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سئولية المجتمعية للمؤسسات الحكومية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى  الم

ها على جودة الخدمات الحكومية دراسة تطبيقية على مديرية الصحة بمحافظة  وأثر

 القاهرة

The social responsibility of government institutions through 

social media and its impact on the quality of government 

services An applied study on the Directorate of Health in 

Cairo Governorate 

 منال الوكيل 

 المقطم القاهرة  –أستاذ مساعد بأكاديمية الجزيرة 

 صلستخالم

هدفت الدراسة الى بحث المسئولية المجتمعية للمؤسسات الحكومية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى       
ومن خلال محاولة  وأثرها على جودة الخدمات الحكومية دراسة تطبيقية على مديرية الصحة بمحافظة القاهرة،

التواصل   المجتمعية عبر وسائل  المسئولية  اثر  يدور حول ما  للدراسة والذى  الرئيسي  التساؤل  الإجابة على 
الاجتماعى على جودة الخدمات الحكومية لمديرية الصحة بمحافظة القاهرة  والتساؤلات الفرعية للمشكلة البحثية، 

نظري للأدبيات السابقة فى هذا المجال من خلال اربعة فرضيات  وبالاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي ال
تم بحثها، اتضح من نتائج الدراسة وجود علاقة بين المسئولية المجتمعية و وسائل التواصل الاجتماعى  بمديرية  

قة  الصحة محافظة القاهرة ، إضافة الى وجود علاقة بين المسئولية الاجتماعية وجودة الخدمات الحكومية ، علا
بين   علاقة  وجود  جانب  الى  الحكومية،  الخدمات  وجودة  الاجتماعى  التواصل  وسائل  بين  ارتباطية  إيجابية 
المسئولية المجتمعية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية وثبوت صحة الفرضيات  

على المسئولية المجتمعية بحث تكون  الأربعة، من اهم ما اوصت به الدراسة إعداد استراتيجية متكاملة مبنية  
منفذة عبر وسائل التواصل الاجتماعى والحسابات الرسمية عبر وسائل التواصل لمديرية الصحة، مع ضرورة  
ان تراعى المديرية مواصفات جودة الخدمة وربطها بالمسئولية المجتمعية علاوة على ربطها بإمكانيات وسائل  

قل مهارات تنفيذ أنشطة المسئولية المجتمعية في خدمات المديرية وعبر التواصل الاجتماعى ، إضافة الى ص
 .وسائل التواصل والمنصات الرسمية للمديرية
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المفتاحية: العامة  الكلمات  المجتمعية -المنظمات  الاجتماعى    -المسئولية  التواصل  وسائل    –وسائل  دور 
 .ة مديرية الصحة محافظة القاهرةجودة الخدمات الحكومي –الخدمات الحكومية  -التواصل الاجتماعى 

Abstract 

     The study aimed to investigate the social responsibility of government 

institutions through social media and its impact on the quality of government 

services. An applied study on the Directorate of Health in Cairo Governorate, and 

by trying to answer the main question of the study, which revolves around the impact 

of social responsibility through social media on the quality of government services 

for the Directorate. Health in Cairo Governorate and the sub-questions of the 

research problem, and based on the descriptive analytical-theoretical approach of the 

previous literature in this field through four hypotheses that were researched. Social 

and the quality of government services, a positive correlation between social media 

and the quality of government services, in addition to the existence of a relationship 

between social responsibility through social media and the quality of government 

services and the validity of the four hypotheses, the most important of what the study 

recommended is the preparation of an integrated strategy based on social 

responsibility. It shall be carried out through the means of communication Tamaya 

and the official accounts through the means of communication of the Directorate of 

Health, with the need for the Directorate to take into account the quality of service 

specifications and linking it to social responsibility in addition to linking it to the 

capabilities of social media, in addition to honing the skills of implementing social 

responsibility activities in the services of the Directorate and through the means of 

communication and the official platforms of the Directorate. 

Keywords: public organizations - social responsibility - social media - the role of 

social media - government services - quality of government services, Health 

Directorate, Cairo Governorate. 

 مقدمة 

تعد قضايا المسئولية المجتمعة من القضايا الحيوية التي باتت ذات أهمية وضرورة تفرضها الاحداث المختلفة  
ات جزء مهم من المجتمع  في كافة المجتمعات والتي تتعايش فيها المؤسسات الحكومية، حيث تمثل المؤسس

يفرض عليها التعامل مع القضايا التي يعاني منها وتقديم الدعم والمعونة بكافة اشكالها من اجل التغلب على 
،  (Knudsen and Moon, 2022) تلك المشكلات واشعار المجتمع بالمسئولية المؤسسية تجاه المجتمع
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التي تقع تحت مسمى المسئولية المجتمعية للمؤسسات  وهو ما أدى الى ان يكون هناك العديد من الاشكال  
نحوها الالتزام  تقديم  المسئولية   .(Jurkowska-Gomulka, et al., 2021)تجاه  باتت  ذلك  على  علاوة 

المجتمعية متعددة الزوايا وبطرق مختلفة خاصة مع تنامى دور وسائل التواصل الاجتماعى، حيث أصبح هناك  
 Criado)سات على كافة وسائل التواصل الاجتماعى تبث من خلاله الخدمات منصات وحسابات رسمية للمؤس

and Villodre, 2022)  المسئولية تحمل  في  دورها  خلاله  من  المؤسسات  وتعزز  والفعاليات  والأنشطة   ،
المجتمعية، خاصة ان دور وتأثير وسائل التواصل الاجتماعى باتت جزء مهم جدا من أداء المؤسسات وحياة 

هذا بدوره أدى الى ان تعمل المؤسسات على تطوير خدماتها وأساليب   .(Albanna, et al., 2022)الافراد 
التواصل  وسائل  إمكانيات  وتطور  المجتمعية  المسئولية  ابعاد  في  التطور  مع  خاصة  الخدمات  تلك  تقديم 

وابعاد   معايير  على  أثر  بدوره  هذا  الرقمى،  التحول  نحو  العالمية  والتوجهات  الخدمات  الاجتماعى  جودة 
ونظراً للخدمات المهمة التي تقدمها المؤسسات الحكومية الصحية   .(Upadhyay, et al., 2022)الحكومية

ودورها في تحمل المسئولية المجتمعية تجاه قضايا المجتمع الصحية واهمية ذلك تركز الدراسة الحالية على  
و  خلال  من  الحكومية  للمؤسسات  المجتمعية  المسئولية  جودة تناول  على  وأثرها  الاجتماعى  التواصل  سائل 

 .الخدمات الحكومية دراسة تطبيقية على مديرية الصحة بمحافظة القاهرة

 تنطلق أهمية الدراسة الحالية من عدة زوايا وهي  أهمية الدراسة:

همة تنبع أهمية الدراسة الحالية من أهمية موضوع المسئولية الاجتماعية والتي تعد من الموضوعات الم .1
 .التي تؤثر على دور المنظمات في تحمل مسئوليتها تجاه قضايا المجتمع

كذلك تنطلق اهمية الدراسة من أهمية موضوع دور وسائل التواصل الاجتماعى التي باتت تلعب دور   .2
مؤثر وحيوي في نقل الرسائل والاحداث والفعاليات ويتعامل معها الكثير من الافراد والمستفيدين من  

 .المؤسسات الحكومية خدمات 
تزايد  .3 في ظل  خاصة  الحكومية  الخدمات  جودة  موضوع  بأهمية  كذلك  الحالية  الدراسة  أهمية  ترتبط 

المتغيرات المؤثرة على احتياجات المستفيدين والمواطنين ممن يتلقون هذه الخدمات ويتطلعون دوما  
في ظل   الخدمة  على  الحصول  واسلوب  الجودة  من  اعلى  مستويات  والتحول  الى  التقنية  التطورات 

 .الرقمى
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أهمية الدراسة الحالية تنطلق ايضاً من أهمية التوصيات والمقترحات التي من الممكن ان تقدمها الدراسة  .4
لتخدم مديرية الصحة بمحافظة القاهرة لأجل تطوير جودة خدماتها وتعزيز مسئوليتها الاجتماعية من  

 .يطور الخدمات لديهاخلال وسائل التواصل الاجتماعى بشكل 

 مراجعة الأدبيات السابقة 

 المسئولية الاجتماعية للمؤسسات الحكومية 

للمجتمع        الاقتصادي  التمكين  تحقيق  حيث  من  تتضح  الحكومية  المؤسسات  في  الاجتماعية  المسئولية 
والمواطنين إضافة الى اتخاذ إجراءات تتعلق بالتمكين البيئي والعمل على ابداء إجراءات مسئولة عن الحفاظ  

، وآخرون،   )المنوفي  البيئة  المؤسسات ا2020على  تعمل  ان  الى جانب    ، برامج  (  لحكومية على تعزيز 
الفعالة   الحلول  وتقديم  المجتمعية  القضايا  خدمة  على  والتركيز  الاجتماعي،  التمكين  الاجتماعية  المسئولية 

المجتمع وهمومه تجاه  المؤسسة  والعناية من قبل  الاهتمام  تظهر مدى درجة  التي   Kunyanti)) والسريعة 
and  Mujiono, 2021. 

