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نظومة التأمين الصحي لم"أثر ممارسات العلاقات العامة الرقمية في تشكيل الصورة الذىنية 
 "بمصر

 نور الدينمحمد السيد أسماء  د.               غنيمة           عبدالغني ىبة حسن د.  
 الآداب كمية بقسم الاعلاممدرس                         كمية الآداب بقسم الاعلاممدرس 
 جامعة كفر الشيخ                                              جامعة طنطا    
  المستخمص :   
 تشكيل في الرقمية العامة العلاقات ممارسات أثر عمى التعرف إلى الدراسة ىذه تسعى       

 المنظومة استخدام طبيعة رصد خلال من مصر، في الصحي التأمين لمنظومة الذىنية الصورة
              . المقدمة الخدمات لجودة إدراكيم عمى ذلك وتأثير معيا، الجميور تفاعل ومدى الرقمية، لموسائل

تحميل بيانات الموقع الالكتروني  عمى معتمدة التحميمي، الوصفي منيجلم الدراسةوذلك باستخدام 
 جميور منمفردة  333قواميا  عينة عمى وُزِّعت ورقية ستمارة استبيانا لممنظومة ، وكذلك

 تحميل وتم ،تم اختيارىم بطريقة عمدية التأمين الصحي  منظومةل الرقمية المنصات مستخدمي
 بالإضافة المعياري، والانحراف المتوسطات، التكرارات، مثل إحصائية أدوات باستخدام البيانات

 العامة العلاقات ممارسات أن إلى النتائج وتوصمت ،بيرسون الارتباط ومعاملأنوفا  اختبارات إلى
 الرقمي المحتوى جودة بين إحصائيًا دالة إيجابية علاقة وجود مع الفعالية متوسطة جاءت الرقمية
 في الرقمية والمنصات الموقع مع الأفراد تفاعل ساىم كما الجميور، لدى الذىنية الصورة وتحسن
 من تأثيرًا أكثر كانت والإنسانية التوعوية الرسائل أن وظير والثقة، بالشفافية شعورىم تعزيز

 جودة بين إحصائيًا دال إيجابي ارتباط ىناك توصمت الدراسة إلى أن كما الرسمية، الرسائل
 الرقمية القنوات مع الأفراد تفاعلكما أن  ، لممنظومة الإيجابية الذىنية والصورة الرقمي المحتوى

 ، والشفافية بالثقة شعورىم تعزيز في ساىم الشكاوى تقديم أو الاستبيانات في المشاركة مثل
 الرسائل من تأثيرًا أكثر الإنساني والمحتوى التوعوية الرسائل أن إلى أيضأ النتائج شارتوأ

 الجنس لمتغيرات وفقًا الذىنية الصورة إدراك في إحصائيًا دالة فروق رصد تمكما  ،الجافة الرسمية
  . التعميمي والمستوى والعمر

 : المفتاحية لكمماتا
 – الجميور تفاعل – الذىنية الصورة – الصحي التأمين منظومة – الرقمية العامة العلاقات

  المحتوى جودة
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:Abstract 
This study aims to explore the impact of digital public relations practices 
on shaping the public image of the Health Insurance System in Egypt. It 
examines how the system utilizes digital media, the extent of public 
engagement with these platforms, and how this affects their perception 
of service quality. The study adopts a descriptive analytical approach, 
relying on an electronic questionnaire distributed to a sample of users of 
the system’s digital platforms. Data were analyzed using statistical tools 
such as frequencies, means, standard deviations, ANOVA tests, and 
Pearson correlation. The findings revealed that digital public relations 
practices were moderately effective, with a statistically significant positive 
correlation between the quality of digital content and the improvement of 
the public image. Public interaction with the website and digital platforms 
contributed to enhanced feelings of transparency and trust. Awareness 
and human-centered messages were found to be more impactful than 
formal messages. Moreover, statistically significant differences in the 
perception of the public image were observed based on gender, age, 
and educational level.                                                                 

 
(Keywords) 

Digital Public Relations – Health Insurance System – Public Image –– 
Audience Engagement – Content Quality                                       
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 مقدمة :
في ظل التطور التكنولوجي المتسارع والتحول الرقمي الذي يشيده العالم، أصبحت العلاقات      

فقد  ،العامة الرقمية أداة فعّالة في بناء وتشكيل الصورة الذىنية لممؤسسات عمى اختلاف أنواعيا
تجاوزت العلاقات العامة دورىا التقميدي القائم عمى النشرات الورقية والمؤتمرات، لتتفاعل بشكل 
مباشر وسريع مع الجميور عبر المنصات الرقمية، مثل مواقع التواصل الاجتماعي والمواقع 

 الإلكترونية الرسمية.
صبحت المؤسسات عمى وفي ظل التحولات المتسارعة التي يشيدىا العالم الرقمي، أ     

اختلاف أنواعيا مطالبة بإعادة صياغة أدوات تواصميا مع الجميور بما يتماشى مع تطمعات 
وقد أدّى تطور تكنولوجيا الاتصال إلى بروز مفيوم "العلاقات العامة الرقمية"  ،العصر الرقمي

الرقمية ووسائل كبديل معاصر لمعلاقات العامة التقميدية، حيث تعتمد المؤسسات عمى المنصات 
 التواصل الاجتماعي لإدارة تواصميا، وتعزيز صورتيا الذىنية، وبناء جسور ثقة مع الجميور.

وتُعد المؤسسات الصحية من أبرز المؤسسات التي تعتمد عمى الصورة الذىنية لبناء ثقة     
ية كوسيمة ميمة وىنا يأتي دور العلاقات العامة الرقم ،الجميور، نظراً لحساسية دورىا الإنساني

دارة السمعة، ونشر التوعية، والتواصل  من ىذا المنطمق، تسعى ىذه الدراسة و لتعزيز ىذه الثقة، وا 
إلى تسميط الضوء عمى كيفية توظيف العلاقات العامة الرقمية في تشكيل الصورة الذىنية 

 .لممؤسسات الصحية، وتحديد مدى تأثير ىذا التوظيف عمى إدراك الجميور لممؤسسة
من ىذا المنطمق، ييدف ىذا البحث إلى دراسة أثر ممارسات العلاقات العامة الرقمية في و     

تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسات الصحية، من خلال تطبيق عممي عمى منظومة التأمين 
تحميل مدى توظيف المنظومة للأدوات الرقمية في تواصميا مع من خلال  الصحي في مصر
أثير تمك الممارسات عمى الانطباعات والتصورات التي يحمميا المواطنون الجميور، وتقييم ت

تكمن أىمية ىذا البحث في كونو يتناول موضوعًا حيويًا يتقاطع مع مجالات الإعلام ، و  تجاىيا
الرقمي، الصحة العامة، والتسويق الاجتماعي، كما أنو يسعى لتقديم توصيات عممية تساعد 

ستراتيجيات فعالة لبناء صورة ذىنية إيجابية ودائمة عن المؤسسات متخذي القرار في تطوير ا
 الصحية في العصر الرقمي.

 مشكمة البحث 
شيدت السنوات الأخيرة تحولًا كبيراً في أساليب التواصل المؤسسي، حيث أصبحت العلاقات      

والتفاعل مع العامة الرقمية أداة أساسية تعتمد عمييا المؤسسات في بناء صورتيا الذىنية 
وتزداد أىمية ىذه الممارسات الرقمية في المؤسسات الصحية، نظرًا لدورىا الحيوي في  ،جميورىا

 قدمة.تعزيز الثقة، ورفع مستوى الوعي الصحي، وتحسين جودة الخدمات المُ 
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وفي ىذا السياق تواجو منظومة التأمين الصحي في مصر تحديات متعددة في إدارة      
الرقمي، سواء عمى مستوى الرسائل الإعلامية، أو سرعة الاستجابة، أو مدى فعالية تواصميا 

كما أن الانطباعات المتشكمة لدى الجميور عن أداء ىذه المنظومة  ،قنوات التواصل الإلكترونية
تتأثر بشكل كبير بطريقة إدارتيا لمعلاقات العامة عبر المنصات الرقمية، مما ينعكس سمبًا أو 

 لدى المواطنين.عمى الصورة الذىنية  إيجابًا
بالرغم من أىمية العلاقات العامة الرقمية، إلا أن العديد من المؤسسات الصحية لا تزال و        

ومع  ، تواجو تحديات في توظيف ىذه الأداة بشكل فعّال لبناء صورة ذىنية إيجابية لدى الجميور
مات الصحية، بات لزامًا عمى ىذه المؤسسات تنامي استخدام التقنيات الرقمية في تقديم الخد

في ممارسات العلاقات العامة الرقمية ليس فقط لمترويج لخدماتيا، بل أيضًا لتشكيل  مرارالاست
 صورة إيجابية عنيا في أذىان الجميور.

"أثر ممارسات العلاقات العامة الرقمية في ومن ىنا تتمثل مشكمة الدراسة في الكشف عن      
صورة الذىنية لممؤسسات الصحية: دراسة تطبيقية عمى منظومة التأمين الصحي تشكيل ال
 "بمصر

 الدراسات السابقة :
إلى الكشف عن تأثير  1(Demir et al., 2024ىدفت دراسة "دمير وآخرون" )

التسويق الشفيي، وحسابات المستشفيات عمى مواقع التواصل الاجتماعي، وحسابات المستخدمين 
علانات المستشفيات، وسياسة الأسعار عمى الصورة الذىنية لدى السياح  عمى ىذه المواقع، وا 

اعتمدت الدراسة ، و 2322( من السياح الطبيين عام 384الطبيين بتركيا، وشممت عينة الدراسة )
، وخمص التحميل إلى ، كما استعانت بالاستبانة كأداة لجمع البياناتعمى المنيج المستعرض

مجموعة من النتائج ىي: وجود تأثير لكل من التسويق الشفيي، وحسابات المستشفيات عمى 
علانات المستشفيات ، مواقع التواصل الاجتماعي، وحسابات المستخدمين عمى ىذه المواقع، وا 

وسياسة الأسعار عمى الصورة الذىنية لمعلامة التجارية، وكانت وسائل التواصل الاجتماعي 
والأنشطة التسويقية من أىم المؤشرات في تشكيل الصورة الذىنية التجارية لممستشفى، وأوصت 

 الدراسة بممارسة أنشطة تسويقية مواكبة للابتكارات.
كشف عن مدى فاعمية العلاقات إلى ال 2(Samet, 2024ىدفت دراسة "سامت" )

العامة الرقمية في المؤسسات الحكومية والصحية في نشر الوعي العام، واعتمدت الدراسة عمى 
المنيج التحميمي المقارن القائم عمى البيانات من التقارير ودراسات الحالة ذات الصمة في الصحة 

مية لمعلاقات العامة الرقمية في العامة، وخمص التحميل إلى مجموعة من النتائج ىي: وجود فاع
المؤسسات الحكومية والصحية؛ حيث يُمثل النشر المستمر لممحتوى الإلكتروني من خلال أنشطة 
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العلاقات العامة الرقمية الطريقة الأكثر فاعمية لتنمية الوعي العام والتفاعل عمى نطاق واسع، كما 
بر منصات إلكترونية متنوعة، وطول عمر تتميز العلاقات العامة الرقمية بانتشارىا الواسع ع

محتواىا، وقدراتيا الفريدة عمى جذب الجميور المستيدف، لا سيما عند مقارنتيا بقيود قنوات 
الإعلام التقميدية، وأوصت الدراسة بتعزيز العلاقات العامة الرقمية لما تمتمك حمالاتيا من فاعمية 

 في تعزيز الوعي.
رصد وتحميل تحديات  2(0202لد وعطاء الله طريف )ىدفت دراسة خالد بن دراح خا

العلاقات العامة في المجال الرقمي استنادا الى التراث العممي المعني بيذا الشأن، العممية المعنية 
بيذا الشأن، وتعتبر ىذه الدراسة من نوع الدراسات الوصفية وقد اعتمدت عمى المنيج الوصفي، 

حميل إلى مجموعة من النتائج ىي: أن العلاقات العامة بأسموب التحميل الرباعي، وخمص الت
تواجو تحديات كبيرة في المجال الرقمي، أبرزىا ارتفاع مستوى المخاطرة نتيجة سرعة التفاعل، 
وغموض المصادر، وقابمية الانتقاد؛ مما يتطمب دورًا فاعلًا لمقائم بالاتصال، كما أن الأزمات 

نتشار، ما يفرض عمى المؤسسات التركيز عمى إدراك الجميور الرقمية تمتاز بالفورية وسرعة الا
لمحدث أكثر من تفاصيمو الواقعية، ويُعد ذلك تحولًا في فمسفة الاتصال الرقمي، يتطمب اعتماد 

 .استراتيجيات حديثة مستندة إلى خبرات ومفاىيم التراث العممي المتخصص في العلاقات العامة
إلى الكشف  4 (Ganiem & Agustina, 2023ىدفت دراسة "جانيم وأجوستينا" )

عن استراتيجيات العلاقات العامة الإلكترونية لتعزيز التفاعل العام عمى الإنستغرام في مستشفى 
كوجا، واعتمدت الدراسة عمى المنيج المختمط الذي يجمع بين التحميل الكمي والنوعي، واستعان 

لرسائل التي تتمقاىا مستشفى كوجا من خلال بالتحميل الكمي لاستخراج البيانات المتعمقة با
Instagram بينما يستخدم التحميل النوعي لاستكشاف كيفية إدارة مستشفى كوجا لمحوارات مع ،

، وخمص التحميل إلى مجموعة من النتائج ىي: Instagramالجميور عمى حسابو عمى 
يل رسائمو في مجالات مستشفى كوجا يستخدم إنستغرام كمنصة علاقات عامة إلكترونية لتوص

تشمل التثقيف الصحي، وترويج الخدمات، والبرامج الاجتماعية لممستشفى، وأنشطة الموظفين، 
والفعاليات، وابتكارات تكنولوجيا الصحة، والجوائز والشيادات، من خلال الصور والفيديوىات، 

تستفيد إدارة  ومع ذلك لا يزال التفاعل مع المستخدمين غير مُحسّن، وتوصي الدراسة بأن
العلاقات العامة الإلكترونية من جميع الميزات التي توفرىا منصات التواصل الاجتماعي من 

 خلال التفاعل مع الجميور.
إلى  5(0202ىدفت دراسة سعد عبد الله محمد الشيخ  ومصطفى سعيد الشيخ )

التعرف عمى دور العلاقات العامة الرقمية المؤسسية في تحسين الصورة الذىنية لشركة الأسواق 
( زبون لشركة الأسواق الحرة الأردنية، 471الحرة الأردنية، وشممت العينة الخاصة بالدراسة )
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عمى  ميدانية عمى زبائن شركة الأسواق الحرة الأردنية، ولتحقيق أىداف الدراسة تم الاعتماد
المنيج الوصفي التحميمي، وخمص التحميل إلى مجموعة من النتائج ىي: وجود تأثير دال 
إحصائيًا لمعلاقات العامة الرقمية بكافة مكوناتيا )الإعلانات الرقمية، الوسائط الرقمية المرئية 
ة والمسموعة، المعارض، والمطبوعات الرقمية( سواء بشكل منفرد أو مجتمعة، في تحسين الصور 

الذىنية لشركة الأسواق الحرة الأردنية لدى زبائنيا، وقد تبين أن استخدام ىذه الوسائل الرقمية 
يسيم بشكل واضح في ترسيخ انطباعات إيجابية عن الشركة؛ مما يعكس أىمية تطوير وتفعيل 

دى أدوات العلاقات العامة الرقمية كأحد الأساليب الفعّالة في بناء وتعزيز الصورة الذىنية ل
 الجميور المستيدف.

إلى التعرف عمى  6(0200ىدفت دراسة كريم دسوقي محمد عبد المطيف دسوقي ) 
دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسات الصحية الحكومية المصرية، وشممت 

في ( مفردة، وعينو من ممارسي العلاقات العامة 433الدراسة عينة من الجميور العام وقواميا )
( مفردة، وتندرج ىذه الدراسة تحت الدراسات 23المؤسسات الصحية الحكومية المصرية قواميا )

الميدانية وفي إطار ذلك قام الباحث باستخدام منيج المسح، وخمص التحميل إلى مجموعة من 
 النتائج ىي: أن إدارة العلاقات العامة تيتم في المؤسسات الصحية الحكومية المصرية بالارتقاء
بمستوى الخدمات، وأن من السمات التي يريد الجميور العام توافرىا في إدارة العلاقات العامة 
توفير العناية بخدمة تطابق احتياجات الجميور، وتزويد المريض بالعلاج الفعال أو المناسب؛ 
حيث يتضح أن ىذه السمات تحسن من الصورة الذىنية عند الجميور العام، وتعزز من ثقتو في 

فاءة المؤسسة الصحية؛ مما يساىم في بناء علاقة إيجابية ومستدامة بين الجميور والمؤسسة ك
 .تقوم عمى الشفافية والاىتمام الفعمي بصحة المواطن

إلى التعرف عمى كيفية توظيف  7(0200ىدفت دراسة نسرين زيادة ودليمة فرشان )
عزيز علاقتو بالمواطنين إبان جائحة الدكتور عيادة عبد الحفيظ الوسائط الاتصالية الجديدة لت

( منشور يخص التوعية الصحية لوباء كورونا، وقد 123كورونا، واشتممت عينة الدراسة عمى )
تم الاعتماد عمى المنيج المسحي، وخمص التحميل إلى مجموعة من النتائج ىي: تمكن الدكتور 

نشر التوعية الصحية؛  عيادة عبد الحفيظ من توظيف منصة الفيسبوك بشكل استراتيجي في
حيث اعتمد عمى أساليب متنوعة تمثمت في استخدام النصوص التوعوية، والبث المباشر 
بالفيديو، والرموز التعبيرية الجاذبة، إلى جانب تفعيل التواصل التفاعمي مع المتابعين؛ من خلال 

عل المجتمعي، كما الردود المباشرة وطرح الأسئمة المحفزة لمنقاش، الأمر الذي عزز من التفا
ساىم توثيق الصفحة بالعلامة الزرقاء في تعزيز مصداقيتيا؛ مما أسيم في ترسيخ الثقة بينو وبين 

 .الجميور، ورفع مستوى التأثير الإيجابي لمرسائل التوعوية التي يقدميا
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التعرف عمى الأنشطة  8( 0200ىدفت دراسة خالد بن عمي عبد الله الشييب )
بعيا العلاقات العامة بالمنظمات الحكومية القطاع الصحي السعودي، وشممت والآليات التي تت
( مفردة من العملاء المترددين، وقد 133( مفردة من موظفي الوزارة، وعدد )133عينة الدراسة )

اعتمدت الدراسة عمى عدة مناىج بحثية وىم )المنيج الاستقرائي، والمنيج الاستنباطي، والمنيج 
التحميل إلى مجموعة من النتائج ىي: تعددت الوظائف والأنشطة التي  التحميمي(، وخمص

تمارسيا إدارة العلاقات العامة في وزارة الصحة، لكن ىناك قصور في الاىتمام بعمميات 
الاتصال مع الجميور الداخمي؛ مما يدل عمى أن الآليات غير مكتممة من حيث التغطية 

تنسيق والتفاعل بين الإدارات المختمفة ينعكس سمبًا عمى الاتصالية الشاممة، ويُلاحظ أن ضعف ال
بيئة العمل الداخمية، كما أن غياب استراتيجيات واضحة لمتواصل الداخمي يؤثر عمى مستوى 

 الرضا الوظيفي والانتماء المؤسسي لدى الموظفين.
إلى معرفة مدى تأثير  9(0200ىدفت دراسة نصيرة سالمي ونصر الدين بن اعمارة )

( عمى تحسين الصورة الذىنية 3psخلاقيات في عناصر المزيج التسويقي لمخدمة الموسع )الأ
( 114وأييا أكثر مساىمة في ذلك، وشممت عينة الدراسة ) ،لممؤسسات الصحية بالمسيمة

استبيان، واعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، وخمص التحميل إلى مجموعة من 
قيات المزيج التسويقي الموسع لدى المؤسسات الصحية بالمسيمة، وليا النتائج ىي: وجود أخلا

تأثير إيجابي في تعزيز الصورة الذىنية ليا، كما بينت الدراسة أن البعد الأكثر مساىمة ىو بعد 
أخلاقيات الأفراد كونيم حمقة الوصل في نقل صورة المؤسسة إلى الزبائن، ويعزى السبب 

المينية التي اكتسبوىا، لتمييا الأخلاقيات خلال العمميات، ثم البيئة  الأساسي في ذلك الى الخبرة
المادية، وتُظير ىذه النتائج أىمية الاستثمار في تدريب الكوادر البشرية ورفع كفاءتيم السموكية 
والمينية، كما تؤكد عمى ضرورة تطوير بيئة العمل بما يعكس التزام المؤسسة بالمعايير الأخلاقية 

 .ورىا الداخمي والخارجيأمام جمي
إلى معرفة مصادر تكوين الصورة الذىنية  12(0200ىدفت دراسة غالب شطناوي )

لممستشفيات الأردنية في مدينة اربد من وجية نظر المبحوثين، وشممت العينة الخاصة بالدراسة 
شر ( مفردة من مراجعي العيادات الخارجية أي المرضى المتعاممين مع الخدمة بشكل مبا341)

داخل المستشفيات الأردنية في مدينة اربد، واعتمدت الدراسة عمى منيج المسح الوصفي، وخمص 
التحميل إلى مجموعة من النتائج ىي: أظيرت نتائج الدراسة أن المصدر الأول والأكثر تأثيرًا في 

"التعامل تشكيل الصورة الذىنية حول المستشفيات الأردنية بالنسبة لعينة الدراسة كان يتمثل في 
الطبي والتمريضي"؛ حيث اعتبر المبحوثون أن طريقة تعامل الكادر الطبي والتمريضي مع 
المرضى تمثل انعكاسًا مباشرًا لجودة الخدمات الصحية ومستوى الاىتمام بالمريض؛ مما يرسخ 
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كة الانطباعات الإيجابية أو السمبية لدييم، وقد جاء في المرتبة الثانية من حيث التأثير "شب
الإنترنت"؛ حيث شكمت وسيمة رئيسية لمحصول عمى المعمومات حول أداء المستشفيات؛ من 
خلال المواقع الرسمية أو التقييمات المنشورة عبر وسائل التواصل الاجتماعي؛ مما يشير إلى 

 .الدور المتنامي لممنصات الرقمية في بناء الصورة الذىنية لدى الجميور
 الاتصال نظرية" طورت تأسيسية دراسة تُعتبر Kent & Taylor (0200) 11دراسة 

 وجميورىا المؤسسة بين حقيقي حوار وجود أىمية عمى ركزت ،العامة العلاقات في" الحواري
 Two-way) الاتجاه ثنائي الاتصالنتائجيا  أبرز، ومن  الرقمية الوسائط عبر

Communication )الإلكتروني الموقع يكون أن يجب،  الناجحة العامة العلاقات أساس ىو 
 .لممعمومات بث مجرد وليس تفاعمية مساحة

