

في المائة على خدمات الاتصالات السلكیة واللاسلكیة، والنفاذ إلى  )90(إلى  )20(یتراوح بین 

  .للمدارس العامة والخاصة والمكتباتالإنترنت 

دولار لتشجیع  )ملیار 2(زاد الدعم في نفس العام لسد الفجوة الرقمیة وخصص مبلغ   

الشركات على التبرع بالحواسیب للمدارس والمكتبات والمراكز التكنولوجیة ورعایة هذه الجهات 

الأمیة في كل مكان عمل، وتقدیم الخدمات الأساسیة في التدریب على استخدام الحاسوب ومحو 

من الضرائب بحوالي ملیار دولار لتشجیع الشركات على رعایة المدارس ومراكز  إعفاءوتم إجراء 

  .في المجتمعات واستهداف المناطق المنخفضة والدخل التكنولوجیا

دولار للمساعدة في تدریب جمیع المدرسین الجدد الذین  )ملیون 150(خصص مبلغ 

  .ل على استخدام التكنولوجیا بشكل فعال في الفصول المدرسیةالعم عقمواخلون دی

مركز تكنولوجیا في  )1000(دولار لإنشاء ما یصل إلى  )ملیون 100(وخصص مبلغ 

المجتمعات ذات الدخل المنخفض والمجتمعات بالمجتمعات المحلیة الحضریة والریفیة، ومبلغ 

أجل توسیع نطاق النفاذ من الحواسیب ملیون دولار لشراكة القطاعین الخاص والعام من  50

ملیون دولار لتشجیع التطبیقات  45المنزلیة إلى الإنترنت للأسرة ذات الدخل المنخفض، ومبلغ 

كنولوجیا المعلومات في خدمات المجتمعات المحلیة تحت ظل برنامج فرص المبتكرة لت



- 77 - 

 

دولار  )ملیون 25(ومبلغ  )Technology Opportunities Program) (TOP)التكنولوجیا 

  .لتسریع نشر شبكات القطاع الخاص عالیة السرعة في المجتمعات المحلیة الحضریة والریفیة

یهدف العمل إلى زیادة سرعة استیعاب التكنولوجیات الجدیدة بین معظم الجماعات من 

 الأمریكیین بصرف النظر عن الدخل أو التعلیم أو العرق أو المكان أو العمر أو الجنس بهدف

الدمج الرقمي وتحقیقه كما استمرت الإدارات التالیة في السیر على نفس النهج مع اختلاف 

  .التوزیعات

  :عوائق التحول إلى الحكومة الإلكترونیة

  :هيالأمریكیة أكبر العوائق التي اعترضت طریق الحكومة الإلكترونیة للولایات المتحدة 

ني القادم من حكومات العالم قانون لتنفیذ مشروعات یتطلب النقد الإلكترو : الاعتمادات المالیة/ 1

التحول بأسلوب منظم لكن ذلك لم یحدث فالولایات المتحدة الأمریكیة أكبر قطاع للتشفیر 

  .)1(والترمیز والنظم الجدیدة لم تعمل لنشر وتعزیز الوعي العام

 .البیروقراطیة التي تحول دون الحكومة التقلیدیة/ 2

عدد ممكن من المواطنین إلى الشبكة مما یدفع الحكومة إلى توصیل  إتاحة وصول اكبر/ 3

خدمات الإنترنت إلى جمیع شرائح المجتمع وتقدیمها بالمجان من خلال قنوات كثیرة مثل 

الجامعات والإدارات الحكومیة كما قامت الحكومة بإنشاء أكشاك وصول إلى الشبكة الإنترنت في 

 .واطنین إلى خدمات الحكومة الإلكترونیة من كل مكانالأماكن العامة لتوفیر وصول الم

 .متابعة الطلب الذي یقدمه المواطن وسرعة انجازه/ 4

                                                        
دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع، (الكریم عبد الحمید بسیوني، التجارة الإلكترونیة  عبد الحمید بسیوني، عبد) 1(

  . 184صم، 2003، ط)القاهرة، مصر
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وعي المواطنین ورفع مستوى الإدراك بأهمیة الحكومة الإلكترونیة ونشر الدعایة الكافیة / 5

 .والتسویق للخدمات الإلكترونیة

لتقنیة اللازمة للتعامل مع تطبیقات الحكومة افتقار بعض شرائح المواطنین إلى المهارات ا/ 6

 .الإلكترونیة

 .النظم الإداریة القدیمة والتخلص منها/ 7

 .تدریب الموظفین على تقنیة المعلومات وتطبیقات الإنترنت المختلفة/ 8

 .عوامل السریة والأمن والثقة والخصوصیة في توفیر أقصى درجات الأمن والسلامة/ 9

یة بین أقسام الحكومة المختلفة على مراكز النفوذ والسیطرة داخل الحكومة الصراعات الإدار / 10

 ).ظهر واضحاً في اختیار قیادة المشروع(

عندما تمثل الموارد المالیة عقبة في طریق التحول إلى الحكومة الإلكترونیة یمكن التنفیذ 

مكن أن یتم المرحلي على مراحل أو یمكن تحدید عدد قلیل من الخدمات وفي هذا شان ی

  .التخطیط الجید للتطور المستقبلي وتوسیع نطاق الخدمات

عندما تكون البیروقراطیة عقبة في طریق التحول إلى الحكومة الإلكترونیة یمكن عمل 

  .یلاً من الأفراد وجزءاً من الخدماتخطة تحول متغیرة تستخدم عدداً قل

أن  م2000في عام في خلال عملیة التحول أوضح أحد المسئولین عن التحول 

یجب أن یكون تفكیراً إلى الأمام فیما یمكن أن یكون ضمن  2002التخطیط لمیزانیة عام 

  .الاحتیاجات للتغلب على الحاجز الأول المتمثل في الاعتمادات المالیة

بالإضافة إلى عائق التمویل وعائق البیروقراطیة فقد كانت هناك أیضاً عوامل ثقافیة 

م مهارة المدیرین والرؤساء في استخدام التقنیة في نفس الصورة المتوفرة لدى كبیرة تمثلت في عد
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والسیطرة في العمل الحكومي عقلیة الأوامر  سیطرةالمماثلین لهم في القطاع الخاص كما أن 

  .تمثل حاجزاً ثقافیاً أساسیاً لا یتمیز بالمرونة ولا یتفق مع طریق تطبیق الحكومة الإلكترونیة

عائق عدم مهارة المدیرین في استخدام التقنیة یجب تدریبهم أو العمل على للتغلب على 

  .تزویدهم بمساعدین یملكون الخبرة والمهارة

التغلب على سیطرة عقلیة الأوامر وسیطرة العمل الحكومي أمر مرهون بتغیر طریقة 

ن یتفق مع العمل، وهو أمر یستغرق زمناً طویلاً ولا یمكن الحصول علیه لیتمیز بالمرونة و  إ

طریقة تطبیق الحكومة الإلكترونیة، وعلى ذلك فإنه هذا العائق یمثل الحاجة إلى تطویر الأداء 

  .الحكومي على مدى فترة التغییر

یمكن أیضاً توحید وبساطة ونمطیة والفة شكل التطبیقات والنماذج ووضع قیود على 

امل مع تطبیقات خدمات الحكومة حقول البیانات للتغلب على افتقار المواطنین لمهارات التع

الإلكترونیة، وفي نفس الوقت توفیر هذه الخدمات عن طریق القطاع الخاص والجهات الحكومیة 

  .)1(في أكشاك خدمة عامة

  

                                                        
  .288عبد الحمید بسیوني، مرجع سابق، ص ) 1(
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  الفصل الرابع
  العلاقات العامةفي الدور الترویجي لوسائل الاتصال 

  

  الترویج : المبحث الأول

  التفاعلیةال وسائل الاتص: المبحث الثاني

   التقلیدیةوسائل الاتصال : المبحث الثالث
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  المبحث الأول
  الترویج 

  : مفهوم الترویج

كلمة ترویج مشتقة من الكلمة العربیة، روج الشيء أي عرف به، وأیضاً یعني الترویج 

  . )1(لع والخدمات التي یحویها البائعالاتصال بالآخرین، وتعریفهم بأنواع الس

ج أیضاً بأنه التنسیق بین جهود البائع لإقامة منافذ للمعلومات وفي تسهیل ویعرف التروی

بیع السلعة، أو الخدمة، أو في قبول فكرة معینة، والترویج هو مزج عناصر المزیج التسویقي 

  .)2(حیث لا یمكن الاستغناء عن النشاط الترویجي، لتحقیق أهداف المشروع التسویقیة

التسویقي یتأثر بالقرارات المتعلقة بالسلعة والسعر، والتوزیع؛ والترویج كعنصر في المزیج 

فمثلاً بعض قرارات التسعیر یسهل ترویجها عن سیاسات تسعیر أخرى قد لا یتقبلها المستهلكون 

  . )3(حتى بعد الترویج عنها

ة في المزیج التسویقي، ویقصد به كل صور هو أحد العناصر الأساسیة الرئیس فالترویج

بالسوق النامیة من المنتج، أو البائع، والمواجهة نحو السوق بغایة خلق وتنمیة الطلب، الاتصال 

ئمة بالترویج، فالترویج إذاً هو عملیة اتصال امما یؤدي في النهایة إلى زیادة أرباح الشركة الق

كون مباشر أو غیر مباشر، وهو موجه إلى العملاء المباشرین، أو المستهلكین النهائیین، كما قد ی

وعلى . لتنمیة وتدعیم المركز الربحي للشركة جماعات أخرى عامة لخلق مناخ مواتٍ موجه إلى 

  . ذلك نجد أنه لا یستغنى أي برنامج تسویقي عن الترویج كعنصر أساسي فیه
                                                        

قحطان بدر العبدلي، سمیر عبد الرازق العبدلي، الترویج والإعلان، زهران للنشر والتوزیع، جامعة الموصل، ) 1(
  . 5، ص)ت.ب(

  . 7المرجع نفسه، ص) 2(
بشیر عباس العلاق، علي محمد ربایعة، الترویج والإعلان التجاري أسس، نظرات، تطبیقات، مدخل ) 3(

  . 9، ص)ت.ب(الأردن، - ، دار البازوري، عمان)ط.ب(متكامل، 
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قناعه بعد  وتنتج حتمیة الترویج من وجوب تعریف المشتري بوجود السلعة أو الخدمة، وإ

على إشباع احتیاجاته ثم دفعه إلى اتخاذ قرار بشرائها، وشرائها بالفعل  ذلك بأنها أقدر من غیرها

  . ثم تكرار شرائه لها في المستقبل

یعتبر نشاط الترویج نشاطاً لا یمكن الاستغناء عنه إذ لا یمكن لأي منشأة أن تبیع 

رین منتجاتها مهما بلغت درجة جهدها دون وصول معلومات كافیة عن هذه المنتجات إلى المشت

الأفراد بهدف  المرتقبین ویتضح أن نشاط الترویج هو نشاط اتصال بین المنشأة ومجموعة من

  .)1(تحقیق ثلاثة أهداف

عملیة اتصال مباشر أو غیر مباشر موجه إلى المستهلكین : "ویمكن تعریف الترویج بأنه

قناعهم على الحصول على المن تجات والمعلومات أو المستعملین الحالیین أو المرتقبین لحثهم وإ

حالته الطبیعیة وحمایته من احتمال تعرضه  تقدم لهه المناخ والتي تعیده إلىالتي من شأنها أن 

  .)2(لأي مؤثر یغیر من طبیعة سلوكه كما قد یكون موجهاً إلى جماعات أخرى

  : أهداف الترویج

ج یتم لاشك أن الترویج هو شكل من أشكال الاتصال بالمستهلكین، ومن خلال التروی

إیصال المعلومات المناسبة إلیهم، والتي تدفعهم وتشجعهم على اختیار ما یناسبهم من سلع 

  : یقومون بشرائها، لذلك یمكن أن یحقق الترویج ما یلي

تعریف المستهلكین بالسلع والخدمات خصوصاً إذا كانت السلعة أو الخدمة جدیدة، حیث / 1

علامتها التجاریة، خصائصها، منافعها، أماكن  یعمل الترویج على تعریفهم باسم السلعة،

  . الخ... الحصول علیها
                                                        

  . 237، ص)ت.ب(ة، ، مجموعة النیل العربی1محسن فتحي عبد الصبور، أسرار الترویج في عصر العولمة، ط) 1(
، دار المناهج للنشر والتوزیع، 2بغداد الأردن، ط(ذكي خلیل المساعد، التسویق في المفهوم الشامل، ) 2(

  . 347، ص)م2001
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تذكیر المستهلكین بالسلعة أو الخدمة، وهذا یتم بالنسبة للسلع القائمة والموجودة في السوق، / 2

حیث یحتاج المستهلك الذي یشتري السلع أصلاً إلى تذكیره بها بین فترة وأخرى، وأیضاً تذكیر 

المواقف والآراء الإیجابیة لدفعهم إلى شراء السلعة، وبالتالي یعمل الترویج على المستهلكین ذوي 

  . من التحول إلى السلعة المنافسة تعمیق درجة الولاء نحو السلعة، وقد یمنعهم

تغییر الآراء والاتجاهات السلبیة للمستهلكین في الأسواق المستهدفة إلى آراء واتجاهات / 3

  . إیجابیة

ستهلكین المستهدفین والمحتملین بالفوائد والمنافع التي تؤدیها السلعة أو الخدمة مما إقناع الم/ 4

  . )1(یؤدي إلى إشباع حاجاتهم ورغباتهم

  : یتكون المزیج الترویجي من العناصر الآتیة: عناصر المزیج الترویجي

  )2(شكل یوضح عناصر الشبكة الترویجیة

  

  

  

  

  

  

 

                                                        
  . 239- 237أسرار الترویج في عصر العولمة، ص )1(
، 1طبیقي، طبشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطائي، تسویق الخدمات، مدخل إستراتیجي وطیفي، ت )2(

  .329م، ص2001دار زهران للنشر والتوزیع، 

المؤسسة 
 المهنیة

 تهلكالمس
 تفعلمنا

  قنوات الاتصال
 .الإعلان - 
 . البیع الشخصي - 
 . ترویج المبیعات - 
 . الدعایة والنشر - 
 .العلاقات العامة - 

 الإقناع/ الإعلانیةالرسالة 
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   :)Advertising( الإعلان/ 1

كل الإعلان هو أحد أبرز عناصر المزیج الترویجي والذي یستخدم بشكل واسع من قبل 

وقد ازدادت أهمیة الإعلان بعد الحرب العالمیة الثانیة . المنشآت الصناعیة، والتجاریة، والخدمیة

بشكل واضح بسبب زیادة السلع المنتجة، وتنوع تشكیلاتها وزیادة عدد منتجاتها، هذا من جهة 

ي بث الإعلان لجمهور جهة أخرى حدث تطور هائل في الوسائل المستخدمة فومن 

  .)1(المستهلكین

ویعتبر الإعلان أهم صور الاتصال حیث یتم نقل الرسالة الإعلان من خلال وسائل 

  .)2(الإعلان واسعة الانتشار بتكالیف معقولة

  : لقد حاول بعض الكتاب تعریف الإعلان

ن بأنه عملیة اتصال تهدف إلى التأثیر من البائع إلى فلقد عرف أوكسیتفلد الإعلا

المشتري على أساس غیر شخصي حیث یفصح المعلن عن شخصیته، ویتم الاتصال من خلال 

  . وسائل الاتصال العامة

وقد عرف كروفورد الإعلان بأنه فن إغراء الأفراد على السلوك بطریقة معینة، ولكن 

  . ة، أو الإعلام أو وسائل الترویج الأخرىالتعریف لا یمیز الإعلان عن الدعای

ولكن التعریف الأكثر اتفاقاً بین المختصین في هذا المجال هو ما جاءت به جمعیة 

سطة الإعلان وسیلة غیر شخصیة لتقدیم الأفكار، أو السلع، أو الخدمات بوا: (التسویق الأمریكیة

  .)3()جهة معلومة مقابل أجر مدفوع

                                                        
  . 23أسرار الترویج في عصر العولمة، المرجع السابق، ص محسن فتحي عبد الصبور، )1(
  . 37أحمد محمد عبد االله، العلاقات العامة والرأي العام، مرجع سابق، ص) 2(
  . 12م، ص1989قاهرة، هناء أحمد عبد الحلیم، إدارة الإعلان، القاهرة، جامعة ال) 3(
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إن الإعلان یتمیز عن غیره من عناصر المزیج الترویجي وطبقاً لهذا التعریف ف

  : بالخصائص التالیة

إنه جهود غیر شخصیة، حیث یتم الاتصال بین المعلن وجمهور المستهلكین بطریقة غیر / 1

مباشرة باستخدام وسائل الإعلان المختلفة كالصحف، والمجلات، والرادیو، والتلفزیون، وبذلك 

الشخصي الذي یتم بواسطة مندوبي البیع الذین یتصلون شخصیاً یختلف الإعلان عن البیع 

  . بالجمهور لبیع السلع والخدمات

، وهذا ما یمیز الإعلان عن الدعایة التي لا یدفع عنها / 2 إن الإعلان یدفع عنه أجراً محدداً

  . مقابل

نما یشمل كذلك ترویج الأف/ 3   .كار والخدماتإن الإعلان لا یقتصر على عرض وترویج السلع فقط وإ

إن الإعلان یفصح فیه عن شخصیة المعلن الذي یقوم بدفع ثمن الإعلان ویعتبر هو مصدره / 4

  . وبذلك یختلف عن الدعایة التي لا یحدد فیها مصدر المعلومات في كثیر من الحالات

  : )Personal Selling( البیع الشخصي

المزیج الترویجي ویمكن الإعلان والبیع الشخصي یشكلان أهم عنصرین من عناصر 

لكل منهما العمل بشكل مستقل لترویج نوع معین من السلع، ولكن یمكن أن یحقق مبدأ التكامل 

 . فائدة أكبر

  : تعریف البیع الشخصي

هو عبارة عن عملیة حوار مباشر ما بین البائع والمشتري وذلك بهدف إقناع المشتري 

  . )1(بوجهة نظر البائع حیال السلعة أو الخدمة

                                                        
  . 29م، ص1993أبوبكر بصیرة، التسویق ودوره في التنمیة، بنغازي، جامعة قاریونس، ) 1(
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یمكن تعریف البیع الشخصي بأنه ذلك النشاط الشخصي من الأنشطة الترویجیة كما 

الذي یضمن إجراء مقابلة بین رجل البیع وبین المستهلك النهائي، أو المشتري الصناعي، وجهاً 

  . لوجه بغرض تعریفه بالسلعة، أو الخدمة، ومحاولة إقناع بشرائها

م بنوعیة المعلومات التي یتبادلها رجل البیع مع یتمیز البیع الشخصي بإمكانیة التحك

مكانیة تعدیلها عندما یرى رجل البیع رد الفعل، فأما أن  المستهلك النهائي والمشتري الصناعي وإ

  . یستمر في نفس النهج البیعي، أو یقوم بتغییر منهج البیع بما یتناسب مع رد الفعل

  : مزایا البیع الشخصي

  : الشخصي فیما یلي یمكن تلخیص مزایا البیع

  . العمیل بالمعلومات الكافیة عن السلعة والرد على استفساراته إمكانیة تزوید/ 1

  . یمكن ملاحظة رد فعل العمیل مباشرة والتكیف حسب ذلك/ 2

  . یمكن معرفة العملاء الذین لدیهم استعداد للشراء وتركیز الجهود علیهم/ 3

میل بالاهتمام، وهنا یلعب العامل الشخصي دوراً هاماً عن طریق المقابلة الشخصیة یشعر الع/ 4

 . في اتخاذ قرار الشراء

  : الدعایة والعلاقات العامة

لكي تتكامل كافة عناصر المزیج الترویجي لابد من توضیح كل من مفهوم الدعایة 

ر المزیج لا تحدث الازدواجیة في التصور بین عناصوالعلاقات العامة، كلٍ على انفراد، لكي 

 . الترویجي لأن لكل عنصر مبادئه وأسالیبه ونظامه

  : )Public Relations( العلاقات العامة

إن التطور الذي رافق حیاة البشر وما أوجده من توسع في علاقاتهم، وما یتبع ذلك من 

بینهم، والحاجة لوجود انسجام وتآلف بینهم ومواجهة  ةخلال الاتصالات الفكریة والمادی



- 87 - 

 

لافات وتباین المواقف والآراء، إن كل ذلك أظهر حاجة لوجود علاقات وصلات منظمة الاخت

لضمان تقبل الغیر لفكرة ما، أو لتفهمه لوضع من الأوضاع، أو إقناعه بجدوى خدمة من 

 لعلاقات العامة بغرض إقامة الصلاتمفهوم ا و فائدة سلعة من السلع، لذلك ظهرالخدمات، أ

بما یحقق الثقة المتبادلة والتفاهم  لصلاتمهورها، والعمل على إدامة هذه االطیبة بین المنظمة وج

  . بینهم

  : أسالیب الترویج المختلفة

إصدار مطبوعات متنوعة الأشكال تحتوي على  :یشمل المزیج الترویجي ستة أنواع

ة معلومات عن الشركة ومنتجاتها، الدعایة والإعلان بأنواعها المختلفة المقروءة والمسموع

والمرئیة، ومن أسالیب الترویج أیضاً الزیارات المیدانیة للأسواق للالتقاء برجال الأعمال من 

المهتمین باستیراد المنتجات المرغوب ترویجها، وتعتبر المعارض التجاریة الدولیة أحد أهم وسائل 

على الترویج باعتبارها وسیلة فعالة لعرض السلعة على العملاء، والإجابة بصورة فوریة 

استفساراتهم ویأتي تنشیط المبیعات كوسیلة من وسائل الترویج، ویشمل كافة الأنشطة المؤدیة 

لتحفیز المستهلكین على زیادة مشتریاتهم، وأخیراً الترویج المباشر الذي یعتمد على الاتصال 

  . المباشر مع العملاء

، ولیست بدیلة وتجدر الإشارة إلى أن هذه الأسالیب متكاملة أي یكمل بعضها بعضاً 

لبعضها البعض، وكل منها یحقق هدف محدد ویستخدم في الوقت المناسب وبالأسلوب 

تباعها لضمان  المناسب، كما أن لكل أسلوب من أسالیب الترویج قواعد وأسس یلزم تفهمها وإ

 . تحقیق أقصى استفادة ممكنة
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   )1(ترویجالشكل یوضح أسالیب 

  

  

  

  

  :ياختیار عناصر المزیج الترویج

هنالك عوامل كثیرة لها تأثیرها في اختیار عناصر المزیج الترویجي أهمها طبیعة 

الجمهور المستهدف من الحملة الترویجیة وطبیعة البیئة الثقافیة للمجتمع من حیث القیم والتقالید، 

  . والأخلاق والعادات، والتعلیم، ومستوى المعیشة وطبیعة السلعة

  : طبیعة السلعة

المنتج المرغوب الترویج له یؤثر على إستراتیجیة الترویج المتبعة،  اختلاف طبیعة

الاعتماد في الترویج لها من خلال وسائل الدعایة والإعلان، عن فهنالك سلع بطبیعتها لا یقل 

مثل المنتجات الزراعیة وبالتالي یتم الاعتماد على وسائل الترویج الأخرى المناسبة لطبیعة 

  . والزیارات المیدانیةالسلعة مثل المطبوعات 

قطع وتحدد طبیعة السلعة نوعیة المزیج الترویجي المناسب فعلى سبیل المثال ال

الصناعیة معقدة التركیب تتطلب تركیزاً شدیداً على البیع الشخصي بواسطة رجال خبراء في 