ماعية للمؤسسات الحكومية في تأسيس أرضية للتواصل مع المجتمع وخاصة فئة الشباب  إن المسئولية الاجت    
ممن يعدون ركيزة أساسية للنهوض بتحقيق اهداف التنمية واهداف الدولة، مع بناء إطار إدارة الموارد البشرية  

ل المشاكل وتلبية المستدامة التي تمكن المؤسسات الحكومية من تعزيز دورها تجاه المسئولية المجتمعية وح
 .(Scavarda, et al., 2019) .الاحتياجات في المجتمع

تتعلق كذلك ابعاد المسئولية المجتمعية للمؤسسات الحكومية من حيث التخطيط المناسب للسياسات والذى      
ة (، إلى جانب الأنشطة الفعلية التى توجهها المؤسس2020يتوافق مع احتياجات وقضايا المجتمع )حجازى ،  

الحكومية نحو الجمهور مباشرة ، الى جانب مشاركة المسئولين الحكوميين بشكل شخصى فى التواصل مع 
الجمهور وحل القضايا والمشكلات التى تواجههم والاعلان عن خططه المستقبلية والموارد المالية المخصصة  

 .(Jurkowska-Gomulka, et al., 2021)للمجتمع

ان المبادرات الالزامية التي تبديها المؤسسات الحكومية أحد  (Knudsen, 2018) بينما نجد فى دراسة     
مظاهر الاهتمام من جانبها بممارسات المسئولية المجتمعية، من حيث تقديمها مبادرات مجتمعية تعزز من  

ثابة اداة  (، وتكون بم2019دور الأنظمة القانونية والسياسية في اقتصادات السوق الليبرالية )محمد ومحمد ،  
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القضايا   انسانية تسهم فى حل  المجتمع من زوايا  بيئة  المؤسسات الحكومية من اجل تهيئة  تلتزم بها  مهمة 
 .المختلفة المرتبطة بمجالات تلك الانظمة القانونية

ان دور المؤسسات الحكومية والعامة تجاه تطبيق  (Tara, et al., 2016) فى حين تؤكد نتائج دراسة    
للرقابة   المسئولية العليا  تجاه دور الأجهزة  تعزيز جوانب مؤثرة  تعمل على  ينطلق من كونها  لها  المجتمعية 

المصداقيةالمالية السمة الاجتماعية،  التنمية،  المجتمع وعناصره ،  ،  الفساد والمساءلة فهي كلها امور تهم   ،
ن زيادة البعد الإيجابي فى تلك الادوار وتتطلب من المؤسسات الحكومية تفعيل البعد المجتمعي لديها المسئول ع 

 .المختلفة

من المهم ان تعمل المؤسسات الحكومية على الاخذ في الاعتبار التوقعات الاجتماعية تجاهها وتطوير      
 Knudsen and) محدداتها المؤسسية الداخلية وفق ذلك ،مع تطبيق سياسات تخدم  أصحاب المصلحة

Moon, 2022)تجاه المخالفات  ، حيث ان قواعد المسئولية المجتمعية تركز على ان    ، وتحمل المسئولية
تجعل المؤسسة شفافة ومنفتحة على النقد الاجتماعي، شريك مسؤول للمجتمع المدني من منظور أخلاقيات  

  .(Rotengruber, 2018)العمل، زيادة علاقاتها مع البيئة الاجتماعية التي يمثلها أصحاب المصلحة

عن المسئولية المجتمعية للمؤسسات الحكومية   (Ebekozien, et al., 2022) تؤكد نتائج دراسة كما        
تتركز فى الاساس على توفير المرافق والبنية التحتية المناسبة التي تلبى احتياجات المجتمع بسهولة، الى جانب  

الشفافي  ومستوى   ، الرشيدة  والحوكمة  المؤسسية،  والاطر  السياسات  دور  فى  تعزيز  الاخذ  مع   ، والفساد   ، ة 
الاعتبار عوامل الاستقلالية ، والتخطيط الملائم ، و توفير مستوى عالي للمحاسبة ومعاقبة المسئولين المقصرين  
، مع تفعيل دور الانتماء السياسي ، وتحسين مستوى الإدارة ، والحصول على التمويل بصورة مناسبة لاحتياجات 

  .المجتمع

سؤولية الأخلاقية والاجتماعية للمؤسسات المالية الحكومية من خلال محتوى التقارير السنوية  تنبع كذلك الم    
وتقارير الاستدامة ومدى تضمنها لقياس معبر عن جودة تقارير المسؤولية الأخلاقية والاجتماعية بين المؤسسات  

لومات المالية التي تظهرها، لذلك  المالية، كذلك تميزها بالإفصاح عن جودة المسؤولية الاجتماعية وجودة المع
المجتمع   نحو  الموجه  تقاريرها  جودة  تعزيز  حول  الحكومية  للمؤسسات  المالية  المجتمعية  المسئولية  ترتكز 

 .(Hirst, 2017) وأصحاب المصالح
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النتائج مدى أهمية المسئولية المجتمعية   (Lyon and  Maxwell, 2022) في دراسة أخرى     أوضحت 
الح الاجتماعية للمؤسسات  الرفاهية  تحقيق مستويات  المسئولية على  هذه  وتأثيرات  البيئة  تجاه قضايا  كومية 

المبنية على بناء بيئة خالية من التلوث بواسطة السياسات الحكومية التي تسيطر على أداء الشركات المرتبط 
اء الشركات في هذا الجانب بما نشاطها بالتأثير على البيئة سلبياَ، تشجيع الإجراءات الحكومية التي تنظم أد 

  .يعود على المجتمع بتحقيق الرفاهية الاجتماعية

أن عوامل تأهيل وتنمية قدرات الموظفين في   (Saldaña, et al., 2017) جانب اخر اكدت عليه دراسة    
المسؤولية   تضمين  خلال  من  المجتمعية  المسئولية  أنشطة  واستيعاب  تطبيق  تجاه  الحكومية  المؤسسات 
النظم   الثقة في  ما يساعد على زيادة  الحكومية، وهو  المنظمات  الأفراد في  تدريب  الاجتماعية في عمليات 
الاجتماعية التي تطبقها المؤسسات الحكومية، إرضاء مصالح المواطنين، وزيادة سلوكيات وأداء الموظفين تجاه  

 .تطوير فرص التقدم الاجتماعي والتنمية المستدامة المجتمعية

ناك تأثير متبادل أيضا بين الأداء المالى للمؤسسات الحكومية ودرجة المسئولية المجتمعية التي تظهرها  ه   
نتائج دراسة المالية حيث تؤكد  المسؤولية الاجتماعية   (Nguyen, 2018) التقارير  على ان الإفصاح عن 

ثر للدولة المؤسسات الحكومية في  والأداء المالي له دور مؤثر على المسئولية المجتمعية، وهو يتطلب دور مؤ 
تفعيل تطبيق القوانين الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية، حيث ترتبط هذه المسئولية بمعالجة التباطؤ الاقتصادى  

 .(Cohen, et al., 2022) وتحفيزه، وهو ما يساهم في بناء صورة إيجابية لدى أصحاب المصالح

دراسة    نتائج  للمؤسسات  (Kim and Kim, 2022) اشارت  المجتمعية  بالمسؤولية  الإلتزام  دوافع   أن 
العامة    المؤسسات  أن  خاصة  استراتيجي،  توجه  وذات  مالياً  سليمة  المنظمات  تكون  عندما  يزداد  الحكومية 
الكفاءة   تحدد  حيث  المجتمع  في  والاقتصادية  الاجتماعية  المشاكل  عبء  لتقاسم  متزايدة  لضغوط  تتعرض 

الم الأهداف  ،  الاقتصادية  )تلفت  الاجتماعية  2019جتمعية  بالمسؤولية  تلتزم  التي  العامة  المؤسسات  و   ،)
الاستراتيجية أكثر مسؤولية اجتماعيًا من تلك التي لا تلتزم بالمسؤولية الاجتماعية الاستراتيجية ، ويعد السلوك 

 .الأخلاقي مؤشراً موثوقاً به على الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية
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 تعقيب الباحثة على الدراسات السابقة والفجوة العلمية البحثية (1جدول )

هم الفجوات العلمية ذات الصلة بمشكلة الدراسة والمستنتجة من عرض الدراسات السابقة في  أ
 المسئولية الاجتماعية للمؤسسات الحكومية 

 مرجعية الدراسات السابقة

وهمومه،تحدى   المجتمع  تجاه  المؤسسة  قبل  من  والعناية  الاهتمام  درجة  تجاه   مدى  دورها  تعزيز 
المجتمع، في  الاحتياجات  وتلبية  المشاكل  وحل  المجتمعية  المسئولين    تحدى  المسئولية  مشاركة 

والمشكلات التى تواجههم والاعلان  الحكوميين بشكل شخصى فى التواصل مع الجمهور وحل القضايا  
الاخذ في الاعتبار تحدى وكيفية تحقيق    عن خططه المستقبلية والموارد المالية المخصصة للمجتمع،

الداخلية وفق ذلك، توفير المرافق والبنية  التوقعات الاجتماعية تجاهها وتطوير محدداتها المؤسسية 
المجتمع احتياجات  تلبى  التي  المناسبة  والاطر   التحتية  السياسات  دور  تعزيز  جانب  الى  بسهولة 

زيادة الثقة في النظم الاجتماعية التي   كيفية  المؤسسية والحوكمة الرشيدة  ومستوى الشفافية  والفساد،
الإفصاح عن المسؤولية تحدي كيفية تحقيق    تطبقها المؤسسات الحكومية و إرضاء مصالح المواطنين،

 دور مؤثر على المسئولية المجتمعية الاجتماعية والأداء المالي له  

 (Kunyanti and Mujiono, 
2021), (Scavarda, et al., 
2019) (Jurkowska-
Gomulka, et al., 2021(, 
(Knudsen and Moon, 
2022(  ،)Ebekozien, et al., 
2022(  ،)Saldaña, et al., 
2017( ،)Nguyen, 2018 (. 

 

 وسائل التواصل الاجتماعى

تلعب وسائل التواصل الاجتماعى دوراً مؤثراً على توصيل الرسالة الى المستهدفين منها، حيث يرتبط ذلك    
بنوع الحساب، وملف التعريف، ومحتوى الرسالة ، وطريقة النشر، والموقف المرتبط بالرسالة، والكفاءة الذاتية  

ائد ، والاشعارات ، إضافة الى ودور المؤسسات  في التعبير ، وكيفية التغلب على حواجز توصيل الرسالة، والفو 
 .(Khan, et al., 2022)الإعلامية والشخصيات المرتبطة بالإعلام والسياسيون 

على أن وسائل التواصل تؤدى دور مهم أيضا في   (Criado and Villodre, 2022) تؤكد دراسة  
مات والإدارات العامة في سياقات مختلفة،  المؤسسات الحكومية، حيث أنها أصبحت موردا تنظيميا مشتركا للحكو 

فهي تلعب دورا مهما من ناحية الأمن ، و الموارد اللازمة والرقابة والتقييم ، وبناء الثقافة التنظيمية ، دعم وجود  
إطار للحوكمة ، مما يتطلب إضفاء الطابع المؤسسي على وسائل التواصل الاجتماعي بتطوير سبل القيادة  

 .ر وبناء مؤشرات لمؤسسات وسائل التواصل الاجتماعي بالمنظمات العامةالكاملة للابتكا

دراسة     نتائج  تبين  التواصل  (Karunakaran, et al., 2022) كما  وسائل  على  التعليق  ان  مسألة 
الاجتماعي يؤثر في تشكيل المساءلة التنظيمية للمؤسسات الحكومية، نجد المنظمات تستجيب لتعليقات وسائل  

(، وإعادة توزيع الموارد،  2021ل الاجتماعي و تُجري تغييرات على ممارساتها المؤسسية )الاغا وقاعود،  التواص
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وإعادة تحسين الخدمة مما يؤدى إلى إعادة  تشكيل المعاني والأنشطة والعلاقات ونتائج العمل الخدمي وحدود  
  .المساءلة التنظيمية

