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تمضي دولة الإمارات في ظل قيادتها الحكيمة نحو تحقيق التنمية المستدامة تقديم
في مختلف المجالات وعلى مختلف الصعد والمستويات، مدفوعةً برؤية ثاقبة 
واستراتيجية واضحة تهدف لجعل دولتنا الحبيبة واحدةً من أفضل الدول وجعل 

شعبها أسعد الشعوب. 

وتعتمد القيادة في الإمارات نهجاً قائماً على الابتكار في كل مضمار ولطالما 
كانت سباقة في توظيف التقنية في خدمة المجتمع واعتماد مختلف السبل 
التي تمكنها من التواصل مع أوسع شريحة من الجمهور، ولقد تمكنت خلال 

السنوات الماضية من تغيير النظرة التقليدية للجمهور من جهة متلقية للخدمات 
الحكومية إلى اعتبار الجمهور متعاملًا وشريكاً فاعلًا في عملية التطوير الشامل 

للمجتمع. 

لقد كان للتطورات التقنية المتسارعة التي شهدناها خلال السنوات الماضية دورٌ 
كبير في تغيير طبيعة العلاقة والتعامل بين المواطنين والحكومة، وهو ما انعكس 
بدوره على الأداء الحكومي. ومع نسبة الانتشار الكبيرة لوسائل الإعلام الاجتماعي 
البنية التحتية المتطورة لدولة الإمارات، استفادت الحكومة بشكل مبتكر من هذه 

الفرصة لتطوير الخدمات الحكومية عبر التفاعل المباشر مع الجمهور. 

يقدم هذا التقرير لمحة عن الإعلام الاجتماعي في دولة الإمارات ويتناول أثر وسائل 
الإعلام الاجتماعي على التواصل بين الحكومة والمواطن، كما يستقصي آراء 

المواطنين في توظيف الإعلام الاجتماعي بهدف تصميم الخدمات الحكومية 
وتطويرها، فضلًا عن تقديم لمحة عن قصة نجاح جلسة العصف الذهني الإماراتي 

وأثرها في حشد المصادر على نطاق واسع حيث كانت أكبر مبادرة في العالم 
تتفاعل فيها الحكومة مع الجمهور باستخدام وسائل الإعلام الاجتماعي. 

يبرز التقرير إدراك قيادة دولة الإمارات لأهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
ووسائل التواصل الاجتماعي ويناقش توظيفها كأدوات تفاعلية لإشراك 

المجتمع في عملية تطوير الخدمات العامة وتشكيل فهم أفضل للتحديات 
والخروج بالحلول المبتكرة. 

إن الهدف من هذا التقرير هو استخلاص الدروس بهدف المساهمة في تطوير 
التجربة وتعميم الفائدة منها لإثراء العمل الحكومي بما يتسق مع الدور الذي 

تضطلع به كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية كمرجع معرفي وبما ينسجم 
مع أهداف حكومة دولة الإمارات في تطوير الأداء ورفع القدرات وتحسين 

المهارات والكفاءات. 

ولعل أفضل ما يلخص أهمية وسائل الإعلام الاجتماعي ودورها هي رسائل 
صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم، نائب رئيس الدولة رئيس 

مجلس الوزراء حاكم دبي التي أطلقها عبر موقعه على تويتر حيث قال أن “وسائل 
التواصل الاجتماعي غيرت مفاهيم وفتحت أبواب وأسقطت حواجز، وطورت 

العمل وجعلت الجمهور جزءاً من التنمية، أستطيع القول بأن وسائل التواصل 
الاجتماعي اليوم أصبحت قوة مؤثرة .. وبرلماناً مفتوحاً .. وإعلاماً لا يمكن 

الالتفاف عليه”. 

د.علي سباع المري

الرئيس التنفيذي
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مع النمو السريع والانتشار الواسع لوسائل “التواصل الاجتماعي” في منطقتنا تقديم
العربية، بات الإعلام الاجتماعي يشكل جزءًا مهماً من حياة الناس، وأصبح أداة 

من أدوات تفعيل المبادرات الحكومية لتقريب المسافات مع أفراد المجتمع، بما 
يدعم قدرة الحكومة على التعرف على احتياجات الناس وتطلعاتهم واقتراحاتهم 
بما يعين الحكومات على تطوير أدائها. ويُسجل للإمارات أنها كانت السبّاقة في 
هذا المجال بإطلاق حكومتها لجلسة عصف ذهني إلكترونية عبر موقع “تويتر” 

)Twitter(، لحشد أفكار الناس لقطاعات خدمية مهمة مثل الرعاية الصحية 
والتعليم، مستفيدة من الوعي المتنامي لدى المجتمع، بينما تصدرت دولتنا 

التصنيفات الإقليمية على عدد من منصات الإعلام الاجتماعي مثل فيسبوك 
)Facebook(، وتويتر، ولينكدإن )LinkedIn(، وتواصل احتفاظها بأحد أعلى نسب 

الاستخدام في المنطقة منذ الأعوام الأربعة الماضية.

ومع الانعقاد الثاني لمنتدى الإعلام الإماراتي، عمل نادي دبي للصحافة- الجهة 
المنظمة للمنتدى- على مواصلة رسالته في رصد أبرز العوامل والظواهر المؤثرة 

على الإعلام، وربما كان من أبرزها منصات التواصل الاجتماعي التي أسهمت 
في إحداث ثورة في معايير نقل الصورة والخبر والمعلومة، واضعة الإعلام 

التقليدي أمام اختبار حقيقي تنافساً وتكاملًا مع نظيره الجديد أو كما يُعرف بـ 
“الإعلام المجتمعي”، بكل ما حمله من قواعد وأساليب مبتكرة. 

وقد أكد النادي حرصه على إتباع أسلوب علمي دقيق في هذا المسعى، بتجديد 
تعاونه مع “كلية محمد بن راشد للإدارة الحكوميّة” التي يسعدنا أن يجمعنا 

بها للعام الثاني على التوالي جهد بحثي مميز، بما لها من سمعة مشهود لها 
في استيفاء القواعد المهنية والمعايير العلمية الدقيقة في دراساتها البحثية، 
حيث كانت ثمرة هذا الجهد المشترك الذي نعتز به تقرير “نظرة على الإعلام 

الاجتماعي في دولة الإمارات العربية المتحدة 2014..تعزيز التواصل بين الحكومة 
والمواطن”  الذي يسعدنا أن نضعه بين أيديكم مرجعاً علمياً موثّقاً بالأرقام 
والإحصاءات، راجين أن يكون رافداً معرفياً نافعاً ودعماً مفيداً للمتخصصين 
والباحثين يعينهم على فهم وتحليل هذا المؤثر القوي والوقوف على أبعاده 

الحقيقية وانعكاساته على الإعلام والمجتمع بصورة عامة. 

منى غانم المرّي

مدير عام المكتب الإعلامي لحكومة دبي

رئيس نادي دبي للصحافة
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تأتي دراسة “نظرة على الإعلام الاجتماعي في دولة الإمارات العربية المتحدة تقديم
- تعزيز التواصل بين الحكومة والمواطن” بما تتضمنه من نتائج وتحليلات 

لتستكمل أهداف نادي دبي للصحافة كمنصة ومركز عربي يولي اهتماماً 
كبيراً بإطلاق البحوث والدراسات الإعلامية المتخصصة، وضمن إستراتيجية 
واضحة يتبناها النادي لمواصلة نهجه في مواكبة أحدث الظواهر المؤثرة في 

قطاع الإعلام وتقديم معلومات موثوقة تفيد وسائل الإعلام المحلية والعربية 
بالإضافة إلى الجامعات وطلبة الإعلام، حيث يسعى النادي على الدوام 

لاستخدام أدوات وقنوات مبتكرة لتحقيق تواصل غير تقليدي بين أفراد المجتمع 
والعاملين في وسائل الإعلام المحلية والعربية. 

ويطيب لنا بهذه المناسبة أن نعرب عن سعادتنا لإطلاق هذا التقرير بالتعاون مع 
“كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية” والتي تتمتع بمكانة مرموقة ورصيد وافر 

من الانجازات في مجال الدراسات والبحوث. حيث يجمع هذا التقرير بين دفتيه 
تحليلًا يركز على مشهد الإعلام الاجتماعي في دولة الإمارات العربية المتحدة 

والخصائص المميزة له، وفضلًا عن الأرقام والإحصائيات، فان هذا التقرير يقدم 
استقصاءاً حول آراء المواطنين في أثر الإعلام الاجتماعي على الخدمات الحكومية 

في الدولة كما يستعرض تجربة العصف الذهني الإماراتي التي مثلت تجربة 
فريدة من نوعها على مستوى المنطقة والعالم من حيث إشراك المواطنين 

والشباب في حشد الأفكار وإيجاد الحلول الإبداعية للتحديات التي تواجه بعض 
قطاعات الخدمات الحكومية. 

تتبوأ دولة الإمارات العربية المتحدة مكانة رائدة عالمياً في تطوير القطاع 
الحكومي من خلال المبادرات المبتكرة وبتوظيف وسائل الإعلام الاجتماعي 

لتكون منصة لتفاعل وتواصل الحكومة مع الجمهور، وكون نادي دبي للصحافة 
محرك رئيس من محركات تطوير الإعلام في الدولة والمنطقة نهدف من خلال 

سلسلة علاقاتنا وتعاوننا مع أبرز المراكز البحثية إلى توثيق التجارب الإماراتية 
المتميزة ودراستها وتحليلها من منظور موضوعي وبحثي والاستفادة منها في 
التخطيط لخطوات مماثلة في المستقبل، كما أن توثيق التجربة من خلال هذه 
الدراسة يعكس اهتمام قيادة الدولة وحرصها على دعم وتطوير قطاع الإعلام 

بكافة أشكاله، كونه الشريك الرئيس في بناء المجتمع وصنع المستقبل .

كلنا أمل أن يشكل هذا التقرير مصدراً ثرياً للمعلومات ومرجعاً رئيسياً للجامعات 
والمؤسسات الحكومية والأفراد. 

منى بوسمرة

مدير نادي دبي للصحافة
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مع اقتراب عام 2014 من نهايته، واصل الإعلام الاجتماعي نموه السريع في مقدمة
العالم العربي، ليصل عدد المستخدمين في المنطقة إلى أكثر من 85 مليون 

مستخدم. وأظهرت الأبحاث التي أجراها برنامج الحوكمة والابتكار في كلية 
محمد بن راشد للإدارة الحكومية على مدار الأعوام الأربعة الأخيرة أن هذا النمو 
لم يكن مجرد نموا كميا. ولم يتوقف استخدام الإعلام الاجتماعي في المنطقة 

على الاستخدامات التقليدية الترفيهية والاجتماعية، بل تطور وتخطى هذه 
الاستخدامات ليلعب دوراً محورياً في المشاركة المدنية وتمكين الشباب والنساء 

وريادة الأعمال والتغيير المجتمعي.

كما قلب الإعلام الاجتماعي أيضاً التسلسلات الهرمية للمعلومات وتوازن 
القوة لتبادل المعرفة رأساً على عقب، مستحدثاً قنوات حوار ثنائية الاتجاه، 

ومسهماً في إشراك فئات المجتمع التي يصعب الوصول إليها. ويتمتع الإعلام 
الاجتماعي بالقدرة على تمكين الأصوات المهمشة من إنشاء وتوثيق ونشر 

رؤيتهم عن الأحداث الراهنة.

وبات الإعلام الاجتماعي، إلى جانب استخدامه من قبل الناس في مساعيهم 
الفردية والجماعية، يُستخدم من قبل الأعمال ويُدمج في المؤسسات الحكومية 
للتفاعل مع المواطنين. وفي هذا المضمار، تأتي دولة الإمارات العربية المتحدة 

في طليعة البلدان العربية في مجال استخدام التقنيات كوسائل الإعلام 
الاجتماعي  في توفير الخدمات الحكومية، سواء بهدف إشراك المواطنين أو 
الابتكار أو التعاون فيما بين الجهات الحكومية. ومن الأمثلة على هذا “جلسة 
العصف الذهني في دولة الإمارات العربية المتحدة” عبر تويتر )Twitter(، التي 
أطلقها مؤخراً صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم، نائب رئيس 

الدولة، رئيس مجلس الوزراء، حاكم دبي، لحشد أفكار من الجمهور عن قضايا 
الرعاية الصحية والتعليم في دولة الإمارات العربية المتحدة.

كما تتصدر دولة الإمارات العربية المتحدة التصنيفات الإقليمية على عدد 
من منصات الإعلام الاجتماعي كفيسبوك )Facebook( وتويتر ولينكدإن 

)LinkedIn(، وتواصل احتفاظها بأحد أعلى نسب الاستخدام في المنطقة في 
الأعوام الأربعة الماضية.

وفي ضوء ما سبق، ستتناول هذه الدراسة استخدام واتجاهات الإعلام 
الاجتماعي في دولة الإمارات في العام المنصرم، ضمن النطاق الأوسع 

لاستخدام الإعلام الاجتماعي في المنطقة وتأثيره على الحكومات العربية 
والمجتمع والحياة اليومية. وتعاون نادي دبي للصحافة مع برنامج الحوكمة 

والابتكار في كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية على إعداد هذه الدراسة، التي 
تنطلق من قاعدة الأبحاث التي أجراها البرنامج عن إمكانات الإعلام الاجتماعي 

في قيادة النمو الاقتصادي المجتمعي والتنمية في المنطقة العربية.

وتتألف الدراسة من ثلاثة أجزاء: يقدم الجزء الأول آخر إحصائيات استخدام وسائل 
الإعلام الاجتماعي  في المنطقة، مع التركيز على النمو السريع المتواصل في 
دولة الإمارات في السنوات القليلة الماضية؛ ويحلل الجزء الثاني نتائج استبيان 
أجري على مستوى دولة الإمارات عن إمكانات وسائل الإعلام الاجتماعي  في 

إشراك المواطنين في تصميم الخدمات الحكومية وتوفيرها؛ ويوثق الجزء 
الثالث قصة نجاح جلسة “العصف الذهني” على تويتر عن قضايا الرعاية الصحية 

والتعليم.
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1. مشهد الإعلام الاجتماعي في دولة الإمارات 
العربية المتحدة والعالم العربي

فــي  الســريع  نمــوه  الاجتماعــي  الإعــام  اســتخدام  يواصــل 
الأبحــاث  لأحــدث  وفقــاً  العربــي،  والعالــم  الإمــارات  دولــة 
التــي أجريــت فــي ســياق سلســلة تقريــر الإعــام الاجتماعــي 
العربــي1. وتســلط هــذه النتائــج، التــي تُنشــر هنــا للمــرة الأولــى، 
الضــوء علــى آخــر اســتخدامات الإعــام الاجتماعــي واتجاهــات 

فيســبوك ولينكــدإن فــي المنطقــة تحديــداً.

فيسبوك في دولة الإمارات والعالم العربي:

العربيــة  البلــدان  احتلتهــا  التــي  المراتــب   1 الشــكل  يبيــن 
هــذه  وقُســمت  فيهــا.  فيســبوك  انتشــار  لمعــدل  وفقــاً 

فئــات: ثــاث  إلــى  البلــدان 

انتشــار كبيــر: تشــير معــدلات انتشــار مســتخدمي فيســبوك 
فــي هــذه البلــدان إلــى نمــو متواصــل واســتخدام منتشــر 
لفيســبوك فــي مجتمعاتهــا. )تبلــغ نســبة انتشــار فيســبوك 

%30 فمــا فــوق(

مســتخدمي  انتشــار  معــدلات  تتــراوح  الصاعــدة:  البلــدان 
فيســبوك فــي هــذه البلــدان بيــن %10 و%30، ممــا يشــير 

انتشــار متوســط. إلــى معــدل 

انتشــار  بمعــدلات  البلــدان  هــذه  تمتــاز  الناميــة:  البلــدان 
منخفضــة لمســتخدمي فيســبوك، تتــراوح بيــن أقــل مــن 1% 

وأقــل مــن %10، ممــا يشــير إلــى وجــود إمكانيــة النمــو.

