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نظــرًا لأهميــة المواقــع الإلكترونيــة فى إدارة الانطبــاع، اهتمــت المؤسســات 
الحكوميــة مثلهــا مثــل أى مؤسســات أخــرى فى المجتمــع بمواكبــة الابتــكارات 
 Electronic التكنولوجيــة والحضــور الإلكــرونى علــى شــبكة الإنترنــت 
ــة وتقــديم نفســها عــر الإنترنــت بمــا يحقــق  Presence؛ لتجــاوز البيروقراطي
لهــا الانطباعــات المرغوبــة لــدى المواطنــن. وفى ضــوء رؤيــة مصــر )2030( 
 Open المســتجيبة  الحكومــة  مفهــوم  تبــى  نحــو  المصريــة  الحكومــة  واتجــاه 
Government لتعزيز الشفافية مع المواطنين ورفع ثقتهم فى مؤسسات 
الدولة، تتضح أهمية تقييم دور المواقع الإلكترونية للوزارات المصرية 
فى خلــق انطباعــات مواتيــه عــن الحكومــة لــدى المواطنــن، أو تغيــر 

الانطباعــات الســلبية المتكونــة عنهــا.

تأثير المواقع الإلكترونية الوزارية فى انطباع 
المواطن المصرى نحو المؤسسات الحكومية

مدرس مساعد بقسم العلاقات العامة والاعلان – كلية 

هرام الكندية
أ
الاعلام – جامعة ال

ا.هالة محمود رشاد العايدى

ملخص البحث:

 دراسة شبه تجريبية
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 Quasi-Experimental تجريبيــة  شــبه  دراســة  إجــراء  تم  ذلــك،  وعلــى 
Study لتقييــم دور المواقــع الإلكترونيــة الرسميــة للــوزارات المصريــة فى تحقيــق الانطباعــات 
 First Impressions المرغوبــة لــدى المواطنــن مــن خــال بحــث الانطباعــات الأولى
لمســتخدمى الإنترنــت مــن المواطنــن المصريــن الذيــن يــزرون تلــك المواقــع لأول مــرة؛ الأمــر 
الــذى ســاعد فى معرفــة تأثــر الــزيارة الأولى لتلــك المواقــع فى دعــم أو تغيــر الانطباعــات 
المتكونــة مســبقًا لــدى المواطنــن عــن الــوزارات محــل الدراســة طبقًــا لاســراتيجيات إدارة 
الانطبــاع التأكيديــة المباشــرة الــواردة فى نمــوذج .Mohamed et al (1999) ؛ 
وهــى: التــودد، الترويــج المؤسســى، المثاليــة، التوســل، الترهيــب. وفى هــذا الصــدد، تضمنــت 
عينــة تلــك الدراســة الصفحــات الرئيســية لأربــع مواقــع إلكترونيــة وزاريــة باللغــة العربيــة؛ 
 Stimuli للموقــع الإلكــرونى المثــر Homepage حيــث تمثــل الصفحــة الرئيســية
)المتغــر المســتقل( فى الدراســة شــبه التجريبيــة الحاليــة. وتمثلــت أهــم نتائــج الدراســة فيمــا 

يلــى:
اتســمت الانطباعــات الأولى للمبحوثــن عــن المواقــع الإلكترونيــة الوزاريــة بالإيجابيــة .11

وذلــك بعــد تعرضهــم للصفحــة الرئيســية لهــذه المواقــع لأول مــرة لمــدة دقيقــة واحــدة.
أثــرت زيارة المواقــع الإلكترونيــة الوزاريــة ايجابيًــا فى انطباعــات المبحوثــن نحــو الــوزرات .22

محــل الدراســة.
تصــدرت اســراتيجية التــودد- بتكتيكاتهــا المختلفــة- الاســراتيجيات الأكثــر نجاحًــا .33

فى تحقيــق الانطباعــات المرغوبــة وفقًــا لنتائــج الاختبــار البعــدى، تلتهــا بنســبة متقاربــة 
اســراتيجية الترويــج المؤسســى، مــع انخفــاض واضــح لاســراتيجية التوســل؛ ويــدل ذلــك 
على أن جاذبية الصفحات الرئيســية للمواقع محل الدراســة والتركيز على المواطن المصرى 
فى الصــور المســتخدمة والمعلومــات والأخبــار المتضمنــة علــى تلــك الصفحــات أثــر إيجابيًــا 

فى انطباعــات المبحوثــن.
دل اســتخدام اســراتيجية التوســل- مــن وجهــة نظــر المواطــن- علــى عــدم ثقــة الــوزارة .44

حيــث  الكفــاءة؛  وعــدم  بالكســل   Backfire معاكــس  انطبــاع  ويــرك  نفســها،  فى 
لا يتعاطــف المواطنــن مــع الــوزارات الــى تســتخدم تلــك الاســراتيجية. ولذلــك يجــب 
تجنــب توظيــف تلــك الاســراتيجية بأى شــكل مــن الأشــكال؛ كتفــادى التحــدث عــن 
المشــكلات والتركيــز علــى إبــراز الحلــول، وإلقــاء الضــوء علــى الإنجــازات الحاليــة مــع عــدم 

التطــرق للإخفاقــات الســابقة.
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مقدمة:
 First الأول عنهــا  الانطبــاع  هــو  الإنترنــت  علــى شــبكة  المؤسســة  يعتــر حضــور 
Impression؛ حيــث رأى Vorvoreanu عــام (2006) أن الانطبــاع الأول 
عــن المؤسســة أصبــح يتكــون إلكترونيًــا خــال بضــع ثــوان مــن تعــرض المســتخدم للموقــع 

الإلكــرونى الخــاص بالمؤسســة.
 (2017) Zaharopoulos and Kwok ومن هذا المنطلق، اعتبر كل من
  Winter, etو  (2007)  Connolly-Ahern and Broadwayو
 Corporate Websites للمؤسســات  الإلكترونيــة  المواقــع    (2003)  al.
توظيفهــا  العامــة  العلاقــات  لممــارس  يمكــن  الــى  الحديثــة  الاتصاليــة  الأدوات  أهــم  مــن 
 Salisbury andلإدارة الانطبــاع المؤسســى؛ فالموقــع الإلكــرونى- كمــا أطلــق عليــه
 Virtual (2014) هــو الواجهــة الافتراضيــة للمؤسســة أمــام الجماهــر Griffis 
Public Face، ويعمــل كمصــدر دائــم ومُتــاح يمكــن للجماهــر الدخــول عليــه فى 
أى وقــت للحصــول علــى معلومــات متنوعــة حــول المؤسســة، ولا يقتصــر فقــط علــى 
الجماهــر المحليــة داخــل الدولــة ولكــن يمكــن للموقــع الإلكــرونى الوصــول إلى جماهــر عالميــة 
مــن خــال إمكانيــة تصفــح الموقــع الإلكــرونى بأكثــر مــن لغــة، كمــا يســاهم فى التعريــف 
بحســابات المؤسســة الرسميــة علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــى مــن خــال تضمــن روابــط 
أشــار  للمؤسســة؛ حيــث  الإلكــرونى  الموقــع  علــى صفحــات  الحســابات  لهــذه  مباشــرة 
روابــط  للمؤسســة  الإلكــرونى  الموقــع  يتضمــن  أن  يمكــن  أنــه  إلى   (2002) Holtz
للمــدونات التابعــة لهــا، وروابــط للنشــرات الإلكترونيــة الخاصــة بهــا، وروابــط لحســابات 
مواقــع التواصــل الاجتماعــى. ولكــن يجــب التأكــد مــن عــدم وجــود »روابــط مكســورة« 
علــى الموقــع أى وجــود روابــط تفشــل فى نقــل المســتخدم إلى الموقــع الــذى مــن المفــرض أن 

تنقلــه إليــه؛ لتجنــب تكويــن انطباعــات ســلبية نحــو المؤسســة.
وعلــى ذلــك، تعــد المواقــع الإلكترونيــة نقطــة الالتقــاء الاتصاليــة الأولى بــن المؤسســة 
 Organizational Persona وجمهورها؛ أى أنها وسيلة لنقل الشخصية المؤسسية
للجماهــر المختلفــة، ومــن ثم تســعى المؤسســات لإظهــار نفســها بمظهــر إيجــابى مــن خــال 
انتقــاء Select المعلومــات الــى مــن شــأنها تكويــن انطباعــات إيجابيــة عنهــا وعرضهــا 
علــى مواقعهــا الإلكترونيــة؛ كمعلومــات حــول أنشــطة المســئولية الاجتماعيــة الــى تقــوم بهــا؛ 

حيــث أصبــح الإنترنــت أداة رئيســية لعــرض المســئولية الاجتماعيــة باســتفاضة.
 (Long et al., 2015) (Boateng and Abdul-Hamid,

