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استخدام نموذ	 بناء العلاقات الحوارية عبر الإنترنت على المنصات الرقمية 
للجامعات الحكومية: 	راسة تحليلية مقارنة 

إنجي محمد أبوسريع خليل(1)

تاريخ الاستلام: 08-10-2020                                           تاريخ القبول: 2021-01-17   

ملخص البحث: 

يهـدف البحـث إلـى تحليـل محتـوى المنصـات الرقميـة للجامعـات الحكوميـة للتعـرف علـى 
التوجـه الـذي تتبنـاه فـي إدارة علاقاتهـا مـع مجموعـات المصالـح، وتحديـد قدرتهـا علـى توظيـف 
المبـادئ التـي يقـوم عليهـا نمـوذج بنـاء العلاقـات الحواريـة عبـر الإنترنـت، وذلـك بالتطبيـق علـى 
الموقـع الإلكترونـي وحسـابات التواصـل الاجتماعـي Facebook & Twitter  لـكل مـن جامعـة 
القاهـرة بجمهوريـة مصـر العربيـة وجامعـة الإمـارات بدولـة الإمـارات العربيـة المتحـدة، بحيـث 
يمكـن تقييـم قـدرة هـذه المنصـات علـى توفيـر البيئة الافتراضيـة الملائمـة لتفعيل المدخـل الحواري 
فـي إدارة علاقـات الجامعـة مـع جماهيرهـا. وينتمي هـذا البحث إلى الدراسـات الكيفيـة القادرة على 
تحليـل الظواهـر المركبـة، وهـو مـا ينطبـق علـى قضيـة البحث فـي إطـار خصوصية مجـال التعليم 
الجامعـي وتعـدد مجموعـات المصالـح للجامعتيـن محـل الدراسـة، وتنـوع متغيـرات البيئـة الثقافيـة 
والاجتماعيـة والاقتصاديـة فـي مجتمعـي مصـر والإمـارات. وتـم اسـتخدام منهج تحليـل المضمون 
الكيفـي لرصـد أهـم ملامـح توظيـف المبـادئ الحوارية فـي إدارة علاقـات الجامعتين عبـر منصاتها 
الرقميـة. وأشـارت النتائـج إلـى تقـدم المنصـات الرقميـة لجامعـة الإمـارات علـى منصـات جامعـة 
القاهـرة فـي اسـتخدام نمـوذج بنـاء العلاقـات الحوارية عبر الإنترنـت، مع ملاحظـة تراجع توظيف 
مبـادئ تنميـة الحـوار التفاعلـي علـى منصـات الجامعتين مقارنـة بتوظيف مبادئ التصميم وسـهولة 
الاسـتخدام. ويوصـي البحـث بإجـراء مزيـد من الدراسـات لتحليـل التوجه الحواري علـى المنصات 
الرقميـة للجامعـات مـن أنمـاط ملكيـة متنوعـة وفـي دول متعـددة، بهـدف تحسـين التواجـد الرقمـي 

الأكاديمية. للمؤسسـات 

ــة،  ــر الإنترنــت، المنصــات الرقمي ــة عب ــاء العلاقــات الحواري الكلمــات الدالــة: نمــوذج بن

كلية الاتصال  - جامعة الشارقة )الشارقة - الإمارات العربية المتحدة(  )1(

ekhalil@sharjah.ac.ae

https//:doi.org/10.36394/jhss/19/3/6
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الجامعــات الحكوميــة.

	ولاً- المقدمة: 

توفــر ممارســة العلاقــات العامــة عبــر الإنترنــت فرصــاً مميــزة لتدعيــم التواجــد الافتراضــي 
ــاء الاتصــال  ــادل المعلومــات وبن ــة المســاعدة فــي تب ــات التكنولوجي للمنظمــات، بتوظيــف الإمكان
ــة  ــات حواري ــاء علاق ــن خــلال بن ــاه، م ــي الاتج ــوار ثنائ ــتخدام الح ــتراتيجي باس ــي الاس المؤسس

 )Petrovici, 2014, p.79( .ــة ــع المنظم ــة م ــح المتعامل ــع مجموعــات المصال ــة م تفاعلي

ــير  ــى تفس ــون إل ــه الباحث ــح، اتج ــات المصال ــدد مجموع ــة وتع ــائط الرقمي ــع تطــور الوس وم
عمليــات بنــاء وإدارة العلاقــة اســتناداً إلــى مدخــل الحــوار بــدلاً مــن المداخــل التقليديــة المؤيــدة لقــوة 
تأثيــر وســائل الاتصــال الجماهيــري. )Gordon & Berhow, 2009, p. 150( ويتحقــق ذلــك 
بتوظيــف التوجــه الحــواري لفهــم وتحليــل العلاقــات الوســيطة التــي يمكــن للمنظمــة بناءهــا مــع 

)Taylor et al., 2001, p. 263( .ــة ــا الإلكتروني ــر منصاته ــا عب جماهيره

ــا  ــى مواقعه ــط عل ــس فق ــة لي ــات الحواري ــاء العلاق ــوذج بن ــف نم ــات توظي ــن للمؤسس ويمك
الإلكترونيــة الرســمية، وإنمــا أيضــاً باســتخدام حســاباتها علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي التــي 
 Rybalko & Seltzer,( .يمكنهــا توفيــر فــرص الاســتفادة مــن المزايــا التفاعليــة للإنترنــت

)2010, p. 336, 338

ــة  ــاً أساســياً لنجــاح المؤسســات الأكاديمي ــة متطلب ــال للمنصــات الرقمي ــد الاســتخدام الفع ويعُ
علــى المســتويين المحلــي والدولــي، ومــع تزايــد المنافســة بيــن الجامعــات علــى اســتقطاب أفضــل 
العناصــر الطلابيــة والأكاديميــة ازداد اهتمامهــا بتوظيــف مبــادئ بنــاء العلاقات الحواريــة عبر هذه 
المنصــات بهــدف التواصــل مــع الطــلاب الحالييــن والمحتمليــن وغيرهــم مــن الفئــات الجماهيريــة 

)Pan & Xu, 2009, p. 251-253( .ــة المتنوع

ثانياً- قضية الدراسة و	هميتها

انطلاقــاً مــن خصوصيــة العلاقــات القائمــة بيــن الجامعــات ومجموعــات المصالــح المتعاملــة 
معهــا، ومــن واقــع إدراك أهميــة بنــاء هــذه العلاقــات علــى أســس حواريــة تفاعليــة يمكــن صياغــة 

قضيــة الدراســة كالآتــي:

"استكشــاف ورصــد وتحليــل المحتــوى المُقــدم علــى المنصــات الرقميــة للجامعــات الحكوميــة 
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بهــدف التعــرف علــى توجههــا فــي إدارة العلاقــة مــع مجموعــات المصالــح، وتحديــد قدرتهــا علــى 
توظيــف نمــوذج بنــاء العلاقــات الحواريــة عبــر الإنترنــت والتعــرف علــى الأســاليب المســتخدمة 
فــي هــذا التوظيــف، وذلــك بالتطبيــق علــى الموقــع الإلكترونــي وحســابات التواصــل الاجتماعــي 
Facebook & Twitter لــكل مــن جامعــة القاهــرة بجمهوريــة مصــر العربيــة وجامعــة الإمارات 

بدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، بحيــث يمكــن تقييــم قــدرة هــذه المنصــات علــى توفيــر البيئــة 
الافتراضيــة الملائمــة لتفعيــل المدخــل الحــواري فــي إدارة علاقــات الجامعــة مــع جماهيرهــا." 

ويمكــن تحديــد أهميــة هــذه الدراســة فــي كونهــا واحــدة مــن أوائــل الدراســات العربيــة التــي 
تســعى إلــى تحليــل مكونــات البيئــة الافتراضيــة التــي تبنيهــا الجامعــات مــع جماهيرهــا الرئيســية 
مثــل )الطــلاب، أوليــاء الأمــور، أعضــاء الهيئــة التدريســية، الخريجيــن، وســائل الإعــلام، الأجهزة 
الحكوميــة والتشــريعية، وغيرهــا(. ومــن خــلال تحليــل وتقييــم المنصــات الرقميــة لجامعتــي 
القاهــرة والإمــارات فــي ضــوء توظيــف مبــادئ نمــوذج بنــاء العلاقــات الحواريــة، يمكــن تقديــم 

بعــض المؤشــرات التــي تســاعد فــي تطويــر فاعليــة التواجــد الرقمــي للمؤسســات الأكاديميــة. 

ثالثاً- 	هداف الدراسة.

 استكشــاف توجــه الجامعتيــن محــل الدراســة فــي بنــاء وتصميــم المحتــوى المُقــدم علــى . 1
منصاتهمــا الرقميــة. 

ــات . 2 ــى المنص ــة عل ــات الحواري ــاء العلاق ــوذج بن ــادئ نم ــف مب ــات توظي ــد أولوي تحدي
الرقميــة للجامعتيــن.

تقييــم قــدرة الجامعتيــن علــى تهيئــة البيئــة الافتراضيــة الداعمــة لإدارة الحــوار مــع . 3
مجموعــات المصالــح.

اســتخلاص المؤشــرات المســاعدة علــى تطويــر الفاعليــة الحواريــة للمنصــات الرقميــة . 4
ــة. للمؤسســات الأكاديمي

رابعاً- تساؤلات الدراسة.

ــا . 1 ــوى منصاتهم ــاء محت ــي بن ــاً ف ــاً حواري ــة توجه ــل الدراس ــان مح ــى الجامعت ــل تتبن ه
الرقميــة؟
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مــا أكثــر المبــادئ الحواريــة شــيوعاً علــى المنصــات الرقميــة للجامعتيــن ومــا أقــل هــذه . 2
المبــادئ اســتخداما؟ً

هــل يدعــم بنــاء وتصميــم المنصــات الرقميــة للجامعتيــن الحــوار التفاعلــي مــع مجموعات . 3
المصالح؟

ــة . 4 ــات الحواري ــي إدارة العلاق ــات ف ــة للجامع ــات الرقمي ــم دور المنص ــن دع ــف يمك كي
ــة؟ التفاعلي

خامساً- المدخل الفكري للدراسة.

 Online Dialogic Relationship الإنترنت  عبر  الحوارية  العلاقات  بناء  نموذ	 
 Building Model

قــدم )Kent & Taylor, 2002( )Kent & Taylor, 1998( نموذجــاً لتحديــد مبــادئ بنــاء 
ــات  ــدرة المنظم ــم  ق ــدف تقيي ــت، به ــر الإنترن ــور عب ــة والجمه ــن المنظم ــة بي ــات الحواري العلاق
علــى تقديــم محتــوى رقمــي يدعــم التفاعــل بينهــا وبيــن مجموعــات المصالــح فــي ســياق حــواري. 

ويوضــح الشــكل الآتــي المبــادئ التــي يشــتمل عليهــا هــذا النمــوذج: 

شكل رقم )1)
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ــوى . 1 ــم المحت ــي تقدي ــدة Usefulness of Information : يعن ــات المفي ــم المعلوم تقدي
المعلوماتــي المفيــد علــى المنصــات الرقميــة للمنظمــات، بهــدف تلبيــة احتياجــات 

المســتهدفة. المصالــح  مجموعــات 

ســهولة الاســتخدام والتصفــح Intuitiveness/ Ease of Interface  يعبــر عــن بنــاء . 2
منصــات رقميــة ســهلة وميســرة تمكــن المســتخدمين مــن تصفحهــا وتفهــم محتواهــا.

ــى أن . 3 ــزوار والمســتخدمين Conservation of Visitors/ Users  بمعن ــاظ بال الاحتف
تقــدم المنصــة تجربــة مشــجعة لمســتخدميها ولا تصرفهــم عــن تصفحهــا بســرعة. 

يشــير . 4  Generation of Return Visits والاســتخدام  الزيــارة  معــاودة  تشــجيع 
ــا  ــرار زيارته ــى تك ــتخدمين عل ــجع المس ــة تش ــة بطريق ــات الرقمي ــم المنص ــى تصمي إل

واســتخدامها لمــرات عديــدة.

