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المجلة العربيّة لبحوث الإعلام والاتصال

دور العلاقات العامة في إدارة سمعة
قطاع الأمن الصحي

دراسة تحليلية لحساب الهيئة العامة للغذاء 
»X« والدواء على منصة

د.إسراء عبد العزيز الزايد 
الأستاذ المساعد –كلية الاعلام والاتصال-جامعة الامام محمد بن سعود الاسلامية

الملخص:

       يعــد قطــاع الأمــن الصحــي مــن القطاعــات ذات الأهميــة نظــرا لضرورتهــا الحياتيــة، وقــد 
هدفــت الدراســة للكشــف عــن دور العلاقــات العامــة فــي إدارة ســمعة قطــاع الأمــن الصحــي فــي المملكــة 
العربيــة الســعودية عبــر تحليــل حســاب الهيئــة للغــذاء والــدواء باعتبارهــا الجهــة المســؤولة عــن ذلــك، 
ــوذج الســمعة المؤسســية، وخلصــت   ــى نم ــدة عل ــاد الســمعة معتم ــل أبع ــد ســعت الدراســة لتحلي وق
فــي نتائجهــا إلــى أن الهيئــة اســتطاعت أن تديــر ســمعتها مــن خــال تحقيــق أبعــاد الســمعة الســتة 
باختــاف عواملهــا، وأنهــا وظفــت قوالــب فنيــة متعــددة لنشــر محتواهــا، وقــد قدمــت أدوارا مســؤولة 
فــي حمايــة المســتهلك، و سياســات بيئيــة متطــور مــن خــال تبنيهــا الحلــول الرقميــة المتقدمــة، كمــا 
لعبــت دورا بــارزا فــي مجــال المســؤولية المجتمعيــة، ودورا فــي رفــع الــوعي الغذائــي والدوائي للمســتهلك، 
وقــد أوصــت الدراســة بضــرورة التوســع بدراســات ســمعة قطــاع الأمــن الصحــي عبــر أجهــزة مختلفــة.

X الكلمات المفتاحية: إدارة سمعة - قطاع الأمن الصحي - منصة
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المقدمة:

تعــد قضيــة الأمــن الصحــي مــن القضايــا الحساســة الــي تمــس حيــاة المواطنــن بشــكل مباشــر، 
ــة، أو المنتجــات  ــر الطبي ــة والعقاقي ــة وســامتها، أو الأدوي ــوارد الغذائي ــإدارة الم ــة ب ــك المتعلق ســواء تل
الــي يتــم اســتخدامها بشــكل مباشــر للأغــراض العامــة، مثــل منتجــات التجميــل والمبيــدات وغيرهــا.

ويعــد تحقيــق أداء عالــي فــي قطــاع الرعايــة الصحــة وقيــاس ممارســاتها أمــرا بالــغ الأهميــة، ولــم 
يكــن الاهتمــام بهــذا القطــاع وليــد التحــول الرقــي الحالــي، بــل تعــود ممارســاته تاريخيــا لأكثــر مــن 
ــك بالرغــم مــن التحــول فــي  ــزال كذل ــاة البشــر، ولا ي ــا مهمــا مرتبــط بحي ــاره جانب 250 عــام، باعتب

)Zaidin, et al., 2015,p:2( .ــك ــق ذل ــر المســتخدمة لتحقي الأســاليب والمعايي

وقــد أنشــئت الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء فــي المملكــة العربيــة الســعودية لهــذا الغــرض، وقــد 
جــاء فــي رســالة الهيئــة فــي حديثهــا عــن دورهــا أنهــا أشــئت لـــ« حمايــة المجتمــع مــن خــال تشــريعات 
منظومــة رقابيــة فعالــة لضمــان ســامة الغــذاء والــدواء والأجهــزة الطبيــة ومنتجــات التجميــل والمبيــدات 

والأعــاف« )الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء(.

وبنــاء علــى هــذا الــدور الجهــوري والحســاس، وفــي إطــار التحــولات الــي فرضتهــا تطــورات العصــر 
الرقــي، أصبحــت هنــاك حاجــة ماســة للمؤسســات، بالتعريــف بكافــة الخدمــات الــي تقدمــا إزاء 
دورهــا تجــاه الجماهيــر، وإدارة ســمعتها فــي بيــة تتطلــب تواجــدا دائــم، وتوظيــف المنصــات الرقميــة 

لصالحهــا فــي هــذا الجانــب لإبــراز دورهــا وجهودهــا. )زينــب وآخــرون، 2021م(

ورغــم المعرفــة المســبقة بأهميــة الســمعة المؤسســية، وانعكاســاتها الإيجابيــة علــى المنظمــات، إلا 
أن الكيفيــة الــي تتــم بهــا إدارة المؤسســات تحتــاج لمزيــد مــن التعريــف، خاصــة بعــد التحــول الرقــي، 
وانعكاســات إدارة الســمعة علــى مســتوى الدولــة، حيــث تخطــت بقيمتهــا حدودهــا الجغرافيــة، لتمتــد 

لتعكــس ســمعة القطــاع دوليــا فــي المجــال الــذي تنشــط فيــه.