وامل المستوى التنظيمي التي تؤثر على استخدام المؤسسات  الع (Albanna, et al., 2022) تحدد دراسة   
لوسائل التواصل الاجتماعي حيث اكدت النتائج على عوامل الوعي والمشاركة المجتمعية، والاعلان عن الجهد 
المؤسسى، والتأثير الاجتماعي، والتزام الإدارة بالاستخدام الفعلي لوسائل التواصل الاجتماعي. أظهرت النتائج  

ا أن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي له تأثير إيجابي كبير على زيادة الوعي والمشاركة المجتمعية)أمين  أيضً 
 .(، وبالتركيز على دور واضعي السياسات وممارسو العلاقات العامة2021و دليو ،  

ن وبناء الثقة  حيث تلعب وسائل التواصل الاجتماعى دور فى تمكين المؤسسات الحكومية لتجنب عدم اليقي    
المؤسسية، وعبر قيام تلك المؤسسات بالدور المعتدل لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي النشط تجاه تحسين  

  ، وحسن  المصالح)متولى  أصحاب  لمعتقدات  السلبية  الآثار  وتخفيف  الذهنية،  وتمكين  2019الصورة   ،)
وإتاح المؤسسة،  مع  الاجتماعية  العلاقات  تقوية  من  والمؤثرة المواطنون  المهمة  المعلومات  على  اطلاعهم  ة 

 .(Mari, et al., 2022) المرتبطة بمصالحهم

تتيح وسائل التواصل الاجتماعي للمؤسسات قدرات لتعزيز القيم الإيجابية الإعلامية المتصورة لدى الرواد    
الشبكات الاجتماعية ، وقيمة  والمتابعين لها، من خلال إيجاد قيمة مضافة للمعلومات ، وقيمة الترفيه ، وقيمة  

الحالة الاجتماعية ، والقيمة للتواصل التنظيمي، وبناء القيمة المتعلقة بتعزيز الشبكات الاجتماعية ، فهي أدوار 
 ,Zhang)تؤثر بشكل مباشر على ثقة  في المؤسسات الحكومية من جانب رواد وسائل التواصل الاجتماعى

et al., 2022). 

لتواصل الاجتماعي على بث الثقة لدى المواطنين في استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية  تساعد وسائل ا     
كمنصة تكنولوجية لخدمات الحكومة ، لذلك على المنظمات الحكومية وصانعي السياسات في اتخاذ القرارات  

ي الخدمات القائمة لزيادة مشاركة المواطنين من خلال وسائل التواصل الاجتماعى ان تعمل على تسهيل ثقتهم ف
على وسائل التواصل الاجتماعي، تحديد جودة المعلومات، والضمانات الهيكلية، الامن الإلكتروني السيبرانى،  

 .(Khan, et al., 2021)والخصوصية وسهولة الاستخدام وهى كلها عوامل تعزز من الثقة لدى المواطنين

على دور سائل التواصل الاجتماعى في تعزيز ثقة المواطنين   (Mansoor , 2021) لذا تؤكد نتائج دراسة    
في الحكومة كدالة للحكم الرشيد وتوفير المعلومات الجيدة للمستفيدين، تؤثر على مواقف المواطنين وسلوكياتهم  
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المصالح وتعزيز الحوكمة والشفافية في    تجاه الحكومة، وتتيح مجال أوسع للتواصل مع المستفيدين وأصحاب 
 .الأداء والخدمات من خلال الجودة العالية للمعلومات التي تبث عبر وسائل التواصل 

دراسة     تشير  يساعد  (Guo, et al., 2021)كما  الاجتماعى  التواصل  لوسائل  مهم  دور  هناك  ان  الى 
الثقة إدارة ومواجهة الازمات وبث  الى   المؤسسات الحكومية على  التطوع،  المواطنين وتشجيع عمليات  لدى 

جانب مساهمتها في الدعم العاطفي والفعالية السياسية الخارجية والسيطرة على الشائعات وتطوير المهارات  
لدى المواطنين والتعبئة والحث على التعليق والمشاركة، مما يتيح للمؤسسات الحكومية قدرات اتصالية عالية  

 .اثناء الازمات 

تعمل كذلك وسائل التواصل الاجتماعي على تعزيز دور الحكومات في تقديم الخدمات العامة، حيث يرتبط      
اعتماد الإدارات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي بتعزيز الشفافية والمشاركة والتعاون، توفير المعلومات عن  

سية، وتعزيز التفاعل مع المواطنين لتقديم  الخدمات وتفاعل المواطنين معها، الى جانب توفير المعلومات المؤس
 .(Criado and Villodre, 2021) الخدمات العامة

 ( تعقيب الباحثة على الدراسات السابقة والفجوة العلمية البحثية2جدول )

وسائل اهم الفجوات العلمية ذات الصلة بمشكلة الدراسة والمستنتجة من عرض الدراسات السابقة في  
 التواصل الاجتماعى

 مرجعية الدراسات السابقة

الجمهور، المستهدفين من  الى  الرسالة  التغلب على حواجز توصيل  وبناء مؤشرات لمؤسسات   كيفية 
استخدام المؤسسات لوسائل التواصل الاجتماعي تحدى   الاجتماعي بالمنظمات العامة،وسائل التواصل 

وسائل التواصل الاجتماعي   كيفية استخدام  حيث اكدت النتائج على عوامل الوعي والمشاركة المجتمعية، 
كيفية تحقيق   النشط تجاه تحسين الصورة الذهنية وتخفيف الآثار السلبية لمعتقدات أصحاب المصالح،

الاجتماعى، التواصل  الحكومية من جانب رواد وسائل  المؤسسات  في  ثقتهم في تحدى    ثقة   تسهيل 
لضمانات الهيكلية كيفية إيجاد  معلومات،  الخدمات القائمة على وسائل التواصل الاجتماعي تحديد جودة ال
مجال أوسع للتواصل مع    كيفية تحقيق  الامن الإلكتروني السيبرانى والخصوصية وسهولة الاستخدام،

توفير المعلومات   كيفية    المستفيدين وأصحاب المصالح وتعزيز الحوكمة والشفافية في الأداء والخدمات،
 لتقديم الخدمات العامة المؤسسية وتعزيز التفاعل مع المواطنين

(Khan, et al., 2022،)  
(Albanna, et al., 

2022)( ،Mari, et al., 
2022،) (Zhang, et al., 
2022،) (Khan, et al., 

2021( ،)Mansoor , 
2021)( ،Criado and 

Villodre, 2021 ) 
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   حكوميةجودة الخدمات ال

حيث تؤثر   ات الحكومية،ومواصفات وطبيعة المؤسس  السياسيمستويات جودة الخدمات العامة بالبعد    تتأثر    
الحكومات المحلية على مواصفات وابعاد مستويات جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسات العامة المرتبطة 

وى خبراتهم في تطوير  علاوة على طبيعة وسمات الموظفين المسئولين عن تقديم الخدمات العامة ومست  بها،
 .(Akhtari, et al., 2022الخدمات )مواصفات تلك 

كما ترتبط جودة الخدمات تحديث وتنفيذ معايير وتدابير الخدمة الجديدة وعمليات قرارات الإدارة والاستعدادات    
وتجربة العملاء   للمستقبل ، وإدارة الأزمات بحيث تبذل المؤسسات جهودًا واهتمامًا إضافيًا في ابتكار الخدمة

، بحيث يتم تطوير معايير الجودة وأساليب تقديم الخدمة مع العمل المستمر على رفع كفاءة  (2019)علي ،  
الأداء الوظيفى لمسئولي تقديم الخدمات بشكل يلبى الاحتياجات المتجددة للمستفيدين وزيادة مستويات الرضا 

 (. Chan, et al., 2021لديهم)
كما تتأثر كذلك مستويات جودة الخدمة بطبيعة الخصائص والسمات والمزايا التي يتم توفيرها في الخدمة    

ومستويات التحديث التي تتم على أساليب الحصول على    ذاتها وذلك من حيث استخدام الانترنت في تقديمها،
وواسع كبير  جغرافي  نطاق  في  الخدمة  اتاحة  ومدى   ،  ,Rajasulochana and Khizerulla)  الخدمة 

2022.) 
موضوع جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسات  (  Upadhyay, et al., 2022)دراسة  ناولت  من جانب اخر ت  

حيث تظهر النتائج ان هذا الأسلوب في تقديم الخدمات يؤدى الى    والانترنت،الحكومية عبر المنصات والمواقع  
الى جانب تأكيد النتائج على التوافر المستمر    الخدمة،تعزيز عوامل العدالة وسهولة الاتاحة والحصول على  

عبر تطوير وتدشين منصات    لهذه الخدمات يزيد من نية الاستخدام المستمر من جانب المواطنين للخدمات 
 . (2016)رضوان ،  تسرع من تطوير الخدمات حكومية 

حيث ترتبط جودة الخدمات للمنظمات العامة بمدى تأثير المعايير والسياسات الأمنية على أداء ومصداقية    
الحكومة الإلكترونية ومدى القيام بتحليل نقاط الضعف في الحكومة الإلكترونية ، وخاصة في الأعمال التجارية  

لحلول للعوائق المحتملة ، مع التركيز على الحاجة إلى التعلم المؤسسى المستمر بشأن  الإلكترونية ووضع ا
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خدمات   جودة  على  النهاية  في  تؤثر  التي  المعلومات  أمن  ومعايير  قوانين  تنفيذ  و  الإلكترونية  السلامة 
 (.Mishra, et al., 2021الحكومة)

ان عوامل المشاركة وزيادة الكفاءة والتفاعل مع الخدمة من   (Styrin, et al., 2022دراسة )كما تؤكد       
اهم ابعاد جودة الخدمات العامة، حيث يتطلب ذلك ان تضع المؤسسات العامة أولويات تهدف إلى معالجة  

الكفاءة   زيادة  إلى  بالإضافة  الإقليمية  القدرات التفاوتات  في  الكبيرة  الاختلافات  لمشكلات  حلول  ووضع   ،
وتطوير الأنظمة واللوائح والإجراءات   (،2018)آل صليع ،    في ابعاد عملية تقديم الخدمات العامةوالاحتياجات  

 التي تعزز من تطوير الخدمات عبر المنصات الحكومية وتوسيع نطاق المشاركة في الحصول عليها. 
ن بين مقدمي ومتلقى  حيث تتأثر جودة الخدمات التي تقدمها المنظمات العامة بمستويات العلاقات التي تكو     