ك المزیج مجالات تركیب واستخدام السلعة الصناعیة، أما السلع الاستهلاكیة فأكثر ما یناسبها ذل

الترویجي الذي یركز على البیع الشامل، والإعلان بمختلف وسائل الإعلان، كالتلفزیون والرادیو، 

ویستخدم الإعلان بدرجة أكبر بالنسبة للسلع الاستهلاكیة المنخفضة القیمة كالمشروبات الغازیة 
                                                        

  .29م، ص1993أبوبكر بصیرة، التسویق ودوره في التنمیة، بنغازي، جامعة قاریونس،  )1(

 أسالیب ترویج الصادرات

  

 المطبوعات 
زیارة 

 الأسواق  

الترویج 
 المباشر

الدعایة  المعارض
 والإعلان

تنشیط 
 المبیعات
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سلعة، ثم یبدأ ة التي یمكن استخدامها وتطبیقها في ترویج هذه المثلاً فهو الوسیلة الرئیس

الانخفاض في استخدام الإعلان عندما ترتفع قیمة هذه السلع الاستهلاكیة، وتبدأ الطریقة الثانیة 

أي البیع الشخصي الذي یلعب دوراً مهماً في تسویقها، أما بالنسبة للسلع الرأسمالیة حیث یكون 

  . ر الأساسي في ترویجهامتوسط قیمة الوحدة منها مرتفعاً نسبیاً فإن البیع الشخصي یلعب الدو 

  : دورة حیاة المنتج

أیضاً المرحلة التي یمر بها المنتج في دورة حیاته لها تأثیر على نمط، وأهداف 

إستراتیجیة الترویج، فالمنتج الجدید في مرحلة التقدیم یتم اختیار أدوات الترویج التي تحقق هدف 

نمو والنضج فإن الجهود تركز على خلق التعریف بالمنتج، ومزایاه، أما إذا كان في مرحلة ال

صورة ذهنیة جیدة، والإعلان التنافسي، أما في مرحلة التشبع والانحدار توجه جهود الترویج نحو 

 . تنشیط المبیعات وعروض الأسعار المنخفضة وتقدیم عینات مجانیة والتجربة العملیة للمنتج

  .)1(أسالیب الترویج المناسبة كل هدف من الأهداف

زیارة   معارض  مطبوعات  الهدف  قمالر 
  أسواق

دعایة 
علان   وإ

تنشیط 
  المبیعات

      مناسب  مناسب  مناسب   عقد صفقات تصدیر   1
      مناسب  مناسب  مناسب  خلق اهتمام بالشركة   2
    مناسب      مناسب  التعریف بمنتج جدید  3
  مناسب  مناسب        زیادة الطلب   4
  مناسب  مناسب        مقاومة المنافسین   5
  مناسب  مناسب        حتفاظ بالمستهلكین الا  6

                                                        
  . 23مرجع سابق، صمحسن فتحي عبد الصبور، أسرار الترویج فس عصر العولمة، ) 1(
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  : الترویج للأفكار المستحدثة

، كما ورد في الموسوعة الفلسفیة، هو نوع من أنواع النشاط )أو أعمال الفكر(إن التفكیر 

یقوم به كائن عضوي بیولوجي بشري كلما تصدعت بعض أنماط السلوك المعتادة، ومهمة 

نت حجر عثرة أمامه، ویتم تقییمه وفقاً لما یتصف به التفكیر هي أن یحل المشكلات التي كا

  . )1(الاعتقاد أو الفعل الذي ترتب علیه من درجة نسبة الدوام

ویرى ولیم جیمس أن الأفكار شأنها في ذلك شأن العقول ینبغي أن تعالج على أساس ما 

إلى النجاح خلال  تؤدیه، وحین یحكم المرء على فكرة ما بأنها صادقة فإنه یدعي ذلك لأنها تقوده

، بل هي أداة وماهیتها تكمن في قدرتها على  متاهة الخبرة فلیست الفكرة من الأفكار سراً ملغزاً

في التغییر الاجتماعي ) الاقتصاد(التنبؤ، ودار جدلاً كبیراً حول دور الأفكار والعوامل المادیة 

یر الاجتماعي في حین یرجع آخرون فالماركسیون ینسبون تأثیراً أساسیاً للعوامل المادیة في التغی

الدور الأساسي لتطور الفكر، ومن أبرز نقاط الخلاف التي ) أوجست كونت وهو بهوس(مثل 

فیها ) ماكس فایبر(فقد أدلى . )2()فیبر(و) كارل ماركس(أثیرت حول هذا الموضوع الخلاف بین 

نما الأفكا) هي التي تحكم العالم(برأي مؤداه أن الأفكار لیست  ر والمذاهب یمكن في بعض وإ

المواقف التاریخیة أن تؤثر بشكل مستقل على العوامل الأخرى في اتجاه التغییر الاجتماعي، وأنه 

لمن الخطأ على أي حال أن تقابل هكذا ببساطة بین العوامل المادیة، والأفكار، ذلك أن العوامل 

في نظریة ماركس عن ) ى الإنتاجقو (المادیة في ذاتها لا تدخل في السلوك الاجتماعي، وتعتبر 

، ولكنها لیست أكثر من تطبیقات العلم والتكنولوجیا، ولا یمكن أن یعني  التغیر عنصراً حاسماً

  . تطور القوى المنتجة سوى نمو المعرفة العلمیة والفنیة تلك التي اعتمدت على نمو الأفكار

                                                        
  . 202، ص)ت. ب(دار القلم، بیروت،  ،فؤاد كامل وآخرون، الموسوعة الفلسفیة) 1(
  . 323م، ص1980، دار المعارف، القاهرة، 5محمد الجوهري وآخرون، میادین علم الاجتماع، ط) 2(
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قبل أن یستمدها من  إلى أن الأفكار توجد في عقل الإنسان )رینیه دیكارت(ویذهب 

التجربة العملیة الحیاتیة، أي أن الإدراك العقلي المجرد سابق على الإدراك المادي المجسد، وقسم 

  : دیكارد الأفكار التي تشمل إدراكات الحواس إلى ثلاثة أنواع مختلفة

  . الأفكار المبتكرة/ 3  . الأفكار المكتسبة/ 2  . الأفكار الفطریة/ 1

ففي رأي  -أي الأفكار المستحدثة–ا نحن بصدد الحدیث عنه وتطابق الأخیرة م

أن المبتكرین للأفكار المستحدثة یتسمون بروح المغامرة على نطاق الجماعة التي ) روجرز(

ینتمون إلیها ویتعاملون معها ویقودهم إلى علاقات اجتماعیة خارجة عن النطاق المحدود داخل 

الفرد للأخذ بجدیة الأفكار یختلف مباشرة مع المعاییر النسق الاجتماعي، والواقع أن استعداد 

ا الاتجاه، كما أن النتائج المترتبة على انتشار الأفكار ذالتي یصطنعها تنظیمه الاجتماعي له

فمكونات الثقافة  )1(الجدیدة المستحدثة یقررها ویحدد شكلها العام؛ الثقافة السائدة في المجتمع

لدول النامیة والتي تقوم على أساس الثقافة القرویة والمكانة المنسوبة التقلیدیة المختلفة في أغلب ا

والمعاییر الخاصة والولاءات الأسریة أو القبلیة أو الدینیة أو الإقلیمیة أو الطائفیة أو العرقیة 

والتي تستند إلى مجموعة من التصورات الغیبیة والخرافیة واللاعملیة والرافضة للتجدید والمتضمنة 

الخ هذا النوع من الثقافة یمثل هذه المكونات من شأنها أن تكون معوقاً .. رات الانهزامیةللتصو 

وفي رأي روجر أن المقاومة . )2(خطیراً للنمو والتطور واستیعاب الأیدولوجیات والأفكار الجدیدة

المستحدثة من الأفكار كثیراً ما توجد في العادات الخاصة بالطعام والشراب إذ تكون على 

ففي . )3(لأغلب ذات جذور عمیقة في تقالید المجتمع وعلى ذلك تتأثر تأثیراً مباشراً بالقیم الثقافیةا

                                                        
  . 210، القاهرة، ص)ت.ب(النشر، عالم الكتب،  یةولیم روجر، ترجمة سامي ناشد، الأفكار المستحدثة وكیف) 1(
نبیل السمالوطي، علم اجتماع التنمیة، دراسة في دول العالم الثالث، دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، ) 2(

  . 350م، ص1981بیروت، 
  . 82رورجر، مرجع سابق، ص) 3(
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الحقول وترعى كیف ما ترید، في حیث أن هنالك  لالمقدسة خلابلاد الهند مثلاً تجوس الأبقار 

بعد ضربه یؤكل الأرز الأمریكیة ملایین من الناس یعانون من المجاعة، وفي الولایات المتحدة 

مثالاً آخر ) روجرز(ویورد . وتبیضه وذلك بالرغم من أن الأرز الخام أكثر فائدة لجسم الإنسان

فعندما دخلت الخیول في ثقافة هذا المجتمع كانوا ) نیفادا(بولایة ) الشوشوني(من مجتمع هنود 

بقة بها، إذ سبق یعرفون ماذا ینبغي لهم أن یصنعوا بهذه الخیول، لقد كان لهذه القبائل خبرة سا

لهم أن سرقوا خیول المهاجرین الأوائل لأمریكا وذبحوها لطعامهم، وعلى ذلك كانوا عندما یمنحون 

، ولكنهم  عدداً من الخیول لاستخدامها في نقل الأثقال وجر العربات، یرحبون بها ترحیباً كبیراً

  .كانوا یأكلونها

یة ضروریة حتى یتم استیعابها وتمر عملیة انتشار الأفكار المستحدثة بمراحل زمن

وتقبلها، ومن ثم تبنیها واعتناقها كما أن التعریف بها یحتاج إلى وسائل للاتصال بأفراد المجتمع 

الذین یرتبطون عادة بنظام من القیم الثقافیة المشتركة، وبصفة عامة فإن نشر المستحدثات 

  .)1()نظام اجتماعي مستحدث، وسائل اتصال، زمن،: (یحتاج إلى أربعة مرتكزات هي

  : المستحدث: المرتكز الأول

فیما یتعلق بالمستحدث فإنه لا یهم أن یكون جدیداً من الناحیة الموضوعیة المتعلقة به 

نما المهم هو عنصر الجدة أو الحداثة الذاتیة بالنسبة للشخص المستقبل  ذاتیاً أو بزمن ظهوره، وإ

التي قد تكون على مستوى القرار المتخذ لتقبله أو للمستحدث، والمقصود بالجدة الجدة الذاتیة 

  . رفضه، أو على مستوى المعرفة أو المعلومات أو الاتجاه المؤید أو المعارض للمستحدث

  : في هذا المقام وهي) Newness(وهنالك ثلاثة مكونات للجدة 

                                                        
  . 310، ص)م1973مكتبة الأنجلو المصریة، القاهرة، (إبراهیم إمام، دراسات في الفن الصحفي، ) 1(
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وعلى سبیل  إن الجدة تتوفر عند إضافة المكونات غیر المشمولة مسبقاً في الشيء المنتج،/ 1

مین إلیه أو استبدال الجلد بالبلاستیك أو حتى تقدم سیاسي اتیإضافة فبالمثال فإن إثراء الطعام 

  . قیادي له قوة جاذبیة، كل هذه الأمثلة تمثل أبعاد التغیرات الفنیة في التركیب المادي

التغلیف، وهذا بالإضافة للأمثلة السابقة أو بدلاً منها یمكن أن یحدث التغییر في عملیة / 2

مودیل سیارة جدیدة، أو موضة ملابس (مثل التغییر في أسلوب الموضة ) شیئاً جدیداً (یعتبر 

  ).جدیدة، أو أي عوامل تمثیل أخرى

. تغییر أو تبدیل في الوظیفة أو الأداة للإنتاج، أو الأفكار یعتبر مكوناً إضافیاً للجدة/ 3

اً ملحوظاً وكبیراً في السلوك أكثر من مجرد تبني والتغیرات في هذه الأحوال تتضمن عادة تغیر 

أفكار مستحدثة مختلفة في اختراع التلفزیون، (موضة أو أسلوب جدید، وعلى سبیل المثال 

  .)1()الخ.. كاسیت، أو موتور جدید

وهذه المعاییر تقع مع تصورات أو إدراك وحدة ) الجدة(هنالك معاییر بدیلة لتعریف 

) المستهلك(وهذا المدخل یؤكد على كیفیة رؤیة صانع القرار .. )Adoption Unit(التبني 

فكراً (ومعنى ذلك أن إنتاجاً معیناً یمكن اعتباره .. للشيء، المنتج أو الفكرة على أنها جدیدة

  . في حالة واحدة فقط هي أن یراه فرد معین كذلك) مستحدثاً 

بینما تراها ثقافة ) جدیدة(لى أنها ومن الناحیة الثقافیة فقد تتفاعل ثقافة معینة مع فكرة ع

، ومما هو بدیهي أن  .كل مستحدث كان جدیداً وقتاً ما أخرى شیئاً قدیماً

  : وتتلخص أهم خصائص المستحدث في الآتي

                                                        
، وكالة المعلومات الكویتیة( ،1الإعلام والدعایة والتنمیة، ط الاتصال بالجماهیر بین أحمد بدر،. د) 1(

  . 40ص م،1982، )الكویت
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بحیث تبدو الفكرة على أنها أصلح من الأفكار السابقة اقتصادیاً : الفائدة النسبیة

  . واجتماعیاً وتبعث على الرضا والراحة

  . ئمة والتوافق مع القیم والتقالید والخبرات السابقة وحاجات المستقبلینالملا

وهي خاصیة ذاتیة من وجهة نظر المستقبل تعتمد على درجة : بساطة المستحدث

  . تفاعله الاجتماعي استناداً إلى مستوى تعلیمه وثقافته

جدوى القابلیة للتجریب على نطاق محدود، حتى إذا استطاع المستقبل أن یجرب 

  . المستحدث أمكنه أن ینطلق من استخدامه على المدى البعید باستمرار

فكلما كانت نتائج استخدام المستحدث ظاهرة جلیة للآخرین كانت فرصة : وضوح النتائج

  . استخدامه كبیرة والاقتناع بجدواه سریعة

  : وسائل الاتصال: المرتكز الثاني

جزء من دراسة الاتصال فعن طریق النشر  إن تعمیم المستحدثات ونشرها وترویجها هو

ع استخدامها بین الناس، ویتجه الباحثون إلى القول بأن لتعمیم وبه تروج المستحدثات، ویشییتم ا

أي –التعرض لوسائل الاتصال الجماهیري من شأنه أن یخلق جواً ملائماً ومؤید للتغییر ولكنه 

على تكوین أو تغییر اتجاهات محددة نحو نادراً ما یكون قادراً  -التعرض لوسائل الإعلام

الاقتراحات والأفكار الجدیدة، أي أن وسائل الإعلام الجماهیري في الوقت الحاضر قد ساعدت 

للتحدیث أكثر من تقدیمها للتفاصیل  )Favorable Climate(على خلق الجو الملائم 

ذلك أن تبني الأفكار . یدةوالإجراءات المحددة التي یتطلبها تبني الاختراعات والأفكار الجد

 . الجدیدة یعتبر مرحلة لاحقة لخلق المناخ الملائم
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نموذج دور وسائل الإعلام في خلق مناخ التحدیث الذي یؤدي إلى التنمیة وتبني الأفكار 

  .)1(والاقتراعات الجدیدةوالمقترحات 

  مؤشرات التحدیث   .1

←  

  المناخ الملائم للتحدیث 

←  

  الجدیدة  تبني الاقتراعات والأفكار

←  

نتائج في السلوك 

  أكثر تقدماً 

التعرض لوسائل الاتصال    .2

  الجماهیري 

البحث النشط عن / 1

  . المعلومات

الوعي بالمعلومات الصحفیة / 1

  ↓عن الأفكار والاقتراعات الجدیدة 

إنتاج زراعي / 1

  أعلى

3.     

  

  

مصحوباً بالاتصال (

المواجهي الشخصي 

  )اللاحق

اتجاهات مؤید نحو الاقتراعات / 2  اتجاه مؤید للتغیر / 2

  ↓والأفكار الجدیدة

أطفال أقل لكل / 2

  أسرة

تبني الأفكار والاقتراعات / 3  الطموحات الأعلى / 3

  ↓الجدیدة

صحة وتغذیة / 3

  أفضل

إدارة التحكم / 4

  والمسئولیة الذاتیة 

استمرار تطبیق الأفكار نحو / 4

  التوقف عن استمرار ذلك التبني

ة المشارك/ 4

  السیاسیة الأوسع 

): روجرز(غیر أن أهم أهداف لنشر المستحدثات هو الوصول للتعدیل السلوكي، یقول 

أن معظم الأشخاص یصبحون على علم بالأفكار المستحدثة عن طریق وسائل الإعلام العامة، "

 وبعدها یشرعون في مناقشة هذه الأفكار مع أقرانهم، كما أن الأفكار المستحدثة تنتقل من

مصادر الأفكار الجدیدة إلى قادة الفكر، سالكة الطرق المناسبة، ومن هؤلاء القادة إلى أتباعهم، 

ویتم ذلك بإتباع أسالیب الاتصال الشخصي، ومن الجائز أن الخطوة الأولى هي انتقال 

تباع قد تتضمن أیضاً المعلومات في حین أن الخطوة الثانیة، وهي الانتقال من الفائدة إلى الإ

  . )2("نتشاراً للنفوذا

                                                        
   .37أحمد بدر، الاتصال بالجماهیر، ص )1(
  . 263روجر، مرجع سابق، ص )2(
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إلى أن انتقال المعلومات من شخص لآخر قد یحدث على مرحلتین، ) روجرز(وخلص 

ولكن العملیة المترتبة على استخدام وسائل الإعلام العامة ودور قادة الفكر في التأثیر على 

لهامة الأفراد العادیین لهي من دون شك محاولة للتبسیط فاقت حدودها الطبیعیة ومن الأمور ا

  : الأخذ في الاعتبار الآتي

توصي الشواهد المستحدثة من البحوث الحدیثة بوجود حركة لها مسار متعدد المراحل وذلك / 1

  . عندما یؤثر قادة الفكر في غیرهم من قادة الفكر وعندها یؤثر هؤلاء بدورهم في أتباعهم

داً من نظریة المرحلتین، وهي إن عملیة استخدام وسائل الإعلام العامة إنما هي أكثر تعقی/ 2

التي سبق ذكرها، ولكن هنالك خطوتان أخریان لابد أن یمر بهما نقل المعلومات في أي مرحلة 

من مراحل عملیة الانتشار على هذا الأساس، إذا كان الإنسان یرغب في إتباع هذا الطریق لابد 

نتشار، وفیما یتعلق بمسألة أن یصطنع علاقة مزدوجة ویتخذ منها مركز التحلیل في عملیة الا

فإن هذا النوع من الاتصال ینتج عنه تغییر السلوك أو الاتجاهات بالنسبة –التأثیر الشخصي 

للشخص المستقل والتأثیر الشخصي الصادر عن الزملاء والأقران هو عادة أكثر ما یكون أهمیة 

حل الأخرى أنه أكثر أهمیة في مرحلة التقییم خلال مرحلة التبني وأقل ما یكون أهمیة في المرا

أیضاً لفئة المتبنین الأواخر منه لفئة المتبنین الأوائل، كذلك یكون التأثیر الشخصي أكثر أهمیة 

 . في المواقف غیر المؤكدة منه في المواقف المحددة
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  : )1(وبصفة عامة تتلخص وظائف الاتصال لنشر الأفكار المتحدثة في الآتي

  : وظائف الحث/ 1

ي البرامج المصممة لإثارة الاهتمام والتباهي والحث بصفة خاصة على تبني وتتمثل ف

  . فكرة مستحدثة

  : وظیفة التقییم/ 2

یم المعلومات لهؤلاء المهتمین بموضوع معین ویبحثون یتتمثل في البرامج المصممة لتق

  . یم ما یبحثون عنهة أو تحلیلیة لكي تساعدهم على تقیعن مواد إضافیة، وصفی

  : یفة الأخباروظ/ 3

وهي الرسائل القصیرة التي یقصد بها تقدیم الفقرات الإخباریة البسیطة، مثل إعطاء 

برنامج مفكرة (معلومات عن أماكن وجود العیادات الطبیة وعدد ساعات العمل وما شابه ذلك 

  . التلفزیوني) تشاهد غداً (الإذاعي أو ) الیوم

  : وظائف التعزیز/ 4

بموضوع ما أو الحفاظ على عادة معینة بحیث یجب أن تقوم وهي تتعلق بالاهتمام 

 . بعملیة التعزیز للتمسك والالتزام بوسائلها، أو التعزیز والتأكید المستمر لأمر مطلوب

  : الوظیفة المهنیة/ 5

وهي البرامج المصممة للمجموعات والأفراد المرتبطین مباشرة بأعمال التنمیة، مثل 

  . الخ.. ن في میادین التنمیة للمدرسین والأطباء والقابلاتالبرامج التي تعد للعاملی

                                                        
م، 2006، )ط. ب(، )المطبعة الهاشمیة، سوریا(عبد الماجد أحمد الحسن، التلفزیون والأفكار المستحدثة، ) 1(

  . 24ص
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  : الزمن: المرتكز الثالث

وزمان یختلف من فكرة إلى أخرى، ومن  ر الأفكار المستحدثة إلى وقت كافیحتاج نش

شخص إلى آخر، ومن بیئة إلى بیئة أخرى، فقد احتاج انتشار الفرن السردابي في صناعة 

، واحتاج شیوع البذور المحسنة بین الفلاحین الذین یزرعون الخزف في بریطانیا إلى أ ربعین عاماً

القمح إلى أربعة عشر عاماً في أمریكا، وكان لابد من مرور خمسین عاماً حتى یتقبل الناس فكرة 

مدارس ریاض الأطفال، وهكذا فإن عملیة نشر الأفكار المستحدثة لابد أن تمر بمراحل زمنیة 

ها واعتناقها، والزمن عنصر جوهري في عملیة نشر المستحدثات بالنسبة ضروریة حتى یتم تقبل

  : )1(لما یلي

  . عملیة اتخاذ القرار بالنسبة للأفكار المستحدثة/ 1

  .)Innovativness(الابتكاریة / 2

  . معدل تبني الأفكار المستحدثة/ 3

فرد خلالها من وعملیة اتخاذ القرار بالنسبة للأفكار الحدیثة هي عملیة عقلیة یمر ال

من كار المستحدثة إلى اتخاذ القرار بالتبني أو الرفض وأخیراً بالتأكید والتثبت فالمعرفة الأولیة للأ

  : وظائف من هذه العملیة هذا القرار، أي أن هنالك أربع

  . التأكید والتثبت/ 4  . القرار/ 3  . الإقناع/ 2  . المعرفة/ 1

الاستخدام الأكمل للأفكار الجدیدة باعتبار ذلك أما من ناحیة التبني فهو یتضمن قرار 

 Discontinuaceأفضل السبل، أما الرفض فهو قرار بعدم تبني الأفكار المستحدثة، أما التوقف 

ف استخدام الأفكار المستحدثة التي وافق على تبنیها من قبل، أي أن التوقف هنا اقإیفهو قرار 

                                                        
  . 418مرجع سابق، ص الاتصال بالجماهیر،أحمد بدر، ) 1(
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ها، أما الابتكاریة فتعني الدرجة التي یتبنى بها الفرد هو قرار لتبني الفرد الحدیث متبوعاً برفض