ومــن هنــا تنطلــق مشــكلة الدراســة: فــي الكشــف عــن الكيفيــة الــي تتــم بهــا إدارة ســمعة 
قطــاع الأمــن الصحــي فــي المملكــة العربيــة الســعودية، مــن خــال رصــد دورهــا عبــر منصــات التواصــل 
ــاد الســمعة  ــى أبع ــاء عل ــل منشــوراتها بن ــدواء، وتحلي ــذاء وال ــة الغ ــل حســاب هيئ الاجتمــاعي، بتحلي

المؤسســية.
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أهمية الدراسة:

ــة الســعودية،  ــة العربي ــة بالمملك ــة قطــاع الصحــة العام ــن أهمي ــذه الدراســة م ــة ه ــق أهمي 1 - تنطل
ودورهــا فــي إدارتهــا لســمعة القطــاع، وابــراز جهودهــا للجماهيــر المحليــة والعالميــة، لا ســيما أن إدارة 
ــم  ــر القــارات ترســم معهــا معال ــدة عب ــل هــي ممت ــة، ب ــم تعــد مرتبطــة بحدودهــا الجغرافي الســمعة ل

ــا. ــة فيه ــي إدارة قطاعــات الصحــة العام ــة ف ســمعة الدول

ــور  ــان ظه ــات إب ــي تطــال المنظم ــة التحــولات ال ــن أهمي ــا م ــذه الدراســة انطلاق ــة ه ــي أهمي 2 - تأت
ــك المنصــات لإدارة  ــة التواجــد واســتثمار تل ــا حتمي ــي فرضــت معه ــاعي وال منصــات التواصــل الاجتم

ــط. ــة فق ــة بالســمعة المحلي ــد الآن متعلق ــم تع ــي ل ســمعتها، وال

3 - تأتــي أهميــة هــذه الدراســة أيضــا مــن أهميــة تنــاول أهــم أدوار العلاقــات العامــة فــي المنظمــات وهــو 
إدارة الســمعة، مــن خــال تقديــم البحــوث النظريــة الــي تدعــم هــذا التوجــه فــي هــذا الجانــب.

أهداف الدراسة:

1 - تحليــل القوالــب الفنيــة المســتخدمة مــن قبــل حســاب الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء لإدارة ســمعتها 
.»X« علــى منصــة

2 - الكشــف عــن أنــواع الخدمــات الــي تقدمهــا الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء فــي مجــال الأمــن الصحــي 
فــي المملكــة العربية الســعودية.

.»X« 3 - رصد أشكال التفاعل مع منشورات الهيئة العامة للغذاء والدواء على منصة

4  - تحليــل أبعــاد الســمعة المؤسســية الــي تعتمــد عليهــا الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء لإدارة ســمعتها 
»X« علــى منصــة

تساؤلات الدراسة:

ــى  ــدواء عل ــذاء وال ــة للغ ــة العام ــر اســتخدامها فــي حســاب الهيئ ــة الأكث ــب الفني ــواع القوال ــا أن 1 - م
منصــة »X«؟

ــدواء فــي مجــال الأمــن الصحــي فــي  ــة العامــة للغــذاء وال ــي تقدمهــا الهيئ ــواع الخدمــات ال ــا أن 2 - م
ــة الســعودية؟ المملكــة العربي

3 - ما أبرز أشكال التفاعل مع منشورات الهيئة العامة للغذاء والدواء على منصة »X«؟

4 - مــا أبعــاد الســمعة الســتة الــي تعتمــد عليهــا الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء لإدارة ســمعتها علــى 
منصــة »X«؟
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مجتمع الدراسة وعينتها:

العينــة 1: يتكــون مجتمــع الدراســة الحاليــة مــن القطاعــات المســؤولة عــن الأمــن الصحــي فــي 
المملكــة العربيــة الســعودية وهمــا: وزارة الصحــة فــي المقــام الأول، والهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء، وقــد 

تــم اختيــار الأخيــرة عينــة للدراســة الحاليــة.

ــى  ــدواء والغــذاء عل ــة لل ــة العام ــة 2: يتكــون مجتمــع الدراســة مــن مجمــوع منشــورات الهيئ العين
منصــة »X«، وتتكــون العينــة مــن المســح الشــامل للمنشــورات مــن تاريــخ 1/9/2024م، وحــى 

1/12/2024م والــي شــملت )152( منشــورا.

منهج الدراسة ونوعها: 

تعــد هــذه الدراســة مــن الدراســات الوصفيــة الــي تعتمــد علــى منهــج تحليــل المضمــون، الــذي يعتمد 
ــر  ــه للجماهي ــة ايصال ــد المنصــة الإعلامي ــا تري ــدف الكشــف عم ــوى، ودراســته به ــت المحت ــى وصف عل
والكشــف عــن تأثيرهــا، ولفهــم قيمهــا وتوجهاتهــا، ويعــد هــذا المنهــج هــو المنهــج الأكثــر ملاءمــة لهــدف 

البحــث والإجابــة عــن تســاؤلاته،  ) المزاهــرة، 2014م، ص:335(      

أداة الدراسة:

اســتخدمت هــذه الدراســة اســتمارة تحليــل المضمــون لتحقيــق هــدف الدراســة، وتــم بناؤهــا بنــاء 
علــى نمــوذج أبعــاد الســمعة المؤسســية.

الدراسات السابقة:

فــي إطــار اســتعراض أدبيــات الدراســات الســابقة والمرتبطــة بهــدف البحــث، والــذي يــدور حــول الكيفيــة 
الــي تتــم بهــا إدارة ســمعة قطــاع الأمــن الصحــي، يمكــن اســتعراض الدراســات الســابقة علــى النحــو التالــي:

ــت  ــي هدف ــا هــي دراســة )الخشــان، 2023م( وال ــا ومكاني ــذه الدراســة زمني ــرب الدراســات له أق
لرصــد دور مواقــع التواصــل فــي إدارة ســمعة وزارة الصحــة فــي المملكــة العربيــة الســعودية، حيــث 
هدفــت دراســته للتعــرف علــى أبــرز المنصــات الرقميــة الــي تعتمــد عليهــا وزارة الصحــة فــي إدارة 
ســمعتها، والكشــف عــن طبيعــة الأنشــطة ومــدى تأثيرهــا علــى الجماهيــر، وخلصــت دراســته إلــى أن 