منها   المستفيدين  لدى  يتحقق  الذى  الرضا  ومدى  وتوصيلها  تأديتها  واسلوب  ،  الخدمة  دروزة  و   ، )الشمري 
 Fink, et)  إضافة الى مراعاة العلاقة بين الحالة الاجتماعية والاقتصادية للمستفيدين وجودة الخدمة  ،(2020

al., 2022)،    الاقتصادية من خلال وضع التنمية  تحقيق  في  العامة  الخدمات  على مساهمة جودة  علاوة 
 (. Iddawela, et al., 2021سياسات تضمن أداء المنظمات العامة وفق اطر الجودة المستدامة)

حيث تؤكد دراسة ان تطوير الأطر المؤسسية في المنظمات العامة بهدف تحسين مستويات جودة الخدمات   
ي تقدمها للجمهور يتطلب ان تراعى تطوير الثقافة التنظيمية لاستيعاب ابعاد جودة الخدمة المتطورة وترسيخها  الت

 (.Porcher, 2021في الأداء التنظيمى وثقافة الموظفين العاملين على تقديم الخدمات للمواطنين )
خدمات العامة يعتمد على بناء  ( ان بعد التطوير للBatayneh, et al., 2021حيث تؤكد نتائج دراسة )   

إطار حوكمة تقنية المعلومات في المنظمات العامة، دمج الخدمات الذكية للتطوير المستقبلي للبنية التحتية  
الجماعي بشكل أفضل ، مع  المجتمع  والبيانات الضخمة لخدمة  الذكاء الاصطناعي ،  باستخدام  الحكومية 

الآخرين في تقديم الخدمة لزيادة الكفاءة الحكومية العامة ومستوى  العمل على  إدراج مقدمي الخدمات العامة  
، الى جانب ضرورة قيام الدولة ومؤسساتها بتبني تطوير جودة الخدمة من خلال رصد تصورات جودة الخدمات 

وتوقعات المواطنين تجاه ابعاد مواصفات ، وخصائص الخدمات التي تقدمها الدولة لهم ومن ثم زيادة مستويات  
 .(Suzuki and Demircioglu, 2021)جودة في ضوء ذلك ال
على ان مجالات ودور المؤسسات الحكومية في رفع    ( Konte and Vincent, 2021حيث تؤكد دراسة )  

وخلق فرص العمل وتحسين مستويات المعيشة    في الصحةجودة الخدمات العامة يجب ان تكون بالضرورة  



2023أكتوبر   –العدد العشرون  –مجلة كلية السياسة والاقتصاد   
 

331 
 

للفقراء، وتطوير السلع والخدمات العامة الرئيسية، مع اتخاذ إجراءات فعالة لمنع التأثير السلبي للفساد المحلي،  
 التي تمنع حدوثه في الخدمات العامة. قوانينوالووضع التشريعات 

نتائج دراسة      ان ضوابط جودة الخدمات العامة تتحقق من  (  Addington, et al., 2021)كما توضح 
خلال تعزيز تقييم تنفيذ الخدمات عبر معايير محددة، وتوفير المساءلة لمستخدمي الخدمة والممولين ودعم  

السياق التنظيمي الذي يتم فيه   ل المبكر من اجل تطوير الجودة ،مع تحديد ضمان الجودة، والوصول إلى التدخ
تطبيق معايير الجودة واستخدامها ، يمثل هذا خطوة مهمة نحو توفير المساءلة وتحسين النتائج وتجربة مستخدم  

 الخدمة بغرض معرفة وجهة نظرهم في تطوير الجودة.
 الدراسات السابقة والفجوة العلمية البحثيةتعقيب الباحثة على  (3جدول )

اهم الفجوات العلمية ذات الصلة بمشكلة الدراسة والمستنتجة من عرض الدراسات  
 جودة الخدمات الحكومية السابقة في 

 مرجعية الدراسات السابقة

خبراتهم طبيعة وسمات الموظفين المسئولين عن تقديم الخدمات العامة ومستوى  كيفية تحسين  
الخدمات، تلك  الخدمة،كيفية تطبيق    في تطوير مواصفات  تقديم  الجودة وأساليب   معايير 

الخدمة   في  يتم توفيرها  التي  الخصائص والسمات والمزايا  الخدمة بطبيعة  مستويات جودة 
عوامل  تحدى توفير  العدالة وسهولة الاتاحة والحصول على الخدمة،  تحدى تحقيق    ذاتها،

وضع  كيفية    دة الكفاءة والتفاعل مع الخدمة من اهم ابعاد جودة الخدمات العامة،المشاركة وزيا
توفير المساءلة  تحدى    ،سياسات تضمن أداء المنظمات العامة وفق اطر الجودة المستدامة

الوصول إلى التدخل المبكر تحدى كيفية  لمستخدمي الخدمة والممولين ودعم ضمان الجودة،  
 الجودة من اجل تطوير 

(Akhtari, et al., 2022 ( ،)Chan, 
et al., 2021 ،) (Rajasulochana 

and Khizerulla, 2022،)  
(Upadhyay, et al., 2022 ،)

(Styrin, et al., 2022)  ،
(Iddawela, et al., 2021،)  
(Addington, et al., 2021 ) 

 

 :المشكلة البحثية للدراسة  

في ضوء ما توصلت اليه الباحثة من استنتاجات من مراجعة وتحليل الدراسات السابقة، فإن مشكلة الدراسة   
ما   الرئيس حول  التساؤل  إجابة على  الدراسة وضع  للمؤسسات   أثرتتمثل في محاولة  المجتمعية  المسئولية 

من وجهة نظر المدراء بمديرية  الحكومية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى على جودة الخدمات الحكومية  
المسئولية المجتمعية للمؤسسات الحكومية على وسائل    أثرما  ؟  وينبثق منه التساؤلات:  الصحة بمحافظة القاهرة

؟، ما المسئولية المجتمعية للمؤسسات الحكومية على جودة الخدمات الحكومية    أثرما  ؟،  التواصل الاجتماعى
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للمؤسس  أثر المجتمعية  الخدمات المسئولية  الاجتماعى على جودة  التواصل  وسائل  الحكومية من خلال  ات 
 الحكومية؟. 

  :اهداف الدراسة

 :يليتهدف الدراسة الحالية الى تحقيق عدة اهداف أهمها ما  

وسائل التواصل الاجتماعى من وجهة    المجتمعية ودوربحث مدى وجود علاقة وتأثير بين المسئولية   .1
 . بمحافظة القاهرةمدراء مديرية الصحة  نظر 

علاقة   .2 طبيعة  الحكوميةدراسة  الخدمات  وجودة  المجتمعية  مديرية   المسئولية  مدراء  نظر  وجهة  من 
 . الصحة بمحافظة القاهرة

لدور وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية من  اختبار دراسة علاقة ارتباط وتأثير   .3
 . ةوجهة نظر مدراء مديرية الصحة بمحافظة القاهر 

المسئولية المجتمعية عبر دور وسائل التواصل الاجتماعى  الوقوف على معرفة مدى وجود علاقة بين   .4
 . وجودة الخدمات الحكومية من وجهة نظر مدراء مديرية الصحة بمحافظة القاهرة

 : الافتراضات البحثية للدراسة
تحقيقها ووضع إجابة على    الى  الدراسة  التي تسعى  للدراسة والتساؤلات  لتحقيق الأهداف  الرئيسي  التساؤل 

 الفرعية تفترض الدراسة ما يلي
1. H01  “( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05  بين المسئولية المجتمعية )

 ودور وسائل التواصل الاجتماعى ".  
2. H02 “  لا  ( توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05  بين المسئولية المجتمعية )

 وجودة الخدمات الحكومية ". 
3. H03"  ( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05 بين دور وسائل التواصل )

 الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية ".
4. H04 "  لا توجد علاقة ذات دلالة  ( إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05  بين المسئولية المجتمعية )

  عبر دور وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية ".
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 ( نموذج متغيرات الدراسة1شكل )

 

 التعريف المفاهيمي والإجرائية لمتغيرات الدراسة

هي المسئولية التي تقع على عاتق المنظمات الحكومية من اجل  المسئولية المجتمعية للمنظمات الحكومية:  
 .وتقديم الدعم المادي والمعنوي للفئات المعنية  علاج والتعامل مع كافة قضايا المجتمع

إيجاد حلول عملية لمشكلات  هي الإجراءات والأنشطة التي تقوم بها المؤسسة من اجل    التعريف الاجرائى:
المجتمع والمساعدة في معالجتها عبر أنشطة ومشاريع مختلفة تسهم في تحسين أوضاع المجتمع تجاه تلك 

 . القضايا

هي الأنشطة والاعمال التي تقوم بها المنظمة والحسابات التي تنشا للمؤسسة   التواصل الاجتماعى:دور وسائل  
 وتقدم من خلالها تعريف بها وبخدماتها المختلفة واعمالها.

هي كافة المواد التي تقوم المنظمة ببثها عبر وسائل التواصل الاجتماعى بأشكال مختلفة    التعرف الاجرائى:
الأنشطة   التواصل وكافة  وسائل  عبر  تبث  التي  المختلفة  القضايا  تجاه  المؤسسة  تبديها  التي  الفعل  وردود 

 الاجتماعى. 

هي المتطلبات التي توفرها المؤسسات الحكومة في خدماتها حتى تحقق تطلعات   الحكومية:جودة الخدمات  
 المستفيدين الذين يحصلون على الخدمة من تلك المؤسسات.

 
 
 

                                                         

                                      

 
X1 

Y1

 المسئولية المجتمعية  11

جودة ال دمات 
 الحكومية

H1 

H2 

H3 

H4 

ائل التواصل وس

 الاجتماعى

      متغير مستقل                                        متغير وسيط                                                  متغير تابع           
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الإجراءات والاعمال التي تقوم بتنفيذها المؤسسات الحكومية من اجل ان تضمن توافق  هي    التعرف الاجرائى:
مواصفات خدماتها مع تلبية احتياجات المواطنين والمستفيدين من الخدمات والعمل على تطوير مواصفاتها  

 وتحديثها بشكل مستمر.