ىدفت دراسة منی برىان فريد الخاروف ونشأت عبد العزيز عبد المطيف الأقطش 
التعرف عمى دور العلاقات العامة في القطاع الصحي في بناء وتعزيز الصورة  10(0201)

( 336الذىنية في المستشفيات الخاصة والحكومية في مدينة نابمس، وشممت عينة الدراسة )
استمارة موزعين عمى العاممين في المستشفيات والصحفيين والمواطنين، ولتحقيق أىداف ىذه 

لمنيج الكمي والكيفي ضمن البحوث الوصفية، وخمص التحميل إلى الدراسة استخدمت الباحثة ا
% من أفراد العينة يرون أن العلاقات 51.2مجموعة من النتائج ىي: أظيرت نتائج الدراسة أن 

العامة تقوم بدورىا في تحسين صورة المستشفيات الخاصة والحكومية في مدينة نابمس، كما 
المبحوثين؛ حيث كان الصحفيون ىم الأكثر إدراكًا ليذا وُجدت فروق بين الفئات المختمفة من 

% من 46.7الدور، يمييم العاممون في القطاع الصحي، بينما كان المواطنون الأقل إدراكًا، وأفاد 
المبحوثين بأن الصورة أو السمعة العامة لممستشفيات جيدة، لكنيا جاءت بدرجة متوسطة بشكل 

 عام من وجية نظر أفراد العينة.
التعرف عمى دور العلاقات العامة الرقمية في  12(0201فت دراسة إيمان مرسي )ىد

تعزيز الاتصال والتواصل في الجامعات السعودية خلال أزمة وباء كورونا المستجد، وشممت 
عينة الدراسة في العاممين في إدارات العلاقات العامة في الجامعات السعودية الممك عبد العزيز 

( مفردة 24( مفردة بجامعة الممك عبد العزيز، )27ف موزعين كالتالي: )أم القرى الطائ -
( مفردة بجامعة الطائف، واعتمدت الدراسة عمى منيج المسح، وخمص 15بجامعة أم القرى، )

التحميل إلى مجموعة من النتائج ىي:  أن العلاقات العامة الرقمية كان ليا دور فعّال في تعزيز 
الجامعات السعودية خلال أزمة كورونا؛ حيث تم الاعتماد بشكل كبير الاتصال والتواصل داخل 

عمى الوسائل الإلكترونية، مثل: البريد الإلكتروني وحسابات الجامعة عمى وسائل الإعلام 
%؛ مما ساعد في استمرار التواصل بين الإدارات والطمبة، وتسييل 25.33الاجتماعي بنسبة 
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الأزمة، وأسيم ىذا التحول الرقمي في تقميص الفجوة الزمنية نقل التعميمات والمعمومات أثناء 
والمكانية بين أطراف العممية التعميمية، كما عزز من قدرة الجامعات عمى إدارة الأزمات بكفاءة 

 ومرونة أكبر عبر قنوات اتصال فورية وتفاعمية.
 14(0201ىدفت دراسة سمير حسني عبد الله ثمجي وخمود عطية أحمد الفميت )

لتعرف إلى واقع تطبيق العلاقات العامة الإلكترونية في مديريات التربية والتعميم والوسائل ا
( موظفاً وموظفة من الاداريين العاممين في 252الإلكترونية المستخدمة، وشممت عينة الدراسة )

إلى مديريات التربية والتعميم، وقد استخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، وخمص التحميل 
مجموعة من النتائج ىي: وجود موافقة بدرجة كبيرة من قِبل الموظفين الإداريين عمى واقع تطبيق 
العلاقات العامة الإلكترونية في مديريات التربية والتعميم؛ حيث بمغ الوزن النسبي ليذه الموافقة 

أىمية ودور %، ويعكس ىذا المؤشر الإيجابي أن ىناك إدراكًا واضحًا لدى الإداريين ب77.76
العلاقات العامة الإلكترونية في تعزيز قنوات الاتصال والتواصل داخل المديرية ومع الجميور 
الخارجي، كما يدل عمى أن البنية التحتية الرقمية والأنظمة المستخدمة في ىذا المجال قد حققت 

ات الإدارية درجة من الفاعمية والانتشار، وذلك ىو الأمر الذي ساىم في تحسين جودة الخدم
 وتسييل التفاعل بين الإدارات والمستفيدين. 

إلى الكشف عن دور برنامج  15(Sari & Aras, 2021" )ساري وأراسىدفت دراسة "
العلاقات العامة والتسويق في مستشفى بيمني جاكرتا في بناء الصورة الذىنية، وشممت عينة 

لتسويق بمستشفى بيمني، واعتمدت ( من موظفين قسم العلاقات العامة في قسم ا3الدراسة )
الدراسة عمى المنيج الوصفي النوعي واستعانت بالمقابلات لجمع البيانات، وخمص التحميل إلى 
مجموعة من النتائج ىي: وجود دور فعال لبرنامج العلاقات العامة والتسويق في مستشفى بيمني 

ثمة في مثل الفعاليات السنوية، جاكرتا في بناء الصورة الذىنية؛ من خلال بعض الأنشطة المتم
وتنظيم ندوات عامة لممرضى في الأعياد الوطنية والدولية، أما فيما يتعمق بحملات التواصل 
الاجتماعي، فإن مستشفى بيمني جاكرتا أكثر نشاطًا في تعبئة محتوى وسائل التواصل 

الإضافة إلى العروض الاجتماعي، مثل التحديث مرتين يوميًا بمحتويات مُختمفة حسب الحاجة، ب
 الترويجية، والإجابة بفعالية عمى أي استفسارات تُطرح عمى وسائل التواصل.

 العامة العلاقات أنشطة بين العلاقة عمى 16(0201) محمد آية سميم، ركزت دراسة 
 العامة المستشفيات خدمات في الجميور ثقة وبين( التواصل وسائل – الإلكتروني الموقع) الرقمية

 من يحسّن الرقمية الوسائل استخدام :النتائج أبرزومن الاستبيان باستخدام كمية دراسة، وكانت 
 أكثر والخدمي التوعوي الطابع ذات الرسائل ، الصحية بالخدمات الجميور وثقة رضا مستوى
 .الدعائية الرسائل من تأثيرًا
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إلى التعرف عمى العوامل  17(Cham et al., 2021ىدفت دراسة "تشام وآخرون" )
المؤثرة عمى الصورة الذىنية وقرار المرضى السائحين في المستشفيات العلاجية، وشممت عينة 

( من المرضى السائحين بماليزيا، واعتمدت الدراسة عمى المنيج الكمي وتم 596الدراسة )
ئج ىي: أن العوامل الاستعانة بالاستبانة كأداة لمدراسة، وخمص التحميل إلى مجموعة من النتا

الاجتماعية تمعب دورًا ميمًا في التأثير عمى الصورة الذىنية لدى السائحين المرضى حول صورة 
العلامة التجارية لمقدمي الرعاية الصحية، فقد لوحظ أن كل من التواصل عبر وسائل التواصل 

ن فيما يتعمق الاجتماعي والتواصل الشفيي يؤثران بشكل كبير عمى تصور السائحين الطبيي
بصورة العلامة التجارية لممستشفيات، مما يدل عمى التأثير الإيجابي لكل من الجانب الاجتماعي 
والتسويقي عمى جودة الخدمات ومن ثم سمعة المستشفى، يمكن لممستشفيات النظر في استخدام 
ل أساليب ترويجية لتشجيع نشر المحتوى الذي يُنشئو المستخدمون عمى وسائل التواص

 الاجتماعي، فيما يتعمق بعروضيا الطبية.
إلى الكشف عن تأثير  18 (Emma & Shaily, 2020وشيمي" ) ،ىدفت دراسة "إيما

الممارسات الأخلاقية عمى الصورة الذىنية لدى الموظفين والعملاء بإحدى المستشفيات في 
ستشفى إيفر كير ( من الموظفين والعملاء التابعين لم113بنجلاديش، وشممت عينة الدراسة )

ببنجلاديش، واعتمدت الدراسة عمى المنيج المختمط بشقيو الكمي والنوعي، كما تم الاستعانة 
بالاستبانة وتحميل البيانات، وخمص التحميل إلى مجموعة من النتائج ىي: وجود تأثير إيجابي 

؛ حيث ارتبطت لمممارسات الأخلاقية عمى الصورة الذىنية لدى الموظفين والعملاء في المستشفى
الصورة الذىنية بشكل إيجابي بالممارسات الأخلاقية، كما لوحظ تأثير إيجابي لمعايير الصحة 
والسلامة في المستشفى عمى الصورة الذىنية وبناء صورة تجارية إيجابية، وأوصت الدراسة 
ثر بمواصمة مستشفى إيفر كير كمنظمة أخلاقية من خلال تحسين أسسيا الأخلاقية أكثر فأك

 حتى تتمكن من العمل كمثال لممستشفيات الأخرى.
إلى التعرف عمى كيفية  19(Batu et al., 2020ىدفت دراسة "باتو وآخرون" )

استخدام وزارة الصحة لوسائل التواصل الاجتماعي كمؤسسة عامة من منظور نماذج العلاقات 
دراسة عمى المنيج الوصفي ( تغريدة، واعتمدت ال133العامة عمى تويتر، وشممت عينة الدراسة )

التحميمي القائم عمى تحميل التغريدات التي نشرتيا وزارة الصحة عبر حسابيا الرسمي عمى تويتر 
، وخمص التحميل القائم عمى أساس نماذج العلاقات العامة 2319أكتوبر  1سبتمبر و 1بين 

ائل التواصل لجرونيج وىانت إلى مجموعة من النتائج ىي: أن وزارة الصحة تستخدم وس
الاجتماعي وتشارك رسائميا بشكل متكرر وتُطمع متابعييا عمى مختمف المحتويات من خلال 
استخداميا النشط لحسابيا الرسمي عمى تويتر في مجال التواصل الصحي، ومع ذلك لوحظ أنيا 
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تتواصل بشكل أحادي ولا تتفاعل مع متابعييا سوى من خلال التغريد، وتستخدم في الغالب 
وذج المعمومات العامة، واقترحت الدراسة بأنو يمكن لوزارة الصحة زيادة معدل استخدام نم

 متابعييا من خلال زيادة التفاعل عمى صفحتو.
 توظيف كيفية عمى التعرف إلى 23(0202) الفتاح عبد محمد ىدفت دراسة عبده،

 وذلك الجميور، لدى المصرية الوزارات عن إيجابية صورة تشكيل في الإلكترونية العامة العلاقات
، وذلك عن طريق استخدام  ميديا السوشيال وصفحات الرسمية المواقع محتوى تحميل خلال من
 عمى الاعتماد التالية : النتائجوتوصمت إلى  ميداني استبيان و تحميميال وصفيال منيجال

 مرتبط الرقمي المحتوى مع الجميور تفاعل ، المستمر والتواصل الشفافية يعزز الرقمية المنصات
 .الذىنية الصورة بتحسين إيجابيًا

 التواصل مواقع دور تقييم عمى 01(0218) الرحمن عبد منى دراسة الشرقاوي، ركزت
باستخدام  المصري لمجميور الذىنية الصورة عمى التأثير في بالوزارات الخاصة( تويتر فيسبوك،)

 أىم من الرد وسرعة الرسائل جودة :النتائج أبرزوكان من  المواطنين من لعينة ميداني مسح
 معموماتي،) المحتوى بطبيعة تتأثر الذىنية الصورة،  الجميور إدراك في تؤثر التي العوامل
 (.تفاعمي خدمي،

 :منيا الاستفادة وأوجو السابقة الدراسات عمى عميقالت
 تشكيل في وأثرىا الرقمية العامة العلاقات موضوع تناولت التي السابقة الدراسات أظيرت     

 عبر والتفاعل الرقمي، المحتوى أىمية عمى التأكيد في اتساقاً  لممؤسسات، الذىنية الصورة
 ، الجميور لدى إيجابية ذىنية صورة بناء في الاتصالية الرسائل ووضوح الإلكترونية، المنصات

 البحثية الفروض صياغة: بينيا من جوانب عدة في الدراسات ىذه من الحالي البحث استفاد وقد
 بيانات تحميل في المستخدمة بالمنيجية الاسترشاد إلى إضافة الاستبيان، محاور وتحديد
 استخدام بين العلاقة في المؤثرة المتغيرات توضيح في السابقة الدراسات أسيمت كما ،الجميور
 إطار توجيو في ساعد ما وىو المقدمة، الخدمات لجودة الجميور إدراك ومدى الرقمية الوسائط
 التطبيقية الدراسات في فجوة وجود البحث لاحظ ذلك من الرغم وعمى ،والتطبيقي النظري الدراسة
 البحث أىمية من يعزز مما تحديداً، مصر في الشامل الصحي التأمين منظومة تناولت التي

 .المصري السياق في معاصرة ميدانية رؤية وتقديم الفجوة ىذه سد في الحالي
 والصورة الرقمية العامة العلاقات موضوع تناول في تنوعًا السابقة الدراسات ظيرتكما أ     

 دراسة بيَّنت فقد. البحث ىذا توجيو في أسيمت ثرية ومنيجية نظرية أرضية وفر مما الذىنية،
 المؤسسات قبل من الرقمية المنصات استخدام أىمية( 2318) والشرقاوي( 2323) عبده

 وجودة الإلكتروني التفاعل دور عمى وأكدتا الجميور، لدى الذىنية الصورة تعزيز في الحكومية
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 قريبًا ميدانيًا نموذجًا( 2321) سميم دراسة قدمت كما ، العام الانطباع بناء في الاتصالية الرسائل
 المؤسسات في الثقة عمى الرقمية العامة العلاقات أثر تناولت حيث الحالية، الدراسة سياق من

 وتُظير،  النتائج وتفسير الدراسة أدوات بناء في ساعد مقارنًا إطارًا وفر مما الحكومية، الصحية
 وبين الرقمية، العامة العلاقات ممارسات فاعمية بين وثيقة علاقة وجود مجتمعةً  الدراسات ىذه

 تسعى التي الحالية الدراسة أىمية يعكس مما الجميور، لدى الثقة وتعزيز الذىنية الصورة تشكيل
 الشامل، الصحي التأمين منظومة عمى التركيز مع المصري، السياق في المفيوم ىذا لتطبيق
 عمميًا مضافة قيمة الدراسة ىذه يمنح مما السابقة، الأدبيات في كاف   باىتمام تحظ   لم زاوية وىي

 .وميدانيًا
 :البحثية الإضافة 

 عمى التأثير في الرقمية العامة العلاقات دور تناولت التي الدراسات تعدد من الرغم عمى     
 ىذه أغمب أن إلا الصحية، أو الحكومية السياقات في سواء لممؤسسات، الذىنية الصورة

 العامة العلاقات لممارسات المفاىيمي والتأطير النظرية الجوانب عمى إما ركزت الدراسات
 إلى مباشر بشكل التطرق دون أخرى، وخميجية عربية دول في حالة دراسات عمى أو الرقمية،
 تحولًا  يعكس معاصرًا تطبيقيًا نموذجًا بوصفيا مصر في الشامل الصحي التأمين منظومة
 .الصحية الخدمات تقديم في كبيرًا مؤسسيًا

 جودة مثل) الرقمية العامة العلاقات ممارسات تحميل بين تدمج لم السابقة الدراسات معظم أن كما
 الجميور نظر وجية من الذىنية الصورة قياس وبين ،(الرسائل وضوح التفاعل، مستوى المحتوى،

 أدوات بين الربط خلال من لمعالجتو الحالية الدراسة تسعى ما وىو الممارسات، ىذه ضوء في
دراكو المتمقي وعي في ونتائجيا الرقمي الاتصال  .وا 
 في تطبيقية زاوية من حديثاً موضوعًا تتناول كونيا في الدراسة ىذه أىمية تنبع ىنا ومن      
 أدوات عبر الصحية المنظومة تجاه الجميور لرؤية ميدانيًا تحميلًا  وتقدم خاص، مصري سياق

 لمتنفيذ قابمة توصيات وتقديم قائمة، معرفية فجوة سد في يساىم مما الرقمية، العامة العلاقات
 .الصحية لممؤسسات الاتصالي الأداء لتحسين
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  البحث أىمية
تنبع أىمية ىذا البحث من التقاءه مع متغيرين رئيسيين في الواقع المعاصر: التحول الرقمي      

 .المتسارع، والحاجة المتزايدة لتطوير القطاع الصحي في مصر
 الأىمية النظرية :

، أىمية العلاقات العامة الرقمية كأداة استراتيجية في بناء الثقة بين المؤسسات والجميور -1
خاصة في ظل اعتماد الأفراد المتزايد عمى الوسائل الرقمية لمحصول عمى المعمومات واتخاذ 

 القرارات.
الطبيعة الخاصة لممؤسسات الصحية، التي تتطمب صورة ذىنية إيجابية ومصداقية عالية،  -2

 نظرًا لحساسية الخدمات التي تقدميا، والتي تؤثر بشكل مباشر عمى صحة وسلامة المواطنين.
الحاجة لتقييم أداء منظومة التأمين الصحي في مصر من منظور تواصمي، حيث يسمط  -3

نب قد لا يحظى بالاىتمام الكافي، وىو كيفية تواصل ىذه المنظومة مع البحث الضوء عمى جا
 المواطنين عبر المنصات الرقمية، ومدى فاعمية ذلك في تشكيل صورة ذىنية داعمة لنجاحيا.

 
 الأىمية التطبيقية

إمكانية الاستفادة من نتائج البحث عمميًا من قبل صُنّاع القرار ومديري المؤسسات الصحية،  -1
وير استراتيجيات أكثر فاعمية في التواصل الرقمي، وتحقيق اندماج حقيقي بين أىداف لتط

 المؤسسة وتوقعات الجميور.
إسيام البحث في الأدبيات الأكاديمية المتعمقة بالعلاقات العامة الرقمية والصورة الذىنية، من  -2

 خلال تقديم نموذج تطبيقي في قطاع حيوي كقطاع التأمين الصحي.
بأىمية خاصة، نظرًا لارتباطيا الوثيق بحياة الأفراد  تحظي المؤسسات الصحية كون -3

وصحتيم، مما يجعل صورتيا الذىنية لدى الجميور عاملًا مؤثرًا في مدى الثقة بيا وتفاعل 
 . المواطنين مع خدماتيا

 : أىداف البحث
 :ىدف رئيسي ىو لمدراسة 

في  دور العلاقات العامة الرقمية في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسات الصحية التعرف عمى
 مصر

 وىي:الفرعية الأىداف  مجموعة من الرئيسيويتفرع من اليدف 
تحميل مفيوم العلاقات العامة الرقمية ودورىا في العصر الحديث، مع التركيز عمى  -1

 ع الجميور.خصائصيا وأدواتيا وآلياتيا المختمفة في التواصل م
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تسميط الضوء عمى الصورة الذىنية لممؤسسات الصحية وأىميتيا في تعزيز الثقة والمصداقية  -2
 بين المؤسسة والجميور المستيدف.

وتقييم ممارسات العلاقات العامة الرقمية التي تنتيجيا منظومة التأمين الصحي في  رصد - 3
مصر، من حيث استخداميا لممنصات الرقمية، وتفاعميا مع المواطنين، وأساليب إدارة المحتوى 

 والردود.
قياس أثر ىذه الممارسات الرقمية عمى تشكيل الصورة الذىنية لدى المواطنين تجاه منظومة  -4
 لتأمين الصحي، وتحديد ما إذا كانت تسيم في بناء صورة إيجابية أم سمبية.ا
استخلاص التحديات والمعوقات التي قد تواجو منظومة التأمين الصحي في تطبيق  - 5

 ممارسات فعالة لمعلاقات العامة الرقمية.
ت العامة تقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات التي من شأنيا تعزيز فعالية العلاقا -6

 الرقمية وتحسين الصورة الذىنية لممؤسسات الصحية في مصر.
 تساؤلات الدراسة

 التالي: لمدراسة التساؤل الرئيسي 
 "ما دور العلاقات العامة الرقمية في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسات الصحية؟"

 وتتفرع منو الأسئمة الفرعية:
 الرقمية التي تعتمد عمييا العلاقات العامة في المؤسسات الصحية؟ ما الأساليب -1
 ما تأثير المحتوى الرقمي عمى انطباعات الجميور عن المؤسسة؟ -2
 ما ىي التحديات التي تواجو العلاقات العامة الرقمية في المؤسسات الصحية؟ -3
 ل الأزمات الصحية؟كيف تساىم العلاقات العامة الرقمية في تعزيز ثقة الجميور خلا -4

 الاطار المنيجي لمدراسة :
 نوع الدراسة :

 أثر وتحميل استكشاف إلى تيدف حيث التحميمية، الوصفية الدراسات من الدراسة ىذه تُعد     
 وتعتمد ،الصحي التأمين لمنظومة الذىنية الصورة تشكيل في الرقمية العامة العلاقات ممارسة
 العلاقات ممارسات بين العلاقة طبيعة لفيم الأنسب لكونو التحميمي الوصفي المنيج عمى الدراسة
 التأمين منظومة حول الجميور لدى تتكون التي التصورات أو والانطباعات الرقمية العامة

 .الصحي
 : المنيج المستخدم

، باعتباره الأنسب لدراسة الظواىر المنيج الوصفي التحميمييعتمد البحث عمى        
عممية منظمة تيدف إلى استكشاف وتحميل أثر ممارسات ، بطريقة والإعلامية الاجتماعية
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حيث  ،العلاقات العامة الرقمية في تشكيل الصورة الذىنية لمنظومة التأمين الصحي في مصر
 يسعى إلى:

 وصف الواقع القائم لممارسات العلاقات العامة الرقمية داخل منظومة التأمين الصحي.* 
 بين ىذه الممارسات والصورة الذىنية لدى الجميور.تحميل العلاقة * 
 استقراء النتائج واستنتاج التأثيرات القائمة بناءً عمى بيانات كمية وكيفية.* 

 :العينة 
الرسمي   المنشورة عبر الموقع والمضامينتم التطبيق التحميمي عمى الرسائل عينة المصدر: 

  https://uhia.gov.egمنظومة التأمين الصحي ل
 التأمين خدمات من المستفيدينفرد من  ( 333)  من الدراسة عينة تكوّنت عينة الجميور:

منظومة التأمين  من محافظات القاىرة والغربية وبني سويف من المترددين عمى موقع الصحي،
 دقة أكثر بيانات عمى الحصول في يساىم مما ،عمدية بطريقة العينة اختيار وتمالصحي الشامل 

 .البحث لأىداف وملاءمة
 

 مبررات اختيار العينة بطريقة عمدية
 مع التفاعل ليم سبق أفرادًا تضم أنياحيث  مباشرة تجربة أو معرفة تمتمك فئة عمى تركيزال -1

 لتقديم مؤىمين يجعميم مما الرقمية، منصاتيا استخدام أو الصحي التأمين منظومة خدمات
 .لدييم المتكونة الذىنية بالصورة تتعمق وواعية دقيقة تقييمات