ــة. ــوزارة فــي نشــر أنشــطتها الاتصالي ــا ال ــر هــي أهــم منصــة تعتمــد عليه منصــة تويت

وقــد جــاءت دراســة )Tumer, 2023( والــي بحثــت فــي  رضــا الموظفــن عــن الاتصــال الداخلــي 
ــى تصــور الســمعة المؤسســية،  ــرة عل ــل المؤث ــى العوام ــة، وســلطت الضــوء عل ــي المؤسســات الصحي ف
وهدفــت الدراســة للكشــف عــن رضــا الموظفــن عــن الاتصــال الداخلــي فــي المؤسســة، والعلاقــة بــن 
رضــا العاملــن فــي المؤسســات الصحيــة عــن جهــود إدارة التواصــل الداخلــي ومســتوى ادراكهــم للســمعة 
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المؤسســية، وبحثــت الورقــة فــي دراســة العلاقــة بــن رضــا العاملــن فــي المجــال الصحــي عــن التواصــل 
ــاس  الســمعة  ــد اســتخدمت هــذه الدراســة مقي ــي ومســتوى إدراكهــم للســمعة المؤسســية، وق الداخل
 IUE Medical Park لقيــاس الســمعة المؤسســية، وتــم تطبيقهــا علــى موظفــي مستشــفى )RQ(
Medical Point)( ، وأظهــرت النتائــج إلــى أن إدراك العاملــن فــي المستشــفى للســمعة المؤسســية 
كان إيجابيًــا، وأن رضاهــم عــن الاتصــال الداخلــي وأعمالــه مرتبــط بتصورهــم عــن ســمعة المستشــفى

       أمــا دراســة )Stanciu, et al,2023( فقــد جــاءت لاستكشــاف تصــورات الجماهيــر حــول 
تأثيــر صــورة عيــادات الأســنان فــي منصــات التواصــل الاجتمــاعي علــى تكويــن الســمعة، عبــر دراســة 
كميــة ميدانيــة باســتخدام أداة الاســتبيان بعينــة قوامهــا )107( مشــارك، وقــد كشــفت نتائــج التحليــل 
أن المــرضى والمراجعــن لديهــم اعتقــاد كامــل بــأن طريقــة ظهــور عيــادات الأســنان علــى المنصــات الرقميــة 

يؤثــر بشــكل كبيــر علــى ادراكهــم لســمعة تلــك المؤسســات.

 Aguerrebere, et al.( وفــي ســياق آخــر عــن تصــورات الجماهيــر جــاءت دراســة       
2022( لفهــم الكيفيــة الــي تديــر بهــا مستشــفيات الســرطان بأمريــكا منصاتهــا الاجتماعيــة، 
لتحقيــق تواصــل جيــد مــع أصحــاب المصلحــة وتعزيــز علامتهــا التجاريــة، وقامــت الدراســة بتحليــل 
محتــوى لعينــة قوامهــا )100( مستشــفى أمريكــي لعــاج الســرطان، لاستكشــاف طريقتهــا فــي 
إدارة منصاتهــا الرقميــة بالإضافــة لمواقــع التواصــل الاجتمــاعي، وخلــص البحــث إلــى أن تعزيــز العلامــة 
ــة ممكــن مــن خــال نشــر القيــم الإنســانية عبــر التفاعــل مــع أصحــاب المصلحــة فــي مواقــع  التجاري

ــة. ــة الموثوق ــة والعلمي ــات الطبي ــة، ونشــر المعلوم ــي المنشــورات اليومي ــاعي وف التواصــل الاجتم

 Pollak, et al,( ــى الســمعة المؤسســية فقــد هدفــت دراســة ــات عل ــر الأزم ــا عــن تأثي        أم
2021( للكشــف تأثيــر ازمــة كوفيــد 19 علــى الســمعة المؤسســية لمستشــفيات ســلوفاكيا بلغــت )11( 
ــر  ــم يتأث ــك المستشــفيات ل ــدي لتل ــل أن مســتوى الســمعة التقلي ــج التحلي مستشــفى، وكشــفت نتائ
بالجائحــة، لكــن الســمعة الرقميــة تأثــرت بشــكل ملحــوظ بالجائحــة ممــا يثيــر نتيجــة مهمــة وهــو 

هشاشــة الســمعة فــي البيئــات الرقميــة وســرعة تأثرهــا.

       وفــي نفــس الســياق أيضــا جــاءت دراســة )Karlsson,2021( لتبحــث فــي اتصــال 
الأزمــة لــدى وكالــة الصحــة العامــة الســويدية )PHA( خــال أزمــة جائحــة كوفيــد-19 فــي عــام 
2020. واعتمــدت الدراســة علــى نمــوذج اصــاح الصــورة الذهنيــة ونمــوذج الســمعة، مــن خــال 
تحليــل المؤتمــرات الصحفيــة الرقميــة الــي عقدتهــا الوكالــة لتحديــد كيــف تعامــل ممثلــو الوكالــة مــع 
التهديــدات المتعلقــة بالســمعة نتيجــة إدارتهــا لأزمــة كوفيــد 19، والــي تعــد ســلبية بالنســبة للوكالــة، 
ويســعى النمــوذج إلــى تحليــل المخــاوف المرتبطــة بالســمعة أثنــاء الأزمــات، وخلصــت الدراســة إلــى ان 
الوكالــة اســتخدمت اســتراتيجية الدفــاع أثنــاء الأزمــة وكان هنــاك اختلافــات ملحوظــة عنــد توظيــف 
ــت  ــد الثاب ــة، وكان الأســلوب الوحي ــه الوكال ــذي تعرضــت ل ــد ال ــة التهدي الاســتراتيجية حســب طبيع
للوكالــة فــي جميــع المؤتمــرات الصحفيــة هــو الصمــت بشــكل مبدئــي حــى تتــم دراســة القضيــة، وخــرج 