تشــجيع فــرص الحــوار التفاعلــي Dialogic Loop بالســماح لمســتخدمي منصــات . 5
ــا. ــات عنه ــتقبال الإجاب ــارات واس ــم الاستفس ــئلة وتقدي ــرح الأس ــة بط المنظم

ولقــد تــم وضــع هــذا النمــوذج بالأســاس لتحديد قــدرة المواقــع الإلكترونيــة علــى إدارة العلاقات 
التفاعليــة بيــن المنظمــات وجماهيرهــا، ثــم تــم تطويــره ليصبــح صالحــاً للتطبيــق علــى حســابات 
التواصــل الاجتماعــي، فــي ضــوء الاســتفادة بالطبيعــة التفاعليــة لهــذه الوســائل فــي دعــم المزايــا 
الحواريــة لمنصــات المؤسســة الرقميــة.  )McAllister-Spooner, 2010, p.28, 29( ويمكــن 
اعتبــار هــذا النمــوذج الحــواري بمثابــة قاعــدة أساســية يســتخدمها ممارســو الاتصــال المؤسســي 
فــي تبــادل ومشــاركة المعلومــات وإدارة المحادثــات مــع الجماهيــر عبــر المنصــات الرقميــة 
للمنظمــات. )Linvill et al., 2012, p. 636-638( ومــع اســتمرار التطــور التكنولوجــي يجــب 
ــد  ــكال التواج ــى كل أش ــق عل ــوذج بالتطبي ــذا النم ــة ه ــار صلاحي ــي اختب ــون ف ــتمر الباحث أن يس

)Pettigrew & Reber, 2010, p. 404-428( .الرقمــي للمنظمــة

سا	ساً- استعراض التراث العلمي في موضوع الدراسة.

ــن المنظمــات  ــة بي ــات الحواري ــاء العلاق ــة بن ــرة مــن الدراســات بقضي اهتمــت مجموعــة كبي
وبيــن مجموعــات المصالــح عبــر الإنترنــت. وتعــرض الباحثــة فــي المحــاور الأربعــة الآتيــة أهــم 
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مــا توصلــت إليــه هــذه الدراســات: 

المحور الأول: استخدام التوجه الحواري على المنصات الرقمية للمنظمات 

تنوعــت المنصــات الرقميــة التــي حظيــت بالاهتمــام فــي هــذا المجــال، وقد استكشــفت دراســات 
عديــدة التوجــه الحــواري لبنــاء علاقــات الجمهــور عبــر المواقــع الإلكترونيــة فــي ســياقات تنظيميــة 
ــه  ــى أن ــة )Ryan 2003( إل ــة )Kent et. al. 2003(  ودراس ــج دراس ــارت نتائ ــة. وأش متنوع
ــع معــدل اســتجابتها  ــا ارتف ــة كلم ــة الحواري ــة للمنظمــات الصف ــع الإلكتروني ــا اكتســبت المواق كلم
 Naudé, Fronman & Atwood( ــح. بينمــا أظهــرت دراســة لاحتياجــات مجموعــات المصال
2004( أنــه كلمــا ازداد تبنــى المنظمــة للتوجــه المتناســق فــي الاتصــال بالجماهيــر، كلمــا ازدادت 
 Park &( ــك أوضحــت دراســة ــة. كذل ــات التفاعلي ــى إدارة العلاق ــي عل ــا الإلكترون ــدرة موقعه ق
ــم  ــي تقدي ــة ف ــا الإلكتروني ــتخدام مواقعه ــي باس ــا أن تكتف ــات لا يمكنه Reber 2008( أن المنظم
ــف  ــلال توظي ــن خ ــة م ــا والانفتاحي ــة والرض ــم الثق ــتطيع دع ــا تس ــور، ولكنه ــات للجمه المعلوم

المبــادئ الحواريــة علــى هــذه المواقــع. 

ــدأ حــواري  ــف مب ــى توظي ــن أشــارت دراســة )Madichie & Hinson 2014( إل ــي حي ف
ــى  ــم المعلومــات ووجــود محــركات للبحــث عل ــع بجــودة تنظي واحــد هــو ســهولة اســتخدام الموق
الصفحــات الرئيســية واختيــار الألــوان المريحــة، دون توظيــف باقــي المبــادئ الحواريــة. وأظهرت 
دراســة )Olinski & Szamrowski 2017( اعتمــاد معظــم المواقــع الإلكترونيــة التنظيميــة 

علــى العناصــر الشــكلية لتتواكــب فقــط مــع التواجــد الرقمــي علــى الإنترنــت. 

ــة،  ــات التنظيمي ــى المدون ــواري عل ــه الح ــاف التوج ــى استكش ــة إل ــات قليل ــد ســعت دراس وق
ومنهــا دراســة )Keller & Miller 2006(  ودراســة )Seltzer & Mitrook 2007( وقــد 
أشــارت النتائــج إلــى وضــوح توظيــف هــذا التوجــه علــى المدونــات مقارنــة بالمواقــع الإلكترونيــة 
نظــراً لبــروز الصفــة الشــخصية للمنظمــة، وســهولة اســتخدام المدونــات وقدرتهــا علــى الاحتفــاظ 
بالــزوار، بينمــا كانــت المواقــع الرســمية أكثــر كفــاءة فــي تقديــم المعلومــات المفيــدة. كمــا أيــدت 
 Sweetster & Metzgar )2007(  Keller )2008( Seo & Lee )2009(،دراســات
ــات  ــع مجموع ــة م ــي إدارة العلاق ــة ف ــة التنظيمي ــة دور المدون Briones et al. 2011(   فاعلي

المصالــح لاعتمادهــا علــى الأســلوب الحــوارى، وإن كان هنــاك تفــاوت بيــن رؤيــة الجمهــور لــدور 
المدونــات وبيــن قــدرة الممارســين علــى الاســتفادة مــن مزاياهــا.
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ومــع نمــو الاســتخدام التنظيمــي لوســائل التواصــل الاجتماعــي اهتــم الباحثون باستكشــاف مدى 
ــذه  ــد طــورت دراســة )Bortree & Seltzer 2009( ه ــا. وق ــة عليه ــادئ الحواري ــف المب توظي
المبــادئ لتناســب طبيعــة حســابات المنظمــات علــى Facebook. وأظهــرت نتائجهــا وجــود علاقــة 
إيجابيــة بيــن مبــدأ تشــجيع معــاودة الاســتخدام وبيــن عــدد تعليقــات المســتخدمين، بينمــا ارتبــط مبــدأ 
الاحتفــاظ بالمســتخدمين إيجابيــاً باســتجابة المنظمــة لهــذه التعليقــات. فــي حيــن أوضحــت دراســة 
)Rybalko & Seltzer 2010( أن معظــم المنظمــات لا توظــف كل المبــادئ الحواريــة فــي 

حســاباتها علــى Twitter، وإنمــا تســتخدم فقــط مبــدأ تقديــم المعلومــات المفيــدة دون باقــي المبــادئ 
الأكثــر ارتباطــاً ببنــاء العلاقــات التفاعليــة. كمــا أشــارت دراســة )Lovejoy et al. )2012 إلى أن 
نشــر المعلومــات المجــردة هــو الأســلوب الشــائع فــي الاســتخدام المؤسســي لموقــع Twitter دون 
 Macnamara & Zerfass( الاســتفادة مــن الإمكانــات التفاعليــة للموقــع. كذلــك أظهــرت دراســة
2012( أن كثيــر مــن المنظمــات تســتخدم وســائل التواصــل الاجتماعــي لخدمــة هــدف محــدد وليس 

علــى أســاس اســتراتيجي كأحــد مكونــات التوجــه الحــواري فــي بنــاء علاقــات الجمهــور. وأيــدت 
دراســة )Smitko 2012( أيضــاً عــدم قــدرة المنظمــات علــى بنــاء ثقافــة المشــاركة الجديــدة التــي 

يمكنهــا تحقيــق التفاعــل الحــواري مــع مجموعــات المصالــح. 

فــي حيــن أشــارت دراســة )Tao & Wilson 2012( إلــى تحســن مســتوى الاســتخدام 
ــي  ــيط الحــوار التفاعل ــق بتنش ــا يتعل ــات، وبخاصــة فيم ــة للمنظم الحــواري للمنصــات الإلكتروني
مــع الجمهــور. كمــا أوضحــت دراســة )Nah & Saxton 2012( أن اســتخدام المنظمــة لمواقــع 
التواصــل الاجتماعــي بطريقــة تفاعليــة يعكــس بوضــوح توجههــا الحــواري. بينمــا أظهــرت دراســة 
 Facebook & أن كثيــر مــن المنظمــات تســتخدم حســاباتها علــى )Yang & Kent 2014(

ــي مــع  ــام بالتفاعــل الحقيق ــة دون اهتم ــم الأنشــطة الترويجي Twitter لنشــر التصريحــات أو تقدي

ــف  ــة توظي ــى إمكاني ــة )Sundstrom &  Levenshus 2017( إل ــت دراس ــور. وتوصل الجمه
ــي مــع  ــدور المجتمعــي للمنظمــة بدعــم الحــوار التفاعل ــز ال ــدة لتعزي ــم المعلومــات المفي ــدأ تقدي مب
Haro-de-( ودراســة )Sáez-Martín et al. 2015( جماهيرهــا.  وقــد أوضحــت دراســة
Rosario et al. 2017(  أن أكثــر المبــادئ الحواريــة المســتخدمة علــى حســابات المنظمــات هــو 
 )Agostino & Arnaboldi 2016( مبــدأ الاحتفــاظ بمســتخدمي الحســاب. كمــا أشــارت دراســة
إلــى أهميــة تطويــر اســتراتيجيات اتصاليــة يمكنهــا تحقيــق الاســتفادة الكاملــة مــن إمكانــات وســائل 
التواصــل الاجتماعــي كأدوات لتحســين مشــاركة الجمهــور فــي حــوار تفاعلــي مــع المنظمــة. فــي 
حيــن أيــدت دراســة )Lim & Lee-Won 2017( التأثيــر الإيجابــي للتوجــه الحــواري فــي تكويــن 
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اتجاهــات ونوايــا ســلوكية إيجابيــة نحــو المنظمــة. 

وقــد عمــد عــدد قليــل مــن الدراســات إلــى تحليــل التوجــه الحــواري للمنظمــات بالتطبيــق علــى 
منصاتهــا الرقميــة مجتمعــة، ومنهــا دراســة )Kent et al. 2013( التــي أيــدت ضــرورة توقــف 
المنظمــات عــن الاســتخدام الســطحي لمنصاتهــا الرقميــة واســتخدامها كقنــوات تفاعليــة تخــدم بنــاء 
العلاقــات طويلــة المــدى مــع مجموعــات المصالــح. وفســرت دراســة )Shin et al. 2013( هــذا 
الاتجــاه بتعامــل المنظمــات مــع حســابات التواصــل الاجتماعــي باعتبارهــا قنــوات اتصاليــة مكمِلــة 
للمواقــع الإلكترونيــة وليســت وســائل قــادرة علــى إدارة العلاقــات الحواريــة. كمــا توصلــت دراســة 
ــن  ــاري وبي ــن النمــوذج الحــواري المعي ــر بي ــارق كبي ــى وجــود ف )Huang & Yang 2015( إل

الممارســات الواقعيــة للمنظمــات. كمــا أوصــت دراســة )Wirtz & Zimbres 2018( ودراســة 
)Morehouse & Saffer )2018 بضــرورة فهــم النمــوذج الحــواري فــي الاتصــال المؤسســي 

وتدريــب الممارســين علــى كيفيــة توظيــف مبادئــه. 

المحور الثاني: تطبيق مبا	ئ نموذ	 بناء العلاقات الحوارية على المنصات الرقمية للجامعات

ــدف إدارة  ــات به ــة للجامع ــات الاتصالي ــل الممارس ــات بتحلي ــن الدراس ــة م ــت مجموع اهتم
ــة  ــارت دراس ــد أش ــة. وق ــا الرقمي ــر منصاته ــح عب ــات المصال ــع مجموع ــة م ــات الحواري العلاق
)Kang & Norton 2006( إلــى وجــود علاقــة قويــة بيــن معــدلات احتفــاظ الجامعــة بطلابهــا 

ــق  ــا يتعل ــة م ــة وبخاص ــات الحواري ــاء العلاق ــادئ بن ــال لمب ــف الفع ــى التوظي ــا عل ــن قدرته وبي
باســتخدام منتديــات الحــوار، اســتطلاعات الــرأي الإلكترونيــة، التواصــل مــع روابــط الخريجيــن 
 McAllister-Greve & Kent )2007(, دراســات  أظهــرت  حيــن  فــي  الإنترنــت.  عبــر 
 )McAllister-Spooner & Taylor )2007(، McAllister-Spooner & Kent )2009
أن معظــم الجامعــات تســتخدم الإنترنــت فقــط بهــدف إبقــاء الجمهــور علــى علــم بآخــر أخبارهــا، 
بينمــا غــاب توظيــف المبــادئ الحواريــة التفاعليــة، حيــث كان مبــدأ تفعيــل ســاحات الحــوار 
ــة  ــك دراس ــدت ذل ــات. وأي ــة للجامع ــع الإلكتروني ــى المواق ــتخداماً عل ــادئ اس ــذه المب ــل ه ــو أق ه
)Gordon & Berhow 2009( ودراســة )McAllister-Spooner 2011( مــن حيــث تركــز 