2017)
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وفى هــذا الإطــار، مكنــت البيئــة الافتراضيــة المؤسســات مــن التحكــم فى المعلومــات 
المقدمــة، وتقــديم نفســها Self-Presentation بالشــكل الــذى تــراه مناســبًا؛ حيــث 
التواصــل  مواقــع  علــى  الإلكترونيــة وصفحاتهــا  مواقعهــا  المختلفــة  المؤسســات  تســتخدم 
الاجتماعى كأدوات لإدارة الانطباع، من خلال التحكم فى المعلومات التى تقدمها عبر 
 ،Users هــذه الأشــكال الإلكترونيــة بغــرض التأثــر فى انطباعــات مســتخدمى الإنترنــت
أهميــة  تتضــح  هنــا  تغيــر صــورة ســلبية عنهــا. ومــن  أو  إيجابيــة  ومــن ثم تكويــن صــورة 
الإنترنــت فى إضفــاء بعــدًا مبتكــراً علــى عمليــة إدارة الانطبــاع يتمثــل فى إمكانيــة التحكــم 
الكامل Complete Control فى المعلومة المقدمة؛ حيث تصل المعلومة مباشــرة 
مــن المؤسســة إلى الجمهــور دون وجــود لحــارس البوابــة Gate Keeper كمــا هــو الحــال 
التعــرف علــى  التقليديــة. كمــا أتاح الإنترنــت للمؤسســة إمكانيــة  فى وســائل الإعــام 
(Valdes, 2009) .Feedback انطباعــات الجماهــر مــن خــال رجــع الصــدى

المؤسســات  مثــل  مثلهــا  الحكوميــة  المؤسســات  اهتمــت  المنطلــق،  هــذا  ومــن 
الأخــرى بمواكبــة الابتــكارات التكنولوجيــة والحضــور الإلكــرونى علــى شــبكة الإنترنــت 
Electronic Presence؛ لتجــاوز البيروقراطيــة وتقــديم نفســها عــر الإنترنــت بمــا 

المواطنــن. لــدى  المرغوبــة  الانطباعــات  لهــا  يحقــق 
وفى ضــوء رؤيــة مصــر (2030) واتجــاه الحكومــة المصريــة نحــو تبــى مفهــوم الحكومــة 
المســتجيبة Open Government لتعزيــز الشــفافية مــع المواطنــن ورفــع ثقتهــم فى 
مؤسســات الدولــة، تتضــح أهميــة تقييــم دور المواقــع الإلكترونيــة للــوزارات المصريــة فى خلــق 
انطباعــات مواتيــه عــن الحكومــة لــدى المواطنــن، أو تغيــر الانطباعــات الســلبية المتكونــة 

عنهــا.
وعلــى ذلــك، اســتدلت الباحثــة علــى مشــكلة الدراســة الحاليــة انطلاقــًا مــن مصدريــن 
رئيســيين. يتعلــق المصــدر الأول بقــراءات فى المؤلفــات الأجنبيــة الــى خلقــت لــدى الباحثــة 
شعوراً بأهمية إدارة الانطباع المؤسسى كدعامة رئيسية لتكوين صورة ذهنية إيجابية وإدارة 
سمعــة طيبــة عــن المؤسســة، خاصــة مــع التطــور التكنولوجــى. وارتبــط المصــدر الثــانى بدراســة 
الــوزارات،  الباحثــة علــى المؤسســات الحكوميــة المصريــة متمثلــة فى  اســتطلاعية أجرتهــا 
ورئاســة الــوزراء، وملاحظــةُ حــرص تلــك المؤسســات علــى الحضــور الإلكــرونى علــى شــبكة 
الإنترنــت، وإســهامَ التكنولوجيــا الاتصاليــة فى إدارة انطباعــات المواطنــن المصريــن نحــو 

تلــك المؤسســات.
وفى ضــوء المصدريــن الســابقين، أدركــت الباحثــة كــون الإنترنــت مؤشــراً للانطباعــات 
المؤسســية الــى تســعى المؤسســة لنقلهــا عــن نفســها مــن خــال المحتــوى الــذى تنشــره 
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المصريــة فى  الــوزارات  نجــاح  مــدى  تقييــم  مــن  يُكــن  الــذى  الأمــر  إلكترونيـًـا؛  وتشــاركه 
الانطباعــات  لتكويــن  الإلكترونيــة  عــر مواقعهــا  الانطبــاع  إدارة  اســراتيجيات  توظيــف 

المواطنــن. لــدى  المرغوبــة 
أولًا- تحديد المشكلة البحثية:

ومن هنا، تمت بلورة المشكلة البحثية على النحو التالى:
»دراســة العلاقــة بــن المواقــع الإلكترونيــة الوزاريــة والانطبــاع الأول الــذى يتكــون لــدى 
مســتخدمى الإنترنــت مــن المواطنــن المصريــن عنــد زيارة تلــك المواقــع لأول مــرة، مــع قيــاس 
الانطباعــات المتكونــة مســبقًا قبــل زيارة المواقــع الإلكترونيــة عــن المؤسســات محــل الدراســة، 
ودور الموقــع الإلكــرونى فى دعــم/ تغيــر تلــك الانطباعــات، اســتنادًا إلى المداخــل النظريــة 

.»Impression Management فى مجــال إدارة الانطبــاع

ثانيًا- أهمية الدراسة:
يمكن تحديد أهمية الدراسة على المستويين العلمى والعملى على النحو التالى:

أهمية علمية: توفير مرجعية علمية بينية Interdisciplinary لباحثى وممارسى  .أ
العلاقــات العامــة تجمــع بــن علــوم الإعــام والاجتمــاع والإدارة فيمــا يتعلــق بإدارة الانطبــاع 
المؤسســى بمــا يتوافــق مــع الثقافــة التنظيميــة المصريــة؛ الأمــر الــذى يســاعد فى التغلــب علــى 
التحــديات الثقافيــة المتعلقــة بتطبيــق معظــم الدراســات فى هــذا المجــال بالــولايات المتحــدة 

الأمريكية.
أهميــة عمليــة: الإســهام فى تنميــة مهــارات المســئولين بالمؤسســات الحكوميــة المصريــة  .ب

 Open فى مجــال الاتصــال الحكومــى عــر الإنترنــت تعزيــزاً لمبــدأ الحكومــة المســتجيبة
Government وتحقيقًــا لرؤيــة مصــر (2030).

ثالثاً- أهداف الدراسة:
معرفــة تأثــر الــزيارة الأولى للمواقــع الإلكترونيــة الوزاريــة فى دعــم أو تغيــر الانطباعــات .11

المتكونــة مســبقًا لــدى مســتخدمى الإنترنــت مــن المواطنــن المصريــن عــن تلــك الــوزارات.
الكشــف عــن الانطبــاع الأول الــذى يتكــون لــدى المواطنــن نحــو تلــك المواقــع عنــد .22

زيارتهــا لأول مــرة.
العوامــل المؤثــرة فى تكويــن الانطبــاع الأول عــن المواقــع الإلكترونيــة .33 الوقــوف علــى 

المصريــن. المواطنــن  لــدى  الوزاريــة 
رصــد اســراتيجيات إدارة الانطبــاع المؤسســى الأكثــر نجاحًــا فى تكويــن الانطباعــات .44
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المرغوبــة.
55..Backfiring اقتراح سبل تفادى نقل وتشكيل انطباعات معاكسة

رابعًا- مسح التراث العلمى فى موضوع الدراسة:
نظــراً لأهميــة المواقــع الإلكترونيــة فى إدارة الانطبــاع ســعت أكثــر مــن دراســة لبحــث 
المتكونــة عنهــا  الانطباعــات  المختلفــة لإدارة  المؤسســات  توظفهــا  الــى  الاســراتيجيات 
عــر الإنترنــت باســتخدام نمــاذج إدارة الانطبــاع؛ كمــا أن هنــاك العديــد مــن الدراســات 
الــى تناولــت تأثــر الموقــع الإلكــرونى المؤسســى فى تكويــن الانطبــاع الأول عــن المؤسســة 
 (2011) Dahal :كـــدراستى Homepage بخاصــة الصفحــة الرئيســية للموقــع
و Valdes (2009)، وكذلــك دور الموقــع فى إدارة الانطبــاع المؤسســى ســواء مــن 
 Boateng  :الإلكــرونى كدراســات الموقــع  لمضمــون  شــاملًا  تحليــاً  إجــراء  خــال 
 Connolly-Ahern andو  ،  (2017)  and Abdul-Hamid
Broadway (2007)، أو إجــراء تحليــل لجــزء أو أجــزاء معينــة مــن الموقــع؛ كالتركيــز 
 (2014) Peterson :فى دراســى About Us »علــى الجــزء الخــاص بـ«مــن نحــن
 (2017) Spear (2011) ، وكذلــك دراســة Spear and Ropers ودراســة
ورســالة  Vision رؤيــة فى  المتضمنــة  الانطبــاع  إدارة  اســراتيجيات  تناولــت  الــى 