  . الأفكار الجدیدة بطریقة أسرع من غیرها من أعضاء النظام الاجتماعي

ویعتمد هذا الزمن على الصفات التجریدیة للفرد إذا ما قورن بغیره من الأفراد في 

اً عند یتمیز مجتمعاً تجدیدالاختلافات الفردیة، بل یتجاوزه إلى الاختلافات الاجتماعیة التي 

  . )1(مجتمع تقلیدي

ودرجة التجدید هي الزمن الذي یستغرقه الفرد منذ (ویصنف الأفراد وفقاً لدرجات التجدید 

  ).معرفته بالمستحدث إلى تبنیه واستیعابه واستخدامه

  : عملیة التبني وفئات المتبنین: المرتكز الرابع

عملیة العقلیة التي ینقل الفرد عن طریقها الأفكار ال: "عملیة التبني بأنه) روجرز(یعرف 

  .)2()المستحدثة من مجرد السماع عنها لأول مرة حتى اعتناقها

وتختلف عملیة التبني عن عملیة الانتشار، إذ أن التبني أمر یتعلق بالفرد وحده، بینما 

یل، وعلى هذا زمني طو الانتشار یقع عادة بین الناس، والناس عادة یتبنون الفكرة على مدى 

  : إلى الفئات التالیة) روجرز(الأساس یقسمها 

  . فئة المتبنین الأوائل/ ب    . فئة المبتكرین/ أ

  . فئة الغالبیة المتأخرة/ د  . فئة الغالبیة المتقدمة/ ج

  . فئة المتلكئین/ هـ

بنین الجرأة لدى المبتكرین والاحترام لدى المت: والقیم الغالبة لكل فئة من هذه الفئات هي

والتشكك لدى الغالبیة المتأخرة . الأوائل، والتأني مع المتبصر في العواقب لدى الغالبیة المتقدمة

                                                        
  . 314مرجع سابق، ص الاتصال بالجماهیر،إبراهیم إمام، ) 1(
  . 105مرجع سابق، ص، الأفكار المستحدثة وكیفیة النشرروجرز،  )2(
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بإعداد جدول خاص بذلك بین فیه القیم ) روجرز(ولإعطاء صورة متكاملة لفئات التبني قام 

  . ة الممیزة لهذه الفئاتلكل فئة والصفات الثلاث الرئیس البارزة

  .)1(متكاملة لفئات التبنيجدول لإعطاء صورة 
            الرقم
  الإعلانات الاجتماعیة  السلوك المتبع في الاتصال  الصفات الممیزة للشخصیة  القیم البارزة  فئة التبني  1
المبتكرون للآراء المستحدثة والمتبنون   2

  لها 
مستعدون : مغامرون

  لخوض المصاعب 
في مركز  -ما زالوا شباباً 

اجتماعي مرموق یقومون 
أعمال هامة في المجتمع، ب

وهم من ذوي التخصصات 
  أثریا 

على صلة كبیرة بالمصادر 
العلمیة للمعلومات، على 
صلة كبیرة مع غیرهم من 
أفراد هذه الفئة یستخدمون 
المصادر غیر الذاتیة على 

  أوسع نطاق 

یتمتعون بقسط من 
القیادة منفتحون كثیراً 

  على العالم الخارجي 

ینظر ) محترمون(   المتبنون الأوائل  3
إلیهم أقرانهم باعتبارهم 

  نماذج تحتذى

ذوو مراكز اجتماعیة هامة 
یقومون بأعمال كبیرة على 

  درجة من التخصص

على اتصال كبیر بدعاة 
التغییر الاجتماعي 

  المحلیین 

على أكبر قسط من 
مقیدون  -القیادة الفكریة

كثیراً بحدود البیئة 
  المحلیة 

على  -ثابرونم  الغالبیة المتقدمة   
استعداد للنظر في 
تبني الأفكار 
المستحدثة بعد أن 
یكون جمیع الزملاء 

  قد انتهوا من تبنیها 

ذوو مراكز اجتماعیة هامة 
نسبیاً ویقومون بأعمال أكبر 
من الأعمال العادیة وبها 

  شيء من التخصص 

على اتصال كبیر بدعاة 
التغییر الاجتماعي وبأفراد 

  فئة المتبنین الأوائل 

على درجة من القیادة 
  الفكریة 

لابد من : مشككون  الغالبیة المتأخرة   
ضغط یتعرضون له 
من قبل الزملاء قبل 

  أن یتم التبني 

ذوو مراكز اجتماعیة تقل 
في مستواها عن المستوى 
المتوسط، یقومون بأعمال 
بسیطة لا تحتاج إلى 
  تخصص كبیر دخلهم بسیط 

یحصلون على الأفكار من 
لذین هم على الزملاء ا

الأغلب من الفئة الغالبة 
المتقدمة لا یستخدمون 
كثیراً من وسائل الاتصال 

  الجمعي 

یقومون بدور أقل في 
  مجال القیادة الفكریة 

متمسكون بالتقالید   المتلكئون  
یتجهون إلى الماضي 

  في جمیع تصرفاتهم 

تخصص قلیل ومستوى 
اجتماعي منخفض، أعمال 
، بسیطة، دخلهم بسیط جداً 

  متقدمون في السن 

    

  : وتمر عملیة اتخاذ قرار التبني بعدة مراحل

  . مرحلة الوعي والمعرفة بوجود فكرة جدیدة/ 1

  .مرحلة الاهتمام بالفكرة الجدیدة والبحث عن معلومات عنها/ 2

                                                        
  . مرجع سابق ،الأفكار المستحدثة وكیفیة النشرروجرز،  )1(
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مرحلة التقییم حیث یحاول الفرد أن یحدد موقفه الحالي والمستقبلي ویقرر تجربة الفكرة أو / 3

  . ارفضه

مرحلة التجربة والمحاولة، حیث یحاول الفرد تجریبها على نطاق صغیر لتقریر صلاحیتها / 4

  . لظروفه هو

  . )1(مرحلة التبني، حیث یستخدم الفرد الفكرة الجدیدة بصفة مستمرة على نطاق واسع/ 5

                                                        
  . 43رجع سابق، صأحمد بدر، م) 1(
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  : )1(مراحل هي ر نموذجاً جدیداً یحتوى على أربعویطرح روجرز وشومیك

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .نموذج اتخاذ قرار تبني أو رفض الأفكار المستحدثةیوضح شكل 

  .حیث یتعرض الفرد لوجود الفكرة الجدیدة ویكتسب بعض الفهم عن كیفیة عملها: المعرفة/ 1
                                                        

  . مرجع سابق ،الأفكار المستحدثة وكیفیة النشرروجرز،  )1(

 ))النتائج((

 استمرار التبني

 ))مقدمات(( ))العملیة((

 التبنيتوقف 

 متغیرات المستقبل التبني

 ))یةالصفات الشخص((

 ))الخ.. الاتجاه العام نحو التغییر((

  1إحلال 
       2 

 القنوات

 Iالمعرفة  IIالاستمالة  IIIالقرار  IVالتأكید 

 الصفات الاجتماعیة

 ))المحلیة/ العالمیة((

 الحاجة إلى الأفكار المستحدثة

  صفات الأفكار 
 المستحدثة

متغیرات النظام 
 الاجتماعي

  . بیةالمیزة النس/ 1
  . الملاءمة والانسجام/ 2
  . التعقد/ 3
  . القابلیة للتجریب والمحاولة/ 4
  . إمكانیة الملاحظة والانتقال/ 5

 الزمن

  . معاییر النظام الاجتماعي/ 1
  . تقبل الانحراف/ 2
  . تكامل عملیات الاتصال/ 3

 متأخر تبني

استمرار عملیة 
 الرفض

 رفض
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  . یدةحیث یكون الفرد اتجاهاً مؤیداً أو معارضاً نحو الفكرة الجد: الاستمالة/ 2

  . حیث یشترك الفرد في أنشطة تؤدي إلى اختیار تبني أو رفض الفكرة: القرار/ 3

حیث یسعى الفرد إلى تأكید القرار الذي اتخذه بشأن الفكرة الجدیدة، ولكن الفرد ربما : التأكید/ 4

  . یعكس قراره ویرجع فیه إذا تعرض لرسالة متعارضة تتعلق بهذه الأفكار المستحدثة

یتعلق بتبني الأفكار المستحدثة فقد بینت الدراسات في هذا المجال أن من أما فیما 

من الاختلاف في معدل التبني یمكن شرحه وتفسیره، بناءاً على المعاییر  )%87(إلى  %)49(

، هذا بالإضافة لبعض )المیزة، النسبیة، الملائمة، التعقید، المحاولة، غمكانیة الملاحظة(الخمسة 

  : ى مثلالمتغیرات الأخر 

  . نوع القرار المتخذ بشأن الأفكار المستحدثة/ 1

  . طبیعة قنوات الاتصال المستخدمة/ 2

  . طبیعة النظام الاجتماعي/ 3

  . درجة جهود الترویج التي تقوم بها عوامل التغییر في زیوع الأفكار المستحدثة/ 4

طلب فقط قراراً أنه یتوقع عادة أن الأفكار المستحدثة التي تت) أحمد بدر(وفي رأي 

سلطویاً سیتم تبنیها بسرعة، لأن أفراد أقل یشتركون في عملیة اتخاذ القرار بشأن الأفكار 

في نظریتهما العامة ) روجرز ومتوسیكر(رأیه على ما ذهب إلیه ) بدر. د(وقد بني . المستحدثة

ر بشأن بهذا الخصوص وهي أنه كل ما كثر الأشخاص الذین یشتركون في عملیة اتخاذ القرا

 . الأفكار المستحدثة، كل ما كان معدل التبني بطیئاً 
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  : النظام الاجتماعي: المرتكز الخامس

النظام الاجتماعي هو مجموعة من الوحدات التي تختلف ریفیاً وتعمل معاً عملاً مشتركاً 

وقد یكون أعضاء هذا النظام الاجتماعي أفراد أو . لحل مشكلة ما من أجل الصالح العام

  . عات أو منظمات أو مؤسساتجما

أنها تساعد على انتشار المستحدثات أو أنها قد تعوق : ومن خصائص النظم الاجتماعیة

أن عملیة ) إبراهیم إمام. د(من انتشارها، وفقاً لما تملیه القیم التجدیدیة والقیم التقلیدیة، وفي رأي 

الأولى فهي مجموعة العوامل  أما المجموعة: نشر المستحدثات تتأثر بمجموعتین من العوامل

الفردیة النفسیة وهي درجة التجدید في الشخصیة والسلوك الاتصالي والاتجاهات النصیة نحو 

والمجموعة الثانیة فهي مجموعة العوامل الاجتماعیة كالقیم . والأفكار الجدیدة المستحدثات

  . )1(اعیةوالعادات والتقالید والمعاییر والمبادئ والمراكز والأدوار الاجتم

وتشیر الدراسات النظریة والأمبریقیة في مجال التنمیة إلى أن استحداث تجدید معین 

داخل نسق مجتمعي ما یستثیر مجموعة من العملیات التفاعلیة، سواء من حیث أثره على مناطق 

 ءثقافیة داخل وخارج منطقة التجدید نفسه، أو من حیث تحقیق الاقتناع بالتجدید من جانب أعضا

إلى أن قضیة التجدید هي قضیة تغییر ثقافي في المقام الأول، ) السمالوطي. د(ویذهب . النسق

كما أن . )2(وذلك لارتباطها بالبناء الثقافي القائم وبالتوجیهات الثقافیة العامة في الموقف الإنمائي

تشكل حائلاً ) روجرز(الاختلافات في درجة القابلیة لدى الناس لاعتناق الأفكار الجدیدة في رأي 

  . هاماً یحول دون تدفق التأثیرات داخل التنظیم الاجتماعي ذي المعاییر المتطورة

                                                        
  . 137مرجع سابق، ص الاتصال بالجماهیر،إبراهیم إمام، ) 1(
  . 312مرجع سابق، صعلم الاجتماع في القیمة، دراسة في دول العالم الثالث، السمالوطي، ) 2(
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  المبحث الثاني
  ةوسائل الاتصال التفاعلی

العقد الماضي ثورة كبیرة في مجال وسائل الاتصال جعلت من العالم قریة  يشهد العالم ف  

ت المعلومــات، واســتخدام تكنولوجیــا البــث كونیــة، فمــع تطــور الحاســبات، وشــبكات الهــاتف، وشــبكا

الفضائي، وظهور تكنولوجیـا الوسـائط المتعـددة وتكنولوجیـا الاتصـال التفـاعلي بتطبیقاتهـا المختلفـة 

وفي هذا الإطار ظهرت وسائل اتصالیة حدیثة وعالمیة ومتمیزة وذلك لما تمتلكه هذه الوسائل من 

ـــدها ال ــات وقـــدرات وخصـــائص تكنولوجیـــة تفتق ــم هــــذه إمكانـ ــل أهـ ـــة، ولعـ ــالیة التقلیدی وســــائل الاتصـ

الخصــائص التــي تتمیــز بهــا هــذه الوســائل الاتصــالیة الحدیثــة وفــي مقــدمتها شــبكة الإنترنــت، هــي 

متلاكهـــا تفاعلیـــة بـــین المرســـل امتلاكهـــا لأدوات تفاعلیـــة حدیثـــة وفـــي مقـــدمتها شـــبكة الإنترنـــت، لا

ات واســتخدمها للوســائط المتعــددة كالصــوت والمســتقبل وقــدرتها علــى النقــل الســریع الحــي للمعلومــ

والصورة الثابتة والمتحركة وتبادل الرسائل بین أطـراف العملیـة الاتصـالیة، والجمـع بـین خصـائص 

  .)1(الخ... وسائل الاتصال الشخصي ووسائل الاتصال الجماهیري، والكونیة والتزامنیة 

ــذه الخصـــائص بالتكامـــل فی   ــیة الاختوتتمیـــز هـ یـــار تعـــد شـــرطاً ضـــروریاً مـــا بینهـــا، فخاصـ

لتحقیق التفاعلیة، والمرونة بین التزامنیة واللاتزامنیة توسـع مجـال التفاعـل علـى الشـبكة، واسـتخدام 

الوسائط المتعددة یعمق هذا التفاعل ویقویه، لذلك یرى الباحث أن كل هذه الخصـائص الاتصـالیة 

  .تعراضهاالحدیثة تدور حول خاصیة التفاعلیة والتي سیقوم الباحث باس

                                                        
الدار المصریة اللبنانین، مصر، (، 1عصر التقنیة الرقمیة، طسعید الغریب النجار، تكنولوجیا الصحافة في ) 1(

  . 18، ص)م2003
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  :وسائل العلاقات العامة عبر الإنترنت

متنوعــة فــي و ولون فــي العلاقــات العامــة وســائل اتصــال متعــددة یســتخدم العــاملون والمســئ

ــواء أكــــان فـــي  ــائل المطبوعــــة وهـــي الأكثــــر شـــیوعاً ســ ـــك الوســ ــال أعمــــالهم، فهنال تعاملهــــا مــــع مجـ

ــة  ـــات الإدارة وصــــحف و والتـــي تتمثــــل الجمـــاهیر الداخلیـ مجـــلات العـــاملین والمنشــــورات فـــي خطاب

والتقـــاریر المالیـــة الســـنویة والكتیبـــات والنشـــرات، كمـــا تتمثـــل المطبوعـــات للجمـــاهیر الخارجیـــة فـــي 

ــــ ــلات والتقــ ـــحف والمجــــ ـــي الصـــ ــــة فـــ ــــة والتجاریــ ــات الإعلامیــ ــــ ـــــتهلكین االإعلان ــلات المسـ ریر ومجــــ

وهنالـك الوسـائل الشـفهیة والمساهمین والمراسلات والكتیبات والملصقات والإعلان بالبرید وغیرهـا، 

وهــي الأكثــر إقناعــاً وتــأثیراً قــد زادت أهمیــة هــذه الوســیلة الاتصــالیة بعــد مــا تبــین أهمیــة الاتصــال 

مكانـــات وســـائل الاتصــال الجمـــاهیري، حیـــث تتضــح أهمیـــة الوســـائل  الشخصــي ووضـــوح حــدود وإ

اتــه فــي الوصــول إلــى الفرصــة للحــوار والمناقشــة وقــدرة القــائم بالاتصــال ومهار إتاحــة الشــفهیة فــي 

قناعــه، وتتــوفر للعلاقــات العامــة إمكانیــة الاتصــال بالوســائل الســمعیة " داخلــي خــارجي"الجمهـور  وإ

ـــأثیر مـــزدوج  ـــان، بمـــا تـــوفره مـــن ت لتبصـــیر والمرئیـــة، بعـــد أن أصـــبحت أهمیتهـــا أمـــراً واضـــحاً للعی

داراتهــا فــي  الجمــاهیر وأصــبح تــوفیر الإمكانــات الإلكترونیــة ضــروریاً لممارســة العلاقــات العامــة وإ

ــوفیر الامكانیـــات  ــة بالمنظمـــات، حیـــث تتضـــمن كـــل عملیـــة مـــن عملیـــات تـ أقســـام العلاقـــات العامـ

ة ســواء فــي عظــم أنشـطة الشــركالإلكترونیـة للمنظمــة فــي الاتصــالات داخـل المنظمــة وخارجهــا، ولم

  .خلیةالدعایة أو المبیعات أو التسویق أو في التصمیم والتطویر أو نظم الإدارة الدا

ویمكن عرض الوسائل الاتصالیة المستخدمة فـي العلاقـات العامـة والتـي أتاحهـا الإنترنـت 

  :فیما یلي

 .البرید الإلكتروني .1

 .المجموعة الإخباریة .2
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 .صفحات الویب .3

 .الوسائل الفوریة .4

 .قوائم البرید على الإنترنت .5

 .الدردشة .6

 .لوحات الإعلانات .7

 .البرامج التابعة .8

  :نيالبرید الإلكترو : أولاً 

یعتبـر البریــد الإلكترونـي مــن الوسـائل الهامــة للعلاقـات العامــة فهـو یــوفر السـرعة والتبــادل 

هـــور ممــع الآخـــرین بالإضـــافة للقـــدرة علـــى إرســـال المعلومـــات التـــي تهـــدف إلـــى توصـــیلها إلـــى الج

  .بسرعة وسهولة

ــوم فـــي معظـــم عملیـــات تبـــادل المعلومـــات الشخصـــی   ــي الیـ ـــد الإلكترونـ ــتخدام البری ـــتم اسـ ة ی

ـــدمات ودعــــم  ــــوفیر خـ ــافة إلــــى ت ــة بالإضــ ــ ـــات البیــــع الكامل ــة وعملیـ ــة والإعلانیــــة والدعائیــ ــ والتجاری

العمـــلات، وتعتبـــر كـــل عملیـــة اتصـــال تجاریـــة تقـــوم بهـــا المؤسســـة أو المنظمـــة تعزیـــزاً أو إضـــعافاً 

الة وسیلة قویة لخلق المحافظة على اسم المنتج والمنظمة، فكـل رسـ" البرید"لعلاقتها وسمعتها فهو 

بریدیـــة إلكترونیـــة لهـــا تأثیرهـــا علـــى اســـم المنظمـــة، وتـــنعكس طبیعـــة علاقـــة المنظمـــة أو المؤسســـة 

بأكملهــا مــع العمیـــل فــي العلاقـــات عبــر البریـــد الإلكترونــي، كمـــا أن أســلوب المســـتخدم فــي البریـــد 

 الإلكترونـي یعكــس صــورة المنظمــة وأســلوب الاتصــال ســواء أكــان جــاداً أو رســمیاً أو جافــاً وعكــس

  .ذلك یعكس شخصیة المنظمة لدى العملاء

ــي إصــــدار    ــة فــ ــور والوســــائل الهامــ ــي یعتبــــر البریــــد الإلكترونــــي مــــن الأمــ المعلومــــات وتلقــ

الخاصـة بالشــركة فــي شـكل بیــان صــحفي مــثلاً عنـد اســتخدامه بشــكل فعـال، حیــث یكــون التســویق 
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طریقـة شخصـیة للاتصـال  لمنتجات المنظمـة عبـر البریـد مـن الوسـائل الجیـدة للغایـة كمـا أنـه یـوفر

 .مع العملاء

  :كما تظهر عدة فوائد لاستخدام المؤسسة للبرید الإلكتروني في تعاملاتها تتمثل في

 .جه الحملات التسویقیة عبر البرید الإلكتروني في مباشرة إلى العملاءتو  .1

 .نقل الرسائل الصحیحة المحدودة .2

 .نيالأشخاص مباشرة إلى رسائل البرید الإلكترو إستجابة  .3

 .لقلیل من الجهد من جانب المؤسسة ومن المتلقيل هتطلب .4

 .بسیطةالتكلفة ال .5

البریـد الإلكترونــي الشخصــیة كفــاءة وســیلة لقـد أثبتــت الحمــلات الترویجیـة التــي اســتخدمت 

نهــا صــاحبة أعلــى عائــد علــى الاســتثمار عنــد اســتخدامها بطریقــة ســلیمة ومتصــلة حیــث بأعالیــة و 

ــد الإلكترونــــي ل ــ ـــوزع الرســــمــــا مؤسســــة یســــمح البری ــة لتناأو تـ ـــرق مختلفــ ــة بهــــا بطـ ســــب ائل الخاصــ

  .احتیاجات المتلقین

قدرة المؤسسـة علـى متابعـة الحمـلات إسهامه في مساندة لبرید الإلكتروني لویحسب أیضاً 

التي تقوم بها بشكل واضح ودقیق مـن خـلال معرفـة مـن زار الموقـع الخـاص بالمؤسسـة وكـم عـدد 

  .لآخرینل تح الرسائل وكم عدد الأشخاص الذین مروراً رسائلاً الأشخاص الذین قاموا بف

وعلى الرغم من الفوائد الجمة التي تعود على الشركة جراء اسـتخدام البریـد الإلكترونـي إلا 

  .أن هنالك بعض المخاطر التي یجب على المؤسسة أو الشركة أن تحذر منها

لبریــد الإلكترونــي بشــكل آلــي، علــى ایتطلــب إرســالها حیــث أن هنالــك بعــض البــرامج التــي 

دور المؤسسـة فـي تحدیـد أهـدافها الرسائل في الیـوم، لـذا یـأتي هنـا  حیث یمكنها إرسال ملایین من

 .وجمهورها الذي ترید الوصول إلیه
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  :المجموعات الإخباریة: ثانیاً 

ـــع عــــن هــــي عبــــارة    ــات للمناقشــــة التــــي یمكنــــك فیهــــا تبــــادل المعلومــــات والآراء مـ مجموعــ

جمیــع أنحــاء العــالم یــتم الوصــول إلــیهم مــن خــلال بــرامج لقــراءة الأخبــار، واســتخدام  أشــخاص مــن

المعلومات المجموعات الإخباریة كوسیلة لنشر الرسـائل الخاصـة والمنظمـة لـیس بالعملیـة السـهلة، 

تـدخل التـي وكثیر من المجموعـات الإخباریـة مرتبطـة ببعضـها الـبعض وتـرفض مجـادلات الغربـاء 

  .ورفض مثل هذه المحادثات یمكن أن یؤثر على سمعة المنظمة في محادثاتهم،

وعندما یتم استخدام المجموعات الإخباریة بشكل مناسب فهي توفر فرصاً ناجحة لإشراك 

تكــوین الـــرأي العـــام وهنالـــك بعـــض فـــي الجمهــور المناســـب المهـــتم والنشـــط الــذي یلعـــب دوراً هامـــاً 