اهتمــام الجامعــات فقــط علــى مبــادئ تقديــم المعلومــات المفيــدة وســهولة الاســتخدام، مــع الإشــارة 
ــة  ــدرة الحواري ــى الق ــا عل ــي إليه ــي تنتم ــة الت ــة والدول ــة الجامع ــط ملكي ــرات نم ــر متغي ــى تأثي إل

ــي.  ــع الإلكترون للموق

ــن  ــات وبي ــة للجامع ــع الإلكتروني ــن المواق ــة )McAllister 2012a( بي ــت دراس ــد قارن وق
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ــط  ــة اســتطاعت فق ــع الإلكتروني ــى وســائل التواصــل الاجتماعــي ليتضــح أن المواق حســاباتها عل
ــائل  ــتطاعت وس ــا اس ــة، بينم ــة للعلاق ــل الأولي ــة بالمراح ــة المرتبط ــص الفني ــف الخصائ أن توظ
التواصــل الاجتماعــي أن توظــف الخصائــص الحواريــة التفاعليــة التــي يمكنهــا أن تنمــي العلاقــات 
ــى أن المســئولين  ــا أشــارت دراســة )Slover-Linett & Stoner 2011( إل مــع الجمهــور. كم
عــن المنصــات الرقميــة فــي المؤسســات الأكاديميــة قــد حــددوا الوظيفــة الأساســية للموقــع الرســمي 
ــة  ــو المهم ــور ه ــع الجمه ــوار م ــل وإدارة الح ــد التفاع ــا يع ــات، بينم ــم المعلوم ــر وتقدي ــي نش ف
 )Linvill et al. 2012( الرئيســية لوســائل التواصــل الاجتماعــي. كذلــك أوضحــت دراســة
ــارة عــن  ــت عب ــى حســابات الجامعــات كان ــل ســاحات الحــوار عل ــدأ تفعي أن حــالات توظيــف مب
إعــادة تغريــدات مــن مشــاركين آخريــن، وليــس مــن المؤسســة الأكاديميــة نفســها. وأيضــاً أظهــرت 
ــر مــن الجامعــات لا يســمح لمســتخدمي صفحاتهــا  دراســة )McAllister )2012b أن عــدد كبي
علــى Facebook  بإضافــة المحتــوى الخــاص بهــم أو المشــاركة التفاعليــة فــي المناقشــات، بمــا 

يجعــل المنصــات الرقميــة لا تحقــق الهــدف الــذي أنُشــأت مــن أجلــه. 

المحور الثالث: رؤى الجمهور حول استخدام المنظمات لنموذ	 بناء العلاقات الحوارية

عُنيــت بعــض الدراســات بالتعــرف علــى مــدركات جماهيــر الجامعــات نحــو توظيــف نمــوذج 
 McAllister- بنــاء العلاقــات الحواريــة علــى منصاتهــا الرقميــة. وقــد توصلــت نتائــج دراســات
  )Spooner  )2008(، McAllister-Spooner )2009(، McAllister-Spooner )2010
ــال الطــلاب  ــي إقب ــر بوضــوح ف ــة يؤث ــات الحواري ــاء العلاق ــادئ بن ــى أن التوظيــف الفعــال لمب إل
علــى الالتحــاق بالجامعــة، فــإذا لــم يجــد الطــلاب أو أوليــاء أمورهــم المعلومــات المطلوبــة وآليــات 
ــا  ــا مجــدداً. كم ــك عــن التواصــل معه ــم ذل ــد يصرفه ــة، ق ــع الجامع ــى موق التســجيل الميســرة عل
ــع  ــج دراســة )Poock & Le fond 2001( أن جمهــور الجامعــات يفضــل الموق أوضحــت نتائ
ــدة واضحــة.  ــات مفي ــدم معلوم ــذي يق ــل ال ــي المنظــم، ســهل الاســتخدام، ســريع التحمي الإلكترون
ــن  ــة ع ــا الرقمي ــر منصاته ــة عب ــع الجامع ــل م ــوص التفاع ــه الخص ــى وج ــلاب عل ــل الط ويفض
طريــق طلــب زيــارة الجامعــة وطــرح أســئلة وتقديــم مقترحــات وتعبئــة الاســتقصاءات الإلكترونيــة 

والمحادثــة المباشــرة مــع مســئولي الجامعــة. 

كذلـك وجـدت دراسـة )Saffer et al., 2013( أن الجمهـور يكـون اتجاهـات إيجابيـة نحـو 
المنظمـات صاحبـة الحسـابات الرقميـة النشـطة التـي تديـر حـواراً تفاعليـاً معـه. وأظهـرت نتائـج 
دراسـتي )Huang  & Yang 2015a(, )2015b( أنه كلما زاد اعتماد المنظمة على مجموعات 
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المصالـح فـي توفيـر مواردها، كلمـا زاد تبنيها للتوجه الحواري فـي إدارة العلاقات معهم إلكترونياً. 
فـي حيـن أيـدت دراسـة )Watkins 2017( ضـرورة الاعتمـاد علـى مدخـل متـوازن فـي إدارة 
حسـابات المنظمـات علـى Twitter، بما يجمع بين تقديم المحتـوى المعلوماتي المفيد وبين الاندماج 
 Gálvez-Rodríguez et. al.( فـي علاقـات حواريـة تفاعلية مع الجمهور.كمـا أوضحت دراسـة
2018( أن توظيـف المبـادئ الحواريـة رقميـاً يسـاعد في إدارة بيئة تفاعلية سـليمة تشـجع الجمهور 

علـى الاسـتجابة للمعلومـات التـي تنشـرها المؤسسـات عبر حسـابات التواصـل الاجتماعي. 

المحور الرابع: مدركات مسئولي الاتصال المؤسسي نحو التوظيف الرقمي للنموذ	 الحواري 

ــة  ــات الرقمي ــو المنص ــع نم ــؤولون م ــؤلاء المس ــه ه ــوم ب ــذي يق ــدور ال ــة ال تزايــدت أهمي
للمؤسســات، وقــد أشــارت دراســة )Newland Hill & White 2000( إلــى أن ممارســي 
العلاقــات العامــة لا يحصلــون علــى التدريــب الفنــي الملائــم، ولا يتوافــر لهــم الدعــم أو المــوارد 
ــك  ــة. كذل ــي للمنظم ــع الإلكترون ــة للموق ــدرات الحواري ــل للق ــتثمار الكام ــن الاس ــم م ــي تمكنه الت
أيــدت دراســة )Waters et. al. 2009( عــدم قــدرة الممارســين علــى الاســتفادة مــن الإمكانــات 
ــا أوضحــت دراســة  ــور. بينم ــات الجمه ــي إدارة علاق ــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي ف التفاعلي
)Wright & Hinson )2009 تأثيــر المتغيــرات الديموجرافيــة علــى تقييــم الممارســين لأهميــة 

توظيــف التوجــه الحــواري عبــر الوســائل الرقميــة، حيــث أن الممارســين فــي المراحــل العمريــة 
 Curtis( الأصغــر يؤيــدون هــذا التوجــه مقارنــة بمــن هــم فــي مراحــل عمريــة متقدمــة. أمــا دراســة
et. al. 2010(   فقــد أيــدت تأثيــر متغيــر النــوع فــي اتجــاه الممارســين نحــو الاســتخدام التفاعلــي 

ــتي  ــج دراس ــت نتائ ــك اتفق ــور. كذل ــة بالذك ــاث مقارن ــح الإن ــائل التواصــل الاجتماعــي لصال لوس
ــتخدام  ــن اس ــة بي ــود علاق ــى وج )Diga &  Kelleher 2009( )DiStaso et al. 2011(, عل

ــن ممارســي الاتصــال المؤسســي.  ــن تمكي ــات وبي ــاء العلاق ــي بن وســائل التواصــل الاجتماعــي ف
ووفــق نتائــج دراســتي )McAllister-Spooner 2010(، Levenshus 2010( أفــاد ممارســو 
ــات  ــن الإمكان ــي م ــتفادة المُثل ــق الاس ــى تحقي ــم عل ــدم قدرته ــات بع ــي الجامع ــة ف ــات العام العلاق
الحواريــة للإنترنــت. وتؤيــد هــذه النتائــج مــا أشــارت إليــه بعــض الدراســات الســابقة حــول عــدم 
الاتســاق بيــن إدراك الممارســين للإمكانــات التفاعليــة للإنترنــت وبيــن مــا يســتخدمونه فعليــاً. كمــا 
أشــارت دراســتا )Huang  & Yang 2015a(, )2015b( إلــى أنــه كلمــا كانــت العلاقــات العامــة 
قريبــة مــن مركــز صناعــة القــرار كلمــا اســتطاعت أن توظــف الاتصــالات المؤسســية الحواريــة 

ضمــن مفــردات الثقافــة التنظيميــة. 
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سابعاً- نوع الدراسة ومنهجها

تنتمــي هــذه الدراســة إلــى البحــوث الكيفيــة Qualitative Researches وهــي مــن أفضــل 
ــدر  ــر عنهــا ق ــي لا يتواف ــة الت ــي يمكــن مــن خلالهــا دراســة الظواهــر المركب ــة الت الطــرق البحثي
كبيــر مــن البيانــات. )Jeong, 2011, p. 99-102( وفــي إطــار خصوصيــة مجــال التعليــم 
الجامعــي وتعــدد مجموعــات المصالــح للجامعتيــن محــل الدراســة، وتنــوع متغيــرات البيئــة الثقافيــة 
والاجتماعيــة والاقتصاديــة فــي مجتمعــي مصــر والإمــارات، ينــدرج تحليــل اســتخدام نمــوذج بنــاء 
ــي  ــوع مــن الظواهــر الت ــن تحــت هــذا الن ــة للجامعتي ــى المنصــات الرقمي ــة عل ــات الحواري العلاق

تحتــاج إلــى فهــم متعمــق لأبعادهــا ومكوناتهــا.

 Qualitative Content وقـد اعتمـدت الباحثـة علـى منهج تحليـل المضمون بأسـلوبه الكيفـي
Analysis  لرصـد أهـم ملامـح توظيـف المبـادئ الحواريـة فـي إدارة علاقـات الجامعتيـن عبـر 
منصاتهـا الرقميـة. واسـتخدمت الباحثـة فـي التحليـل أسـلوب سـرد بعـض المقتطفـات مـن محتـوى 
الموقـع الإلكترونـي أو حسـابات Facebook & Twitter  كأمثلـة للتدليـل علـى مـدى توظيـف 
هـذه المبـادئ. ويوفـر تحليـل المضمـون الكيفـي المرونـة فـي تقييـم المعلومـات النصيـة والمصورة 
علـى هـذه المنصـات. )Agyemang et al., 2015( ويتمثـل الإطـار الزمنـي لتحليـل الموقـع 
الإلكترونـي وحسـابات التواصـل الاجتماعـي لجامعتـي من القاهـرة والإمارات في الفتـرة 15 يناير 
إلـى 15 فبرايـر 2020. وقـد قامـت الباحثـة بوضـع إطـار عـام لتحليـل المضمـون الكيفـي يمثـل 
قائمـة شـاملة تـم تطويرهـا بنـاء علـى مـا توصلـت إليـه الدراسـات المعنيـة بقضيـة الدراسـة، بحيث 
تعكـس مؤشـرات هـذه القائمـة مـدى توظيف الجامعتيـن للمبادئ الخمسـة المتضمنة فـي نموذج بناء 
العلاقـات الحواريـة عبـر الإنترنـت، والتي تشـمل فئتيـن أولهما المبـادئ الفنية والتصميـم، وثانيهما 
 Rybalko &( .مبـادئ إدارة العلاقـات التفاعليـة، بمـا يحتـوي عليـه كل مبـدأ مـن ملامـح فرعيـة

)Seltzer, 2010(  )McAllister, 2012b( )Taylor & Kent, 2014

ويوضح الجدول الآتي إطار التحليل الذي اعتمدت عليه الباحثة:



إنجي محمد أبوسريع خليل (182-146)

157 سبتمبر 2022م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجت�عية  المجلد 19 العدد 3

جدول رقم )1(: إطار تحليل المضمون الكيفي لاستخدام نموذ	 بناء العلاقات الحوارية على 
المنصات الرقمية 
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ثامناً- مجتمع الدراسة والعينة

المؤسســات  "تلــك  بأنهــا   Public Universites الحكوميــة  الجامعــات  تعريــف  يمكــن 
الأكاديميــة التــي تتبــع الجهــاز الإداري للدولــة وتلتــزم بتوجهاتهــا الرســمية، وتعتمــد علــى الإنفــاق 
ــؤاد  ــده، ف ــاً"  )عب ــاً وإداري ــة مالي ــة القانوني ــى النظــم والتشــريعات الحكومي الحكومــي، وتحتكــم إل
راشــد، 2003، ص267(. وقــد وقــع اختيــار الباحثــة علــى جامعتــي القاهرة والإمــارات باعتبارهما 
تمثــلان أقــدم الجامعــات الحكوميــة العاملــة فــي الدولتيــن، ولمــا تتميــز بــه الجامعتــان مــن مكانــة 
محليــة ودوليــة مرموقــة، كمــا أن نمــط الملكيــة الحكوميــة للجامعتيــن يجعلهمــا ترتكــزان فــي بنــاء 
ــة،  ــاه الجامعــة كمؤسســة أكاديمي ــذي تتبن ــى التوجــه الاســتراتيجي ال ــة مــع جماهيرهمــا عل العلاق
دون تدخــل عامــل تحقيــق الأربــاح فــي هــذا الشــأن. كذلــك تتســم الجامعتــان بتنــوع التخصصــات 
الأكاديميــة المطروحــة فيهمــا علــى مســتوى البكالوريــوس والدراســات العليــا، بمــا يعكــس تعــدد 
مجموعــات المصالــح المتعاملــة مــع الجامعتيــن، الأمــر الــذي يتطلــب بنــاء علاقــات حواريــة فعالــة 

مــع أعضــاء هــذه المجموعــات.