ــاء الأزمــات. ــة أثن ــدة تواجــه ســمعة المؤسســات الصحي ــات جدي البحــث بنتائــج قــدم فيهــا تحدي
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أمــا عــن دور ممــارسي العلاقــات العامــة فــي إدارة المنصــات الرقميــة بمواقــع التواصــل الاجتمــاعي فقد 
جــاءت دراســة )Aguerrebere, et al, 2021( لتســلط الضــوء علــى هــذا الــدور فــي المستشــفيات 
الكنديــة وتقييــم دورهــم فــي إدارة المنصــات الرقميــة ســواء الموقــع الالكترونــي أو مواقــع التواصــل 
الاجتمــاعي، وقدرتهــم علــى تعزيــز علامتهــا التجاريــة، عبــر مراجعــة منهجيــة لمجموعــة من الدراســات، 
وانتهــت الدراســة بتحديــد 48 مؤشــر رئيــي لتحليــل الكيفيــة الــي أدارت بهــا المستشــفيات الكنديــة 
منصاتهــا، وأن تلــك المستشــفيات تســتخدم مواقــع التواصــل الاجتمــاعي للتفاعــل مــع المتعالجــن والــرد 
علــى استفســارات المــرضى، وتســتخدم منصــة يوتيــوب لتقديــم مقاطــع تثقيفيــة فــي مجــال الرعايــة 

الصحيــة، أمــا الموقــع الالكترونــي فيتــم اســتخدامه لنشــر الأخبــار الصحفيــة.

وأتــت دراســة )Brunton& Galloway, 2021( لتســلط الضــوء حــول تأثيــر البيئــة الداخليــة 
علــى الســمعة المؤسســية، حيــث تطرقــت لتأثيــر دور المديريــن فــي التواصــل داخــل المستشــفيات فــي 
أوتيــاروا نيوزيلنــدا، ودورهــم فــي التواصــل مــع الثقافــات المختلفــة كقضيــة مهمــة مــن قضايــا العلاقــات 
العامــة، وقــد خلصــت الدراســة فــي نتائجهــا إلــى أن ان التعامــل الجيــد وتحقيــق العدالــة والتعاطــف 
يلعــب دورا فــي ســمعة النظــام الصحــي العــام، وتأثيــره علــى التوظيــف مســتقبلا، وأن الثقــة والســمعة 
تتشــكلان داخــل بيئــات العمــل، وق قدمــت الورقــة مجموعــة مــن التوصيــات للحــد مــن مخاطــر 
الســمعة غيــر المباشــرة عبــر تحقيــق التواصــل الفعــال والجيــد المبــي علــى الثقــة، والتعــاون المتبــادل، 
وفــي ســياق النظــام الصحــي النيوزيلنــدي، تبــن أن تجــاوز حــدود الثقافــة المحليــة وتعزيــز العلاقــة بــن 

الثقافــات داخــل بيئــات العمــل فــي، لــه انعكاســات مثمــرة ويحقــق نتائــج أفضــل.

وقدمــت )طــه،2021م(، مــن خــال دراســتها الــي بحثــت فــي الإدارة الرقميــة لســمعة القطــاع 
الصحــي فــي الصــن أثنــاء جائحــة كورونــا، نموذجــا مطــورا للســمعة خــاص بقطــاع المؤسســات 
الصحيــة، تناولــت مــن خلالــه أبعــاد الســمعة المؤسســية بشــكل يتــواءم مــع طبيعة المؤسســات الصحية، 
ورصــدت مــن خــال الدراســة أهــم الموضوعــات الــي ركــزت عليهــا الحكومــة الصحيــة فــي إدارة ســمعتها 
أثنــاء الجائحــة، وتوصلــت الدراســة إلــى أن الصــن تعــزز مــن ســمعتها عبــر حوكمــة أجهزتهــا الصحيــة، 

وبرامــج المســؤولية المجتمعيــة المقدمــة للمجتمــع.

أمــا دراســة )Lu& Al-Hakim, 2020(  فقــد بحثــت فــي تأثيــر ســمعة المستشــفى ونظــام 
دفــع التكاليــف علــى رضــا المــرضى عــن العــاج، بدراســة ميدانيــة عبــر أداة اســتبيان شــملت المراجعــن 
الخارجيــن لخمســة مستشــفيات كبيــرة فــي مقاطعــة تشــجيانغ بالصــن، وتشــير النتائــج أن نظــام 
التكاليــف قــد يؤثــر علــى رضــا المريــض واقبالــه للعــاج فــي المستشــفى لكــن ليــس بحجــم تأثيــر 
ــل وأكــدت الدراســة فــي نتائجهــا أن هنــاك دن لتلقــي  ســمعة المستشــفى وكفــاءة النظــام الصحــي، ب
الرعايــة الصحيــة رغــم وجــود مستشــفيات فــي القــرى أقــل تكلفــة، هــذه النتيجــة تؤكــد علــى أن ســمعة 

المستشــفى هــي عامــل جوهــري فــي رضــا المــرضى عــن المستشــفيات 

       وقــدم )Chaudhri, et al, 2020( ورقــة فــي  كيفيــة إدراك ممــارسي العلاقــات العامــة 
لأثــر الــرأي العــام لمنصــات التواصــل الاجتمــاعي وتأثيرهــا علــى ســمعة المؤسســات الصحيــة، خاصــة أن 
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المؤسســات الصحيــة قــد تكــون دائمــا معرضــة للمعلومــات الصحيــة المغلوطــة والإشــاعات الطبيــة الــي 
تنتشــر علــى مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، حيــث اســتخدمت هــذه الدراســة أداة المقابلــة المتعمقــة مــع 
15 خبيــر بمواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي ثمانيــة مستشــفيات فــي هولنــدا، بعضهــم مستشــارين في 
مجــال التواصــل الاجتمــاعي فــي المؤسســات الصحيــة، وقــد خلصــت الدراســة فــي نتائجهــا إلــى تطويــر 
نمــوذج CARE الخــاص بالتحكــم والوصــول والقــدرة والاســتجابة والمشــاركة، وتشــرح هــذه الدراســة 
تعقيــدات الــرأي العــام المطــروح علــى مواقــع التواصــل الاجتمــاعي وتأثيرهــا علــى قطــاع المؤسســات 

الصحيــة.