ــــال المعل ـــات بإرسـ ــي تســـــمح للمنظمــ ــــرامج التـــ ـــرة إلـــــى البـ ـــل الإعلانـــــات مباشــ ــ ــات الأساســـــیة مث ومـــ

المجموعات الإخباریة بشكل تلقائي ویجب أن یتوفر المسـئول عـن هـذه الرسـائل مـن قبـل المنظمـة 

بنتـــائج عكســـیة وتكـــون هـــذه المحـــاولات والاتصـــالات أســـرع الطـــرق لتحطـــیم ســـمعة یـــأتي  حتـــى لا

  .المنظمة عبر الشبكة

لمجموعــات الإخباریــة أو حتــى فــي البریــد الإلكترونــي وأیـاً كانــت الرســائل المســتخدمة فــي ا  

ل على طلب من المجموعات الإخباریة تسأل المنظمة أو المؤسسة فیه المسـتخدمین میجب أن یش

إذا كـانوا یرغبـون فـي أن ترسـل إلـیهم الأخبـار والموضـوعات والمنتجـات والتقـاریر المتصـلة بنشــاط 

 .المنظمة أم لا
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  :صفحات الویب: ثالثاً 

ث یمكن إدراج البرید الإلكتروني وقوائم المناقشة في صفحات الویب، كما یمكـن أیضـاً حی  

  .تضمین إحدى صفحات الویب داخل صفحة أخرى وهكذا

ومســـئول العلاقـــات العامـــة یمكنـــه اســـتخدام قـــوة صـــفحات الویـــب والعدیـــد مـــن برتوكـــولات   

دراك كاملین لقدرات الإنترنت بما یوف   .)1(ر لدیه میزات اتصالیة رائعةالإنترنت من خلال فهم وإ

  :الدردشة: رابعاً 

تعتبر الدردشة من الأمور المؤقتة إلا أن لها قیمتهـا فـي تشـكیل الأفكـار فـي البیئـة سـریعة   

التغییـــر التـــي تعـــیش فیهـــا، ویمكـــن لمـــوظفي ومســـئول العلاقـــات العامـــة اســـتغلال هـــذه التقنیـــة فـــي 

  .فعل ونتائج وتغیرات سریعة في الاتجاهات الحوار مع الجمهور وهو ما یمكن أن یؤدي إلى

  :قوائم البرید على الإنترنت: خامساً 

لقوائم مـن وسـائل الاتصـال التـي یجـب علـى مسـئولي العلاقـات العامـة الإلمـام اتعتبر هذه   

  .بها، إلا أنها ترتبط أكثر بمجال التسویق أكثر من ارتباطها بالعلاقات العامة

  :)SMS(الرسائل الفوریة : سادساً 

العلاقات  ظفخذة في التطور حیث یجب على مو الرسائل الفوریة من التطبیقات الآوتعد   

نـه یعطـي عنوانـه للصـحفیین الـذین یمكـنهم الاستفسـار  العامة أن یبقـي هـذا البرنـامج نشـطاً  دائمـاً وإ

 .المواطن حیث یكتب عن مؤسستهمالتي تهم ن بعض الحقائق عوالتحقیق 

                                                        
دار الشرق، القاهرة، (عبد الحسیب محمود تیمور، وعلم الدین محمود، الكمبیوترات وتكنولوجیا الاتصال، ) 1(

  . 195، ص))ت.ب(
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  :والشریط الإعلاني لوحات إعلانات: سابعاً 

تلجأ كثیر من الشركات والمؤسسات والمنظمات بالدفع لصـاحب موقـع علـى الشـبكة حتـى   

یضــع بضــع لوحــات إعلانیــة خاصــة بهــذه المنظمــة علــى موقعــه أو مــا یمســي بالشــریط الإعلانــي 

ا المتحرك داخل الموقع وهذه الإعلانات تساعد علـى تعزیـز العلاقـات بـین المنظمـة التـي یعمـل بهـ

  .المواطن العلاقات العامة وبین الموقع الذي ترعاه

  :البرامج التابعة: مناً اث

وفیها تلجأ بعض الشـركات إلـى مـنح بعـض المواقـع التابعـة مكافـأة مـن أجـل توجیـه زائـري   

  .هذه المواقع إلى زیادة مواقعها والشراء منه

  :الإعلام الإلكتروني: تاسعاً 

مواقع الویب المتنوعة وأصبح إنشاء صحفیة إخباریة حیث یوجد هنالك الكثیر من أشكال   

أو المجلـــة الخاصـــة بالمنظمـــة، والجمهـــور الـــذي لمؤسســـة علـــى الویـــب الأمـــور الشـــائعة خاصـــة با

ــار التجزئــــة  ــارة والمــــوزعین وتجـ ــوظفین والتجـ ـــة قـــد یشــــكل للمـ تســـتهدفه الصـــحف المطبوعــــة العادی

  .المحلیة والمحللین وحاملي الأسهم والموردین وحتى المجتمعات

ــور أن یســــتفید مـــن تفاعلیــــة الإنترنـــت للوصــــول إلــــى    ــن هـــذا الجمهــ ــن لجـــزء مــ ــوم یمكــ والیـ

ن عــالمعلومـات، كمـا یمكــن تحـدیث هــذه الصـحیفة والوصــول إلـى ممارســات العـاملین مــن الشـركة 

  .قرب

وعلى مسئول العلاقات العامة بالشـركة أو المؤسسـة أن یحـدد جیـداً مـا إذا كانـت المنظمـة   

مــع الأخـــذ فـــي الاعتبـــار أن  ،إلـــى أن یكـــون هنالــك مطبوعـــات لهـــا علــى الشـــبكة وخارجهـــاتحتــاج 

الــبعض لا یســتمتع بــالقراءة علــى الشــبكة وهنالــك فــرص لــدمج الإنتــاج علــى الشــبكة وخارجهــا عــن 

 .طریق الترتیب لذلك أو التعاقد مع شركة للطباعة والتوزیع عن بعد
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ة تحتاج إلى وسیلة إلكترونیـة لتسـلیم المعلومـات إن العلاقات العامة في ممارستها للأنشط  

والتعـــرف علـــى الجمهـــور والشـــركات والاتصـــال بهـــم تشـــمل هـــذه الوســـائل علـــى البریـــد الإلكترونـــي 

وصفحات الویب والارتباطات والصور الرقمیة والرموز والبـرامج والوسـائل الأخـرى اللازمـة لإقامـة 

  .العلاقات

لوسیلة الاتصال المفضلة والمناسبة تزیـد مـن فرصـتها  واستخدام مسؤولي العلاقات العامة  

والمؤسسة في التأثیر على المحتوى وعلى التغطیة لهذا المحتوى عندما تتصل بالشخص المناسب 

 .)1(بالوسیلة التي یفضلها، سواء كانت هذه الوسیلة إلكترونیة أو غیر ذلك

  

                                                        
  .293ص ،)م2010وزیع، وفت للطباعة والنشر والتسدار فكر (،1حسین شفیق، الإعلام التفاعلي، ط. د) 1(
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  المبحث الثالث
  وسائل الاتصال التقلیدیة

  :التقلیدیةوسائل الاتصال 

تلجــأ العلاقــات العامــة فــي ممارســة نشــاطها الاتصــالي إلــى وســائل الاتصــال الجمــاهیري   

كالرادیو والتلفزیون والصـحف والمجـلات وكتـب الثقافـة العامـة ثـم المعاهـد والمهرجانـات وهـي التـي 

  .)1(تعرض على سائر أفراد الجمهور العام

  :الصحف: أولاً 

فـي دراسـة أعـدها مـن خـلال جمـع بیانـات مركـز  (B. Berieslon)ون لحـدد برنـارد بیرسـ  

  ):الصحفیة(وظائف للاتصال المقروء م ست 1960البحوث التطبیقیة بجامعة كولومبیا عام 

 .تقدیم معلومات حول الشئون العامة وتفسیرها .1

إحاطــة القــارئ بحالــة الطقــس وبــرامج الرادیــو والتلفزیــون (الصــحیفة تمثــل أداء للحیــاة الیومیــة  .2

 ).لانات وغیرهاوالإع

ـــة  .3 ــة إرجائی ـــرة راحـــة(تمثـــل وظیفـ ــة بعـــض القصـــص الخیالیـــة أو غیرهـــا ممـــا تنشـــره ) فت فمتابعـ

 .الصحیفة تساعد على الهروب من أعباء الحیاة العامة

حیث تلعب الصحیفة دوراً كبیراً في تحقیقـه وصـیانته، فهـي تمكـن القرائـي : المركز الاجتماعي .4

 .المعلوماتمن المباهاة بما لدیه من أخبار و 

ویـتم ذلـك بخلـق وطـرح وتقـدیم معلومـات للمناقشـة  (Social Contact)الاتصال الاجتماعي  .5

 .بین الناس

                                                        
  .282ص مرجع سابق،عليّ عجوة، الأسس العلمیة للعلاقات العامة، ) 1(
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الرغبة فـي القـراءة فـي حـد ذاتهـا، حیـث وجـد أن هنالـك عـدداً مـن القـراء یقـرءون لمجـرد الرغبـة  .6

 . )1(في القراءة

  : فضلاً عن ذلك تتمیز الصحف بمجموعة من المیزات أهمها

ول والاســتخدام الواســع والصــحف تعــد مــن أكثــر قنــوات الاتصــال شــیوعاً وتــداولاً نظــراً لأن القبــ  .أ 

 .الصحیفة یمكن الإطلاع علیها بواسطة أكثر من فرد داخل الأسرة الواحدة

تتمیز الصحف بإمكانیة استخدام الألوان بصورة فعالة فقد أصبح من المتاح للصحف إمكانیة   .ب 

ـــوان بنظـــام  التـــي تواجـــه ) التكلفـــة(علـــى الـــرغم مـــن مشـــكلة  (Run-Of-Paper)اســـتخدام الأل

 .استخدام الصحف بالألوان وفرزها

غطــي منــاطق إقلیمیــة مثــل صــحف المحافظــات والتــي ت(وجــود العدیــد مــن الصــحف المحلیــة   .ج 

زاد مـن قـدرة ممارسـة العلاقـات العامـة علـى الوصـول إلـى المتلقـین المحلیـین  محدودة وهـذا مـا

یــتم توزیعــه علــى نطــاق  المنظمــةإلــیهم ولا ســیما عنــدما یكــون منــتج  الـذي یرغــب فــي الوصــول

 .محلي

 :تتمتع الصحف ببعض المزایا الاتصالیة هي  .د 

 .میزة التصدیق العالي من جانب من یقرأها/ أ/د

الة المطبوعــة تــؤدى إلــى قــدرة عالیــة مــن جانــب القــارئ علــى / ب/د دلــت الأبحــاث علــى أن الرســ

  .سم بالتعقید الشدید إذا ما قورنت بالقناة المسموعةالاحتفاظ بالمعلومات التي تت

                                                        
 ،)م2011عمان، دار المیسرة للنشر والتوزیع، (محمد صاحب السلطان، العلاقات العامة ووسائل الاتصال، ) 1(

  .205ص
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ا فــي الحضــارة الحدیثــة وتعــد فــي الــبلاد المتقدمــة اقتصــادیاً واجتماعیــاً جــزءاً / ج/د تلعــب دوراً مهمــ

جوهریـــاً مـــن مقومـــات الحیـــاة الفكریـــة والإنســـانیة وتعـــد حلقـــة الوصـــل بـــین الفـــرد والعـــالم الخـــارجي 

 .مما یجرئ حولهولولاها لعاش الإنسان في عزلة 

 .تعطي القارئ حریة كاملة في اختیار الوقت المناسب لقراءتها في أي وقت یشاء/ د/د

 .استخدام الإعلان الذي أصبح أهم موارد الصحیفة وساعد بدوره على تخفیض سعرها/ هـ/د

ــحف كالطــــائرة والســــكك / و/د ــل الصــ زیـــادة ســــرعة التوزیــــع بفضــــل اســــتخدام الوســـائل الحدیثــــة لنقــ

دیــة، والســیارات، الطبعــات الدولیــة عبــر الأقمــار الصــناعیة، بحیــث أمكــن توزیــع الجریــدة فــي الحدی

 .مساحات شاسعة جداً 

تمتع إصدار الصحف بالانتظام ویشكل یومي جعلها تستخدم في بناء الدعایة وتجمعها، ولا / ز/د

 .یتوفر هذا في القنوات الأخرى التي لا تتمتع بالانتظام

وقت الراحة والهدوء وهي في هذا تختلف تماماً بمقارنتها بـالقنوات الأخـرى  الصحف تقرأ في/ ط/د

 .حیث أن البرنامج الذي لا یسمع أو یشاهد یضیع بعد ذلك تماماً 

لــم یختصــر دور الصــحافة علــى الخبــر بــل أصــبحت تتنــاول كــل الفنــون الصــحفیة الأخــرى / ي/د

 .وغیره )التقریر والتعلیق والتحقیق(

نظمـات أصـبحت تلجـأ إلـى تخصـیص قسـم للصـحافة یتبـع لإدارة العلاقـات العامـة غالبیة الم/ ك/د

ویقوم بمهمة استخدام الصحف كأداء لنشر التقریر السنوي ومیزانیة المصروفات والإیرادات فضلاً 

 .)1(عن تولیه مهمة الرد على استفسارات الصحافة

لوســائل المطبوعــة فقــد ومــع ذلــك فــإن الدراســات الحدیثــة قــد بــدأت فــي المكانــة الخاصــة ل

  .ظهر أنها لیست الوسیلة المفضلة لقلیلي الحظ من الثقافة
                                                        

  .209ص سابق،المرجع ال محمد صاحب السلطان، العلاقات العامة ووسائل الاتصال،) 1(
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ة وعلمیــة متخصصــة وعامــة كمـا أن ظهــور بــرامج الكمبیـوتر التــي تتضــمن موســوعة ثقافیـ  

إلیها جمهوراً من قراء المطبوعات الذین بدءوا یفضلون القـراءة علـى شاشـة الكمبیـوتر  بدأت تجذب

والمجلات المتخصصة ولقد بدأت هذه الظاهرة في الانتشار في الولایات  بدلاً من صفحات الكتب

  .الماضي القرن منالمتحدة الأمریكیة في العقد الأخیر 

ـــى م علـــىو  ــدم فـــإن عل العلاقـــات العامـــة وفـــي مختلـــف المنظمـــات أن  مـــارسضـــوء مـــا تقـ

لتالي فإن الحاجة إلـى یتعامل مع تلك القناة الاتصالیة من خلال كونها قناة خارج سیرته الكلیة وبا

  :الآتي یة استثمارها بشكل أمثل یتطلبغإتباع أسالیب وأنماط تكیفیه ب

غالبیــة المنظمــات تلجــأ إلــى تخصــیص قســم للصــحافة یتبــع إلــى إدارة العلاقــات العامــة ویقــوم  - 1

 زانیـة المصـروفات والإیـرادات فضـلاً بمهمة اسـتخدام الصـحف كـأداة لنشـرة التقریـر السـنوي ومی

 .ه مهمة الرد على استفسارات الصحافةعن تولی

خـدمات (مـا فـي صـورة إعـلام مـدفوع الـثمن إیتم عرض رسالة العلاقات العامة في الصـحفیة،  - 2

أكـد أو في صورة خبر، وعند عرض الرسالة فـي صـورة إعـلان یمكـن للمنظمـة أن تت) صحفیة

ر، فســـیكون فــي حالـــة ظهــور الرســالة فـــي صــورة الخبــ ا، أمــمــن أن الرســالة ســتظهر بالكامـــل

هنالك طرف جدید في العملیة هو محرر الجریدة الذي قـد تكـون لـه كلمـة فـي الموضـوع ورأي 

 .)1(مهم في الأمر

                                                        
  .210مرجع سابق، ص محمد صاحب السلطان، العلاقات العامة ووسائل الاتصال،) 1(
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  :الإذاعة

الرادیــو هــو الوســیلة الإعلامیــة التــي اســتطاعت أن تصــل إلــى جمهورهــا متخطیــة حــواجز   

نع بعض الوسائل الأخرى من الأمیة وعقبات الانتقال في المناطق الوعرة والقیود السیاسیة التي تم

ام للاسـتماع إلیـه فالسـیدة یمكنهـا أن تطهـي تها، كما أنه لا یحتاج إلى تفرغ تـالوصول إلى مجتمعا

طعـام بینمــا تســتمع إلیـه، وهنالــك بعــض الأعمــال التـي یمكــن للرجــل أن یقــوم بهـا وهــو یســتمع إلــى 

فــي العلاقــات العامــة فــي صــورة الرادیــو وینصــح الخبــراء أن تكــون البــرامج الإعلامیــة المســتخدمة 

ا  حـــوار بـــین شخصـــین أو أكثـــر لأن المســـتمع فـــي هـــذه الحالـــة یـــدخل طرفـــاً فـــي المناقشـــة ویتابعهـــ

  .بشغف واهتمام

وتمتـــاز الإذاعـــة بـــدفء الصـــوت البشـــري وتـــأثیره وهـــذا یجعلهـــا أكثـــر الوســـائل قـــدرة علـــى   

لإذاعـة لسـر القـوة الإیحائیـة  )وبد(الاستهواء والإیحاء خاصة مع قلیلي الحظ من الثقافة، ویعلـل 

بأنها وسیلة سریعة للنشر بالإضافة إلى الإحساس الجماعي الـذي یتـوفر لجمهورهـا مهمـا تباعـدت 

  .نهاكأم

إلا أنــه مــن أهــم عیــوب الرادیــو أن الإنســان یعــرض نفســه إلیــه فــي كثیــر مــن الأحیــان بــلا   

  .هدف لاهتمام المركزكما یعمل تركیز أو بلا اهتمام ویعمل أساساً كخلفیة ترفیهیة أكثر م

عادة إذاعتها أكثر من مرة فتكتسب كـل مـرة قـوة    وتمتاز الكلمة المذاعة بإمكان تسجیلها وإ

إضافیة هي قوة الدق المنتظم، وكذلك تساعد الإذاعة في بث روح الاهتمام بالمسـائل العامـة وفـي 

  .لأزماتقات الشدائد وافي أو سرعة تجمیع الجماهیر حول رأي معین خاصة 

والمقصــود بــالتكرار هنــا هــو بتنویــع فــي العــرض لأن الــنمط الواحــد فــي التكــرار قــد یبعــث   

ـــل والســـخریة، ویؤكـــد  ـــوع فـــي نجـــاح یأن التكـــرار  )مـــارتون(علـــى المل فـــي حـــث  )كیـــت إســـمیث(تن
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اســتمارة اســتخدمها تهــدف إلــى نفــس  60الجمهــور علــى شــراء ســندات الحــرب، وقــد حــدد مــارتون 

  .)1(م وخلق الرغبة في شراء سندات الحربالهدف وهو تدعی

  :التلفزیون

یعــد التلفزیــون ولیــداً شــرعیاً للحضــارة الســمعیة المرئیــة، وقــد كانــت بدایتــه فــي أواخــر العقــد   

مــن شــركة ) ألكسندرســون(الثـاني مــن القــرن العشـرین، وبعــد الأعمــال القیمــة التـي قــام بهــا الـدكتور 

ن إرسـال صـورة متحركـة بـالرادیو ثـم مـشنطن، الذي تمكـن المخترع بوا) وفرنسیس جنكفر(إلكتریك 

هربــرت (م وكــان 1947أتــت أولــى التجــارب التــي أجریــت علــى نطــاق كبیــر فــي العــالم فــي العــام 

ة صـغیرة، إذاً أبرز شخصیة من بـین مجموعـ ئذٍ حین )كولدج(وزیر التجارة في عهد الرئیس ) هوفر

یقـــوم ) جـــون بیـــرو(وفـــي الوقـــت نفســـه كـــان ) ونمولـــد التلفزیـــ( اً یـــداجتمعـــت لمشـــاهدة مولـــد نشـــأ ج

، ولكــن لــم یســتخدم فكــر الشــعاع الضــوئي  بتجاربــه الأولــى فــي إنجلتــرا، وكانــت نتائجــه أولیــة أیضــاً

نما غمر ما أراد تصویره بالضوء، أختار أجزاء مـن الصـورة كتلـك ا لتـي تتكـون بواسـطة المتحرك وإ

ــد تكـــون ـــو كـــان یـــرى العدســـات، وقـ ـــوات  الصـــورة مرئیـــة كمـــا ل ــد التلفزیـــون مـــن قن فـــي الظـــلام ویعـ

الاتصــال الســـمعیة والمرئیــة فـــي الوقـــت نفســه حیـــث أنــه یجمـــع بـــین الصــوت والصـــورة المتحركـــة، 

وبالتــالي هــو یعــد أكثــر تــأثیراً فــي الــنفس البشــریة مــن قنــوات أخــرى كالصــحف والمجــلات والرادیــو 

  .وغیرها

ــوق بهـــــا ل   ــــة والموثـــ ــون مـــــن المصـــــادر المهمـ ـــ ــــالبرامج ویعـــــد التلفزی ـــار والاســـــتمتاع بـ ــ لأخب

بهــا للأخبــار والقضــایا إلــى واقــع  ضــیة، وترجــع فكــرة المصــادر الموثــوقالاجتماعیــة والثقافیــة والریا

  .)2()أن الكامیرا لا تكذب(

                                                        
  .186عليّ عجوة، مرجع سابق، ص) 1(
  .218محمد صاحب السلطان، مرجع سابق، ص) 2(
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أن التلفزیــون مــن أنجــح الوســائل الإعلانیــة رغــم حداثــة عهــده إذا مــا قــورن  الــدارسویــرى 

ن لـه كافـة میـزات الوسـائل الإعلانیـة مجتمعـة بطریقـة تسـمح بالوسائل الإعلانیة الأخـرى، فـالتلفزیو 

للمعلن باستخدام كافة المؤثرات من حیث الإمكانیات الفنیة الكبیرة مثل الصوت والصـورة والحركـة 

لـذلك هـو یسـاعد علـى تحقیـق بـرامج العلاقـات العامـة وخدمـة بـرامج التسـویق  .والألوان والموسـیقى

ن تتصف بالصدق والصراحة ولا تخفـي إذا كانت البرامج المعروضة ذا ت قیمة إخباریة واضحة وإ

  .الحقائق التي تضر بسمعة المنظمة، بل تعالجها بطریقة حكیمة بأقل الخسائر

  :المجلات

ـــوات الاتصـــال المقـــروءة فـــي مجـــال العلاقـــات العامـــة إلا أن / 1 تعـــد المجـــلات كالصـــحف مـــن قن

ت علمیــة وأدبیــة ومجــلات متخصصــة فــي جمهــور المجــلات لــه اهتمامــات ومــن هنــا توجــد مجــلا

الاســتثمار، وأخـــرى متخصصـــة فــي مجـــال الإدارة فضـــلاً عــن مجـــلات فـــي مجــال الطـــب البشـــري 

  :وطب الأسنان وفي مجال الهندسة وهكذا، ویمكن تلخیص أهم أنواع المجلات كما یأتي

جلــة مو  (Tim)أي التــي تركــز علــى الأحــداث السیاســیة مثــل مجلــة : مجــلات الأخبــار والآراء  .أ 

(News Week) ملایین بالإصدار الواحد ةاللتین یبلغ توزیعهما أكثر من أربع. 