 والفرضيات( الارتباطات بين التساؤلات البحثية والاهداف 4جدول ) 
 الفرضيات المقابلة لها  الأهداف المتعلقة بها التساؤلات البحثية
   H4 وH3 وH2 وH1 4&3& 2&1هدف  التساؤل الرئيسي
  H1 1هدف  1التساؤل الفرعي  
  H2 2هدف  2التساؤل الفرعي  
  H3 3هدف  3التساؤل الفرعي  
  H4 4هدف  4التساؤل الفرعي  

 

 الدراسةمنهجية وأسلوب 

يعتمد هذا البحث على استخدام المنهج الوصفي التحليلي وذلك من أجل بناء تأصيل علمي    منهجية البحث:
اثر المسئولية المجتمعية للمؤسسات الحكومية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى على جودة  نظري حول  

، كما أن منهجية البحث تعتمد على إجراء دراسة تطبيقية  الخدمات الحكومية بمديرية الصحة بمحافظة القاهرة  
باستخدام أداة قياس    ة  الخدمات الحكومية بمديرية الصحة بمحافظة القاهر من خلال عينة حصرية ومسح شامل  

كما يعتمد البحث على الدراسة    تتمثل في تقديم استبانة تتضمن عدد من المحاور المرتبطة بمتغيرات البحث ،
النظرية بالاعتماد على المنهج الاستقرائي من خلال دراسة العديد من الكتب والدوريات، ومختلف المصادر 

بهدف مناقشة وتحليل الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع البحث، العلمية المتخصصة العربية والأجنبية وذلك 
  .والتعرف على العلاقات والتأثير المتبادل بين عناصر البحث 

 :الدراسة التطبيقية وتحليل العلاقات بين متغيرات البحث

في هذا الجانب من الدراسة التطبيقية التي تسعى إلى وضع إجابات على تساؤلات الدراسة وتحقيق أهداف  
الدراسة واختبار الفروض حيث تم إعداد الاستبانة وتأكيد مصداقيتها وثباتها، كما أنه تم توصيف عينة البحث  

تبار معامل ارتباط بيرسون ومعامل  وكذلك إجراء اختبارات مصفوفة الارتباط بين متغيرات البحث وكذلك اخ
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وتنوه الباحثة هنا الى انه تم القيام بمراجعة وتأكيد صحة الاستجابات  ،  SPSSوباستخدام برنامج    2rالتحديد  
الواردة في الاستبانات الموزعة والقيام بتوكيدها وتجهيزها تمهيداً لتحويلها الى مقياس "كمي" قابل للإدخال الى 

، وتم كذلك استخدام مقياس "ليكرت" الخماسي واعطاء وزن لكل مستوى من SPSSحصائي  برنامج التحليل الإ 
(  1( ، غير موافق جدًا)2(، غير موافق)3(، محايد)4(، موافق) 5موافق جدًا)مستويات المقياس وفقا لما يلى :  

القياس والاستجابات و  البرنامج وفقاً لهذه الاوزان وتكويد عبارات  البيانات الى  ذلك لقياس معاملات وإدخال 
 ( متغيرات "مستقل  وتابع".3الارتباط، كما أن عدد المتغيرات الداخلة فى النموذج عدد )

 : أداة البحث

اهداف    تشمل أداة البحث عدد من العناصر والمراحل التي تمت بها حتى الوصول إلى شكلها النهائي ولتحقيق 
ومحاورها   الدراسة  أداة  لتصميم  دراسات  عدة  الى  بالرجوع  الباحثة  قامت  البحثية  الفرضيات  واختبار  الدراسة 

بين   بالعلاقة  المتعلقة  البحثية  المتغيرات  بين  العلاقات  قياس  تخدم  التي  المجتمعية  المختلفة  المسئولية  اثر 
على جودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة  للمؤسسات الحكومية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى  

 ، وتوضح الباحثة الإجراءات التي قامت بها من اجل تطوير أداة الدراسة المستخدمة كما يلي: بمحافظة القاهرة  

تشمممممل أداة البحث عدد من العناصممممر والمراحل التي تمت بها حتى الوصممممول إلى شممممكلها النهائي  أداة البحث: 
 :يليونشير إلى ذلك كما 

 : تصميم أداة البحث

حيث جاء تصميم أداة البحث على النحو التالي ومن خلال الرجوع الى الدراسات السابقة وتطوير أداة البحث  
 وفقرات القياس لتتناسب مع طبيعة مشكلة واهداف وفروض الدراسة:

موظفى الخدمة في  و مدراء  حيث تضمنت أداة البحث عدد من البيانات الأولية عن عدد    البيانات الأولية:
( لتوزيع الاستبانة  2022-2021بشكل حصري لعام )  115و البالغ عددهم  مديرية الصحة بمحافظة القاهرة  

 عليهم.

،  وسائل التواصل الاجتماعى ،  المسئولية الاجتماعية: تكونت محاور أداة البحث من محاور:  محاور أداة البحث
الحكومية الخدمات  تحديد  جودة  وتم  من  ،  عدد  إلى  الرجوع  خلال  من  البحث  محاور  وفقرات  عبارات 
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إلى توضيح محاور أداة البحث وعبارات القياس المرتبطة   3الدراسات السابقة المتصلة، ويشير جدول  
 بكل محور: 

 محاور أداة البحث  (5)جدول 

 نسبة عبارات المحور  عدد العبارات مسمى المحور المحور
 من عبارات الأداة 

 34.3 12 المسئولية الاجتماعية  الأول
 34.3 12 وسائل التواصل الاجتماعى  الثاني
 31.4 11 جودة الخدمات الحكومية الثالث
 % 100 35 المجموع 

 

 صدق وثبات أداة البحث: 

يقصمممممممد بالصمممممممدق مدى قدرة أداة البحث على قياس الموضممممممموع الذي وضمممممممعت من أجله بمعنى إلى أي درجة 
البيانات لقياس الغرض الذي وضعت من أجله بحيث لا تقيس شيء آخر أو تعني شيئًا آخر تصلح أداة جمع  

 ، وتم إجراء الصدق وفق ما يلي:( Sardantakos. 1998. P. 95إلى جانبها )

:  وهو يتعلق بالصدق الظاهري أو السطحي لأداة البحث حيث يتم من  Face Validityالصدق الظاهري  
الأداة وعبارات جمع البيانات ذات العلاقة بكل محور من المحاور من حيث ارتباطها بمجال  خلاله الحكم على  

وموضوع البحث ومدى وضوح ومناسبة الأداة لعينة البحث وصحة ترتيب بنود العبارات وصلاحيتها للحصول  
خلال عرض على إجابات من عينة البحث، وتم إجراء هذا الاختبار من خلال عينة من مجتمع البحث، ومن 

أداة البحث على مجموعة من المحكمين المتخصصين والخبراء وذلك لتأكيد جوانب الشكل والصياغة والترتيب  
وسلامة عبارات القياس ومدى ملاءمتها وتم القيام بإجراء التعديلات اللازمة التي اقترحها المحكمين على الأداة  

 قبل توزيعها على عينة البحث.

المحتوى  المحتوى من حيث  Content Validityصدق  النوع من الصدق على مدى صدق  : ويعتمد هذا 
تمثيل العبارات لمتغيرات البحث وتغطيتها للموضوع، وتم التحقق من ذلك من خلال عرض أداة البحث على  

 وذلك وفق المعادلة الآتية:  Pre-testعينة من البحث وتجربتها تجربة أولية واستخدام اختبار  
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 =  معادلة جتمان 
 م عدد الأخطاء 1

 عدد الأسئلة × عدد المبحوثين 

وهنا المقصود بالثبات أن تعطي الأداة نفس النتائج إذا تم استخدامها أو إعادتها مرة أخرى تحت  ثبات الأداة:  
"، SPSSظروف مماثلة، حيث تم احتسابه من خلال معامل "ألفا كرونباخ"" باستخدام البرنامج الإحصائي "

 قيمة لكل محور وكذلك الثبات الكلي للأداة.  4جدول رقم حيث يوضح 

 معامل ألفا الاتساق الدا لي لأداة البحث  (6)جدول 

 معامل الثبات مسمى المحور المحور
Alpha 

 0.844 المسئولية الاجتماعية  الأول

 0.856 وسائل التواصل الاجتماعى  الثاني

 0.832 جودة الخدمات الحكومية الثالث

 0.844 الثبات الكلي والاتساق الداخلي للأداة  
 

 مجتمع وعينة البحث:  

المدراء والمسئولين والموظفين بمديرية الصحة بمحافظة القاهرة وممن لهم صلة بتقديم  يتمثل مجتمع البحث في  
اتبعت الدراسة الحالية أسلوب الحصر ،  خدمات المديرية وحسابات المديرية على وسائل التواصل الاجتماعى

نك مصر محافظة  الشامل حيث ان الفئة المستهدفة هي فئة مدراء التحول الرقمى والمحاسبة الرقمية بفروع ب
 القاهرة. 

تتمثل في استخدام الاستبيان لجمع البيانات الأولية، البيانات الثانوية من مصادرها    أداة وطرق جمع البيانات:
 المراجع والكتب والدوريات الأجنبية والعربية. 

ء قاعدة البيانات  لإنشا SPSSتم ترميز البيانات وفق اكواد برنامج    ترميز البيانات وأساليب التحليل الإحصائي:
لاختبار صحة العلاقات بين    Fوتم استخدام اساليب الفاكرونباخ، واستخدام معاملات الانحدار والارتباط وقيمة  

  متغيرات الدراسة.
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 قامت الباحثة باتخاذ الاجراءات التالية لسحب العينة: اجراءات سحب العينة )توزيع الاستبيان( 

المسئولين   .1 مع  لتحديد موعد  القاهرةالاتصال  بمحافظة  الصحة  يكون    بمديرية  الاستبيان حتى  توزيع  قبل 
 الموعد مناسباً لتوضيح أي سؤال لهم.

فى اوقات لا يكونون خاضعين فيها لضغط العمل لضمان الجدية فى تعبئة  والموظفين الذهاب الى المدراء   .2
 ديدة. الاستبيان خاصة انهم لديهم التزامات ع

، مع  تم التواصل معهم من خلال البريد الإلكتروني او رسائل الواتس اب لشرح أي استفسارات لديهم عن الاستبيان  .3
 اعطاؤهم وقت كاف لمليء الاستبيان. 