تاسعاً- النتائج العامة للدراسة

مــن خــلال التحليــل الكيفــي المتعمــق لــكل محتويــات الموقــع الإلكترونــي والحســابات الرســمية 
للجامعتيــن علــى Facebook & Twitter خــلال الفتــرة الزمنيــة المحــددة للدراســة، يمكــن 

عــرض أهــم نتائــج التحليــل الكيفــي للمنصــات الرقميــة للجامعتيــن فــي إطــار مقــارن كالآتــي:

توظيف مبد	 تقديم المعلومات المفيدة على موقعي جامعتي القاهرة والإمارات. 1

ــي 	  ــع الإلكترون ــى الموق ــي توفــرت عل ــدأ الحــواري الت ــت أهــم ملامــح هــذا المب كان
لجامعــة القاهــرة اســتعراض للســير الذاتيــة لمســئولي الجامعــة ومعلومــات تاريخيــة 
عــن نشــأتها وتطورهــا تحــت عنــوان "تاريــخ ودور الجامعــة")1( وكذلــك إنجــازات 
جامعــة القاهــرة ومنهــا "شــهادات فخريــة وجوائــز علميــة"  وأهمهــا جائــزة نوبــل 
وجوائــز الدولــة التقديريــة والتشــجيعية، ولكــن آخــر إعــلان عــن هــذه الجوائــز علــى 
الموقــع يعــود للعــام 2010. بينمــا جــاءت الإنجــازات الحديثــة للجامعــة تحــت عنــوان 
ــة لا يمكــن مشــاركتها أو  ــي شــكل صــور ضوئي ــرة الضــوء"  ف ــي دائ ــة ف "الجامع

تحميلهــا. 

تشير العبارات المكتوبة بحروف مائلة إلى مقتطفات مباشرة من المنصات الرقمية للجامعتين  )1(
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وفــي قائمــة الشــؤون الأكاديميــة روابــط نشــطة لــكل الكليــات والمعاهــد والمراكــز 	 
التابعــة للجامعــة. وتقــدم قائمــة  "برامــج جامعيــة"  عناويــن فقــط للبرامــج الأكاديميــة 
ــم  ــم يت ــات ل ــة والبيان ــة معلومــات عنهــا، مــع ملاحظــة أن بعــض الأدل دون ذكــر أي
ــي  ــوف ف ــوان "ط ــت عن ــاء تح ــي 2008/2009. وج ــام الأكاديم ــذ الع ــا من تحديثه
الجامعــة"  خرائــط الوصــول إلــى مقرهــا الرئيســي وصــور ومعلومــات عــن بعــض 
معالمهــا. كمــا يضــم رابــط "اتصــل بنــا"  بيانــات التواصــل وهــي فــي معظمهــا أرقــام 
هواتــف إدارات الجامعــة وكلياتهــا، وفــي حــالات قليلــة عناويــن البريــد الإلكترونــي 
ولكنهــا غيــر نشــطة. وتعــرض الصفحــة الرئيســية للموقــع آخــر الأخبــار والأنشــطة 
الأكاديميــة والطلابيــة محدثــة بصفــة دوريــة، بالإضافــة إلــى أرشــيف للأخبــار وآخــر 
ــط  ــد راب ــك يوج ــة. كذل ــكل نصــوص دون صــور مرفق ــي ش ــة ف ــطة الجامعي للأنش
بعنــوان "الأجنــدة"  وآخــر بعنــوان "التقويــم الأكاديمــي" ، لكنهــا فارغــة بــدون إدراج 

أيــة أحــداث عليهــا.

ــة 	  ــل مجل ــوان "مجــلات وإصــدارات"  مث ــة تحــت عن ــرت المصــادر العلمي  وتواف
صــوت الجامعــة وآخرهــا العــدد الصــادر بتاريــخ 19/4/2015، ونشــرة خدمــة 
المجتمــع الصــادرة بتاريــخ ديســمبر 2010، ومجلــة البحــوث المتقدمــة المتاحــة 
ــة الصــادرة  ــة للمــواد الإعلامي ــع الجامعــة. وتوجــد مكتب ــل مباشــرة مــن موق للتحمي
ــن"  وهــي صــور منخفضــة الجــودة  ــات للزائري ــة "خدم ــة تحــت قائم عــن الجامع
ــم تصنيــف مجموعــات  ــرا الهاتــف المحمــول. وت ــم التقاطهــا بكامي ــل ت ــة للتحمي قابل
ــة  ــة، "أعضــاء هيئ ــات هــي الطلب ــلاث فئ ــى ث ــا الجامعــة إل ــي تخاطبه ــح الت المصال
ــا  ــائعة ولكنه ــئلة الش ــط للأس ــاً راب ــد أيض ــا يوج ــام" . كم ــور الع ــس والجمه التدري
تخــص فقــط معالجــة المشــكلات التقنيــة للأســاتذة مرفقــة بعبــارة  "ردودنــا قــد تتأخــر 
ــات والاستفســارات" . وتوجــد إشــارة ســريعة  ــرة الطلب ــدة 72 ســاعة نظــراً لكث لم
ــات  ــع مؤسس ــة م ــلات الجامع ــض مراس ــة، وبع ــغيل الطلب ــب وتش ــروع تدري لمش

ــى عــام 2017. ــود إل ــرص عمــل للطــلاب تع ــر ف ــة لتوفي الدول

 بينمــا لا تتوافــر علــى موقــع جامعــة القاهــرة بعــض ملامــح مبــدأ تقديــم المعلومــات 	 
المفيــدة ومنهــا عــدم الإشــارة إلــى رؤيــة الجامعــة، بــل تــم ذكــر بعــض قيمهــا 
المُعلنــة فقــط مثــل المنفعــة المتبادلــة، التعــاون، الاحتــرام، إثــراء المجتمــع، مواجهــة 
التحديــات. وجــاءت "الفلســفة الأساســية للجامعــة"  ضمــن إنجازاتهــا وتشــير إلــى"  
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ــة."  كمــا لا تظهــر  ــى خدمــة الأهــداف القومي تجــاوز الجامعــة دورهــا التعليمــي إل
ــح"   ــات ولوائ ــوان "سياس ــت عن ــاء تح ــوح، وج ــة بوض ــة للجامع ــن المنظِم القواني
الخطــط الاســتراتيجية لجامعــة القاهــرة فــي صــورة ملفــات لا يمكــن تحميلهــا. 
ولــم تــرد أيــة معلومــات عــن إجــراءات وشــروط التحــاق الطلبــة أو فــرص العمــل 

ــع. ــن إدارة الموق ــئولة ع ــة المس ــة أو الجه بالجامع

 وتوافــرت علــى موقــع جامعــة الإمــارات تقريبــاً كل ملامــح تقديــم المعلومــات 	 
المفيــدة فجــاءت رؤيتهــا واضحــة وهــي "الريــادة والابتــكار فــي التعليــم العالــي محلياً 
ودوليــاً" ، ورســالتها  "الإســهام الإيجابــي فــي تقــدم دولــة الإمــارات أكاديميــاً" . أمــا 
ــي، النزاهــة والشــفافية، العمــل  ــوع الثقاف ــراث والتن ــرام الت ــي "احت ــل ف قيمهــا فتتمث
بــروح الفريــق. وجــاء تحــت قائمــة "الإدارة العليــا"  التعريــف بقياداتهــا وأدوارهــم. 
وجــاءت قوانينهــا بعنــوان "اللوائــح والسياســات والإجــراءات"  وتعــرض تفصيليــاً 
ــة بالجامعــة. وجــاء أيضــاً تطورهــا التاريخــي  ــة والإداري ــم الأعمــال الأكاديمي تنظي
وإنجازاتهــا بعنــوان "خارطــة الطريــق لجامعــة المســتقبل" ، وتوضــح التوجــه 

ــر الجامعــة.  الاســتراتيجي لتطوي

 وتعــرض قائمــة "الشــؤون الأكاديميــة"  البرامج والكليات ومراكــز الدعم الأكاديمي، 	 
ولكنهــا متاحــة فقــط بالإنجليزيــة. وتــم تخصيــص قائمــة مســتقلة لإجــراءات الالتحــاق 
بالجامعــة بعنــوان القبــول والتســجيل بمــا تشــتمل عليــه مــن رســوم ومنــح دراســية 
وشــروط تســجيل. وجــاء تحــت قائمــة "للتواصــل"  أرقــام مركــز الاتصــال الهاتفــي 
ــى  ــع الجامعــة عل ــات موق ــي وإحداثي ــد الإلكترون ــي والفاكــس والبري ــي والدول المحل
Google Maps، أيــام وســاعات العمــل بالجامعــة، ونمــوذج لتقديــم الاستفســارات 

أو المقترحــات يمكــن إرســاله عــن طريــق موقعهــا الإلكترونــي. 

 وجــاءت الأنشــطة الطلابيــة والفعاليــات الجامعيــة تحــت قائمــة "الحيــاة فــي جامعــة 	 
ــة.. تواصــل.. اكتشــف" .  ــش التجرب ــي "عِ ــة ه ــارة تحفيزي ــدأ بعب ــارات"  وتب الإم
وتعــرض قائمــة "خدمــة المجتمــع"  نمــاذج للمشــاركات المجتمعيــة للطلبــة والعاملين 
مثــل "زراعــة الأغذيــة العضويــة كعمــل خيــري فــي عــام الخيــر 2017 وتقديــم طلبة 
ــة"   ــك بالتزامــن مــع "التوجهــات الحكومي ــح إرشــادية للمجتمــع"، وذل الطــب نصائ

بدولــة الإمــارات.
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 وظهــرت المصــادر العلميــة تحــت قائمــة "المكتبــات"  التــي توضــح خدمــات 	 
الوصــول إلــى الكتــب والمجــلات الإلكترونيــة وقواعــد البيانــات الرقميــة. أمــا المــواد 
الإعلاميــة فجــاءت باســم "وســائل الإعــلام"  وتضــم الأخبــار والصــور والفعاليــات 
 .Youtube مــع إمكانيــة تحميــل الصــور وملفــات الفيديــو مــن قنــاة الجامعــة علــى
ــات مصــورة ومطبوعــات عــن إرشــادات  ــط المركــز الإعلامــي ملف ويعــرض راب
الهويــة المؤسســية والتقريــر الســنوي والنشــرات الإخباريــة الرقميــة بعنــوان "رســالة 
الجامعــة: نشــرة إعلاميــة ربــع ســنوية" ، مــع عبــارة تحفيزيــة هــي "هنــا ترُجمــت 
الجهــود إلــى إنجــازات يفخــر بهــا المجتمــع" . ويوجــد رابــط بعنــوان مركــز التوظيف 
وشــؤون الخريجيــن يقــدم خدمــات التأهيــل والتوظيف والتدريــب للطلبــة والخريجين. 
ــي  ــف"  المرتبطــة بصفحــة JOB NAVIGATOR الت ــة توظي ــر "خدم ــا تتوف كم

تقــدم بيانــات وإشــعارات عــن فــرص التدريــب والتوظيــف.

ــتخدام 	  ــية باس ــة الرئيس ــن الصفح ــة م ــح بداي ــات المصال ــع مجموع ــف الموق  ويصن
قائمــة بعنــوان معلومــات لــــــــ  وينــدرج تحتهــا أربــع قوائــم فرعيــة هــي أعضــاء 
الهيئتيــن التدريســية والإداريــة، الطلبــة، الخريجيــن، المجتمــع. ويوجــد أيضــاً رابــط 
"الوظائــف الشــاغرة"  Welcome to Jobs @ UAEU متاحــة بالإنجليزيــة 
فقــط، مــع إمكانيــة تقديــم طلــب مباشــر عــن طريــق الموقــع الإلكترونــي. وغــاب عــن 
الموقــع ملمــح واحــد فقــط، حيــث لــم يوضــح بيانــات الجهــة المســئولة عــن إدارتــه.