والتــي یفخـــر  (National Graphic)أي الموجهـــة للقــارئ المثقـــف مثــل : مجــلات المثقفــین  .ب 

أكثــر مــن كمیــة الإصــدار فیهــا بلــغ تكثیــر مــن المثقفــین بالاحتفــاظ بــأكبر كمیــة مــن أعــدادها و 

 .دار الواحدعشرة ملایین نسخة في الإص

ــة والأدبیــــة  .ج  ــعر والنباالتــــي تهــــتم : المجــــلات الفنیــ ــلشــ ر والقصــــص الأدبــــي والرومانســــیات ثــ

 .)Modern Romance(والأمور الحیاتیة مثل مجلة 

ــلات العلمیــــــة  .د  ــــة : المجــــ ــ ـــل مجل ـــة مثـــ ـــوم كافـــ ــالات العلـــ ـــي مجــــ ـــ ــین ف ـــــة للمتخصصــــ الموجهـ

)Medicine( والمتخصصة في العلوم الطبیة. 
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ـــل مجلـــة  :المجـــلات الاجتماعیـــة  .ه  الموجهـــة  )Esquire(والتـــي توجـــه إلـــى فئـــات معینـــة مث

 .ومجلة میكي الموجهة للأطفال ،للرجال ومجلة حواء الموجهة للسیدات

 Harvard)والتي تعني بالأمور الإداریة والاقتصادیة مثل مجلة : ةتخصصمالمجلات ال  .و 

Business Revelry). 

ال معین وهـدفها الحصـول علـى وهي المجلات غیر متخصصة في مج: المجلات العامة  .ز 

والتـي تبلـغ توزیعاتهـا أكثـر مـن  )Readers Digest(أكبر مسبة توزیع ممكنة مثل مجلة 

 .نسخة للإصدار الواحد )ملیون 16(

 .والتي تهتم بشئون الریاضة والریاضیین مثل مجلة نجوم الریاضة: المجلات الریاضیة  .ح 

 Public(بــأمور المهنــة مثــل مجلــة وهــي التــي تهــتم بكــل مــا یتعلــق  :المجــلات المهنیــة  .ط 

Relations Journal( التابعة لجمعیة العلاقات العامة الأمریكیة. 

وفـي زیـادة المقـدرة الإنشـائیة للبـاحثین والمجتهـدین ع شـأن المعرفـة للمجلات تـأثیر كبیـر فـي رفـ/ 2

  .من الأفراد وغیرهم من الأخصائیین وغیرهم من كافة فروع المعرفة

المجلات التــي تعــد أداة كــارس العلاقــات العامــة أن یتخــذ الرســائل الاتصــالیة، ینبغــي علــى ممــ/ 3

 .)1(الجمهور الموجه إلیه الرسالة الاتصالیة نوعیةالتوصیل المثلى بناءاً على الموضوع و 

                                                        
  .223مرجع سابق، ص محمد صاحب السلطان، العلاقات العامة ووسائل الاتصال،) 1(
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  :السینما

ة التـي یسـتخدمها ممـارس العلاقـات العامـة فهـي تـؤثر ل إحـدى القنـوات الاتصـالیة الرئیسـوتشم/ 1

 .قویاً في مشاهدیها إذا ما تم إعدادها بعنایةتأثیراً 

یعـــرف الفـــیلم الســـینمائي بأنـــه سلســـة مـــن الصـــور المتوالیـــة الثابتـــة عـــن موضـــوع أو مشـــكلة أو / 2

ة عرضـه لسـاعات معـدودة وحسـب ظاهرة معینة، مطبوعة على شریط ملفوف على بكرة تتراوح مد

 .موضوعه

مجـــالات  تســـلیة والتعلـــیم والارشـــاد فـــي مختلـــفلتعـــد الســـینما قنـــاة اتصـــالیة تهـــدف إلـــى خلـــق ا/ 3

 .الحیاة

یلاحظ في السینما بأن الشيء التي تعجز الصورة عن تقدیمـه یمكـن شـرحه بصـوت المـذیع أو / 4

 .المعلق

یستقبل المشاهدون القصـة السـینمائیة عـن طریـق السـمع والنظـر معـاً وهـذا مـن شـأنه أن یعمـل / 5

 .على زیادة انتباه المشاهد

الكـلام فیـزود الحركـة  ءنـاثكة في الفلم السینمائي مكان الصـدارة لمـا لهـا مـن قـوة وسـیطرة أللحر / 6

 .بتأیید أقوى

ـــى / 7 ـــى الارتفـــاع فـــوق حـــواجز اللغـــة، أي إمكانیتـــه عل ـــاجح قدرتـــه عل ـــم الســـینمائي الن معیـــار الفل

 .في أنحاء المعمورة هملمختلف شرائح الناس وبمختلف أماكن تواجدالمضمون إیصال 

ي حالـــة تتمیـــز الأفـــلام الســـینمائیة عـــن قنـــوات الاتصـــال الأخـــرى فـــي أن مشـــاهدیها یكونـــون فـــ /8

الفلــم إلا فــي حــدود مشــاهدة مناقشــون أثنــاء نجــد تلقــي الرســالة، فقلمــا ســكون وعلــى اســتعداد تــام ل

 .تعلیقات بسیطة
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قنـوات الاتصـال التـي  أبان الحرب العالمیة الثانیة أثبتت الأفلام السینمائیة بأنها قناة فعالـة مـن/ 9

 .استخدمتها العلاقات العامة بذكاء

الاتصـــال تـــأثیراً فـــي وســـائل تعـــد الأفـــلام الســـینمائیة التـــي تســـتخدمها العلاقـــات العامـــة أقـــوى / 10

 :المجالات الآتیة

 .تدریب البائعین والوكلاء على أسالیب البیع وزیادة المبیعات  .أ 

تها والــدور أنشــطمباشــرة مــن خــلال عــرض أوجــه التـرویج للمنظمــة المنتجــة للفلــم بطریقــة غیــر   .ب 

 .الذي تقوم به في مجال عملها

 .توعیة جمهور المستهدفین وتشجیعهم على اقتناء منتجات المنظمة  .ج 

ـــال   .د  ـــان مـــدى إقب ــتركت فیهـــا المنظمـــة وبی ـــة التـــي اشـ ــارف والأســـواق الدولی توثیـــق تســـجیل المعـ

 .الزوار

ـــداخلي لیقفـــوا علـــى مر   .ه  ــا الاتصـــال بجمهـــور المنظمـــة ال احـــل الإنتـــاج واختصاصـــات الإدارة ومـ

 .تقدمه المنظمة من خدمات اجتماعیة له

 .عة المنظمة لدى حملة الأسهم عن طریق الإعلام وعن الإنتاج وجحمهمتحسین س  .و 

  :الفلم

ینبغـي علــى ممـارس العلاقــات العامــة التأكـد مــن أن هنالـك حاجــة حقیقیــة لاسـتعمال الفلــم وأنــه / 1

 .دونه لن یتحقق

العلاقــات العامــة أن یهــتم بتحدیــد الأوقــات والمناســبات التــي یســتخدم مــن  علــى ممــارس ینبغــي/ 2

 .خلالها الفلم كقناة اتصالیة

هنالك مشاكل تواجه المنظمات المنتجة للأفلام لعـل مـن أهمهـا مشـكلة توزیـع هـذه الأفـلام فقـد / 3

ا یكـون هـذا الأمـر نجحت بعض المنظمات في عرض أفلامها بدور العرض العادیة ولكن غالباً م
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مــن الصــعوبة بمكــان ویختصــر علــى الأفــلام التــي یقبــل أصــحاب هــذه الــدور عرضــها خشــیة مــن 

انحســار الجمهــور عــن دورهــم لــذلك عــادة مــا یكــون العــرض لتلــك الأفــلام أمــام مجموعــات خاصــة 

 .تمثل النوادي والمؤتمرات والمدارس والمعاهد

ذا مــا ح فــي هــذا الفصــل أو إعــادة صــیاغته ثلاثــة الخــیص مــا ورد فــي المباحــث لولنــا تاوإ

  :نستطیع القول

إن عـــدد القنـــوات الاتصـــالیة وتنوعهـــا التـــي تلجـــأ العلاقـــات العامـــة إلـــى الاســـتعانة بهـــا لتحقیـــق / 1

ــار  هــــا لتحقیــــق أهــــدافها فــــي لأهــــدافها فــــي المنظمــــات المرتبطــــة بهــــا یتوقــــف علــــى طبیعــــة الاختیــ

لاختیـــار لتلـــك القنـــوات والتـــي تعتمـــد فـــي الدرجـــة یتوقـــف علـــى طبیعـــة او المنظمـــات المرتبطـــة بهـــا 

 :الآتي الأولى على

 .الخبرة والمهارة الاتصالیة المكتسبة للقائمین على إدارة العلاقات العامة  .أ 

 .وتعتمد على خصائص كل قناة اتصالیة  .ب 

 .وعلى نوعیة الجمهور المستهدف والرسالة الاتصالیة الموجه إلیه  .ج 

 .یة والفنیة المتاحةكما تعتمد على الإمكانیات الماد  .د 

 :الهدف من البرنامج الاتصالي قد یسعى إلى تحقیق أي من الأغراض التالیة  .ه 

 .خلق الثقة في المنظمة وتدعیمها بین الفئات الجماهیریة المختلفة/ 1/هـ

 .كسب ثقة الجمهور الداخلي والخارجي للسیاسات والقرارات الجدیدة التي تتخذها المنظمة/ 2/هـ

 .ضر بسمعة المنظمةتي تالشائعات المحاربة / 3/هـ

ة التــي قــد تحملهــا الأفكــار الســلبیة لــدى الجمــاهیر تجــاه ئــطاختصــحیح المعتقــدات والــرؤى ال/ 4/هـــ

 .المنظمة

 .زیادة المبیعات ومنتوجات المنظمة أو المحافظة على مستواها الحالي/ 5/هـ
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 :التالیة قفاو المعلى  كما تختلف قنوات الاتصال التي تستخدمها المنظمات بوجه عام/ 2

 .حجم المنظمة  .أ 

 .طبیعة أعمالها  .ب 

 .عدد العاملین فیها  .ج 

 .نوعیة الجماهیر المتعاملة معها وتعددها  .د 

 .الإمكانیات المتاحة لدى المنظمة  .ه 

ولكــي یتحقــق الهــدف الــذي یســعى إلیــه ممارســو العلاقــات العامــة فــي مختلــف المنظمــات عنــد / 3

ب ضــرورة التمتــع أو لتـــك العــاملین بمســتوى مقبــول مـــن الاســتعانة بقنــوات الاتصــال المختلفـــة یجــ

الأداء المهنـي لكــي یمكــنهم مــن تنفیــذ البــرامج والآلیـات التــي اعتمــدتها منظمــتهم عبــر دراســة البیئــة 

ـــوات  ــار القن ــد مـــن اختیـ الداخلیـــة والخارجیـــة العاملـــة فیهـــا وبغیـــة تحقیـــق تلـــك النتـــائج المرجـــوة لا بـ

لحـال تمتلـك المواصـفات المطلوبـة شـریطة أن تـتم الإجابـة علـى الاتصالیة المناسـبة وهـي بطبیعـة ا

عـدد مـن التسـاؤلات تتعلــق بمواصـفات ومزایـا كــل قنـاة ومـا تـوفره مــن احتیاجـات للرسـالة المطلــوب 

 .إیصالها للجمهور المستهدف وفق الإمكانیات المتاحة لهم من قبل منظمتهم

  ":المباشر"وسائل الاتصال الشخصي 

لشخصـي بمكــان الصـدارة بـین وسـائل الاتصــال الأخـرى فـي قـوة التــأثیر احـتفظ الاتصـال ا  

علـى مـر العصــور، فـرغم ظهـور وســائل الاتصـال الحدیثـة كــالرادیو والتلفزیـون وماكینـات الطباعــة 

المنظورة، ومصاحبة ذلك من اتساع في دائرة انتشار الرسائل الإعلامیـة بشـكل هائـل، إلا أن هـذا 

یتمتـع بـه الاتصـال الشخصـي، وهـو القـدرة علـى معرفـة صـدى الرسـالة التقدم افتقر إلى أهـم شـيء 

ممـا یسـاعد علـى إحـداث التـأثیر المنشـود  توجیه الاتصال على أسـاس هـذا الصـدىعند المستقبل ل

  .إذا ما توافرت مهارات الاتصال عند المرسل، وتهیئة ظروف المستقبل لتلقي الرسالة
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  :الندوات

یـق الاتصـال قل الجمعي التي تستخدمها العلاقات العامة لتحتعد الندوات إحدى قنوات الاتصا  .أ 

وبین العاملین من أجل النقاش حول الموضوعات التي تطرح  ،بین القیادیات الإداریة والخبراء

 .بشأنها نتائجللبحث والدراسة وتحاول الوصول إلى 

ین وتحقیـق یتطلب أن یكـون الحـوار فیهـا ذا طـابع دیمقراطـي لیخلـق روح الفریـق لـدى الحاضـر   .ب 

الـــولاء والتعـــاون والتـــرابط بیـــنهم وتســـتخدم النـــدوات لمعرفـــة أراء المتخصصـــین فـــي العدیـــد مـــن 

 .الموضوعات التي لا یوجد علیها اتفاق تام، لتقریب وجهات النظر

وتســتخدم النــدوات لتعزیــز ثقــة العــاملین بــالإدارة، التــي توضــح لهــم نشــاط المنظمــة والانجــازات   .ج 

ــاملین ومناقشـــة التـــي تمـــت، أو لشـــرح ال ـــدة لرفـــع مســـتوى الـــوعي للعـ ـــوانین والاتجاهـــات الجدی ق

 .الأمور بصراحة ووضوح للوصول لحلول لها

اة اتصــالیة ذات اتجــاهین، یــتم   .د  هــا تبــادل المعلومــات والخبــرات والتفاعــل بــین فیتعــد النــدوة، قنــ

الجمهــور حــول موضـوع معــین بمــا یخلــق المسـتقبل وهــم وبــین  –وهــم المتخصصــون–المرسـل 

 .روح الإلفة والود

 :تتمیز الندوة كقناة اتصالیة بـ  .ه 

 .تتیح الفرصة للنقاش بین الجمهور والخبراء بتلقائیة مما یجعل الاتصال یسیر في اتجاهین/ 1/هـ

عـدد بتعـدد تتتیح الفرصة للاستماع لآراء أكثر من خبیر أو متخصص، وتنوع هـذه الآراء وت/ 2/هـ

 .)1(المتحدثین

 .ا على التأثیر ولا سیما إذا كان موضوع غیر مفهوم لأغلب الحاضرینتتمیز بقدرته/ 3/هـ

 .تتمیز الندوة بأنها طبیعیة وتلقائیة ومثیرة للاهتمام/ 4/هـ

                                                        
  .195ص ،عليّ عجوة، مرجع سابق) 1(



- 126 - 

 

 :إقامة الندوة وهي دوثمة ضوابط لابد من مراعاتها من قبل المسئولین عن

 .سون أمام الجمهورقأن یحسنوا اختیار الأفراد الذین ینا  .أ 

 .الندوة تنظیماً دقیقاً  أن تنظم موضوعات  .ب 

 .أن تعرف وجهة نظر ودور كل فرد من أعضاء الندوة  .ج 

أن یلتــزم مــدیر النـــدوة بمســاعدة الجمهــور وأعضـــاء النــدوة بموضــوع المناقشـــة ویتــیح الفرصـــة   .د 

 .لعرض مختلف وجهات النظر ویشجع الجمهور على الاشتراك في المناقشة

  :ط في إقامة ندوات ناجحة هيكما أن هنالك إجراءات محددة تساعد على التخطی

 ویتم تحدید موضوع الندوة تحدیداً دقیقاً في إطار الأهداف المرجوة مـن خـلال: مرحلة الإعداد  .أ 

 :الآتي

 .للندوةللمشاركة في تحدید الخبراء اللازمین / 1/أ

 .تحدید الجمهور/ 2/أ

 .الإعلام عن الندوة ودعوة الخبراء/ 3/أ

 .ل وقائع الندوةإعداد لجنة سكرتاریة لتسجی/ 4/أ

 :الترتیب لتنفیذ الآتي ویتم فیها: مرحلة التنفیذ  .ب 

 .افتتاح الندوة بكلمة تعریفیة عن موضوع الندوة/ 1/ب

 .إلقاء الضوء عن كل جانب من جوانب الموضوع/ 2/ب

الســـماح للجمهـــور بالاستفســـار والتوضـــیح والمناقشـــات والتعلیـــق حتـــى یمكـــنهم مـــن الإلمـــام / 3/ب

 .بالموضوع

 .یقوم مدیر الندوة بمهمة تلخیص كل جزء من الندوة/ 4/ب

 .یقوم مدیر الندوة بمهمة تلقي أسئلة الجمهور/ 5/ب
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وفیهــا یتــولى مــدیر النــدوة ملاحظــة ســلوك الجمهــور ومعرفــة ردود أفعــالهم، أو : مرحلــة التقــدیم  .ج 

 .إجراء استفتاء لمعرفة آراءهم، أو یطلب من الجمهور كتابة تقریر عن رأیهم في الندوة

  :المحاضرات

تستخدم المحاضرات لنقـل قـدر كبیـر مـن المعلومـات لإعـداد كبیـرة مـن الأفـراد فـي وقـت یمكـن   .أ 

 .تحدیده مقدماً بدقة

ــور إلا إذا مــــا ســــمح   .ب  ـــاركة الجمهــ ـــا لا تســــمح بمشـ ـــي كونهـ ــدوة فـ ــن النــ ـــف عــ ــرة تختلـ والمحاضــ

 .المحاضر بذلك

العلاقـــات الإنســـانیة  يفـــ ســـیماإكســـاب الجمهـــور مهــارات العمـــل ولا تعــد ذات أثـــر محـــدود فـــي  .ج 

أفـراد ) 5-2(مـن فیهـا وتختلـف مـن حیـث عـدد المتحـدثین قیاسـاً إلـى النـدوة التـي یتـراوح العـدد 

 .أما المحاضرة فیقوم شخص واحد بالتحدث في الموضوع المحدد وشرحه وتوضیحه

ن كانـت تختلـف عنهـا بعـض الشـيء مـع   .د  المحاضرة من ناحیة أخرى تعـد نوعـاً مـن الخطابـة وإ

 .)1(ا تعرض الموضوعات العملیة التي تخاطب العقل أكثر من التي تخاطب الوجدانأنه

تتطلب المحاضرة جمهوراً على قدرة من الإحاطة بالموضـوع الـذي یتناولـه المحاضـر أو علـى   .ه 

 .الأقل له رأي فیه

 :)2(یذكر منها والمحاضرة من حیث كونها قناة للاتصال بالجمهور لها عیون ومزایا  .و 

 .لا تتیح الفرصة لتوجیه أي عنایة فردیة لكثرة عدد الحاضرینأنها / 1/و

 .من الصعب فیها التعرف على مدى استیعاب المستقبلین/ 2/و

 .صعوبة الاحتفاظ بتركیز الجمهور على كلام المحاضرة/ 3/و

                                                        
القاهرة، مكتبة العربي (، 1محمد محمد البادي، المنهج العلمي للعلاقات العامة في المؤسسات المعاصرة، ط) 1(

  . 80، ص)م1981للنشر والتوزیع، 
  . 76علي عجوة، دراسات في العلاقات العامة والإعلام، مرجع سابق، ص) 2(
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ــاركة الجمهـــور فـــي المحاضـــرة إلا فـــي / 4/و ــا عـــدم إتاحتهـــا الفرصـــة لمشـ الحـــدود التـــي یســـمح بهـ

 .المحاضر

  :ا مزایا المحاضرة فهيأم

ــا قــــدمت بطریقــــة مناســــبة / 1 ــرة، إذا مــ ــرین إلــــى الإطــــلاع علــــى موضــــوع المحاضــ تــــدفع المحاضــ

 .ونجحت في استثارة انتباه الجمهور لموضوعها

 .تدور حول موضوع له أهمیة لدى الجمهور/ 2

ـــراً ولهـــذا تعـــد قنـــاة رخیصـــة لأنـــه یمكـــن دعـــوة عـــدد/ 3 ـــدما یكـــون الجمهـــور كبی  اً كبیـــر  اً تصـــلح عن

 .للاستماع لمحاضر واحد

 .رابطة وفي وقت قصیرتتسمح بتقدیم كمیة كبیرة من المعلومات بطریقة منطقیة ومنتظمة وم/ 4

هنالك ضوابط ینبغي للممارس العلاقات العامة أن یراعیها بالنسبة للمحاضـرة عنـدما یكـون هـو / أ

 :نفسه المحاضر منها

الجمهور من حیث عـددهم وأعمـارهم وحاجـاتهم وخبـراتهم ینبغي أن تكون لدیه معرفة وافیة عن / أ

وذلــك للإفــادة مــن تلــك المعلومــات فــي إعــداد محاضــرته وفــي اختیــار مــا یهــم جمهــور المحاضــرة 

 .ویجذب انتباههم

أن تكـــون مـــادة المحاضـــرة عبـــارة عـــن معلومـــات صـــحیحة وحدیثـــة وصـــادقة وكافیـــة ومنظمـــة / ب

 .ومترابطة ومتصلة بالموضوع الرئیس

أن یتسم عرض المحاضرة بالتسلسل وأن یشرح كل فكرة بعنایـة ویـدعم شـرحه بأمثلـة مـن واقـع / ج

 .المستمعین مع العنایة بوضوح الصوت مع تجنب الإكثار من الإشارات والحركات في المحاضرة

أن یتسم أسلوب المحاضرة بالبساطة والبعد عـن التكـرار مـع اسـتخدام الكلمـات المألوفـة وتجنـب / د

 .د اللفظي والكلمات البراقةالتزوی
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  :الخطب

تعد الخطب الرسمیة من أسرع القنوات لنقل المعلومات إلـى جمـاهیر المنظمـة داخلیـاً وخارجیـاً   .أ 

 .في حالة وجود متحدثین مؤثرین

 .تحتاج الخطابة إلى درایة ومران إلى جانب أنها موهبة  .ب 

وبه على وتیـرة واحـدة فـي كـل الخطیب المتمرس هو الذي یثیر انتباه السامع فلا یسیر في أسل  .ج 

 .خطابه

یجـــب أن یكـــون الخطیـــب متحـــرراً فـــلا یكـــرر نفســـه حتـــى ینصـــرف عنـــه الجمهـــور وأن یـــدرس   .د 

 . )1(جمهوره فیعرف ما یعجبه وما یكرههطبیعة 

مــا أمكــن حتــى یســتطیع ت العامــة نفســه علــى فــن الخطابــة كلیفضــل أن یــدرب ممــارس العلاقــا  .ه 

 .تماعات التي یعقدهاالإقناع والتبریر والدفاع في الاج

 .رضهاغتعد الخطابة كالمشروع الناجح لابد لها من خطة دقیقة مهما كان   .و 

 .ینبغي بحث الرسالة التي ستوجه ولابد أن تكون مناسبة للمقام وملائمته للمناسبة  .ز 

 .أن تتكون مادته من الحقائق والخبرات الذاتیة وخبرات الآخرین ومن نتائج البحوث  .ح 

 .وعیة وأن تتصل بالموضوع وترتب بطریقة منطقیةأن تكون جذابة وموض  .ط 

كون خطبتـه مـن تن لا ضوعیة ومستوعباً له وأأثناء الخطبة لابد أن یكون الخطیب ممتلئاً بمو   .ي 

ة المرتجلـة، ویلاحـظ بصـفة عامـة أن بـمكتوب لأن الخطبة المكتوبة تكون أقل تأثیراً من الخط