الكبيــر  الانتشــار  نطــاق  فــي  الواقعــة  البلــدان  عــدد  يســتمر 
بالازديــاد، وبــات حاليــاً يشــمل تســعة بلــدان فــي المنطقــة 
ــب، مــع تجــاوز  ــة الإمــارات وقطــر الترتي ــة. وتتصــدر دول العربي
الإمــارات العربيــة المتحــدة نســبة %60 للمــرة الأولــى. كمــا 
تجــاوزت الكويــت ولبنــان أيضــاً نســبة %50 للمــرة الأولــى. 
بمعــدلات  وعمــان،  الســعودية  العربيــة  المملكــة  وتقتــرب 
ــراً مــن الوصــول إلــى معــدل الانتشــار  انتشــار تبلــغ %29، كثي
ــر مــع باقــي بلــدان  الــازم للانتقــال إلــى نطــاق الانتشــار الكبي

مجلــس التعــاون الخليجــي.

مــا زالــت مصــر تضــم العــدد الأكبــر مــن مســتخدمي فيســبوك 
فــي العالــم العربــي ، وقــد تعدى 20 مليون مســتخدم، يمثلون 
%23 مــن عــدد المســتخدمين فــي العالــم العربــي. وتضــم كل 
مــن المملكــة العربيــة الســعودية وســورية %10 مــن إجمالــي 
مســتخدمي فيســبوك. ومــا زال عــدد مســتخدمي فيســبوك 
فــي دولــة الإمــارات، رغــم صغــر عــدد ســكانها قياســاً بمعظــم 
الــدول العربيــة التــي تتصــدر التصنيفــات علــى صعيــد عــدد 

ــي مســتخدمي  ــل %6 مــن إجمال مســتخدمي فيســبوك، يمث
مســتخدم  ملاييــن   5 بإجمالــي  المنطقــة،  فــي  فيســبوك 
ــة بعــدد  ــة الثاني ــة الإمــارات المرتب ــل دول )الشــكل 2(. كمــا تحت
مســتخدمي فيســبوك بيــن بلــدان مجلــس التعــاون الخليجــي 
بعــد المملكــة العربيــة الســعودية، أي مــا يمثــل %28 مــن 
إجمالــي مســتخدمي فيســبوك فــي مجلــس التعــاون الخليجــي 

)الشــكل 3(.

11 .www.ArabSocialMediaReport.com سلسلة تقرير الإعلام الاجتماعي العربي )2014-2011(. كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية. متوفرة للتحميل من

الشكل 1: انتشار مستخدمي فيسبوك في دولة الإمارات والعالم العربي
 .)http://laborsta.ilo.org( أعداد السكان في 2014 مأخوذة من إدارة الإحصاء بمنظمة العمل الدولية التابعة لهيئة الأمم المتحدة

بالإضافة إلى ذلك، لا يعكس عدد السكان في السودان التغيير الذي مرت فيه البلد في 2011.
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)

03

Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014

560,000
البحرين

880,000
عمان

1,260,000
قطر

1,520,000
الكويت

5,000,000
الإمارات

8,600,000
السعودية

3%

48%

5%
7%

9%

28%

17,665,178

الدول الباقية

4,600,000
تونس

5,000,000
الإمارات

7,600,000
العراق

8,313,517
سوريا

8,600,000
السعودية

7,800,000
المغرب

20%

5%

6%

7,000,000
%8الجزائر

9%

10%

10%

20,000,000
مصر 23%

9%

Facebook  User Penetration* in the Arab Region 
(October 2014) 

0

10

20

30

40

50

60

70

ومال
الص يبيا

ل

القمر
جزر 

ودان
الس

انيا
وريت

م
اليمن

بوتي
جي

زائر
الج

عراق
ال

صر
م

مغرب
ال

دية
عو

الس
عمان

طين
فلس

وريا
س

حرين
الب

س
تون

لأردن
ا
كويت

ال
لبنان

مارات
الإ

طر
ق

62.9
60.4

50.550.347.9
42.140.338.1

32.729.328.7
23.523.021.218.7

9.06.15.85.04.93.72.5

ان
سك

 ال
دد

 ع
من

ة 
سب

الن

استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة
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الشكل 2: عدد مستخدمي فيسبوك والنسبة المئوية للمستخدمين في المنطقة العربية - أكتوبر 2014

الشكل 3: عدد مستخدمي فيسبوك والنسبة المئوية للمستخدمين في بلدان مجلس التعاون الخليجي – أكتوبر 2014
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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%20مرة واحدة في الأسبوع على الأقل

8%

3% 4% 7% 8% 78%

12

Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery

 الكلفة: تخفض أدوات
 الإعلام الاجتماعي
 الكلفة بزيادة فعالية

 التواصل بين الحكومة
والمتعاملين

 الجودة: يحسن التدفق
 الأفضل للمعلومات

 بين المتعاملين
 والحكومة من جودة

الخدمات

 الشمولية: يتيح الإعلام
 الاجتماعي الوصول إلى

 المتعاملين الذين
 يصعب الوصول إليهم

 بالوسائل التقليدية
 للتعبير عن آرائهم

بالخدمات

 الملاءمة: يؤدي
 استخدام الإعلام
 الاجتماعي إلى
 خدمات تلبي

 احتياجات المواطنين
بصورة أفضل

 الاستجابة الآنية:
 يتيح الإعلام

 الاجتماعي الاستجابة
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"

تحسين إدراك 
الحكومة لاحتياجات 
المتعاملين: بتحليل 
البيانات الإجمالية 

المأخوذة من مصادر 
الإعلام الاجتماعي

الثقة بالحكومة: من 
شأن التواصل المباشر 
مع الجمهور أن يزيد 

ثقة المتعاملين 
بالحكومة

تمكين الابتكار: 
تتمكن الحكومة من 
النفاذ إلى المصادر 

والمعرفة بين 
الجمهور لتمكين 

الابتكار

التعاون: تتيح أدوات 
الإعلام الاجتماعي 
للجهات الحكومية 
التعاون بفعالية أكبر

بناء المجتمع: ستنشأ 
مجموعات اهتمام 

على الإنترنت بفضل 
الإعلام الاجتماعي
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 

صلاحية معلومات 
مشكوك فيها: قد 
تكون المعلومات 

التي يقدمها 
المواطنون عبر 

الإعلام الاجتماعي غير 
صحيحة

الإساءة إلى السمعة: 
قد تؤدي الأخطاء التي 

يرتكبها الموظفون 
الحكوميون على 
منصات الإعلام 

الاجتماعي إلى إساءة 
إلى السمعة

مخاطر أمن 
المعلومات: من 

الممكن وجود محتوى 
وبرمجيات ضارة على 

منصات الإعلام 
الاجتماعي

مشاركة مواطنين 
سلبية: قد لا تكون 

المشاركة على مواقع 
الإعلام الاجتماعي 

بناءة

زيادة حمل 
المعلومات: لا تملك 

الجهات الحكومية 
البنية التحتية التقنية 
اللازمة لاستخدام 
الإعلام الاجتماعي 
على مقياس ضخم

إساءة استخدام 
معلومات المواطنين 
من قبل الحكومة: قد 

تستخدم الحكومة 
معلوماتي الشخصية 

بطرق قد تؤذيني
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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الاجتماعي

سياسات 
وأنظمة داخلية 

تتعلق 
باستخدام 
الإعلام 

الاجتماعي في 
الحكومة

إتاحة وصول 
الجمهور إلى 
المزيد من 

قنوات الإعلام 
الاجتماعي

الانفتاح 
والشفافية على 
صعيد طريقة 

استخدام 
المعلومات 
التي يجري 

جمعها
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الاجتماعي

التدريب وبناء 
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)
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Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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Facebook  User Penetration* in the Arab Region 
(October 2014) 

0

10

20

30

40

50

60

70

ومال
الص يبيا

ل

القمر
جزر 

ودان
الس

انيا
وريت

م
اليمن

بوتي
جي

زائر
الج

عراق
ال

صر
م

مغرب
ال

دية
عو

الس
عمان

طين
فلس

وريا
س

حرين
الب

س
تون

لأردن
ا
كويت

ال
لبنان

مارات
الإ

طر
ق

62.9
60.4

50.550.347.9
42.140.338.1

32.729.328.7
23.523.021.218.7

9.06.15.85.04.93.72.5

ان
سك

 ال
دد

 ع
من

ة 
سب

الن

استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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LinkedIn Penetration - October 2014
(% of population)
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?

1,260,000
عدة مرات في اليوم

5,000,000
مرة واحدة في اليوم
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

نعم، عبر 
الصوت أو 

الصورة 
(يوتيوب مثلاً)

نعم، على 
غوغل بلس

أكتب أو أعلق من 
وقت لآخر على 

مدونات عن تجاربي 
مع الخدمات 

الحكومية

نعم، على 
تويتر

نعم، على شبكات 
مواقع الإعلام 

الاجتماعي 
الاحترافية 

(لينكدإن وبيت 
إلخ)

نعم، على 
فيسبوك

لا، لا أستخدم 
حساباتي الشخصية 
على مواقع الإعلام 

الاجتماعي 
لمناقشة الخدمات 

الحكومية

نعم، على 
حسابات أخرى 
على مواقع 

الإعلام 
الاجتماعي 

(يرجى التحديد)

4.7% 7.5% 10.6% 11.6% 12.2%
23.4%

50.6%

1.3%

13

"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery

 الكلفة: تخفض أدوات
 الإعلام الاجتماعي
 الكلفة بزيادة فعالية

 التواصل بين الحكومة
والمتعاملين

 الجودة: يحسن التدفق
 الأفضل للمعلومات

 بين المتعاملين
 والحكومة من جودة

الخدمات

 الشمولية: يتيح الإعلام
 الاجتماعي الوصول إلى

 المتعاملين الذين
 يصعب الوصول إليهم

 بالوسائل التقليدية
 للتعبير عن آرائهم

بالخدمات

 الملاءمة: يؤدي
 استخدام الإعلام
 الاجتماعي إلى
 خدمات تلبي

 احتياجات المواطنين
بصورة أفضل

 الاستجابة الآنية:
 يتيح الإعلام

 الاجتماعي الاستجابة
 الآنية لمشكلات
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"

تحسين إدراك 
الحكومة لاحتياجات 
المتعاملين: بتحليل 
البيانات الإجمالية 

المأخوذة من مصادر 
الإعلام الاجتماعي

الثقة بالحكومة: من 
شأن التواصل المباشر 
مع الجمهور أن يزيد 

ثقة المتعاملين 
بالحكومة

تمكين الابتكار: 
تتمكن الحكومة من 
النفاذ إلى المصادر 

والمعرفة بين 
الجمهور لتمكين 

الابتكار

التعاون: تتيح أدوات 
الإعلام الاجتماعي 
للجهات الحكومية 
التعاون بفعالية أكبر

بناء المجتمع: ستنشأ 
مجموعات اهتمام 

على الإنترنت بفضل 
الإعلام الاجتماعي
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 

صلاحية معلومات 
مشكوك فيها: قد 
تكون المعلومات 

التي يقدمها 
المواطنون عبر 

الإعلام الاجتماعي غير 
صحيحة

الإساءة إلى السمعة: 
قد تؤدي الأخطاء التي 

يرتكبها الموظفون 
الحكوميون على 
منصات الإعلام 

الاجتماعي إلى إساءة 
إلى السمعة

مخاطر أمن 
المعلومات: من 

الممكن وجود محتوى 
وبرمجيات ضارة على 

منصات الإعلام 
الاجتماعي

مشاركة مواطنين 
سلبية: قد لا تكون 

المشاركة على مواقع 
الإعلام الاجتماعي 

بناءة

زيادة حمل 
المعلومات: لا تملك 

الجهات الحكومية 
البنية التحتية التقنية 
اللازمة لاستخدام 
الإعلام الاجتماعي 
على مقياس ضخم

إساءة استخدام 
معلومات المواطنين 
من قبل الحكومة: قد 

تستخدم الحكومة 
معلوماتي الشخصية 

بطرق قد تؤذيني
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)
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Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
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اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة
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اســتمرت دولــة الإمــارات، منــذ 2010 عندمــا بدأنــا جمــع بيانات 
الفيســبوك للمــرة الأولــى، باحتــال المرتبــة الأولــى أو الثانيــة 
بيــن كافــة الــدول العربيــة علــى صعيــد انتشــار فيســبوك، كمــا 
ــر عشــر بلــدان فــي العالــم  اســتمرت بحجــز مــكان لهــا بيــن أكب
ــد عــدد مســتخدمي فيســبوك. ويُعــدّ هــذا  ــي علــى صعي العرب
ــارزاً لبلــد صغيــر نســبياً مــن حيــث عــدد الســكان، ممــا  إنجــازاً ب
يشــير إلــى إقبــال المقيميــن فــي دولــة الإمــارات علــى اســتخدام 
وســائل الإعــام الاجتماعــي، وإلــى انتشــار فيســبوك الواســع 

فــي حياتهــم اليوميــة.

وتضاعــف عــدد مســتخدمي فيســبوك فــي الإمــارات العربيــة 
المتحــدة ثــاث مــرات فــي غضــون الأعــوام الأربعــة الماضيــة، 
إلــى  يونيــو 2010  وارتفــع مــن 1.6 مليــون مســتخدم فــي 
5 ملاييــن مســتخدم فــي أكتوبــر 2014، بنمــو وصــل إلــى 
%200، مــع انضمــام 3.3 مليــون شــخص إلــى فيســبوك أثنــاء 

ــرة )الشــكل 4(. ــك الفت تل

فيسبوك في دولة الإمارات العربية المتحدة: لمحة سريعة

• في 	 مستخدم  مليون   4.4 من  المتحدة  العربية  الإمارات  دولة  في  فيسبوك  لمستخدمي  الإجمالي  العدد  ارتفع 
مطلع 2014 ليصل إلى خمسة ملايين مستخدم في أكتوبر 2014.

• إلى 	  2014 مطلع  في   58% من  المتحدة  العربية  الإمارات  دولة  في  فيسبوك  لانتشار  الوسطي  المعدل  ارتفع 
%60 بحلول أكتوبر 2014.

• 	 -  32%( من  الماضيين  العامين  خلال  المتحدة  العربية  الإمارات  في  الإناث  من  المستخدمين  نسبة  انخفضت 
للمستخدمين من  الوسطي  المعدل  أدنى من  الأخيرة هذه  النسبة  تزال  2014. وما  أكتوبر  إلى %28 في   )33%
العربية  الإمارات  في  أكبر  اجتماعي  نوع  فجوة  إلى  يشير  مما   ،31.5% يبلغ  الذي  العربية  المنطقة  في  الإناث 

المتحدة. كما تقلّ هذه النسبة كثيراً عن المعدل العالمي الذي يصل إلى %57 تقريباً.

• انخفضت نسبة مستخدمي فيسبوك الشباب )الذين تقل أعمارهم عن 30 عاماً( في العامين الماضيين من 52% 	
النسبة  هذه  وتقل  طفيفة.  أغلبية  يشكلون  سناً  الأكبر  فيسبوك  مستخدمو  وبات   ،2014 أكتوبر  في   48% إلى 
الزيادة في عدد  كثيراً عن نسبة مستخدمي فيسبوك الشباب في المنطقة العربية، التي تبلغ %65. وتشير هذه 
بين  توازنا  الأكثر  الدولة  الدوام  على  كانت  التي  المتحدة،  العربية  الإمارات  في  سناً  الأكبر  فيسبوك  مستخدمي 

الدول العربية على هذا الصعيد، إلى نضوج استخدام فيسبوك وانتشاره في كافة الفئات العمرية.

الشكل 4: عدد مستخدمي فيسبوك في دولة الإمارات بين يونيو 2010 وأكتوبر 2014
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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LinkedIn Penetration - October 2014
(% of population)
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  

09

Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)
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اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية
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لينكدإن في دولة الإمارات العربية المتحدة والعالم العربي

شهد لينكدإن أيضاً نمواً كبيراً في العالم العربي منذ مطلع 
2014. وارتفع عدد مستخدميه من 7.6 مليون مستخدم 

في يناير 2014 إلى 9.4 مليون مستخدم اعتباراً من أكتوبر 

2014. وازداد انتشار لينكدإن في كافة البلدان العربية، ولكن 
انتشاره في الإمارات العربية المتحدة يبقى الانتشار الأوسع 

)ارجع إلى الشكلين 5 و6(.