وبنفــس الهــدف جــاءت دراســة )Aguerrebere, et al, 2020( لتحلــل الكيفيــة الــي تديــر 
بهــا مستشــفيات الســرطان ســمعتها عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، وتعزيــز علاقتهــا مــع الجمهــور 
الداخلــي والخارجــي، وتمــت الدراســة عبــر مراجعــة منهجيــة للدراســات المنشــورة فــي الولايــات المتحــدة 
الأمريكيــة واســبانيا معتمــدة علــى إطــار Salsa وتــم تحديــد نمــوذج MedPac الخــاص ببنــاء العلامة 
التجاريــة لمستشــفيات الســرطان، والــذي يمكنهــم مــن تحســن ســمعتهم عبــر مواقــع التواصــل 
ــه يعتمــد  ــال للمستشــفيات لأن ــى هــذا النمــوذج يعمــل بشــكل فع الاجتمــاعي، وخلصــت الدراســة إل

علــى القيــم الإنســانية كمتركــز أســاسي لتحســن ســمعة المستشــفيات.

ــف يمكــن أن  ــة كي ــذه الدراســة لمعرف ــت ه ــد تطرق ــا دراســة )Amaratm et al 2019( فق أم
تكــون الســمعة المؤسســية فــي القطــاع الصحــي عامــل جــذب لاســتمرارية المــرضى بتلقــي العــاج فــي 
مستشــفيات محــددة، وقــد هدفــت للتحديــد العوامــل المؤثــرة علــى ســمعة المستشــفى مــن وجهــة 
ــة  ــم كيفي ــوعي لفه ــج الن ــة، واســتخدمت المنه ــادات الخارجي ــي العي ــن، و مراجع ــرضى المنوم نظــر الم
إدراك المــرضى للســمعة، وخلصــت الدراســة فــي نتائجهــا إلــى أن: جــودة الخدمــة ســواء مــن الناحيــة 
الوظيفيــة، او الخدمــات التقنيــة أو الماديــة، وكذلــك الهويــة البصريــة للمستشــفى، ونــوع التواصــل، 
تؤثــر بشــكل مباشــر علــى تصــور المــرضى والمراجعــن لســمعة المستشــفى، وأظهــرت الدراســة ان بعــض 
الســمات الديمغرافيــة للمــرضى والمرتبطــة بالحالــة الاقتصاديــة أو الاجتماعيــة لهــا دور فــي إدراك 

الســمعة المؤسســية.

 )Şantaş, et al 2018( أمــا علــى مســتوى أصحــاب المصلحــة الداخليــن فقــد جــاءت دراســة
لمعرفــة تأثيــر تصــور العاملــن فــي قطــاع الرعايــة الصحيــة للســمعة المؤسســية علــى مســتوى اندماجهــم 
بالعمــل، علــى عينــة قوامهــا 205 عامــل فــي مستشــفى كوجالــي بتركيــا، وخلصــت نتائــج التحليــل أن 
الســمعة المؤسســية تؤثــر علــى الآتــي: بالنســبة لمســتوى الاندمــاج الجســدي فقــد جــاءت نتيجــة التبايــن 
%26، أمــا تأثيــر  الســمعة المؤسســية علــى الاندمــاج العاطفــي فقــد كانــت النتيجــة %41,2، أمــا 
تأثيرهــا علــى الاندمــاج الادراكــي فقــد جــاءت النتيجــة %37,8، أمــا تأثيــر الســمعة علــى الاندمــاج العــام 
فــي العمــل فقــد جــاءت النســبة بـــ  %37,8، وهــذه النتيجــة تؤكــد أن العمــل علــى تعزيــز الســمعة 
المؤسســية سيشــكل فــارق فــي تعزيــز اندمــاج تعزيــز اندمــاج العاملــن فــي وظائفهــم فــي قطــاع الرعايــة 

الصحيــة.
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 )Ngwu& Ogande 2017( وعلــى مســتوى أصحــاب المصلحــة الخارجيــن جــاءت دراســة
ــف  ــا، وكي ــي نيجيري ــة ف ــة الصحي ــر التجــارب الســلبية للمــرضى مــن مقــدمي الرعاي لتبحــث عــن تأثي
يمكــن لتلــك التجــارب الــي تمثلــت بــالازدراء والإهمــال، وأســاليب التواصــل الضعيفــة مــع المــرضى، 
ــس  ــث ديفي ــوذج كي ــى نم ــدت الدراســة عل ــا، واعتم ــي نيجيري ــى ســمعة المستشــفيات ف ــر عل أن تؤث
للمســؤولية الاجتماعيــة المؤسســية، والــي تؤكــد علــى دور المؤسســات تجــاه المجتمــع وانعــكاس ذلــك 
علــى ســمعتها، وأن للمســؤولية الاجتماعيــة دور كبيــر فــي تحســن ســمعة المستشــفيات العامــة فــي 
نيجيريــا، وقــد انتهــت الدراســة إلــى أن الســمعة الســيئة للمستشــفيات هنــاك هــي الســبب وراء عــزوف 

النــاس عــن الذهــاب وتلقــي العــاج رغــم حاجتهــم لــه.