 Mission وقيــم Values المؤسســات علــى مواقعهــا الإلكترونيــة.
 Boateng and Abdul-Hamid دراســة  اعتمــدت  الصــدد،  هــذا  وفى 
 Bolino (2017) على حصر استراتيجيات وتكتيكات إدارة الانطباع الذى عرضه
اســراتيجيات  جميــع  ويشــمل  المســتويات،  متعــددة  دراســتهم  فى   (2008)  et al.
وتكتيــكات إدارة الانطبــاع الفــردى والمؤسســى منــذ عــام (1988)، وعددهــا(31)  
العاملــة فى مجــال  الأفريقيــة  المؤسســات  اســتخدام  إلى  الدراســة  اســراتيجية. وتوصلــت 
الاتصــالات إلى عــدد مــن اســراتيجيات إدارة الانطبــاع فى عــرض مســئوليتها الاجتماعيــة 
الاســتباقية   Assertive التأكيديــة الإلكترونيــة؛ كالاســراتيجيات  مواقعهــا  علــى 
الهادفــة إلى دعــم الانطباعــات الإيجابيــة نحــو المؤسســة، ونقــل انطبــاع باهتمامهــا بتطويــر 
تلــك  أهــم  ومــن  المنافســة،  الأخــرى  المؤسســات  مــن  أكثــر  فيــه  تعمــل  الــذى  المجتمــع 
المجتمــع  علــى  تأكيــد حرصهــا  خــال  مــن   Ingratiation التــودد  الاســراتيجيات 
ومســاعدة أفــراده بغــرض الاســتحواذ علــى الإعجــاب، مــع اســتخدام اســراتيجية المثاليــة 
Exemplification؛ لإبراز تفانى المؤسســة فى الخدمة المجتمعية، وايضًا اســراتيجية 
الترويــج الذاتــى Self-Promotion عــن طريــق عــرض الجوائــز الــى حصلــت عليهــا 



صال - العدد ) 29 (  ابريل / يونيو - 2020
ث الاعلام والات

المجلة العربية لبحو
420 المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال

المؤسســة فى مجــال المســئولية الاجتماعيــة.
 Spear and Ropersو  (2017) Spear دراســى  اســتخدمت  وكذلــك 
 (2008)  Bolino et al. أعــده  الــذى  النظــرى  الحصــر  نفــس   (2011)
  Visionرؤيــة مضمــون  لتحليــل  وذلــك  المؤسســى؛  الانطبــاع  إدارة  لاســراتيجيات 
 About Us »والجــزء الخــاص بـــ »مــن نحــن Values وقيــم Mission ورســالة
علــى المواقــع الإلكترونيــة لعــدد مــن المؤسســات التجاريــة والخيريــة البريطانيــة. وتوصلــت 
الدراســتان إلى اعتمــاد الشــركات التجاريــة علــى اســراتيجية الترويــج المؤسســى عــن طريــق 
إبراز الإنجازات، مع ميل المؤسســات الخيرية إلى اســتخدام اســراتيجتى التودد والمثالية من 
خــال عــرض المنافــع الــى تقدمهــا المؤسســة لجمهورهــا الداخلــى والخارجــى. ومــن ناحيــة 
أخــرى، خلصــت الدراســة إلى محدوديــة توظيــف اســراتيجية التوســل مــن قبــل الشــركات 
التجاريــة وأرجعتــه إلى تخــوف تلــك الشــركات مــن الظهــور بمظهــر ضعيــف؛ الأمــر الــذى 
قــد يخلــف انطباعــات ســلبية لــدى الجماهــر، وكذلــك الحــال بالنســبة للاســراتيجيات 
المؤسســات  ذكــر  عنــد  نطــاق ضيــق  علــى  الدفاعيــة Defensive؛ حيــث وظفــت 
الأخطــاء الــى تســببت فيهــا فى الماضــى؛ وفســرت الدراســة تلــك النتيجــة بســعى المؤسســة 

نحــو تــرك انطباعــات بالتعلــم مــن الماضــى وعــدم تكــرار وقــوع الأخطــاء.
 (1982) Jones and (2014) فاســتعانت بنموذج Peterson أما دراســة
إدارة  اســراتيجيات  دراســة  فى  الفــردى  الانطبــاع  إدارة  لاســراتيجيات   Pittman
الانطبــاع الــى توظفهــا وكالات العلاقــات العامــة الأمريكيــة علــى مواقعهــا الإلكترونيــة. 
ويتضمــن النمــوذج خمــس اســراتيجيات أساســية يســتخدمها الأفــراد لإدارة انطباعــات 
الآخريــن نحوهــم؛ هــى: اســراتيجية الترويــج الذاتــى Self Promotion أو الكفــاءة 
بالكفــاءة  انطباعًــا  لإعطــاء  الإنجــازات  إبــراز  علــى  التركيــز  أى   Competence
بالكاريزمــا  الاســراتيجية  هــذه  وترتبــط   ،Appearing Intelligence والــذكاء 
Charisma الــى يمتلكهــا الطــرف الفاعــل، واســراتيجية التــودد Ingratiation؛ 
ويتمثــل فى الشــقين التاليــن؛ تكتيــكات متعلقــة بالــذات وإظهــار الصفــات الــى تجتــذب 
الآخريــن؛ كالاهتمــام بالمظهــر الخارجــى، وروح المــرح، أمــا الشــق الثــانى فيتعلــق بالآخريــن 
 Appearing بمعنى مدحهم ومجاملاتهم وتأييد آرائهم؛ سعيًا للاستحواذ على أعجابهم
للقيــام بمهــام  المثاليــة Exemplification؛ كالتطــوع  Likeable، واســراتيجية 
إضافيــة فى العمــل لإظهــار التفــانى والأخــاق الفاضلــة Appearing Virtuous؛ 
ســعيًا لتقديــر Appreciation الآخريــن لهــم، والترهيــب Intimidation؛ المعــى 
بقيــام الفــرد بســلوكيات التنمــر Bullying والإشــارة لمــدى قوتــه وقدرتــه علــى التهديــد 
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والوعيد Appearing Threating، وأخيراً التوســل Supplication؛ حيث 
 Appearingيعلــن الفــرد ضعفــه وعيوبــه لــرك انطبــاع بالضعــف والاحتيــاج للآخريــن
الحــدة  تخفيــف  هــى  سادســة  اســراتيجية   (2009)  Valdes وأضــاف   .Weak
Accounting المعنية بتخفيف حدة الأحداث الســلبية ومحاولة إقصاء الفرد لنفســه 

عــن المســئولية.
لاســراتيجية  المؤسســات  اســتخدام  أن   (2014)  Peterson أوضحــت  وهنــا 
التوســل يــدل علــى عــدم ثقتهــا فى نفســها؛ ولذلــك قليــاً مــا يتــم توظيفهــا مــن قبــل 
المؤسســات المختلفــة، إلا أنه-أحيــانً- يمكــن أن تســتخدم المؤسســة هــذه الاســراتيجية؛ 
العلاقــات  المثــال، حرصــت أحــدى وكالات  الســلبيات؛ فعلــى ســبيل  مــن  للاســتفادة 
العامــة الأمريكيــة صغــرة الحجــم علــى ذكــر أن حجمهــا الصغــر لا يمثــل عائقًــا أمامهــا 
لأنها تســعى لتكون الأفضل وليس الأكبر. وفى الســياق نفســه، أشــارت الباحثة الســابقة 
إلى وجــود تشــابه بــن اســراتيجيتى الترويــج الذاتــى والتــودد يصــل فى بعــض الأحيــان إلى 
درجــة الخلــط بينهمــا؛ حيــث تراعــى المؤسســات التحــدث عــن إنجازاتهــا ومهاراتهــا بجاذبيــة.

 (2009) Valdes(2011) و Dahal ومــن ناحيــة أخــرى، أكــدت دراســى
علــى أهميــة الصفحــة الرئيســية للموقــع Homepage فى تشــكيل انطباعــات الجماهــر 
عــن المؤسســة، لذلــك ركــزت الدراســتان الســابق الإشــارة إليهمــا علــى الصفحــة الرئيســية 
للموقــع الإلكــرونى فى قيــاس تأثــر الموقــع الإلكــرونى المؤسســى فى انطبــاع مســتخدمى 
الإنترنــت نحــو تلــك المؤسســة، والتعــرف علــى العوامــل المؤثــرة فى تكويــن الانطبــاع الأول 

ع�ـن الموق�ـع الإلكرتونى المؤسس�ـى ل�ـدى مس�ـتخدمى الإنترن�ـت. 
وهنا، أشارت دراسة Valdes (2009) إلى سيطرة تحليل المضمون فى بحث دور 
المواقــع الإلكترونيــة كأداة اتصاليــة حديثــة تســتخدمها العلاقــات العامــة لإدارة الانطبــاع 
 Experimental Design التجريــى  المنهــج  توفــر  مــن  الرغــم  علــى  المؤسســى 
البيئــة Environment والمتغــرات Variables فى قيــاس  إمكانيــة التحكــم فى 
انطباعــات الجماهــر مباشــرة كطــرف رئيســى داخــل عمليــة إدارة الانطبــاع؛ الأمــر الــذى 

يــؤدى إلى تعميــق النتائــج البحثيــة.
وبنــاءً علــى مــا ســبق، تــرى الباحثــة أنــه لا يمكــن تقييــم دور الموقــع الإلكــرونى فى 
دركــة الــى تكونــت 

ُ
إدارة انطباعــات الجماهــر نحــو المؤسســة دون معرفــة الانطباعــات الم

لــدى الجماهــر نتيجــة اســتخدامهم للموقــع الإلكــرونى المؤسســى بخاصــة الجماهــر الــى 
للمراجــع  اســتنادًا  الباحثــة،  مــرة. ومــن ثم تســعى  الموقــع الإلكــرونى لأول  مــع  تتعامــل 
الســابقة، إلى إجراء دراســة شــبه تجريبية على عينة من مســتخدمى الإنترنت من المواطنين 
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المصريــن؛ للوقــوف علــى انطبــاع الأول لأولئــك المســتخدمين نحــو المواقــع الإلكترونيــة 
للــوزارات المصريــة، مــع قيــاس الانطباعــات المتكونــة مســبقًا قبــل زيارة الموقــع الإلكــرونى 
عــن المؤسســات محــل الدراســة ودور الموقــع الإلكــرونى فى دعــم/ تغيــر تلــك الانطباعــات، 

بالتطبيــق علــى الصفحــات الرئيســية للمواقــع الإلكترونيــة الوزاريــة المصريــة.