 العلاقات ممارسات أثر قياس إلى البحث ييدفحيث  المستيدفة الفئة نحو البحث توجيو -2
 فعميًا المتعامل الجميور يمثمون أفراد اختيار المنطقي من وبالتالي الجميور، عمى الرقمية العامة
 .العام الجميور وليس المنظومة مع

 الدراسة :الفترة الزمنية لتطبيق 
  2324وحتى ابريل 2324تم تطبيق الدراسة في الفترة من يناير 

 أدوات جمع البيانات
 الموقع تحميل بيدف البيانات، جمع أدوات ضمن مساعدة كأداة محتوى تحميل استمارة -1

 طبيعة عمى لمتعرّف وذلك مصر، في الشامل الصحي التأمين لمنظومة الرسمي الإلكتروني
 في ودوره الرقمية، العامة العلاقات مبادئ مع توافقو ومدى المنشور، الرقمي المحتوى
 .التأمين الصحي جميور لدى الذىنية الصورة تشكيل

 السابقة، والدراسات النظرية الأدبيات إلى مستندة عممية محاور عمى بناءً  الاستمارة إعداد تم وقد
 :مثل الأساسية الأبعاد من عدد إلى تقسيميا وتم
 .الاتصالية الرسالة وضوح( 1)
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 .الرقمي المحتوى جودة( 2)
 .الجميور مع التفاعل( 3)
 .والمسؤولية الشفافية( 4)
 . التصفح وسيولة التصميم( 5)
 (.الإلكتروني والبريد والشكاوى النماذج مثل) التفاعمية الأدوات( 6)

 قمنا حيث ووصفي، كمي رصدي مقياس وفق الموقع محتوى لتحميل الاستمارة استخدام وتم
 صورة تكوين بيدف لمموقع، والوظيفية والمغوية البصرية والسمات الملاحظات وتوثيق بتسجيل
 التأمين منظومة جميور مع والتواصل الثقة بناء في الرقمي الوسيط استخدام كيفية عن متكاممة
 .الصحي
 من إلييا التوصل تم التي الميدانية النتائج بعض تفسير في التحميل ىذا نتائج ساىمت كما
 .الرسمي لمموقع الفعمي الرقمي الاتصالي بالسياق وربطيا الجميور، استبيان خلال

 
 الاستبيان -1
 فروض من لمتحقق اللازمة الميدانية البيانات لجمع رئيسية كأداة لاستبيانتم استخدام ا 
مكانية التوزيع في سيولة من بو يتميز لما نظرًا متغيراتيا، وقياس الدراسة  شريحة إلى الوصول وا 
 لمتحميل قابمة دقيقة كمية بيانات جمع عمى قدرتو جانب إلى محدود، وقت في المبحوثين من كبيرة

 .الإحصائي
 بموضوع الصمة ذات السابقة والدراسات النظرية الأطر عمى بناءً  الاستبيان تصميم تم وقد
 :تقيس التي المحاور من مجموعة تضمن حيث البحث،

 .الرقمي التواصل لمنصات الجميور استخدام( 1)
 .العامة لمعلاقات الرقمي المحتوى جودة تقييم( 2)
 .التواصل قنوات مع التفاعل مدى( 3)
 .الاتصالية الرسائل وضوح( 4)
 .المنظومة فعالية إدراك( 5)
 .الشامل الصحي التأمين منظومة تجاه الجميور لدى المتكونة الذىنية الصورة( 6)
في مقر ىيئة التأمين  الورقي التوزيع أسموب باستخدام المبحوثين  عمى الاستبيان توزيع وتم      

 ومن العممي، التحكيم عبر الأداة صدق من التأكد وتم ،الصحي بالمحافظات محل الدراسة 
 البرامج باستخدام وتحميميا البيانات ترميز تم كما كرونباخ، ألفا معامل باستخدام الإحصائي ثباتيا

 .دقيقة عممية دلالات إلى والتوصل النتائج لاستخلاص المناسبة الإحصائية
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 اجراءات الصدق والثبات
 : الصدق: أولًا 
 المحكمين من مجموعة عمى عرضيا خلال من الاستبيان أداة صدق من التأكد تم    

 الصياغة سلامة من لمتأكد وذلك ، العامة والعلاقات الإعلام مجالات في 22المتخصصين
 بناءً  البنود بعض تعديل تم وقد ،وأىدافيا الدراسة بمحاور ارتباطيا ومدى البنود، ووضوح المغوية،
 ملاءمة أكثر ويجعميا للأداة، الظاىري الصدق من يعزز بما المحكمين، السادة ملاحظات عمى
 .الصحي التأمين منظومة لمستخدمي الذىنية الصورة أبعاد لقياس
 :الثبات: ثانيًا
 الاتساق درجة لحساب كرونباخ ألفا معامل استخدام تم الدراسة، أداة ثبات من لمتحقق     

 تشير مرتفعة قيمة وىي (3.87) الكمي الثبات معامل قيمة بمغت حيث الاستبيان لبنود الداخمي
 من أعمى الأداة لثبات إحصائيًا المقبولة القيمة تُعد حيث والثبات، الاتساق من عالية درجة إلى

 جودة: مثل) الاستبيان محاور من محور لكل الفرعية الثبات معاملات حساب تم كما. 3.73
 يؤكد مما ،3.91 – 3.78 بين القيم وتراوحت ،(الجميور إدراك التواصل، فعالية المحتوى،
 .وموضوعية بدقة البيانات جمع في الأداة عمى الاعتماد إمكانية

 الاستبيان لمحاور( كرونباخ ألفا) الثبات معامل(: 1) جدول
 (Alpha) الثبات معامل البنود عدد المحور

 38.0 6 جىدح انًذتىي انشلًٍ

 ..38 5 فؼبنُخ الاتصبل انشلًٍ

 38.3 5 انتفبػم يغ لُىاد انؼلالبد انؼبيخ

 38.0 4 وظىح انشعبنخ الاتصبنُخ

 3800 . انصىسح انزهُُخ نهًُظىيخ

 ..38 .7 انخجبد انكهٍ نلأداح

 تتجاوز الاستبيان محاور لجميع( كرونباخ ألفا) الثبات معاملات أن السابق الجدول يُبيّن      
 كل لبنود الداخمي الاتساق مستوى ارتفاع إلى يشير مما ،(3.73) إحصائيًا المقبول الأدنى الحد

 .الثبات من عالية بدرجة تتمتع الدراسة أداة أن ويؤكد محور،
 عمييا الاعتماد إمكانية عمى قوي مؤشر وىو ،3.87 بمغ للأداة الكمي الثبات معامل أن كما    
 .وموضوعية بثقة وتحميميا البيانات جمع في
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 :(النظرية المستخدمة الاطار النظري لمدراسة ) 
دارة (Reputation Management Theoryنظرية إدارة السمعة ) : التي تركز عمى بناء وا 

 .23صورة المؤسسة عبر قنوات الاتصال المختمفة
 بناء كيفية عمى يركز مفاىيمي إطارحيث أن ليا  السمعة إدارة يعتمد البحث عمى نظرية      
 الثقة، تعزيز إلى تيدف،و  الجميور أذىان في الفرد أو المنظمة صورة وتحسين وصيانة

 العملاء، الإعلام، الجميور،) المختمفة الأطراف لدى الإيجابي والانطباع والمصداقية،
  .24(المستثمرين

 المنظمات عمييا تعتمد التي الممموسة غير الأصول أىم أحد المؤسسية السمعة تشكلحيث     
 المتسارعة، الرقمية التحولات ومع ،والخارجي الداخمي بجميورىا علاقتيا وتعزيز الثقة بناء في

 الإنترنت، عبر المتداول المحتوى أبرزىا متعددة، بعوامل لمتأثر عرضة أكثر السمعة أصبحت
 أساسية وظيفة بوصفيا السمعة إدارة أىمية من زاد مما الاتصالية، والأزمات الجميور، وتفاعل
 .25الحديثة العامة لمعلاقات
 :السمعة إدارة نظرية مفيوم
 عمييا والمحافظة المؤسسية السمعة تكوين كيفية يدرس نظري إطار ىي السمعة إدارة نظرية    
 .الاتصالية والممارسات السياسات من مجموعة عبر استعادتيا أو تحسينيا أو
 :26عمى بناءً  الجميور تصورات تراكم خلال من تدريجيًا تتشكل السمعة أن النظرية ترى

 المؤسسة سموك. 
 الرسمي وغير الرسمي تواصميا. 
 الإعلام وسائل تغطية. 
 المتعاممين أو العملاء تجارب. 
 التأثير خلال من إدارتيا يمكن بل مباشر، بشكل فييا التحكم يمكن لا السمعة فإن وبالتالي،     
 .11 استراتيجية بوسائل والانطباعات التصورات تمك عمى

 : 08 النظرية حسب السمعة عناصر
 توضح المؤسسية، واليوية الذىنية كالصورة أخرى مفاىيم مع السمعة مفيوم لتداخل نظرًا     

 :من تتكون أنيا النظرية
 بالثقة الجدارة 
 والتنظيمي السموكي الاتساق  
 الاجتماعية المسؤولية  

 الاتصال جودة 
 الأزمات إدارة عمى القدرة 
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 : 09الرقمية البيئة في السمعة
 ىشاشة أكثر الرقمية السمعة باتت حيث السمعة، مفيوم تشكيل الرقمية الوسائط أعادت       
 :للأسباب التالية التأثر في وسرعة
 لممعمومات الفيروسي الانتشار. 
 المباشر الجماىيري التفاعل. 
 الجميور. مراجعات عمى الاعتماد 
 ما يمي: الضروري من أصبححيث 
 مثل 33أدوات باستخدام السمعة مراقبة Google Alerts وMention 
 السريعة والاستجابة الشفافية خلال من العامة الانطباعات إدارة. 
 إيجابية صورة لبناء استراتيجية كقناة الرقمية العامة العلاقات توظيف. 
 :21الذىنية والصورة السمعة بين العلاقة
ىي  الذىنية الصورةبينما  الطويل المدى عمى المؤسسة حول متعددة تصورات تراكمىي  السمعة
 .المؤسسة عن الفرد يكونو لحظي أو شخصي انطباع
 "الجميور عند المتكونة الذىنية الصور مجموع" ىي السمعة إن القول يمكن لذلك

 :20لمنظرية الأساسية المبادئ
 .عنيا الجميور لتصور انعكاس بل المؤسسة، ىوية ليست السمعة -1
 .بسرعة السمعة تدمر أن يمكن والشائعات التواصل، وسوء الأزمات، -2
 .العامة المنصات عمى السمعة إدارة في أساسيًا دورًا تمعب الرقمية العامة العلاقات -3
 .والمصداقية الإيجابي والاتصال السموك تكرار عبر السمعة تبُنى -4
الإىمال أو ضعف التفاعل الرقمي يؤدي إلى فجوة بين المؤسسة والجميور، ما يفتح المجال  -5

 لمشائعات والانطباعات السمبية.
كمما زادت درجة التفاعل الرقمي الإيجابي بين المؤسسة والجميور، زادت احتمالية تكوين  -6

 صورة ذىنية إيجابية.
 :22لمنظرية رقميةال تطبيقاتال
 مثل السمعة تحميل أدوات باستخدام الاجتماعي التواصل وسائل رصد Brandwatch أو 

Mention. 
 والتفاعل المحتوى إدارة عبر الرقمية للأزمات السريعة الاستجابة. 
 المشاركة ومعدل الذكر، مرات عدد العملاء، تقييم مثل مؤشرات عبر" الرقمية السمعة" قياس. 
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 تحظى لكنيا نسبيًا، الحديثة النظريات من تُعد السمعة إدارة نظريةوأخيرا يمكن القول بأن       
 تقدم بل التصورات، تكوين كيفية بتفسير تكتفي لا فيي، الرقمي الاتصال عالم في كبيرة بأىمية
 استراتيجية لأي أساسًا يجعميا مما الطويل، المدى عمى وصيانتيا التصورات ىذه لإدارة آليات
34بشكل عام المؤسسي الإعلام أو بصفة خاصة الرقمية العامة العلاقات في ناجحة

. 
 :25 السمعة إدارة نظرية فروض

 .المؤسسية السمعة تحسين عمى مباشرًا تأثيرًا الإيجابية المؤسسي الاتصال ممارسات تؤثر -1
 .السمعة عمى السمبي الأثر تقميل إلى للأزمات السريعة الاستجابة تؤدي -2
 .السمعة تحسين ثم ومن بالمؤسسة الجميور ثقة تعزيز في الشفافية تساىم -3
 .السمعة تشكيل في التقميدية القنوات عن مختمف بشكل الرقمية الاتصال قنوات تؤثر -4
 المدى عمى السمعة تعزيز إلى الاتجاه ثنائي والتواصل الحوار في الجميور مشاركة تؤدي -5

 .الطويل
 :في ضوء فروض نظرية إدارة السمعة الدراسة فروض

 موقع عمى العامة لمعلاقات الرقمية الممارسات كثافة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد -1
 .الجميور لدى عنيا إيجابية ذىنية صورة تشكيل وبين الصحي التأمين منظومة

 قنوات مع الأفراد تفاعل مستوى باختلاف الصحي التأمين لمنظومة الذىنية الصورة تختمف -2
 .الرقمية العامة العلاقات

 ثقة تعزيزو  المنظومة موقع عمى المنشورة الاتصالية الرسائل وضوح يوجد علاقة بين -3
 .الصحي التأمين خدمات في الجميور

 الصورة إيجابية و العامة لمعلاقات الرقمي المحتوى جودة يوجد علاقة ذو دلالة احصائية بين -4
 .الصحي التأمين منظومة تجاه الجميور لدى الذىنية

 منظومة لفاعمية الجميور إدراك تحسين في الاجتماعي التواصل منصات استخدام يسيم -5
 .الصحي التأمين

 لأفراد الديموغرافية الخصائص باختلاف الصحي التأمين لمنظومة الذىنية الصورة تختمف -6
 (.،محل الإقامة التعميمي المستوى العمر، الجنس،: مثل) العينة
 المعرفيالإطار 

يرتكز ىذا البحث عمى مجموعة من المفاىيم والنظريات التي تشكل الخمفية النظرية لفيم العلاقة 
ويتضمن الإطار ،  بين العلاقات العامة الرقمية والصورة الذىنية في سياق المؤسسات الصحية

 النظري المحاور التالية:
 :26أولًا: مفيوم العلاقات العامة الرقمية
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العلاقات العامة الرقمية إلى استخدام التكنولوجيا الحديثة والمنصات الرقمية )مثل  تشير    
وسائل التواصل الاجتماعي، والمواقع الإلكترونية، والبريد الإلكتروني، والتطبيقات الذكية( في 

  إدارة العلاقة بين المؤسسة وجميورىا
ذي فرضتو الثورة التكنولوجية، حيث وقد ظيرت ىذه الممارسات كاستجابة لمتحول الرقمي ال    

دارة الأزمات، ونقل الرسائل الإعلامية بشكل  أصبحت المؤسسات تعتمد عمييا لزيادة التفاعل، وا 
 .أكثر سرعة وفعالية

 :37أىم خصائص العلاقات العامة الرقمية
 التفاعل الفوري والمباشر مع الجميور.
 القدرة عمى استيداف فئات محددة بدقة.

 القياس والتحميل عبر مؤشرات الأداء الرقمي. قابمية
 انخفاض التكمفة مقارنة بالوسائل التقميدية.

 :38أبرز أدوات العلاقات العامة الرقمية
 وسائل التواصل الاجتماعي )فيسبوك، تويتر، إنستغرام...(.

 المواقع الإلكترونية التفاعمية.
 لتطبيقات.أو االنشرات الإلكترونية والرسائل التوعوية عبر البريد 

 المحتوى المرئي والمسموع )فيديوىات، بودكاست، إنفوجرافيك(.
 :29 ثانيًا: مفيوم الصورة الذىنية

الصورة الذىنية ىي الانطباع المتكوّن لدى الأفراد أو الجميور عن مؤسسة معينة بناءً عمى 
 الخبرات الشخصية، أو الرسائل الإعلامية، أو ما يتداولو المجتمع.

 الصورة الذىنية عاملًا حاسمًا في تكوين السمعة، وبناء الثقة، وتحديد درجة الرضا والولاء. وتُعد
 

 :42عناصر الصورة الذىنية
 المعرفة: ما يعرفو الجميور عن المؤسسة.

 المشاعر: كيف يشعر الجميور تجاه المؤسسة.و  الانطباعات
 في المحيط. الخبرة الشخصية أو المجتمعية: تجارب مباشرة أو ما يُتداول

 :41أنواع الصورة الذىنية
 حيادية -  مشوشة أو غير واضحة - سمبية  - إيجابية
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 :ثالثاً: العلاقة بين العلاقات العامة الرقمية والصورة الذىنية
تشير العديد من الدراسات إلى أن ممارسات العلاقات العامة الرقمية تمعب دورًا مباشرًا في      

لدى الجميور، إذ تؤثر جودة الرسائل، وتكرارىا، وشفافيتيا، وتفاعل تشكيل الصورة الذىنية 
 . المؤسسة مع الجميور في المنصات الرقمية عمى الانطباعات التي تتكون لدى المتمقين

 :الاطار التطبيقي لمدراسة 
 أولا نتائج الدراسة التحميمية :

 ""الشكلفئات  -أ
 .  سيولة التصفح والتنقل1
عن  –تظير بشكل واضح في أعمى الصفحة: )الرئيسية  (:Main Menuالرئيسية ) القائمة* 

 اتصل بنا(. –خريطة الأماكن  –الوظائف  –قانون التأمين  –الييئة 
ما قد يُقمل من السيولة في الوصول يكية لا توجد قوائم فرعية دينامو   منطقي ومنظم :التقسيم* 

 السريع لممحتوى العميق.
الضغط عمى شعار الييئة يعيد المستخدم لمصفحة الرئيسية،  لمصفحة الرئيسية:سيولة العودة *

 وىي ممارسة جيدة.
 الرئيسية القوائم تُعرض حيث والتنظيم، بالبساطة يتسم الموقع تصميم أن وبالتالي يُلاحظ     
 عن" مثل المختمفة الأقسام بين التنقل الزائر عمى يسيل ما الصفحة، أعمى في واضح بشكل
 لمموقع الرئيسي الشعار يتيح كما". الأماكن خريطة"و ،"الوظائف"و ،"التأمين قانون"و ،"الييئة
 المواقع تصميم في الجيدة الممارسات إحدى وىي بسيولة، الرئيسية لمصفحة العودة إمكانية

 .الإلكترونية
 .  تصميم الموقع وشكمو العام2
أبيض( متوافقة مع طابع المؤسسات أزرق، رسمية )الموقع يستخدم ألوانًا  اليوية البصرية:* 

 الحكومية.
 الشعار واضح ومثبت في الأعمى.*

التصميم بسيط وخفيف، لكنو يفتقر أحيانًا لتوازن العناصر البصرية عمى  نظام الشبكة:* 
 الصفحة )مثلًا: الصور غير موضّحة بشكل جذاب، والمساحات البيضاء كثيرة(.

تنسيق العناوين والأزرار موحّد، ولكن التصميم العام يحتاج لتحديث  التناسق البصري:* 
 ليتماشى مع مواقع المؤسسات الحديثة.
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 الأبيض) ورسمية ىادئة ألوان عمى الموقع يعتمد البصرية، الناحية وبالتالي يُلاحظ أيضاً من     
 والتوازن الحداثة لىإ يفتقر العام التصميم أن إلا الحكومي، المؤسسي الطابع تعكس ،(والأزرق
 . تفاعميم واستمرارية المستخدمين جذب عمى يؤثر قد مما الكامل، البصري

 . سرعة تحميل الموقع3
 عند التصفح، الموقع يحمل بشكل جيد، ولا توجد تأخيرات ممحوظة.* 
 الصور المستخدمة ذات دقة متوسطة لتقميل حجم الصفحة.* 

 دون بسرعة الصفحات تُحمّل حيث جيدًا، الموقع أداء فيُعتبر التصفح، ويلاحظ كذلك سرعة
 ممحوظ تأخير

 (Responsive Design.  تجاوب الموقع مع الأجيزة المختمفة )4
 تم اختبار الموقع عمى:* 

الياتف المحمول: التصميم يتكيف جزئيًا، لكن بعض العناصر غير مرتبة جيدًا عمى الشاشات 
 الصغيرة.

 جيد نسبيًا.الأجيزة الموحية: أداء 
الأفضل  وذلك ليسلا يوجد إصدار مخصص لمموبايل، لكنو يعتمد عمى التكيف التمقائي *

 بصريًا.
 اليواتف عبر التصفح يدعم الموقع فإن المختمفة، الأجيزة مع بالتجاوب يتعمق فيما      

 نظرًا الصغيرة، الشاشات عمى مثالية مستخدم تجربة يُقدّم لا لكنو الموحية، والأجيزة المحمولة
 .بالكامل ملائمة تحسينات أو لمموبايل مخصصة نسخة لغياب

 . المغة المستخدمة5
 المغة العربية واضحة ورسمية، مناسبة لمجميور المستيدف.*
لا توجد أخطاء لغوية ظاىرة، ولكن النصوص تميل لمطابع الإداري أكثر من التواصل * 

 الإنساني.
قد يكونوا من )مثلًا للإنجميزية(، رغم أن بعض المستخدمين لا يوجد خيار لتغيير المغة * 

 .الأجانب 
 إلى يفتقر لكنو المصري، لمجميور ومناسبة واضحة رسمية عربية لغة الموقع يستخدم كما     
 المستخدمين أو الدوليين الشركاء مع تواصمو يُقيّد قد مما أخرى، بمغات المحتوى عرض خيار
 . بالعربية الناطقين غير
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 .. عنصر الوصول 6
 أو النصوص كتكبير الخاصة، الاحتياجات لذوي موصولل مباشر دعم أدوات لا يوجد      
 المستخدم تجربة فإن وعميو، الجميور، فئات لجميع الموقع شمولية من يُقمل مما التباين، تحسين
 الإيجابية الذىنية الصورة لدعم وبصرية تقنية تطويرات إلى بحاجة لكنيا مقبولة، عام بشكل
 .معيا الرقمي التفاعل وتعزيز لمييئة
 تحميل فئات المضمون : -ب

 فئة نوع المحتوي المُقدم: -1
 ( نوع المحتوي المُقدم عمى موقع ىيئة التأمين الصحي 0جدول )

 الترتيب % ك نوع المحتوي
 1 42.2 65 محتوي اخباري

 5 7.2 11 محتوي توعوي أو ارشادي
 2 12 15 محتوي خدمي
 6 5.2 8 محتوي تفاعمي

 7 4 6 محتوي ترويجي أو اعلاني
 4 8 10 محتوي مؤسسي 

 0 00 22 محتوي وسائط متعددة
  122 152 المجموع

من بين أنواع المحتوى المُقدم عمى الموقع الأولي المرتبة  الإخباري المحتوى تصدر     
 تغطيات – جديدة قرارات – الييئة أنشطة عن % وضم ىذا المحتوي أخبار 43.3بنسبة  
في المرتبة الثانية   المتعددة الوسائط وجاء محتوى ،تميفزيوني أو صحفية لقاءات – إعلامية

 – %وتنوعت الوسائط المتعددة بين صور 22من بين المحتوي المُقدم عمى الموقع بنسبة 
المعمومة إلى  لتسييل توصيل مرئية وذلك  مواد – مباشر بث – إنفوجراف – فيديوىات

فجاء في المرتبة   الخدمي جميور المستفيدين من موقع التأمين الصحي، أما عن  المحتوى
 – الوحدات أماكن – التأمين خدمات % حيث تنوع المحتوي بين شرح13الثالث وبنسبة  

 إجراءات ، وكانت نسبة متقاربة من المحتوى أو استمارات – الخدمة عمى الحصول طرق
 القوانين – الإداري الييكل – ورسالتيا رؤيتيا – بالييئة ذي شمل التعريفال المؤسسي
 7.3أو الارشادي والذى جاء بنسبة  التوعويأما عن المحتوي ،  الرسمية التقارير – المنظمة
 – صحية حملات – بالأمراض توعية – صحية نصائح – طبية بين معمومات % تنوع
لممرتبة السادسة ولكنو ضم  التفاعمي وتراجع المحتوىالمنظومة ،  في الاشتراك كيفية
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 أو لمتسجيل إلكترونية بوابات – تواصل روابط – استفسارات عمى ردود – رأي استطلاعات
جاء في المرتبة الأخيرة بين محتويات   الإعلاني/الترويجي الشكاوى في حين أن المحتوى

 عن ترويجية فيديوىات – تسويقية ئلرسا – إنجازات إبراز – إعلامية الموقع  وشمل حملات
 المنظومة وكذلك اعلان عن وظائف متاحة في منظومة التأمين الصحي.