الشكل 5: عدد مستخدمي لينكدإن في بلدان عربية مختارة2. )يناير – أكتوبر 2014(

الشكل 6: انتشار لينكدإن في بلدان عربية مختارة )أكتوبر 2014(
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)
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Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

22 إجمالي للبلدان التالية: الجزائر والبحرين ومصر والأردن والكويت ولبنان والمغرب وعُمان وقطر والمملكة العربية السعودية وتونس ودولة الإمارات العربية .
المتحدة.



10

حافظــت دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة علــى مركــز الصــدارة 
منــذ  لينكــدإن  انتشــار  صعيــد  علــى  العربيــة  المنطقــة  فــي 
مطلــع 2012، عندمــا بدأنــا جمــع بياناتــه أول مــرة. وارتفــع عــدد 
المســتخدمين مــن أكثــر مــن 860,000 مســتخدم فــي فبرايــر 

2012 إلــى قرابــة 2.1 مليــون مســتخدم فــي أكتوبــر 2014، 
بنمــو يبلــغ %142، أو بزيــادة 1.2 مليــون مســتخدم أثنــاء تلــك 

ــرة )الشــكل 7(. الفت

الشكل 7: عدد مستخدمي لينكدإن في الإمارات العربية المتحدة )فبراير 2012 – أكتوبر 2014(
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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LinkedIn Penetration - October 2014
(% of population)
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 

صلاحية معلومات 
مشكوك فيها: قد 
تكون المعلومات 

التي يقدمها 
المواطنون عبر 

الإعلام الاجتماعي غير 
صحيحة

الإساءة إلى السمعة: 
قد تؤدي الأخطاء التي 

يرتكبها الموظفون 
الحكوميون على 
منصات الإعلام 

الاجتماعي إلى إساءة 
إلى السمعة

مخاطر أمن 
المعلومات: من 

الممكن وجود محتوى 
وبرمجيات ضارة على 

منصات الإعلام 
الاجتماعي

مشاركة مواطنين 
سلبية: قد لا تكون 

المشاركة على مواقع 
الإعلام الاجتماعي 

بناءة

زيادة حمل 
المعلومات: لا تملك 

الجهات الحكومية 
البنية التحتية التقنية 
اللازمة لاستخدام 
الإعلام الاجتماعي 
على مقياس ضخم

إساءة استخدام 
معلومات المواطنين 
من قبل الحكومة: قد 

تستخدم الحكومة 
معلوماتي الشخصية 

بطرق قد تؤذيني
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?

تغييرات على 
العمليات 
الحكومية 
التشغيلية 

اليومية

تغييرات 
قانونية 

وتنظيمية 
متعلقة 
بخدمات 
الإعلام 

الاجتماعي

تغيير ثقافي 
ضمن 

الحكومة باتجاه 
استخدام 
الإعلام 

الاجتماعي

سياسات 
وأنظمة داخلية 

تتعلق 
باستخدام 
الإعلام 

الاجتماعي في 
الحكومة

إتاحة وصول 
الجمهور إلى 
المزيد من 

قنوات الإعلام 
الاجتماعي

الانفتاح 
والشفافية على 
صعيد طريقة 

استخدام 
المعلومات 
التي يجري 

جمعها

حملات توعية 
للجمهور عن 

استخدام 
الإعلام 

الاجتماعي

التدريب وبناء 
قدرات 

موظفي 
الحكومة

لا حاجة إلى 
إجراء أية 
تغييرات

لست متأكداً
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)

03

Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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5,000,000
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Facebook  User Penetration* in the Arab Region 
(October 2014) 
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

لينكدإن في دولة الإمارات العربية المتحدة: لمحة سريعة

• إلى 	  2014 1.77 مليون مستخدم في مطلع  الإمارات من  دولة  لينكدإن في  الإجمالي لمستخدمي  العدد  ارتفع 
2.1 مليون في أكتوبر 2014.

• ليتجاوز نسبة 	  ،2014 الإمارات من %21 في مطلع  لينكدإن في دولة  انتشار  ارتفع معدل   ،2014 أكتوبر  بحلول 
.25%

• هذه 	 وحافظت   ،28% إلى   2014 أكتوبر  في  الإمارات  دولة  في  الإناث  من  لينكدإن  مستخدمي  نسبة  وصلت 
النسبة على ثباتها أثناء العام الماضي، وهي قريبة من النسبة السائدة في المنطقة التي تبلغ %29. ولكنها أدنى 

بكثير من المعدل العالمي الذي يبلغ %46 تقريباً.

• الماضي من %57 في 	 العام  )الذين تقلّ أعمارهم عن 35 عاماً( خلال  ازدادت نسبة مستخدمي لينكدإن الشباب 
النسبة عن المعدل الوسطي لمستخدمي لينكدإن الشباب  فبراير 2014 إلى %60 في أكتوبر 2014. وتقل هذه 
في المنطقة العربية التي تصل إلى %68. وتُعدّ دولة الإمارات من أكثر البلدان توازناً على صعيد عمر مستخدمي 
الخريجين  بين  العمرية، وأنه لا ينحصر  الفئات  زيادة نضوج استخدامه وانتشاره في كافة  إلى  لينكدإن، مما يشير 

الشباب فقط. والمهنيين  الجدد 
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يبــدي معظــم النــاس فــي العالــم العربــي حاليــاً مســتوى مــا مــن 
عــدم الرضــا عــن الخدمــات الحكوميــة، ســواء على صعيــد فعاليتها 
أو كفاءتهــا أو إمكانيــة النفــاذ إليها. ورغم تفاوت هذه المســتويات 
ــرأي فــي المنطقــة  وفقــاً لعوامــل متعــددة3، ثمــة إجمــاع فــي ال
علــى أن الخدمــات الحكوميــة أدنــى مــن المســتوى المقبــول، 
ولذلــك  المتعامليــن.  توقعــات  إلــى مســتوى  ترقــى  لا  وأنهــا 
إلــى أن الخدمــات  ليــس مفاجئــاً أن الأبحــاث الحديثــة أشــارت 
الحكوميــة التــي تشــمل مدخــاً أو ملاحظــات للمتعامليــن تحظــى 
بمســتويات أعلــى مــن الرضــا عــن هــذه الخدمــات4. ورغــم توفــر 
عــدة ســبل لالتمــاس المدخــات والملاحظــات، ســواء بوســائل 
ــات  ــة المعلوم ــاز تقني ــت، تمت ــى الإنترن ــة عل ــة أو إلكتروني تقليدي
عمومــاً، والإعــام الاجتماعــي تحديــداً، بإمكانيــات عاليــة لإشــراك 
المواطنيــن، ووضــع عمليــة أفضــل لتصميــم وتوفيــر الخدمــات 

الحكوميــة، تمتــاز بالشــمول والتركيــز علــى المتعامليــن.

فــي تبايــن مــع باقــي بلــدان المنطقــة، تحظــى أكثــر الخدمــات 
الحكوميــة فــي دولــة الإمــارات بمســتوى جيــد مــن رضــا الجمهــور، 
دون أن يعنــي هــذا غيــاب القضايــا والمشــكلات التــي تحتــاج 
ــي  ــاً فــي جلســة “العصــف الذهن ــك جلي ــر ذل ــى معالجــة. وظه إل
فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة” - والتــي ســيتناولها الجــزء 
الثالــث مــن التقريــر بالتفصيــل. ركزت الجلســة على ســبل تحســين 
قطاعــي التعليــم والرعايــة الصحيــة الحكومييــن. واســتغلت هــذه 
المبــادرة الرائــدة قــوة الإعــام الاجتماعــي، والبراعــة التقنيــة التــي 
يتحلــى بهــا ســكان دولــة الإمــارات ، والجهــود الرائــدة التــي تبذلهــا 
الحكومــة لاعتمــاد تقنيــة المعلومــات والاتصالات لحشــد مصادر 

الأفــكار عبــر تويتــر.

ورغــم أن إشــراك الحكومــة للمواطنيــن محــدود فــي معظــم 
بلــدان المنطقــة وأحــادي الجانــب إلــى حــد بعيــد، تــدرك أكثــر 
العربيــة  الإمــارات  حكومــة  وبالتأكيــد  العربيــة،  الحكومــات 
توفيــر  مجــال  فــي  شــاملة  عمليــة  لوجــود  الحاجــة  المتحــدة، 
الخدمــات الحكوميــة. ويشــير هــذا، فــي ضــوء تزايــد اســتخدام 
وســائل الإعــام الاجتماعــي  فــي المنطقــة العربيــة للمناقشــة 
ودمــج  المواطنيــن  إشــراك  فــي  إمكانيتــه  إلــى   والتعــاون، 
مدخلاتهــم وملاحظاتهــم بهــدف تعزيــز الخدمــات الحكوميــة. 
التصــورات  عــن  إقليميــاً  اســتبياناً  لذلــك،  نتيجــة  وأجرينــا، 
وســائل  العربيــة  الحكومــات  باســتخدام  المتعلقــة  والتجــارب 
الإعــام الاجتماعــي  فــي إشــراك المواطنيــن فــي توفيــر الخدمات 
الحكوميــة. وبعــد ذلــك، أُخــذت إجابــات المقيميــن فــي دولــة 
الإمــارات العربيــة المتحــدة، وحُللــت النتائــج للتركيــز علــى تأثيــر 
الإعــام الاجتماعــي علــى المقيميــن فــي دولــة الإمــارات تحديــداً.

استبيان إقليمي عن الإعلام الاجتماعي وإشراك المواطنين

طُرحــت علــى  المشــاركين فــي الاســتبيان، ومــن بينهــم مقيمــون 

ــة المتحــدة، أســئلة عــن اســتخدامهم  ــة الإمــارات العربي فــي دول
للإعــام الاجتماعــي للنفــاذ إلــى المعلومــات وتقديــم ملاحظــات 
أســئلة  عليهــم  طُرحــت  كمــا  الحكوميــة،  الخدمــات  حــول 
عــن الأســباب التــي تدعوهم لزيارة الصفحات الحكومية الرســمية 
على وســائل الإعلام الاجتماعي. كما ســئلوا أيضاً عن تصوراتهم 
عــن فوائــد ومخاطــر اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي  فــي 
ــة، بالإضافــة  ــر الخدمــات الحكومي ــن فــي توفي إشــراك المواطني
إلــى ســؤالهم عــن الســبل المقترحــة التــي تتيــح للحكومــات زيــادة 

فعاليــة اســتخدام الإعــام الاجتماعــي فــي إشــراك المواطنيــن.

كان معظــم المشــاركين فــي الاســتبيان فــي دولــة الإمــارات 
 93% قــال  حيــث  الاجتماعــي،  الإعــام  وســائل  يســتخدمون 
منهــم إنهــم يملكــون حســابات عليــه. واتســمت التصــورات عــن 
اســتخدامه فــي ســياق توفيــر الخدمــات الحكوميــة فــي دولــة 
الإمارات بالإيجابية، وأعرب %75 من المشــاركين في الاســتبيان 
عــن دعمهــم الكبيــر لاســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي  مــن 
قبــل الحكومــة فــي تصميــم وتوفيــر الخدمــات الحكوميــة. واعتقد 
تعزيــز  فــي  المواطنيــن  لإشــراك  اســتخدامه  أن  المشــاركون 
الخدمــات الحكوميــة قــد يفضــي إلــى فوائــد كبيــرة  علــى المــدى 
القريــب والبعيــد. كمــا تحلــوا بالوعــي بمــا ينطــوي عليه اســتخدامه 
مــن مخاطــر، تشــمل المخاطــر الأمنيــة والزيــادة المفرطةفــي 
المعلومــات وإســاءة اســتخدام معلومــات المواطنيــن. وشــعروا 
بإمكانيــة تجنــب هــذه المخاطــر باتخــاذ عــدة إجــراءات كبنــاء القدرات 
وحمــات توعيــة الجمهــور وتغييــر نمــط التفكير الثقافــي ومراجعة 
ــة الناظمــة لاســتخدام وســائل  ــة والتنظيمي أطــر العمــل القانوني

الإعــام الاجتماعــي  فــي ســياق تحســين الخدمــات العامــة.

الإعــام الاجتماعــي والمعلومــات والملاحظــات علــى الخدمــات 
الحكوميــة

بالنســبة للنفــاذ إلــى معلومــات عــن الخدمــات الحكوميــة، لــم 
يذكــر ســوى %4 مــن المشــاركين فــي الاســتبيان أن وســائل 
الإعــام الاجتماعــي  كانــت خيارهــم الأول فــي النفــاذ إلــى هــذه 
يســتخدمون  مــن  بيــن  بالتســاوي  وانقســموا  المعلومــات، 
حســاباتهم الشــخصية علــى منصــات الإعــام الاجتماعــي، ومــن 
ــة  ــة الرســمية للجهــات الحكومي يســتخدمون المواقــع الإلكتروني
علــى منصــات الإعــام الاجتماعــي. وأدرج %2 آخــرون تطبيقــات 
الهواتــف المتحركــة الحكوميــة باعتبارهــا خيارهــم الأول للنفــاذ 
إلــى المعلومــات الحكوميــة. ونظــراً إلــى أنهــا تُعــدّ أداة النــاس 
المفضلــة لإيجــاد المعلومــات، فلــن يكــون مفاجئــاً أن اســتخدام 
محــركات البحــث علــى الإنترنــت كان الطريقــة المفضلــة إجمــالًا، 
ــارة  كمــا أفــاد %37 مــن المشــاركين فــي الاســتبيان. واحتلــت زي
المواقــع الإلكترونيــة الحكوميــة الرســمية المرتبــة الثانيــة علــى 
ــة،  ــى المعلومــات الحكومي ــاذ إل ــة للنف ــارات المألوف ــد الخي صعي

كمــا قــال %30 مــن المشــاركين )الشــكل 8(.

2. الإعلام الاجتماعي وإشراك المواطنين في 
دولة الإمارات العربية المتحدة

33 تشمل هذه العوامل دخل البلد والدخل الشخصي والإقامة في الريف مقابل الإقامة في المدينة، بالإضافة إلى عوامل أخرى..

44 آفاق الخدمات الحكومية في العالم العربي 2014. القمة الحكومية الإماراتية الثانية، دبي: برنامج الحوكمة والابتكار، كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية، .
www.ArabSocialMediaReport.com متوفر على
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رغــم أن اســتمارات الملاحظــات الإلكترونيــة حظــت بشــعبية أكبر 
ــون  ــة، مــا زال %17 مــن المشــاركين يفضل مــن النســخ الورقي
الطــرق التقليديــة، كمراكــز خدمــة المتعامليــن، علــى وســائل 
الإعــام الاجتماعــي  والبريــد الإلكترونــي، ممــا يشــير إلــى أنهــم 
ــه الاتصــالات  قــد يفضلــون التفاعــل الشــخصي الــذي تفتقــر ل
قدمــوا  إنهــم  تقريبــاً  المشــاركين  مــن   5% وقــال  الرقميــة. 

ــر. ــر تويت ــى موظفــي الحكومــة عب ملاحظاتهــم إل

اتجاهــات اســتخدام الإعــام الاجتماعــي فــي الخدمــات العامــة 
فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة

تكــرار الزيــارات إلــى الصفحــات الحكوميــة علــى وســائل الإعــام 
الاجتماعــي

قــال %59 مــن المشــاركين فــي الاســتبيان إنهــم واظبــوا علــى 

زيــارة الصفحــات الرســمية الحكوميــة علــى منصــات الإعــام 
الاجتماعــي بانتظــام، وقــال %20 منهــم إنهــم يــزورون هــذه 
الصفحــات مــرة واحــدة فــي الأســبوع علــى الأقــل، و%8 منهــم 
يزورونهــا مــرة واحــدة فــي اليــوم علــى الأقــل، و%31 منهــم 
ــاً. ومــن بيــن الـــ %41 الباقيــن، قــال  يزورونهــا عــدة مــرات يومي
الرســمية  الحكوميــة  الصفحــات  يــزورون  قلمــا  إنهــم   29%
علــى منصــات الإعــام الاجتماعــي، بينمــا قــال %12 إنهــم لــم 
يزوروهــا بتاتــاً. وإذا أخذنــا بعيــن الاعتبــار أن عــدداً متزايــداً مــن 
الجهــات الحكوميــة فــي دولــة الإمــارات بــدأت بإنشــاء تواجــد لهــا 
علــى الإعــام الاجتماعــي، فضــاً عــن وجــود توجه نحــو الخدمات 
المتحركــة، فلــن يكــون مفاجئــاً أن يواظــب أكثــر المشــاركين علــى 
زيــارة الصفحــات الحكوميــة الرســمية علــى منصــات الإعــام 

الاجتماعــي )الشــكل 10(.