توظيــف مبــد	 تقديــم المعلومــات المفيــدة علــى حســابات التواصــل الاجتماعــي لجامعتــي . 2
القاهــرة والإمــارات

 يقــدم حســابا جامعــة القاهــرة علــى Facebook & Twitter بعــض ملامــح توظيف 	 
ــاً  ــي محلي ــم العال ــم خدمــات التعلي ــي تقدي ــز ف ــا وهــي "التمي ــل مهمته ــدأ مث هــذا المب
وإقليميــاً ودوليــاً" . ورســالتها "الالتــزام بالمعاييــر الدوليــة للتميــز في مجــالات التعليم 
والبحــوث وخدمــة المجتمــع" ، تاريــخ تأســيس الجامعــة، ومعلومــات التواصــل عبــر 
ــة وســاعتها  ــة الجامع ــع إدراج رســم تخطيطــي لقب ــف وخريطــة الوصــول، م الهات
الشــهيرة. وتركــزت المنشــورات علــى أخبــار قيــادات الجامعــة وتصريحاتهــم مثــل 
ــة المصــري  ــك المعرف ــى بن ــة "هرمــس"  عل ــة القاهــرة: إدراج مجل ــس جامع "رئي
ــة  ــس جامع ــة "رئي ــة والعلمي ــار الشــؤون الأكاديمي ــن" . ومــن أخب ــا للباحثي وإتاحته



إنجي محمد أبوسريع خليل (182-146)

163 سبتمبر 2022م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجت�عية  المجلد 19 العدد 3

القاهــرة يســتقبل مفتــي الجمهوريــة لمناقشــة ســبل التعــاون العلمــي بيــن الجانبيــن". 
ــز  ــل "تجهي ــي مث ــع المحل ــة المجتم ــي خدم ــرة ف ــة القاه ــاركة جامع ــرت مش وظه
غــرف بمستشــفيات الجامعــة للحــالات المشــتبه إصابتهــا بفيــروس كورونــا" . 
ويقــدم الحســاب مشــاركات عــن إنجــازات الجامعــة والأنشــطة الطلابيــة والجامعيــة 
مثــل  هندســة "القاهــرة"  تشــارك فــي مشــروع أهرامــات الجيــزة بأحــدث الوســائل 
ــرص  ــل منشــورات عــن ف ــة للتحلي ــرة الزمني ــرد خــلال الفت ــم ت ــة" . ول التكنولوجي
ــلاب  ــال لط ــادة الأعم ــلاق ري ــن "إط ــلان ع ــن ورد إع ــب، ولك ــف والتدري التوظي
جامعــة القاهــرة."  كمــا وردت بعــض المنشــورات عــن إجــراءات الالتحــاق بالجامعة 
مثــل "مركــز جامعــة القاهــرة للتعليــم المدمــج يعلــن قبــول المتقدميــن الجــدد" ، بينمــا 
لــم تذُكــر أيــة معلومــات عــن المصــادر العلميــة للجامعــة، وقــد وردت بعــض المــواد 
ــم  ــا. ول ــة وإنجازاته ــابقات الجامع ــن مس ــة ع ــات التعريفي ــل الفيديوه ــة مث الإعلامي
تصُنــف المنشــورات بحســب مجموعــات المصالــح التــي تســتهدفها، ولــم يــرد ذكــر 
أيــة موضوعــات عــن العمــل بالجامعــة. وبالنســبة للتفاعــل علــى الحســابين لا تظهــر 
ــة  ــاركات جامع ــددت مش ــد تع ــادراً. وق ــتخدمين إلا ن ــارات المس ــى استفس ردود عل

 .Twitter ــى ــة عل ــى Facebook  بينمــا كانــت تغريداتهــا قليل القاهــرة عل

- ويتوفــر علــى حســابي جامعــة الإمــارات معظــم ملامــح هــذا المبــدأ مثــل معلومــات 	 
تعريفيــة بالعربيــة والإنجليزيــة تحــت رابــط حــول وتاريخ التأســيس ورســالة الجامعة 
المتمثلــة فــي "أن تكــون جامعــة بحثيــة شــاملة" ، بالإضافــة إلــى خريطــة الوصــول 
وطــرق التواصــل مــع الجامعــة. واهتمــت المنشــورات والتغريــدات بقيــادات الجامعة 
ــارات  ــة الإم ــر جامع ــي: مدي ــاون البحث ــز التع ــبل تعزي ــل "لبحــث سُ ومســئوليها مث
يســتقبل مديــر شــركة تــوازن."  وأيضــاً إنجــازات الجامعــة وأعمالهــا مثــل "منصــة 
لعــرض الابتــكارات بجامعــة الإمــارات فــي مؤتمــر تكنولوجيــا التعليــم فــي لنــدن."  
وظهــرت أيضــاً الشــئون الأكاديميــة مثــل "تجربــة اليــوم الدراســي لطالــب الطــب" 
. واتضحــت فعاليــات الجامعــة فــي خدمــة المجتمــع المحلــي مثــل "فيــروس كورونــا 
والأوضــاع الحاليــة وطــرق الوقايــة" ، كونــوا علــى الموعــد مــع الفعاليــات الرئيســية 
للابتــكار فــي جامعــة الإمــارات"  تزامنــاً مــع شــهر الابتــكار فــي دولــة الإمــارات، 
وظهــر أيضــاً هاشــتاج بعنــوان # جامعة_الإمارات_تبتكــر، مــع توفيــر المــواد 
الإعلاميــة مثــل الصــور ومقاطــع الفيديــو لأهــم الأنشــطة الطلابيــة والفعاليــات. ولا 
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ــاق  ــراءات الالتح ــن إج ــات ع ــة معلوم ــارات أي ــة الإم ــابي جامع ــى حس ــر عل تتواف
بالجامعــة أو توظيــف الطلبــة أو المصــادر العلميــة أو فــرص العمــل بالجامعــة، ولا 
ــة  ــن  الجه ــات ع ــرد معلوم ــم ت ــر. ول ــات الجماهي ــب فئ ــورات بحس ــف المنش تصُن
المســئولة عــن إدارة الحســاب. وكانــت الجامعــة أكثــر نشــاطاً علــى Twitter مقارنــة 

.Facebook بــ
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توافــرت علــى موقــع جامعــة القاهــرة بعــض ملامــح هــذا المبــدأ مثــل اختيــار 	 
ــط.  ــة فق ــرة بالعربي ــات متوف ــض المعلوم ــن بع ــية، لك ــة الرئيس ــى الصفح ــة عل اللغ
كمــا اتســمت مســميات القوائــم الرئيســية بالوضــوح إلــى حــد كبيــر وهــي الشــؤون 
ــات تحــت  ــن الموضوع ــا عناوي ــي، أم ــع والبحــث العلم ــة المجتم ــة وخدم الأكاديمي
ــع  ــة المجتم ــة خدم ــد جــاء تحــت قائم ــس الوضــوح، فق ــز بنف ــلا تتمي ــم ف هــذه القوائ
ــل  ــن التواص ــطة يمك ــط نش ــدم رواب ــه لا يق ــاع"  لكن ــع القط ــل م ــوان "التواص عن
ــى الصفحــة  مــن خلالهــا بالفعــل. ويوجــد رابــط نشــط للبحــث وروابــط ســريعة عل
الرئيســية للوصــول إلــى رســائل الماجســتير والدكتــوراه والدوريــات العلميــة. كذلــك 
تــم تقســيم محتــوى الموقــع وفــق خدمــات جماهيــر الجامعــة مــن الطــلاب والباحثيــن 
ــث اتســم بطــول  ــدأ حي ــذا المب ــع بعــض مؤشــرات ه ــت عــن الموق والزائرين.وغاب
ــد  ــا ق ــور، مم ــرض الص ــح دون ع ــة التصف ــدم إمكاني ــل وع ــة للتحمي ــدة الزمني الم
يصــرف الزائــر عــن متابعــة زيارتــه للموقــع. ولا يتســم الموقــع بجاذبيــة التصميــم 
الفنــي ســواء مــن حيــث اختيــار الألــوان أو الخطــوط، فيمــا عــدا الصفحــة الرئيســية 
فقــط، ولا توجــد رســوم جرافيكيــة إلا فــي عــرض الخطــة الاســتراتيجية للجامعــة. 
ــي، فجــاء تحــت قائمــة البحــث  ــم المنطق ــات بالتنظي كمــا لا تتصــف بعــض المحتوي
العلمــي عنــوان "ورش عمــل" ، لا ينــدرج تحتــه ســوى معلومــات عــن حقــوق 

ــات.  ــة للترقي ــل اللجــان العلمي ــة واقتراحــات تعدي ــة الفكري الملكي

ــن 	  ــار بي ــل الاختي ــدأ مث ــذا المب ــح ه ــم ملام ــارات معظ ــة الإم ــع جامع ــف موق يوظ
العربيــة أو الإنجليزيــة مــع توفيــر كل المحتــوى باللغتيــن فيمــا عــدا التقــدم للوظائــف 
ــم  ــا يت ــع بالوضــوح، كم ــم الموق ــز مســميات قوائ ــط. وتتمي ــة فق الشــاغرة بالإنجليزي
ــم  ــي التصمي ــة والبســاطة ف ــر الجاذبي ــر مــع توف ــي زمــن قصي ــل الصفحــات ف تحمي
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ــط  ــة. ويوجــد راب ــن الأبيــض والأحمــر مــن شــعار الجامع ــار اللوني وبخاصــة اختي
نشــط للبحــث وروابــط لأبــرز المعلومــات علــى الصفحــة الرئيســية، بالإضافــة إلــى 
تقســيم المحتــوى وفــق خدمــات كل فئــة جماهيريــة وهــي الطلبــة والهيئــة التدريســية 
والإداريــة والخريجيــن والمجتمــع. وكانــت الملامــح غيــر المتوفــرة هــي عــدم 
ــة إلا  ــوم الجرافيكي ــتخدام الرس ــدم  اس ــور وع ــرض الص ــح دون ع ــة التصف إمكاني
فــي الجولــة الافتراضيــة داخــل مبانــي الجامعــة، ووجــود قوائــم متشــابهة العناويــن 
مثــل قائمــة التقديــم وقائمــة القبــول والتســجيل، قائمــة المشــاركة الإلكترونيــة وقائمــة 

ــع.   ــل مــن ســهولة اســتخدام الموق ــة ممــا يقل الخدمــات الإلكتروني

توظيف مبد	 سهولة الاستخدام على حسابات جامعتي القاهرة والإمارات. 4

ــن 	  ــوح عناوي ــل وض ــدأ مث ــذا المب ــح ه ــض ملام ــرة بع ــة القاه ــابا جامع ــر حس  يوف
المنشــورات والتغريــدات وذكــر تفاصيــل الخبــر أو الحــدث، وجــاءت الموضوعــات 
مقســمة منطقيــاً، مــع التركيــز علــى الجهــود التــي تبذلهــا الجامعــة لتطويــر خدماتهــا 
ــاركات  ــرض المش ــل ع ــح مث ــض الملام ــف بع ــم توظي ــم يت ــا ل ــل. بينم ــى الأفض إل
ــة المســتهدفة رغــم  ــة الجماهيري ــد الفئ ــة دون تحدي ــة عمومي ــط وبطريق ــة فق بالعربي
أن الموضوعــات بعضهــا يخــص الطــلاب أو أعضــاء الهيئــة التدريســية أو العامليــن 

بالجامعــة. 

 تــم توظيــف كل ملامــح هــذا المبــدأ تقريبــاً علــى حســابي جامعــة الإمــارات 	 
ــات  ــم الموضوع ــا تتس ــاً. كم ــة مع ــة والإنجليزي ــوى بالعربي ــر المحت وبخاصــة توفي
ــل  ــذي يوضــح جمهورهــا المســتهدف مث ــي ال بوضــوح عناوينهــا وتقســيمها المنطق
ورشــة التطويــر المهنــي لأعضــاء هيئــة التدريــس الجــدد. وظهــرت بعــض الرســوم 
الجرافيكيــة تتنــاول خصائــص الطالــب المثابــر والفعــال والمتميــز أكاديميــاً. وغــاب 
عــن الحســابين ملمــح واحــد فقــط هــو عــدم تقســيم المحتــوى وفــق الخدمــات المقدمــة 

مــن الجامعــة. 