ــف  ــي كي ــة )Prabhu, et al 2017( لتبحــث ف ــة جــاءت ورق ــى مســتوى الســمعة الرقمي وعل
يديــر أطبــاء الأورام حســاباتهم الالكترونيــة وســمعتهم  ومــا الــذي يجــده المــرضى عنــد البحــث عنهــم، 
تســتخدم الدراســة بيانــات CMS لتحديــد الأطبــاء المشــتركين فــي برنامــج Medicare وتقييــم 
ظهورهــم الرقــي مــن خــال محــرك بحــث مخصــص يعتمــد علــى Google، وخلصــت النتائــج 
إلــى أن المواقــع الإلكترونيــة الخاصــة بالأطبــاء والمستشــفيات هــي أكثــر النتائــج ظهــورا عنــد البحــث 
تليهــا منصــات التواصــل الاجتمــاعي أو مواقــع تابعــة لأطــراف أخــرى، وتؤكــد الدراســة علــى أهميــة إدارة 
الســمعة عبــر المحتــوى الجيــد للأطبــاء، حيــث أن العصــر الرقــي لــه ســماته الــي يمكــن أن تســتثمر 

فــي هــذا المجــال.

وأيضــا دراســة )Dossena, 2017( وهــي تعــد مــن الدراســات الاستكشــافية الــي جــاءت لتحليــل 
13 مستشــفى مــن مستشــفيات ميلانــو فــي إيطاليــا، وهدفــت لمعرفــة كيفيــة إدارة المستشــفيات 
لســمعتها الرقميــة، ومــدى ظهورهــا علــى الشــبكة، ودور وســائل التواصــل الاجتمــاعي فــي تشــكيل 
الســمعة الرقميــة ضمــن قطــاع الرعايــة الصحيــة، وخلصت الدراســة إلى أن المستشــفيات التي تســتخدم 
منصــات التواصــل الاجتمــاعي بكثــرة تحظــى بســمعة أفضــل مــن غيرهــا، وأن حجــم المستشــفى وأعــداد 
الممارســن الصحيــن ليــس عامــا مؤثــرا فــي الســمعة وهــو مــا يــدل علــى أن المستشــفيات الصغيــرة قــادرة 

علــى مواجهــة التحديــات الرقميــة فــي حــال أدارت ســمعتها كمــا يجــب.

المؤسســية  الســمعة  إدارة  كيفيــة  فــي  بحثــت   )Aracı, Genç, 2015( دراســة  كذلــك 
ــي المستشــفيات  ــن ف ــن العامل ــات ب ــل الفروق ــت الدراســة لتحلي ــة، وهدف ــة الصحي لقطــاع الرعاي
فــي القطــاع العــام والقطــاع الخــاص ومــدى ادراكهــم للســمعة المؤسســية، باســتخدام مقيــاس 
ــة  ــا )253( ممــرض بولاي ــي عينته الســمعة لـــCharles J. Fombrun، وشــملت الدراســة ف
الدراســة كانــت  النتائــج أن تصــورات الممرضــن عينــة  المقابلــة، وكشــفت  أداة  نوشــهير، عبــر 
أن  إلــى  يشــير  مــا  وهــو  نوشــهير  بولايــة  للمستشــفيات  المؤسســية  الســمعة  حــول  متوســطة 
المستشــفيات لا تولــي عنايــة بتحســن الســمعة، كمــا أظهــرت النتائــج فــروق فــي إدراك الممرضــن 
للســمعة مــا بــن العاملــن فــي القطــاع العــام عــن الخــاص، حيــث كان الممرضــن فــي القطــاع 

ــام. ــي القطــاع الع ــم الممرضــن ف ــن زملائه ــى م الخــاص أعل



 2
02

5 
مبر

يس
  د

ر /
وب

كت
- أ

 5
1 

دد
لع

ا

189

المجلة العربيّة لبحوث الإعلام والاتصال

وجــاءت دراســة )Mertins, 2014( لتســلط الضــوء علــى الكيفيــة الــي يســتجيب بهــا المــدراء 
لمهــددات الســمعة الــي تنشــأ مــن وســائل التواصــل الاجتمــاعي وكيــف يمكــن تجنــب تلــك التهديــدات، 
ــوذج موحــد  ــاذ ونم ــه لا توجــد خطــة انق ــات أن ــن الأدبي ــد م ــة العدي ــد مراجع ــرى بع ــوذج ي ــذا النم وه
لمعالجــة التهديــدات ، فطــرح نموذجــا جديــد يســى » the pandemic model«يقــدم خطــة 
ارشــادية تعتبــر خطــة طــوارئ علــى ســتة مراحــل  نشــأة ظهــور التهديــد – وصــول التهديــد للجماهيــر، 
مرحلــة الانتشــار الأوســع، نهايــة التهديــد، المعالجــة وإصــاح الســمعة( وتــم بنــاء النمــوذج ليســتفيد 
مــن الترابــط الحاصــل بــن إدارة الأزمــة وإدارة الســمعة، مــع إمكانيــة تعزيــز اســتراتيجيات الاســتجابة، 
وهــو نمــوذج مبــي علــى أفضــل الممارســات لمســاعدة المؤسســات فــي التعامــل مــع التهديــدات الــي تطــال 
الســمعة جــراء الهجمــات مــن الجماهيــر علــى وســائل التواصــل الاجتمــاعي، وهــذا النمــوذج موجــه لــكل 
المســؤولين والقــادة فــي قســم إدارة الســمعة لــدى الشــركات متعــددة الجنســيات، للاســتفادة مــن هــذا 

النمــوذج فــي تقليــل تأثيــر التهديــدات.