ــى المعلومــات، تشــكل وســائل  ــن النفــاذ إل ــى تأمي الإضافــة إل
الملاحظــات.  فــي مشــاركة  قيّمــة  أداة  الاجتماعــي   الإعــام 
وعندمــا سُــئل المشــاركون إن كانــوا قــد قدموا ســابقاً ملاحظات 
إلــى الحكومــة عــن تصميم الخدمــات الحكوميــة وتوفيرها، أجاب 
أكثــر مــن نصفهــم بالإيجــاب، حيــث قــال الجــزء الأكبــر منهــم 

ــة.  ــر اســتمارة ملاحظــات إلكتروني ــك عب ــوا ذل )%28( إنهــم فعل
وأشــار نحــو %10 إلــى أنهــم علقــوا على حســاب رســمي حكومي 
علــى الإعــام الاجتماعــي، وأشــار %10 غيرهــم إلــى أنهــم قدمــوا 

ملاحظاتهــم عبــر البريــد الإلكترونــي )الشــكل 9(.

الشكل 8: خيار النفاذ الأولي عند  قصد معلومات حول الخدمات الحكومية
“عند التماس معلومات عن الخدمات الحكومية، خياري الأول عادة هو:”

الشكل 9: التعليقات والآراء المقدمة إلى الحكومة عن توفير الخدمات
“هل سبق لك أن قدمت ملاحظات للحكومة بشأن توفير الخدمات؟”
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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LinkedIn Penetration - October 2014
(% of population)
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  

09

Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 

صلاحية معلومات 
مشكوك فيها: قد 
تكون المعلومات 

التي يقدمها 
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الإعلام الاجتماعي غير 
صحيحة

الإساءة إلى السمعة: 
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يرتكبها الموظفون 
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مشاركة مواطنين 
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)

03

Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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Facebook  User Penetration* in the Arab Region 
(October 2014) 
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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LinkedIn Penetration - October 2014
(% of population)
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?

1,260,000
عدة مرات في اليوم

5,000,000
مرة واحدة في اليوم

8,600,000
نادراً 29%

8,600,000
بتاتاً 12%

31%

1,520,000
%20مرة واحدة في الأسبوع على الأقل

8%

3% 4% 7% 8% 78%

12

Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة
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اســتخدام الصفحــات الحكوميــة الرســمية لجمــع المعلومــات 
وتقديــم الملاحظــات عــن الخدمــات

واحتــل تقييــم الخدمــات الحكوميــة أو إعطــاء ملاحظــات عنهــا 
المألوفــة  الاســتخدامات  أكثــر  صعيــد  علــى  الثانيــة  المرتبــة 
الاجتماعــي  الإعــام  منصــات   علــى  الحكوميــة  للصفحــات 
بنســبة أقــل بكثيــر تبلــغ %8. ورغــم أن نســبة صغيــرة )%10( من 
كافــة المشــاركين قالــوا إنهــم قدمــوا ملاحظــات عــن الخدمــات 
الحكوميــة عبــر وســائل الإعــام الاجتماعــي  )الشــكل 2(، إلا أن 
هــذا يشــير إلــى بــدء الاهتمــام باســتخدام الصفحــات الحكوميــة 
علــى وســائل الإعــام الاجتماعــي لهــذه الغايــة، وهــو اهتمــام 
ينبغــي علــى الجهــات الحكوميــة أن ترعــاه وتســتثمره بهــدف 
ــاة اتصــالات  ــة قن ــن. وكمــا هــو الحــال مــع أي إشــراك المواطني
جديــدة مــع الجمهــور، ينبغــي اكتســاب ثقــة المواطنيــن مــع مرور 
الوقــت بغيــة زيــادة اســتخدامها. ويوحــي الإعــام الاجتماعــي 
بصــورة خاصــة بتوقعــات بالتجــاوب والمســؤولية، ولذلــك لابــد 

مــن الارتقــاء إلــى مســتوى هــذه التوقعــات. ومــن شــأن أيــة 
هفــوة ملموســة فــي هــذه المجــالات أن تنفــر المواطنيــن مــن 

اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي.

لــم يشــر ســوى %2 فقــط مــن المشــاركين فــي الاســتبيان 
إلــى أن الصفحــات الحكوميــة الرســمية علــى وســائل الإعــام 
النفــاذ  فــي  رغبتهــم  عنــد  الأول  خيارهــم  تمثــل  الاجتماعــي 
)الشــكل 1(، ورغــم ذلــك، قــال %78 مــن  المعلومــات  إلــى 
المشــاركين إنهــم يســتخدمون وســائل الإعــام الاجتماعــي لهذه 
الغايــة تحديــداً. ويوافــق هــذا %43 مــن إجمالــي عينة الاســتبيان، 
ممــا يشــير إلــى أن الصفحــات الحكوميــة علــى وســائل الإعــام 
الاجتماعــي تمثــل، لنســبة كبيــرة مــن  المشــاركين، مصــدراً 
مهمّــاً للمعلومــات )الشــكل 11(. وهــذا يســلط الضــوء أيضــاً 
علــى حقيقــة أن وســائل الإعــام الاجتماعــي  مــا زالــت تســتخدم 
بصــورة أوليــة كأداة وحيــدة الاتجــاه لجمــع المعلومــات، أكثــر مــن 

ــة. ــع الحكوم ــل م اســتخدامه كوســيلة للمناقشــة والتفاع

الشكل 10: تكرار زيارة الصفحات الحكومية الرسمية على وسائل الإعلام الاجتماعي
“كم مرة تزور الصفحات الحكومية الرسمية على وسائل الإعلام الاجتماعي، عند توفرها؟”
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery

 الكلفة: تخفض أدوات
 الإعلام الاجتماعي
 الكلفة بزيادة فعالية

 التواصل بين الحكومة
والمتعاملين

 الجودة: يحسن التدفق
 الأفضل للمعلومات
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 والحكومة من جودة
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)
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Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

الشكل 11: الاستخدام الأولي للصفحات الحكومية على منصات الإعلام الاجتماعي
“استخدم الصفحات الحكومية على الإعلام الاجتماعي بصورة أولية للغاية التالية:”
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery

 الكلفة: تخفض أدوات
 الإعلام الاجتماعي
 الكلفة بزيادة فعالية

 التواصل بين الحكومة
والمتعاملين

 الجودة: يحسن التدفق
 الأفضل للمعلومات

 بين المتعاملين
 والحكومة من جودة

الخدمات

 الشمولية: يتيح الإعلام
 الاجتماعي الوصول إلى

 المتعاملين الذين
 يصعب الوصول إليهم

 بالوسائل التقليدية
 للتعبير عن آرائهم

بالخدمات

 الملاءمة: يؤدي
 استخدام الإعلام
 الاجتماعي إلى
 خدمات تلبي

 احتياجات المواطنين
بصورة أفضل

 الاستجابة الآنية:
 يتيح الإعلام

 الاجتماعي الاستجابة
 الآنية لمشكلات

الخدمات الحكومية
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"

تحسين إدراك 
الحكومة لاحتياجات 
المتعاملين: بتحليل 
البيانات الإجمالية 

المأخوذة من مصادر 
الإعلام الاجتماعي

الثقة بالحكومة: من 
شأن التواصل المباشر 
مع الجمهور أن يزيد 

ثقة المتعاملين 
بالحكومة

تمكين الابتكار: 
تتمكن الحكومة من 
النفاذ إلى المصادر 

والمعرفة بين 
الجمهور لتمكين 

الابتكار

التعاون: تتيح أدوات 
الإعلام الاجتماعي 
للجهات الحكومية 
التعاون بفعالية أكبر

بناء المجتمع: ستنشأ 
مجموعات اهتمام 

على الإنترنت بفضل 
الإعلام الاجتماعي
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 

صلاحية معلومات 
مشكوك فيها: قد 
تكون المعلومات 

التي يقدمها 
المواطنون عبر 

الإعلام الاجتماعي غير 
صحيحة

الإساءة إلى السمعة: 
قد تؤدي الأخطاء التي 

يرتكبها الموظفون 
الحكوميون على 
منصات الإعلام 

الاجتماعي إلى إساءة 
إلى السمعة

مخاطر أمن 
المعلومات: من 

الممكن وجود محتوى 
وبرمجيات ضارة على 

منصات الإعلام 
الاجتماعي

مشاركة مواطنين 
سلبية: قد لا تكون 

المشاركة على مواقع 
الإعلام الاجتماعي 

بناءة

زيادة حمل 
المعلومات: لا تملك 

الجهات الحكومية 
البنية التحتية التقنية 
اللازمة لاستخدام 
الإعلام الاجتماعي 
على مقياس ضخم

إساءة استخدام 
معلومات المواطنين 
من قبل الحكومة: قد 

تستخدم الحكومة 
معلوماتي الشخصية 

بطرق قد تؤذيني
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10%
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18%
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38%

24%

19%
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29%

18%
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33%
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27%
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?

تغييرات على 
العمليات 
الحكومية 
التشغيلية 

اليومية

تغييرات 
قانونية 

وتنظيمية 
متعلقة 
بخدمات 
الإعلام 

الاجتماعي

تغيير ثقافي 
ضمن 

الحكومة باتجاه 
استخدام 
الإعلام 

الاجتماعي

سياسات 
وأنظمة داخلية 

تتعلق 
باستخدام 
الإعلام 

الاجتماعي في 
الحكومة

إتاحة وصول 
الجمهور إلى 
المزيد من 

قنوات الإعلام 
الاجتماعي

الانفتاح 
والشفافية على 
صعيد طريقة 

استخدام 
المعلومات 
التي يجري 

جمعها

حملات توعية 
للجمهور عن 

استخدام 
الإعلام 

الاجتماعي

التدريب وبناء 
قدرات 

موظفي 
الحكومة

لا حاجة إلى 
إجراء أية 
تغييرات

لست متأكداً

25%
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56%
60%

4% 5%
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)

03

Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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سوريا
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20%
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Facebook  User Penetration* in the Arab Region 
(October 2014) 
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة
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وافــق أكثــر المشــاركين فــي الاســتبيان علــى فائــدة اســتخدام 
وســائل الإعــام الاجتماعــي  فــي تصميــم الخدمــات الحكوميــة 
وتوفيرهــا. وعلــى صعيــد الفوائــد قصيــرة الأجــل، قــال 85% 

مــن المشــاركين إن زيــادة فاعليــة

الإعــام  عبــر  والحكومــة،  المتعامليــن  بيــن  الاتصــالات 
الاجتماعــي، تتيــح تخفيــض تكاليــف تصميــم وتوفيــر هــذه 
الخدمــات، بينمــا اعتقــد %80 منهــم أن قــدرة وســائل الإعــام 
الاجتماعــي  علــى تعزيــز تبــادل المعلومــات ستحســن جــودة 
ــد تشــمل  ــد علــى فوائ الخدمــات. ووافــق آخــرون إلــى حــد بعي
خدمــات ملائمــة أفضــل وشــمول أوســع لآراء المتعامليــن 
.)13 )الشــكل  واحتياجاتهــم  آنيــة لاســتعلاماتهم  واســتجابة 

ــن مــن  ــل تحســين إدراك الحكومــة لاحتياجــات المتعاملي واحت
خــال تحليــل البيانــات والملاحظــات المأخــوذة مــن مصــادر 
طويلــة  الفوائــد  بيــن  الأعلــى  المرتبــة  الاجتماعــي  الإعــام 
الأجــل، وفقــاً لآراء %80 مــن المشــاركين، يلــي ذلــك مباشــرة 

المباشــر  الاتصــال  عبــر  بالحكومــة  المتعامليــن  ثقــة  زيــادة 
ــان  ــه وســائل الإعــام الاجتماعــي . وتشــير الفائدت ــذي تؤمن ال
إلــى أن بنــاء الثقــة والتفاهــم بيــن المتعامليــن  المذكورتــان 
يمثــل  الحكوميــة  الخدمــات  توفيــر  ســياق  فــي  والحكومــة 
أولويــات رئيســية بالنســبة للمجيبيــن. ومــن الفوائــد الأخــرى 
التــي ذكرهــا المشــاركون تمكيــن الإبــداع فــي الخدمــات وإنشــاء 
الإنترنــت،  علــى  الحكوميــة  بالخدمــات  اهتمــام  مجموعــات 
ــة )الشــكل 14(. ــات الحكومي ــن الجه ــاون فيمــا بي ــز التع وتعزي

أن  إلــى  تشــير  ســابقة  أبحــاث  مــع  النتائــج  هــذه  وتتفــق 
تصــورات النــاس فــي المنطقــة العربيــة، عــن الفوائــد التــي 
يمكــن أن تضفيهــا وســائل الإعــام الاجتماعــي  علــى جوانــب 
ــر ممــا ينبغــي. وقــد تشــير  ــة أكث مختلفــة مــن حياتهــم، إيجابي
هــذه التوقعــات المرتفعــة أيضــاً إلــى أن المواطنيــن فــي دولــة 
الإمــارات متحمســون للتفاعــل مــع حكومتهــم عبــر وســائل 
ــة. ــي الدول ــي ، نظــراً لانتشــار اســتخدامه ف ــام الاجتماع الإع

مناقشة الخدمات الحكومية على منصات الإعلام الاجتماعي

أشــار نصف المشــاركين  تقريباً إلى أنهم يســتخدمون حساباتهم 
الشــخصية علــى وســائل الإعــام الاجتماعي لمناقشــة الخدمات 
الحكوميــة )الشــكل 12(. واحتــل فيســبوك المرتبــة الأولــى علــى 
صعيــد أكثــر المنصــات اســتخداماً بنســبة %23، وجــاءت بعــده 
شــبكات الإعــام الاجتماعــي الاحترافيــة مثــل لينكــدإن و”بيــت” 
)Bayt(، التــي اســتخدمها %12 مــن المشــاركين، ومــن ثم تويتر، 

الــذي حظــي بنســبة تفــوق %11 بقليــل. وتعكــس هــذه النســب 
شــعبية المنصــات الثــاث فــي دولــة الإمــارات ، حيــث رُتبــت 
المنصات ذات الانتشــار الأوســع بين المســتخدمين تنازلياً على 
النحــو التالــي: فيســبوك ولينكــدإن وتويتــر. ولعلهــا تشــير أيضــاً 
إلــى أن فيســبوك هــو المنصــة المفضلــة فــي منصــات  الإعلام 
الاجتماعــي بالنســبة لأكثــر الصفحــات الحكوميــة الرســمية علــى 

الإعــام الاجتماعــي.