 .)2(غاء إلى حدیث مدون یتلى علیهملإصالمستمعین یرون الإصغاء إلى حدیث مرتجل عن ا

 .من المهم للخطیب أن یكیف حدیثه وفقاً للبیئة، وأن یدعم حدیثه بالأمثلة الواقعیة  .ك 

                                                        
، القاهرة، دار الفكر 1رمزي یاسین، ط دیل كارنیجي، التأثیر في الجماهیر عن طریق الخطابة، ترجمة) 1(

  . 32م، ص1969العربي، 
  . 360دیل كارنیجي، التأثیر الجماهیري عن طریق الخطابة، مرجع سابق، ص) 2(
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ضـــرورة أن یـــتكلم باختصـــار ویوجـــه الحقـــائق ویتســـم بالفكاهـــة ویقـــدم البـــراهین ویســـوق حدیثـــه   .ل 

 .أو ینتقد باعتدال عاطفیاً 

متكلم الــذي یــؤثر فــي المســتمعین هــو الــذي ضــرورة أن یكــون الخطیــب صــادق الانفعــالات فــال  .م 

 .یضع نفسه مكانهم ویعرض كلماته وأفكاره بتسلسل وانتظام

لمــا كــان الصــوت وســیلة الخطیــب لنقــل أفكــاره فلابــد وأن یــوحي بــالحزم والإخــلاص وأن یلتــزم   .ن 

  .بالقواعد الخاصة بفن الإلقاء حتى یحدثه تأثیره المرجو في الجمهور
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  :المؤتمرات

ارة عــن مناقشــة وتبــادل فكــري بــین أعضــائه حــول قضــیة معینــة بــین أعضــائه، أو المــؤتمر عبــ  .أ 

قصــد التوصــل إلــى بموضـوع أو مشــكلة أو مشــروع أو ظــاهرة یهتمــون بهـا ومرتبطــة بظــروفهم 

 .)1(مناسبة والعمل إلى الالتزام بها أراء أو توصیات أو قرارات

الفرصـة لمجموعـة مـن الأعضـاء تعد المؤتمرات قناة مـن قنـوات الاتصـال السـمعي التـي تهیـئ   .ب 

 .للتبادل الفكري فیما بینهم حول موضوع یهتمون به

 .)2(یمكن تصنیف المؤتمرات وفقاً لمعاییر عدیدة  .ج 

  :وفقاً للأهداف الاتصالیة للمؤتمرات: أولاً 

هي التـي تتـیح الفرصـة للجهـة التـي أقامـت المـؤتمر أو خططـت : مؤتمرات مصادر المعلومات/ 1

ضــاء المشــتركین فیــه بمجموعــة مــن المعلومــات والبیانــات الخاصــة بالموضــوعات لــه لامتــداد الأع

 .المعروضة للبحث والدراسة

 :والهدف منها: مؤتمرات لغرض تبادل المعلومات/ 2

ایا أو   .أ  تبــادل المعلومــات بـــین الأعضــاء والتعـــرف علــى وجهـــات النظــر المختلفـــة بالنســبة لقضـــ

 .موضوعات معینة

غیراً أو إذا أمكـن تمثیـل هـذا الجمهـور فـي المـؤتمرات عـن طریـق تستخدم إذا كان الجمهور ص  .ب 

 .القیادات التي تحظي بثقته وتأییده

لعاجلــة وتصــحیح تهــدف هــذه المــؤتمرات إلــى تبــادل الآراء حــول الموضــوعات ذات الأهمیــة ا  .ج 

 .سوء الفهم الذي قد یحدث في بعض الأوقات بین الجمهور والإدارة

                                                        
  . 94سمیر محمد وهبي، المداخل الأساسیة للعلاقات العامة، مرجع سابق، ص. محمد منیر حجاب، د) 1(
  . 95المرجع السابق، ص) 2(
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ل إلــى توصــیات تحقیــق مصــالح الطــرفین ممــا یســاعد فــي تهــدف هــذه المــؤتمرات إلــى الوصــو   .د 

 .إشاعة الثقة بین الجمهور والإدارة

في هذه المؤتمرات، یمكن أن تقلل من سلبیة الأعضاء بحصر المشكلات التي یود الأعضـاء   .ه 

شراكهم في وضع جدول أعمال المؤتمر وخطته  .مناقشتها وإ

أ: مــــؤتمر البحــــوث/ 3 ــ ــدف إلــــى أخــــذ رأي الأعضــــاء بشــ ــین ویهــ ن مشــــكلة معینــــة أو موضــــوع معــ

لاختیار أنسـب البـدائل وتوضـیح أفضـل الحلـول التـي علـى أساسـها یتسـنى وضـع الخطـط والبـرامج 

 .مستقبلاً 

موقــف موحـد تجــاه مشـكلة معینــة وأخـذ قــرار  حدیـدت مـؤتمرات اتخــاذ القـرارات والهــدف منهـا هــو/ 4

 .بشأنها

شــر المعلومــات نة بقیــادة الــرأي العــام بغیــ صــة للاتصــالتمثــل أهمیــة خا: المــؤتمرات الصــحفیة/ 5

 :وتتمیز بالآتي المهمة بیاناتوال

تتوقف أهمیتها علـى شخصـیة الـذي یطلـب عقـد هـذا المـؤتمر والأنبـاء التـي یریـد الإعـلان عنهـا / أ

 .وعلاقته بالمراسلین الصحفیین ورجال الأعمال

ــداد ســــیق المــــؤتمرات اجتماعــــات تمهیدیــــة لإت/ ب عــ الأجوبــــة عــــن الأســــئلة التــــي عــــداد المــــؤتمر وإ

 .المجتمعونیتوقعها 

 .ینبغي تحاشي عقد المؤتمرات الصحفیة ما لم تكن هنالك ضرورة ملحمة/ ج

 :وتنقسم إلى :وفقاً لمعیار المستوى: ثانیاً 

 .مؤتمرات محلیة/ 1

 .مؤتمرات قومیة/ 2

 .مؤتمرات إقلیمیة/ 3
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 .مؤتمرات دولیة/ 4

 :تنقسم إلىوفقاً لمعیار الانتظام و : ثالثاً 

 .هیئة دائمة تنظم انعقادهالها مؤتمرات مؤقتة أي غیر منتظمة في انعقادها ولیس / 1

 .مؤتمرات منظمة لها صفة الانتظام ولها هیئة تنظم انعقادها بصفة دوریة منتظمة/ 2

 :وتنقسم إلى: وفقاً لمعیار طبیعیة الموضوعات: رابعاً 

داخلیــاً (م جمــاهیر المنظمـة ختلـف الجوانــب التـي تهـم لتنــاول موهــي التـي تـنظ: مـؤتمرات عامـة/ 1

ــیلة فعالـــة لتنمیـــة التفـــاهم بـــین المنظمـــة وجماهیرهـــا، وبـــین ) وخارجیـــاً  فـــي مجتمـــع معـــین وتعـــد وسـ

 .المنظمات الأخرى بعضها البعض

 .في مجال معینمحددة مؤتمرات نوعیة وهي التي تختص بممارسة أنشطة / 2

لمناقشــة المشـكلات المهنیــة المختلفــة والشـأن المهنــي بصــورة وهــي التـي تعقــد : مـؤتمرات مهنیــة/ 3

 .عامة الذي تختص به المنظمة

 :مرحلة انعقاد المؤتمر

یبدأ المؤتمر في موعده باجتماع عام بحضره كل الأعضاء تلغرافیة كلمة الافتتاح لأحـد كبـار   .أ 

 .المسئولین

 .البحوث والدراسات یقوم الخبراء بتقدیم  .ب 

 .التي یشكلها المؤتمر اجتماعاتها لمناقشة ما یخصها من الموضوعاتتعقد اللجان المختصة   .ج 

 .تسلم كل لجنة مقترحاتها للجنة التنسیق والصیاغة  .د 

 .تعلن التوصیات في الجلسة الختامیة للمؤتمر  .ه 
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 :مرحلة المتابعة

ــؤتمر ومحاضــــرات الجلســــات   . أ ــو العلاقــــات العامــــة إعــــداد مطبوعــــات المــ ویتــــولى فیهــــا ممارســ

 .ت اللجان والتوصیات التي أصدرها المؤتمرومحاضر اجتماعا

 .تولى لجنة المتابعة المنبثقة عن المؤتمر متابعة تنفیذ التوصیات والقرارات التي اتخذتت  . ب

  :المناظرات

فكــرتین متعارضــتین ومناقشــتها مــن المنــاظرات عبــارة عــن مبــارزة كلامیــة بــین طــرفین یمــثلان   .أ 

 أمــام جمهــور لا یعــرف الحــل الصــحیح فیــه ولا بئالزوایــا المختلفــة وصــولاً للــرأي الصــا كافــة

 . )1(یسمح له بالاشتراك في المناقشة

هـم لموضـوع المنـاظرة وكـل طـرف ق ومقـدرة تفهممـاختیار أشخاص المناظرة أن یعتمد علـى ع  .ب 

 .رئیس مشارك فیها

 .دیة على طابعهااالمناظرة أن تبدأ بدایة مثیرة لإضفاء صفة الحیفي یفترض   .ج 

ــاً أثنـــاء ســـیر المنـــاظر   .د  ــاط التـــي تثـــار ویوجههـــا توجیهـ ة یجـــب علـــى مســـئولها أن یـــربط بـــین النقـ

 .إیجابیاً 

  :المعارض

ــؤ  ــتخدم بشـــكل مـ ـــوات الاتصـــال الجمعـــي المهمـــة التـــي تسـ ــد مـــن قن ـــل أجهـــزة تعـ ثر مـــن قب

والمعــرض طریقــة أو وســیلة لعــرض فكــرة أو التعبیــر عنهــا ویــتم ذلــك بترتیــب  .)2(العلاقــات العامــة

المعــرض یشــكل  .لحــي منهــا ترتیبــاً مقصــوداً علــى وفــق خطــة موضــوعیةالأجســام وخاصــة غیــر ا

صورة مجسـمة عـن نشـاط المنظمـة بترتیـب وتعلـیم الجمهـور بـدور المنظمـة الاجتمـاعي والخـدمات 

                                                        
  . 197السلطان، العلاقات العامة ووسائل الاتصال، مرجع سابق، صمحمد صاحب  )1(
  . 313، ص))ت.ب(القاهرة، مكتبة الإشعاع، (عبد السلام أبو قحف، هندسة الإعلان والعلاقات العامة، ) 2(
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ــي هـــذا المجـــال تســـتخدم إلـــى جانـــب المنتجـــات المعروضـــة النمـــاذج والملصـــقات  .التـــي تؤدیهـــا فـ

 .والمجسمات الصغیرة والفولدرات وغیرها

  :لاحتفالاتا

تعــد الاحتفــالات فــي المناســبات العامــة والخاصــة مــن أقــوي القنــوات الاتصــالیة التــي تفیــد 

ـــذ  .ممـــارس العلاقـــات العامـــة فـــي إنشـــاء صـــلات طبیـــة بالجمـــاهیر وكســـب ودهـــا عـــن طریقهـــا ینف

ــات النفــــوذ كالقــــادة والنقابــــات والأندیــــة م ــرأي أو جماعــ ـــات الــ مــــارس العلاقــــات العامــــة إلــــى جماعـ

ات السیاسیة والاجتماعیة والجمعیات فمن خلال التعارف وتوثیـق الصـلات یحققـون أهـدافهم والهیئ

تختلف الاحتفـالات التـي تقیمهـا أجهـزة العلاقـات العامـة  .في كسب ود هؤلاء وتبادل الأفكار معهم

تـوفر الحفـلات بأنواعهـا،  .الـخ... كریم حفلات ترفیه، حفلات اسـتقبالباختلاف الغرض وحفلات ت

یـة تحقیـق مـا ورد آنفـاً غوب .اً طیبة لتحقیق جو الود والتفاهم والانسـجام بـین جمـاهیر المنظمـةفرص

تحتـــاج الاحتفـــالات إلـــى التخطـــیط والإعـــداد الجیـــد وبـــذات الخطـــوات المتبعـــة فـــي المعـــارض حتـــى 

 .)1(نجح في إحداث التأثیرات المطلوبةت

  :الرحلات

ســـتخدمها العلاقـــات العامـــة لإكســـاب تعـــد الـــرحلات مـــن قنـــوات الاتصـــال الجمعـــي التـــي ت

تستخدم للترویج عـن العـاملین . العاملین المعارف من خلال مشاهدة الواقع والتعرف على الحقائق

نجــاح الــرحلات یتوقــف  .وتغذیــة أواصــر الــود والصــداقة بیــنهم الأمــر الــذي یســاعد علــى تماســكهم

هنالـك مجموعـة مـن  .یـذها وتقویتهـاعلى الجهد المبذول من قبل العلاقات العامة فـي إعـدادها وتنف

 :)2(الاعتبارات ینبغي مراعاتها لضمان نجاح هذا النشاط الاتصالي

                                                        
  . 204سحر وهبي، العلاقات العامة، المدخل الاتصالي، مرجع سابق، ص. محمد منیر حجاب، د) 1(
  .37، ص)م2000القاهرة، الدار الجامعیة، (یف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصال، أحمد ماهر، ك) 2(
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  :في مرحلة الإعداد

یتم تحدید الهدف مـن الرحلـة ومكانهـا ومـا یتطلـب ذلـك مـن إجـراءات وتصـریحات وتحدیـد 

 .الخاصـة بـذلك تحدید برنامج الرحلة ووضع دلیل للأعضاء مع تحدیـد المسـئولیات .أماكن المبین

 .عقد اجتماع للمشتركین في الرحلة مع المشرفین لمعرفة التعلیمات الخاصة بذلك

 :مرحلة التنفیذ

 .تبدأ عند العودة وینصب التقویم على البرنامج ومستویاته وطریقة التنفیذ .1

 .التأكد من مدى تحقیق البرنامج للغرض من الرحلة وعوامل النجاح والفشل .2

 .ضاء في الرحلة الفردیة والجماعیة ومدى تحملهمتقدیم سلوكیات الأع .3

الطیبـة بــین  قـدم خـدمات للرحلـة تــدعیماً للصـلات مراعـاة توجیـه رسـائل شــكر وتقـدیر لكـل مــن .4

  .المنظمة وهذه الجهات المختلفة

  :المعسكرات
مــن إدارة العلاقــات العامــة  اً وتعــد إحــدى قنــوات الاتصــال الجمعــي التــي یســتخدمها بعضــ

تعـــد  .والـــروابط الطیبــة بـــین المشـــتركین فیهــا وبـــین المنظمـــة التــي تقـــیم المعســـكرلتــدعیم الصـــلات 
فرصـة للتــرویج عــن العــاملین والابتعــاد عــن جــو العمـل لفتــرة مــن الــزمن الأمــر الــذي یــنعكس علــى 

تستخدم في التخطیط والإعـداد للمعسـكرات ذات الخطـط  .نفسیة العاملین وراحتهم وزیادة إنتاجیتهم
ت والمعارض التي ذكرت سابقاً مـع إضـافة فقـرة خاصـة بالمعسـكرات هـي برنـامج الخاصة بالرحلا

ضـــرورة الإعــداد الخـــاص لتلـــك البــرامج بمـــا یجعـــل  .الســمر الخـــاص التـــي تنظمهــا إدارة المعســـكر
  .)1(مفرداتها ذات أطر شیقة وملائمة لمیول أعضاء المعسكر لیحقق أهدافه في المتعة والترفیه

                                                        
القاهرة، دار الفاروق للنشر، (فیلیب هنسلو، العلاقات العامة، ترجمة تیب توب لخدمات التعریب والترجمة، ) 1(

  . 56، ص)م2003
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  الفصل الخامس

  طار التطبیقي للدراسةالإ

  الجوانب الإجرائیة للبحث: المبحث الأول

  . المركز القومي للمعلومات: الثانيالمبحث 

  نتائج تحلیل الاستمارة، رصد النتائج، تحلیل وتفسیر النتائج: المبحث الثالث
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  ول المبحث الأ 

  الجوانب الإجرائیة 

به العلاقات العامة في الترویج كان الهدف من هذه البحوث هو معرفة الدور الذي تلع

لمشروع الحكومة الإلكترونیة، ویختص هذا المبحث بالمعلومات المستقصاة عبر الاستبانة، 

  . وتحلیلها وتفسیر معانیها

استخدم الباحث المنهج الوصفي والتحلیلي بهدف الإطلاع الواسع على ما علیه العلاقات 

جزئیة عمد الباحث إلى مسح اتجاهات الجمهور العامة وما تقوم به من واجبات، وفي هذه ال

  . الداخلي بالمركز القومي للمعلومات نحو إدارة العلاقات العامة وما تؤدیه من أنشطة للترویج

  : لإجراء هذه الدراسة قام الباحث بالخطوات والإجراءات التالیة

  : تصمیم الاستبانةإعداد و : أولاً 

ذلك سابقاً كأداة رئیسة في مجمع البیانات اعتمد الباحث على الاستبانة كما ذكر 

والمعلومات اللازمة للدراسة إیماناً منه بأن الاستبانة تعتبر من أكثر أدوات جمع البیانات 

استخداماً ولما تشتمل علیه من مزایا لا تتوافر في غیرها من الأدوات، كما یؤكد ذلك بعض 

  : منها )1(خبراء مناهج البحث

ث الحریة في اختیار الوقت المناسب لتعبئتها، وحریة التفكیر والرجوع إلى أنها تعطي المبحو / 1

  . بعض المصادر والمراجع إذا اقتضى الأمر

  . تقلل نسبة التحیز سواء كان ذلك من قبل المبحوثین أو الباحث/ 2

  . تساعد على توفیر الكثیر من الجهد والوقت في جمع المعلومات/ 3

                                                        
  . 19، ص)م2004نشر والتوزیع، دار الصفاء لل: عمان(ناجح رشید القاري، مناهج البحث الاجتماعي،  )1(
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م الاستبانة في صورتها الأولیة قام الباحث بالاطلاع على مجموعة قبل تصمی: إعداد الاستبانة

من الاستبانات التي صممت واستخدمت من قبل في دراسات مماثلة، فضلاً عن قراءته لكثیر من 

كتب مناهج البحث التي تناولت كیفیة إعداد الاستبانة من ناحیة فنیة، ومن ثم قام الباحث 

ات واجتهد في ترجمة المعلومات إلى أسئلة محدودة، لتحفیز بتصمیم الاستبانة لجمع المعلوم

المستقصى منه للإجابة على الأسئلة بشكل موضوعي مراعیاً الوضوح في الأسئلة وعدم التعقید 

كما اجتهد الباحث في جعلها بسیطة وبلغة سلسلة حتى یتمكن المبحوث من الإجابة علیها، 

مركز القومي للمعلومات ومعرفة الدور الذي تلعبه ولأجل قیاس الرأي واستطلاع العاملین بال

لجأ الباحث إلى صحیفة . العلاقات العامة في الترویج لمشروع الحكومة الإلكترونیة في السودان

المتخصصین للتأكد من  )1(الاستبانة والتي تم عرضها على أربعة من الأساتذة المحكمین

جراء البحث وتم تعدیلها وتح ) 21(كیمها حیث خرجت في صورتها النهائیة بـصلاحیتها للقیاس وإ

  . سؤالاً 

تعتبر المقابلة إحدى الوسائل التي تستخدم لجمع البیانات والمعلومات أو التأكد : المقابلة: ثانیاً 

  . )2(من معلومات سبق للباحث الحصول علیها وهي وسیلة جیدة لنقل المعلومات

لي عباس نصر مدیر إدارة الإعلام وقد قام الباحث بإجراء مقابلة مع الدكتورة لی

  : والعلاقات العامة بالمركز تناولت العدید من الأسئلة على النحو التالي

ما هي وظیفة العلاقات العامة بالمركز وما هو الدور الذي تؤدیه فیما یتعلق : السؤال الأول

  بالحكومة الإلكترونیة؟ 

                                                        
. فهمي حسب الرسول، ود. سر الختم عثمان الأمین، ود. ود. محمد صالح عبد االله عثمان عبد الهادي. د) 1(

  . حدید الطیب السراج
صالح موسى علي، وظیفة العلاقات العامة في الاتصال المعلوماتي، دراسة ماجستیر، جامعة أم درمان ) 2(

  . م2010ورة، الإسلامیة، غیر منش
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ات عامة فهي تقوم بدور الإعلام كاملاً هي كما هو واضح من اسم الإدارة إعلام وعلاق: أجابت

غیر منقوص وبرؤیة متخصصة، أما فیما یتعلق بالحكومة الإلكترونیة فهي معنیة بالتبشیر 

بالمشروع والترویج له بكافة الوسائل إذا كان ذلك عبر وسائل الاتصال الجماهیري أو الاتصال 

  .الخ.. المباشر والشخصي والمؤتمرات والمعارض

هنالك اهتمام كبیر من قبل الدولة في التوسع نحو مشاریع الحكومة الإلكترونیة : انيالسؤال الث

  كیف ینعكس هذا الاهتمام على إدارتكم؟ 

بالطبع هذا یعض على عاتقنا عبء كبیر فالسید رئیس الجمهوریة وجه برقمنة : أجابت

ن هذا التوجیه هو المعاملات الحكومیة وسنعمل بناءاً على ذلك التوجیه الرئاسي والمقصد م

الاستفادة من التقنیة في المعاملات الحكومیة وعلى سبیل المثال المعاملات البینیة بین وزارة 

داراتها الداخلیة، وهكذا   . وفیما یلینا من هذا الأمر فنحن على استعداد.. ووزارة أو بین وزارة وإ

علام والعلاقات العامة ما هي الصعوبات والمشكلات التي تواجه إدارة الإ :السؤال الثالث

  بالمركز؟ 

أول هذه المشاكل طبعاً هو التمویل فالتمویل یتم وفقاً لأولویات المركز، كذلك الدورات : أجابت

ثم زیادة الكادر . التدریبیة المستمرة فمجال المعلومات مجال متجدد یحتاج إلى مواكبة ومتابعة

  . عامةالعامل وعموماً تهیئة البیئة لإدارة العلاقات ال

  ما هو شكل العلاقة بینكم والجهات الأخرى المكملة لمنظومة الحكومة الإلكترونیة؟ : السؤال الرابع

  . هي علاقة جسم له أعضاء كل یعمل وفقاً لاختصاصه وفي النهایة نحن نكمل بعضنا: أجابت

  ارب؟ هل هنالك تعاون مشترك بینكم وجهات خارجیة أخرى للإطلاع على التج: السؤال الخامس
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لدینا علاقات خارجیة متطورة جداً تحكمها مواثیق الدولة ولدینا عدد من البروتوكولات : أجابت

والاتفاقیات الموقعة مع دول الجوار وأي اتفاقیة ترتبط بعمل تقنیة المعلومات والتقانة والرقمنة 

  . نحن طرف فیها

الظواهر أو سلوك معین سواء  تعتمد الملاحظة على قیام الباحث بملاحظة ظاهرة من: الملاحظة

أكان لفرد أو مجموعة من الأفراد في المیدان أو المختبر العلمي وتسجیل مشاهدات لوقائع معینة 

لسلوك إنسان وحیوان، أو ظاهرة جغرافیة وتجمیع هذه الوقائع والحقائق المتعلقة بهذه المشاهدات 

م العنصر البشري أو الأفراد أو لاستخلاص المؤشرات منها، وقد تتم هذه الملاحظة باستخدا

الآلات والوسائل المیكانیكیة والإلكترونیة وتتم الملاحظة سواء لمراقبة سلوك الأفراد إزاء هذا 

المتغیر التجریبي وقد تتم الملاحظة بعلم الأفراد أو بدون علمهم بوضع الدراسة أو على مرحلتین 