التعليق على الدراسات السابقة:

	1 - ــب أصحــاب  ــن جان ــة م ــن إدارة ســمعة المنشــآت الصحي ــة الدراســات للكشــف ع ــت غالبي اتجه
ــة  ــة التجاري ــز العلام ــة تعزي ــة التســويقية والاســتثمارية، وأهمي المصلحــة والمســتفيدين نظــرا للأهمي

ــك المنشــآت. لتل

	2 - بعــض الدراســات تناولــت الكيفيــة الــي تــدار بهــا الســمعة المؤسســية للمنشــآت الصحيــة علــى 
منصــات التواصــل الاجتمــاعي مــن قبــل إدارات العلاقــات العامــة، وطرقهــا فــي مواجهــة التهديــدات الــي 

تتعــرض لهــا ســواء كانــت إشــاعات عــن المنشــأة أو معلومــات طبيــة مغلوطــة.

	3 - بعــض الدراســات اتجهــت لدراســة الســمعة المؤسســية للقطــاع الصحــي أثنــاء الأزمــات، وهــو يعــد 
عامــل مهــم نظــرا لتأثــر المنشــأة بطبيعــة الحــال بالأزمــات خاصــة بجائحــة كورونــا، وبالتالــي فــإن إدارة 

الســمعة تعتبــر موضوعــا حاضــرا فــي مثــل تلــك القضايــا.

	4 - تناولــت بعــض الدراســات تأثيــر البيئــة الداخليــة لســمعة القطــاع الصحــي، والــي ارتبطــت بعــدة 
عوامــل، مثــل نظــام المراجعــات، تكاليــف الدفــع، والمعاملــة.

	5 - بعــض الدراســات بحثــت فــي تأثيــر التواجــد الرقــي، وكثافــة الحضــور والنشــر علــى الســمعة 
المؤسســية للمنشــآت الصحيــة ودراســة العلاقــة بينهمــا.
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ما يميز هذه الدراسة:

	1 - ــة  ــدار بهــا قطــاع الأمــن الصحــي فــي المملكــة العربي ــي ي ــة ال هــذه الدراســة تبحــث فــي الكيفي
ــة. ــة والعالمي ــاليب المســتخدمة لإدارة ســمعتها المحلي ــى الوســائل والأس ــرف عل الســعودية، والتع

	2 - ــادات، وهــذه  ــب المستشــفيات والعي ــت إدارة الســمعة مــن جان ــة الدراســات الســابقة تناول غالبي
الدراســة جــاءت لتــدرس القطــاع المســؤول عــن حمايــة المســتهلك، والجهــاز الرقابــي الأول عــن الغــذاء 
ــي  ــدور المحــوري ف ــرة وذات ال ــة والمؤث ــن الصحــي المهم ــاره أحــد مؤسســات قطــاع الأم ــدواء، باعتب وال

الصحــة العامــة.

	3 - ــط  ــي المرتب ــي ســياقها المحل ــة ف ــدرس إدارة ســمعة قطــاع الصحــة العام هــذه الدراســة جــاءت لت
بالكثيــر مــن العوامــل الخاصــة بهــا، ســواء التشــريعية أو التنظيميــة والــي تختلــف بطبيعــة الحــال عــن 

الســياقات المذكــورة فــي الدراســات الســابقة.

الإطار النظري للدراسة:

مفهوم السمعة:

تبــذل المؤسســات جهــودا حثيثــة لتحقيــق التواصــل الفعــال مــع الجماهيــر المســتهدفة، وأحــد 
محــددات هــذا النجــاح  هــو التواجــد الرقــي لإدارة ســمعة المنظمــة،  وأن تكــون قــادرة علــى التواجــد 
ــا  ــرى الآخــرون المنظمــة عندم ــف ي ــة: هــي كي ــك، ويقصــد بالســمعة الرقمي ــة الجهــود لذل ــذل كاف وب
يبحثــون عنهــا فــي محــركات البحــث، وهــي تشــمل المقــالات الإخباريــة، المنشــورات، محتــوى منصــات 

 )Vartiak,2015( .ــة ــن المصــادر الرقمي ــا م ــة وغيره التواصــل الاجتمــاعي، والســجلات العام

وهــذا التعريــف مــن ضمــن مجموعــة مــن اجتهــادات الباحثــن عبــر التاريــخ لتقديــم تعريــف محــدد 
للســمعة، حيــث يعرفهــا )Fombrun, 1996( علــى أنهــا » تمثيــل إدراكــي للإجــراءات الســابقة 
للشــركة وآفاقهــا المســتقبلية الــي تصــف جاذبيــة الشــركة الشــاملة لجميــع مكوناتهــا الرئيســية عنــد 

مقارنتهــا بالمنافســن الرئيســيين الآخريــن«.

أمــا )Gotsi & Wilson 2001( فقــد ركــز فــي تعريفــه للســمعة علــى رؤيــة وتقييــم أصحــاب 
المصلحــة المرتبطــن بالشــركة حيــث عرفهــا بأنهــا » التقييــم الشــامل مــن قبــل أصحــاب المصلحــة 
للشــركة مــع مــرور الزمــن«، بينمــا يــرى Herbig& Milewicz 1995(( أن الســمعة هــي »تقديــر 

مــدى قــدرة الكيــان علــى الاتســاق مــع مــرور الزمــن«.