 
  الأىداف الظاىرة لممحتوي -0

 اليدف من المحتوي المُقدم عمى موقع ىيئة التأمين الصحي (2جدول )          
 الترتيب % ك ىدف المحتوي

 2 14.6 28 التثقيف والتوعية الصحية
 0 16.5 42 الارشاد وتوضيح الاجراءات

 5 12 06 لمخدمات والترويج التسويق
 1 17.0 45 والقرارات المستجدات عن الإعلان
 4 12.4 25 والمساءلة الشفافية

 4 12.4 25 الإيجابية الذىنية الصورة بناء
 6 8 01 والمشاركة التفاعل عمى التحفيز
 7 6.9 18 والمناسبات بالإنجازات الاحتفاء
  122 061 المجموع
 ملاحظة : تم احتساب أكثر من ىدف لنفس الخبر أو لنفس وحدة التحميل            

ىداف التى جاء في مقدمة الأ الإعلان عن المستجدات والقرارات من الجدول يتضح أن     
توقيع أخبار عن افتتاح مراكز جديدة أو % حيث ضمت  17.2لييا المنظومة وبنسبة  إتسعي 

وكان اليدف الثاني لجممة الأىداف المُقدمة  ،تحديثات عمى الخطط، أو القوانينو  بروتوكولات
توجيو الجميور لكيفية الاشتراك أو من حيث  الإرشاد وتوضيح الإجراءاتعمى الموقع ىو 
 شرح خطوات الحصول عمى البطاقة أو تقديم الشكاوى أو حجز المواعيدوكذلك  استخدام الخدمة

نشر معمومات طبية % من حيث 14.6بنسبة  الصحية ثقيف والتوعيةء في المرتبة الثالثة التوجا
شرح  ، وكذلكتوعية الجميور بالخدمات الوقائية وأىمية الاكتشاف المبكر ،و وصحية عامة

 من حيث الشفافية والمساءلةتلا ذلك وبنسبة متساوية   ،ءات الطبية أو البرامج الوقائيةالإجرا
بناء الصورة الذىنية  وكذلك الشكاوى أو الشائعات والرد عمى نشر تقارير أداء أو إحصاءات

إبراز ، وكذلك تسميط الضوء عمى الجيود الحكومية في تحسين الخدمات الصحيةحيث  الإيجابية
مثل  الاحتفاء بالإنجازات والمناسبات، وجاء بعد ذلك الأدوار المجتمعية والمسؤولية الاجتماعية
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، وتراجع لممرتبة قبل  تغطية فعاليات المؤتمرات، الأيام الصحية العالمية، أو تكريم العاممين
نشر شيادات و  إبراز جودة الخدمات والمميزات المتوفرةمثل  التسويق والترويج لمخدماتالأخيرة 

مثل  اركةالتحفيز عمى التفاعل والمشوجاء في المرتبة الأخيرة  من المستفيدين أو إنجازات الييئة
 دعوة المستخدمين لترك آرائيم أو طرح أسئمتيم.، و  نشر استطلاعات رأي

 
 تكرار النشر -2
 إذ المؤسسات، في الرقمية الممارسات كفاءة عمى الميمة المؤشرات من النشر دورية تُعد     
 تحميل خلال من ويُلاحظ ،الرقمي جميورىا مع المستمر بالتواصل الييئة التزام مدى عن تُعبر
 مما يُعبر  الانتظام درجات أقلوىو  يومي نشر وجود الصحي التأمين لييئة الإلكتروني الموقع
 بوتيرة لكن منتظمولكنو أيضاً  أسبوعي نشر وكذلك  غير مستمر وتحديث دائم تفاعل غير عن

 انتظامًا أقل وتيرةب وأيضاً  شيري نشرأيضاً  جيدة ومتابعة محددة محتوى خطة يعكس –بطيئة
، أما المتكرر لمنشر كافية موارد وجود عدم أو كبرى موضوعات عمى تركيز عمى يدل قد مما

 الرقمي الوجود يضعف و لمنشر واضحة خطة إلى يفتقر يوالذ منتظم غيرال نشرال عن 
 .فكان أيضاً لممنظومة نصيب منو الجماىيري والتفاعل
 النشر بين يتراوح قد نمطًا يعكس مما الفترات، بين ما تتفاوت النشر وتيرة مما يعنى أن     

 الحفاظ فرص من يُضعف قد النشر في التذبذب ىذا ،المنتظم غير وأحيانًا الشيري أو الأسبوعي
 وديناميكية نشطة ذىنية صورة تكوين عمى سمبًا ويؤثر الجميور، مع مستمر تفاعل عمى

 .لممؤسسة
 الرقمي التفاعل -4

 التفاعل مع الجميور عمى موقع ىيئة التأمين الصحي (  نوع4جدول )
 الترتيب % ك نوع التفاعل

 1 56 93 انشد ػهً انتؼهُمبد والاعتفغبساد

 1 12 11 انتفبػم ػجش اعتطلاػبد انشأٌ أو الأعئهخ انتفبػهُخ

 9 5.6 4 َشش يذتىي ثُبءً ػهً ادتُبجبد أو اعتجبثبد انجًهىس

 9 5.6 4 انشعبئم انخبصخ أو انمُىاد انشعًُخ الإجبثخ ػجش

 4 1.5 1 غُبة انتفبػم أو تجبهم انجًهىس

 - - - تؼهُك( –يشبسكخ  –اعتخذاو سيىص تفبػهُخ )إػجبة 

 - - - انجج انًجبشش أو انهمبءاد انتفبػهُخ

 - 12 52 انًجًىع

 ومحتويات بيا تفاعلوحدة تحميل فقط بين أسئمة من الجميور  62ملاحظة :تم تحميل 
 عمى الرد من بين أنواع التفاعل الرقمي عبر منظومة التأمين الصحي الشامل جاء       

 عمى المتابعين تعميقات أو استفسارات عمى مباشرة ردود وجود والاستفسارات حيث التعميقات
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المرتبة الثانية التفاعمية جاء في  الأسئمة أو الرأي استطلاعات عبر المنشورات ، أما التفاعل
، وتساوى  (تصويتات أو" رأيك؟ ما: "مثل) المشاركة عمى الجميور يشجع محتوى نشر وتمثل في

 الخاصة الرسائل عبر الجميور و كذلك الإجابة استجابات أو احتياجات عمى بناءً  محتوى نشر
وبفارق كبير بينيا الرسمية في المرتبة قبل الاخيرة من بين أشكال التفاعل الرقمي  القنوات أو

الجميور لم يظير إلا مرة واحدة  تجاىل أو التفاعل وبين الردود عمى التعميقات بينما  غياب
 تعميق ، وكذلك تغيب تجاه المسؤولة الجية من تفاعل أو واضحة ردود وجود متمثلًا في عدم

 عمى للإجابة" باشرالم البث" مثل أدوات استخدام التفاعمية فلا يوجد المقاءات أو المباشر البث
 .مباشرة عبر الموقع الجميور تساؤلات
 أسموب التواصل مع الجماىير -5

 ( أسموب التواصل مع الجماىير عمى موقع ىيئة التأمين الصحي5جدول )        
 الترتيب % ك أسلوب التواصل

 1 91.3 56 يؼهىيبتٍ –أعهىة سعًٍ 

 1 13.5 42 أعهىة تىػىٌ

 4 14.6 92 أعهىة تفبػهٍ أو تشبسكٍ

 5 6.3 11 أعهىة تغىَمٍ

 6 11.9 19 اَغبٍَ -أعهىة شخصٍ

 9 16.6 91 أعهىة تمٍُ أو يتخصص

  122 124 المجموع

 ملاحظة : تم احتساب نفس وحدة التحميل بأكثر من أسموب .        
 إدراك في مباشر بشكل ويؤثر المؤسسة، ليوية مرآة الرقمي التواصل أسموب يمثل      

 عمى المنشور المحتوى تحميل خلال منو ، ومن قربيا ودرجة واىتماماتيا لطبيعتيا الجميور
 المستخدمة، الأساليب في تباين ملاحظة يمكن الصحي، التأمين لييئة الإلكتروني الموقع
لممؤسسة والذي جاء في مقدمة  الحكومي الطابع يُبرز الذي المعموماتي الرسمي الأسموب بين

 انخراط دون والموائح القرارات، البيانات، عرض عمى والذي ركّز % ،32.8الأساليب بنسبة 
  %19.6الذي جاء في الترتيب الثاني بنسبة   التوعوي تفاعمي ، والأسموب أو عاطفي

 رسائل مع أحيانًا، وسمسة مبسطة بمغة الجميور، وتوجيو الصحي التثقيف إلى والذي ييدف
كما جاء  العام ، لمجميور موجية صحية إرشادية رسائل لنشر مستخدمًا  مباشرة توعوية

 غالبًا وموجو دقيقة، تأمينية أو طبية مصطمحات الأسموب التقني المتخصص مستخدماً 
 الذىنية الصورة تشكيل في سمبًا يُؤثر الجميور مما من محددة فئات أو لممتخصصين

 يبدو بينما .الاتصالية أىدافيا تحقيق في الرقمية العامة العلاقات فاعمية ويُضعف لممؤسسة،
 الإنساني لممرتبة الرابعة والخامسة ، وكذلك الأسموب التفاعمي للأسموب أحيانًا واضح غياب
 عمى الجميور الجميور ولكنو جاء يشجع مع وجداني تقارب خمق فرص يُضعف ما وىو
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 وجاء ،(الاقتراح أو لمتعميق دعوة رأي، استطلاعات أسئمة، طرح مثل) والمشاركة التفاعل
 لخدمات الترويج أو الييئة إنجازات المرتبة الأخيرة من حيث إبراز في التسويقي الأسموب
 ومحفزة . جذابة بطريقة لمخدمات الترويج أو الييئة إنجازات عمى مسمطاً الضوء جديدة  ،

 
 تأثير المحتوي عمى الصورة الذىنية  -6

 ( تأثير المحتوي عمى الصورة الذىنية بموقع التأمين الصحي 6جدول )          
 الترتيب % ك التأثير

 9 19.43 53 تؼضَض انًصذالُخ وانخمخ

 4 12.64 66 تذغٍُ صىسح انكفبءح وانجىدح

 9 19.43 53 تمىَخ الإدغبط ثبلأيبٌ انصذٍ وانشػبَخ

 6 3.6 62 تأكُذ انمشة يٍ انًىاغٍ

 5 3.93 43 إثشاص انهىَخ انىغُُخ والاَتًبء

 1 16.63 32 انىظىح وانشفبفُخ فٍ انًؼهىيبد

 1 16.13 33 دػى الاَطجبع الإَجبثٍ ػٍ انذذاحخ وانتطىَش

  3.4 49 تمهُم انشكىي أو انصىسح انغهجُخ انغبثمخ

  122 611 انًجًىع

 تم احتساب نفس وحدة التحميل بأكثر من تأثير عمى المحتوي . ملاحظة :          
% من   17.5المعمومات كان من التأثيرات الأكثر حظاً بنسبة  في والشفافية الوضوح     

 لغة ويستخدم بوضوح الإجراءات يُفسّر الذي بين محتويات الموقع حيث تضمنت المحتوى
 والتطوير بنسبة الحداثة عن الإيجابي لانطباعا والارتباك ،تلاه دعم الغموض لتقميل بسيطة
 الإلكتروني الربط أو الذكية، الخدمات التحتية، البنية تحديثات متمثلًا  في إبراز % 17.1
والثقة والتي تمثمت  المصداقية ، وجاء في المرتبة الثالثة وبنفس النسبة تعزيز الجيات بين

 أو واقعية وتجارب شيادات يُبرز أو الخدمات عرض في الشفافية يُظير الذي في المحتوى
 الذي والرعاية من خلال المحتوى الصحي بالأمان الإحساس دقيقة، وكذلك تقوية إحصائيات

 الواسعة تلا ذلك تحسين التأمينية والتغطية العلاج، خدمات توفر الحكومي، الدعم يُبرز
 الرقمي، التحول الخدمات، تطور تعرض التي والجودة من خلال المنشورات الكفاءة صورة
 من القرب المنظومة ، بينما جاء في المرتبة الخامسة تأكيد إنجازات أو الطبية، الأطقم كفاءة

 مع التواصل المواطنين، لشكاوى الاستجابة توضح التي المواطن عن طريق المنشورات
والانتماء  الوطنية اليوية المجتمعية وجاء في المرتبة قبل الأخيرة إبراز والمبادرات الجميور،

 "مواطن لكل" أنيا ويُظير لممصريين العامة بالصحة المنظومة يربط الذي من خلال المحتوى
 السابقة وتمثل ذلك في المحتوى السمبية الصورة أو الشكوى ،وتراجع لممرتبة الأخيرة  تقميل

 .المستمر التطوير ويُظير بصدق الأخطاء يعالج أو الانتقادات عمى يرد الذي



الدين نور محمد السيد أسماء. د  & غنيمة عبدالغني حسن هبة. د                       م                 2024 يونيو( 13العدد )  

 
7711 

 

 انعكاس القيم المؤسسية  -7
 (انعكاس القيم المؤسسية عمى موقع ىيئة التأمين الصحي 7جدول ) 

 الترتيب % ك القيمة المؤسسية

 1 16.3 63 لًُخ انشفبفُخ وانًصذالُخ

 1 13.6 65 لًُخ انؼذانخ وانًغبواح

 6 11.9 94 لًُخ انًغؤونُخ انًجتًؼُخ

 9 13.1 66 لًُخ الاثتكبس وانتطىَش

 5 1.55 6 انتًكٍُ وانششاكخ لًُخ

 4 19.16 42 لًُخ انكفبءح وانجىدح

 6 11.9 94 لًُخ الاَتًبء وانىلاء انىغٍُ

  122 921 انًجًىع

 ملاحظة : تم احتساب أكثر من قيمة مؤسسية لنفس وحدة التحميل .           
 المعمومات عرض خلال % وظيرت من25.8والمصداقية بنسبة   تقدمت قيمة الشفافية

بصدق تلاىا  المشكلات أو الإجراءات عن الإعلان والإحصاءات، البيانات نشر بوضوح،
 التغطية شمول يُبرز الذي المحتوى في والمساواة والتي تنعكس العدالة في المرتبة الثانية قيمة

الميمشة ، وجاء في  أو القادرة غير الفئات خاصة تمييز، دون الفئات لجميع التأمينية
 الرقمي، التحول إبراز خلال والتطوير والى ظيرت من الابتكار ترتيب الثالث لمقيم قيمةال

 الكفاءة جديدة، تلا ذلك  قيمة مراكز فتح أو الصحية، الخدمات تطوير التكنولوجيا، استخدام
 الخدمات، جودة الطبية، الكوادر كفاءة عمى الضوء يسمط الذي المحتوى والجودة من خلال

المجتمعية والتي  واضحة ، بينما تساوت قيمتي المسؤولية مينية معايير عمى والاعتماد
 الاستجابة أو المجتمعية، بالتوعية المتعمق المحتوى أو العامة، الصحية المبادرات في تمثمت
 الرموز استخدام الوطني والتي تجسدت في والولاء الانتماء الصحية و قيمة للأزمات السريعة
في  ".الدولة رؤية"و" الحديثة مصر" في الصحي التأمين دور عن الحديث أو الوطنية،

 عنيا والشراكة الى المرتبة الأخيرة و تُعبر التمكين المرتبة قبل الأخيرة وتراجعت قيمة
 جيات مع التعاون تبُرز أو الملاحظات، تُشجع المتابعة، في المواطن تُشرك التي المنشورات

 .أخرى
 :الموقع عمى الجميور مع التواصل أسموب فئات -8
 التواصل وأساليب قنوات من متنوعة مجموعة عمى الصحي التأمين ىيئة موقع يعتمد      
وظير ذلك من خلا أساليب  فعّالة خدمات وتقديم الجميور مع العلاقة تعزيز بيدف الرقمي

 التواصل التالية :
 الإلكتروني البريد -1
 الياتف/  الساخن الخط -2
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 الموقع عمى الاستفسارات أو الشكاوى نموذج -3
 (مباشرة روابط) الاجتماعي التواصل وسائل عمى الرسمية الحسابات -4
  المتكررة الأسئمة عمى الرد خدمة -5
 المنشورة العناوين عبر الشخصي الحضور إتاحة -6
  المحمول الياتف تطبيقات روابط -7

 والشكاوى، الاستفسارات لاستقبال مباشرة كوسيمة الرسمي الإلكتروني البريد الموقع أتاح فقد     
 المباشرة، الاستفسارات أو العاجمة لمحالات سريعة تواصل كأداة الساخن الخط توفير جانب إلى
 يعرض كما ،الفئات مختمف تناسب متعددة اتصال قنوات إتاحة عمى الييئة حرص يعكس مما

 تعزيز في يسيم مما اقتراحات، أو شكاوى إرسال خلالو من يمكن إلكترونيًا نموذجًا الموقع
 التفاعمي حضورىا من الييئة وتُعزز،  الإلكترونية الحوكمة نحو توجيًا ويعكس الرقمي التفاعل
 التواصل يدعم بما الاجتماعي، التواصل وسائل عمى الرسمية لحساباتيا مباشرة روابط عبر أيضًا

 لاستراتيجية الييئة تبني إلى يشير التواصل أساليب في التنوع ىذاو  ،المواطنين مع المستمر
 حقيقيًا اىتمامًا وتعكس الجميور، مع وتفاعل ثقة جسور بناء إلى تيدف رقمية عامة علاقات
 .إليو والاستماع المواطن بخدمة

 : ثانياً نتائج الدراسة الميدانية
 المحور الأول  البيانات الأولية لممبحوثين  نتائج❖
 الإلكتروني لمنظومة التأمين الصحي الشاملمموقع المبحوثين لزيارة ( 8جدول )    

 انتكشاس      

 صَبسح انًىلغ    

 % ن

 033 033 َؼى 

 - - لا

 033 033 الإجًبنٍ

 )إذا كانت الإجابة "لا"، يُعتذر عن استكمال الاستبيان( 
 الإلكتروني الموقع زيارة لو سبق قد المشارك كان إذا ما حول تمييديًا سؤالًا  الاستبيان تضمن   

 الدراسة، بسياق موضوعيًا العينة أفراد ارتباط لضمان وذلك الشامل، الصحي التأمين لمنظومة
 .الذىنية الصورة تشكيل في الرقمية العامة العلاقات ممارسات أثر عمى يركز الذي
 تم من فقط وىم تم اختيارىم بطريقة عمدية مفردة،( 333" )نعم" بـ أجابوا من عدد بمغ وقد

 الأسئمة عمى للإجابة تؤىميم الموقع مع المباشرة تجربتيم لأن نظرًا معيم، الاستبيان استكمال
 خلال من المنظومة عن المتكون والانطباع التفاعل، ومستوى الرقمي، المحتوى بجودة المتعمقة
 من استبعادىم تم فقد ،(الموقع زيارة ليم يسبق لم أي" )لا" بـ أجابوا الذين أما، الرقمية الوسائل
 العامة العلاقات أثر تقييم في جوىرًا يعد الذي الرقمي التفاعل أو الخبرة توافر لعدم العينة
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، حيث  الدراسة لأىداف وملاءمتيا النتائج دقة عمى الحفاظ في الإجراء ىذا ساعد وقد ،الرقمية
 . التأمين الصحي الشاملني لمنظومة الموقع الإلكترو تم استبعاد جميع الاستمارات التي لم تزور 

 يوضح توزيع العينة حسب السن ( 9جدول  )
 انتكشاس

 انغٍ

 % ن

 05 45 75ألم يٍ 

 7480 0. عُخ43لألم يٍ  75يٍ 

 44 007 عُخ63لألم يٍ  43يٍ

 .068 53 عُخ63أكخش يٍ 

 033 033 الإجًبنٍ

 لمختمف متوازنًا تمثيلًا  يعكس بما العمرية، الفئات في واضحًا تباينًا ىناك أن يوضح الجدول    
 أقل إلى 43 من العمرية الفئة جاءت وقد ،الصحي التأمين منظومة مع المتعاممة العمرية الشرائح

 وىي العينة، إجمالي من% 44 يعادل بما مفردة،( 132) بعدد الأولى المرتبة في سنة 63 من
 وتأثرًا تفاعلاً  أكثر فيي وبالتالي الصحية، الخدمات من استفادة الأكثر الشريحة تمثل التي الفئة

 .لممنظومة الذىنية الصورة لقياس ميمًا مؤشرًا وتُعد الرقمية، العامة العلاقات بممارسات
 وىي ،%24.3 بنسبة مفردة،( 73) بعدد سنة 43 من أقل إلى 25 من العمرية الفئة تمييا    
 الوسائط مع التفاعل عمى أكبر قدرة لدييم والذين رقميًا، النشط الشباب شريحة تمثل فئة