توظيف مبد	 تشجيع معاو	ة الزيارة على موقعي جامعتي القاهرة والإمارات. 5

 مــن الملامــح المشــجعة علــى معــاودة زيــارة موقــع جامعــة القاهــرة وجــود روابــط 	 
الجديــدة، وأيضــاً روابــط  وبرامجهــا  الجامعــة عالميــاً  محدثــة عــن تصنيفــات 
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ــي،  ــو تكنولوج ــري للنان ــز المص ــة والمرك ــك المعرف ــل بن ــة مث ــات المفضل للصفح
ورابــط للأســئلة الشــائعة لكنــه يختــص بالاستفســارات التقنيــة لأعضــاء هيئــة 
ــة وبعــض الســير  ــع صــورًا شــخصيةً للأســاتذة والطلب ــر الموق ــا يوف ــس. كم التدري
الذاتيــة والمنشــورات العلميــة. ويتميــز أيضــاً بتنــوع القضايــا والخدمــات المطروحــة 
عليــه. بينمــا لــم يوظــف الموقــع خصائــص عديــدة يمكنهــا تشــجيع معــاودة الزيــارة 
مثــل مشــاركة ملفــات صوتيــة أو مصــورة أو جولــة افتراضيــة فــي الحــرم الجامعــي 
ــة.  ــة الذكي ــات الإلكتروني ــل التطبيق ــة تحمي ــي مصــور أو إمكاني ــوج إلكترون أو كتال
كذلــك لا توجــد دعــوة صريحــة لمعــاودة الزيــارة أو وضــع الموقــع علــى المفضلات، 
ولا يمكــن التســجيل فــي الجامعــة أو تقديــم بيانــات الطلبــة عبــر الموقــع. ولا يتميــز 
الموقــع بالتحديــث الــدوري ولا يوضــح تاريــخ آخــر تحديــث لبياناتــه. كذلــك لا يمكــن 

ــي.  ــد الإلكترون ــة بالبري ــب معلومــات بصــورة فردي طل

ــل 	  ــدأ مث ــر مــن ملامــح هــذا المب ــع جامعــة الإمــارات عــدد أكب ــى موق ــر عل  ويتواف
رابــط بعنــوان "آخــر الأخبــار"  يعــرض أحــدث أنشــطة الجامعــة مــزودة بالصــور 
ــيرة  ــرة درون مس ــرن طائ ــارات يبتك ــة الإم ــن جامع ــان م ــل "طالبت ــل مث والتفاصي
لإطفــاء الحرائــق" ، وكانــت أهــم الروابــط المفضلــة المركــز الوطنــي لعلــوم 
ــات  ــاً ملف ــد أيض ــة. وتوج ــوث الطاق ــارات لبح ــز الإم ــاء ومرك ــا الفض وتكنولوجي
ــي وصــور وفيديوهــات  ــل الســنوي الإحصائ ــا الدلي ــل والمشــاركة منه ــة للتحمي قابل
عديــدة مــن فعاليــات الجامعــة. ويتميــز الموقــع بوجــود "مدونــة جامعــة الإمــارات"  
ــج نفطــاً  ــي تنت ــوف العبدول ــل "ن ــن مث ــة والخريجي ــكارات الطلب لعــرض أحــدث ابت
)صديقــاً للبيئــة(" . كذلــك يوفــر الموقــع جولــة افتراضيــة فــي مبانــي الجامعــة ورابــط 
للاســئلة الشــائعة وإجاباتهــا مُصنفــة بحســب الخدمــات الرئيســة. كمــا يتوفــر التطبيــق 
الذكــي لجامعــة الإمــارات UAEU Mobile APP  وكتالــوج إلكترونــي يعــرض 
ــر  ــة عب ــجيل بالجامع ــن التس ــة. ويمك ــازات الجامع ــم إنج ــن أه ــة ع ــق تفصيلي حقائ
قائمــة "الخدمــات الإلكترونيــة" . ولــم يتــم توظيــف بعــض ملامــح معــاودة الزيــارة 
فــلا يوجــد دعــوة لذلــك أو طلــب وضــع علــى المفضــلات، كمــا تتفــاوت اســتمرارية 
ــب معلومــات بصــورة شــخصية.  ــات مــن صفحــة لأخــرى، ولا يمكــن طل تحديــث البيان
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توظيف مبد	 تشجيع معاو	ة الاستخدام على حسابات جامعتي القاهرة والإمارات. 6

 كانـت أهـم ملامـح هـذا المبدأ على حسـابي جامعة القاهرة تحديـث المعلومات وانتظام 	 
النشـر وتنـوع الخدمـات والقضايـا المطروحـة. كما توجـد روابط مفضلة مثـل المكتب 
الإعلامـي للجامعـة، الجامعـة الأمريكيـة بالقاهـرة وغيرهـا. وأيضـاً ملفـات صوتيـة 
ومرئيـة قابلـة للمشـاركة عـن إنجـازات الجامعـة وأحداثهـا مثـل "مشـاركة جامعـة 
القاهـرة فـي معـرض التعليـم الدولـي السـادس" . ولكـن لا يوفـر الحسـابان جـولات 
افتراضيـة أو كتالوجـات إلكترونيـة أو دعـوات لمعـاودة اسـتخدام الحسـاب أو طلـب 
الإضافـة مباشـرة. ولا توجـد صـور شـخصية للطـلاب أو الهيئـة التدريسـية، فيما عدا 
فقـط قيـادات الجامعـة. ولا يمكـن التسـجيل بالجامعـة عبـر حسـابيها الخاضعيـن للتحليـل.

 تــم توظيــف نفــس ملامــح تشــجيع معــاودة الزيــارة علــى حســابي جامعــة الإمــارات 	 
ــة ووزارة  ــد وجامعــة خليف ــة لجامعــة زاي ــط مفضل وهــي التحديــث المســتمر، ورواب
ــة للمشــاركة،  التربيــة والتعليــم، وعــدد كبيــر مــن الملفــات الصوتيــة والمرئيــة القابل
وخاصــة صــور تكريــم الطلبــة والأســاتذة وقيــادات الجامعــة فــي فعاليــات متنوعــة، 
القضايــا  تنــوع  مــع  الإلكترونيــة،  الخدمــات  مــن  وفيديــو توضيحــي للاســتفادة 
والخدمــات عليهمــا. ولكــن لا توجــد جــولات افتراضيــة أو كتالوجــات إلكترونيــة أو 
دعــوة لمعــاودة اســتخدام الحســاب أو الإضافــة. ولا يوفــر الحســابان صــور شــخصية 

ــة.  أو فرصــة للتســجيل بالجامع

توظيف مبد	 الاحتفاظ بالزوار على موقعي جامعتي القاهرة والإمارات. 7

 كانــت أهــم ملامــح توظيــف هــذا المبــدأ علــى موقع جامعــة القاهــرة ســهولة الوصول 	 
للمعلومــات الأساســية، روابــط حســابات Facebook & Twitter وملفــات تعريفيــة 
ــى كل صفحــات  ــة عل ــر شــعار الجامع ــل، تواف ــة للتحمي ــق قابل ــة ووثائ عــن الجامع
الموقــع، ورابــط للعــودة إلــى الصفحــة الرئيســية. فــي حيــن غابــت عــن الموقــع باقــي 
ملامــح هــذا المبــدأ مثــل عــدم وجــود رابــط مســتقل لإجــراءات الالتحــاق بالجامعــة أو 
مســاحة للطــلاب المحتمــل تســجيلهم بالجامعــة، فهــو يخاطــب فقــط المنتســبين إليهــا 
فعليــاً. كمــا لا يتيــح الموقــع مشــاركة أي محتــوى عبــر وســائل التواصــل الاجتماعي، 
بالإضافــة إلــى كثــرة الروابــط التــي تنقــل الزائــر خــارج الموقــع، وإذا كانــت هــذه 

الروابــط تزيــد مــن ثــراء المحتــوى ولكنهــا لا تســاعد علــى الاحتفــاظ بالــزوار.
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ــدأ أكثــر وضوحــاً علــى موقــع جامعــة الإمــارات 	   كانــت ملامــح توظيــف هــذا المب
مثــل تنظيــم عــرض المعلومــات وروابــط لــكل وســائل التواصــل الاجتماعــي 
ــن  ــة ع ــات تفصيلي ــر بيان ــم توف ــوان التقدي ــة بعن ــص قائم ــاً تخصي ــة، وأيض للجامع
الالتحــاق بالجامعــة وشــروط التســجيل بحســب الفئــة المســتهدفة ســواء مــن مواطنــي 
دولــة الإمــارات أو المقيميــن أو الطلبــة الدولييــن، ورابــط للتواصــل مــع قســم القبــول 
ــل،  ــة للتحمي ــورة قابل ــة مص ــات تعريفي ــع ملف ــر الموق ــددة. ويوف ــائل متع ــر وس عب
وإمكانيــة مشــاركة محتــواه عبــر صفحــات التواصــل الاجتماعــي وباســتخدام البريــد 
الإلكترونــي، ويوجــد كذلــك شــعار الجامعــة علــى كل صفحاتــه، مــع ذكــر تاريــخ آخر 
ــى خــارج  ــد توجــه المســتخدم إل ــرة ق ــط كثي ــكل صفحــة. ولا توجــد رواب ــث ل تحدي
ــص مســاحة  ــل عــدم تخصي ــح مث ــع بعــض الملام ــم يوظــف الموق ــا ل ــع. بينم الموق

ــى الصفحــة الرئيســية. ــط العــودة إل ــع التحاقهــم أو راب ــة المتوق للطلب

توظيف مبد	 الاحتفاظ بالمستخدمين على حسابات جامعتي القاهرة والإمارات. 8

 توفــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي خصائــص متشــابهة تســاعد فــي تســهيل 	 
الوصــول للمعلومــات مــن خــلال تنظيــم مواقعهــا علــى الصفحــة، كمــا تتيــح إمكانيــة 
مشــاركة المضمــون عبــر وســائل متنوعــة. وقــد تشــابهت حســابات جامعتــي القاهــرة 
والإمــارات فــي توظيــف ملامــح هــذا المبــدأ مثــل رابــط للموقــع الإلكترونــي، 
التحديــث المســتمر للمشــاركات، قلــة عــدد الروابــط الخارجيــة، وجــود شــعار 
الجامعــة علــى كل الصفحــات مــع ملاحظــة تغييــر صــور حســابات جامعــة الإمارات 
بحســب الأحــداث المجتمعيــة. وقــد غابــت عــن حســابات الجامعتيــن عــدة ملامــح لهذا 
المبــدأ مثــل عــدم توفيــر روابــط لإجــراءات الالتحــاق بالجامعــة، أو الطــلاب المحتمل 
انتســابهم لهــا، ولــم تتــم مشــاركة أيــة وثائــق قابلــة للتحميــل علــى الحســابات خــلال 

الفتــرة الزمنيــة للتحليــل.

توظيف مبد	 تفعيل ساحات الحوار على موقعي جامعتي القاهرة والإمارات. 9

ــع جامعــة القاهــرة ومنهــا 	  ــى موق ــل الحــوار عل ــل مــن ملامــح تفعي  ظهــر عــدد قلي
معلومــات تفصيليــة عــن التواصــل مــع إدارة الجامعــة وطــرح بعــض اســتطلاعات 
ــام  ــات اســتعداداً للع ــت للطــلاب حــول أفضــل الجامع ــا تصوي ــور ومنه رأي للجمه
ــص  ــن الخصائ ــر م ــدد كبي ــع ع ــف الموق ــم يوظ ــا ل ــي 2018/2019. بينم الدراس
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التفاعليــة مثــل عــدم تقديــم رســالة ترحيبيــة تعكــس الاســتعداد للتفاعــل مــع الــزوار 
ــم  ــط للمقترحــات. ول ــا أو راب ــم الاستفســارات واســتقبال ردود عليه ــة تقدي أو إمكاني
يخصــص الموقــع روابــط مســتقلة لتواصــل كل مجموعــة مصالــح مــع الجامعــة أو 
بيــان الجهــة المســئولة عــن علاقــات الجمهــور، ولا توجــد أســئلة مطروحــة للنقــاش 

ــع. ــر الموق ــة يمكــن المشــاركة فيهــا عب ــات حواري ــات أو منتدي أو مدون

 وكان توظيــف هــذا المبــدأ أكثــر وضوحــاً علــى موقــع جامعــة الإمــارات مــن حيــث 	 
توفيــر رابــط "التواصــل مــع الإدارة العليــا"  يطلــب محتــوى الاستفســار أو الشــكوى 
ــم  ــاعة" ، وت ــلال 24 س ــرد خ ــيتم ال ــه "س ــى أن ــارة إل ــع الإش ــا، م ــات مقدمه وبيان
تخصيــص رابــط لــكل مجموعــة مصالــح علــى حــدة، وإمكانيــة تقديــم استفســارات 
ومقترحــات الــزوار والــرد عليهــا بأكثــر مــن وســيلة منهــا خدمــة إســأل، المحادثــة 
letstalk. كمــا يوجــد رابــط  بعنــوان  للشــكاوى والمقترحــات  الفوريــة، نظــام 
لمركــز "الاتصــال بالجامعــة"  مرفقــاً بعبــارة تفيــد "الالتــزام بالــرد علــى الأســئلة" 
، بالإضافــة إلــى مقيــاس "مؤشــر الســعادة"  كجــزء أساســي مــن اســتراتيجية 
ــدة  ــع ع ــن الموق ــت ع ــن غاب ــي حي ــارات. ف ــة الإم ــي دول ــة ف ــات الحكومي المؤسس
ــة أو اســم الإدارة المســئولة عــن  ــل عــدم وجــود رســالة ترحيبي ــة مث ــح تفاعلي ملام
ــت،  ــا للتصوي ــل قضاي ــرة التحلي ــع خــلال فت ــم يطــرح الموق ــات الجمهــور، ول علاق