خامسًا- النظرية التى تعتمد عليها الدراسة:
تعتمــد هــذه الدراســة علــى نظريــة إدارة الانطبــاع فى دراســة كيفيــة إدارة انطباعــات 
مســتخدمى الإنترنــت نحــو مؤسســات الدولــة المصريــة، وهــى مــن النظــريات المؤسســية

 Organizational المســتمدة مــن مجــالى علــم الاجتمــاع Sociology وعلــم 
النفس الاجتماعى Social Psychology. وترجع أصول فرضية إدارة الانطباع إلى 
 Dramaturgical and Self-Presentation نظريــة الدرامــا وتقــديم الــذات
 The فى كتابــه Evring Goffman الــى اقتراحهــا عــالم الاجتمــاع Theory
حيــث  (1959)؛  عــام   Presentation of Self in Everyday Life
 ،Influence والتأثــر ،Create أوضــح أن إدارة الانطبــاع هــى عمليــة التكويــن
والتلاعــب Manipulate فى الانطباعــات الــى يكونهــا الجماهــر عــن الفــرد الــذى 
التعبــر عــن  الفــرد-فى  النظريــة علــى توظيــف  يقــوم بإدارة الانطبــاع.  ويركــز مضمــون 
نفســه- لعــدة أدوات اتصاليــة ينتقــى مــن بينهــا بشــكل متعمــد أو بــدون قصــد؛ بغــرض 
الســيطرة Control علــى إدراك Perception الآخريــن نحــوه. وقــد تكــون تلــك 
أطلــق عليــه  مــا  Symbolic وهــو  أو رمزيــة   Verbal لفظيــة  الأدوات الاتصاليــة 
 Management of One’s Face andإدارة الوجه والصوت Goffman
 Voice. وهنــاك مجموعــة مــن الإشــارات الاجتماعيــة Social Cues الــى تســاعد 
الفــرد فى معرفــة تأثــر ســلوكياته فى الآخريــن؛ كلغــة الجســد ونــرة الصــوت، وبالتــالى يمكنــه 
مــن خــال مراقبــة تلــك الإشــارات تعديــل ســلوكياته أو تغييرهــا حــى يحقــق الانطباعــات 
 (El-Badawy and Chahine, 2017).المرغوبــة وينــال إعجــاب الأخريــن
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(Zaharopoulos and Kwok, 2017 ) (Bolino et al., 2016)
وعامةً، ركزت معظم دراسات إدارة الانطباع على كيفية تقديم الطرف الفاعل، سواء 
كان فــردًا أو مؤسســة، ملامــح مــن شــخصيته لتشــكيل الصفــات الــى يكونهــا الآخريــن 
 Interpersonalعنــه. وعلــى الرغــم مــن شــيوع دراســات إدارة الانطبــاع الشــخصى
 Impression Management فى مجالى علم الاجتماع Sociology وعلم 
النفس الاجتماعى Social Psychology، إلا أن إدارة الانطباع لم تلقى اهتمامًا 

 (Lamertz and Martens, 2011) .أكاديميــًا كبــراً مــن منظــور مؤسســى
الانطبــاع  إدارة  دراســة  أن   (2016)  Bolino et al. أكــد  النقيــض،  وعلــى 
عــام  إلى  ترجــع   Organizational Settings المؤسســية  الســياقات  فى 
 Dramaturgical الدرامــى  تفســره   Goffman اقــرح  عندمــا   (1959)
Interpretation للتفاعــات الاجتماعيــة. ويمكــن القــول أنــه قــد اتجــه الباحثــون 
فى المجــال المؤسســى Organizational Scholars لدراســة إدارة الانطباعــات 
المؤسســية بدايــة مــن ثمانينيــات القــرن الماضــى بخاصــة علــى المســتوى المؤسســى الجزئــى 
علــى  تتــم  الــى  بالتفاعــات  المعــى  Micro-Organizational Level؛ 
مســتوى فــردى Individual Level بــن العاملــن داخــل المؤسســة، ســواء رؤســاء 
أو مرؤوســن، فى حــن أنــه لازال مجــال إدارة الانطبــاع علــى المســتوى المؤسســى الكلــى 
Macro-Organizational Level؛ المعــى بعلاقــة المؤسســة مــع البيئــة المحيطــة 
 (Mohamed (Richey et al., 2016) .بها فى حاجة إلى مزيد من الدراسة

et al., 1999)
وتحديــدًا، أرجــع الباحثــون بــدايات دراســات إدارة الانطبــاع فى الســياقات المؤسســية 
إلى دراســة Jones and Pittman عــام (1982) الــى هدفــت إلى الكشــف عــن 
ســلوكيات إدارة الانطبــاع فى مقابــات العمــل Interviews، وانتهــت باقــراح نمــوذج 
 Impression Management يتكون من خمس استراتيجيات لإدارة الانطباع
Strategies؛ هــى: التــودد، والترويــج الذاتــى، المثاليــة، الترهيــب، التوســل. وفى عــام 
(1999)، أعتمــد Bolino and Turnley علــى هــذا النمــوذج لتطويــر مقيــاس 
العــام،  نفــس  وفى  والمرؤوســن.  الرؤســاء  بــن  المؤسســية  الســياقات  فى  للتطبيــق  قابــل 
الاســراتيجيات  مــن  مجموعــة  النمــوذج  نفــس  مــن   Mohamed et al. اســتلهم 
 Organizational الــى ســاهمت فى وضــع نموذجهــم لإدارة الانطباعــات المؤسســية
Impression Management (OIM) الــذى تعتمــد عليــه الدراســة الحاليــة.

وأكــد Harlow (2013) علــى أن هــذه النظريــة مــن النظــريات المحوريــة فى دراســة 
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العلاقــات العامــة؛ حيــث تفســر ســعى الأفــراد والمؤسســات للســيطرة علــى إدراك الآخريــن 
نحوهــم، بالإضافــة إلى وصفهــا للاســراتيجيات الــى يمكــن توظيفهــا لتحقيــق الانطباعــات 

المرغوبــة فى الآخريــن.
وقــد اســتخدمت الباحثــة فى الدراســة الحاليــة عــدة نمــاذج منبثقــة مــن نظريــة إدارة 
الانطباع فى بحث استراتيجيات إدارة الانطباع التى توظفها المؤسسات الحكومية المصرية؛ 
لتكويــن الانطباعــات المرغوبــة عــن نفســها لــدى الجماهــر المســتهدفة. وبشــكل رئيســى، 
 Direct Assertive اعتمــدت الدارســة علــى الاســراتيجيات التأكيديــة المباشــرة
التـ�ودد  وهـ�ى:  .Mohamed et al (1999)؛  نمــوذج  المقترحــة فى   Tactics
  Organizational Promotionالمؤسســى الترويــج   -Ingratiation 
الترهيــب  - Supplication التوســل  - Exemplification المثاليــة  -

.Intimidation 

سادسًا- مفاهيم الدراسة:
 Organizational Impression المؤسســى  الانطبــاع  إدارة   .1
Management (OIM): هــى أى نشــاط مقصــود تخططــه وتنفــذه المؤسســة 
بغــرض إدارة أو الســيطرة علــى مــدركات الأخريــن نحوهــا مــن أجــل خلــق انطباعــات إيجابيــة 
عنهــا أو تغيــر انطباعــات ســلبية متكونــة. وفى هــذا الإطــار، توظــف العلاقــات العامــة 
اســراتيجيات إدارة الانطبــاع التأكيديــة؛ كالتــودد والترويــج المؤسســى، والمثاليــة؛ لتعزيــز 
الانطباعــات المواتيــة للمؤسســة فى المواقــف الإيجابيــة، بينمــا تســتخدم الاســراتيجيات 
التعــرض لمواقــف  الدفاعيــة؛ كتخفيــف الحــدة، وإخــاء المســئولية، والاعتــذارات، عنــد 
صعبــة؛ للدفــاع عــن المؤسســة. وتشــمل إدارة الانطبــاع المؤسســى فى الدراســة الحاليــة، 
الاســراتيجيات والتكتيــكات التأكيديــة الــى تســتخدمها المؤسســات الحكوميــة المصريــة 