 .المستخدمة بالتكنولوجيا وارتباطًا وعيًا أكثر الرقمية لمممارسات تقييميم يجعل ما الإلكترونية،
 شريحة وىي ،(مفردة 45% )15 بنسبة جاءت فقد سنة 25 من الأقل العمرية الفئة أما       
 مع المباشر تواصميا يكون قد ولكن الرقمية، بالوسائل واسعة دراية عمى تكون أن يُتوقع شبابية
 الذىنية صورتيا وتكوين تفاعميا مستوى عمى يؤثر قد ما نسبيًا، محدودًا الصحي التأمين منظومة

 وىو ،(مفردة 53% )16.7 بنسبة فأكثر سنة 63 العمرية الفئة جاءت وأخيرًا،، المؤسسة عن
 وعمى. الصحي التأمين لمنظومة أساسيًا جميورًا يُمثمون الذين السن كبار لشريحة ميم تمثيل
 قد الذىنية لمصورة تقييميا فإن الرقمي، التفاعل في تحديات تواجو قد الفئة ىذه أن من الرغم
 .المقدمة الخدمة وجودة المباشرة التجربة مثل رقمية غير بعوامل يتأثر

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب النوع (12جدول  )

 انتكشاس

 انُىع          

 % ن

 5080 ..0 ركش

 .438 077 أَخً

 033 033 الإجًبنٍ
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من الإناث بنسبة  122مفردة، منيا  333يتضح من الجدول أن عينة الدراسة تتكون من       
ىذا التوزيع إلى أن ىناك  %. ويُشير59.3من الذكور بنسبة تبمغ نحو  178%، و43.7تقارب 

ن كانت النسبة الأكبر من المشاركين من الذكور.  تمثيلًا متوازنًا نسبيًا بين الجنسين، وا 
ىذا التفاوت قد يُعزى إلى عدة عوامل، من بينيا طبيعة الجميور المستيدف من خدمات منظومة 

ينة التي تم اختيارىا ميدانيًا. التأمين الصحي أو التفاعل مع منصاتيا الرقمية، أو طبيعة توزيع الع
وعمى الرغم من ذلك، فإن تمثيل الإناث بنسبة معتبرة يُعد ميمًا لضمان شمولية النتائج وتحقيق 
قدر من التنوع في الآراء والانطباعات حول ممارسات العلاقات العامة الرقمية، خاصة أن النساء 

 توعوية في المنظومة الصحية.قد يكنّ أكثر تفاعلًا مع بعض الجوانب الخدمية أو ال
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوي التعميمي( 11)جدول 

 انتكشاس

 انًغتىٌ انتؼهًٍُ   

 % ن

 03 03 َمشأ وَكتت

 73 63 يتىعػ

 53 053 جبيؼٍ

 73 63 فىق انجبيؼٍ

 033 033 الإجًبنٍ

 عمى الحاصمين فئة إلى ينتمون العينة أفراد من ظمىالع الغالبية أن الجدول من يتضح      
 مستوى نحو العينة ميل يعكس ما وىو العينة، إجمالي من% 53 بمغت بنسبة جامعي مؤىل
 الاتجاه، ذلك من تعزز%( 23) عميا دراسات عمى الحاصمين نسبة أن كما. نسبيًا مرتفع تعميمي
 الاتصالية الرسائل وفيم الرقمي المحتوى تقييم عمى أكبر قدرة لدييم المشاركين أن إلى يشير مما
 .الصحي التأمين منظومة تقدميا التي

 طبيعة عمى يؤثر قد ما وىو فقط،% 13 نسبة" ويكتب يقرأ" فئة شكّمت المقابل في        
 الإلكتروني الموقع عمى المعروض المحتوى مع تفاعميم وصعوبة الرقمية لممنصات استخداميم
 .لممنظومة

 في التفاوت تراعي بحيث الرقمي الاتصال أساليب تنويع ضرورة إلى التوزيع ىذا يشير     
 لجميع مفيوم بشكل وصوليا وضمان الاتصالية الرسائل تبسيط عمى التركيز مع التعميم، مستوى
 .الجميور شرائح
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 لمستوي الاقتصادييوضح توزيع أفراد العينة حسب ا (10جدول  )            

 انتكشاس

 ذخمان          

 % ن

 03 03 0333ألم يٍ 

 05 035 6333لألم0333يٍ 

 75 5. 03333لألم ي6333ٍيٍ 

 03 03 03333أكخش يٍ 

 033 033 الإجًبنٍ

مبين بالجدول تم تقسيم العينة وفقًا لمستويات الدخل الشيري إلى أربع فئات رئيسية  كما     
تعكس التباين الاجتماعي والاقتصادي في المجتمع المصري. وقد أظيرت نتائج التوزيع أن 

جنيو  6333إلى أقل من  3333%( تقع ضمن فئة الدخل من 35النسبة الأكبر من المبحوثين )
 6333%، ثم فئة الدخل من 33جنيو بنسبة بمغت  3333الدخل الأقل من  شيريًا، تمييا فئة

جنيو في  13333%، بينما جاءت فئة الدخل الأعمى من 25جنيو بنسبة  13333إلى أقل من 
ويُشير ىذا التوزيع إلى تمثيل جيد لمختمف الفئات الاقتصادية، مما  %13 المرتبة الأخيرة بنسبة

لخمفية الاقتصادية عمى إدراك الأفراد وجودة تفاعميم مع منظومة يتيح إمكانية دراسة تأثير ا
التأمين الصحي، وخاصة في ظل التحديات المتعمقة بإتاحة الخدمات الصحية وتحقيق العدالة 

 في التغطية التأمينية.
 وفقاً لمحل الإقامةيوضح توزيع أفراد العينة  (12جدول  )  

 انتكشاس

 ذخمان          

 % ن

 63 0.3 دعش

 0080 033 سَف

 .68 73 يُبغك شجه دعشَخ

 033 033 الإجًبنٍ

 وقد ،المختمفة السكانية لمفئات واقعي تمثيل لضمان الإقامة لمحل وفقًا العينة أفراد توزيع تم     
 شكّل بينما ،%63 بمغت بنسبة( المدن) الحضرية المناطق سكان من العينة غالبية أن تبين
 %.6.7 بنسبة العشوائية أو الحضرية شبو المناطق وجاءت ،%33.3 نسبة الريف سكان
 الصحي التأمين منظومة حول الذىنية الصورة في المحتممة الفروق رصد إلى التوزيع ىذا وييدف
 المناطق بين المتاحة الصحية الخدمات مستوى في التباين ضوء في خاصة الإقامة، لمحل تبعًا

 .جغرافيًا توزيعيا عدالة ومدى والعشوائية، والريفية الحضرية
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 ممارسات العلاقات العامة الرقمية )كما تظير عمى الموقع(الثاني  المحورنتائج  ❖
 آراء المبحوثين حول مدي تحديث الموقع المعمومات (  14جدول )                

 انتكشاس

 يذي انتذذَج         

 % ن

 73 63 دائًب

 07 06 غبنجب 

 75 5. أدُبَب

 06 .4 َبدسا

 . 70 غُش يذذث ػهً الاغلاق

 033 033 انًجًىع

 7.815 ≈ 2.25 دلالة ومستوى ،2=  حرية درجات عند79.59 =  تربيع لكاي الجدولية القيمة
 عمى الدالة المؤشرات أبرز من الإلكتروني الموقع عمى المعمومات تحديث مدى يُعد       

 وتعزيز الجميور ثقة بناء في مباشر دور من لو لما العامة، لمعلاقات الرقمية الممارسات فاعمية
 الإلكتروني الموقع تحديث مدى حول الدراسة نتائج أظيرتف،  لممؤسسة الإيجابية الذىنية الصورة

 الأوقات، أغمب في أو بانتظام تحديثو يتم الموقع أن يرون المبحوثين من% 52 أن لممعمومات
 .محدث محتوى بتقديم والاىتمام الديناميكية من درجة يعكس مما

 سمبي، رأي عن% 23 عبّر بينما فقط، أحيانًا يتم التحديث أن% 25 يرىالمقابل  في       
 .الإطلاق عمى يُحدث لا الموقع أن يرون% 7و نادر، التحديث أن% 16 أكد حيث
 لضمان بانتظام، الرقمي المحتوى تحديث سياسة تعزيز عمى العمل أىمية إلى النتائج ىذه وتشير
 .والتأمينية الصحية لممعمومات موثوقًا مصدرًا الموقع بقاء
لملاءمة التوزيع وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء أفراد العينة   أظير اختبار كاي تربيعو 

 بشأن مدى تحديث الموقع الإلكتروني لمنظومة التأمين الصحي الشامل لمحتواه ومعموماتو.
، وىي قيمة تفوق بكثير القيمة 3حرية =  ةدرجعند (، 79.59كاي تربيع: )بمغت قيمة حيث 

 ، مما يدل عمى أن التوزيع لم يكن عشوائيًا.3.35( عند مستوى دلالة 7.815الجدولية )
%( 7وتُشير النتيجة إلى أن تقييم الجميور متباين بشكل ممحوظ، حيث أن نسبة من المشاركين )

الجميور لمدى  فئة من "، وىو ما يعكس ضعف إدراكطلاقغير محدث عمى الاأجابوا بـ "
 التحديث، أو قصورًا في وضوح آلية النشر وتوقيتاتو داخل الموقع.

وتشير ىذه النتيجة إلى وجود حاجة لتقوية ممارسات النشر الرقمي وتعزيز وضوح آليات التحديث 
 الزمني، كجزء من تحسين استراتيجية العلاقات العامة الرقمية.
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 واستخدامو الإلكتروني الموقع تصفح سيولة حوللمبحوثين ا يوضح آراء( 15) جدول        
 انتكشاس

 عهىنخ انتصفخ

 % ن

 03 03 عهم جذًا

 .0 004 عهم 

 73 63 يتىعػ

 0 .7 صؼت

 0 0 صؼت جذًا

 033 033 انًجًىع

 7.815 ≈ 2.25، ومستوى دلالة 3 درجة الحرية =عند  273.84 == القيمة الجدولية لكاي تربيع
 التواصل فاعمية مقومات أىم أحد الإلكتروني الموقع واستخدام التصفح سيولة تمثل        

 عن الذىنية الصورة تشكيل في وبالتالي المستخدم، تجربة في مباشر بشكل تؤثر إذ الرقمي،
 واستخدامو، لمييئة الإلكتروني الموقع تصفح سيولة حول المبحوثين آراء قياس ندوع،  المؤسسة
 يشير مما جدًا، سيل أو سيل الموقع أن يعتبرون%( 68) المشاركين غالبية أن النتائج أظيرت

 وأبدى متوسطة، الاستخدام تجربة أن% 23 يرى بينما،  المستخدم تجربة من مقبول مستوى إلى
 "(.جدًا صعب" قالوا% 3و ،"صعب" قالوا% 9) سمبيًا انطباعًا فقط% 12

 المجال تفتح الوقت ذات في لكنيا نسبيًا، جيدة تصفح بنية وجود النتائج ىذه وتعكس       
 جميع احتياجات لتمبية لممعمومات، الوصول وسرعة الواجية، تصميم في إضافية لتحسينات

 المستخدمين أغمب لدى إيجابي انطباع وجود إلى عام بوجو النتائج ىذه تشيروبالتالي  ،الفئات
 أظير الرقمية، العامة العلاقات ممارسات فاعمية يعزز ما وىو الموقع، استخدام سيولة حول

 بشأن العينة أفراد آراء بين إحصائية دلالة ذات فروق وجود التوزيع لملاءمة تربيع كاي اختبار
 . واستخدامو الإلكتروني الموقع تصفح سيولة
 القيمة كثيرًا تفوق قيمة وىي 3= الحرية ةدرجعند 273.84  =تربيع كاي قيمة بمغتحيث       

 بل عشوائيًا، يكن لم التوزيع أن إلى يشير ما وىو،  3.35 دلالة مستوى عند( 7.815) الجدولية
 العظمى الغالبية شكّمت حيث ،"جدًا سيل"و" ما حد إلى سيل" الفئة نحو واضحًا انحيازًا يُظير
 ممارسات نجاح عمى قويًا مؤشرًا النتيجة ىذه وتُعد  التصفح لتجربة إيجابيًا تقييمًا المستجيبين من

 المستخدم، وتجربة الاستخدام سيولة يُراعي إلكتروني موقع تصميم في الرقمية العامة العلاقات
 .الجميور لدى لممنظومة الإيجابية الذىنية الصورة من يعزز مما
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 المتاحة عمى الموقعوضوح وتعدد قنوات التواصل تقييم المبحوثين ل( 16جدول )      
 انتكشاس

 دسجخ انتمُُى     

 % ن

 7583 5. يىافك ثشذح

 0583 035 يىافك

 7383 63 يذبَذ

 0583 45 غُش يىافك

 583 05 غُش يىافك ثشذح

 033 033 الإجًبنٍ

 5.991 ≈ 2.25، ومستوى دلالة 0عند درجة الحرية =263.54 ==  ²القيمة الجدولية لـ كا
 الموقع عمى المتاحة التواصل قنوات وتعدد وضوح مدى حول المبحوثين آراء قياس عند       

 لدييم المبحوثين غالبية أن النتائج أظيرت خماسي، مقياس باستخدام لممنظومة الإلكتروني
 مما بشدة، وافقوا% 25و ومتنوعة، واضحة القنوات أن عمى% 35 وافق حيث إيجابي، انطباع
 بينما حيادي، موقف عن% 23 عبّر المقابل في،  العينة من% 63 بنسبة عام رضا إلى يشير
 ىذه وتعكس التواصل قنوات فعالية بشدة رفضوا فقط% 5و رضاىم، عدم إلى% 15 أشار
 المتحفظين من بيا بأس لا نسبة وجود مع المتاحة، القنوات نحو إيجابي عام توجو وجود النتائج

 في وفاعميتيا القنوات ىذه كفاية مدى لمراجعة الحاجة إلى يشير قد ما وىو الراضين، غير أو
 درجاتعند  ،(263.54) =:تربيع كاي قيمة بمغت، حيث  ياجات جميع فئات الجميوراحت تمبية

 أن إلى يشير مما ،3.35 دلالة مستوى عند الحرجة القيمة عن بكثير يزيد ما وىو ، 2=  الحرية
 أغمب أن أي "موافق" فئة نحو واضحًا انحيازًا يُظير بل عشوائيًا يكن لم الإجابات توزيع

 لمعلاقات إيجابيًا أثرًا يعكس ما وىو فعالة، تواصل قنوات بالفعل يوفر الموقع أن يرون المشاركين
 .الجانب ىذا في الرقمية العامة

 ( آراء المبحوثين بشأن تفاعل الييئة مع الجميور عبر الموقع 17جدول )            
 انتكشاس

 دسجخ انتمُُى      

 % ن

 73 63 يىافك ثشذح

 03 03 يىافك

 75 5. يذبَذ

 .068 53 غُش يىافك

 80. 75 غُش يىافك ثشذح

 033 033 الإجًبنٍ

                                              7.815= 2.25عند مستوى دلالة  2عند درجة الحرية =   04.02قيمة كاي تربيع = 
 الييئة تفاعل تجاه إيجابي انطباع لدييم%( 53) المبحوثين نصف نحو أن جدولال نتائج ظيرتأ

 موافقتيم عن% 23و موافقتيم، عن% 33 عبّر حيث الإلكتروني، الموقع عبر الجميور مع
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 متفاوتة، بدرجات رضاىم عدم% 25 أبدى حين في حياديًا، موقفًا% 25 اتخذ بينما،  الشديدة
 من مزيد إلى بحاجة يزال لا لكنو الأداء، حيث من مقبول الرقمي التفاعل أن إلى يُشير ما وىو

 تحسين، وكذلك  الموقع عبر الجميور استفسارات لجميع وسريعة فعالة استجابة لضمان التطوير
 الذىنية الصورة يعزز ماوىو  ناجحة، لتجارب واضحة نماذج إبراز مع وجودتيا، الردود سرعة

 نتائج كما أظيرت ، الييئة مع الرقمي التواصل كفاءة في ثقتيم ويقوي الجميور، لدى الإيجابية
 3.35ومستوى الدلالة  أقل من  3ودرجة الحرية  24.23 التوزيع لملاءمة تربيع كاي اختبار

 تفاعل مدى بشأن الجميور إجابات فئات بين إحصائية دلالة ذات فروق وجودوىذ يدل عمى 
 الجميور تقييم أن إلى ذلك ويشير ، الإلكتروني الموقع عبر شكاواىم أو استفساراتيم مع الييئة
 ،(محايد)و( فق امو ) فئات بين متفاوت بشكل تركز بل عشوائيًا، أو متقاربًا يكن لم الييئة لتفاعل
 .الرقمي التفاعل لمدى إدراكيم أو تجاربيم في واضحًا تباينًا يعكس مما
 
 الصورة الذىنية نتائج محور  ❖

 ( تقييم المبحوثين للانطباع العام عن الييئة من خلال الموقع  18جدول ) 
 انتكشاس

 الاَطجبع انؼبو

 % ن

 74 7. اَجبثٍ جذا

 06 .03 اَجبثٍ

 73 63 يذبَذ

 05 45 عهجٍ

 5 05 عهجٍ جذا

 033 033 انًجًىع

    0.00 دلالة ومستوى ،df = 3 عند 120.34 =تربيع=  لكاي الجدولية القيمة
أظيرت نتائج الدراسة أن الانطباع العام لدى الجميور تجاه ىيئة التأمين الصحي         

 من% 63 أن النتائج أظيرتالشامل من خلال الموقع الإلكتروني جاء إيجابيًا بشكل ممحوظ، 
 بينما. جدًا إيجابيًا يرونو% 24و إيجابي، رأي لدييم% 36 منيم إيجابيًا، انطباعًا يحممون العينة
 يرون% 5 منيم) متفاوتة بدرجات سمبي انطباع عن% 23 وأعرب حياديًا، موقفًا% 23 اتخذ

 وىو بالإيجابية، تتسم الييئة عن العامة الصورة أن إلى النتائج ىذه وتشير، (جدًا سمبيًا الانطباع
 العمل ضرورة يُبرز ذاتو الوقت في لكنو المؤسسي، والتواصل الرقمية الممارسات أثر يعكس ما

 .وشامل قوي انطباع بناء لضمان المتشككة، أو المتحفظة الفئة لدى الصورة تحسين عمى
 القيمة من بكثير أعمى وىي  3:حرية بدرجات ،(120.34: )تربيع كاي قيمة بمغتحيث        
وجود فروق ذات دلالة احصائية  إلى يُشير مما ،3.35 دلالة مستوى عند( 7.815) الجدولية

 ، بل يميل بشكل واضح نحو التقييم الايجابي .  عشوائيًا ليس التوزيع أنو  تقييمات الجميورفي 
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 حيث الإيجابية، نحو واضح بشكل يميل الجميور غالبية لدى العام الانطباع أن عمى ذلك ويدل
 ما وىو تنعدم، أن السمبية الآراء كادت بينما ،"إيجابي"و" جدًا إيجابي" بين الآراء أغمبية جاءت
 .الذىنية صورتيا تحسين في لمييئة الرقمي الأداء فاعمية يُعزز
 لمييئة الإيجابية الذىنية الصورة تعزيز في فعالة أداة يُعد الإلكتروني الموقع أن النتائج ىذه وتؤكد
 يتماشى ما وىو والمصداقية، لمثقة داعم مؤسسي انطباع تشكيل في يسيم حيث الجميور، لدى
 الذىنية الصورة تشكيل في الرقمية العامة العلاقات ممارسات أثر حول البحث فرضية مع

 .مصر في الصحية لممؤسسات
 ( آراء المبحوثين بشأن احترافية ومصداقية الييئة كما يعكسيا الموقع 19جدول  )

 انتكشاس    

 يذي انًصذالُخ 

 % ن

 77 66 ػبنُخ جذا

 .0 004 ػبنُخ

 75 5. يتىعطخ

 00 00 يُخفعخ

 4 07 يُخفعخ جذا

 033 انًجًىع
033 

 

 5.991 ≈ 2.25، ومستوى دلالة df = 2عند  199.94القيمة الجدولية لكاي تربيع= 

 النتائج أظيرت الإلكتروني، الموقع يعكسيا كما الييئة ومصداقية لاحترافية المبحوثين تقييم عند
 احترافية يعكس الموقع أن% 38 رأى حيث إيجابي، انطباع لدييم العينة أفراد من% 63 أن

 من% 15 وأشار متوسطة، بأنيا الاحترافية% 25 قيّم بينما،  جدًا عالية أنيا رأوا% 22و عالية،
 تقييم في نسبي تباين وجود إلى يشير ما وىو جدًا، منخفضة أو منخفضة أنيا إلى المبحوثين
 المعمومات ودقة الرقمي، العرض جودة تعزيز أىمية ويُبرز الرقمية، قنواتيا عبر الييئة مصداقية
، وىي 2=( بدرجات حرية199.94بمغت قيمة كاي تربيع: )، حيث  المستمر وتحديثيا المنشورة،

 .3.35( عند مستوى دلالة 5.991أعمى بكثير من القيمة الجدولية )
وىذا يدل عمى أن التوزيع لم يكن عشوائيًا، بل ىناك ميل واضح نحو الانطباع الإيجابي، ما 
يعكس نجاح الييئة في نقل صورة احترافية ومصداقية مؤسسية عبر بوابتيا الرقمية، وىو ما 
يتسق مع فرضيات الدراسة المتعمقة بأثر ممارسات العلاقات العامة الرقمية في تشكيل الصورة 

 الذىنية لممؤسسة.
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 ( ثقة المبحوثين في خدمات الييئة من خلال الموقع 02جدول )                
 انتكشاس    

 يذي انخمخ

 % ن

 73 63 ػبنُخ جذا

 05 035 ػبنُخ

 76 .. يتىعطخ

 04 47 يُخفعخ

 5 05 يُخفعخ جذا

 033 033 انًجًىع

 2.67الانحراف المعياري =     2.15المتوسط الحسابي = 
 الموقع خلال من الييئة تقدميا التي الخدمات في المبحوثين ثقة مستوى قياس عند    

 أو عالية ثقة% 55 أبدى حيث الثقة، من بدرجة يتمتعون المشاركين أغمب أن تبيّن الإلكتروني،
 كاف   بشكل يثقون لا من نسبة بمغت بينما متوسطة، ثقة عن عبروا% 26 مقابل جدًا، عالية

  يؤدي الإلكتروني الموقع أن إلى النتائج ىذه وتشير،  %19 حوالي( جدًا منخفضة أو منخفضة)
 الوصول وتيسير الشفافية، لتعزيز مستمرة حاجة ىناك أن إلا المؤسسية، الثقة بناء في ميمًا دورًا
 متوسط أن إلى النتائج حيث تشير ، الفئات جميع من الكاممة الثقة يضمن بشكل الخدمات إلى
 وىو ،(4 من 3.15) بمغ الصحي التأمين خدمات في لثقتيم الموقع تعزيز لمدى الجميور تقييم
 إحصائيًا وىذا،  الإيجابية نحو يميل عامًا توجيًا يعكس مما ،(2.5) النظري المتوسط من أعمى

 تعزيز إلى بحاجة يزال لا أنو إلا الموقع، يعززه الثقة من مرتفع متوسط مستوى وجود يدل عمى
 .الضعيفة التقييمات نسبة وتقميل الكبيرة الثقة نسبة لزيادة والمعموماتية الاتصالية فعاليتو

 لم الآراء أغمب وأن متوسط، الإجابات تباين أن يعني ايذف2.67=  المعياري الانحرافوبما أن 
 إيجابي لتقييم يميل الجميور أن اعتبار يمكن وبالتالي ،3.15 البالغ المتوسط عن كثيرًا تبتعد
 التي الفئات لدى الثقة تحسين يستدعي الذي التباين بعض وجود مع ولكن الموقع، تجاه معتدل
 .ضعيفة بدرجات الموقع قيّمت

 ( آراء المبحوثين بشأن تعبير تصميم الموقع ولغتو عن اىتمام الييئة بالمواطن 01جدول ) 
 انتكشاس        

 يذي اهتًبو انهُئخ ثبنًىاغٍ 

 % ن

 77 66 ثذسجخ كجُشح جذا

 .0 000 ثذسجخ كجُشح

 75 5. ثذسجخ يتىعطخ

 07 06 ثذسجخ ظؼُفخ 

 4 07 َهتى ػهً الاغلاق لا

 033 033 انًجًىع 

 2.707الانحراف المعياري =   0.54المتوسط الحسابي = 
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كشفت النتائج عن ميل  إيجابي واضح في تقييم المبحوثين لتصميم الموقع الإلكتروني ولغة       
 عن ولغتو الإلكتروني الموقع تصميم تعبير مدى عن المبحوثين سؤالفبالمحتوى المستخدم، 

 والمغة التصميم أن ترى%( 59) العينة غالبية أن النتائج أظيرت بالمواطن، الييئة اىتمام
 عن يعبر الموقع أن% 25 اعتبر بينما،  الجميور باحتياجات جدًا كبيرًا أو كبيرًا اىتمامًا يعكسان
 أن رأوا% 4 منيم) فقط% 16 رضاىم عدم عن عبّروا من نسبة وبمغت متوسطة، بدرجة اىتمام
 (.بالمواطن الييئة اىتمام عن إطلاقًا يعبر لا الموقع
 عامًا، استحسانًا تمقى لغتو واختيار الموقع تصميم في المبذولة الجيود أن النتائج ىذه وتعكس
 بشكل عنيم يعبّر الموقع أن الفئات جميع لتشعر والتفاعمية التخصيص من مزيد إلى تحتاج لكنيا
، وىو انحراف متوسط يشير إلى وجود تباين 3.73كما بمغ الانحراف المعياري نحو  .مباشر

 محدود في الآراء، ويؤكد في الوقت ذاتو أن الاتجاه العام بين المشاركين يتسم بالتقارب الإيجابي.
تشير ىذه النتائج إلى أن الييئة نجحت بدرجة ممحوظة في تقديم موقع إلكتروني يتسم و    

الاىتمام بالمواطن، من حيث التصميم والمضمون، مع وجود مساحة لتحسين التجربة بالوضوح و 
 لبعض الفئات التي عبّرت عن تحفظات محدودة.