( استبانة من المسئولين بمركز تحديث الصناعة، وبعد حذف  113( استبانة تم تلقى عدد ) 115تم توزيع عدد ) .  4
 (. % 95,6( استبانة مكتملة بنسبة استجابة ) 110الاستبانات غير مكتملة الاجابات وصل العدد الى ) 

وتنص هذه الفرضية على ما    H01أولًا: ا تبار الفرضية الاولى    الدراسة التطبيقية وا تبار الفروض البحثية
ووسائل    المسئولية المجتمعيةبين  (  α≤0.05" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) يلي

نتائج اختبار هذه الفرضية    7 & 8ويوضح الجدولان  "  التواصل الاجتماعى بمديرية الصحة محافظة القاهرة
مما يعنى معنوية العلاقة (  **0,878)   ان قيمة معامل ارتباط بيرسون تشير إلى قيمة إيجابية طردية تساوى 

القاهرة   ، خاصة أن علاقة  بين المسئولية المجتمعية ووسائل التواصل الاجتماعى بمديرية الصحة محافظة 
 ( قدرها  بقية  قيمته  %70التأثير جاءت  ما  أن  يعنى  الذي  الأمر  في  70%(  التغيرات  التواصل   من  وسائل 

هذه النتيجة جاءت بالتوافق مع  ،  المسئولية المجتمعية  ترجع الى   الاجتماعى بمديرية الصحة محافظة القاهرة  
-Kunyanti and  Mujiono, 2021،(Scavarda, et al., 2019)  ،(Jurkowska))دراسات  نتائج  

Gomulka, et al., 2021)  ،(Knudsen and Moon, 2022)  ،(Ebekozien, et al., 2022)  ،
(Saldaña, et al., 2017)  ،(Nguyen, 2018  )  الاهتمام  التي اكدت ان المسئولية المجتمعية تعتمد على

والعناية من قبل المؤسسة تجاه المجتمع وهمومه، تعزيز دورها تجاه المسئولية المجتمعية وحل المشاكل وتلبية  
الاحتياجات في المجتمع، مشاركة المسئولين الحكوميين بشكل شخصى فى التواصل مع الجمهور وحل القضايا  

الاخذ في    والمشكلات  للمجتمع،  المخصصة  المالية  والموارد  المستقبلية  تواجههم والاعلان عن خططه  التى 
الاعتبار التوقعات الاجتماعية تجاهها وتطوير محدداتها المؤسسية الداخلية وفق ذلك، توفير المرافق والبنية  
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دور   تعزيز  جانب  الى  بسهولة  المجتمع  احتياجات  تلبى  التي  المناسبة  المؤسسية  التحتية  والاطر  السياسات 
والحوكمة الرشيدة  ومستوى الشفافية  والفساد، زيادة الثقة في النظم الاجتماعية التي تطبقها المؤسسات الحكومية  
و إرضاء مصالح المواطنين، تحقيق الإفصاح عن المسؤولية الاجتماعية والأداء المالي له دور مؤثر على  

 ,Mari)،  (Albanna, et al., 2022)،  (Khan, et al., 2022)سات  . كما ان دراالمسئولية المجتمعية
et al., 2022)  ،(Zhang, et al., 2022)  ،(Khan, et al., 2021)  ،(Mansoor , 2021)  ،(Criado 

and Villodre, 2021)    توصيل الرسالة الى المستهدفين  اكدت ان وسائل التواصل الاجتماعى تعتمد على
رات لمؤسسات وسائل التواصل الاجتماعي بالمنظمات العامة،  تعزيز الوعي والمشاركة  من الجمهور، وبناء مؤش

في   الثقة   بث  المصالح،  أصحاب  لمعتقدات  السلبية  الآثار  وتخفيف  الذهنية  الصورة  تحسين  المجتمعية، 
إيجاد لضما المعلومات،  التواصل الاجتماعى، زيادة جودة  نات المؤسسات الحكومية من جانب رواد وسائل 

الهيكلية الامن الإلكتروني السيبرانى والخصوصية وسهولة الاستخدام، مجال أوسع للتواصل مع المستفيدين  
 وأصحاب المصالح وتعزيز الحوكمة والشفافية في الأداء والخدمات. 

بين المسئولية المجتمعية ووسائل التواصل بين معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة للفرضية الرئيسية  (7جدول رقم )
 الاجتماعى بمديرية الصحة محافظة القاهرة 

 النتيجة )الدلالة( مستوى المعنوية  (rمعامل الارتباط) العلاقة
بين المسئولية المجتمعية ووسائل التواصل 

بمديرية   محافظة الاجتماعى  الصحة 
 القاهرة 

 دالة ** 0.004 ** 0.835

 (.   0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )**

المسئولية المجتمعية ووسائل بين نموذج الانحدار الخطي البسيط لتحديد معنوية تأثير الفرضية الرئيسية  (8جدول رقم )
 التواصل الاجتماعى بمديرية الصحة محافظة القاهرة 

 المستقل المتغير 
 المعلمات 
 المقدرة 

 

 قيمة "ت" 
t. test 

 قيمة "ف" 
F. test 

معامل  
 التحديد 
R2  مستوى المعنوية  القيمة  مستوى المعنوية  القيمة 

 %70 ** 0.004 467.345 ** 0.004 3.455 0.401 المسئولية المجتمعية
i
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0.835 21.816 0.004 ** 

 (. 0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )**

بين المسئولية المجتمعية ووسائل التواصل الاجتماعى ا تبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار للعلاقة 
،  (F-test)لاختبار معنوية جودة توفيق النموذج ككل، تم استخدام اختبار   :بمديرية الصحة محافظة القاهرة

(، مما يدل 05, 0ستوى أقل من )( وهي ذات معنوية عند م467,345هي )  (F-test)وحيث إن قيمة اختبار  
بين المسئولية المجتمعية ووسائل التواصل الاجتماعى بمديرية الصحة محافظة  على جودة تأثير نموذج الانحدار  

بين المسئولية المجتمعية ووسائل التواصل  معادلة نموذج الانحدار وتأثير  ويمكن تحديد مكونات  .   القاهرة
 كما يأتي: الاجتماعى بمديرية الصحة محافظة القاهرة 

 

 

 

 

 
 

" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية    وتنص هذه الفرضية على ما يلي   H02ثانياً: ا تبار الفرضية الثانية  
( معنوية  مستوى  بين  α≤0.05عند  المجتمعية(  بمديرية    المسئولية  الحكومية  الخدمات  الصحة وجودة 

نتائج اختبار هذه الفرضية ان قيمة معامل ارتباط بيرسون تشير    9&10ويوضح الجدولان  "  محافظة القاهرة
تساوى  طردية  إيجابية  قيمة  بين  (  **0.891)   إلى  العلاقة  معنوية  يعنى  وجودة  مما  المجتمعية  المسئولية 

(  %71.6لتأثير جاءت بقية قدرها ) ، خاصة أن علاقة االخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة  
،  المسئولية المجتمعية ترجع الى  جودة الخدمات الحكومية    من التغيرات في  %71.6الأمر الذي يعنى أن ما قيمته  

 Rajasulochana)، (Chan, et al., 2021)، (Akhtari, et al., 2022)تشير دراسات كل من  حيث 
and Khizerulla, 2022) ،(Upadhyay, et al., 2022) ،(Styrin, et al., 2022) ،(Iddawela, 

 المسئولية المجتمعية  0.835+ 0,401 =بين المسئولية المجتمعية ووسائل التواصل الاجتماعى بمديرية الصحة محافظة القاهرة  تأثير

وهو يدل   ،   المسئولية المجتمعيةمن خلال  وسائل التواصل الاجتماعى بمديرية الصحة محافظة القاهرة  بومن نموذج العلاقة الانحدارية السابق، يمكن التنبؤ  

 . وسائل التواصل الاجتماعى( تؤدى إلى زيادة بمقدار واحد صحيح في 0.835قدرها ) المسئولية المجتمعيةعلى أن كل زيادة في 

بين المسئولية بين  وقبول الفرض البديل وثبوت صحة العلاقة الإحصائية المعنوية    H01الامر الذي يعنى رفض فرض العدم  
وبالتوافق مع نتائج بعض الدراسات المعززة لهذه    محافظة القاهرةالمجتمعية ووسائل التواصل الاجتماعى بمديرية الصحة  

 النتيجة.
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et al., 2021)  ،(Addington, et al., 2021)    جودة الخدمات الحكومية تعتمد على تحسين طبيعة    ان
وسمات الموظفين المسئولين عن تقديم الخدمات العامة ومستوى خبراتهم في تطوير مواصفات تلك الخدمات،  

الجودة وأساليب تقديم الخدمة، مستويات جودة الخدمة بطبيعة الخصائص والسمات والمزايا التي   تطبيق معايير
يتم توفيرها في الخدمة ذاتها، تحقيق العدالة وسهولة الاتاحة والحصول على الخدمة، توفير عوامل المشاركة 

ع سياسات تضمن أداء المنظمات وزيادة الكفاءة والتفاعل مع الخدمة من اهم ابعاد جودة الخدمات العامة، وض
العامة وفق اطر الجودة المستدامة، توفير المساءلة لمستخدمي الخدمة والممولين ودعم ضمان الجودة، الوصول 

 .إلى التدخل المبكر من اجل تطوير الجودة 

بين المسئولية المجتمعية وجودة الخدمات الحكومية معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة للفرضية الرئيسية  (9جدول رقم )
 بمديرية الصحة محافظة القاهرة 

 مستوى المعنوية  (rمعامل الارتباط) العلاقة 
النتيجة 
 )الدلالة( 

الحكومية   الخدمات  وجودة  المجتمعية  المسئولية  بين 
 محافظة القاهرةبمديرية الصحة 

 دالة  ** 0.002 ** 0.846

 (.  0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )**

بين المسئولية المجتمعية وجودة نموذج الانحدار الخطي البسيط لتحديد معنوية تأثير الفرضية الرئيسية ( 10جدول رقم )
 الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة 

 المتغير المستقل
 المعلمات
 المقدرة 

 

 قيمة "ت" 
t. test 

 قيمة "ف" 
F. test   معامل

 التحديد 
R2 القيمة مستوى المعنوية  القيمة 

مستوى 
 المعنوية 

 المسئولية المجتمعية 
0.433 4.245 0.002 ** 

433.125 0.002 ** 71.6% 
0.846 22.378 0.002 ** 

 (. 0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )**

بين المسئولية المجتمعية وجودة الخدمات الحكومية  ا تبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار للعلاقة  
، (F-test)لاختبار معنوية جودة توفيق النموذج ككل، تم استخدام اختبار     :بمديرية الصحة محافظة القاهرة

i
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(، مما يدل 0.05عند مستوى أقل من )( وهي ذات معنوية  433.125هي )  (F-test)وحيث إن قيمة اختبار  
بين المسئولية المجتمعية وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة  على جودة تأثير نموذج الانحدار  

بين المسئولية المجتمعية وجودة الخدمات  معادلة نموذج الانحدار وتأثير  ويمكن تحديد مكونات  .   القاهرة
 كما يأتي: محافظة القاهرةالحكومية بمديرية الصحة  

 

 

 

 

 
 

" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية وتنص هذه الفرضية على ما يلي   H03 ثالثاً: ا تبار الفرضية الثالثة   
وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة ( بين  α≤0.05عند مستوى معنوية )

نتائج اختبار هذه الفرضية ان قيمة معامل ارتباط بيرسون تشير    11&12ويوضح الجدولان  "  محافظة القاهرة
بين وسائل التواصل الاجتماعى وجودة  مما يعنى معنوية العلاقة  (  **0.855)  إلى قيمة إيجابية طردية تساوى 