إلكترونيًّــا علــى مواقعهــا الإلكترونيــة.
هــى   :Assertive Strategies التأكيديــة  الاســراتيجيات   .2
وتعزيــز  لخلــق  اســتباقى؛  بشــكل  المؤسســة  توظفهــا  الــى  الانطبــاع  إدارة  اســراتيجيات 
 (1999) Mohamed et al. الانطباعات الإيجابية المتكونة عنها. ووفقًا لنموذج
تشــمل )5( اســراتيجيات تأكيديــة مباشــرة؛ هــى: التــودد- الترويــج المؤسســى- المثاليــة- 

الترهيــب. التوســل- 
علــى  رئيســى  بشــكل  الباحثــة  اعتمــدت  والمعاكســة:  المرغوبــة  الانطباعــات   .3
مقياســن لانطباعــات المبحوثــن نحــو المؤسســات محــل الدراســة؛ حيــث يقيــس أحداهمــا 
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تلــك  عــن  المتكونــة  الإيجابيــة  الانطباعــات  أى  Desired؛  المرغوبــة  الانطباعــات 
المؤسســات لــدى عينــة الدراســة، أمــا المقيــاس الأخــر فيختــص بالانطباعــات المعاكســة 
Backfire؛ أى الانطباعــات الســلبية المترتبــة علــى الفشــل فى توظيــف اســراتيجيات 
خــال  مــن  المعاكســة  والانطباعــات  المرغوبــة  الانطباعــات  قيــاس  وتم  الانطبــاع.  إدارة 
مجموعــة مــن الكلمــات الدالــة الــى تم اختيارهــا وفقًــا للدراســات الســابقة، وبعــد مراجعــة 
المحكمــن، طبقًــا لاســراتيجيات إدارة الانطبــاع التأكيديــة المباشــرة الخمــس الــواردة فى 

نمــوذج Mohamed et al (1999)، كمــا هــو موضــح فى الجــدول التــالى:
جدول رقم )1(

الانطباعات المرغوبة والمعاكسة الناتجة عن استراتيجيات إدارة الانطباع فى 
الدراسة الحالية

الانطباعات المعاكسةالانطباعات المرغوبةالاستراتيجية
الأولوية لمصلحة المواطن.التودد

الجاذبية.
تعتبر تلك الوزارة من الوزارات التى تخدم 

. المواطن المصرى بصورة تجعله يدعمها معنويًّ

الأولوية للمصالح الشخصية.
النفور.

لا تهتم الوزارة فى قراراتها بالمواطن المصرى.

الكفاءة.الترويج المؤسسى
التميز.

هى وزارة من أكفأ الوزارات المصرية.

البيروقراطية.
الغرور.

هناك مبالغة فى تضخيم إنجازات تلك الوزارة.
الوطنية.المثالية

التفانى فى الخدمة المجتمعية.
تعمل الوزارة بنزاهة وشفافية.

الادعاء.
عدم أداء دور مجتمعى.

هى وزارة لا تقوم بدور اجتماعى أو خيرى 
ملموس فى المجتمع.

الاحتياج للمساعدات نظراً إلى ضعف التوسل
الميزانية المخصصة.

الشفقة.
هى مؤسسة حكومية محدودة الموارد.

الاحتياج للمساعدات نظراً إلى الكسل 
وعدم أداء العمل على النحو المطلوب.

العجز.
هى وزارة دائمة الإخفاق.

القوة.الترهيب
الهيبة.

هى وزارة قوية لها نفوذ.

الضعف.
التسلط.

أخشى التعامل مع تلك الوزارة.
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سابعًا- تساؤلات الدراسة شبه التجريبية:
مــا مــدى تأثــر الــزيارة الأولى للمواقــع الإلكترونيــة للــوزارات محــل الدراســة فى دعــم .11

أو تغيــر الانطباعــات المتكونــة مســبقًا لــدى مســتخدمى الإنترنــت نحــو تلــك المؤسســات 
طبقًــا لاســراتيجيات إدارة الانطبــاع التأكيديــة المباشــرة؟ 

مــا الفــروق بــن الــوزارات محــل الدراســة فيمــا يتعلــق بالانطباعــات الأولى للمبحوثــن .22
نحــو المواقــع الإلكترونيــة لتلــك الــوزارات؟ 

ثامناً- الإجراءات المنهجية للدراسة:
نوع الدراسة ومنهجها:.11

تنتمى الدراسة الحالية إلى الدراسات الوصفية Descriptive studies؛ حيث 
تســتهدف وصــف الظاهــرة بمــا تشــمله مــن علاقــات وتأثــرات متبادلــة، للوقــوف علــى 
أســباب ومقدمــات هــذه العلاقــات وتحليلهــا بشــكل يســاعد علــى الوصــول إلى أنســب 
النتائــج، مــن خــال تفســر الظاهــرة فى وضعهــا الراهــن مــن وجهــات نظــر المبحوثــن 

  (Privitera, 2018))2015 ،ذاتهــم. )محمــد عبــد الحميــد
ونظراً لتأكيد دراسة Valdes (2009) على سيطرة تحليل المضمون فى بحث دور 
المواقــع الإلكترونيــة كأداة اتصاليــة حديثــة تســتخدمها العلاقــات العامــة لإدارة الانطبــاع 
 Experimental Design التجريــى  المنهــج  توفــر  مــن  الرغــم  علــى  المؤسســى 
البيئــة Environment والمتغــرات Variables فى قيــاس  إمكانيــة التحكــم فى 
انطباعــات الجماهــر مباشــرة كطــرف رئيســى داخــل عمليــة إدارة الانطبــاع؛ الأمــر الــذى 

يــؤدى إلى تعميــق النتائــج البحثيــة.
رأت الباحثــة أهميــة قيــاس العلاقــة بــن الموقــع الإلكــرونى المؤسســى والانطبــاع الأول 
الذى يتكون لدى مستخدمى الإنترنت من المواطنين المصريين عند الدخول على الموقع 
الإلكــرونى للمؤسســات المصريــة الحكوميــة لأول مــرة، مــع قيــاس الانطباعــات المتكونــة 
مســبقًا قبــل زيارة الموقــع الإلكــرونى عــن المؤسســات محــل الدراســة ودور الموقــع الإلكــرونى 
فى دعــم/ تغيــر تلــك الانطباعــات، إلى جانــب التعــرف علــى العوامــل المؤثــرة فى تكويــن 
الانطبــاع الأول عــن الموقــع الإلكــرونى المؤسســى لــدى مســتخدمى الإنترنــت. وبالتــالى، تم 
الاســتعانة بالمنهــج شــبه التجريــى Quasi-Experimental Design لمجموعــة 
 One-Group Pretest-Posttest بعــدى  وقيــاس  قبلــى  بقيــاس  واحــدة 
بــن  الفــروق  لتفســر  Stimuli؛  المســتقل(  )المتغــر  للمثــر  للتعــرض   Design
القياســات قبــل التعــرض وبعــده؛ حيــث لم تجــد الباحثــة حاجــة الدراســة الحاليــة إلى وجــود 
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مجموعــة ضابطــة Control Group. )محمــد عبــد الحميــد، 2015(

مجتمع الدراسة:.22
يتمثــل مجتمــع البحــث فى الدراســة الحاليــة فى )34( مؤسســة حكوميــة؛ هــى: رئاســة 

الــوزراء، و)33( وزارة مصريــة، المواطنــن المصريــن. 

عينة الدراسة:.33
تنقسم عينة الدراسة شبه التجريبية إلى:

• المثــر )المتغــر المســتقل( Stimuli: ويتمثــل فى الدراســة شــبه التجريبيــة 	
الحاليــة فى الصفحــات الرئيســية للمواقــع الإلكترونيــة للــوزارات المصريــة؛ حيــث قامــت 

الباحثــة باختيــار أربــع وزارات مصريــة؛ هــى:
11 الصفحة الرئيسية للموقع .

الإلكترونى لوزارة التضامن 
الاجتماعى.

22 الصفحة الرئيسية للموقع .
الإلكترونى لوزارة الاستثمار 

والتعاون الدولى.
33 الصفحة الرئيسية للموقع .

الإلكترونى لوزارة الثقافة.
44 الصفحة الرئيسية للموقع .

الإلكترونى لوزارة البيئة.