الشكل 12: استخدام الحسابات الشخصية على وسائل الإعلام الاجتماعي لمناقشة الخدمات الحكومية
“هل تستخدم حساباتك الشخصية على وسائل الإعلام الاجتماعي  لمناقشة الخدمات الحكومية؟
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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LinkedIn Penetration - October 2014
(% of population)
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  

09

Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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مسؤول حكومي 
عبر البريد 
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حكومي رسمي 

على الإعلام 
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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نعم، على 
تويتر
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery

 الكلفة: تخفض أدوات
 الإعلام الاجتماعي
 الكلفة بزيادة فعالية

 التواصل بين الحكومة
والمتعاملين

 الجودة: يحسن التدفق
 الأفضل للمعلومات

 بين المتعاملين
 والحكومة من جودة

الخدمات

 الشمولية: يتيح الإعلام
 الاجتماعي الوصول إلى

 المتعاملين الذين
 يصعب الوصول إليهم

 بالوسائل التقليدية
 للتعبير عن آرائهم

بالخدمات

 الملاءمة: يؤدي
 استخدام الإعلام
 الاجتماعي إلى
 خدمات تلبي

 احتياجات المواطنين
بصورة أفضل

 الاستجابة الآنية:
 يتيح الإعلام

 الاجتماعي الاستجابة
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"

تحسين إدراك 
الحكومة لاحتياجات 
المتعاملين: بتحليل 
البيانات الإجمالية 

المأخوذة من مصادر 
الإعلام الاجتماعي

الثقة بالحكومة: من 
شأن التواصل المباشر 
مع الجمهور أن يزيد 

ثقة المتعاملين 
بالحكومة

تمكين الابتكار: 
تتمكن الحكومة من 
النفاذ إلى المصادر 

والمعرفة بين 
الجمهور لتمكين 

الابتكار

التعاون: تتيح أدوات 
الإعلام الاجتماعي 
للجهات الحكومية 
التعاون بفعالية أكبر

بناء المجتمع: ستنشأ 
مجموعات اهتمام 

على الإنترنت بفضل 
الإعلام الاجتماعي
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 

صلاحية معلومات 
مشكوك فيها: قد 
تكون المعلومات 

التي يقدمها 
المواطنون عبر 

الإعلام الاجتماعي غير 
صحيحة

الإساءة إلى السمعة: 
قد تؤدي الأخطاء التي 

يرتكبها الموظفون 
الحكوميون على 
منصات الإعلام 

الاجتماعي إلى إساءة 
إلى السمعة

مخاطر أمن 
المعلومات: من 

الممكن وجود محتوى 
وبرمجيات ضارة على 

منصات الإعلام 
الاجتماعي

مشاركة مواطنين 
سلبية: قد لا تكون 

المشاركة على مواقع 
الإعلام الاجتماعي 

بناءة

زيادة حمل 
المعلومات: لا تملك 

الجهات الحكومية 
البنية التحتية التقنية 
اللازمة لاستخدام 
الإعلام الاجتماعي 
على مقياس ضخم

إساءة استخدام 
معلومات المواطنين 
من قبل الحكومة: قد 

تستخدم الحكومة 
معلوماتي الشخصية 

بطرق قد تؤذيني
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?

تغييرات على 
العمليات 
الحكومية 
التشغيلية 

اليومية

تغييرات 
قانونية 

وتنظيمية 
متعلقة 
بخدمات 
الإعلام 

الاجتماعي

تغيير ثقافي 
ضمن 

الحكومة باتجاه 
استخدام 
الإعلام 

الاجتماعي

سياسات 
وأنظمة داخلية 

تتعلق 
باستخدام 
الإعلام 

الاجتماعي في 
الحكومة

إتاحة وصول 
الجمهور إلى 
المزيد من 

قنوات الإعلام 
الاجتماعي

الانفتاح 
والشفافية على 
صعيد طريقة 

استخدام 
المعلومات 
التي يجري 

جمعها

حملات توعية 
للجمهور عن 

استخدام 
الإعلام 

الاجتماعي

التدريب وبناء 
قدرات 

موظفي 
الحكومة

لا حاجة إلى 
إجراء أية 
تغييرات

لست متأكداً
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)
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Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

الجاهزية لاستخدام الإعلام الاجتماعي في تصميم الخدمات الحكومية وتوفيرها في دولة الإمارات العربية المتحدة

ما هي الفوائد؟
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الشكل 13: الفوائد المباشرة أو قصيرة الأجل لاستخدام وسائل الإعلام الاجتماعي  في تصميم الخدمات الحكومية وتوفيرها
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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LinkedIn Penetration - October 2014
(% of population)
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery

 الكلفة: تخفض أدوات
 الإعلام الاجتماعي
 الكلفة بزيادة فعالية

 التواصل بين الحكومة
والمتعاملين

 الجودة: يحسن التدفق
 الأفضل للمعلومات

 بين المتعاملين
 والحكومة من جودة

الخدمات

 الشمولية: يتيح الإعلام
 الاجتماعي الوصول إلى

 المتعاملين الذين
 يصعب الوصول إليهم

 بالوسائل التقليدية
 للتعبير عن آرائهم

بالخدمات

 الملاءمة: يؤدي
 استخدام الإعلام
 الاجتماعي إلى
 خدمات تلبي

 احتياجات المواطنين
بصورة أفضل

 الاستجابة الآنية:
 يتيح الإعلام

 الاجتماعي الاستجابة
 الآنية لمشكلات

الخدمات الحكومية
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"

تحسين إدراك 
الحكومة لاحتياجات 
المتعاملين: بتحليل 
البيانات الإجمالية 

المأخوذة من مصادر 
الإعلام الاجتماعي

الثقة بالحكومة: من 
شأن التواصل المباشر 
مع الجمهور أن يزيد 

ثقة المتعاملين 
بالحكومة

تمكين الابتكار: 
تتمكن الحكومة من 
النفاذ إلى المصادر 

والمعرفة بين 
الجمهور لتمكين 

الابتكار

التعاون: تتيح أدوات 
الإعلام الاجتماعي 
للجهات الحكومية 
التعاون بفعالية أكبر

بناء المجتمع: ستنشأ 
مجموعات اهتمام 

على الإنترنت بفضل 
الإعلام الاجتماعي
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 

صلاحية معلومات 
مشكوك فيها: قد 
تكون المعلومات 

التي يقدمها 
المواطنون عبر 

الإعلام الاجتماعي غير 
صحيحة

الإساءة إلى السمعة: 
قد تؤدي الأخطاء التي 

يرتكبها الموظفون 
الحكوميون على 
منصات الإعلام 

الاجتماعي إلى إساءة 
إلى السمعة

مخاطر أمن 
المعلومات: من 

الممكن وجود محتوى 
وبرمجيات ضارة على 

منصات الإعلام 
الاجتماعي

مشاركة مواطنين 
سلبية: قد لا تكون 

المشاركة على مواقع 
الإعلام الاجتماعي 

بناءة

زيادة حمل 
المعلومات: لا تملك 

الجهات الحكومية 
البنية التحتية التقنية 
اللازمة لاستخدام 
الإعلام الاجتماعي 
على مقياس ضخم

إساءة استخدام 
معلومات المواطنين 
من قبل الحكومة: قد 

تستخدم الحكومة 
معلوماتي الشخصية 

بطرق قد تؤذيني
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?

تغييرات على 
العمليات 
الحكومية 
التشغيلية 

اليومية

تغييرات 
قانونية 

وتنظيمية 
متعلقة 
بخدمات 
الإعلام 

الاجتماعي

تغيير ثقافي 
ضمن 

الحكومة باتجاه 
استخدام 
الإعلام 

الاجتماعي

سياسات 
وأنظمة داخلية 

تتعلق 
باستخدام 
الإعلام 

الاجتماعي في 
الحكومة

إتاحة وصول 
الجمهور إلى 
المزيد من 

قنوات الإعلام 
الاجتماعي
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Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

الشكل 14: الفوائد غير المباشرة أو طويلة الأجل لاستخدام وسائل الإعلام الاجتماعي  في تصميم الخدمات وتوفيرها
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014

560,000
البحرين

880,000
عمان

1,260,000
قطر

1,520,000
الكويت

5,000,000
الإمارات

8,600,000
السعودية

3%

48%

5%
7%

9%

28%

17,665,178

الدول الباقية

4,600,000
تونس

5,000,000
الإمارات

7,600,000
العراق

8,313,517
سوريا

8,600,000
السعودية

7,800,000
المغرب

20%

5%

6%

7,000,000
%8الجزائر

9%

10%

10%

20,000,000
مصر 23%

9%

Facebook  User Penetration* in the Arab Region 
(October 2014) 

0

10

20

30

40

50

60

70

ومال
الص يبيا

ل

القمر
جزر 

ودان
الس

انيا
وريت

م
اليمن

بوتي
جي

زائر
الج

عراق
ال

صر
م

مغرب
ال

دية
عو

الس
عمان

طين
فلس

وريا
س

حرين
الب

س
تون

لأردن
ا
كويت

ال
لبنان

مارات
الإ

طر
ق

62.9
60.4

50.550.347.9
42.140.338.1

32.729.328.7
23.523.021.218.7

9.06.15.85.04.93.72.5

ان
سك

 ال
دد

 ع
من

ة 
سب

الن

استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)
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الشكل 15: مخاطر استخدام أدوات وسائل الإعلام الاجتماعي  من قبل الجهات الحكومية في تصميم الخدمات وتوفيرها
“أعتقد أن استخدام أدوات وسائل الإعلام الاجتماعي  من قبل الجهات الحكومية في بلد إقامتي لتصميم الخدمات وتوفيرها قد 

ينطوي على المخاطر التالية:”
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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How frequently do you access official government social media pages, when available?
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?
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Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)
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Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014
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Facebook  User Penetration* in the Arab Region 
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

رغــم تطلــع المشــاركين فــي الاســتبيان إلــى فوائــد وســائل 
الحكوميــة،  الخدمــات  توفيــر  فــي  الاجتماعــي   الإعــام 
ولكنهــم أيضــاً تحلــوا بالوعــي تجــاه المخاطــر التــي ينطــوي 
علــى  الحصــول  هــو  الرئيســي  الكامــن  الخطــر  وكان  عليهــا. 
معلومــات مشــكوك فــي صحتهــا، كمــا أفــاد %78 منهــم، 
يمثــل  كان  الــذي  الســمعة،  إلــى  الإســاءة  ذلــك  بعــد  وأتــى 

أيضــاً  أكثرهــم  أشــار  كمــا  منهــم.  لـــ 66%  بالنســبة  شــاغلًا 
الســلبية  المواطنيــن  ومشــاركة  الافتراضــي  الأمــن  أن  إلــى 
والزيــادة المفرطــة للمعلومــات والخــوف مــن إســاءة اســتخدام 
تمثــل جميعهــا  الحكومــة  قبــل  مــن  المواطنيــن  معلومــات 

.)15 )الشــكل  محتملــة  مخاطــر 

حتــى  عديــدة  تغييــرات  تجــري  أن  الحكومــات  علــى  ينبغــي 
تتمكــن مــن اســتغلال التصــورات الإيجابيــة للمجيبيــن عــن 
اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي  فــي تصميــم الخدمــات 
ــن.  ــة لإشــراك المواطني ــاز الفرصــة  المتمثل وتوفيرهــا، وانته
الحكومييــن  الموظفيــن  قــدرات  وبنــاء  التدريــب  ويُعــدّ 
المشــاركين،  مــن   60% لآراء  وفقــاً  التغييــرات،  هــذه  أهــم 
ويلــي ذلــك حمــات التوعيــة العامــة عــن اســتخدام وســائل 
الإعــام الاجتماعــي ، كمــا أبلــغ %56 منهــم. واعتبــر 45% 
جمــع  طريقــة  فــي  والشــفافية  الانفتــاح  المشــاركينأن  مــن 

ــرة. وشــعر %42 منهــم أن  ــة كبي المعلومــات يكتســبان أهمي
نفــاذ المتعامليــن إلــى المزيــد مــن قنــوات الإعــام الاجتماعــي 
منظمــة  داخليــة  سياســات  إلــى  بالإضافــة  ضــروري،  أمــر 

الإعــام لاســتخدام 

الاجتماعــي فــي الجهــات الحكوميــة. ومــن التغييــرات الأخــرى 
إلــى نقلــة ثقافيــة  الحاجــة  أدنــى كانــت  التــي احتلــت مرتبــة 
نحــو الإعــام الاجتماعــي فــي الحكومــة، وإجــراء تغييــرات فــي 
العمليــات  وتعديــل  الاجتماعــي  للإعــام  التنظيمــي  الإطــار 

الحكوميــة اليوميــة )الشــكل 16(.

ما هي المخاطر؟

ما هي الخطوات التي ينبغي أن تتخذها حكومة دولة الإمارات العربية المتحدة؟
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الشكل 16: التغييرات التي ينبغي أن تجريها الحكومات لزيادة فعالية وسائل الإعلام الاجتماعي  في إشراك المواطنين وتوفير 
خدمات أفضل

“ما هي التغييرات التي ينبغي أن تجريها الحكومة في بلدك لزيادة فعالية وسائل الإعلام الاجتماعي  لإشراك المواطنين وتوفير 
خدمات أفضل؟”
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Number of LinkedIn Users in the Select Arab Countries  (Jan - October 2014) 

Number of Facebook users in the UAE between June 2010 and October 2014
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LinkedIn Penetration - October 2014
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Number of LinkedIn Users* in the UAE 
(Feb 2012- October 2014)
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When seeking information about government services, my first option usually is:  
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When seeking information about government services, my first option usually is:  

09

Have you ever provided feedback to the government in your country of residence on service delivery?
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أجريت اتصالاً 
هاتفياً مع 
مركز خدمة 
المتعاملين

قدمت 
استمارة 

ملاحظات 
إلكترونية

لم يسبق لي 
أن قدمت 

ملاحظات إلى 
الحكومة

4.7% 8.4% 9.7% 9.7%
17.5%

28.4%

44.7%

10

How frequently do you access official government social media pages, when available?

1,260,000
عدة مرات في اليوم

5,000,000
مرة واحدة في اليوم

8,600,000
نادراً 29%

8,600,000
بتاتاً 12%

31%

1,520,000
%20مرة واحدة في الأسبوع على الأقل

8%

3% 4% 7% 8% 78%
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Do you use your personal social media accounts to discuss government services?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

نعم، عبر 
الصوت أو 

الصورة 
(يوتيوب مثلاً)

نعم، على 
غوغل بلس

أكتب أو أعلق من 
وقت لآخر على 

مدونات عن تجاربي 
مع الخدمات 

الحكومية

نعم، على 
تويتر

نعم، على شبكات 
مواقع الإعلام 

الاجتماعي 
الاحترافية 

(لينكدإن وبيت 
إلخ)

نعم، على 
فيسبوك

لا، لا أستخدم 
حساباتي الشخصية 
على مواقع الإعلام 

الاجتماعي 
لمناقشة الخدمات 

الحكومية

نعم، على 
حسابات أخرى 
على مواقع 

الإعلام 
الاجتماعي 

(يرجى التحديد)

4.7% 7.5% 10.6% 11.6% 12.2%
23.4%

50.6%

1.3%
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"Direct or short-term benefits of using social media for services design and delivery

 الكلفة: تخفض أدوات
 الإعلام الاجتماعي
 الكلفة بزيادة فعالية

 التواصل بين الحكومة
والمتعاملين

 الجودة: يحسن التدفق
 الأفضل للمعلومات

 بين المتعاملين
 والحكومة من جودة

الخدمات

 الشمولية: يتيح الإعلام
 الاجتماعي الوصول إلى

 المتعاملين الذين
 يصعب الوصول إليهم

 بالوسائل التقليدية
 للتعبير عن آرائهم

بالخدمات

 الملاءمة: يؤدي
 استخدام الإعلام
 الاجتماعي إلى
 خدمات تلبي

 احتياجات المواطنين
بصورة أفضل

 الاستجابة الآنية:
 يتيح الإعلام

 الاجتماعي الاستجابة
 الآنية لمشكلات

الخدمات الحكومية

2%
1%

1%
2%

2%
4%

2%
3%

3%
2%

13%

42%

43% 38%

42%

17%

35%

43%

16%

36%

40%

19%

31%

41%

22%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
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"Indirect or long-term benefits of using social media for services design and delivery"

تحسين إدراك 
الحكومة لاحتياجات 
المتعاملين: بتحليل 
البيانات الإجمالية 

المأخوذة من مصادر 
الإعلام الاجتماعي

الثقة بالحكومة: من 
شأن التواصل المباشر 
مع الجمهور أن يزيد 

ثقة المتعاملين 
بالحكومة

تمكين الابتكار: 
تتمكن الحكومة من 
النفاذ إلى المصادر 

والمعرفة بين 
الجمهور لتمكين 

الابتكار

التعاون: تتيح أدوات 
الإعلام الاجتماعي 
للجهات الحكومية 
التعاون بفعالية أكبر

بناء المجتمع: ستنشأ 
مجموعات اهتمام 

على الإنترنت بفضل 
الإعلام الاجتماعي

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
38%

42%

17%

39%

40%

16%

34%

43%

20%

28%

48%

19%

32%

43%

20%

2%
2%

2%
3%

2%
2%

2%
2%

2%
3%
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Use of social media tools by government entities in my country of residence for service design and delivery may have the following risks, in my opinion: 

صلاحية معلومات 
مشكوك فيها: قد 
تكون المعلومات 

التي يقدمها 
المواطنون عبر 

الإعلام الاجتماعي غير 
صحيحة

الإساءة إلى السمعة: 
قد تؤدي الأخطاء التي 

يرتكبها الموظفون 
الحكوميون على 
منصات الإعلام 

الاجتماعي إلى إساءة 
إلى السمعة

مخاطر أمن 
المعلومات: من 

الممكن وجود محتوى 
وبرمجيات ضارة على 

منصات الإعلام 
الاجتماعي

مشاركة مواطنين 
سلبية: قد لا تكون 

المشاركة على مواقع 
الإعلام الاجتماعي 

بناءة

زيادة حمل 
المعلومات: لا تملك 

الجهات الحكومية 
البنية التحتية التقنية 
اللازمة لاستخدام 
الإعلام الاجتماعي 
على مقياس ضخم

إساءة استخدام 
معلومات المواطنين 
من قبل الحكومة: قد 

تستخدم الحكومة 
معلوماتي الشخصية 

بطرق قد تؤذيني

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
23%

45%

22%

2% 3%

24%

42%

25%

7%

2%

9%

4%

10%
7%

14%
18%

26%

38%

24%

19%

38%

29%

18%

29%

33%

13%

27%

30%

8% 12%
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What changes does the government in your country need to make, to better leverage social media for citizen engagement and deployment of better services ?