بأنهم تحت الملاحظة وعادة ما یتم تزوید لقیاس تصرف كل منهما في حالة العلم أو عدم العلم 

وقد لاحظ الباحث لدى . )1(الباحث بنماذج یقید فیها ملاحظته كما یتم حالیاً استخدام الحواسیب

زیارته مباني الحكومة الإلكترونیة البیئة العملیة المهیئة لإدارة الإعلام والعلاقات العامة كذلك 

دارة كما لاحظ الباحث الإنتاج المقدر من الوسائط الحراك والحیویة من قبل العاملین في الإ

  . والوسائل مثل المجلات والمكتبات والمطبوعات والملصقات على أرفف المكتب

بعد أن حدد الباحث العاملین بالمركز القومي للمعلومات لإجراء الدراسة، استخدم : مجتمع البحث

المفردات التي یتكون منها المجتمع  الباحث أسلوب الحصر الشامل وهو جمع البیانات عن جمیع

وقد تم توزیع الاستمارات على المبحوثین ) 105(وقد بلغ العدد الكلي للمبحوثین . )2(محل البحث

یدویاً وتمكن الباحث من جمعها كلها كما قام الباحث باستبعاد عدد خمسة استمارات لعدم التزام 
                                                        

  . 49محمد عبد الغني سعود، محسن أحمد الحضري، كتابة البحوث العلمیة، مرجع سابق، ص) 1(
القاهرة، دار قباء للطباعة والنشر (، 1أحمد بدر، مناهج البحث في الاتصال والرأي والإعلام الدولي، ط) 2(

  . 73م، ص1998، )والتوزیع
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مبحوث  100الاستبانة وخلص العدد إلى  المبحوثین بالإجابة على جمیع الأسئلة الواردة في

  . شملتهم الدراسة
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  ثانيالمبحث ال
  المركز القومي للمعلومات

  : نبذة تعریفیة عن المركز القومي للمعلومات

بدأ السودان في بناء أطر الدولة الحدیث ومؤسساتها متخذاً النهج العلمي والنظر   

عداد الاستراتیجیات  والخطط والبرامج، ومتابعة تنفیذها وتصمیم المتبصر في تجارب العصر، وإ

  . الأداء

م على محاور 2001جاءت فكرة المركز القومي للمعلومات لیعمل منذ إنشاءه في العام   

م، وتمت إجازته 1999عدة لتحقیق المهام التي أنشئ من أجلها وحددها قانون المركز في العام 

 ةنشطأم وتندرج 2010قانون المركز في شكله الجدید من قبل المجلس الوطني لیصبح هو 

المركز في أجندة تأسیس المؤسسات الحكومیة المختلفة لتتمكن من رفع مكانة العمل الإداري 

  . وترقیة الأداء الحكومي بالدولة وتطویر مستوى الخدمات

إن استخدام تقنیة المعلومات یتطلب وجود حد أدنى من البنیات التحتیة مثل شبكة   

هزة الحاسوب والخدمات، وقد قام المركز بإنشاء نواة للشبكة القومیة للمعلومات المعلومات وأج

ساعد المركز في إنشاء كما تستخدم في مراسلات الوزارات الحكومیة مع وزارة مجلس الوزراء 

شبكة المعلومات بالوازارات ورئاسة الولایات والوحدات الحكومیة المختلفة من خلال تقدیم الدعم 

  . شراف على التنفیذالفني والإ

تتم الاستفادة الحقیقیة من استخدام تقنیة المعلومات من خلال حوسبة النظم الیدویة ورفع   

كفاءة الأداء وتجوید الإنتاج وتطویر وتیسیر الخدمات، وهنا یقوم المركز بتجمیع معلومات عن 

سبة لتحل محلها، كما یقوم النظم والعملیات الیدوة المتبعة ومراجعتها وتحلیلها ومن ثم تطویر الحو 

المركز بالتنسیق مع الجهات المعنیة بوضع الأسس والمعاییر للنظم القیاسیة والإشراف على 



- 144 - 

 

تطویرها وتطبیقها، وتشمل نظم الحسابات، المخازن، المشتریات، والمرتبات، وشئون العاملین، 

أخرى یقوم المركز وقد تم تطبیق النظام في بعض الوزارات والوحدات الحكومیة من ناحیة 

بتجمیع وتحلیل معلومات عن النظم الأساسیة الخاصة والمتبعة بالمؤسسات الحكومیة واقتراح 

  . تصمیم حلول للنظم والعملیات الیدویة منها التمهید لحوسبتها

 ىكذلك لم یعد خافیاً على أحد أهمیة وخطورة الدور الذي یؤدیه الحضور والنفاذ إل  

ن الشبكة العنكبوتیة فق د أصبحت المعلومات والمعرفة هي المحك الأساسي في التنافس والتنمیة وإ

الحرب في زماننا الحاضر وفي المستقبل هي حرب المعلومات والنصر والبقاء فیها لمن یملك 

فیها ناصیة المعلومات في هذا المحور بهدف إیجاد وتوسیع المحتوى السوداني في الشبكة 

  . العالمیة

ر مهم في تقدیم الدعم الفني للمؤسسات الحكومیة ومساعدتها على إنشاء یقوم المركز بدو 

وتطویر مواقع حكومیة على الإنترنت ویتمتع المركز بعضویة عدد من المنظمات والهیئات 

الدولیة مثل الاتحاد الدولي للاتصالات والأسكو، والكومیسا، ولجنة الأمم المتحدة الاقتصادیة 

، وتجمعات إقلیمیة أخرى ویمثل الدولة بانتظام في الفعالیات التي تنظمها لأفریقیا، ومنظمة الإیقاد

  . هذه الجهات

  : تنسیق المعلومات

ا الحكومیة في أغلب الحالات بالتضارب وعدم تسم المعلومات الصادرة من مؤسساتنت

 الدقة والتأخر في الإمداد وبصعوبة الحصول علیها، لذلك اقتضت الضرورة دراسة واقع الحال

وتحدید الأسباب وابتكار الحلول وحتى یتأتأ ذلك فقد أولى المركز اهتماماً خاصاً وكبیراً بالأمر، 

ومن أجل تنسیق وتصنیف وتقویم المعلومات ومعالجة المشاكل الحالیة وتشمل لجان المعلومات 

عتبر الإنسان الاقتصادیة، والصحیة، والتربویة، والجغرافیة والقانونیة والمكتبة الإلكترونیة كما ی
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هدف التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة، وتعتبر المعرفة والمعلومات من العوامل الأساسیة لها، 

لذلك فقد أفرد المركز قدراً معتبراً من جهوده وموارده لتطویر قدرات الكوادر والبشریة، على 

العام وأخرى التعامل مع الحاسوب من خلال تقدیم جرعات تدریب أساسیة للعاملین بالقطاع 

 ل أومخصصة للعاملین بالمركز أو مراكز المعلومات بالمؤسسات الحكومیة سواء كان ذلك داخ

  . خارج البلاد

یعتمد نجاح استخدام تقنیات ونظم المعلومات اعتماداً كبیراً على توفر سیاسات وقوانین 

وتطبیق المعاییر وأسس ومعالجة وحرص إدارة المعلومات إلكترونیاً كما أنه یعتمد على وضع 

سر تكامل وتبادل هذه المعلومات، في هذا المحور فإن المركز یرى أنه قد آن الأوان یالتي ت

للتركیز على وضع السیاسات العامة وسن التشریعات واعتماد المواصفات والمعاییر التي تنظم 

  . تطویر واستخدام تقنیات ونظم المعلومات

  : الحكومة الإلكترونیة

نیة المعلومات والاتصالات لتسهیل وصول الخدمات والمعلومات هي تسخیر تق

  . للمستفیدین عبر القنوات المناسبة بكفاءة وشفافیة والمساهمة بفعالیة في تحقیق التنمیة المستدامة

تعني الحكومة الإلكترونیة في أبسط صورها بتقدیم وتبسیط وتیسیر أكبر قدر من 

رونیة، كما أنها تساعد على رفع كفاءة وشفافیة الأداء الخدمات الحكومیة من خلال شبكة إلكت

عل ) كما في غیره من البلدان(الحكومي، ویعتمد نجاح الحكومة الإلكترونیة في السودان 

المركز القومي للمعلومات  ةنشطأالتحضیر السلیم ووضع الأسس لذلك، فإن لكل برامج وخطط و 

لكترونیة ویشمل ذلك إنشاء الشبكات بالمؤسسات لبنة أساسیة وتمهد الطریق لتوطین الحكومة الإ

كما أنه یعتمد على توفیر السیاسات والتشریعات المنظمة لتبادل ومعالجة البیانات إلكترونیاً وقد 
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یجاد  قام المركز بتوقیع عدد من مذكرات التفاهم التي تهدف إلى نقل تجارب الدولة النامیة وإ

  . لإلكترونیة في السودانالدعم الفني والمادي لتطبیق الحكومة ا

  : ترویج وتنویر صناعة المعلومات

إن من اختصاصات المركز العمل على نشر ثقافة المعلومات بالدولة والتوعیة بأهمیة 

رعایة مشاریع التطبیقات الإلكترونیة خاصة مشروع الحكومة و وكیفیة اكتساب المعلومات، 

، ومنظمات المجتمع المدني والقطاع الخاص الإلكترونیة بالتنسیق مع كافة الأجهزة الحكومیة

   : وفي سبیل ذلك یقوم المركز بالمهام الآتیة

وضع السیاسات العامة والاستراتیجیات لتنمیة صناعة وتقنیة المعلومات واستخداماتها في / 1

دارتها وفق أسس علمیة متطورةو السودان  نشاء الشبكة القومیة للمعلومات وتشغیلها وإ   . إ

سس لتصنیف وتبادل المعلومات والنفاذ إلیها بین أجهزة الدولة وتحدید الجهات التي وضع الأ/ 2

یسمح لها بتداولها والاصطلاح علیها وتأمین سریتها والإشراف على مشروعات التنمیة 

  . المعلوماتیة والعمل على ترقیة وتوسیع الخدمات التي یقدمها في حدود المیزانیة السنویة المجازة

ورعایة التنافس في مجال تقنیة المعلومات والتنسیق بین كافة الأجهزة العاملة في تنظیم / 3

مجال المعلومات بالدولة وتبادل المعلومات والخبرات مع الأجهزة العاملة في مجال المعلومات 

المحلیة والعالمیة وتطویر النظم وهذا یصب في بوتقة جهود سد الفجوة الرقمیة المحلیة والبحوث 

المجال ركزت بوضوح على أن سد الفجوة یتأتي بتوفیر الآلیات والوسائل لأن عدم العلم  في هذا

في  ةنشطأبإمكانیة تقنیة المعلومات والاتصالات قد یمثل حاجز أكبر للمستخدمین ویقوم المركز ب

كما . إطار تحضیر المجتمع للمشاركة في التطویر وتهیئة الاستخدام الفعال لتقنیة المعلومات

م المركز بنشر ثقافة المعلومات عبر وسائل الإعلام المختلفة، واستغلال المنابر الثقافیة یقو 

  . والعلمیة
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من هنا نصل إلى الهدف الاستراتیجي للمركز بالاستفادة القصوى من تقنیة المعلومات 

لتطویر الأداء ووضع السیاسات التي تحكم المعلومات في الدولة ودعم اتخاذ القرار بتوفیر 

  . لمعلومات الصحیحة والإدارات المناسبة وصولاً للتنمیة المستدامة واستقرار ورفاهیة المواطنینا

  : إجازة قانون المركز من قبل البرلمان

ذو  28من دورة الانعقاد التاسع بتاریخ  )21(أجاز المجلس الوطني في جلسته رقم 

مي للمعلومات خاصة م، قانون المركز القو 2009دیسمبر  15هـ الموافق 1430الحجة 

المعلومات الاستراتیجیة ووضع الضوابط لحفظ معلومات الدولة وتصنیفها وتنظیم تداولها إلى 

جانب إنشاء وتكوین أیة مراكز فرعیة أو مراكز معلومات وتكوین لجان فنیة دائمة أو مؤقتة 

  .)1(لمساعدتها في أداء أعمالها

  )2(شكل یوضح الهیكل التنظیمي للمركز

  

  

  

  

                                                        
  .صصة في مجال تقنیة المعلوماتصحیفة السودان تك، صحیفة موسمیة متخ )1(
  .204صالح موسى علي، مرجع سابق، ص )2(

 المجلس الاستشاري مجلس الإدارة
 المراجعة الداخلیة

 التدریب

 إدارة الشئون العلمیة إدارة الشبكات إدارة التنظیم إدارة البرمجیات
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  : إدارة البرمجیات

 . موقع وزارة الطیران/ 1

 . موقع السودان الخدمي/ 2

  . موقع المركز القومي للمعلومات على الإنترنت/ 3

 . موقع دیوان الحكم الاتحادي/ 5

 . موقع الإرشاد الزراعي ووزارة الزراعة والغابات/ 6

  : الإدارة العامة الفنیة

  : ةاختصاصات الإدارة العامة للشئون الفنی

وضع السیاسة العامة في مجال المعلومات ونظمها وأجهزتها والتأكد من سلامتها للاستخدام / 1

 . على نطاق السودان وموافقتها للتطبیقات المطلوبة

تقدیم المشورة لكافة أجهزة الدولة في كل ما من شأنه تطویر أنظمة أجهزة الحاسوب وتطویر / 2

  . ز المعلوماتأداء الكادر البشري العامل في مراك

  : إدارة نظم المعلومات

 ). استمارات(إنشاء نظم أساسیة ككل وحدة / 1

  . مراجعة وتقییم هذه النظام تمهیداً لتحلیلها/ 2

  : ویتبع المركز عدة مشاریع أخرى للتنسیق كنواة لقیام بنك المعلومات القومي، منها

 . مشروع المعلومات التربویة/ 1

 . یةمشروع المعلومات الصح/ 2

 . مشروع المعلومات المكانیة/ 3

 . مشروع المعلومات الاقتصادیة/ 4
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  .)1(مشروع المعلومات الإلكترونیة/ 5

  الهیكل الإداري لإدارة الإعلام والعلاقات العامةشكل یوضح 
  

 

                                                        
(1) www.nicsudan.govsd. 

 رئیس وحدة الإعلام والعلاقات العامة

 قسم
 الإعلام 

قسمالعلاقات 
 العامة

صحافة 
 مكتوبة

إذاعة 
 وتلفاز

الصحافة 
 الإلكترونیة

علاقات  مراسم
 عامة

منتدیات  معارض
 ابرومن
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  المبحث الثالث
  ة، رصد النتائج، تحلیل وتفسیر النتائجنابنتائج تحلیل الاست

  : تمهید
داد استبانة ووزعها على العاملین بالمركز القومي للمعلومات حیث وصل قام الباحث بإع  

فرد، ومن ثم قام بإدخال البیانات على برنامج الحزمة الإحصائیة  100عدد المبحوثین فیه إلى 
(SPSS) لتحلیل ومعالجة البیانات بالحاسب الآلي، وخرجت النتائج على النحو التالي :  

  یوضح النوع) 1(جدول رقم 
  النسبة  التكرار  نوعال

  %56  56  ذكر
  %44  44  انثى

  %100  100  المجموع 
یتضح من الجدول أعلاه أن نسبة الذكور أعلى من نسبة الإناث حیث بلغت نسبة   
النسبة متقاربة وتحقق وتنجز العمل بما هو  هذه %)44(، وبلغت نسبة الإناث %)56(الذكور 

  . مناسب وبجودة عالیة
  لنوع یوضح ا) 1(شكل رقم 
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  مرعیوضح ال) 2(جدول رقم 

  النسبة  التكرار  العمر
  %46  46  سنة  20-30
  %35  35  سنة 31-40
  %12  12  سنة 41-50
  %7  7  سنة فأكثر  51

  %100  100  المجموع
%) 46(سنة بنسبة  30-20یوضح الجدول أعلاه أن أعلى نسبة للعمر هي الفئة   

فیها  ثل الشباب وهي الفترة التي یكونه الفئة تموهذ%) 35(سنة بنسبة  40-31وتلیها الفئة 
وتلیها الفئة . العطاء واستمرار العمل لأطول فترة، ویتم فیها إنجاز الأعمال بالصورة المطلوبة

  %. 7سنة فأكثر بنسبة  51وأخیراً الفئة %) 12(سنة بنسبة  41-50
  مرعیوضح ال) 2(شكل رقم 
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  یوضح المستوى التعلیمي) 3(جدول رقم 

  النسبة  التكرار  المستوى التعلیمي
  %10  10  ثانوي 
  %60  60  جامعي 

  %30  30  فوق الجامعي 
  %100  100  المجموع

%) 60(نسبة الأعلى للمستوى التعلیمي الجامعي حیث بلغت المن الجدول أعلاه كانت   
ه هذه وهي نسبة كبیرة تعد لصالح المركز وذلك لما تتمتع ب%) 30(وتلتها نسبة فوق الجامعي 

قوم بدورها كاملاً، وهي الفئة یالفئة من تعلیم ولأنها مؤهلة للقیام بالمهام المؤكلة لها مما یجعله 
یصال المعلومة بقدر كافي . المثقفة ثقافة عالیة تؤهلها لإنجاز المهام والأعمال المكتبیة وغیرها وإ

  %). 10(ومن بعدها نسبة الثانوي 
  ميیوضح المستوى التعلی) 3(شكل رقم 
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  یوضح سنوات الخبرة) 4(جدول رقم 

  النسبة  التكرار  سنوات الخبرة
  %37  37  سنوات 3 –من سنة 

  %40  40  سنوات  6- 4
  %23  23  سنوات فأكثر  7

  %100  100  المجموع
وهي ) سنوات 6-4(أشار الجدول أعلاه إلى أن نسبة سنوات الخبرة الأعلى كانت للفئة   

یث أن مواقع العمل تحتاج إلى خبرات طویلة ولعدد أكبر من وهي نسبة جیدة جداً ح%) 40(
وهي أیضاً تساعد في ) سنوات 3من سنة إلى (للفئة %) 37(سنوات الخبرة، وتلى ذلك نسبة 

تقانه بالرغم من أن طبیعة الواجبات تحتاج إلى خبرات أوسع % 23وأخیراً نسبة  تجوید العمل وإ
  . سنوات فأكثر 7للفئة 

  
  وضح سنوات الخبرةی) 4(شكل رقم 
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  التخصص العلمي) 5(جدول رقم 

  النسبة  التكرار  التخصص العلمي
  %22  22  إدارة 
  %9  9  إعلام 

  %28  28  نظم معلومات 
  %21  21  علوم حاسوب

  %2  2  قانون 
  %12  12  هندسة حاسوب
  %2  2  هندسة كهرباء
  %1  1  اتصالات 

  %2  2  ثانوي
  %100  100  المجموع

ل أعلاه یتضح أن أعلى نسبة للتخصص العلمي هي نظم معلومات من خلال الجدو   
وبعدها هندسة حاسوب %) 21(ثم علوم حاسوب %) 22(وتلتها إدارة بنسبة %) 28(بنسبة 
وهذه حسب التخصصات المطلوبة نسبة جیدة إذ أن هذه التخصصات هي التي %) 12(بنسبة 

علام بنسبة %) 12(، ثم هندسة حاسوب بنسبة یجب توفرها لمثل هذا العمل وهندسة %) 9(وإ
  %). 1(وأخیراً اتصالات بنسبة %) 2(كهرباء وقانون وثانوي بنسبة 

  التخصص العلمي) 5(شكل رقم 
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  یوضح الدرجة الوظیفیة) 6(جدول رقم 

  النسبة  التكرار  الدرجة الوظیفیة
  %16  16  مدیر إدارة 

  %3  3  إداري 
  %3  3  إداري مساعد

  %71  71  موظف
  %4  4  فني 

  %3  3  متدرب 
  %100  100  المجموع

وهذه نسبة عالیة جداً ولكن %) 71(الجدول أعلاه یوضح أن أعلى نسبة للموظفین   
بحسب وظائف المركز فهي نسبة ممتازة وذلك لما یحتاجه المركز من موظفین في كافة 

، ثم %)16(نسبة ، وتلتها مدیر إدارة بالمجالات لیمد المؤسسات والشركات المختلفة بالمعلومات
داري مساعد ومتدرب بنسبة %) 4(فني بنسبة   . %)3(وأخیراً إداري وإ

  
  یوضح الدرجة الوظیفیة) 6(شكل رقم 
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العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات عبر أنشطتها  ةاستطاعیوضح  )7(جدول رقم 
  للتعریف بالمشروع وأهدافه

  %النسبة   التكرار  
  %9  9 وافق بشدةأ

  %39  39 افقأو 
  %21  21 أوافق إلى حد ما

  %18  18 وافق بشدةألا 
  %13  13 لا أعرف
  %100  100  المجموع

الجدول أعلاه یوضح أن الذین یوافقون على استطاعة العلاقات العامة بالمركز القومي 
وهذه جاءت في صالح %) 39(للمعلومات التعریف بالمشروع وأهدافه عبر أنشطتها بنسبة 

العامة حیث أنها تحقق أهدافها والدور المنوط بها من خلال التعریف بمشروع الحكومة العلاقات 
ولاأوافق %) 21(، تلتها موافقون إلى حد ما بنسبة الإلكترونیة من البرامج التي تقدمها للمستفیدین

  . %)9(وأوافق بشدة بنسبة %) 13(، ولا أعرف بنسبة %)18(بشدة بنسبة 
العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات عبر أنشطتها  ةعاستطایوضح  )7(شكل رقم 

  للتعریف بالمشروع وأهدافه
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  نوع الأنشطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات) 8(جدول رقم 

  %النسبة   التكرار  
  %5  9 اقتصادیة
  %2  2 اجتماعیة
  %54  54 إعلامیة
  %10  10 ترویجیة

  %29  29 ذكر كل ما
  %100  100  المجموع

یوضح الجدول أعلاه أن الأنشطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بالمركز القومي   
، وهذا الذي من المفترض أن تكون علیه الأنشطة %)54(للمعلومات هي أنشطة إعلامیة بنسبة 

، لإعلام وهذه هي وظیفتهاالأساسیة بالمركز لاعتماد العلاقات العامة الاعتماد الكامل على ا
ثم اجتماعیة %) 9(تلتها اقتصادیة بنسبة %) 10(وترویجیة %) 29(ونسبة كل ما ذكر كانت 

  . %)2(بنسبة 
  

  نوع الأنشطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات) 8(شكل رقم 
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دارة العلاقات العامة بالمركز عبر إة لمواد الإعلامیة المنتجة بواسطمتابعة ا )9(جدول رقم 
  وسائل الإعلام

  %النسبة   التكرار  
  %38  38 نعم

  %44  44 أحیاناً 
  %18  18 لا 

  %100  100  المجموع
یوضح الجدول أعلاه أن هناك أحیاناً عدد من المستفیدین یتابعون المواد الإعلامیة   

، وأن نعم یتابعون %)44(علام بنسبة بواسطة إدارة العلاقات العامة بالمركز عبر وسائل الإ
وهي نسبة في مجملها كبیرة جداً إذ من خلالها تحقق العلاقة %) 38(المواد الإعلامیة بنسبة 

العامة الأهداف المرجوة منها في المركز، وتوصیل المعلومات لأكبر عدد من المستفیدین مما 
  . %)18(بعونها بنسبة والذین لا یتا یساعد على تنفیذ البرامج وبث الرسالة لهم

متابعة المواد الإعلامیة المنتجة بواسطة ادارة العلاقات العامة بالمركز عبر  )9(ل رقم شك
  وسائل الإعلام
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  المتابعین للمواد المنتجةتفضیل  )10(جدول رقم 