One- وتم استخدام التصميم شبه التجريبى لمجموعة واحدة بقياس قبلى وقياس بعدى
  Purposefulعمديــة لعينــة   Group Pretest-Posttest Design
 Sampleمكونــة مــن (20) مفــردة مــن المواطنــن المصريــن مــن مســتخدمى الإنترنــت 
التجريبيــة؛  الدراســة شــبه  للــوزارات محــل  المواقــع الإلكترونيــة  الذيــن لم تســبق لهــم زيارة 
حيــث تم إعطــاء المبحــوث الواحــد أربــع اســتمارات اســتقصائية (4x20) قبــل وبعــد 
تعرضــه لــكل موقــع مــن المواقــع الإلكترونيــة للــوزارات الســابق الإشــارة إليهــا. وتضمنــت 
الاســتمارة الواحــدة: أســئلة الاختبــار القبلــى Pretest، وأســئلة لقيــاس الانطبــاع الأول 
نحــو الموقــع الإلكــرونى، وأســئلة الاختبــار البعــدى Posttest؛ حيــث كان إجمــالى عــدد 

الاســتمارات المطبقــة فى الدراســة شــبه التجريبيــة )80( اســتمارة.
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• الفــرة الزمنيــة لإجــراء الدراســة شــبه التجريبيــة: تم تطبيــق الدراســة فى يــوم 	
الأحــد الموافــق )15 ســبتمبر2019( داخــل معمــل كمبيوتــر كليــة الإعــام بجامعــة الأهــرام 

الكنديــة، واســتمرت لمــدة ســاعة واحــدة مــن )11- 12( صباحًــا.
• تحديــد العينــة: تم دعــوة )20( مبحــوث مــن طــاب كليــة الإعــام بجامعــة 	

الأهــرام الكنديــة مــن جميــع التخصصــات )علاقــات عامــة وإعــان- إذاعــة وتليفزيــون- 
صحافــة( وجميــع المســتويات الدراســية مــا عــدا المســتوى الأول للمشــاركة التطوعيــة فى 
دراســة شــبه تجريبيــة داخــل بيئــة محكمــة الســيطرة هــى معمــل كمبيوتــر بكليــة الإعــام- 
جامعــة الأهــرام الكنديــة؛ لضمــان توافــر خدمــة إنترنــت بنفــس الســرعة لجميــع المبحوثــن 
وتعرضهــم لنفــس المتغــر )الموقــع الإلكــرونى الــوزارى( فى الوقــت ذاتــه. وتضمنــت معايــر 
اختيــار عينــة الدراســة شــبه التجريبيــة ثــاث معايــر أساســية؛ هــى: تمثيــل العينــة لجميــع 
المســتويات الدراســية ماعــدا المســتوى الأول حــى تتوافــر لديهــم القــدرة علــى تقييــم الموقــع 
الإلكــرونى مــن وجهــة نظــر اعلاميــة- الجنســية المصريــة- عــدم الدخــول ســابقًا علــى أى 
مــن المواقــع محــل الدراســة؛ حيــث اســتخدمت الباحثــة فى بدايــة الدراســة أســئلة تصفيــة 

Filter Questions؛ لإقصــاء المبحوثــن غــر اللائقــن بأهــداف الدراســة.
 وفيما يلى وصفًا لعينة الدراسة شبه التجريبية:	

أُجريــت الدراســة شــبه التجريبيــة علــى )20( طالــب مــن طــاب كليــة الإعــام بجامعــة 
الأهــرام الكنديــة مصريــن الجنســية الذيــن لم يســبق لهــم زيارة المواقــع الإلكترونيــة للــوزارات 
أربــع  يضــم   File ملــف  الواحــد  المبحــوث  إعطــاء  مــن خــال  الدراســة؛  الأربــع محــل 
اســتمارات اســتقصاء (4x20) تمثل الوزارات الأربع محل الدراســة؛ بحيث يصبح إجمالى 
عدد الاســتمارات المطبقة فى الدراســة شــبه التجريبية )80( اســتمارة مقســمة على النحو 
التــالى؛ )20( اســتمارة خاصــة بالموقــع الإلكــرونى لــوزارة التضامــن الاجتماعــى، و)20( 
اســتمارة خاصــة بالموقــع الإلكــرونى لــوزارة الاســتثمار والتعــاون الــدولى، و)20( اســتمارة 
خاصــة بالموقــع الإلكــرونى لــوزارة الثقافــة، و)20( اســتمارة خاصــة بالموقــع الإلكــرونى 

لــوزارة البيئــة. ويوضــح جــدول رقــم )8( مواصفــات عينــة الدراســة شــبه التجريبيــة:
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جدول رقم )2(
وصف عينة الدراسة شبه التجريبية

%كالتوزيعالمتغير
1365المستوى الثانىالمستوى الدراسى

420المستوى الثالث
315المستوى الرابع

20100الإجمالى
1050العلاقات العامة والإعلانالتخصص العلمى

945الإذاعة والتليفزيون
15الصحافة

20100الإجمالى

1260إناثالنوع
840ذكور

20100الإجمالى

وكمــا يتضــح مــن جــدول رقــم )2(: أن أكثــر مــن نصــف العينــة (%65) مــن 
الطــاب المقيديــن بالمســتوى الثــانى الدراســى بكليــة الإعــام، يليــه المســتوى الدراســى 
الثالــث بنســبة )%20). وأخــراً، المســتوى الرابــع بنســبة (%15)؛ ويرجــع ذلــك إلى 
الثالــث  مقارنــة بالمســتويين  الثــانى بالكليــة  المقيديــن بالمســتوى  الطــاب  أعــداد  ارتفــاع 

والرابــع.
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شكل رقم )1(
تقسيم عينة الدراسة شبه التجريبية وفقًا لمتغير المستوى الدراسى

• أن أغلبيــة العينــة مــن الملتحقــن بقســمى العلاقــات العامــة والإعــان، والإذاعــة 	
والتليفزيــون، ويمثلــون نســب (%50) و(%45) علــى التــوالى، فيمــا لم تتجــاوز عينــة 
الملتحقــن بقســم الصحافــة (%5)، وهنــا يمكــن الإشــارة إلى انعــكاس الواقــع الفعلــى 
لمجتمــع الدراســة علــى العينــة؛ حيــث يقبــل طــاب كليــة الإعــام بجامعــة الأهــرام الكنديــة 
علــى الالتحــاق بقســمى العلاقــات العامــة والإعــان، والإذاعــة والتليفزيــون، فى حــن أن 

الإقبــال علــى تخصــص الصحافــة ضعيــف للغايــة.
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شكل رقم )2(
تقسيم عينة الدراسة شبه التجريبية وفقًا لمتغير التخصص العلمى

• أن أكثر من نصف العينة من الإناث، ويحوزن نسبة (%60). أما نسبة عينة 	
الذكور فبلغت )%40(؛ مما يدل على أن عينة الإناث والذكور متقاربة إلى حدًا ما.

55 أدوات جمع البيانات:.
استخدمت الباحثة استمارة استقصاء، كما هو موضح فيما يلى:

• تصميــم الاســتمارة؛ تكونــت الاســتمارة الواحــدة مــن: أســئلة الاختبــار القبلــى 	
وأســئلة  الــوزارى،  الإلكــرونى  الموقــع  نحــو  الأول  الانطبــاع  لقيــاس  وأســئلة   ،Pretest
 Open-ended ؛ وتختتــم الاســتمارة بســؤال مفتــوحPosttest الاختبــار البعــدى
Question حــول مقترحــات المبحــوث بشــأن تطويــر المواقــع الإلكترونيــة محــل الدراســة 

بغــرض تعميــق النتائــج.
6. صدق وثبات أدوات جمع البيانات:

• عرضــت الباحثــة والاســتقصاء الخــاص بالدراســة شــبه التجريبيــة علــى المحكمــن؛ 	
الأمــر الــذى ســاعد الباحثــة علــى إجــراء بعــض التعديــات الموضوعيــة والشــكلية علــى 
أدوات جمــع البيــانات. وضــم الســادة المحكمــون مجموعــة مــن الأســاتذة والخــراء المصريــن 

المتخصصــن بالإعــام والعلاقــات العامــة والجرافيــك.
• اختبــار الثبــات الداخلــى للاســتمارة Internal Reliability: مــن 	

خــال إجــراء اختبــار ألفــا كرونبــاخ Alpha Cronbach لقيــاس مــدى دقــة واتســاق 
إجمــالى متغــرات الاســتمارة بحيــث تعطــى نفــس النتائــج إذا أعيــد تطبيقهــا مــرة أخــرى فى 
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ظــروف مماثلــة. وقــد بلغــت قيمــة هــذا الاختبــار )0.827(؛ ويــدل ذلــك علــى ارتفــاع 
الصــدق الذاتــى بــدوره ليبلــغ )0.909(. 