تغييرات على 
العمليات 
الحكومية 
التشغيلية 

اليومية

تغييرات 
قانونية 

وتنظيمية 
متعلقة 
بخدمات 
الإعلام 

الاجتماعي

تغيير ثقافي 
ضمن 

الحكومة باتجاه 
استخدام 
الإعلام 

الاجتماعي

سياسات 
وأنظمة داخلية 

تتعلق 
باستخدام 
الإعلام 

الاجتماعي في 
الحكومة

إتاحة وصول 
الجمهور إلى 
المزيد من 

قنوات الإعلام 
الاجتماعي

الانفتاح 
والشفافية على 
صعيد طريقة 

استخدام 
المعلومات 
التي يجري 

جمعها

حملات توعية 
للجمهور عن 

استخدام 
الإعلام 

الاجتماعي

التدريب وبناء 
قدرات 

موظفي 
الحكومة

لا حاجة إلى 
إجراء أية 
تغييرات

لست متأكداً

25%

35%
40% 42% 42% 45%

56%
60%

4% 5%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

01

02

Number of Facebook Users and Percentage of Users in the Arab  Region (Oct. 2014)

03

Breakdown of Gulf Facebook users (% ) - October 2014

560,000
البحرين

880,000
عمان

1,260,000
قطر

1,520,000
الكويت

5,000,000
الإمارات

8,600,000
السعودية

3%

48%

5%
7%

9%

28%

17,665,178

الدول الباقية

4,600,000
تونس

5,000,000
الإمارات

7,600,000
العراق

8,313,517
سوريا

8,600,000
السعودية

7,800,000
المغرب

20%

5%

6%

7,000,000
%8الجزائر

9%

10%

10%

20,000,000
مصر 23%

9%

Facebook  User Penetration* in the Arab Region 
(October 2014) 
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استخدم تطبيقات الحكومة على الهواتف المتحركة على هاتفي
استخدم حساباتي الشخصية على الإعلام الاجتماعي لطلب المساعدة

من الأصدقاء والمتابعين (مثل تويتر وفيسبوك إلخ)
استعرض الصفحات الحكومية الرسمية على الإعلام الاجتماعي (عند توفرها)

استخدم محرك بحث عام على الإنترنت (غوغل أو ياهو إلخ)
اذهب إلى الموقع الإلكتروني للجهة الحكومية المعنية

أسأل زميلاً أو صديقاً أو فرداً من أفراد العائلة
أجري مكالمة هاتفية مع الجهة الحكومية المعنية

أزور بوابة إلكترونية حكومية رسمية

أقدم شكوى على تحديات ومشكلات الخدمات الحكومية
أتواصل مع مسؤولين حكوميين كبار مباشرة

أنفذ إلى معلومات عن الخدمات والجهات الحكومية
أقدم ملاحظات أو تقييمات للخدمات الحكومية التي استخدمتها

أقترح أفكاراً أو تحسينات جديدة على الخدمات الحكومية

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

أرفض بشدةغير موافقمحايدموافقأوافق بشدة

والخدمــات  المواطنيــن  وإشــراك  الاجتماعــي  الإعــام 
الرئيســية النتائــج  الحكوميــة: 

المتحــدة  العربيــة  الإمــارات  دولــة  فــي  المقيميــن   لــدى 
ــي   ــام الاجتماع ــن اســتخدام وســائل الإع ــة ع تصــورات إيجابي
الحكوميــة وتوفيرهــا وعــن فوائــده  الخدمــات  فــي تصميــم 
الكامنــة: يبــدو أن المتعامليــن فــي دولــة الإمــارات مســتعدون 
الإعــام  وســائل  عبــر  الحكومــة  مــع  التفاعــل  فــي  وراغبــون 
الاجتماعــي  فــي تصميــم الخدمــات الحكوميــة وتوفيرهــا. وهــذا 
متوقــع، فــي ظــل الجهــود الرائــدة علــى مســتوى المنطقــة، التي 
تبذلهــا حكومــة دولــة الإمــارات، لدمجه في الخدمــات الحكومية، 
ــن فــي  ــن المقيمي وفــي ظــل الانتشــار الواســع لاســتخدامه بي
الدولــة. ووافــق المتعاملــون علــى أن مشــاركتهم مــن خــال 
وســائل الإعــام الاجتماعــي  فــي تصميــم الخدمــات الحكوميــة 
وتوفيرهــا قــد يثمــر عــن عــدة فوائــد تشــمل زيــادة ملاءمــة وجودة 

هــذه الخدمــات، وخفــض تكاليفهــا وتوســيع رقعــة شــمولها.

المتحــدة  العربيــة  الإمــارات  دولــة  فــي  المتعاملــون  يــزور 
الاجتماعــي  الإعــام  منصــات  علــى  الحكوميــة  الصفحــات 
الخدمــات  عــن  معلومــات  إلــى  النفــاذ  بغيــة  أوليــة  بصــورة 
يــزور  الملاحظــات:  تقديــم  بغيــة  أقــل  وبصــورة  الحكوميــة، 
أكثــر النــاس فــي دولــة الإمــارات الصفحــات الحكوميــة علــى 
منصــات الإعــام الاجتماعــي مــرة واحــدة أســبوعياً علــى الأقــل، 
ويســتخدم أقــل مــن نصفهــم هــذه الصفحــات كنقطــة للنفــاذ 
ــة. وتســتخدم نســبة  ــن الخدمــات الحكومي ــى المعلومــات ع إل
أقــل هــذه الصفحــات لتقديــم ملاحظاتهــا، ممــا يشــير إلــى 
اهتمــام ناشــئ بيــن المتعامليــن فــي دولــة الإمــارات للمشــاركة 
الخدمــات  عــن  الحكومــة  مــع  الاتجــاه  ثنائيــة  مناقشــة  فــي 

الحكوميــة، بالإضافــة إلــى مقــدار محــدد مــن الشــك بشــأن 
ــن. كمــا  مســتوى تجــاوب الحكومــة مــع ملاحظــات المتعاملي
تشــير أنمــاط الاســتخدام هــذه أيضــاً إلــى أن النــاس فــي دولــة 
الإمــارات مــا زالــوا يفضلــون اســتخدام الجانــب المعلوماتــي مــن 
ــب المعامــات، ولكــن هــذا قــد  ــى جان الإعــام الاجتماعــي عل
يتغيــر مــع الوقــت مــع بنــاء الثقــة بالحكومــة وباســتفادتها مــن 

الملاحظــات المأخــوذة عبــر الإعــام الاجتماعــي.

ــن ولكــن  ــة إشــراك المواطني ــح الإعــام الاجتماعــي إمكاني يتي
ينبغــي  علــى حكومــة الإمــارات العربيــة المتحــدة أن ترتقــي إلــى 
ــة الإمــارات  ــن  فــي دول ــدى المتعاملي ــن: ل توقعــات المواطني
توقعــات كبيــرة عمــا يمكــن أن يحققــه الإعــام الاجتماعــي علــى 
صعيــد المشــاركة مــع الحكومــة لتحســين الخدمــات الحكوميــة. 
ولكنهــم يؤكــدون أيضــاً علــى وجــود خطــوات محــددة ينبغــي 
أن تتخذهــا الحكومــة لتعزيــز عمليــة إشــراك المواطنيــن وتلبيــة 
احتياجاتهــم والارتقــاء إلــى مســتوى توقعاتهــم. وتشــمل هــذه 
الخطــوات تدريــب الموظفيــن الحكومييــن وتنظيــم حمــات 
التوعيــة وتطبيــق الأنظمــة والسياســات الداخليــة المنظمــة 
لاســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي  فــي الحكومة وتشــجيع 

التوجهــات الثقافيــة فــي الحكومــة باتجــاه اســتخدامه.

فهــم مخاطــر اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي  فــي توفيــر 
الخدمــات: تشــير نتائــج الاســتبيان إلــى أن المتعامليــن في دولة 
الإمــارات يدركــون قيمــة وفوائــد اســتخدام وســائل الإعــام 
وتوفيرهــا،  الحكوميــة  الخدمــات  تصميــم  فــي  الاجتماعــي  
ولكنهــم يدركــون أيضــاً مــا ينطــوي عليــه ذلــك مــن مخاطــر. 
وتشــمل المخاطــر المحتملــة معلومــات غيــر صالحــة والإســاءة 

ــن. ــى الســمعة وإســاءة اســتخدام معلومــات المواطني إل
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3. جلسة العصف الذهني في دولة الإمارات 
العربية المتحدة: دراسة حالة

مقدمة

خــال العقــد الماضــي، جــرى التأكيــد بصــورة أكبــر علــى 
اعتبــار مواطنــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة أفــراداً 
للمجتمــع  المســتدامة  التنميــة  فــي  بفعاليــة  يســهمون 
أكثــر مــن اعتبارهــم مجــرد متلقيــن للخدمــات الحكوميــة. 
وبــات مجتمــع الإمــارات العربيــة المتحــدة أكثــر تطلبــاً مــن 
ــة، الأمــر الــذي يقتضــي أن “تركــز هــذه  الخدمــات الحكومي

الخدمــات علــى المواطــن”.

وســعت الحكومــة لاســتثمار هــذا الطلــب، فــي ظــل ارتفــاع 
معــدلات اســتخدام الإنترنــت فــي دولــة الإمــارات ، لتطويــر 
ــة  ــي توّظــف التقني ــة الت ــة مــن الخدمــات الحكومي مجموع
ــادة فعاليتهــا الإجماليــة. ومــن الأمثلــة  بســبل متعــددة لزي
علــى هــذا، تطويــر مجموعــة مــن الخدمــات علــى الإنترنــت، 
التــي يمكــن النفــاذ إليهــا عبــر منصــات الهواتــف المتحركــة 
فــي أغلــب الحــالات، وطــرح “البوابــات الإلكترونيــة” فــي 

المطــارات لتســريع إجــراءات الهجــرة فــي دولــة الإمــارات 

مســتعداً  الأخيــرة  الفتــرة  فــي  الإمــارات  مجتمــع  وبــات 
مجموعــة  فــي  الاجتماعــي   الإعــام  وســائل  لاعتمــاد 
متنوعــة مــن الاســتخدامات بدليــل أن %60 تقريبــاً مــن 
لــه.  يُعــدّون حاليــاً مســتخدمين منتظميــن  البلــد  ســكان 
هــذه  المتحــدة  العربيــة  الإمــارات  حكومــة  واســتثمرت 
المســتويات المرتفعــة نســبياً لاســتخدام وســائل الإعــام 
مــن  أعضــاء  مــع  للتواصــل  مجتمعهــا  فــي  الاجتماعــي  
الجمهــور ومعرفــة الأفضــل لتحســين الخدمــات الحكوميــة. 
ــى نشــوء فكــرة “جلســة  ــة المطــاف إل وأدى هــذا فــي نهاي

العصــف الذهنــي فــي ادولــة الإمــارات”.

المجتمع والثقــة بالتكنولوجيا

لاعتمــاد  عمومــاً  المتحــدة  العربيــة  الإمــارات  ســارعت 
تقنيــات المعلومــات والاتصــالات، ولتوظيفهــا بأشــكال 
مختلفــة فــي الإدارة العامــة والحكومــة. ويشــهد علــى هــذا 
المنتــدى الاقتصــادي العالمــي الــذي يضــع ادولــة الإمــارات 
ــة  ــراف بـــ “أهمي ــد الاعت ــى صعي ــه عل فــي صــدارة تصنيفات
تقنيــة المعلومــات والاتصــالات فــي الرؤيــة الحكوميــة” 
وفــي المرتبــة الثانيــة بيــن 144 بلــداً علــى صعيــد “نجــاح 
والاتصــالات”.  المعلومــات  تقنيــة  تعزيــز  فــي  الحكومــة 
وبصــورة مشــابهة، تعتبــر الأمــم المتحــدة ادولــة الإمــارات 
واحــدة مــن الــدول العشــرين الأفضــل فــي العالــم علــى 
ــم الخدمــات علــى الإنترنــت”. ورحــب  ــد مؤشــر “تقدي صعي
المجتمــع فــي الدولــة بهــذا الاعتمــاد لتقنيــات المعلومــات 

والاتصــالات علــى نطــاق واســع، ممــا أدى إلــى نشــوء بيئــة 
مــن القبــول العــام لتقنيــات المعلومــات والاتصــالات مــن 
قبــل الحكومــة؛ ويؤكــد علــى هــذا بصــورة أكبــر حلــول ادولــة 
الإمــارات فــي المرتبــة الثالثــة بيــن 148 دولــة علــى صعيــد 
لتقريــر  وفقــاً  السياســيين”،  بالقــادة  المواطنيــن  “ثقــة 

التنافســية العالمــي للمنتــدى الاقتصــادي العالمــي.

العربيــة  الإمــارات  دولــة  فــي  العامــة  المشــاركة  تاريــخ 
ة لمتحــد ا

منــذ تأســيس دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة فــي 1971، 
كانــت العمليــة التشــاركية الوحيــدة الموجــودة فــي البلــد 
تجــرى عبــر كيــان يدعــى المجلــس الوطنــي الاتحــادي. وكان 
دوره يتمحــور حــول  اقتــراح تعديــات تشــريعية لمجلــس 
واســتكمل  المتحــدة.  العربيــة  الإمــارات  دولــة  وزراء 
المجلــس الوطنــي الاتحــادي بعمليــة تشــاركية شــعبية غيــر 
يتيــح  دوري  تجمــع  وهــي  “المجلــس”:  تســمى  رســمية، 
ــى  ــن إيصــال أفكارهــم ومــا يشــغلهم مباشــرة إل للمواطني

قــادة مجتمعهــم.

ورغــم أنــه كان يمثــل بيئــة مشــجعة، ولكنــه كان محــدوداً 
فــي مــداه وقدرتــه علــى التأثيــر علــى السياســة العامــة تأثيــراً 

كبيــراً. 