  %النسبة   التكرار  
  %1  1 ذاعةالمواد المنتجة عبر الإ

  %28  28 المواد المنتجة عبر التلفزیون
  %19  19 النشرات والمطبوعات

  %2  2 الأفلام
  %32  32 كل ما ذكر
  %82  82  المجموع
  %18  18  المفقود 

من خلال الجدول یفضل أغلب المبحوثین المواد المنتجة عبر الإذاعة والتلفزیون   
وبعضهم یفضل المواد المنتجة عبر التلفزیون %) 32(والنشرات والمطبوعات والأفلام بنسبة 

وهي نسبة جیدة لما یتمتع به التلفزیون من إبراز الرسالة واضحة من خلال %) 28(بنسبة 
، والنشرات الصورة والصورة وهي الوسیلة الأكثر انتشاراً ومحببة لدى أغلب المستفیدین

  . %)1(والمواد المنتجة عبر الإذاعة %) 2(والأفلام بنسبة %) 19(والمطبوعات بنسبة 
  عین للمواد المنتجة المتابتفضیل  )10(ل رقم شك
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عامة في التبصیر دارة العلاقات الإذاعیة التي تقدمها البرامج الإمساهمة ) 11(جدول رقم 
  همیة المشروعأب

  %النسبة   التكرار  درجة المیول
  %11  11 أوافق بشدة 

  %45  45 أوافق
  %23  23 أوافق إلى حد ما

  %5  5 وافق بشدةألا 
  %16  16 لا أعرف
  %100  100  المجموع

من خلال الجدول یوافق المبحوثین على أن البرامج الإذاعیة التي تقدمها إدارة العلاقات   
ویوافقون إلى حد ما بنسبة %) 45(العامة بالمركز ساهمت في التبصیر بأهمیة المشروع بنسبة 

وهذه في مجملها نسبة تأتي في صالح العلاقة العامة وتؤكد على أنها تنفذ أهدافها %) 23(
والذي لا %) 11(والذین یوافقون بشدة %) 16(، والذین لا یعرفون بنسبة بصورة جیدة وسلسه

  . %)5(یوافقون بشدة 
عامة في التبصیر دارة العلاقات الإذاعیة التي تقدمها البرامج الإمساهمة ) 11(شكل رقم 

  همیة المشروعأب
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قات العامة استطاعت لادارة العإنتاجها عبر إفلام الوثائقیة التي یتم الأ) 12(جدول رقم 
  نسان السودانيلكترونیة وعكست قدرة الإ الترویج لمشروع الحكومة الإ 

  %النسبة   التكرار  
  %12  12 أوافق بشدة 

  %49  49 أوافق
  %15  15 أوافق إلى حد ما

  %9  9 وافق بشدةألا 
  %15  15 لا أعرف
  %100  100  المجموع

فلام الوثائقیة الأعلى أن %) 49(المبحوثین بنسبة من خلال الجدول أعلاه یوافق أغلب   
لكترونیة قات العامة استطاعت الترویج لمشروع الحكومة الإلادارة العإنتاجها عبر إالتي یتم 

، والذین یوافقون إلى على تنمیة المشروعات والوعي المتزاید لدیه نسان السودانيوعكست قدرة الإ
والذي لا یوافقون %) 12(والذین یوافقون بشدة بنسبة  %)15(حد ما والذین لا یعرفون بنسبة 

  . %)9(بشدة بنسبة 
قات العامة استطاعت الترویج لادارة العإنتاجها عبر إفلام الوثائقیة التي یتم الأ) 12(شكل رقم 

  نسان السودانيلكترونیة وعكست قدرة الإ لمشروع الحكومة الإ 
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لكترونیة عكست بجلاء هذا المشروع لحكومة الإ الكتب التي تم إنتاجها عن ا) 13(جدول رقم 
  الذي سیحدث نقلة في تعاملات المواطنین والموظفین بالدولة

  %النسبة   التكرار  
  %2  2 أوافق بشدة 

  %27  27 أوافق
  %37  37 أوافق إلى حد ما

  %21  21 وافق بشدةألا 
  %13  13 لا أعرف 
  %100  100  المجموع

الكتب التي تم إنتاجها عن الحكومة ون إلى حد ما على أن یوضح الجدول أن الذین یوافق  
 لكترونیة عكست بجلاء هذا المشروع الذي سیحدث نقلة في تعاملات المواطنین والموظفین بالدولةالإ

وهذا یأتي في صالح العلاقات العامة ودعمها للمشروع %) 27(والذین یوافقون بنسبة %) 37(بنسبة 
%) 21(، والذین لا یوافقون بشدة بنسبة لال هذه الأسالیب والأسبابوما یمكن أن تساعد به من خ

  . %)2(والذین یوافقون بشدة بنسبة %) 13(والذین لا یعرفون بنسبة 
لكترونیة عكست بجلاء هذا المشروع الكتب التي تم إنتاجها عن الحكومة الإ ) 13(شكل رقم 

  ولةالذي سیحدث نقلة في تعاملات المواطنین والموظفین بالد
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  في مختلف الولایات في الترویج للمشروعت منظالمعارض التي مساهمة  )14(جدول رقم 

  %النسبة   التكرار  
  %15  15 أوافق بشدة 

  %49  49 أوافق
  %19  19 أوافق إلى حد ما

  %7  7 وافق بشدةألا 
  %10  10 لا أعرف 
  %100  100  المجموع

المعارض التي تم تنظیمها في على أن یوافقون %) 49(یوضح الجدول أعلاه أن نسبة   
من الأسالیب ، وهذا أیضاً مختلف الولایات ساهمت بصورة أو بأخرى في الترویج للمشروع

%) 19(والذین یوافقون إلى حد ما بنسبة  والأسباب التي تدعم المشروع وتساعد على تطویره
والذین لا یوافقون بشدة  %)10(، والذین لا یعرفون بنسبة %)15(والذین یوافقون بشدة بنسبة 

  . %)7(بنسبة 
  في مختلف الولایات في الترویج للمشروعت منظالمعارض التي مساهمة  )14(ل رقم شك
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  هداف المركز القومي للمعلوماتأطبیق العلاقات العامة في تإدارة  ةساهمم )15(جدول رقم 

  %النسبة   التكرار  
  %10  10 أوافق بشدة 

  %36  36 أوافق
  %35  35 إلى حد ماأوافق 
  %11  11 وافق بشدةألا 

  %8  8 لا أعرف 
  %100  100  المجموع

من خلال الجدول أعلاه یوافق أغلب المستفیدین على أن العلاقات العامة ساهمت في   
یوافقون إلى %) 35(وهناك نسبة %) 36(تحقیق أهداف المركز القومي للمعلومات وذلك بنسبة 

، العامة، وهذه نسبة جیدة جداً وتأتي في صالح العلاقات العامة حد ما على مساهمة العلاقات
والذین لا یعرفون %) 10(والذین یوافقون بشدة بنسبة %) 11(والذین لا یوافقون بشدة بنسبة 

  . %)8(بنسبة 
  هداف المركز القومي للمعلوماتطبیق أالعلاقات العامة في تإدارة  ةساهمم )15(ل رقم شك
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  علام الذي صاحب المشروع منذ انطلاقته متمیزاً وكافیاً لإا )16(جدول رقم 

  %النسبة   التكرار  
  %8  8 أوافق بشدة 

  %41  41 أوافق
  %30  30 أوافق إلى حد ما

  %15  15 وافق بشدةألا 
  %6  6 لا أعرف 
  %100  100  المجموع

شروع علام الذي صاحب المالإلجدول أعلاه على أن یوافق أغلب المستفیدین من خلال ا  
وهي نسبة غالبة إذا ما أضفنا %) 41(وذلك بنسبة  ن كان متمیزاً وكافیاً منذ انطلاقته وحتى الآ

وهي تدعم وتطور المشروع وتساعد على استمراریته %) 30(إلیها نسبة الذین یوافقون إلى حد ما 
، %)8( والذین یوافقون بشدة بنسبة%) 15(، والذین لا یوافقون بشدة بنسبة بالصورة العلمیة

  . %)6(والذین لا یعرفون بنسبة 
  علام الذي صاحب المشروع منذ انطلاقته متمیزاً وكافیاً الإ )16(ل رقم شك
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  علامیة التي تم استخدامها لترویج المشروع كانت واضحة وهادفةالمصطلحات الإ) 17(جدول رقم 

  %النسبة   التكرار  درجة المیول
  %21  21 نعم 

  %52  52 إلى حد ما 
  %27  27 لا أعرف 
  %100  100  المجموع

علامیة المصطلحات الإما على أن  یؤكدون إلى حد%) 52(یوضح الجدول أعلاه أن   
، وكذلك لو أضفنا إلیها نسبة الذین التي تم استخدامها لترویج المشروع كانت واضحة وهادفة

ذین أجابوا بلا كانت وال فتصیر النسبة كبیرة وتخدم الغرض المطلوب منها%) 21(أجابوا بنعم 
  . %)27(نسبتهم 

  
  علامیة التي تم استخدامها لترویج المشروع كانت واضحة وهادفةالمصطلحات الإ) 17(جدول رقم 
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دارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات بجهد مقدر للترویج إقامت  )18(جدول رقم 
  دةشاللمشروع كمشروع خدمي تنموي وهذا الجهد یستحق الإ

  %النسبة   التكرار  درجة المیول 
  %45  45 نعم 

  %43  43 إلى حد ما 
  %12  12 لا أعرف 
  %100  100  المجموع

دارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات إقامت أوضح المبحوثین أن نعم لقد   
%) 45(بنسبة  شادةبجهد مقدر للترویج للمشروع كمشروع خدمي تنموي وهذا الجهد یستحق الإ

لى حد ما بنسبة  وهي نسبة في مجملها عالیة جداً ولصالح العلاقات العامة وللدور %) 43(وإ
  . %)12(والذین أجابوا بأنهم لا یعرفون بنسبة ، الذي تقوم به

دارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات بجهد مقدر للترویج إقامت  )18(ل رقم شك
  شادةهذا الجهد یستحق الإللمشروع كمشروع خدمي تنموي و 
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  نشطتهاأمكانیات كافیة لتنفیذ إدارة العلاقات العامة إلدى  )19(جدول رقم 

  %النسبة   التكرار  درجة المیول
  %10  10 أوافق بشدة 

  %25  25 أوافق
  %25  25 أوافق إلى حد ما

  %19  19 وافق بشدةألا 
  %21  21 لا أعرف 
  %100  100  المجموع

ه تساوت نسبة الذین یوافقون والذین یوافقون إلى حد ما على أن لدى من الجدول أعلا  
. وهذا یؤهلها لتقوم بدورها%) 25(إدارة العلاقات العامة إمكانیات كافیة لتنفیذ أنشطتها بنسبة 

جابة الذین لا یعرفون بنسبة وتنفذ برامجها على أحسن وجه وفي إطار سلیم ، وكانت %)21(، وإ
  . %)10(والذین یوافقون بشدة بنسبة %) 19(فقون بشدة بنسبة إجابة الذین لا یوا

  
  نشطتهاأمكانیات كافیة لتنفیذ إدارة العلاقات العامة إلدى  )19(ل رقم شك
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داء العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات تجاه لأالمبحوثین تقییم  )20(جدول رقم 
  لكترونیةمشروع الحكومة الإ 

  %النسبة   التكرار  
  %32  32 ممتاز 
  %16  16 جید 
  %19  19 وسط

  %7  7 دون الوسط 
  %10  10 سيء

  %16  16  غیر محدد
  %100  100  المجموع

داء العلاقات ما هو تقییمك لأمن الجدول أعلاه كانت نسبة الذین أجابوا بممتاز على 
وهذه نسبة %) 32(بنسبة ؟ لكترونیةالعامة بالمركز القومي للمعلومات تجاه مشروع الحكومة الإ
وبجید %) 19(، والذین أجابون بوسط في صالح المركز إذ أنه یقدم خدمات تعتبر ممتازة ومحفزة

  . %)7(ودون الوسط بنسبة %) 10(وسيء بنسة %) 16(وغیر محدد بنسبة 
داء العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات تجاه مشروع لأالمبحوثین  تقییم )20(ل رقم شك

  لكترونیةلإ الحكومة ا
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  المبحوثین لتطویر الأداء مقترحات )21(جدول رقم 

  %النسبة   التكرار  
  %67  67 توفیر المعینات اللازمة
  %38  38 توفیر الكوادر المؤهلة

  %37  37 بث رسائل إعلامیة ثابتة عبر مختلف وسائط الإعلام
  %19  19 الاستفادة من التجارب المشابهة

  %11  11  ة لتطویر العملوضع خطة استراتیجیة واضح
الجدول أعلاه یوضح المقترحات التي قدمت لتطویر العمل بالمركز حیث مثلت نسبة   

نسبة %) 37(توفیر الكوادر المؤهلة، ونسبة %) 38(توفیر المعینات اللازمة، ونسبة %) 67(
رب الاستفادة من التجا) 19(بث رسائل إعلامیة ثابتة عبر مختلف وسائط الإعلام، ونسبة 

وضع خطة إستراتیجیة واضحة لتطویر العمل، وهذا كله ینصب في %) 11(المشابهة، ونسبة 
ترقیة العمل وتطویر، وهذه مقترحات بناءه ویجب العمل بها لیقوم المركز بدوره على أكمل 

  . صورة
  المبحوثین لتطویر الأداء مقترحات )21(ل رقم شك
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  الخاتمة
دور العلاقات العامة في الترویج لمشروع الحكومة بعقام الباحث بدراسة وتت  بعد أن  

خرج بنتائج وتوصیات على النحو  ا، ومن خلال الاستبانات والمقابلات التي قام بهالإلكترونیة
  : التالي

  : بعد التحلیل ومناقشة النتائج توصل البحث للآتي: النتائج: أولاً 
لتعریف بالمشروع وأهدافه عبر استطاعت العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات ا -1

 . %)39(أنشطتها بنسبة 

الأنشطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات هي أنشطة إعلامیة  -2
 %). 54(بنسبة 

هناك أحیاناً عدد من المستفیدین یتابعون المواد الإعلامیة بواسطة إدارة العلاقات العامة  -3
 . %)44(علام بنسبة بالمركز عبر وسائل الإ

یفضل أغلب المبحوثین المواد المنتجة عبر الإذاعة والتلفزیون والنشرات والمطبوعات والأفلام  -4
 . %)32(بنسبة 

إن البرامج الإذاعیة التي تقدمها إدارة العلاقات العامة بالمركز ساهمت في التبصیر بأهمیة  -5
 . %)45(المشروع بنسبة 

قات العامة استطاعت الترویج لمشروع لادارة العإنتاجها عبر إم فلام الوثائقیة التي یتالأإن  -6
 %). 49(بنسبة  لكترونیةالحكومة الإ

لكترونیة عكست بجلاء هذا المشروع الذي الكتب التي تم إنتاجها عن الحكومة الإإن  -7
 . %)37(بنسبة  سیحدث نقلة في تعاملات المواطنین والموظفین بالدولة

مها في مختلف الولایات ساهمت بصورة أو بأخرى في الترویج المعارض التي تم تنظیإن  -8
 %). 49(بنسبة  للمشروع

  .%)36(إن العلاقات العامة ساهمت في تحقیق أهداف المركز القومي للمعلومات وذلك بنسبة  -9
وذلك  ن كان متمیزاً وكافیاً علام الذي صاحب المشروع منذ انطلاقته وحتى الآالإن إ -10

 .%)41(بنسبة 

 علامیة التي تم استخدامها لترویج المشروع كانت واضحة وهادفةطلحات الإالمصن إ -11
 %). 52(بنسبة 

دارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات بجهد مقدر للترویج للمشروع إقامت  -12
 .%)45(بنسبة كمشروع خدمي تنموي 

 . )%25(لدى إدارة العلاقات العامة إمكانیات كافیة لتنفیذ أنشطتها بنسبة  -13
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 لكترونیةداء العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات تجاه مشروع الحكومة الإأإن  -14
  . %)32(بنسبة ممتاز 

  : نتائج الدراسة النظریة
أثبتت الدراسة أن القرآن الكریم كان ولا یزال المنهل العذب والمعین الذي لا تكدره الدلاء لكل  -1

فصاحة وبلاغة وقوة تأثیر وهو ما لم تبلغه أي وسیلة العلوم بما فیها الإعلامیة، لما فیه من 
  . إعلامیة عرفها البشر

كذلك السنة النبویة ورسولها صلى االله علیه وسلم كان رجل العلاقات العامة الأول فقد  -2
مارسها صلى االله علیه وسلم بشكل فعال وبعدة أسالیب كالخطابة والاجتماعات التي كان 

 . یتلوا فیها القرآن الكریم

نما مارسها الإنسان في مختلف  -3 أثبتت الدراسة كذلك أن العلاقات العامة لیست حدیثة وإ
العصور كوسیلة لتحقیق التفاهم والتعایش وحصل لها ما حصل من تطور ثم انتهت إلى 

 . شكلها التخصصي الحاضر

توصلت الدراسة إلى أن للعلاقات العامة أهداف عامة متفق فیها كل المؤسسات لكن بات  -4
 . الاختلاف في التفاصیل والأهداف الفرعیة

أثبتت الدراسة أن الاتصال في العلاقات العامة یعمل على التنسیق بین مختلف الجهود  -5
 . المبذولة من أعضاء المؤسسة ویعمل على تكوین صورة طیبة لدى الأفراد أو عن المنظمة

  : التوصیات: ثانیاً 
  : یوصى الباحث بالآتي

ات اللازمة التي تساعد العلاقات العامة على تنفیذ برنامج الحكومة ضرورة توفیر المعین -1
 . الإلكترونیة

 . كوادر مؤهلة للقیام بدورها تجاه المشروعیتم إعداد أن  -2

 . للتنویر بالمشروع بث رسائل إعلامیة ثابتة عبر مختلف وسائط الإعلام -3

 . وضع خطة استراتیجیة واضحة لتطویر العمل -4

الدول الأخرى لتقنین العمل لیكون هناك منهج واضح في السیر الاستفادة من تجارب  -5
  . المشروع إلى بر الأمان
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  )1(ملحق رقم 

  بسم االله الرحمن الرحیم

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

  العلیاكلیة الدراسات 

  الموقر،،،     /............................................. السید

  السلام علیكم ورحمة االله وبركاته

  استبانة: الموضوع

: أتوجه بكل الشكر والتقدیر راجیاً تعاونكم معي لاستكمال الدراسة العلمیة التي جاءت بعنوان
وذلك ضمن متطلبات درجة ) لإلكترونیةدور العلاقات العامة في الترویج لمشروع الحكومة ا(

الماجستیر في العلاقات العامة، وأرجو شاكراً الإجابة على الأسئلة التي تتضمنها الاستبانة بكل 
دقة ووضوح، كما أفید سیادتكم بأن المعلومات التي تشاركوا بها ستعامل بسریة ولن تستخدم إلا 

  . لأغراض البحث العلمي فقط

  ،،ولكم مني جزیل الشكر

  

  

  فؤاد عبد االله حسن محمد/ الباحث

  0918105104: ت
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  )2(رقم ملحق 
  سئلة الاستبانةأ

   انثى    ذكر   : النوع/ 1
  سنة فأكثر    51سنة     41- 50 40 -31  سنة  30 -20: العمر/ 2
   فوق جامعي    جامعي    ثانوي : المستوى التعلیمي/ 3
   سنوات  6 -4من    سنوات  3إلى  من سنة: عدد سنوات الخدمة في المركز/ 4

   سنة فأكثر  7من    
   نظم معلومات    إعلام       إدارة   : التخصص العلمي/ 5

  .............. أخرى تذكر   قانون    علوم حاسوب       
   إداري مساعد    إداري      مدیر إدارة   : الدرجة الوظیفیة/ 6

  ..... .........أخرى تذكر   فني      موظف       
استطاعت العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات عبر أنشطتها التعریف بالمشروع / 7

  : وأهدافه
   لا أعرف  لا أوافق بشدة    أوافق إلى حد ما    أوافق      أوافق بشدة 

  : ما نوع الأنشطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات/ 8
   كل ما ذكر    ترویجیة    إعلامیة    اجتماعیة    یة اقتصاد

تقوم إدارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات بإنتاج المواد الإعلامیة ونشرها عبر / 9
  وسائل الإعلام المختلفة، هل كنت تحرص على متابعة هذه المواد؟ 

   لا    أحیاناً      نعم 
  ه المواد أیهما تفضل؟ إذا كنت من المتابعین لهذ/ 10

   النشرات والمطبوعات  المواد المنتجة عبر التلفزیون    المواد المنتجة عبر الإذاعة 
   كل ما ذكر    الكتب        الأفلام 

البرامج الإذاعیة التي تقدمها إدارة العلاقات العامة بالمركز ساهمت في التبصیر بأهمیة / 11
  المشروع؟ 

   لا أعرف  لا أوافق    أوافق إلى حد ما    ق أواف     أوافق بشدة 
الأفلام الوثائقیة التي یتم إنتاجها عبر إدارة العلاقات العامة استطاعت الترویج لمشروع / 12

  الحكومة الإلكترونیة وعكست قدرة الإنسان السوداني على الابتكار؟ 
   رف لا أع لا أوافق    أوافق إلى حد ما    أوافق      أوافق بشدة 
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الكتب التي تم إنتاجها عن الحكومة الإلكترونیة عكست بجلاء هذا المشروع الذي سیحدث / 13
  نقلة كبرى في تعاملات المواطنین والموظفین بالدولة؟ 

   لا أعرف  لا أوافق    أوافق إلى حد ما    أوافق      أوافق بشدة 
ت بصورة أو بأخرى في الترویج المعارض التي تم تنظیمها في مختلف الولایات ساهم/ 14

  للمشروع؟ 
   لا أعرف  لا أوافق    أوافق إلى حد ما    أوافق      أوافق بشدة 

ساهمت العلاقات العامة بشكل فعال في تحقیق أهداف المركز القومي للمعلومات فیما / 15
  الآن؟ یختص بالحكومة الإلكترونیة وساعدت في إنفاذ المراحل التي وصل إلیها المشروع 

   لا أعرف  لا أوافق    أوافق إلى حد ما    أوافق      أوافق بشدة 
؟ / 16   الإعلام الذي صاحب المشروع منذ انطلاقته وحتى الآن كان متمیزاً وكافیاً

  لا أعرف  لا أوافق    أوافق إلى حد ما    أوافق      أوافق بشدة 
  ویج المشروع كانت واضحة وهادفة؟ المصطلحات الإعلامیة التي تم استخدامها لتر / 17
   عرف ألا      إلى حد ما      نعم 
قامت إدارة العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات بجهد مقدر للترویج للمشروع / 18

  كمشروع خدمي وتنموي وهذا الجهد یستحق الإشادة؟ 
  عرف ألا      إلى حد ما      نعم 
  مكانیات كافیة لتنفیذ أنشطتها؟ لدى إدارة العلاقات العامة إ/ 19

   لا أعرف  لا أوافق    أوافق إلى حد ما    أوافق      أوافق بشدة 
ما هو تقییمك لأداء العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات تجاه مشروع الحكومة / 20

  .................................................................................الإلكترونیة؟
 .............................................................................................  

ما هي مقترحاتك لتطویر أداء العلاقات العامة بالمركز القومي للمعلومات في الترویج / 21
  .........................................................................للمشاریع المستقبلیة؟

 .............................................................................................  
 