( %73.1، خاصة أن علاقة التأثير جاءت بقيمة قدرها ) الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة  
وسائل التواصل  ترجع الى  جودة الخدمات الحكومية    من التغيرات في   %73.1الأمر الذي يعنى أن ما قيمته  

 . الاجتماعى

بين وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات  معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة للفرضية الرئيسية  (11جدول رقم )
 القاهرة الحكومية بمديرية الصحة محافظة 

 النتيجة )الدلالة(  مستوى المعنوية (rمعامل الارتباط) العلاقة
بين وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية  

 بمديرية الصحة محافظة القاهرة
 دالة  ** 0.006 ** 0.853

 (.  0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )**

المسئولية    0.846+  0.433  =  بين المسئولية المجتمعية وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة  تأثير

 المجتمعية 

وهو يدل   المجتمعية، المسئولية  من خلال  جودة الخدمات الحكومية  بومن نموذج العلاقة الانحدارية السابق، يمكن التنبؤ  

في   زيادة  كل  أن  المجتمعية  على  )المسئولية  في  0.846قدرها  واحد صحيح  بمقدار  زيادة  إلى  تؤدى  الخدمات  (  جودة 

 .الحكومية

وقبول الفرض البديل وثبوت صحة العلاقة الإحصائية المعنوية    H01الامر الذي يعنى رفض فرض العدم  
وبالتوافق مع نتائج بين المسئولية المجتمعية وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة  

 بعض الدراسات المعززة لهذه النتيجة.
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بين وسائل التواصل الاجتماعى نموذج الانحدار الخطي البسيط لتحديد معنوية تأثير الفرضية الرئيسية ( 12جدول رقم )
 وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة 

 المتغير المستقل
 المعلمات
 المقدرة 

 

 قيمة "ت" 
t. test 

 قيمة "ف" 
F. test   معامل

 التحديد 
R2 القيمة 

مستوى 
 المعنوية 

 القيمة
مستوى 
 المعنوية 

 وسائل التواصل الاجتماعى 
0.478 3.890 0.006 ** 

419.671 0.001 ** 72.8% 
0.853 21.546 0.006 ** 

 (. 0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )**

بين وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية  ا تبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار للعلاقة  
،  (F-test)لاختبار معنوية جودة توفيق النموذج ككل، تم استخدام اختبار   :القاهرةبمديرية الصحة محافظة  

(، مما يدل 0.05وهي ذات معنوية عند مستوى أقل من )  (419.671)  هي  (F-test)وحيث إن قيمة اختبار  
بمديرية الصحة    بين وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكوميةنموذج الانحدار   على جودة تأثير 
بين وسائل التواصل الاجتماعى وجودة معادلة نموذج الانحدار وتأثير  ويمكن تحديد مكونات  .   محافظة القاهرة

 :الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة

 
 

 

 

 
 

" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  وتنص هذه الفرضية على ما يلي   H04 رابعاً: ا تبار الفرضية الرابعة  
المسئولية المجتمعية من  لال وسائل التواصل الاجتماعى وجودة ( بين  α≤0.05عند مستوى معنوية )

نتائج اختبار هذه الفرضية    13&14ويوضح الجدولان  "  الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة
مما يعنى معنوية العلاقة (  **0.855)   ارتباط بيرسون تشير إلى قيمة إيجابية طردية تساوى   ان قيمة معامل

i

وسائل التواصل      0.853+  0.478  =القاهرة بين وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة    تأثير

 الاجتماعى 

وسائل التواصل  من خلال وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة ومن نموذج العلاقة الانحدارية السابق، يمكن التنبؤ 

( تؤدى إلى زيادة بمقدار واحد صحيح في 0.853قدرها )وسائل التواصل الاجتماعى  وهو يدل على أن كل زيادة في مؤشرات  ، الاجتماعى 

 . وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة

العدم   الذي يعنى رفض فرض  المعنوية    H01الامر  العلاقة الإحصائية  البديل وثبوت صحة  التواصل الاجتماعى وجودة  وقبول الفرض  بين وسائل 
 وبالتوافق مع نتائج بعض الدراسات المعززة لهذه النتيجة. الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة
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بمديرية الصحة  بين   الخدمات الحكومية  التواصل الاجتماعى وجودة  المجتمعية من خلال وسائل  المسئولية 
القاهرة   قدرها )محافظة  بقيمة  التأثير جاءت  أن علاقة  قيمته  %75.9، خاصة  ما  أن  يعنى  الذي  الأمر   )

في  75.9% التغيرات  القاهرة    من  محافظة  الصحة  بمديرية  الحكومية  الخدمات  الى  جودة  المسئولية  ترجع 
 . المجتمعية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى

المسئولية المجتمعية من  لال وسائل  بين معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة للفرضية الرئيسية  (13جدول رقم )
 التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة 

 مستوى المعنوية (rمعامل الارتباط) العلاقة
النتيجة 
 )الدلالة( 

خلال   من  المجتمعية  وجودة المسئولية  الاجتماعى  التواصل  وسائل 
 الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة

 دالة  ** 0.004 ** 0.871

 (.  0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )**
المسئولية المجتمعية من  لال  بين نموذج الانحدار الخطي البسيط لتحديد معنوية تأثير الفرضية الرئيسية ( 14جدول رقم )

 وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة 

 المتغير المستقل
 المعلمات
 المقدرة 

 

 قيمة "ت" 
t. test 

 قيمة "ف" 
F. test 

معامل  
 التحديد 
R2 مستوى المعنوية  القيمة مستوى المعنوية  القيمة 

المسئولية المجتمعية من خلال 
 وسائل التواصل الاجتماعى 

0.396 4.568 0.004 ** 
433.869 40.00 ** 75.8% 

0.871 22.856 0.004 ** 
 (. 0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )**

بين المسئولية المجتمعية من  لال وسائل التواصل  ا تبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار للعلاقة  
لاختبار معنوية جودة توفيق النموذج   : الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة

وهي ذات معنوية   (433.869)  هي  (F-test)، وحيث إن قيمة اختبار  (F-test)ككل، تم استخدام اختبار  
من خلال وسائل    المسئولية المجتمعية(، مما يدل على جودة تأثير نموذج الانحدار  0.05عند مستوى أقل من )

ويمكن تحديد مكونات  .   الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة  التواصل الاجتماعى على جودة الخدمات 
 :كما يلىمعادلة نموذج الانحدار 

 

i

  = بين المسئولية المجتمعية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة    تأثير

 . المسئولية المجتمعية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى    0.871 +0.396

المسئولية  من خلال  جودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة  بومن نموذج العلاقة الانحدارية السابق، يمكن التنبؤ  

الاجتماعى   التواصل  من خلال وسائل  في    ، المجتمعية  زيادة  كل  أن  على  يدل  التواصل  وهو  خلال وسائل  من  المجتمعية  المسئولية 

 . حكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرةجودة الخدمات ال( تؤدى إلى زيادة بمقدار واحد صحيح في  0.871قدرها )الاجتماعى 
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 :ملخص النتائج

 من خلال الدراسة التطبيقية السابق تناولها تشير الباحثة الى اهم النتائج التي توصلت اليها 

الصحة   .1 بمديرية  الاجتماعى  التواصل  ووسائل  المجتمعية  المسئولية  بين  معنوية  علاقة  وجود  تبين 
الفرعي الأول   القاهرة،محافظة   التساؤل  الفرضية الأولى ووضع إجابة على  حيث يؤكد ذلك صحة 

الى   2Rوسائل التواصل الاجتماعى حيث وصلت قيمة    المجتمعية علىللدراسة حول تأثير المسئولية  
70 .% 

ظهر من نتائج الدراسة ان ابعاد المسئولية المجتمعية الاهتمام والعناية من قبل المؤسسة تجاه المجتمع   .2
وهمومه، تعزيز دورها تجاه المسئولية المجتمعية وحل المشاكل وتلبية الاحتياجات في المجتمع، مشاركة  

ميين بشكل شخصى فى التواصل مع الجمهور وحل القضايا والمشكلات التى تواجههم  المسئولين الحكو 
والاعلان عن خططه المستقبلية والموارد المالية المخصصة للمجتمع، الاخذ في الاعتبار التوقعات  
التحتية   والبنية  المرافق  توفير  ذلك،  وفق  الداخلية  المؤسسية  محدداتها  وتطوير  تجاهها  الاجتماعية 

المؤسسية  المن السياسات والاطر  دور  تعزيز  الى جانب  المجتمع بسهولة  احتياجات  تلبى  التي  اسبة 
والحوكمة الرشيدة  ومستوى الشفافية  والفساد، زيادة الثقة في النظم الاجتماعية التي تطبقها المؤسسات  

داء المالي له الحكومية و إرضاء مصالح المواطنين، تحقيق الإفصاح عن المسؤولية الاجتماعية والأ
 دور مؤثر على المسئولية المجتمعية. 