ــع.  ــم جــودة الموق ــط اســتطلاع لتقيي ويوجــد فق

توظيف مبد	 تفعيل ساحات الحوار على حسابات جامعتي القاهرة والإمارات. 10

ظهــر علــى حســابي جامعــة القاهــرة ملمحــان فقــط لهــذا المبــدأ همــا إمكانيــة كتابــة 	 
 ،Twitter مقارنة بــــ  Facebook تعليقــات المســتخدمين وكانــت أكثــر وروداً علــى
ــة التواصــل المباشــر مــع الجامعــة عبــر الهاتــف دون  ووضــع معلومــات عــن كيفي
البريــد الإلكترونــي. ولــم يتــم توظيــف عــدد كبيــر مــن ملامــح هــذا المبــدأ التفاعلــي 
مثــل طلــب مقترحــات المســتخدمين أو إضافــة بيانــات لكيفيــة تواصــل كل مجموعــة 
مصالــح مــع الجامعــة، أو معلومــات عــن إدارة علاقــات الجمهــور. كمــا لــم يطــرح 
الحســابان أيــة أســئلة للنقــاش أو اســتقصاءات رأي أو موضوعــات للتصويــت خــلال 
ــات المســتخدمين  ــدل الاســتجابة لتعليق ــك انخفــض مع ــل. كذل ــة للتحلي ــرة الزمني الفت

بمــا لا يدعــم فــرص الحــوار عبــر منصــات الجامعــة.
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 كان توظيــف هــذا المبــدأ أكثــر بــروزاً علــى حســابي جامعــة الإمــارات مــن خــلال 	 
ــة  ــت مشــاركات الجمهــور قليل ــوى، وإن كان ــى المحت ــات عل ــة التعليق الســماح بكتاب
ومعظمهــا للتهنئــة بإنجــازات الجامعــة والثنــاء علــى أدائهــا، وكانــت معــدلات 
الاســتجابة للتســاؤلات منتظمــة، وخاصــة عنــد الاستفســار عــن الخدمــات الأكاديميــة. 
ــة.  ــار الجامع ــد أخب ــى Twitter بإعــادة تغري ــدل تفاعــل أوضــح عل ــر مع ــا ظه كم
ــف  ــر الهات ــة عب ــع الجامع ــن التواصــل م ــة ع ــات تفصيلي ــابان معلوم ــر الحس ويوف
ــح  ــت ملام ــن غاب ــي حي ــا. ف ــى مقره ــات الوصــول إل ــي واتجاه ــد الإلكترون والبري
تفاعليــة مثــل عــدم تخصيــص مســاحة لمقترحــات الجمهــور أو معلومــات لــكل فئــة 
ــا للنقــاش.  ــات المســؤول عــن إدارة علاقــات الجمهــور أو قضاي ــة، أو بيان جماهيري
كمــا لــم تطُلــب مشــاركة المســتخدمين إلا فــي حــالات الانضمــام إلــى فعاليــات 

 . "Join us .. ــا ــوا معن ــة "كون الجامع

عاشراً- 	هم مؤشرات الدراسة واستخلاصاتها

مــن خــلال التحليــل الكيفــي للمنصــات الرقميــة لجامعتــي القاهــرة والإمــارات، يمكــن المقارنــة 
بيــن ملامــح اســتخدامهما لنمــوذج بنــاء العلاقــات الحواريــة فــي الجــدول الآتــي:

جدول رقم )2)

ــى . 1 ــاً علـ ــة توظيفـ ــادئ الحواريـ ــر المبـ ــو أكثـ ــدة هـ ــات المفيـ ــم المعلومـ ــدأ تقديـ كان مبـ
المنصـــات الرقميـــة للجامعتيـــن، مـــع ملاحظـــة تفـــوق الموقـــع الإلكترونـــي علـــى 
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ــتي   ــع دراسـ ــة مـ ــذه النتيجـ ــه. وتتفـــق هـ ــل الاجتماعـــي فـــي توظيفـ ــابات التواصـ حسـ
)McAllister-Spooner 2011(, )Slover-Linett & Stoner 2011( مـــن حيـــث 

اعتبـــار الأساســـي لمواقـــع المؤسســـات الأكاديميـــة هـــو تقديـــم معلومـــات لمجموعـــات 
المصالـــح. وكانـــت أكثـــر المعلومـــات شـــيوعاً علـــى موقعـــي الجامعتيـــن هـــي المعلومـــات 
ـــح  ـــت ملام ـــات. وتقدم ـــة والفعالي ـــطة الطلابي ـــا والأنش ـــة وقياداته ـــن الجامع ـــة ع التعريفي
ـــرة،  ـــة القاه ـــع جامع ـــة بموق ـــارات مقارن ـــة الإم ـــع جامع ـــى موق ـــدأ عل ـــذا المب ـــف ه توظي
ـــة  ـــة عـــن إجـــراءات الالتحـــاق بالجامع ـــات تفصيلي ـــر معلوم ـــث توفي ـــن حي وخصوصـــاً م
ــي  ــل الاجتماعـ ــابي التواصـ ــى حسـ ــل علـ ــه أفضـ ــا كان توظيفـ ــا، بينمـ ــجيل بهـ والتسـ

لجامعـــة القاهـــرة مقارنـــة بحســـابي جامعـــة الإمـــارات. 

تفوقــت المنصــات الرقميــة لجامعــة الإمــارات علــى منصــات جامعــة القاهــرة مــن حيــث . 2
ــل  ــن التحمي ــر زم ــذاب وقص ــم الج ــة التصمي ــح، وبخاص ــهولة التصف ــدأ س ــف مب توظي
وعــرض المعلومــات بأكثــر مــن لغــة وتوجيــه المنشــورات إلــى كل مجموعــة مصالــح 
ــا  ــي تقدمه ــات الت ــزارة المعلوم ــرة بغ ــة القاه ــات جامع ــزت منص ــد تمي ــدة، فق ــى ح عل

ــة اســتخدامها. ــى صعوب ــؤدي إل ــا ي ــر منظمــة بشــكل واضــح مم ولكنهــا غي

وفيمــا يخــص مبــدأ تشــجيع معــاودة الزيــارة، تشــابهت حســابات التواصــل الاجتماعــي . 3
للجامعتيــن فــي معــدل توظيفــه، وغــاب عــن كل منهــا الكتالــوج الإلكترونــي أو الدعــوة 
ــي  ــارات ف ــة الإم ــع جامع ــدم موق ــن تق ــي حي ــة. ف ــب الصداق ــتخدام أو طل ــاودة الاس لمع
توظيــف هــذا المبــدأ، وبخاصــة توفيــر ملفــات قابلــة للمشــاركة والجــولات الافتراضيــة 
والتطبيقــات الذكيــة والتســجيل بالجامعــة عبــر موقعهــا، وإن تقــدم موقــع جامعــة القاهــرة 

فقــط فــي توفيــر صــور شــخصية لأعضــاء الهيئــة التدريســية.

تقــدم موقــع جامعــة الإمــارات أيضــاً فــي توظيــف مبــدأ الاحتفــاظ بالــزوار، تحديــداً مــن . 4
حيــث وجــود رابــط لإجــراءات التســجيل بالجامعــة ومشــاركة المضمــون عبــر وســائل 
التواصــل الاجتماعــي وبيــان تاريــخ آخــر تحديــث. فــي حيــن تميــز موقــع جامعــة القاهــرة 
فقــط مــن حيــث توفيــر رابــط العــودة إلــى الصفحــة الرئيســية علــى كل الصفحــات. أمــا 
بالنســبة لحســابات التواصــل الاجتماعــي فقــد تشــابهت ملامــح هذا المبــدأ لــدى الجامعتين، 
حيــث غــاب عــن كل منهــا تخصيــص مســاحة للطــلاب المحتمــل التحاقهــم بالجامعــة أو 

تقديــم معلومــات قابلــة للتحميــل.
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وفيمـا يتعلـق بمبـدأ تيسـير الحـوار التفاعلـي، تقدمت المنصـات الرقمية لجامعـة الإمارات . 5
مقارنـة بجامعـة القاهـرة، وإن كان هـذا المبـدأ هـو أقـل المبـادئ الحواريـة اسـتخداماً لدى 
 Smitko( الجامعتيـن مقارنـة بالمبـادئ الأربعـة الأخرى. وتتفق هذه النتيجة مع دراسـتي
Lee, et. al. 2013( ,)2012(. ومـن الملاحـظ تقـدم موقعـي الجامعتيـن علـى حسـابات 
التواصـل الاجتماعـي مـن حيـث عدد مؤشـرات توظيف هذا المبـدأ، وتختلف هـذه النتيجة 
المواقـع الإلكترونيـة علـى توظيـف  قـدرة  مـع دراسـة )McAllister 2012a( حـول 

الخصائـص الفنيـة المرتبطـة بالمراحـل الأوليـة لبنـاء العلاقة فقط.

ــات . 6 ــى المنصـ ــتخدام علـ ــهولة الاسـ ــم وسـ ــادئ التصميـ ــف مبـ ــدل توظيـ ــدم معـ تقـ
وإدارة  بنـــاء  مبـــادئ  توظيـــف  بمعـــدل  مقارنتـــه  عنـــد  للجامعتيـــن  الرقميـــة 
ـــتي  ـــج دراس ـــه نتائ ـــت إلي ـــا توصل ـــع م ـــة م ـــذه النتيج ـــق ه ـــة، وتتف ـــات التفاعلي العلاق
)Linvill, McGee & Hicks 2012(, Gordon & Berhow 2009( مـــن 

حيـــث اهتمـــام المنظمـــات بتوظيـــف المبـــادئ الفنيـــة دون مبـــادئ دعـــم العلاقـــات 
ــات. ــذه المنصـ ــتخدمي هـ ــع مسـ ــة مـ ــة التفاعليـ الحواريـ

ــدم . 7 ــوى المق ــاء المحت ــي بن ــاً ف ــس حواري ــاه ولي ــاً أحــادي الاتج ــان نموذج ــى الجامعت تتبن
إلــى مجموعــات المصالــح عبــر الموقــع الإلكترونــي، فقــد غلــب علــى الموقعيــن الطابــع 
ــام  ــم تعــط الاهتم ــا ل ــة أساســية، ولكنه ــة بصف ــاء صــورة الجامع ــط ببن ــي المرتب التعريف
الكافــي لتوظيــف الملامــح الحواريــة التــي تعتبــر الجمهــور شــريك فــي علاقــة تفاعليــة 
يمكنهــا تعزيــز الــدور الحــواري للجامعــة عبــر منصاتهــا الرقميــة فــي بيئــة افتراضيــة 
نشــطة. مــع ملاحظــة بــروز هــذا التوجــه الأحــادي علــى موقــع جامعــة القاهــرة مقارنــة 

بموقــع جامعــة الإمــارات الــذي كان التوجــه الحــواري عليــه أوضــح قليــلاً.