التحدي

رغم مســتويات الفعالية الحكومية المثيرة للإعجاب قياســاً 
ــة الإمــارات  ــدان أخــرى فــي المنطقــة، مــا انفكــت ادول ببل
تواجــه بعــض القضايــا فــي قطاعيــن محدديــن: التعليــم 
ــن جــداً  ــان مهمّتي ــان الخدمت ــر هات ــة. وتعتب ــة الصحي والرعاي
لتطــور البلــد، ولكنهمــا، رغــم ذلــك، لا تضاهيــان الخدمــات 
الاجتماعيــة والقانونيــة والاقتصاديــة والأمنيــة فــي الدولــة 
علــى صعيــد الجــودة. ويتجلــى هــذا بالتصنيــف العالمــي 
المتدنــي نســبياً الــذي حققتــه ادولــة الإمــارات علــى صعيــد 
ــر التنافســية العالمــي  خدمــات الصحــة والتعليــم فــي تقري
المرتبــة  احتلــت  حيــث  العالمــي،  الاقتصــادي  للمنتــدى 
التاســعة والأربعيــن. ويبــدو هــذا التبايــن أشــد وضوحــاً فــي 
ــذي أجــراه برنامــج الحوكمــة  ــج الاســتبيان الإقليمــي ال نتائ
ــة،  ــإدارة الحكومي ــن راشــد ل ــة محمــد ب ــكار فــي كلي والابت
حيــث شــكّل “التعليــم” و”الرعايــة الصحيــة” أدنــى قطاعيــن 
ــة  ــد رضــا الجمهــور عــن الجــودة والفعالي ــى صعي ــة عل مرتب
وإمكانيــة النفــاذ للخدمــات الحكوميــة فــي ادولــة الإمــارات.
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التعليــم  معاييــر  علــى  جذريــة  تحســينات  إجــراء  وينبغــي 
لأنهمــا  نظــراً  الإمــارات،  ادولــة  فــي  الصحيــة  والرعايــة 
ويمتــاز  البلــد.  فــي  الجمهــور  يقصدهمــا  خدمتيــن  أكثــر 
والاجتماعــي  الثقافــي  بالتنــوع  الإمــارات  ادولــة  ســكان 
والاقتصــادي. وينعكــس هــذا بحقيقــة أن خدمــات التعليــم 
وإنمــا  متجانســة،  جهــة  تُقدمهــا  لا  الصحيــة  والرعايــة 
والمحليــة،  الاتحاديــة  الحكوميــة  الجهــات  مــن  مجموعــة 
بالإضافــة إلــى جهــات فــي القطــاع الخــاص. ولهذا الســبب، 
والتعليميــة  الصحيــة  الخدمــات  تحســين  يتطلــب  فقــد 
إشــراك ســكان البلــد علــى مقيــاس غيــر مســبوق، علــى 
صعيــد كميــة وتنــوع الملاحظــات اللازمــة لإحــداث تغيير ذو 
مغــزى. وتقــدم منهجيــة مــن هــذا القبيــل تغييــرات كبيــرة، 
الحكومييــن. القطاعيــن  لتطويــر هذيــن  ولكنهــا أساســية 

جلســة العصف الذهني

العربيــة  الإمــارات  دولــة  فــي  الوزاريــة”  “الخلــوة  تُعــدّ 
ــاً، حيــث يجتمــع كافــة أعضــاء  المتحــدة تجمعــاً يعقــد دوري
مجلــس الــوزراء لمناقشــة أهــم الشــؤون التــي تواجههــا 
الــوزارات  بيــن مختلــف  التعــاون  تشــجيع  ويمثــل  البلــد. 
حلــول  إيجــاد  جانــب  إلــى  الأبــرز،  الهــدف  الحكومــة  فــي 
قطاعــي  تحســين  وكان  المطروحــة.  المهمّــة  للقضايــا 
التعليــم والصحــة الحكومييــن الشــاغل الرئيســي للــدورة 
الأخيــرة مــن الخلــوة الوزاريــة، التــي عقــدت مــن 8 إلــى 9 

.2013 ديســمبر 

ــث مــن  ــام مــن هــذه المناســبة، وفــي الثال ــل بضعــة أي قب
ديســمبر 2013، وجــه صاحــب السموالشــيخ محمــد بــن 
راشــد آل مكتــوم، نائــب رئيــس الدولــة، رئيــس مجلــس 
الــوزراء، حاكــم دبــي، دعــوة لكافــة ســكان الدولــة للمشــاركة 
بمــا أُطلــق عليــه “أكبــر جلســة عصــف ذهنــي وطنــي علــى 
الإطــاق” فــي البلــد، ودعــا إلــى طــرح أفــكار بشــأن كيفيــة 
ــم  ــي يواجههــا كل مــن قطاعــي التعلي ــا الت معالجــة القضاي
والرعايــة الصحيــة. وعُقــدت جلســة العصــف الذهنــي هــذه 
والإلكترونيــة،  التقليديــة  المنصــات  مــن  علــى مجموعــة 
غيــر  مقيــاس  علــى  إليهــا  النفــاذ  مــن  الجمهــور  لتمكيــن 
مســبوق. وعــاوة علــى ذلــك، تتيــح هــذه الجلســة لأعضــاء 
ــة للتواصــل مــع حكومتهــم. مــن الجمهــور وســيلة منهجي

ــا مباشــرة  ــم مقترحاتهــم إم ــب مــن المشــاركين تقدي وطُل
ــد  ــوان بري ــر عن ــوزراء أو عب ــى الموقــع الرســمي لرئيــس ال إل
إلكترونــي مخصــص جــرى الإعــان عنــه. وأُعــدت لائحــة 
مناقشــتها  لتجــرى  أهميــة،  الأكثــر  بالمقترحــات  قصيــرة 
تعقــد  التــي  المناســبة  فــي  أكبــر  بتفصيــل  بعــد  فيمــا 

الــوزراء. بحضــور مجلــس 

وتخطــت اســتجابة الجمهــور لمناســبة العصــف الذهنــي 
ــوم  ــات. وفــي التاســع مــن ديســمبر، الموافــق للي التوقع
الأخيــر مــن جلســة العصــف الذهنــي، قــدم المشــاركون 

ألــف مقتــرح. وجمعــت كافــة المقترحــات  أكثــر مــن 82 
مــن  لــكل  خمــس  فئــات  فــي  وخُزنــت  منهجيــة  بصــورة 

والتعليــم. الصحــة  التالييــن:  القطاعيــن 

وكانــت الفئــات الخاصــة بقطاع التعليم هي:

11 وكفــاءة . فعاليــة  تعزيــز  كيفيــة  المدرســين:  جــودة 
التدريــس. مهنــة  إلــى  قيمــة  وإضافــة  المدرســين 

22 منهجيــة التدريــس: إعــداد أســاليب تدريــس مبتكــرة، .
ودمــج التقنيــة وتطبيــق المعاييــر الدوليــة فــي هــذا 

المجــال.

33 رفــع مهــارات الطلبــة: تعزيــز مهــارات الطلبــة لتنســجم .
المتقدمــة  الــدول  فــي  الســائدة  المســتويات  مــع 

الأخــرى.

44 التعليــم العالــي: زيــادة عــدد الطلبــة الذيــن يكملــون .
العليــا. والدراســات  والجامعــي  الثانــوي  التعليــم 

55 المخرجــات . دمــج  التعليمــي:  المخــرج  تنســيق 
والمســتقبلية  الحاليــة  المتطلبــات  مــع  التعليميــة 

الإمــارات. ادولــة  اقتصــاد  قطاعــات  لمختلــف 

وكانــت الفئــات الخاصة بقطاع الصحة هي:

11 جــودة الخدمــات: رفــع جــودة خدمــات الرعايــة الصحيــة .
المقدمــة للجمهــور والقطــاع الخــاص.

22 ــاءة . ــة وكف ــز فعالي ــة: تعزي ــة الصحي ــوادر الرعاي ــاءة ك كف
ــر مهــن  العامليــن فــي قطــاع الرعايــة الصحيــة، وتطوي

ــة فــي الوقــت نفســه. ــة الصحي الرعاي

33 خدمــات طبيــة . تطويــر  خدمــات صحيــة متخصصــة: 
بأكملهــا. الدولــة  فــي  متخصصــة 

44 الحيــاة . نمــط  نمــاذج  تحويــل  الحيــاة:  نمــط  خدمــات 
العامــة. الصحــة  لتحســين 

55 فــي . الأمــراض  انتشــار  للحــد مــن  إجــراءات  الوقايــة: 
لمجتمــع. ا

المخرجــات والإنجازات والتأثير

كانــت الأهــداف التــي وضعهــا منظمــو مبــادرة العصــف 
الذهنــي متعــددة، وتشــمل: إشــراك المواطنيــن بفعاليــة 
اســتراتيجيات  علــى  المباشــر  للتأثيــر  بوســيلة  بتزويدهــم 
بيئــة  نشــوء  أمــام  المجــال  إفســاح  وبالتالــي،  الحكومــة، 
تضــع المواطنيــن فــي مركــز عمليــة صنــع القــرار ضمــن 
علــى  يشــجع  أن  بــدوره  هــذا  شــأن  ومــن  الحكومــة. 
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التعــاون والشــراكة بيــن الحكومــة والجمهــور مــن خــال 
وبالتالــي  والاتصــالات،  المعلومــات  تقنيــات  اســتخدام 
ــاه ممارســات  ــى مــن الشــفافية، تج ــاج مســتويات أعل إنت

الحكومــة.

الذهنــي  العصــف  لجلســة  الفعليــة  النواتــج  فاقــت 
بفعاليــة عمليــة  الحكومــة  اســتغلت  الأوليــة:  التوقعــات 
حشــد المصــادر لإفســاح المجــال أمــام الجمهــور لإنتــاج 
ــدة لحــل مشــكلات خدمــات الصحــة والتعليــم  ــول جدي حل
ــد مشــكلات  ــى ذلــك، جــرى تحدي ــد. بالإضافــة إل فــي البل
هــذا  وقــدم  الحاليــة؛  الحكوميــة  الخدمــات  فــي  جديــدة 
رؤيــة لا تقــدر بثمــن عــن التأثيــر الســلبي غيــر المقصــود 
الــذي تنتجــه قــرارات محــددة علــى الخدمــات الحكوميــة 
لوضــع  منصــة  أيضــاً  العمليــة  أنتجــت  كمــا  القائمــة. 
للتواصــل  مباشــرة  ووســيلة  جديــدة،  حكوميــة  خدمــات 

والجمهــور. الحكومــة  بيــن 

حلــول للمضي قدماً

يمكــن اســتخلاص عــدة اســتدلالات مــن جلســة العصــف 
الذهنــي. وهــي تلعــب دور وســيلة لمحاولــة التعلــم مــن 

العمليــة ككل:

11 المشــابهة . المســتقبلية  الجهــود  تخطيــط  ينبغــي 
بصــورة أفضــل، وأن تكــون أكثــر اســتباقية بطبيعتهــا. 
مــن  حــدّ  ممــا  فعليــة،  رد  العمليــة  هــذه  وكانــت 

الإجماليــة. فعاليتهــا 

22 لمعالجــة . المــوارد  مــن  المزيــد  تخصيــص  ينبغــي 
هــذا  علــى  أجريــت  لعمليــة  اللوجســتية  الجوانــب 
المقيــاس الضخــم. ولا تخصــص إلا جهــات حكوميــة 
وجمــع  المصــادر،  لحشــد  بشــرية   مــوارد  قليلــة 

الضخمــة. البيانــات  وتحليــل  المعلومــات 

33 فضــاً عــن نقــص اليــد العاملــة، لــم تســتخدم أدوات .
المقترحــات  متطــورة فــي جمــع وتصنيــف وتحليــل 
المقدمــة الناتجــة عــن جلســة العصــف الذهنــي. وبــات 
مــن الصعــب جمــع وتصنيــف المنشــورات المقدمــة 
ــم أن موقــع الإعــام  ــة، رغ ــر بصــورة منهجي ــر تويت عب
ــور.  ــدة لمشــاركة الجمه ــي يقــدم منصــة جي الاجتماع
الضخمــة  البيانــات  تحليــل  أدوات  اســتخدام  ويُعــدّ 
أساســياً، لاســيما إذا كان مــن الواجــب قيــاس  هــذه 

العمليــة فــي الجهــات الحكوميــة بأكملهــا. 

44 حكوميــة . جهــات  عــدة  إشــراك  الممكــن  مــن  كان 
بشــكل أكبــر. وكان مــن شــأن هــذا أن يســاعد علــى 

الحكوميــة. القطاعــات  بيــن  أكبــر  تعــاون  إنتــاج 

55 عنهــا . تمخضــت  التــي  المهمّــة  الأفــكار  عــدد  كان 
يجــري  وقــد  جــداً.  كبيــراً  الذهنــي  العصــف  جلســة 

لــو  أكبــر  بفعاليــة  المقترحــات  تحليــل  مســتقبلًا 
كانــت جلســة العصــف الذهنــي أكثــر تحديــداً بشــأن 
بأفــكار  الخــروج  أن  أي  للأفــراد،  اســتهدافها  كيفيــة 
وحلــول ملائمــة لمشــكلة تقنيــة محــددة قــد يتطلــب 
اســتهداف أفــراد ذوي خبــرات رســمية فــي المجــال 

لمعنــي. ا

66 ــر . يبــدو أن بعــض المنصــات فــي ادولــة الإمــارات أكث
شــعبية مــن غيرهــا ضمــن مجموعــات ديموغرافيــة 
كتويتــر  الصغيــر  التدويــن  وتمتــاز منصــات  محــددة: 
ــة الإمــارات، بينمــا  ــي ادول ــدى مواطن ــر ل بشــعبية أكب
تتمتــع منصــات مثــل فيســبوك بشــعبية أكبــر لــدى 
الإعــام  اســتثمار منصــات  المهــمّ  ومــن  الأجانــب. 
الاجتماعــي المتعــددة اســتثماراً كامــاً للوصــول إلــى 

ــر عــدد ممكــن مــن الأفــراد. أكب

77 فــي النهايــة، لا ينبغــي النظــر إلــى آثــار هــذه المناســبة .
فــي  تســهم  خطــوة  اعتبارهــا  بــل  منعزلــة،  بصــورة 
ــر  ــل بمســتويات أكب ــد الأجــل يتمث ــق هــدف بعي تحقي

ــة الإمــارات. مــن مشــاركة الجمهــور فــي ادول

خاتمة

أســلوب  تقييــم  هــذه  الحالــة  دراســة  مــن  الهــدف  كان 
حكومــة دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة فــي اســتخدام 
الخصــوص،  وجــه  علــى  الاجتماعــي  والإعــام  التقنيــة، 
قطاعــي  فــي  خاصــة  الحكوميــة،  الخدمــات  لتحســين 

والتعليــم. الصحــة 

التقنيــة  اتخــذت لاســتغلال  التــي  الخطــوات  أثــرت  لقــد 
علــى الحكومــة بعــدة ســبل. والأبــرز أنهــا ســاعدت علــى 
تتبناهــا  التــي  المنهجيــات  بشــأن  أكبــر  شــفافية  تأميــن 
هــذا  وعــزز  الحكوميــة.  الخدمــات  لتحســين  الحكومــة 
بــدوره مســتوى الثقــة المشــتركة بيــن مواطنــي الدولــة 

أكبــر. بصــورة  وحكومتهــم 

العربيــة  الإمــارات  حكومــة  تعمــل  أن  أيضــاً  وينبغــي 
لإشــراك  مســتدامة  وســيلة  إنشــاء  علــى  المتحــدة 
التأثيــر بصــورة  لهــم  تتيــح  رســمياً ومنهجيــاً،  مواطنيهــا 
كبيــرة علــى تطويــر الخدمــات العامــة؛ ولكــن النتائــج التــي 
تمخضــت عنهــا جلســة العصــف الذهنــي كانــت مشــجعة. 
ومــن المهــمّ البنــاء علــى هــذه النتائــج علــى أمــل أن يجــري 
الأجــل  طويــل  حــل  مــن  كجــزء  التقنيــة  هــذه  اســتغلال 

ومواطنيهــا. الدولــة  حكومــة  بيــن  الصــات  لتوثيــق 
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الملحق 1
بيانات فيسبوك

تــم جمــع البيانــات الخاصــة بعــدد مســتخدمي فيســبوك فــي الاثنتيــن وعشــرين دولــة عربيــة، بالإضافــة إلــى إيــران وفلســطين 
وتركيــا، بصــورة دوريــة مــا بيــن 1 مايــو و 15 أكتوبــر 2014 ، مــع تقســيمات للرجــال والنســاء، وفــي الفئــات العمريــة التاليــة، 

الشــباب )29-15 عامــاً(، والكبــار )30 عامــاً ومــا فــوق(.