كما اتضح من النتائج ان ابعاد وسائل التواصل الاجتماعى هي توصيل الرسالة الى المستهدفين من   .3
الوعي   تعزيز  العامة،  بالمنظمات  الاجتماعي  التواصل  وسائل  لمؤسسات  مؤشرات  وبناء  الجمهور، 

ذهنية وتخفيف الآثار السلبية لمعتقدات أصحاب المصالح،  والمشاركة المجتمعية، تحسين الصورة ال
بث الثقة  في المؤسسات الحكومية من جانب رواد وسائل التواصل الاجتماعى، زيادة جودة المعلومات،  
إيجاد لضمانات الهيكلية الامن الإلكتروني السيبرانى والخصوصية وسهولة الاستخدام، مجال أوسع  

 حاب المصالح وتعزيز الحوكمة والشفافية في الأداء والخدمات. للتواصل مع المستفيدين وأص

بين المسئولية المجتمعية من  لال وقبول الفرض البديل وثبوت صحة العلاقة الإحصائية المعنوية    H01الامر الذي يعنى رفض فرض العدم  
 وبالتوافق مع نتائج بعض الدراسات المعززة لهذه النتيجة.  الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرةوسائل التواصل الاجتماعى وجودة 
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معنوية   .4 وجود علاقة  النتائج  من  بمديرية  تبين  الحكومية  الخدمات  وجودة  المجتمعية  المسئولية  بين 
ووضع إجابة على التساؤل الفرعي    ثانيةحيث يؤكد ذلك صحة الفرضية ال  الصحة محافظة القاهرة،

  R2حيث وصلت قيمة  جودة الخدمات الحكومية    المجتمعية علىلمسئولية  الأول للدراسة حول تأثير ا
 %. 71.6الى 

الموظفين   .5 وسمات  طبيعة  تحسين  في  تتركز  الحكومية  الخدمات  جودة  ابعاد  ان  النتائج  من  اتضح 
تقديم الخدمات العامة ومستوى خبراتهم في تطوير مواصفات تلك الخدمات، تطبيق   المسئولين عن 

الجودة وأساليب تقديم الخدمة، مستويات جودة الخدمة بطبيعة الخصائص والسمات والمزايا معايير  
التي يتم توفيرها في الخدمة ذاتها، تحقيق العدالة وسهولة الاتاحة والحصول على الخدمة، توفير عوامل  

العامة، وضع الخدمات  ابعاد جودة  اهم  الخدمة من  والتفاعل مع  الكفاءة  سياسات    المشاركة وزيادة 
تضمن أداء المنظمات العامة وفق اطر الجودة المستدامة، توفير المساءلة لمستخدمي الخدمة والممولين 

 ودعم ضمان الجودة، الوصول إلى التدخل المبكر من اجل تطوير الجودة.
 بين وسائل التواصل الاجتماعى وجودة الخدمات الحكوميةعلاقة معنوية  اشارت النتائج كذلك الى وجود   .6

ووضع إجابة على التساؤل   لثة حيث يؤكد ذلك صحة الفرضية الثا  بمديرية الصحة محافظة القاهرة،
على جودة الخدمات الحكومية حيث   وسائل التواصل الاجتماعىللدراسة حول تأثير    ثالث الفرعي ال

 %. 73.1الى   R2وصلت قيمة 
كما تأكد من النتائج وجود علاقة معنوية بين المسئولية المجتمعية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى   .7

وجودة الخدمات الحكومية بمديرية الصحة محافظة القاهرة، حيث يؤكد ذلك صحة الفرضية الرابعة  
عى على جودة ووضع إجابة على التساؤل الفرعي الرابع للدراسة حول تأثير وسائل التواصل الاجتما

 %.75.9الى   R2الخدمات الحكومية حيث وصلت قيمة 

 في ضوء النتائج السابقة تقترح الباحثة التوصيات التالية  :توصيات الدراسة

ان تضع المديرية استراتيجية تطبيقية لتحسين جودة الخدمات التي تقدمها من خلال الاعتماد على   .1
 التواصل الاجتماعى. ابعاد المسئولية المجتمعية ووسائل 
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تطوير حسابات وسائل التواصل الاجتماعى لدى المديرية بحيث تظهر وتبرز دور المسئولية المجتمعية   .2
 التي تقوم بها المديرية تجاه المجتمع. 

ان تخصص المديرية أنشطة وفق جدول زمني محدد على مدار السنة لتنفيذ أنشطة المسئولية المجتمعية   .3
 شكلات المجتمع والافراد.وتعزيز دورها في حل م

من الضروري ان تقوم المديرية بتدريب وتأهيل موظفي الخدمة على تفعيل ابعاد المسئولية المجتمعية   .4
 عند تقديم الخدمات للجمهور وربط تقديم الخدمات بتلك المسئولية. 

التوا .5 وسائل  حسابات  إدارة  عن  المسئولين  الموظفين  مهارات  تصقل  ان  المديرية  على  صل  ينبغي 
الاجتماعى وتوظيفها من اجل ابراز جودة خدمات المديرية وما تقدمه من اسهامات حول دورها في  

 تفعيل المسئولية المجتمعية.
ضرورة إيجاد ضمانات تحقيق العدالة وسهولة الاتاحة والحصول على الخدمة، توفير عوامل المشاركة  .6

جودة الخدمات العامة، وضع سياسات تضمن أداء  وزيادة الكفاءة والتفاعل مع الخدمة من اهم ابعاد  
 المنظمات العامة وفق اطر الجودة المستدامة. 

تعزيز دورها تجاه المسئولية المجتمعية وحل المشاكل وتلبية الاحتياجات ينبغي ان تركز المديرية على   .7
ضايا  في المجتمع، مشاركة المسئولين الحكوميين بشكل شخصى فى التواصل مع الجمهور وحل الق 
 والمشكلات التى تواجههم والاعلان عن خططها المستقبلية والموارد المالية المخصصة للمجتمع. 

من المهم ان تعمل المديرية عبر وسائل التواصل الاجتماعى على تعزيز الوعي والمشاركة المجتمعية،   .8
ة  في المؤسسات تحسين الصورة الذهنية وتخفيف الآثار السلبية لمعتقدات أصحاب المصالح، بث الثق

 الحكومية من جانب رواد وسائل التواصل الاجتماعى، زيادة جودة المعلومات. 
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 تبيانـــــــالاس

أتوجه لسيادتكم بالشكر في انجاز هذه الدراسة التي   بداية  تحية طيبة وبعد،الاستاذ الفاضل الاستاذة الفاضلة  
المسئولية المجتمعية للمؤسسات الحكومية من خلال وسائل التواصل الاجتماعى وأثرها على جودة تركز على  

 . الخدمات الحكومية دراسة تطبيقية على مديرية الصحة بمحافظة القاهرة

موافق  العبارات م
غير  محايد  موافق جداً 

 موافق

 غير
موافق 
 إطلاقاً 

 المسئولية الاجتماعية 
تخصممممممص المديرية مبلغاً مالياً ضمممممممن الميزانية للرعاية   1

 والدعم المادي للمجتمع 
     

تراعى المممديريممة الظروف الاجتممماعيممة والاقتصمممممممممممممممماديممة   2
 لعملائها  

     

تمنح المديرية مخصمممممممصمممممممات مالية للأفراد فى المجتمع  3
 انسانيةممن لهم ظروف 

     

مناسبة  4 التسعير  سياسات  تكون  ان  المديرية  تراعى 
 لمستويات الدخل بالمجتمع 

     

للمتضررين   5 الانسانية  التعويضات  بتقديم  المديرية  تقوم 
 من انشطتها ومجال عملها 

     

      توفر المديرية المنح الدراسية المجانية للطلاب المعسرين  6
والمؤسسات   7 المستشفيات  برعاية  المديرية  تقوم 

 الاجتماعية ومساعدتها 
     

تتطلب  8 التي  الحالات  عن  بالبحث  المديرية  تهتم 
 مساعدات مالية  

     

تقدمها  9 التي  المادية  الاسهامات  أهمية  المديرية  تدرك 
 للمجتمع 
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موافق  العبارات م
 جداً 

غير  محايد  موافق
 موافق

 غير
موافق 
 إطلاقاً 

البعد   10 من  أكثر  الإنساني  البعد  على  المديرية  تركز 
 الاقتصادي في تقديمها للدعم المالي والرعاية للمجتمع 

     

      تقوم المديرية بالتبرع للمؤسسات الطبية والخيرية  11
مشكلات  12 لعلاج  مالية  مخصصات  المديرية  توفر 

 المجتمع 
     

 وسائل التواصل 
وسائل   13 على  متنوعة  حسابات  بفتح  المديرية  تهتم 

 التواصل الاجتماعى 
     

مع   14 وتواصل  اتصال  قنوات  فتح  على  المديرية  تركز 
 الجمهور والمستفيدين عبر وسائل التواصل الاجتماعى 

     

تتيح المديرية للمستفيدين والمواطنين إمكانية الحصول   15
 التواصل الاجتماعىعلى خدماتها عبر وسائل 

     

تعمل المديرية على بث محتوى ونصوص مختلفة عن   16
 الاجتماعىأنشطتها بشكل مستمر عبر وسائل التواصل  

     

التواصل   17 مواقع  تطوير  على  باستمرار  المديرية  تعمل 
 الاجتماعى التي تبث خدماتها من خلالها  

     

توفر وسائل التواصل الاجتماعى للمديرية فرص كبيرة   18
 لتطوير الأداء والخدمات 

     

مواد   19 التواصل  وسائل  منصات  عبر  المديرية  تنشر 
 توعوية ورسائل متنوعة عن خدماتها 

     

إمكانيات   20 للمديرية  الاجتماعى  التواصل  وسائل  تتيح 
 التفاعل مع الجمهور بصورة سريعة وسهلة 

     

بث  21 على  المديرية  الاجتماعى  التواصل  وسائل  تساعد 
 الحقائق المعلومات الصحيحة بشكل فعال

     

تقديم  22 من  المديرية  الاجتماعى  التواصل  وسائل  تمكن 
 التكلفة للجمهورخدمات منخفضة 

     

توفر وسائل التواصل الاجتماعى للمديرية طرق متطورة  23
 لتلقى شكاوى الجمهور وحلها 
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موافق  العبارات م
 جداً 

غير  محايد  موافق
 موافق

 غير
موافق 
 إطلاقاً 

تنفيذ   24 من  المديرية  الاجتماعى  التواصل  وسائل  تمكن 
 حملات إعلامية فعالة حول مجالات عملها 

     

 جودة الخدمات الحكومية
بتقديم   25 المديرية  خدماتها تهتم  في  متطورة  مواصفات 

 جمهورالمقدمة لل
     

مواصفات   26 حول  الجمهور  تطلعات  المديرية  تدرس 
 الخدمة وتعمل على تحقيقها 

     

      وطرق حديثة   بأساليبتعمل المديرية على تقديم خدماتها   27
وقدرات   28 مهارات  تطوير  على  المديرية    مقدمي تركز 

 الخدمات من الموظفين بالمديرية
     

تعمل المديرية على تجهيز أماكن تقديم الخدمة بشكل  29
 مريح للعملاء 

     

تحرص المديرية على تقديم الخدمات في أوقات متنوعة   30
 تناسب ظروف العملاء 

     

الية   31 المديرية  لدى  والعمل  يوجد  العملاء  لتلقى شكاوى 
 على حلها بشكل فورى 

     

بشكل  32 العملاء  مساعدة  على  المديرية  موظفي  يعمل 
 تطوعي لسرعة حصولهم على الخدمة

     

تعمل المديرية على استخدام التجهيزات المادية الحديثة   33
 التي تحسن من طرق تقديم الخدمة ومواصفاتها

     

على  تحرص   34 الحصول  مأمونية  تحقيق  على  المديرية 
 خدماتها عبر الانترنت ووسائل التواصل 

     

وفعالة   35 سريعة  وتواصل  اتصال  وسائل  المديرية  توفر 
 للتواصل مع متلقى الخدمات 

     

 شكرا لتعاونكم في إتمام الاستبيان 

           الباحثة

 للتواصل والاستفسارات عبر الواتس اب