ــاء . 8 ــي بن ــواري ف ــه الح ــي التوج ــائل التواصــل الاجتماع ــن لوس ــتخدام الجامعتي ــم اس دع
ــص  ــف الخصائ ــق توظي ــن طري ــا، ع ــد م ــى ح ــح إل ــات المصال ــع مجموع ــا م علاقاته
ــات وســهولة الوصــول،  ــم عــرض المعلوم ــي تنظي ــا ف ــذه الوســائل بطبيعته ــزة له الممي
ووضــع روابطهــا علــى موقعــي الجامعتيــن، ومشــاركة المحتــوى عبــر الوســائل 
ــا  ــة مــن المزاي ــان مــن الاســتفادة الكامل ــم تتمكــن الجامعت ــة الأخــرى. بينمــا ل الإلكتروني
التفاعليــة التــي توفرهــا هــذه الوســائل فــي بنــاء العلاقــات الحواريــة، وبخاصــة مبــدأ تنمية 
ــد الاســتعداد  ــدم أي مــن حســابات الجامعتيــن رســالة تفي ــم يق ــي، حيــث ل الحــوار التفاعل
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للتفاعــل أو معلومــات عــن الجهــة المختصــة بــإدارة علاقــات مجموعــات المصالــح، ولــم 
ــا للحــوار. ــرح قضاي تطُ

يؤثــر نمــط الملكيــة الحكوميــة للجامعــة علــى اســتخدامها لنمــوذج بنــاء العلاقــات . 9
الحواريــة عبــر منصاتهــا الرقميــة، مــع ملاحظــة تأثيــر المجتمــع الــذي تعمــل بــه الجامعــة 
أيضــاً فــي هــذا الصــدد. ويظهــر ذلــك مــن توافــق محتــوى منصــات جامعــة القاهــرة مــع 
الثقافــة التنظيميــة الســائدة فــي المؤسســات الأكاديميــة الحكوميــة المصريــة التــي لا تتحكــم 
ــة  ــال عليهــا مرتفــع وعــدد الطلب ــار طلابهــا، كمــا أن معــدل الإقب بشــكل كبيــر فــي اختي
المنتســبين إليهــا ضخــم بطبيعتــه؛ ومــن ثــم لا تبــذل جهــداً كبيــراً فــي اســتقطاب الطلبــة 
أو الأســاتذة. كمــا أنهــا ترتكــز فــي بنــاء علاقاتهــا بالجمهــور علــى عراقتهــا وإنجازاتهــا 
ــة  ــر واضحــاً ولكــن بطريق ــكان هــذا التأثي ــا بالنســبة لجامعــة الإمــارات ف ــة. أم التاريخي
مختلفــة، حيــث تلتــزم المؤسســات الحكوميــة فــي دولــة الإمــارات وبخاصــة الأكاديميــة 
منهــا بمعاييــر متقدمــة فــي الاتصــال المؤسســي تســتند إلــى برنامــج الإمــارات للخدمــة 
الحكوميــة المتميــزة ومفهــوم إســعاد المتعامليــن، هــذا بالإضافــة إلــى جــودة البنيــة التحتيــة 
التكنولوجيــة لهــذه المؤسســات التــي تمكنهــا مــن إدارة منصاتهــا الرقميــة بطريقــة أكثــر 

فاعليــة.

تحتــاج الجامعتــان إلــى دعــم مســتوى نشــاط وفاعليــة منصاتهــا الرقميــة، بهــدف تحســين . 10
الســياق الــذي تتــم فيــه عمليــات بنــاء وإدارة العلاقــات الحوارية مــع مجموعــات المصالح. 
 Facebook ــى ــة عل ــابات مفعل ــي وحس ــع إلكترون ــا موق ــان لديهم ــت الجامعت وإذا كان
ــى  ــا عل ــث تغريداته ــرة بتحدي ــة القاه ــام جامع ــدم اهتم ــظ ع ــن الملاح Twitter &  فم

 ،Facebook وأيضــاً تراجــع مســتوى تفاعــل جامعــة الإمــارات علــى ،Twitter حســاب
ــر  ــل أكث ــى هــذه المنصــات، وهــي تمث ــة الشــابة عل ــات العمري ــاد الفئ ــة اعتم رغــم كثاف

مجموعــات المصالــح أهميــة للجامعــات.

حا	ي عشر- توصيات الدراسة وما تثير	 من بحوث مستقبلية

يمكــن تقديــم بعــض التوصيــات والإرشــادات التــي يمكــن للجامعــات الحكوميــة الاســتفادة بهــا 
فــي دعــم الاســتخدام التفاعلــي لنمــوذج بنــاء العلاقــات الحواريــة علــى منصاتهــا الرقميــة، كالآتــي:
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ــا المؤسســية . 1 ــد عناصــر هويته ــة بصياغــة وتوحي ــات الحكومي ــام الجامع ضــرورة اهتم
ــخصية  ــح ش ــة لملام ــر الممثل ــي العناص ــا، وه ــا ومبادئه ــا وقيمه ــا ومهمته ــل رؤيته مث
ــز هــذه  ــي تعزي ــة ف ــا الرقمي ــم الاســتفادة بمنصاته ــن ث ــة. وم ــا التنظيمي ــة وثقافته الجامع
ــة  ــل منافس ــي ظ ــة ف ــا المجتمعي ــم مكانته ــا يدع ــح، بم ــات المصال ــدى مجموع ــة ل الهوي

ــاء.  ــية الأكف ــة التدريس ــاء الهيئ ــة وأعض ــتقطاب الطلب ــي اس ــة ف ــات الخاص الجامع

الاهتمــام بتوظيــف ملامــح التوجــه الحــواري المحفــز لمجموعــات المصالــح، وبخاصــة . 2
الطــلاب الحالييــن والمحتمليــن علــى الاســتخدام المســتمر لمنصــات الجامعــة، فهــي 
ــدور  ــوم ب ــا لتق ــداد محتواه ــا وإع ــا يجــب تصميمه ــة، وإنم ليســت مجــرد أدوات تعريفي
القنــوات الإلكترونيــة التفاعليــة القــادرة علــى إدارة علاقــات ناجحــة مــع الجماهيــر، فــلا 

ــة الاتجــاه. ــة أحادي ــداد لوســائل الاتصــال التقليدي ــة امت ــح بمثاب تصب

أهميـة المتابعـة الدوريـة لمحتـوى المنصـات الرقميـة للجامعات من قبـل فريق متخصص . 3
للتأكـد مـن توظيـف نموذج بناء العلاقات الحوارية بكافـة مبادئه وبخاصة الحوار التفاعلي 
بيـن الجامعـة وجمهورهـا، بالاعتمـاد علـى تحليـل تعليقـات مسـتخدمي هـذه المنصـات 
ومقترحاتهـم، بمـا يسـمح برصـد سـلامة العلاقـات القائمـة معهم وتـدارك المشـكلات التي 
قـد تؤثـر بالسـلب عليهـا. كما يجب أن تحرص الجامعات على تنشـيط كل أشـكال تواجدها 

علـى شـبكة الإنترنـت، أو الاكتفـاء ببعـض المنصـات مع إعلان ذلـك بوضوح.

الاهتمــام بتفعيــل كل عناصــر المحتــوى الداعمــة للتفاعــل مــع الجامعــة عبــر منصاتهــا . 4
ــن خــلال  ــا م ــة أو الالتحــاق به ــع الجامع ــط التواصــل م ــراز رواب ــك أن إب ــة، ذل الرقمي
الموقــع أو حســابات التواصــل الاجتماعــي وأيضــاً اســتخدام صيغــة المخاطبــة المباشــرة 
ــاه الجامعــة فــي  ــذي تتبن ــي ال ــى مؤشــرات التوجــه الحــواري التفاعل ــد أول للمســتخدم تعُ

ــة مــع جماهيرهــا. إدارة العلاق

إذا كان الجمهــور ينظــر بصفــة عامــة إلــى المؤسســات الأكاديميــة الحكوميــة مــن واقــع . 5
دورهــا فــي تعليــم أبنــاء المجتمــع وتطويــر قدراتهــم، فــإن عليهــا أن تقــدم عبــر منصاتهــا 
ــث  ــن حي ــواء م ــدور، س ــذا ال ــق به ــذي يلي ــة ال ــة الإلكتروني ــتوى الخدم ــوى ومس المحت
وضــوح وجديــة الموضوعــات أو التحديــث المســتمر للمعلومــات أو الاســتجابة لمحاولات 
ــات  ــرأي أو موضوع ــتقصاءات ال ــرح اس ــة أو ط ــع الجامع ــل م ــي التواص ــور ف الجمه

لتصويــت الجمهــور عبــر منصاتهــا الرقميــة.



إنجي محمد أبوسريع خليل (182-146)

175 سبتمبر 2022م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجت�عية  المجلد 19 العدد 3

دعــم اســتخدام الجامعــات للأســاليب الحديثــة فــي تنــاول المعلومــات والأخبــار الخاصــة . 6
المعلوماتيــة  الرســوم  ومنهــا  الحــواري،  وتوجههــا  مكانتهــا  يعــزز  بمــا  بالجامعــة 
والفيديوهــات التعريفيــة، وبخاصــة فــي الموضوعــات الأكثــر أهميــة فــي ســياق العمــل 
ــي  ــرج ف ــات التخ ــجيل أو متطلب ــوات التس ــاق أو خط ــراءات الالتح ــل إج ــي مث الأكاديم
البرامــج الأكاديميــة. وتشــجع هــذه الأســاليب الجمهــور علــى الاســتخدام المســتمر 
ــة تحســن  ــة إيجابي ــها بطريق ــم نفس ــى تقدي ــا أيضــاً عل ــد قدرته ــة وتؤك لمنصــات الجامع

ــا. ــع جماهيره ــة م ــات الحواري العلاق

إحداث التوازن في توظيف المبادئ الحوارية الخمسة على المنصات الرقمية للجامعات، . 7
ذلك أن لكل مبدأ منها أهميته في عمليات إدارة العلاقة الفعالة بين الجامعة وجماهيرها، فلا 
يمكن للمعلومات المفيدة أن تغني عن سهولة الاستخدام، ولا يمكن الاستعاضة عن تشجيع 

معاودة الزيارة بالاحتفاظ بالمستخدمين أو تيسير الحوار التفاعلي.

ــا  ــم به ــن أن تهت ــي يمك ــا الت ــة بعــض القضاي ــر الدراســة الحالي ــي تثي ــى المســتوى البحث وعل
ــا: ــتقبلية ومنه ــوث المس البح

ــة . 1 ــات الحواري ــاء العلاق ــوذج بن ــف نم ــتويات توظي ــن مس ــة بي ــات للمقارن ــراء دراس إج
علــى المنصــات الرقميــة للجامعــات الحكوميــة والخاصــة والأهليــة، لمعرفــة تأثيــر نمــط 

الملكيــة والثقافــة المؤسســية الســائدة علــى هــذا التوظيــف.

إجـراء دراسـات تحليليـة لرصـد مؤشـرات توظيف هـذا النموذج على منصـات الجامعات . 2
الأجنبيـة أو فـروع الجامعـات الدوليـة فـي مصـر والإمـارات وغيرها من الـدول العربية، 
بمـا يسـمح باستكشـاف العلاقـة بيـن ثقافـة الدولـة التـي تنتمـي إليهـا الجامعة وبيـن التوجه 

الحـواري المسـتخدم فـي بنـاء علاقـات مجموعات المصالـح في مجتمعـات مختلفة.

إجراء دراسات لتحليل ملامح التوجه الحواري لمنظمات عاملة بمجالات نشاط متنوعة . 3
بخلاف المجال الأكاديمي، وهو ما يمكن أن يوضح تأثير نمط نشاط المنظمة في توظيف 

نموذج بناء العلاقات الحوارية على المنصات الرقمية لهذه المنظمات.

ــم العالــي، بحيــث يــؤدي . 4 إجــراء دراســات كميــة علــى عــدد كبيــر مــن مؤسســات التعلي
توافــر البيانــات الكميــة، واســتخدام الأســاليب الإحصائيــة فــي تحليــل هــذه البيانــات إلــى 

إتاحــة فرصــة أكبــر لتعميــم نتائجهــا.
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إجراء دراسات لتحليل استخدام المنظمات لنموذج بناء العلاقات الحوارية عبر منصاتها . 5
الرقمية، مع تمثيل وجهات نظر الأطراف المختلفة مثل قادة المنظمة، مسؤولي الاتصال 
أو  المتعمقة  المقابلات  أو  الاستبيان  باستخدام  المصالح  مجموعات  أعضاء  المؤسسي، 

تحليل مضمون مشاركات الجمهور على المنصات الرقمية للمنظمة.
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Applying online dialogic relationship building model 

on the digital platforms of public universities: A 

comparative analytical study

Engy Mohamed Abou Sreea Khalil(1)

Abstract:

This research aims at analysing the content of the digital platforms of 

public universities. Central to this study is to investigate the approaches 

adopted by Cairo University )Egypt( and the United Arab Emirates 
University )UAE( in managing their relationships with stakeholders and 
ability to employ the principles of Online Dialogic Relationship Building 
Model on their official websites, Facebook and Twitter accounts. As 
a Qualitative Research, this study analyses a complex phenomenon 
taking into consideration the special aspects of academic education, 

the multiplicity of stakeholders and the diversity of cultural, social and 

economic variables in both Egypt and the UAE communities. Qualitative 
Content Analysis is used to identify the dialogic principles employed 
in managing public relationships through digital platforms. Research 
findings showed the advancement of the digital platforms of the United 
Arab Emirates University compared to Cairo University platforms in using 
Online Dialogic Relationship Building Model. It is noted that the utilisation 
of the principles of this model for developing interactive dialogue on the 

two universities’ platforms is retracted compared to utilising the principles 
of design and ease of interface. It is recommended to conduct more studies 

for exploring dialogic approach on the digital platforms of different 

universities representing various ownerships and different countries to 

improve the digital presence of academic institutions.

Keywords: Online Relationship Building Model, Digital Platforms, 
Public Universities.
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