وتــم جمــع كافــة المعلومــات الأوليــة الخاصــة بجميــع البلــدان العربيــة مــن البيانــات الرســمية الداخليــة لفيســبوك )المجموعــة آ(، 
باســتثناء ســوريا والســودان وإيــران )المجموعــة ب(، التــي كان علينــا أخــذ البيانــات الخاصــة بهــا مــن مصــدر آخــر غيــر فيســبوك. 
ونتيجــة للقيــود التــي تفرضهــا قوانيــن تصديــر التكنولوجيــا الأمريكيــة علــى ســوريا والســودان وإيــران، لــم تتوافــر لدينــا أيــة بيانــات 
عــن عــدد مســتخدمي فيســبوك فــي هــذه الــدول. وتــم تحديــد الأرقــام الحقيقيــة لعــدد مســتخدمي فيســبوك فــي ســوريا وإيــران 
)فــي نوفمبــر 2007 ويونيــو 2008 علــى التوالــي( عــن طريــق البحــث علــى الإنترنــت؛ ولــم يتــم العثــور علــى أيــة بيانــات مــن هــذا 
القبيــل عــن الســودان. ولهــذا الســبب، تــم تقديــر كافــة بيانــات فيســبوك الخاصــة بالســودان فــي هــذا التقريــر باســتخدام معــدل 
النمــو اليومــي للمســتخدمين فــي المنطقــة العربيــة )الــذي تــم حســابه مــن بلــدان المجموعــة آ خــال فترتيــن زمنيتيــن لتقريريــن 
مختلفيــن، أي مــا بيــن 5 ينايــر و5 أبريــل 2011، ومــا بيــن 3 ينايــر و3 أبريــل ومابيــن 7 ينايــر و 3 أبريــل، و10 أغســطس و9 
نوفمبــر(. واســتخدم هــذا المعــدل لحســاب عــدد المســتخدمين فــي بلــدان المجموعــة ب، لضمــان اتســاق البيانــات المســتخدمة، 
ــدان  ــي بل ــن اســتخدام معــدلات النمــو ف ــج ع ــى هامــش خطــأ أقــل مــن اســتخدام هامــش الخطــأ النات وضمــان الحصــول عل

مشــابهة لــكل دولــة.

بالنســبة لســوريا، وبعــد 7 فبرايــر 2011 تحديــداً، حيــث لــم تعــد مواقــع الإعــام الاجتماعــي محظــورة، تــم اســتخدام معــدل نمــو 
يومــي مختلــف ليعكــس الارتفــاع المفاجــئ فــي عــدد مســتخدمي فيســبوك. واعتمــد هــذا المعــدل علــى متوســط معــدل النمــو 
اليومــي فــي اليمــن، التــي تمتــاز بمؤشــرات مشــابهة للمؤشــرات الســائدة فــي ســوريا مــن حيــث تكنولوجيــا المعلومــات إضافــة 
ــره مــن شــبكات الإعــام  ــة. كمــا أن ســوريا شــهدت انتفاضــة تأثــرت بفيســبوك وبغي إلــى المؤشــرات الاجتماعيــة والاقتصادي
الاجتماعــي أيضــاً. بالإضافــة إلــى ذلــك، أضيــف عامــل حســابي فريــد إلــى عمليــة حســاب معــدل نمــو المســتخدمين فــي ســوريا 
بعــد رفــع الحظــر علــى مواقــع الإعــام الاجتماعــي فــي 7 فبرايــر 2011. وقــد قــدر ذلــك علــى أســاس الارتفــاع المفاجــئ فــي عــدد 
مســتخدمي فيســبوك فــي مصــر بعــد عــودة خدمــة الإنترنــت فــي 2 فبرايــر 2011. وبهــدف الحفــاظ علــى الدقــة، أعيــد حســاب 

معــدل النمــو اليومــي فــي اليمــن عنــد عــدة نقــاط زمنيــة، وطبــق للحصــول علــى عــدد مســتخدمي فيســبوك فــي ســوريا.

مــن الجديــر بالملاحظــة أن أعــداد مســتخدمي فيســبوك فــي ســوريا والســودان وإيــران الــواردة فــي جميــع الأشــكال البيانيــة فــي 
هــذه التقريــر، هــي مجــرد أرقــام تقديريــة، فــي حيــن تــم تجميــع أعــداد المســتخدمين فــي البلــدان الأخــرى اعتمــاداً علــى بيانــات 

فيســبوك الرســمية.

بيانات لينكدإن

ــاً: الجزائــر والبحريــن ومصــر والأردن والكويــت ولبنــان والمغــرب وعمــان  جُمعــت أرقــام مســتخدمي لينكــدإن فــي 12 بلــداً عربي
وقطــر والمملكــة العربيــة الســعودية وتونــس ودولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، بصــورة دوريــة فــي الفتــرة مــا بيــن 1 مايــو و 15 
أكتوبــر 2014، مــع تقســيمها بيــن رجــال ونســاء، وفــي الفئــات العمريــة التاليــة: مــا بيــن 18 و24، ومــا بيــن 25 و34، ومــا بيــن 35 
و54، و55 عامــاً فمــا فــوق. وبســبب تغيــرات فــي المنصــة المختبــرة التــي جــرى تحليلهــا هنــا، قــد تختلــف أرقــام المســتخدمين 

التقديريــة فــي عــدة بلــدان اختلافــاً كبيــرة عــن نتائــج التقريــر الســابق.

لعــل هــذا يعــود لتغيــرات أو تصحيحــات فــي معيــار تحديــد المواقــع الجغرافيــة للمســتخدمين مــن قبــل المنصــة نفســها. ولــم 
ــاب لدراســة التغييــرات فــي المعيــار مــع المنصــة بالنجــاح، ولكــن تحليلنــا يوحــي بــأن العــدد  تتــوج المحــاولات التــي بذلهــا الكتّ

الحالــي فــي البلــدان العربيــة التــي جــرت دراســتها أكثــر تمثيليــة جغرافيــاً.

استبيان إقليمي حول الإعلام الاجتماعي وإشراك المواطن

تــم إجــراء اســتبيان إقليمــي علــى الإنترنــت فــي 22 دولــة عربيــة مــن فبرايــر إلــى مايــو 2014. وبلــغ عــدد المشــاركين 3654 
شــخص. وضمــن هــؤلاء المشــاركين بلــغ عــدد المشــاركين مــن دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة 320 شــخص، ممــا يضفــي 
علــى النتائــج التــي توصلنــا إليهــا، وبالنظــر إلــى عــدد ســكان دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، مســتوى ثقــة بنســبة ٪95  وفاصــل 

الثقــة بنســبة + / -  5.5٪.
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الملحق 2
عن الكتّاب

شارك في كتابة هذا التقرير كل من رشا مرتضى وفيصل الخطيب.

رشا مرتضى هي مدير بالوكالة في برنامج الحوكمة والابتكار في كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية

فيصل الخطيب هو باحث مساعد في برنامج الحوكمة والابتكار في كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية

SocialMedia@mbrsg.ac.ae :للاتصال مع برنامج الحوكمة والابتكار يرجى التراسل الإلكتروني مباشرة مع

الآراء الــواردة فــي هــذا التقريــر هــي آراء المؤلفيــن، ولا تعكــس بالضــرورة وجهــات نظــر الأمنــاء والمســؤولين وغيرهــم مــن 
موظفــي كليــة محمــد بــن راشــد لــإدارة الحكوميــة، أو منتــدى الإعــام الإماراتــي أو نــادي دبــي للصحافــة.

كلمة شكر

ــادي  ــوا عــن تقديرهــم لفريــق العمــل فــي ن ــة، أن يعرب ــة عــن كليــة محمــد بــن راشــد لــإدارة الحكومي يطيــب للمؤلفيــن، بالنياب
دبــي للصحافــة، لدعمهــم هــذا الجهــد التعاونــي. كمــا يــودّ المؤلفــان أن يشــكروا فريــق كليــة محمــد بــن راشــد لــإدارة الحكوميــة 

لجهودهــم المبذولــة فــي إنتــاج هــذا البحــث.

ــى مســاهمتهما القيّمــة فــي إنجــاز البحــث؛ كمــا  ــام منحــس عل ــم منحــس وزرغ ــاب عــن تقديرهــم الشــخصي لمري يعــرب الكتّ
ــاز هــذا  ــي إنج ــة ف ــم ومســاعدتهم المهمّ ــة أســماؤهم، لمســاهماتهم ومدخلاته ــراد التالي ــا الأف ــي بذله ــود الت يشــيدون بالجه

ــه: ــر والمــواد المتعلقــة ب التقري

فادي سالم

سارة الشاعر

دانيال وينترستاين

غيث يكن

لما عطايا

بيغي طرابلسي

ربا العاصي

هبة شعبان

صالحة بوقطرة
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برنامج الحوكمة والابتكار

يقــوم برنامــج الحوكمــة والابتــكار فــي كليــة محمــد بــن راشــد لــإدارة الحكوميــة بإجــراء الدراســات البحثيــة والأنشــطة المبرمجــة 
التــي تركــز علــى السياســات لتشــجيع الابتــكار الحكومــي والتنميــة فــي الــدول العربيــة، وذلــك مــن خــال تكنولوجيــا المعلومــات. 
ــكار فــي المجتمــع، والســعي نحــو نمــوذج  ــز ثقافــة الابت ــة فــي مجــال تعزي وتنســجم أهــداف البرنامــج مــع الأهــداف الإقليمي
تشــاركي فــي الحوكمــة يعتمــد علــى الشــفافية المعلوماتيــة وإشــراك المجتمــع. كمــا تســاعد علــى تحقيــق نمــاذج حوكمــة ســريعة 
الاســتجابة للتغيــرات وذات فعاليــة أعلــى، وذلــك مــن خــال التبنــي الفعــال لتكنولوجيــا المعلومــات، كمبــادرات الحكومــة الذكيــة 

والحكومــة الإلكترونيــة.

ويعمل البرنامج على ثلاثة محاور:

• ــة الناتجــة عــن 	 ــرات المجتمعي ــة والتغي ــة: تركــز البحــوث علــى السياســيات الحكومي بحــوث السياســات والبحــوث الأكاديمي
ــة. ــة فــي المنطقــة العربي ــكارات التكنولوجي الابت

• تقديــم المشــورات حــول السياســات: أحــد الأهــداف الرئيســية للبرنامــج هــو تقديــم النصــح والمشــورة لصنــاع القــرار العــرب 	
الحالييــن والمســتقبليين فــي تقييــم أثــر التغيــرات الجاريــة علــى مجتمعاتهــم وحكوماتهــم، والمســاعدة فــي تطويــر سياســات 

ملائمــة للبيئــة المحليــة لمبــادرات الحوكمــة المســتقبلية.

• ــن فــي القطاعــات 	 ــن العاملي ــراء الممارســين والأكاديميي ــة: يجمــع البرنامــج شــبكة مــن الخب ــة الإقليمي الأنشــطة التنموي
المتعلقــة بمجــال عمــل البرنامــج، وذلــك مــن خــال نشــاطات عمليــة وتعليميــة تهــدف إلــى تشــجيع التبــادل الفعــال 

للمعرفــة، وجســر الهــوة بيــن البحــوث والسياســات التطبيقيــة.

كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية
ــم العربــي.  ــة تركــز علــى السياســات العامــة فــي العال ــة وتعليمي ــة هــي مؤسســة بحثي ــة محمــد بــن راشــد لــإدارة الحكومي كلي
تأسســت الكليــة عــام 2005 برعايــة كريمــة مــن صاحــب الســمو الشــيخ محمــد بــن راشــد آل مكتــوم نائــب رئيــس الدولــة رئيــس 
مجلــس الــوزراء حاكــم دبــي. تهــدف الكليــة إلــى تعزيــز الإدارة الحكوميــة عــن طريــق زيــادة قــدرات المنطقــة علــى اعتمــاد سياســات 

عامــة فعالــة.

وســعياً لتحقيــق هــذا الهــدف، تتعــاون الكليــة أيضــاً مــع مؤسســات عالميــة وإقليميــة فــي تقديــم البحــوث وبرامــج التدريــب. 
بالإضافــة إلــى ذلــك، تنظــم الكليــة منتديــات ومؤتمــرات دوليــة لتشــجيع تبــادل الأفــكار والنقــاش حــول السياســات العامــة فــي 

العالــم العربــي.

تلتــزم الكليــة بإنتــاج المعرفــة ونشــر أفضــل الممارســات وتدريــب صنــاع السياســات فــي الوطــن العربــي. ومــن أجــل تحقيــق هــذه 
الرســالة، تُكــرس الكليــة جهودهــا لدعــم برامــج البحــوث والتعليــم بمــا فيهــا:

• بحوث تطبيقية في السياسات العامة والإدارة العامة	

• ماجستير في السياسات العامة والإدارة العامة	

• تعليم تنفيذي لكبار المسئولين والمديرين	

• منتديات المعرفة للباحثين وصناع السياسات	
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نادي دبي للصحافة

يمثــل نــادي دبــي للصحافــة الــذي تأســس فــي العــام 1999 بتوجيهــات مــن صاحــب الســمو الشــيخ محمــد بــن راشــد آل 
مكتــوم نائــب رئيــس الدولــة رئيــس مجلــس الــوزراء حاكــم دبــي، منصــة حيويــة للصحافييــن والعامليــن فــي المجــال الإعلامــي 
للنقــاش والحــوار والتباحــث فــي أهــم القضايــا ذات الصلــة بالحيــاة اليوميــة علــى مختلــف المســتويات السياســية والاقتصاديــة 
والاجتماعية.ويقــوم النــادي بــدور محــوري فــي دعــم وتطويــر قطــاع صناعــة الإعــام علــى الصعيــد المحلــي والإقليمــي مــن خــال 

إطــاق مبــادرات متفــردة مثــل منتــدى الإعــام العربــي، وجائــزة الصحافــة العربيــة، ومنتــدى الإعــام الإماراتــي.

وينظــم نــادي دبــي للصحافــة دوريــاً نــدوات وورش عمــل تبحــث فــي العديــد مــن القضايــا المتعلقــة بالواقــع السياســي 
والاجتماعــي، وقطاعــات الأعمــال والتعليــم وتكنولوجيــا المعلومــات والإعــام والثقافة.كمــا وينظــم اللقــاءات الصحافيــة التــي 
توفــر فرصــاً للتواصــل وتبــادل الأفــكار، إلــى جانــب فتــح مجــالات واســعة للحــوار بيــن صنــاع الأخبــار ووســائل الإعــام. إضافــة 
ــرات الســريعة والمســتقبلية فــي القطــاع الإعلامــي. ــر ودراســات إعلاميــة متخصصــة تواكــب جميــع المتغي إلــى إطلاقــه تقاري

والــى جانــب تعزيــز ثقافــة الإبــداع والابتــكار التــي ينتهجهــا نــادي دبــي للصحافــة، فــان أهدافــه لا تقتصــر علــى تعزيــز المهــارات 
المهنيــة للصحافييــن فــي المنطقــة، وإنمــا تركــز كذلــك علــى إطــاق مبــادرات وتنظيــم فعاليــات ترفيهيــة للأعضــاء وعائلاتهــم، 
ــداً عــن  ــع بأجــواء مرحــة بعي ــح الفرصــة أمــام الأعضــاء للتمت ــات كونهــا تتي ــل هــذه الفعالي ــة مث ــادي بأهمي ــك إدراكاً مــن الن وذل
ضغوطــات العمــل اليومــي، وقــد أصبــح نــادي دبــي للصحافــة مــن أنشــط نــوادي الصحافــة فــي العالــم مــن خــال إتاحــة الفرصــة 
أمــام أعضائــه للاســتفادة مــن خدمــات غيــر مســبوقة ومــوارد متنوعــة وإمكانيــة الوصــول إلــى شــبكة عالميــة مــن الخبــراء 

ــة. الإعلامييــن ووســائل الإعــام المحليــة والإقليميــة والدولي
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