• قبــل تطبيــق الدراســة؛ تم عــرض اســتمارة الدراســة شــبه التجريبيــة علــى )10( 	
طــاب؛ للتأكــد مــن اســتيعاب المفاهيــم والأســئلة الــواردة فى الاســتمارة بالمعــى المقصــود. 
بعــض  لــدى  مســبقة  معرفــة  عــدم  وجــود  مــع  الاســتمارة  إلى وضــوح  الباحثــة  وانتهــت 
الطــاب بمفهــوم »البيروقراطيــة«. واختــارت الباحثــة شــرح المقصــود مــن هــذا المفهــوم أثنــاء 
إجــراء الدراســة شــبه التجريبيــة وعــدم حذفــه مــن الاســتمارة أو اســتبداله بمفهــوم أخــر نظــراً 
لضــرورة تعريــف الشــباب بهــذا المفهــوم. وكذلــك، هنــاك بعــض المفاهيــم الــى احتاجــت 
الباحثــة إلى ترجمتهــا إلى اللغــة الإنجليزيــة لتوضيحهــا للمبحوثــن؛ ويرجــع ذلــك إلى أن 
دراســتهم الجامعيــة باللغــة الإنجليزيــة؛ كمفهــوم »الاتســاق« Consistency المعــى 

بتناغــم العناصــر الجرافيكيــة علــى الصفحــة الرئيســية للموقــع الإلكــرونى.

تاسعًا- نتائج الدراسة:
استطاعت الباحثة الإجابة على تساؤلات الدراسة كما يلى:

التساؤل الأول- ما مدى تأثير الزيارة الأولى للمواقع الإلكترونية للوزارات 
محل الدراسة فى دعم أو تغيير الانطباعات المتكونة مسبقًا لدى مستخدمى 

الإنترنت نحو تلك الوزارات طبقًا لاستراتيجيات إدارة الانطباع التأكيدية المباشرة؟
• 	 Wilcoxon مترابطتــن  لعينتــن  الرتــى  ويلكوكســون  اختبــار  إجــراء  تم 

Signed-Rank Test؛ لتحديــد دلالــة الفــروق بــن آراء المبحوثــن فى انطباعاتهــم 
المرغوبــة والمعاكســة قبــل وبعــد زيارة المواقــع محــل الدراســة، علــى النحــو التــالى:
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جدول رقم )3(
دلالة الفروق بين الاختبارين القبلى والبعدى للمجموعة واحدة باستخدام 

Wilcoxon Signed-Rank Test اختبار
المتوسط الرتبى Mean الاختبارمقياس الانطباعات

Rank
Z قيمة

 Wilcoxon“
 Signed-Rank

”Test

مستوى المعنوية

0.02**26.503.141قبلىالانطباعات المرغوبة
30.74بعدى

0.05*29.602.738قبلىالانطباعات المعاكسة
27.40بعدى

يتضح من الجدول رقم )3( وجود فروق فى آراء المبحوثين طبقًا لمقياس الانطباعات 
المرغوبــة قبــل وبعــد زيارة المواقــع الإلكترونيــة الوزاريــة لصــالح بعــد الــزيارة بمســتوى معنويــة 
(0.02)؛ الأمــر الــذى يــدل علــى التأثــر الايجــابى لــزيارة تلــك المواقــع فى انطباعــات 
المبحوثــن نحــو الــوزرات محــل الدراســة. ويبــن الشــكل رقــم )4( تلــك الفــروق علــى حــده 
طبقًــا لــكل انطبــاع مــن الانطباعــات المرغوبــة، كمــا يعــرض الشــكل رقــم )5( الفــروق فى 
اســراتيجيات إدارة الانطبــاع الأكثــر نجاحًــا فى تحقيــق الانطباعــات المرغوبــة قبــل وبعــد 

زيارة الموقــع الإلكــرونى

شكل رقم )3(
الفروق بين الاختبارين القبلى والبعدى لمقياس الانطباعات المرغوبة
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شكل رقم )4(
الفروق بين استراتيجيات إدارة الانطباع الأكثر نجاحًا فى تحقيق الانطباعات 

المرغوبة وفقًا للاختبارين القبلى والبعدى

• تعزيــز 	 إلى  الإلكــرونى  الموقــع  زيارة  أدت   ،)3( رقــم  الشــكل  يوضــح  وكمــا 
الدراســة؛ حيــث ظلــت »الوطنيــة«  الــوزارات محــل  المرغوبــة نحــو  المبحوثــن  انطباعــات 
الثانيــة،  المرتبــة  الــوزارات. وفى  نحــو  المبحوثــن  بــن  انتشــاراً  الأكثــر  المرغــوب  الانطبــاع 
اختلــف الانطبــاع المرغــوب ليتحــول مــن الهيبــة فى الاختبــار القبلــى إلى انطبــاع »الأولويــة 
لمصلحــة المواطــن«. تــاه، بنســبة متقاربــة، انطباعــى »الجاذبيــة« و«التميــز«. مــع انخفــاض 
واضــح لانطبــاع »الهيبــة« فى الاختبــار البعــدى، بينمــا ظــل انطبــاع الشــفقة فى المرتبــة 

الأخــرة. 
• التــودد- 	 اســراتيجية  تصــدر  إلى   )4( رقــم  شــكل  يشــر  الصــدد،  هــذا  وفى 

بتكتيكاتهــا المختلفــة- الاســراتيجيات الأكثــر نجاحًــا فى تحقيــق الانطباعــات المرغوبــة 
وفقًــا لنتائــج الاختبــار البعــدى، تلتهــا بنســبة متقاربــة اســراتيجية الترويــج المؤسســى، مــع 
انخفــاض واضــح لاســراتيجية التوســل؛ ويــدل ذلــك علــى أن جاذبيــة الصفحــات الرئيســية 
والتركيــز علــى المواطــن المصــرى فى الصــور المســتخدمة والمعلومــات والأخبــار المتضمنــة علــى 
تلــك الصفحــات أثــر إيجابيًــا فى انطباعــات المبحوثــن نحــو الــوزارات محــل الدراســة، تلتهــا 
بنســبة متقاربــة اســراتيجية الترويــج المؤسســى، وعلــى الرغــم مــن تصــدر انطبــاع »الوطنيــة« 
قائمــة الانطباعــات المرغوبــة إلا أن إجمــالى انطباعــات المبحوثــن المتعلقــة باســراتيجية 
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المثاليــة تعرضــت للانخفــاض بعــد التعــرض للمواقــع الوزاريــة محــل الدراســة؛ وربمــا يرجــع ذلــك 
إلى حــرص الــوزارات علــى التحــدث عــن إنجازاتهــا ومهاراتهــا بأســلوب جــذاب عــر مواقعهــا 
الإلكترونيــة؛ للتقــرب مــن المواطنــن البســطاء والشــباب الذيــن يمثلــون الشــريحة الأكــر فى 

المجتمــع المصــرى.
• وفيمــا بتعلــق بمقيــاس الانطباعــات المعاكســة، يشــر الجــدول الســابق رقــم )3( 	

إلى وجــود فــروق فى آراء المبحوثــن طبقًــا لهــذا المقيــاس قبــل وبعــد زيارة المواقــع الإلكترونيــة 
الوزاريــة لصــالح قبــل الــزيارة بمســتوى معنويــة (0.05)؛ الأمــر الــذى يــدل علــى التأثــر 
الايجابى لزيارة تلك المواقع فى تقليل الانطباعات الســلبية المتكونة مســبقًا لدى المبحوثين 
عــن الــوزرات محــل الدراســة. ويبــن الشــكل رقــم )5( تلــك الفــروق علــى حــده طبقًــا 
الفــروق فى  لــكل انطبــاع مــن الانطباعــات المعاكســة، كمــا يعــرض الشــكل رقــم )6( 
اســراتيجيات إدارة الانطبــاع الأكثــر إخفاقـًـا فى تحقيــق الانطباعــات المرغوبــة قبــل وبعــد 

زيارة الموقــع الإلكــرونى.

شكل رقم )5(
الفروق بين الاختبارين القبلى والبعدى لمقياس الانطباعات المعاكسة
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شكل رقم )6(
الفروق بين استراتيجيات إدارة الانطباع الأكثر إخفاقاً فى تحقيق الانطباعات 

المرغوبة وفقًا للاختبارين القبلى والبعدى

• وكمــا يوضــح شــكل رقــم )5(، كانــت »البيروقراطيــة« الانطبــاع الســلبى الأكثــر 	
انتشــاراً بــن المبحوثــن قبــل زيارة المواقــع الوزاريــة محــل الدراســة، فى حــن تصــدر انطبــاع 
»الاحتيــاج للمســاعدات نظــراً إلى الكســل وعــدم أداء العمــل علــى النحــو المطلــوب« قائمــة 
الانطباعــات الســلبية بعــد زيارة تلــك المواقــع. وفى الاختبــار القبلــى، احتــل انطبــاع »الأولويــة 
للمصــالح الشــخصية« المركــز الثــانى، ثم شــهد انخفاضًــا حــادًا فى الاختبــار البعــدى ليصبــح 
فى المركــز الأخــر، بينمــا أصبــح انطبــاع »الادعــاء« هــو ثانى أكثــر انطبــاع ســلبى انتشــاراً بــن 

المبحوثــن طبقًــا للاختبــار البعــدى. 
• وفى ذات الســياق، يشــر الشــكل رقــم )6(، إلى أن اســتخدام الــوزارات محــل 	