 
 الاجابة عن الاستفسارات ( آراء المبحوثين بشأن كفاية معمومات الموقع في 00جدول ) 

 انتكشاس

 يذي كفبَخ انًؼهىيبد 

 % ن

 .0 54 كبفُخ جذا

 .0 000 كبفُخ

 .7 0. يتىعطخ

 00 00 غُش كبفُخ

 5 05 غُش كبفُخ اغلالب

 033 033 انًجًىع

 2.822الانحراف المعياري=          0.25المتوسط الحسابي =
 عمى الرد في الموقع عمى المتاحة المعمومات كفاية مدى عن المبحوثين سؤال عند     

 جيد معموماتي أداء إلى يشير مما جدًا، كافية أو كافية بأنيا العينة من% 55 أفاد استفساراتيم،
 عدم% 18 أبدى حين في متوسط، الكفاية مستوى أن% 27 رأى بينما، الإلكتروني لمموقع
 النتائج ىذه وتدل، إطلاقًا كافية غير أو كافية غير واعتبروىا المعمومات، مستوى عن رضاىم
 من مزيد إلى يحتاج لكنو المعمومات، من الزوار احتياجات تمبية في جزئيًا ينجح الموقع أن عمى

 استفسارات عمى فعالة إجابة لضمان وتحديثاً، شمولًا  أكثر شائعة أسئمة قسم إنشاء وربما التنظيم،
 بالمحتوى، يتعمق فيما الصحيح الاتجاه في تسير الييئة أن عمى النتائج ىذهتدل ، حيث الجميور
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 الأسئمة عن بالإجابة يتعمق فيما خاصة وتوسيعيا، المعمومات ىيكمية مراجعة إلى بحاجة لكنيا
 .المعروضة والخدمات الإجراءات وتبسيط المتكررة

 لكفاية نسبيًا إيجابيًا تقييمًا يعكس ما وىو ،3 من 2.35 الحسابي المتوسط بمغو        
 محتوى يُقدّم الموقع أن إلى المبحوثين آراء غالبية تميل حيث الموقع، عمى المعروضة المعمومات

 يُعد وىو ،3.83 حوالي المعياري الانحراف بمغ كما،  جيدة بدرجة استفساراتيم عن يجيب كافيًا
 إيجابيًا يبقى العام الاتجاه أن إلا المبحوثين، آراء في التباين بعض وجود إلى يشير مما متوسطًا،

 توفير حيث من المستخدمين احتياجات كبير حد إلى يمبّي الموقع أن المؤشرات ىذه تعكسو 
 ما وىو المحتوى، في فجوات ىناك أن ترى تزال ما الجميور من نسبة أن إلا المعمومات،
 .بانتظام وتحديثيا نطاقيا وتوسيع المعمومات تنظيم تحسين يستدعي

 ح لغة الموقعو ( آراء المبحوثين في وض 02جدول ) 
 انتكشاس

 يذي انىظىح     

 % ن

 75 5. واظذخ جذا

 43 073 واظذخ 

 73 63 يتىعطخ انىظىح 

 00 00 غُش واظذخ

 4 07 غُش واظذخ اغلالبً 

 033 033 انًجًىع

 2.57 =الانحراف المعياري      0.74المتوسط الحسابي 
 من% 65 أن لمييئة الإلكتروني الموقع في المستخدمة المغة وضوح تقييم نتائج أظيرت       

 في نسبيًا نجاحًا يعكس ما وىو ،"جدًا واضحة" أو" واضحة" الموقع لغة أن وجدوا المبحوثين
 المغة أن% 23 رأى  المقابل في، و الجميور من كبيرة لفئة المناسب المغوي الأسموب اختيار

 البعض اعتبرىا حيث متفاوتة، بدرجات رضاىم عدم عن% 15 عبّر بينما الوضوح، متوسطة
 .إطلاقًا مفيومة غير أو واضحة غير

 اختلاف مراعاة مع وتبسيطيا، العرض لغة تحسين ضرورة إلى النتائج ىذه وتشير      
 تقوية وبالتالي والفيم، الوصول تعزيز في يُسيم أن شأنو من لممستخدمين، التعميمية الخمفيات
، وىو قريب جدًا من 3من  2.74بمغ المتوسط الحسابي ، حيث .والجميور الييئة بين العلاقة

س تقييمًا مرتفعًا لمغاية لمدى وضوح المغة المستخدمة عمى الموقع. أقصى درجة إيجابية، مما يعك
، وىو منخفض نسبيًا، ويعكس توافقًا كبيرًا في آراء 3.57أما الانحراف المعياري فقد بمغ 

 المشاركين، ما يؤكد وجود إجماع نسبي حول فعالية المغة وملاءمتيا لمختمف فئات الجميور.
 



الدين نور محمد السيد أسماء. د  & غنيمة عبدالغني حسن هبة. د                       م                 2024 يونيو( 13العدد )  

 
7177 

 

بشأن تعبير الموقع عن التزام الييئة بتقديم خدمات صحية   ( آراء المبحوثين 04جدول ) 
 عادلة وشاممة

 انتكشاس

 يذي اهتًبو انهُئخ    

 % ن

 .748 4. يىافك ثشذح

 00 00 يىافك

 70 60 يذبَذ

 0485 44 يؼبسض

 686 73 يؼبسض ثشذح

 033 033 انًجًىع

 2.44 =الانحراف المعياري      0.79المتوسط الحسابي 

أظيرت النتائج تأييدًا قويًا من قبل المشاركين لفكرة أن موقع الييئة يعكس التزاميا بتقديم       
 %( إلى أن الموقع بالفعل يعكس ىذا الاىتمام57.7خدمات صحية عادلة وشاممة. فقد أشار )

تعكس ىذه النتائج  "من مفردات العينة عبروا عن عدم موافقتيم ( 21.3بينما ) بدرجة واضحة
مستوىً عاليًا من الرضا والثقة في الخطاب الرقمي لمييئة، ومدى نجاحيا في إيصال رسائل 

كما أن انخفاض نسبة من أجابوا بـ"لا" إلى  ، العدالة والشمول الصحي عبر محتواىا الإلكتروني
يات الييئة ير عن توج% فقط يعد مؤشرًا إيجابيًا قويًا عمى كفاءة الموقع في التعب1.33

، وىو قريب جدًا من أقصى قيمة إيجابية، مما 3من  2.79بمغ المتوسط الحسابي  الاجتماعية.
يعكس ثقة عالية من الجميور في أن الموقع يعبر عن اىتمام الييئة بتقديم خدمات صحية عادلة 

بير فقط، وىو منخفض، مما يدل عمى تقارب ك 3.44وشاممة. كما أن الانحراف المعياري بمغ 
 في آراء المبحوثين ووجود شبو إجماع عمى فعالية الرسالة التي ينقميا الموقع لمجميور.

 إيجابية ذىنية صورة ترسيخ في فاعلًا  دورًا يمعب الإلكتروني الموقع أن المؤشرات ىذه وتعكس
 عن التعبير في بفاعمية يُسيم الرقمي المحتوى وأن اجتماعيًا، مسؤولة كمؤسسة الييئة عن

 .المجتمع شرائح لكافة ومتاحة عادلة صحية خدمات بتقديم التزاميا
 ( آراء المبحوثين بشأن متابعتيم لتحديثات وأخبار موقع الييئة 05جدول )

 انتكشاس   

 يذي انًتبثؼخ     

 % ن

 .038 07 دائًب

 77 66 غبنجب

 04 037 أدُبَب

 .708 0. َبدسا

 086 70 لا أتبثغ ػهً الاغلاق

 033 033 انًجًىع

 28.1 ≈معامل التباين   2.50 ≈الانحراف المعياري        1.85 ≈المتوسط الحسابي 
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 الموقع تحديثات يتابعون%( 13.7) المبحوثين من فقط ضئيمة نسبة أن إلى النتائج شيرت       
 إطلاقًا الموقع يتابع لا المقابل، في. نادرًا% 23.7و أحيانًا، منيم% 34 يتابع بينما دائم، بشكل
 الموقع محتوى متابعة نحو الجميور جذب في فجوة ىناك وىذا يعنى أن. العينة من% 9.6 نحو

 التفاعل لزيادة فعّالة تنبيو أدوات وتوظيف النشر، استراتيجيات تحسين يتطمب مما باستمرار،
 الإلكتروني الموقع محتوى مع المنتظم التفاعل من منخفض مستوى وجود النتائج ىذه وتعكس
 جذب في لمييئة الرقمية الاتصالية الممارسات فعالية في محتممة تحديات إلى يشير مما لمييئة،
 بعدة المستمر التفاعل في التراجع ىذا تفسير ويمكن ،عميو والحفاظ المستيدف الجميور انتباه

 :أبرزىا من عوامل،
 أو الأسموب أو الشكل حيث من المنشور لممحتوى الاتصالية الجاذبية ضعف احتمالية 

 .دوري بشكل لمموقع لمعودة الزوار دافعية من يقمل مما المعموماتية، القيمة
 أو البريدية النشرات مثل لمتحديثات، الرقمي والترويج لمتنبيو فعالة آليات غياب 

 انخفاض إلى يؤدي قد ما وىو الاجتماعي، التواصل منصات مع التكامل أو الإشعارات
 .المنشورة الفعمية بالتحديثات المستخدمين وعي

 الدوري الاستخدام ثقافة في ضعف أو لممستخدمين الرقمي السموك في فجوة وجود 
 مجال في إضافية أدوارًا الييئة عمى يفرض ما وىو لممعمومة، كمصادر الحكومية لممواقع
 .الصحي الرقمي التثقيف

 قد حيث لممؤسسة، الذىنية الصورة عمى المستمرة المتابعة في المحدودية ىذه انعكاس 
 وبالتالي الشفافية، أو الديناميكية قمة عمى مؤشر أنو عمى التفاعل في الضعف ىذا يُفسر
 الدائم التواصل عمى وحرصيا الييئة كفاءة حول الجميور انطباعات عمى سمبًا يؤثر

 .المواطنين مع والمباشر
 بما لمييئة الرقمية العامة العلاقات استراتيجيات تعزيز إلى الحاجة تبرز النتائج، ىذه ضوء وفي

 الجميور ثقة من يعزز مستدام رقمي حضور وتحقيق وتفاعمية، جذبًا أكثر محتوى تقديم يضمن
 .الصحية بقضاياىم الفعمي والاىتمام الشفافية، التواصل، عمى قائمة إيجابية ذىنية صورة ويكرس
 .المنتظمة المتابعة معدل انخفاض عمى يدل مما ،2 من أقل الحسابي المتوسط
 أي المشاركين، استجابات في متوسط تباين وجود عمى يدل ما وىو ،(3.52) المعياري الانحراف

ن المتابعة، سموك في ممحوظًا اختلافًا ىناك أن  وبمغ". أحيانًا" خيار عند الأكبر التركّز كان وا 
 العينة أفراد آراء توزيع في معتدلة نسبية تشتت درجة يعكس ما وىو ،%(28.1) التباين معامل
 .الرقمي السموك ىذا بشأن
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 جميور قِبل من مستمرة بمتابعة يحظى لا الموقع أن إلى مجتمعة المؤشرات ىذه تشير
 جاذبية قمة لمتحديثات، الترويج ضعف: مثل العوامل من عدد إلى يعود قد ما وىو المستخدمين،

 عمى ميماً  مؤشراً  النتيجة ىذه وتُعد. المستخدمين وتنبيو إشعار آليات غياب أو الرقمي، المحتوى
 قمة أن حيث الذىنية، الصورة تشكيل في ودورىا لمييئة، الرقمية العامة العلاقات ممارسات فعالية

 التفاعل استراتيجيات تعزيز يتطمب ما وىو المستمر، الاتصالي التأثير محدودية تعكس المتابعة
 .الموقع بمحتوى والاىتمام المشاركة لزيادة الرقمي

 ( مدى رضا المبحوثين عن أسموب عرض المحتوي عمى الموقع 06جدول )
 انتكشاس

 يذي انشظب         

 % ن

 06 .4 ساض جذا

 00 00 ساض  

 .7 4. يذبَذ

 .0 50 غُش ساض  

 . 74 غُش ساض جذا

 033 033 انًجًىع

 23.3 ≈ (CV) التباين معامل    2.62 ≈ المعياري الانحراف     0.57=  الحسابي المتوسط
 عن متفاوتة بدرجات راضون المبحوثين من% 47 حوالي أن الدراسة نتائج ظيرتأ       

 أظيروا% 28و رضاىم، عدم% 25 أبدى بينما الإلكتروني، الموقع عمى المحتوى عرض أسموب
 الضوء يسمط مما المستخدمين، آراء في نسبي انقسام وجود إلى النتائج ىذه وتشير محايدًا موقفًا
 تفضيلات مراعاة مع ووضوحًا، جاذبية أكثر لتكون المعمومات عرض طريقة تطوير ضرورة عمى

 فيما المبحوثين غالبية لدى بدرجة كبيرة إيجابيًا انطباعًا ويعنى ذلك وجود المختمفة الجميور
 تناسق المعمومات، ترتيب التصميم، وضوح مثل الموقع، في والتنظيمية البصرية بالعناصر يتعمق

 إيجابية ذىنية صورة تكوين في يسيم ما،  التصفح وسيولة التوضيحية، الصور وجود الألوان،
 .الجميور مع البصري بالتواصل ييتم ومينيًا حديثاً موقعًا تمتمك كمؤسسة الييئة عن
 مما ،(3 من 2.57) للاستجابات الحسابي المتوسط بمغ الإحصائي، التحميل إجراء وعند     

 ما وىو ،(3.63) المعياري الانحراف بمغ كما". جدًا راض  " نحو يميل عال   رضا مستوى يعكس
 يكاد العام الرضا أن عمى يدل بما المستجيبين، آراء في متوسط إلى منخفض تباين إلى يشير
 نسبي استقرار درجة يعكس مما ،%(23.3) بمغ فقد التباين معامل أما. العينة عبر متسقًا يكون
 المحافظة أىمية المؤشرات ىذه وتؤكد،  الإجابات في كبير تشتت وجود وعدم الرضا مستوى في
 تطويره عمى والعمل بل المحتوى، تقديم في والتنظيمية البصرية الجودة من المستوى ىذا عمى

 الرقمية، العامة العلاقات ممارسات فعالية ويعزز الجميور تطمعات ليواكب باستمرار وتحسينو
 .المواطنين أذىان في الييئة عن واحترافية قوية ذىنية صورة بناء يدعم وبالتالي
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 محتوي الموقعالشفافية والمسؤولية والمساواة في  قيم ( آراء المبحوثين بشأن انعكاس 07جدول )
 انتكشاس

 يذي انشفبفُخ         

 % ن

 73 63 كجُشح جذا

 70 .. كجُشح

 .7 4. يتىعطخ

 05 45 لهُهخ

 . 74 لا َؼكظ انمُى اغلالبً 

 033 033 انًجًىع

 الشفافية قيم يعكس الموقع بأن عامًّا اقتناعًا يعكس( 0.58) المرتفع الحسابي المتوسط
 .والمساواة والمسؤولية
 تباين درجة إلى يشيران%( 04.4) التباين ومعامل( 2.62) المتوسط المعياري الانحراف
 .الآراء في محدودة
 كبيرة أو كبيرة بدرجة يعكس الموقع أن يرون المبحوثين من% 49 نحو أن النتائج تُظير     
% 23و متوسط، الانعكاس ىذا أن% 28 يرى حين في والمساواة، والمسؤولية الشفافية قيم جدًا
 إلى النتائج ىذه وتشير. إطلاقًا يعكسيا لا أو قميمة بدرجة القيم ىذه يعكس المحتوى أن يرون
 داخل أكبر بوضوح القيم ىذه إبراز لتعزيز حاجة وجود مع المستخدمين، لدى عام إيجابي إدراك

 نحو العينة أفراد بين عام إيجابي اتجاه وجود إلى النتيجة ىذه وتشير،  لمييئة الرقمي المحتوى
 عمى يدل مما الرسمي، موقعيا عبر الييئة تقدميا التي الرقمية الرسائل في القيمية الجوانب إدراك
 أدوات خلال من وتسعى الواعية، المؤسسية العامة العلاقات أشكال من شكلاً  تمارس الييئة أن

 .الجميور أذىان في الاجتماعية والمسؤولية والعدالة الشفافية مبادئ غرس إلى الرقمي الاتصال
 مقياس عمى( 2.58) للاستجابات الحسابي المتوسط بمغ الإحصائي، التحميل إجراء وعند     
 .المعروضة القيم عن التام الرضا نحو بقوة يميل العام الاتجاه أن يُظير ما وىو ثلاثي،
 سجّل بينما الآراء، في متوسط تباين إلى يشير مما ،(3.63) المعياري الانحراف بمغ كما      
 .المسألة ىذه حول العينة أفراد بين نسبي اتساق وجود يعكس ما وىو ،%(24.4) التباين معامل
 الإيجابية الذىنية الصورة من يعزّز الموقع عبر المؤسسية القيم عرض أن المؤشرات ىذه وتدعم

ن فئة وجود أن إلا المستخدمين، نظر في المصداقية من المزيد ويُكسبيا لممؤسسة،  كانت وا 
 واستمرارية وضوحًا أكثر بشكل إظيارىا تعزيز ضرورة يستدعي القيم، ىذه غياب ترى محدودة
 .الموقع وأقسام صفحات كافة عبر
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 استخدام المبحوثين لوسائل التواصل عبر الموقع( مدى 08جدول )         
 انتكشاس             

 اعتخذاو وعُهخ تىاصم

 % ن

 0. 700 َؼى

 70 .. لا

 033 033 انًجًىع

 1.71المتوسط الحسابي = 
أن الاتجاه العام يميل نحو "نعم"، أي أن معظم المستخدمين سبق ليم استخدام  يعني →

 وسائل التواصل بالموقع.
 2.45 ≈الانحراف المعياري 

يعني أن ىناك تباينًا منخفضًا نسبيًا في الاستجابات، وأن أغمبيا متقاربة نحو استخدام  →
 وسائل التواصل.
 %06.2معامل التباين = 

ض إلى متوسط، يؤكد أن استخدام وسائل التواصل عبر الموقع شائع وىو تشتت منخف →
 نسبيًا بين المستخدمين.