الدراســة لاســراتيجية التوســل يــدل علــى عــدم ثقتهــا فى نفســها، ويــرك انطبــاع معاكــس 
بالكســل وعــدم الكفــاءة؛ حيــث لا يتعاطــف المواطنــن مــع الــوزارات الــى تســتخدم تلــك 
الاســراتيجية. ولذلــك يجــب علــى الحكومــة المصريــة تجنــب توظيــف تلــك الاســراتيجية بأى 
شــكل مــن الأشــكال؛ كتفــادى التحــدث عــن المشــكلات والتركيــز علــى إبــراز الحلــول، 

وإلقــاء الضــوء علــى الإنجــازات الحاليــة مــع عــدم التطــرق للإخفاقــات الســابقة.
• 	  Kruskal Wallisوفى هــذا الإطــار، تم توظيــف اختبــار كروســكال ويلــز

 Testلقيــاس الفــروق بــن الــوزرات الأربــع فيمــا يتعلــق بانطباعــات المبحوثــن المرغوبــة نحــو 
تلك الوزرات وانطباعاتهم المعاكسة عنها قبل وبعد زيارة المواقع الإلكترونية لتلك الوزرات، 

كمــا يتضــح فى الجــدول التــالى:
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جدول رقم )4(
الفروق بين الوزرات من حيث الانطباعات المرغوبة والمعاكسة فى الاختبارين 

Kruskal Wallis القبلى والبعدى باستخدام
مقياس الاختبار

الانطباعات
المتوسط كالوزارة

الرتبى
 Mean
Rank

قيمة 
 Kruskal

Wallis

مستوى 
المعنوية

الاختبار 
القبلى

الانطباعات 
المرغوبة

2037.952.1480.54وزارة الاستثمار والتعاون الدولى

2035.83وزارة البيئة
2042.90وزارة الثقافة

2045.33وزارة التضامن الاجتماعى
الانطباعات 

المعاكسة
2042.550.3550.94وزارة الاستثمار والتعاون الدولى

2038.25وزارة البيئة
2040.95وزارة الثقافة

2040.25وزارة التضامن الاجتماعى
الاختبار 

البعدى
الانطباعات 

المرغوبة
2033.251.4140.70وزارة الاستثمار والتعاون الدولى

2029.97وزارة البيئة

2035.09وزارة الثقافة

2037.65وزارة التضامن الاجتماعى
الانطباعات 

المعاكسة
2038.972.2840.51وزارة الاستثمار والتعاون الدولى

2032.41وزارة البيئة

2030.88وزارة الثقافة

2029.94وزارة التضامن الاجتماعى

• يبــن الجــدول رقــم )4( عــدم وجــود فــروق بــن الــوزارات محــل الدراســة فيمــا يتعلــق 	
بانطباعــات المبحوثــن المرغوبــة والمعاكســة عنهــا، ســواء فى الاختبــار القبلــى أو البعــدى. 
ويجدر الإشــارة هنا، إلى اتجاه رئاســة الوزراء إلى توحيد تصميم المواقع الإلكترونية الوزارية 
وأنــه مــن المنتظــر وضــع أيقونــة رؤيــة مصــر 2030 فى جميــع المواقــع الإلكترونيــة الحكوميــة. 
) أمــرة عاطــف، مســئولة تقييــم الأداء الإعلامــى للــوزارات المصريــة بمركــز دعــم واتخــاذ 

القــرار، مقابلــة شــخصية، 2019 )
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التساؤل الثانى- ما الانطباعات الأولى لمستخدمى الإنترنت نحو المواقع 
الإلكترونية للوزارات عينة الدراسة؟

• وكمــا أوضحــت الباحثــة فى الجــزء الخــاص بالنتائــج العامــة للدراســة، اتســمت 	
الانطباعــات الأولى للمبحوثــن عــن المواقــع الإلكترونيــة الوزاريــة بالإيجابيــة وذلــك بعــد 

تعرضهــم للصفحــة الرئيســية لهــذه المواقــع لأول مــرة لمــدة دقيقــة واحــدة.
• وتمثلــت الانطباعــات الأولى الإيجابيــة نحــو المواقــع الإلكترونيــة الوزاريــة فى كونهــا 	

»بســيطة« و«واضحــة« و«مهمــة« و«جذابــة« و«محدثــة«، فى حــن جــاءت انطباعــات 
أغلــب المبحوثــن حياديــة فيمــا يتعلــق ببعــض سمــات تلــك المواقــع؛ ككونهــا مفصلــة أو غنيــة 
بالمعلومــات؛ ولعــل ذلــك يرجــع إلى قصــر فــرة زيارة المواقــع الــى لم تتعــد دقيقــة واحــدة، 

واقتصــار الدراســة علــى الصفحــات الرئيســية فقــط.

التساؤل الثالث- ما الفروق بين الوزارات محل الدراسة فيما يتعلق 
بالانطباعات الأولى للمبحوثين نحو المواقع الإلكترونية لتلك الوزارات؟

• 	  Kruskal Wallis Testوتفصيــاً، تم توظيــف اختبــار كروســكال ويلــز
الأولى  بالانطباعــات  يتعلــق  فيمــا  الدراســة  محــل  الأربــع  الــوزرات  بــن  الفــروق  لقيــاس 

للمبحوثــن نحــو المواقــع الإلكترونيــة لتلــك الــوزارات، علــى النحــو التــالى:

جدول رقم )5(
الفروق بين المواقع الإلكترونية الوزارية طبقًا للانطباعات الأولى للمبحوثين 

 Kruskal Wallisباستخدام اختبار
المتوسط كالموقع الإلكترونى الوزارى

الرتبى
 Mean
Rank

قيمة 
 Kruskal

Wallis

مستوى 
المعنوية

موقع وزارة التضامن الاجتماعى 
الإلكترونى

2047.088.366**0.03

2044.85موقع وزارة الثقافة الإلكترونى

موقع وزارة الاستثمار والتعاون 
الدولى الإلكترونى

2037.53

2032.55موقع وزارة البيئة الإلكترونى
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ويشــر الجــدول رقــم )5( إلى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن المواقــع الإلكترونيــة 
للــوزارات محــل الدراســة وفقًــا للانطباعــات الأولى للمبحوثــن نحــو تلــك المواقــع؛ حيــث 
 (0.03) معنويــة  مســتوى  عنــد   ،Kruskal Wallis  (8.366)قيمــة بلغــت 
لــوزارة  الموقــع الالكــرونى  يليــه  التضامــن الاجتماعــى،  لــوزارة  الموقــع الإلكــرونى  لصــالح 
الثقافــة، ثم الموقــع الإلكــرونى لــوزارة الاســتثمار والتعــاون الــدولى، وفى المرتبــة الأخــرة، 
و(44.85)،  رتبيــه (47.08)  بمتوســطات  وذلــك  البيئــة،  لــوزارة  الإلكــرونى  الموقــع 
و(37.53)، و(32.55) علــى التــوالى؛ ويــدل ذلــك علــى جاذبيــة الصفحــة الرئيســية 
للموقــع الإلكــرونى لــوزارة التضامــن الاجتماعــى؛ حيــث تم اســتخدام الصــور بمهنيــة لتعــر 
عــن طبيعــة عمــل الــوزارة، مــع مراعــاة وضــع روابــط تصفــح الموقــع فى شــكل قائمــة رئيســية 
وقوائــم فرعيــة؛ الأمــر الــذى عــزز مــن ســهولة اســتخدام الموقــع ويســر القــراءة مــع اختيــار 
ألــوان مناســبة؛ ممــا انعكــس علــى تكويــن انطباعــات أولى إيجابيــة عــن الموقــع. ومــن ناحيــة 
أخــرى، يمكــن ارجــاع احتــال الموقــع الإلكــرونى لــوزارة البيئــة للمركــز الأخــر إلى ظهــور 
النسخة الرئيسية للموقع باللغة الإنجليزية، وهو ما أشار إليه أحد المبحوثين فى مقترحاته 
بشــأن تطويــر المواقــع الإلكترونيــة الوزاريــة محــل الدراســة؛ حيــث أقــرح أن ظهــور النســخة 
العربيــة للموقــع الإلكــرونى لــوزارة البيئــة ســيعزز مــن ســهولة اســتخدام المواطــن المصــرى 
للموقــع. كمــا أنــه يمكــن إرجــاع تلــك النتيجــة إلى عــدم تحديــث الأخبــار الموجــودة علــى 
النســخة الإنجليزيــة مــن موقــع وزارة البيئــة الإلكــرونى علــى الرغــم مــن وضــع أخبــار محدثــة 
علــى النســخة العربيــة مــن الموقــع نفســه، وهــو مــا أوضحتــه الباحثــة لمســئول صفحــة وزارة 
البيئــة أثنــاء إجــراء المقابلــة معــه والــذى أكــد أنــه ســوف يســتفيد مــن هــذه الملاحظــة ويبلــغ 
 Developer حضرتــك نبهتيــى أن أنا أقــول للـــ« :Developer مطــور الموقــع

)مطــور الموقــع( يخلــى النســخة الأساســية عــربى«.
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شكل رقم )7(
النسخة الرئيسية لموقع وزارة البيئة باللغة الإنجليزية ووجود أخبار غير محدثة 

عليها
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