 بنسبة مفردة، 333 أصل من 213) العينة أفراد غالبية أن الدراسة نتائج أظيرت         
 مثل لمييئة، الرسمي الموقع عبر المتاحة التواصل وسائل من وسيمة استخدام ليم سبق%( 71

 لم أنيم%( 29) مفردًا 87 أوضح حين في الساخن، الخط أو الإلكتروني البريد الشكاوى، نموذج
 كمصدر يُستخدم لا الموقع أن عمى إيجابياً  مؤشراً  ىذا ويُع د،  الوسائل ىذه استخدام ليم يسبق

 ممارسات فاعمية يعكس بما والمؤسسة، الجميور بين فعّالة تواصل كأداة بل فقط، معمومات
 ويُفسَّر. والشفافية المشاركة قيم ودعم الاتجاه، ثنائي التواصل تعزيز في الرقمية العامة العلاقات

 المنصة عبر المتاحة الاتصال قنوات في المستخدمين ثقة إلى إيجابية إشارة أنو عمى السموك ىذا
 .لمييئة الرقمية

 إلى بقوة يميل العام الاتجاه أن عمى يدل مما ،(1.71) للاستجابات الحسابي المتوسط بمغو 
 تباين ومعامل ،(3.45) نسبيًا منخفض معياري انحراف مع التواصل، أدوات استخدام

 المتاحة الاتصال وسائل استخدام نحو الجميور سموك في اتساقًا يعكس ما وىو ،%(26.3)
 الموقع يتيحيا التي التواصل وسائل استخدام ليم سبق الذين الأفراد بين نوم،  الموقع عبر

 يُقدَّر ما أشار حيث ،"ضعيفة"و ،"جيدة"و ،"ممتازة" بين لمتجربة تقييماتيم تراوحت الإلكتروني،
 وأبدى جيدة، التجربة أن% 37.6 نحو اعتبر بينما ممتازة، كانت تجربتيم أن إلى% 49.3 بنحو
 .ضعيفة أنيا عمى التجربة وقيّموا رضاىم عدم فقط% 13.1
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 التي الرقمية التواصل أدوات عن العام الرضا من مرتفع مستوى وجود التقديرات ىذه وتعكس
 استفسارات أو شكاوى إيصال في وفاعميتيا استخداميا سيولة عمى يدل بما الييئة، توفرىا

 يمبّي بما الرقمية الاتصال قنوات تفعيل في الييئة نجاح عمى إضافيًا دليلاً  ذلك ويُعد،  الجميور
 .والتفاعل الاستجابة عمى المؤسسة قدرة في ثقتيم من ويعزز المستخدمين، توقعات
ن ضعيفة، تجربة واجيوا من نسبة فإن ذلك، ومع  ملاحظاتيم، دراسة تقتضي محدودة، كانت وا 

 ينعكس بما لمشكاوى، الرقمية المعالجة فعالية وضمان الاستجابة، سرعة تحسين عمى والعمل
 .الجميور رضا من ويزيد لمييئة الذىنية الصورة عمى إيجابًا

 ( أكثر الأقسام جذباً لانتباه المبحوثين في موقع الييئة 09جدول ) 
 انتكشاس

 انمغى         

 % ن

 0.80 .. الأخجبس

 76 007 انخذيبد

 .708 65 الأعئهخ انشبئؼخ

 05 45 ثىاثخ انشكبوي

 033 033 انًجًىع

 التأمين منظومة موقع في الزوار لانتباه جذبًا الأقسام بأكثر المتعمق السؤال نتائج تُشير       
 إجمالي من مستجيبًا 112) 37.3% بنسبة الأولى المرتبة في جاء الخدمات قسم أن الصحي
 والخدمات بالإجراءات تتعمق معمومات عمى بالحصول المستخدمين اىتمام يعكس ما ،(العينة
 يدل ما وىو ،26% بنسبة الأخبار قسم الثانية المرتبة في وجاء ،منيا الاستفادة وكيفية المتاحة
 من التحقق عمى وحرصيم الصحية، بالمنظومة المتعمقة لممستجدات الزوار متابعة عمى

 إلى يشير مما ،21.7% نسبة عمى حصل فقد الشائعة الأسئمة قسم أما ،الرسمية التحديثات
 الشكاوى بوابة احتمت حين في. المتكررة المشكلات حل أو الإجراءات لفيم حقيقي احتياج وجود
 في الثقة نقص أو معيا، التفاعل ضعف عمى يدل قد ما وىو فقط، 15% بنسبة الأخيرة المرتبة

 .الموقع تصميم في كاف   بشكل إبرازىا عدم أو فعاليتيا،
 يتطمب مما الأولى، بالدرجة والخدمي العممي المحتوى نحو الجميور توجيات النتائج ىذه تعكسو 

 النتائج توصي كما ،مستمر بشكل المحتوى ىذا تطوير عمى العمل الموقع عمى القائمين من
 الشائعة الأسئمة عرض طرق وتحسين استخداميا، وتبسيط الشكاوى بوابة حضور تعزيز بأىمية

 .الفعمية المستخدمين احتياجات مع يتناسب بما
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 لدي المبحوثين عن منظومة التأمين الصحي( أثر الموقع في تحسين الصورة الذىنية 22جدول )
 انتكشاس

 يغبهًخ انًىلغ         

 % ن

 .0 54 تأحُش كجُش جذا

 00 00 تأحُش كجُش

 70 .. تأحُش يتىعػ

 05 45 تأحُش ظؼُف

 . 70 َؤحش اغلالبً لا 

 033 033 انًجًىع

 .للارتفاع مائل إيجابي تقييم عمى يدل 2.40=  الحسابي المتوسط
 .العينة آراء في نسبياً  استقراراً  يعكس 2.92=  المعياري الانحراف

 كبيرًا أو كبيرًا تأثيرًا الإلكتروني لمموقع أن يرون المبحوثين من% 49 أن إلى النتائج تشير     
 متوسط، التأثير أن% 29 يرى بينما الصحي، التأمين لمنظومة الذىنية الصورة تحسين في جدًا
 تشكيل في لمموقع واضح دور وجود عمى يدل وىذا ،ممموس بتأثير يشعرون لا% 22و

 في الثقة وتعزيز الإيجابي التأثير لزيادة التطوير من مزيد إلى يحتاج لكنو العامة، الانطباعات
 . المنظومة خدمات
 تحسين في الإلكتروني الموقع لأثر المبحوثين تقييم أن إلى( 3.4) المتوسطة القيمة وتشير     

 إلى يميل أنو أي ،"كبير إلى متوسط" نطاق في يقع الصحي التأمين لمنظومة الذىنية الصورة
 آراء بين نسبيًا ممحوظ تباين وجود فيعكس ،(3.93) المعياري الانحراف أما،  الإيجابية

 لو أن المشاركين بعض رأى فقد بالموقع، التأثر مستوى في اختلاف عمى يدل مما المبحوثين،
 .موجود غير أو محدود التأثير أن آخرون رأى حين في كبيرًا، أثرًا
 أو بالموقع، الأفراد احتكاك وتفاوت الرقمية، الخبرات اختلاف: مثل بعوامل يرتبط قد التباين ىذا
 لمموقع الرقمية والوظائف المحتوى في التحسين من بمزيد ويُوصى. المنظومة من توقعاتيم تباين
 .الانطباعات في التباين وتقميل الإيجابي التأثير لزيادة

 ييئةمالعنصر الأىم لتحسين الموقع الإلكتروني ل ( أراء المبحوثين في21جدول )       
 انتكشاس

 انؼُصش الأهى         

 انتشتُت % ن

 0 0580 000 عشػخ انتذذَج

 4 .048 030 تذغٍُ انتصًُى وانتُظُى

 0 06 765 صَبدح انتفبػم يغ انجًهىس

 7 7.80 700 تُىَغ انًذتىي

 5 7 05 أخشٌ

  033 00. انًجًىع

 تم اختيار أكثر من عنصر
 1.22 ≈ التباين      1.14 ≈ المعياري الانحراف      2.85 ≈ الحسابي المتوسط
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 لييئة الإلكتروني الموقع لتحسين المقترحة العناصر بأىم المتعمق السؤال نتائج يرتأظ      
 حيث أولى، كأولوية" الجميور مع التفاعل زيادة" اختاروا قد المشاركين غالبية أن الصحي التأمين

 حاجة يعكس ما% 36 بنسبة ،333 أصل من مستجيبًا 265 الخيار ىذا اختاروا من عدد بمغ
 خدمة مثل الموقع، عبر الييئة مع وفعالة مباشرة تواصل أدوات لتوافر الجميور لدى ممحة

 .والملاحظات الشكاوى مع فوري وتفاعل الاستفسارات، عمى الرد سرعة الفورية، المحادثة
 في الجميور رغبة عمى دلالة في المحتوى، تنويع أىمية إلى %28.9 مستجيبًا 213 أشار كما

 مثل وتفاعمية، مرئية عناصر ليشمل التقميدية النصية المعمومات يتجاوز ومتنوع، غني محتوى
 .التوضيحية والأسئمة الفيديوىات، الإنفوجرافات،

 بنسبة" والتنظيم التصميم تحسين" تمييا ،%15" التحديث سرعة" اختاروا من نسبة وبمغت      
 وتنظيم دوري بشكل المعمومات تحديث لأىمية المستخدمين تقدير إلى يشير مما ،36.3%
 .الخدمات إلى والوصول التصفح يسيل بشكل الواجية

: تشمل أن يُرجّح متنوعة مقترحات تضمنت فقد %2 مشاركًا 15 اختارىا والتي ،"أخرى" فئة أما
 الاحتياجات لذوي الوصول تحسين متعددة، بمغات الموقع إتاحة لمموبايل، مخصصة نسخة توفير

 .الإلكتروني الأمان تعزيز أو لممواطنين، واقعية تجارب تقديم الخاصة،
 السرعة، أو الشكل عمى فقط تعتمد لا الموقع فعالية أن يرى الجميور أن عمى النتائج ىذه وتدل
 تطوير استراتيجية إلى الحاجة يبرز مما المقدم، والمحتوى التواصل جودة عمى أكبر بشكل بل

 .أولوياتيا مقدمة في والمحتوى التفاعل تضع شاممة
" والمحتوى التفاعل" اعتبار إلى يميل العام التوجو أن إلى( 5 من 3.85) المرتفع المتوسط يشيرو 

 .التطوير عناصر أىم
 المشاركين، تفضيلات في التفاوت بعض وجود عمى يدل( 1.14) المعتدل المعياري والانحراف

 .الاتجاه نفس نحو يميل أغمبيا لكن
 (الأسئمة المفتوحة) المبحوثين لتحسين الموقعاقتراحات  نتائج محور ❖

 التأمين الصحي الشاملتحسين الموقع الإلكتروني لييئة اقتراحات 
. الإلكترونية المنصة من الفعمية واحتياجاتو الجميور وعي يعكس بشكل الإجابات تنوعت قد

 :أىميا رئيسية، محاور عدة حول المقترحات أبرز تمحورت
 وتخصيص الفورية المحادثة خاصية إضافة خلال من المستخدمين، مع المباشر التفاعل تعزيز 

 .والاستفسارات الشكاوى عمى السريع لمرد فني دعم فرق
 في الواقعية بالتغيرات وارتباطيا المعمومات دقة لضمان ومنتظم دوري بشكل المحتوى تحديث 

 .والإجراءات الخدمات
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 وضوحًا أكثر بطريقة الأقسام وتنظيم الاستخدام، واجية تبسيط يشمل بما التصميم تحسين 
 .التصفح في وسيولة

 المغتربين أو بالعربية الناطقة غير الفئات لخدمة متعددة بمغات الموقع إتاحة. 
 الخطوط وتكبير الناطقة كالنصوص التصفح تسيّل أدوات خلال من اليمم ذوي استخدام دعم. 
 الوصول يسيل ذكي تطبيق عبر المحمول الياتف خدمات مع المنصة بـدمج البعض طالب كما 

 .وقت أي في لمخدمات
 وخدمة، تواصل كأداة الموقع بأىمية الجميور لدى متقدمًا إدراكًا الاقتراحات ىذه تعكسو      

مكانية التحديث، التفاعل، عمى تقوم شاممة تطوير استراتيجية إلى الحاجة تبرزكذلك و   وا 
 عبر ومتكاممة عادلة صحية خدمات تقديم فيالتأمين الصحي  ىيئة أىداف يحقق بما الوصول،
 .الرقمية الوسائل
 . لمييئة الإلكتروني الموقع في انتباه المبحوثين جذب ما أكثر

 : جاءت الاجابات متنوعة كالتالي
 "التأمين بطاقة إصدار وطمب المواعيد حجز مثل الخدمات إلى الوصول سيولة" 
 "لمموقع والمرتب البسيط التصميم" 
 "الصحي التأمين منظومة عن تفصيمية معمومات وجود" 
 "لمييئة التابعة المستشفيات أماكن توضح خريطة" 
 "الجديدة المشروعات عن المستمرة والتحديثات الأخبار" 
 "نسبيًا السريع والرد الشكاوى نموذج إتاحة" 
 انتباه جذبت التي الجوانب من عدد عنكشفت  المفتوحة الإجابات فيمكن القول بأن      

 حول الإيجابية الانطباعات أغمب تركزت وقد ،لمييئة الإلكتروني الموقع تصفح عند المستخدمين
 نسبيًا نجاحًا يعكس ما وىو المقدمة، الخدمات وضوح و المعمومات تنظيم و الاستخدام سيولة
 .الأساسية الوظيفية أىدافو تحقيق في لمموقع
 التواصل ونماذج التفاعمية، الخرائط مثل محددة بعناصر اىتماميم المبحوثين من عدد أبدى كما
 .المستخدم تجربة تعزيز في الأدوات ىذه أىمية إلى يشير ما الجميور، مع
 تُعد التي الجوانب تطوير عمى التركيز مواصمة إلى الحاجة الإجابات ىذه تبُرز المقابل، في

 دور من ليا لما الموقع، من أخرى أقسام في وتكرارىا تعزيزىا، عمى والعمل لممستخدم، جاذبة
 .المنظومة عن الذىنية وصورتو الجميور رضا تحسين في مباشر

  .الإلكتروني لموقعاستخدام ا أثناء التي واجيت المبحوثين صعوباتال
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 تصفح أثناء المستخدمين تواجو التي التحديات من عدد وجود المبحوثين إجابات عكست       
 النقاط التالية : في تتركز والتي لمييئة، الإلكتروني الموقع
 والواضح السريع الوصول في صعوبة إلى أشاروا مبحوثين عدة :المعمومات إلى الوصول -1
 .الموقع داخل المعمومات ىندسة تحسين ضرورة إلى يشير ما المطموبة، المعمومات إلى
 عبر خاصة الموقع، بطء من المبحوثين بعض اشتكى :المستخدم وتجربة التقني الأداء -2

 .الموقع عن العام الرضا من ويقمل التفاعل من يحد قد ما وىو المحمولة، الأجيزة
 قد مما معقدة، أو رسمية المستخدمة المغة أن البعض لاحظ :والمغة العرض أسموب -3

 .المحدودة التقنية الثقافة ذوي من أو تعميمًا الأقل الفئات فيم يعيق
 احتياجات تمبية في وفاعمية شمولًا  أكثر ليكون الموقع لتطوير حقيقية فرصًا تقدم الملاحظات ىذه

 .المستخدمين فئات مختمف
 اختبار صحة الفروض ❖

 العامة لمعلاقات الرقمية الممارسات كثافة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد الفرض الأول :
 .الجميور لدى عنيا إيجابية ذىنية صورة تشكيل وبين الصحي التأمين منظومة موقع عمى

 الرقمية والصورة الذىنية الإيجابية العلاقة بين كثافة الممارسات ( 20جدول ) 

 الصورة الذىنية       
 

 كثافةالممارسات الرقمية

إيجابية 
 جدًا

 المجموع سمبية محايدة إيجابية

 153 3 13 52 85 عالية
 113 7 25 48 33 متوسطة
 43 13 15 13 5 منخفضة
 333 23 53 113 123 المجموع

عالية قيّموا الصورة الذىنية بأنيا إيجابية جدًا. وباجراء نلاحظ  أن أغمب من رأوا ممارسات رقمية 
قيمة الاحتمال  6 درجة الحرية =  72.46قيمة كاي تربيع=  : المعاملات الاحصائية وُجد أن

1.28  
أظيرت نتائج التحميل الإحصائي باستخدام معامل الارتباط بيرسون وجود علاقة وبالتالي      

ية بين كثافة الممارسات الرقمية لمعلاقات العامة والصورة الذىنية طردية قوية ذات دلالة إحصائ
وتؤكد ىذه النتيجة أن تكرار النشر، وتنوع قنوات الاتصال،  ،لمنظومة التأمين الصحي الشامل

ومصداقية المحتوى المقدم عبر الوسائط الرقمية، كميا عوامل ساىمت في تعزيز الانطباع 
 عكس ذلك في ارتفاع متوسطات التقييم الفعمي لتمك الصورة.الإيجابي لدى الجميور، كما ان
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وتتفق ىذه النتيجة مع ما أشار إليو عدد من الدراسات السابقة، التي أكدت فاعمية الوسائل 
 الرقمية في التأثير عمى اتجاىات الجميور نحو المؤسسات الخدمية.

قوية جدًا إذًا يوجد ارتباط  دلالة إحصائية فهٍ 3.35ة أقل بكثير من مستوي الدلالوبما أن 
صورة ذىنية إيجابية لدى معنوي قوي بين كثافة الممارسات الرقمية عمى الموقع وبين تشكيل 

أي أنو كمما زادت كثافة  ،يشير ىذا إلى وجود علاقة طردية قوية بين المتغيرينو ،  الجميور
البريد الإلكتروني، النماذج  استخدام أدوات العلاقات العامة الرقمية )مثل الموقع الإلكتروني،

  التفاعمية، وسائل التواصل(، تحسّنت الصورة الذىنية لمجميور تجاه منظومة التأمين الصحي.
 لمفرض الأول ( التوقعات الاحصائية  22جدول  )

 انصىسح انزهُُخ             

 

 كخبفخ انًًبسعبد انشلًُخ

إَجبثُخ 

 جذًا

 عهجُخ يذبَذح إَجبثُخ

 0383 7583 5583 6383 )يتىلغ( ػبنُخ

 800. 0.800 43800 4483 يتىعطخ )يتىلغ(

 .786 .686 .0486 0683 يُخفعخ )يتىلغ(

يجابية ذات دلالة إحصائية، وقمتِ بعرض جدول لمتوقعات  وقد أظيرت النتائج علاقة قوية وا 
فتدل ىذه النتائج الإحصائية يشير إلى تقييمات متوقعة لممشاركين حول تأثير ىذه الممارسات 

وجود علاقة طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين كثافة ممارسة العلاقات العامة الرقمية وبين 
تكوين صورة ذىنية إيجابية لمنظومة التأمين الصحي، وتؤكد أىمية تمك الممارسات في دعم ثقة 

 الجميور ورضاه عن الخدمات الصحية المقدمة

 تفاعل مستوى باختلاف الصحي التأمين لمنظومة الذىنية الصورة تختمف الفرض الثاني :
 .الرقمية العامة العلاقات قنوات مع الأفراد

( لاختبار ما إذا كانت ىناك فروق ذات دلالة ANOVAتم إجراء اختبار تحميل التباين الأحادي )
مع قنوات إحصائية في الصورة الذىنية لمنظومة التأمين الصحي تعزى إلى مستوى تفاعل الأفراد 

 العلاقات العامة الرقمية.
 ( التوقعات الاحصائية لمفرض الثاني24جدول ) 

 انتىلؼبد الادصبئُخ

 

 يغتىٌ انتفبػم

ػذد 

 الأفشاد

يتىعػ تمُُى 

 انصىسح انزهُُخ

الاَذشاف 

 انًؼُبسٌ

 3850 4845 033 يشتفغ

 3865 08.7 073 يتىعػ

 38.0 0870 3. يُخفط
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وىو ما يشير إلى ،  (α = 0.01وكانت دالة عند مستوى ) F = 7.85أظيرت النتائج أن قيمة 
 وجود فروق دالة إحصائيًا في تقييم الصورة الذىنية، تعود إلى اختلاف مستويات التفاعل الرقمي.

نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي وجود فروق ذات دلالة إحصائية في الصورة مما يُعني أن 
تعزى لاختلاف مستويات تفاعميم مع قنوات العلاقات العامة الرقمية الذىنية لدى المبحوثين 

حيث لوحظ أن الأفراد ذوي التفاعل المرتفع سجّموا متوسطًا  ،الخاصة بمنظومة التأمين الصحي
 أعمى في تقييم الصورة الذىنية مقارنةً بمن كان تفاعميم متوسطًا أو منخفضًا.

الرقمية وتفاعل الجميور معيا تمعب دورًا محوريًا في تكوين وتؤكد ىذه النتيجة أن فعالية القنوات 
الانطباعات واتجاىات الجميور تجاه المؤسسات الخدمية، مما يبرز أىمية تعزيز التفاعل الرقمي 
وتحسين تجربة المستخدم عمى المنصات الرقمية لمييئة وتشير ىذه النتيجة إلى أن الأفراد الذين 

نوات الرقمية لمييئة )مثل استخدام الموقع الإلكتروني، إرسال شكاوى، يتفاعمون بشكل أكبر مع الق
التعميق عمى منشورات، التسجيل عبر الإنترنت...( يمتمكون صورة ذىنية أكثر إيجابية عن الييئة 

 مقارنة بمن يتفاعمون بشكل محدود أو لا يتفاعمون.
 الصورة إيجابية مدى عمى العامة لمعلاقات الرقمي المحتوى جودة تؤثر الفرض الثالث :

 .الصحي التأمين منظومة تجاه الجميور لدى الذىنية
 توزيع آراء المبحوثين حول وضوح( 02) جدول  المتغير المستقل: وضوح الرسالة الاتصالية.

 الرسالة الاتصالية عمى الموقع
 المبحوثين بالخدمات عمى مستوى ثقة (02)جدول  المتغير التابع: ثقة الجميور في الخدمات.

 الموقع
 يُستخدم معامل الارتباط بيرسون  لتحميل ىذا الفرض،

 =0.693 (rوبالربط بين المتغيران نجد أن معامل الارتباط )
  3.693 =يوجد دلالة إحصائية دالة عند  ثقة الجميور× ووضوح الرسالة الاتصالية 

 وجود علاقة طردية قوية بين وضوح الرسالة وثقة الجميور. مما يُعني
وبالتالي أظيرت نتائج التحميل الإحصائي باستخدام معامل الارتباط بيرسون وجود علاقة طردية 
قوية ذات دلالة إحصائية بين وضوح الرسائل الاتصالية التي يتم نشرىا عمى موقع منظومة 

حيث بمغت  ، ر في خدمات التأمين الصحي الشاملالتأمين الصحي وبين مستوى ثقة الجميو 
(، بما يؤكد وجود ارتباط α = 0.01( وىي دالة عند مستوى )r = 0.693قيمة معامل الارتباط )

 إيجابي قوي بين المتغيرين.
 –تشير ىذه النتيجة إلى أن كمما زاد وضوح الرسائل والمحتوى الاتصالي المقدم عمى الموقع و 

زادت ثقة الجميور في كفاءة وجودة  –التنظيم، أو مدى سيولة فيمو  سواء من حيث المغة،
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الخدمات التي تقدميا الييئة، وىو ما يعكس دور المحتوى الاتصالي الواضح في بناء المصداقية 
 والطمأنينة لدى المتمقين.

:يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة المحتوى الرقمي لمعلاقات العامة  الفرض الرابع
يجابية الصورة الذىنية لدى الجميور."  وا 

 اختبار الفرض باستخدام معامل الارتباط بيرسون: (25جدول ) 

 مستوى الدلالة .(Sigقيمة ) معامل الارتباط  عدد المفردات  المتغيران
× جودة المحتوى الرقمي 
 إيجابية الصورة الذىنية

333 3.612 3.333 3.35 

تشير نتائج تحميل الارتباط إلى وجود علاقة موجبة قوية ذات دلالة إحصائية بين جودة        
المحتوى الرقمي الذي تقدمو العلاقات العامة عبر الموقع الإلكتروني، ومدى إيجابية الصورة 

(، r = 0.612حيث بمغ معامل الارتباط )،  الذىنية عن منظومة التأمين الصحي لدى الجميور
( Sig. = 0.000شير إلى علاقة قوية ومباشرة. كما أن قيمة الدلالة الإحصائية )وىي قيمة ت

 (، مما يدل عمى أن العلاقة ذات دلالة إحصائية.3.35أقل من مستوى الدلالة المعتمد )

 الجميور إدراك تحسين في الاجتماعي التواصل منصات استخدام يسيم الفرض الخامس
 .الصحي التأمين منظومة لفاعمية

 متغير مستقل: مدى استخدام الجميور لمنصات التواصل الاجتماعي.
 متغير تابع: درجة إدراكيم لفعالية المنظومة الصحية.

 ( لقياس العلاقة بينيمPearson Correlationمعامل بيرسون )تم استخدام 
لقياس الفروق في الإدراك بين المجموعات ، وتقسيم العينة حسب مستوى  ANOVAواختبار 

 خدام المنصات )مرتفع، متوسط، منخفض(است
وادراك المبحوثين  مستوى استخدام منصات التواصل الاجتماعيالعلاقة بين  (  26جدول )

 لية المنظومةلفعا

مستوى استخدام منصات 
 التواصل الاجتماعي

متوسط إدراك 
 الفعالية

 عدد الأفراد الانحراف المعياري

 93 3.6 2.8 منخفض
 113 3.7 3.4 متوسط
 133 3.5 4.1 مرتفع
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دراك  تشير النتائج إلى وجود علاقة طردية بين مستوى استخدام منصات التواصل الاجتماعي وا 
الجميور لفعالية منظومة التأمين الصحي، حيث ارتفعت المتوسطات الحسابية للإدراك بزيادة 

م في تحسين معدل الاستخدام ، وىو ما يدعم الفرض القائل بأن استخدام ىذه المنصات يسي
 الصورة الذىنية وتعزيز الثقة في الخدمات الصحية المقدمة.

أحادي الاتجاه لفحص ما إذا كان ىناك فرق ذو دلالة  ANOVAإجراء اختبار  وأيضا تم
إحصائية بين متوسط درجات الإدراك لفعالية المنظومة بين المجموعات الثلاث أو أكثر )حسب 

 الاستخدام(.
لا يوجد فرق دال إحصائيًا بين متوسطات إدراك الفعالية حسب مستوى (: H0الفرض الصفري )
 استخدام المنصات.

 (: يوجد فرق دال إحصائيًا.H1الفرض البديل )
 وادراك المبحوثين لفعالية المنظومة استخدام منصات التواصل الاجتماعي متوسطات (  27جدول )

يجًىع  انًصذس

 انًشثؼبد

دسجبد 

 انذشَخ

يتىعػ 

 انًشثؼبد

انذلانخ  Fلًُخ 

 انًؼُىَخ

 38337 5807 4805 0 07845 ثٍُ انًجًىػبد

 .3840 006 .586. داخم انًجًىػبد

  000 0.807 انًجًىع

 أن ىناك فرقًا ذا دلالة إحصائية في متوسط درجة إدراك ANOVAأظيرت نتائج اختبار 
الجميور لفعالية منظومة التأمين الصحي حسب مستوى استخداميم لمنصات التواصل 

( وىو أقل من p = 0.002( عند مستوى دلالة )F = 5.32الاجتماعي، حيث كانت قيمة )
 ، مما يعني رفض الفرض الصفري.3.35

فعالية وبذلك، يوجد تأثير لاستخدام منصات التواصل الاجتماعي في تشكيل إدراك الجميور ل
 المنظومة. 

 الخصائص باختلاف الصحي التأمين لمنظومة الذىنية الصورة تختمف : الفرض السادس
، المستوي الاقتصادي ،  التعميمي المستوى العمر، الجنس،: مثل) العينة لأفراد الديموغرافية
 (.محل الاقامة

 لممستوي التعميمي لممبحوثين حاديالأ تحميل التباين (28) جدول
يجًىع  انًصذس

 انًشثؼبد

دسجبد 

 انذشَخ

يتىعػ 

 انًشثؼبد

F  انذلانخ

 انًؼُىَخ

ثٍُ انًجًىػبد 

 )ثٍُ انفئبد(

0487. 0 48.6 5870 38337 

 3800 706 7.3855 داخم انًجًىػبد

  700 7.48.0 انًجًىع انكهٍ
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وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات  أنوفاأظيرت نتائج اختبار        
أفراد العينة حول الصورة الذىنية لمنظومة التأمين الصحي الشامل، تُعزى إلى اختلاف المستوى 

تساوي ( وكانت قيمة الدلالة الإحصائية 5.21( المحسوبة )Fالتعميمي، حيث بمغت قيمة )
 دلالة معنوية عند ىذا المستوى. (، مما يشير إلى3.35(، وىي أقل من )3.332)

من المرجح أن الفئات ذات التعميم الجامعي وفوق الجامعي قيّمت الصورة الذىنية بشكل ف     
مختمف، ربما أكثر نقدًا أو وعيًا، نظرًا لتمكنيم من فيم الرسائل الاتصالية الرقمية وتحميل محتوى 

 الموقع بشكل أعمق.
تعميمًا )مثل "يقرأ ويكتب" أو "متوسط"( اعتمدت عمى الانطباعات بينما قد تكون الفئات الأقل 

 العامة أو التفاعل المحدود مع الموقع، مما أدى إلى تقييم مختمف.
ويدعم ذلك الفرض القائل بأن الصورة الذىنية تتأثر بمستوى التعميم، وىو ما يتفق مع ما تشير 

الأفراد ذوي التعميم الأعمى أن يكونوا أكثر وعيًا إليو الأدبيات في ىذا المجال، حيث يتوقع من 
وانتقادية تجاه جودة المحتوى الرقمي وأساليب التواصل الاتصالي المستخدمة من قبل مؤسسات 

 الرعاية الصحية.
 ( نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي  لمفئة العمرية29 جدول )

مجموع  المصدر
 المربعات 

درجات 
 الحرية 

متوسط 
 بعات المر 

F  الدلالة
 المعنوية

 3.333 4.98 6.22 3 18.67 بين المجموعات
 1.25 296 369.45 داخل المجموعات

  299 388.12 الإجمالي
وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات  أنوفاأظيرت نتائج تحميل التباين الأحادي      

استجابات الأفراد حول الصورة الذىنية لمنظومة التأمين الصحي، باختلاف الفئة العمرية، حيث 
(، مما 3.35، وىي أقل من )3.333، وبمغ مستوى الدلالة الإحصائية F = 4.98بمغت قيمة 

 يعني أن الفروق ذات دلالة إحصائية.
 ج توزيع العينة حسب السن، نجد أن:وعند الربط بنتائ

%(، وىي الفئة 44سنة تمثل النسبة الأكبر من العينة ) 63إلى أقل من  43الفئة العمرية من 
م يكون أكثر خبرة وتجربة الأكثر تعاملًا مع خدمات التأمين الصحي واقعيًا، وبالتالي تقييمي

د أكثر استخدامًا لممحتوى الرقمي، %( تُع24.3سنة ) 43إلى أقل من  25الفئة من ، أما مباشرة
 وقد تكون أكثر انتقادًا لجودة الخدمات والرسائل الاتصالية.
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سنة، قد تختمف تقييماتيم باختلاف الخبرة والقدرة عمى  63سنة وفوق  25الفئات الأقل من 
 التفاعل الرقمي.

حيث تختمف أنماط الاستخدام وبالتالي تُشير النتائج إلى أن الصورة الذىنية تتأثر بالعمر،        
بحسب الفئات  والتوقعات من المنظومة، مما يتطمب تنويع استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية

وىذا يُعني أن التقييمات تختمف تبعًا لمفئة العمرية، وىو ما يمكن تفسيره ،  العمرية المستيدفة
التفاعل مع القنوات الرقمية. وىو ما بتفاوت الخبرات الشخصية مع المنظومة، واختلاف أنماط 

يستمزم من القائمين عمى المنظومة مراعاة التنوع العمري عند تصميم المحتوى الاتصالي وتوجيو 
 الرسائل الرقمية، لضمان فعالية الصورة الذىنية لدى مختمف الفئات.

 لعينتين مستقمتين حسب النوع T( اختبار  42جدول )

 انذلانخ انًؼُىَخ T df انًؼُبسٌ الاَذشاف انًتىعػ انًتغُش

 38334 .70 ..78 3865 0845 انزكىس

    3863 0877 الإَبث

وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الذكور والإناث في تقييم  Tأظيرت نتائج اختبار        
 .Sig، ومستوى الدلالة T = 2.87الصورة الذىنية لمنظومة التأمين الصحي، حيث بمغت قيمة 

(، مما يشير إلى أن الفروق بين 3.35، وىي أقل من مستوى الدلالة المعتمد )0.004 =
 الجنسين ذات دلالة معنوية.

ارنة وبالتالي تشير النتائج إلى أن الذكور يميمون إلى تقييم أكثر إيجابية لمصورة الذىنية مق     
مما قد يُعزى ىذا الفرق إلى اختلاف أنماط التفاعل مع ،  (3.22مقابل  3.45بالإناث )

الخدمات الصحية والمنصات الرقمية، أو إلى اختلاف في التوقعات والاىتمامات المتعمقة 
بالخدمات الصحية بين الجنسين ، وىو ما يُبرز أىمية تصميم رسائل علاقات عامة رقمية تراعي 

وقد ترتبط ،  حقيق صورة ذىنية متوازنة وشاممةتاختلاف الفئات النوعية في المجتمع لضمان 
الفروق أيضًا باختلاف الأدوار الاجتماعية، حيث قد تتعامل النساء أكثر مع تفاصيل الرعاية 

 الصحية للأسرة، ما يجعمين أكثر انتقادًا أو وعيًا بالتحديات.
 ( تحميل التباين لفئات المستوي الاقتصادي لممبحوثين41جدول ) 

 الاَذشاف انًؼُبسٌ يتىعػ تمُُى انصىسح انزهُُخ ػذد الأفشاد انشهشٌفئخ انذخم 

 380 080 03 جُُه 0333ألم يٍ 

 .38 084 035 6333إنً ألم يٍ  0333يٍ 

 .38 .08 5. 03333إنً ألم يٍ  6333يٍ 

 386 483 03 03333أكخش يٍ 

F  = 2.25مستوى الدلالة =        2.221القيمة الاحتمالية =       6.50المحسوبة 
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وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين فئات  أظيرت نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي     
الدخل المختمفة في تقييميم لمصورة الذىنية لمموقع الإلكتروني لمنظومة التأمين الصحي، حيث 

ويُلاحظ ،  (3.35) وىي أقل من مستوى الدلالة الإحصائية( 3.331) بمغت القيمة الاحتمالية
من متوسطات التقييم أن الصورة الذىنية تتحسن تدريجيًا مع ارتفاع مستوى الدخل، حيث بمغ 

( لدى فئة "أكثر من 4.3(، بينما ارتفع إلى )3.1جنيو" ) 3333المتوسط لدى فئة "أقل من 
 جنيو". 13333

وجود علاقة بين القدرة الاقتصادية ومستوى الوعي أو التفاعل مع  ويُعزى ىذا النمط إلى احتمال
المنصات الرقمية، مما يستوجب أخذ الخصائص الاقتصادية في الاعتبار عند تصميم محتوى 

 الموقع بما يضمن عدالة النفاذ الرقمي.
 لممبحوثينمحل الإقامة  ( تحميل التباين لفئات  40)جدول 

توسط تقييم الصورة م عدد الأفراد محل الإقامة
 الذىنية

 الانحراف المعياري

 3.7 3.7 183 حضر
 3.8 3.2 133 ريف

 3.6 3.4 23 شبو حضرية
F      = 2.25مستوى الدلالة =      2.229القيمة الاحتمالية =     4.82المحسوبة 

وجود فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم الصورة الذىنية  ANOVAأظيرت نتائج اختبار 
( وىي أقل من 3.339لمموقع الإلكتروني تبعًا لمحل الإقامة، حيث بمغت القيمة الاحتمالية )

 (.3.35مستوى الدلالة المعتمد )
( في تقييم الصورة 3.7ويُلاحظ أن سكان المناطق الحضرية حصموا عمى أعمى متوسط )

 (.3.4( والمناطق شبو الحضرية )3.2ة بسكان الريف )الذىنية، مقارن
وقد يُعزى ىذا التباين إلى اختلاف مستويات التفاعل مع المنصات الرقمية، وسيولة الوصول إلى 
الإنترنت، أو درجة الاعتياد عمى استخدام الخدمات الإلكترونية، وىو ما يؤكد أىمية مراعاة البُعد 

 الموقع لضمان عدالة الوصول الرقمي لجميع الفئات.الجغرافي عند تصميم محتوى 
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 :لمدراسة العامة لنتائجا
 التنظيم من بدرجة الشامل الصحي لمتأمين العامة لمييئة الإلكتروني الموقع محتوى يتّسم -1

 قانون) الصحي لمتأمين المنظّم بالقانون تتعمّق محورية أخبار معمومات يعرض حيث الرسمي،
 والأماكن الوظيفية، للإعلانات مخصصة أقسام تقديم إلى بالإضافة ،(2318 لسنة 2 رقم

 تنوع أن يُلاحظ ذلك  ومع الييئة، حول العامة الأخبار وبعض بالخدمة، المغطاة الجغرافية
 الوسائط عمى الكافي الاعتماد دون الجاف، النصّي الطابع عميو يغمب حيث محدود، المحتوى
 أدوات من تُعد التي التفاعمية، البيانية الرسوم أو التوعوية، الفيديوىات مثل الأشكال متعددة

 .أكبر بفاعمية الرسائل توصيل في الميمة الرقمية العامة العلاقات
 النظام، من الاستفادة كيفية حول لممواطنين موجو دوري تثقيفي محتوى غياب يُلاحظ كما -2
الييئة ،  خدمات لطبيعة الجميور إدراك عمى يؤثر قد مما والمزايا، للإجراءات مبسّط شرح أو

 تبدو التحديث وتيرة أن إلا والمستجدات، الأخبار بعض عمى الموقع احتواء من الرغم وعمى
 . المستمر الرقمي النشاط أو الحيوية بعدم انطباعًا يعطي قد ما وىو نسبيًا، منخفضة

 وتطوير تنشيط إلى بحاجة لكنو وضروريًا، أساسيًا الموجود المحتوى يُعد المجمل في -3
 لدى ومطمئنة ديناميكية ذىنية صورة بناء في ويساىم الفعّال، الرقمي الاتصال متطمبات ليواكب
 الجميور

 لييئة الرسمي الموقع عمى المنشور لممحتوى الظاىر اليدف تحميل خلال من يتضح -4
 وتعزيز جميورىا لخدمة الاتصالية الأىداف من متنوعًا مزيجًا توظف الييئة أن الصحي التأمين
 حيث الصحية، والتوعية التثقيف بين ما الأىداف تنوعت فقد عنيا، الإيجابية الذىنية الصورة
 الإرشاد وبين الوقائية، والإجراءات الصحية بالقضايا المجتمعي الوعي رفع إلى الييئة تسعى

 مع التعامل المواطن عمى يسيل بما التأمين، خدمات من للاستفادة اللازمة الخطوات وتوضيح
 الأداء جودة عمى والتأكيد المقدمة، لمخدمات الترويج نحو واضح توجو ظير كما ،المنظومة
 الييئة حرصت ذلك، جانب إلى ، مدروسًا تسويقيًا بعدًا يعكس ما وىو الطبية، المراكز وكفاءة
 صمتيا ويوثق الشفافية مبدأ يدعم مما دوري، بشكل والقرارات المستجدات عن الإعلان عمى

 خلال من إيجابية، ذىنية صورة بناء في الييئة جيود أيضًا المحتويات بعض وتبُرز ،بالجميور
 والمشاركة التفاعل عمى يُحفّز محتوى عن فضلاً  المجتمعية، وأدوارىا إنجازاتيا عمى الضوء تسميط
 . الرأي لإبداء والدعوات الاستطلاعات مثل
 أن الصحي التأمين لمنظومة الرسمي الموقع عمى المنشور المحتوى تحميل من يتضح -5

 عمى مباشر بشكل ينعكس مما لتحقيقيا، المحتوى يسعى التي الاتصالية الأىداف في تنوعاً  ىناك
 .الجميور لدى المتكوّنة الذىنية الصورة
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 الصحية المبادرات ونشر استفساراتو، عمى والرد الجميور، مع بالتواصل الاىتمام خلال من -6
 بأنيا الانطباع ويعزز المواطن، من المنظومة قرب يُظير أن الموقع استطاع والاجتماعية،

 اليوية يعزز الوطنية والمبادرات الإنجازات يبرز الذي المحتوى أن كما ورعايتو، لخدمتو تسعى
 . الصحية لمتنمية القومي المشروع من جزء المنظومة أن فكرة ويُرسّخ والانتماء،

 المؤسسية القيم من بجممة المؤسسة التزام بوضوح الصحي التأمين لييئة الرسمي الموقع يعكس -7
. الصحية الرعاية في المواطن بحقوق والاىتمام والمصداقية، والعدالة، الشفافية، مثل الأساسية،
 وواضح، منظم بشكل التأمينية بالخدمات المتعمقة المعمومات عرض خلال من ذلك ويظير

. الشفافية قيمة يعكس مما الجميور، استفسارات عمى والرد المستخدم أدلة توفير إلى بالإضافة
 بين تتراوح الذىنية، لمصورة متعددة أبعاد تشكيل في محورياً  دوراً  لممحتوى أن يتضح عميو، بناءً 
 .والمنظومة المواطن بين العلاقة وتحسين الكفاءة، وتعزيز الثقة، بناء

 الميداني، الاستبيان رصدىا التي الاستجابات بعض تفسير في التحميل ىذا نتائج ساعدت وقد -8
 شعورىم درجة وانخفاض الموقع، مع الرقمي التفاعل ضعف عن المشاركين من عدد عبّر حيث

 بعض أبداه الذي المحدود أو المتوسط التقييم أن المؤسسية ، كما والمسؤولية بالشفافية
 أىداف تعريف في نقص من رُصد ما مع يتسق" الاتصالية الرسائل وضوح" تجاه المشاركين

 .مبسطة بطريقة الإجراءات شرح أو الموقع
 من خاصة الشامل، الصحي التأمين بمنظومة العينة أفراد لدى الرقمي الوعي مستوى ارتفاع -9

 جيود في جزئية فاعمية يعكس مما الاجتماعي، التواصل ووسائل الإلكتروني الموقع خلال
 .الرقمية العامة العلاقات

 الوضوح، حيث من) الرقمي المحتوى جودة بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود -13
 يدعم ما وىو الصحي، التأمين لمنظومة الذىنية الصورة إيجابية وبين( التفاعمية المصداقية،

 .الإلكترونية الاتصالية الرسائل تحسين أىمية
 المعموماتي الرسمي الأسموب بين والمنصات الموقع في المستخدمة التواصل أساليب تفاوت -11

 أو الثقة بناء من يحد قد ما وىو الإنساني، أو التفاعمي الأسموب في نسبي ضعف مع والتوعوي،
 .الجميور مع الحقيقي التفاعل

 الرأي، استطلاعات أو الشكاوى نماذج مثل الرقمية المشاركة أدوات مع التفاعل ضعف -12
 كونيا من أكثر معموماتية أداة بوصفيا المنصة مع يتعامل يزال لا الجميور أن إلى يشير مما

 .فعّالة تواصل وسيمة
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 التعميمي المستوى مثل الديموغرافية بخصائصيم الجميور لدى الذىنية الصورة تأثر -13
 ىذه عمى بناءً  والشفافية الفعالية تقييم في إحصائية دلالة ذات فروق ظيرت حيث والعمر،

 .المتغيرات
 عادلة صحية خدمات توفير حيث من الييئة في الثقة من مرتفع إلى متوسط مستوى -14

 التفاعمية الرقمية الممارسات خلال من الانطباع ىذا لتعزيز احتياج ىناك يزال لا لكن وشاممة،
 .والشفافة

 إلى يشير مما بوجودىا، معرفتيم رغم التفاعمية الرقمية لمخدمات الجميور استخدام قمة -15
 .فعميًا استخداميا ومدى الرقمية الخدمات توافر بين فجوة
 التابعة الاجتماعي التواصل لوسائل الجميور استخدام بين إيجابية ارتباطية علاقة وجود -16

 تطمعات مع يتوافق بما الرقمي المحتوى تطوير أىمية يؤكد مما لفاعميتيا، إدراكيم وبين لمييئة
 .الجميور
 مصداقية من عزّز الاستبيان من الكمية والبيانات لمموقع الكيفي التحميل بين الجمع فإن وعميو،
 بالعناصر يتعمق فيما خاصة لمموقع، الرقمية الاتصالية البنية تحسين ضرورة عمى وأكّد النتائج،
 .المستخدمين لدى إيجابية ذىنية صورة تكوين في مباشر بشكل تُسيم التي

 :والتوصيات المقترحات
 تفعيل خلال من الإلكتروني، الموقع وخاصة الييئة منصات عمى الرقمي التفاعل تعزيز -1

 عمى السريعة والإجابة الشكاوى، تقديم ونماذج الرأي، استطلاعات مثل المشاركة أدوات
 .المواطنين استفسارات

 المعموماتي أو الرسمي الطابع عمى تقتصر لا بحيث الرقمي التواصل أساليب تنويع -2
 بين والثقة العاطفية العلاقة تقوية في يسيم مما والإنساني، التوعوي الأسموب تشمل بل فقط،

 .والمنظومة الجميور
 بما والمصداقية، والبساطة الوضوح حيث من المنشور الرقمي المحتوى جودة تحسين -3

 .الييئة لمصداقية الجميور إدراك من ويعزز والثقافية، التعميمية الفئات مختمف مع يتلاءم
 وبناء الفعّال، التواصل استراتيجيات استخدام عمى الرقمية العامة العلاقات فرق تدريب -4

 البصري، والمحتوى ،storytelling مثل الحديثة الوسائل عبر عممي بشكل الذىنية الصورة
 .القصيرة التوعوية والفيديوىات

 مع حدة، عمى تعميمية أو عمرية فئة لكل موجية رقمية عامة علاقات حملات تصميم -5
 .الأمثل التأثير لتحقيق الاتصالية، الرسائل وفيم المنصات استخدام في الفروق مراعاة
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 التأمين خدمات حول الجميور لانطباعات المستمر والتحميل لمرصد رقمي مرصد إنشاء -6
 .والمساءلة الشفافية من ويعزز والشكاوى الآراء مع المحظي التفاعل يتيح مما الصحي،

 الإحصاءات، عرض مثل المعمومات، عرض في الشفافية خلال من الثقة ببناء الاىتمام -7
 من استفادوا لمواطنين حقيقية نجاح قصص ونشر الشكاوى، أو الخدمة تقديم خطوات وتوضيح
 .المنظومة

 المحتوى وتحديث الاستخدام سيولة حيث من الإلكتروني لمموقع دوري تقييم إجراء -8
 .المستخدمين رضا وتحقيق التقنية التطورات مواكبة لضمان الجميور، واستجابة
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