 والحاجــة لإدارة الســمعة أمــر ذو أهميــة وذو قيمــة، وهــو باعــث للثقــة خاصــة إذا تــم العمــل 
عليــه بشــكل جيــد، وهــي عمليــة تتطلــب الفهــم الدائــم لمتطلبــات أصحــاب المصلحــة مــن المســتفيدين 
والجماهيــر والقطاعــات العريضــة فــي المجتمــع الــذي مــن الممكــن أن تقــدم خدمــة لأفــراده. )خلــف، 

ص114( 2021م، 
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المجلة العربيّة لبحوث الإعلام والاتصال

السمعة في العصر الرقمي وتأثيرها على المؤسسات الصحية:

ــة  ــراد وتحســينها، والوقاي ــى صحــة الأف ــى المحافظــة عل ــة عل ــد قطــاع الصحــة العام        يعتم
مــن الأمــراض ومعالجتهــا والحــد مــن انتشــارها، وهــو يعــد مــن القطاعــات الــي تتســم بالتعقيــد نظــرا 
لارتباطــه بتعزيــز الصحــة ومنــع الأمــراض، بــدءا مــن مقــدمي الرعايــة الصحيــة بمرافقهــا الطبيــة إلــى 
تصنيــع الأدويــة والأجهــزة الطبيــة، ومــع التطــور المســتمر تصبــح إدارة ســمعة هــذا القطــاع أمــرا حيويــا 
وضروريــا لضمــان ثقــة المســتفيدين، وجــودة الخدمــات المقدمــة، ويتضمــن ذلــك إدارة المحتــوى الرقــي 
علــى مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، ومــا تحملــه مــن معلومــات بحاجــة لمراقبــة وتصحيــح، والاســتجابة 
الســريعة ومعالجــة الملاحظــات، كل تلــك العوامــل فرضــت أهميــة إدارة الســمعة أكثــر مــن ذي قبــل، 
حيــث يمكــن لقطــاع الصحــة العامــة إظهــار التزامــه مــع المســتفيدين مــن المــرضى وأصحــاب المصلحــة 
وتقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة، وإبــراز جهودهــا فــي التحســن المســتمر، وتشــمل إدارة الســمعة 
إبــراز النتائــج الإيجابيــة الــي تــم تحقيقهــا فــي القطــاع، والاعتمــادات، والجوائــز، ومشــاركتها فــي 
البحــوث الطبيــة وشــراكاتها المتعــددة ذات الصلــة، وتتضمــن إدارة الســمعة أيضا التعامل مع الإشــاعات، 
وخطــة اتصاليــة محكمــة لإدارة اتصــال الأزمــات لإدارة أي حــدث ســلبي، وتقديــم سياســة قائمــة علــى 

)Şenyapar, 2024, p:27( .حــل المشــكلات بشــكل ســريع ونزيــه، خاصــة فــي الأوقــات الحرجــة

       وتعــد مواقــع التواصــل الاجتمــاعي بمحتواهــا مرجعــا مهمــا للباحثــن عــن المعلومــات 
الطبيــة، ويأخــذ عــدد مســتخدميها فــي ازديــاد بالإضافــة لاعتمادهــم عليهــا فــي أخــذ القــرارات الطبيــة، 
حيــث أظهــرت احــدى الدراســات الــي أجريــت فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة أن %88 مــن الأفــراد 
يبحثــون عــن المعلومــات الطبيــة والمعلومــات المرتبطــة ببعــض المشــكلات الصحيــة عبــر محــركات البحــث 
والمنصــات الرقميــة، وذلــك لأخــذ قــرارات صائبــة تجــاه مــا يمــرون بــه أو يريــدون معرفتــه عــن القضايــا 

)Jabeen, et al, 2018( .الصحيــة

ويــرى )Chaudhri, et al. 2024( أن بفضــل مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، أصبــح المــرضى 
متفاعلــن مــع المعلومــات الصحيــة بقضاياهــا، ولــم يعــد المســتفيد مراقبــا فقــط، لذلــك أصبــح هنــاك 
تزايــد ملحــوظ فــي الدراســات الــي تستكشــف تأثيــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي علــى قطــاع الرعايــة 
ــك الوســائل، بينمــا  ــى اســتخدام المــرضى لتل ــإن معظــم الدراســات ركــزت عل ــك ف ــع ذل ــة، وم الصحي

القليــل مــن الأبحــاث تنــاول تأثيــر منصــات التواصــل الاجتمــاعي علــى ســمعة القطــاع الصحــي.

الصعوبات التي تواجه إدارة سمعة قطاع الرعاية الصحية:

أحــد أهــم التحديــات الــي تواجــه إدارة ســمعة قطــاع الرعايــة الصحيــة هــو إدارة الانطباعــات علــى 
مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، حيــث أن التعامــل مــع الآراء المختلفــة أحــد الشــروط الأساســية لبنــاء 
ســمعة جيــدة لــدى الجمهــور، ويتــم ذلــك حينمــا تمتلــك المؤسســة عــدة خصائــص مهمــة مثــل: 
التنظيــم الإداري، والتطويــر، وخطــة اتصاليــة جيــدة، وتقديــم معلومــات وافيــة عــن الخدمــات الطبيــة 
المميــزة، ولكــي يتمكــن القطــاع الصحــي مــن إدارة ســمعته بشــكل جيــد كمــا يجــب، يتطلــب الأمــر 

مطلبــن رئيســن:
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كتابــة محتــوى رقــي إيجابــي قائــم علــى قــدرة جيــدة لإدارة الانطباعــات الســلبية للجماهيــر -	
والمســتفيدين مــن المــرضى وأصحــاب المصلحــة مــن العمــوم، بحيــث يحســن مــن ظهــور القطــاع الصحــي 

بمحــركات البحــث بشــكل جيــد.

جهــود اتصاليــة مــن قبــل إدارة العلاقــات العامــة تشــمل مجموعــة مــن الإجــراءات والأســاليب الــي -	
تهــدف لإدارة الســمعة بشــكل هــادف قائــم علــى الثقــة والمصداقيــة.

ــة  ــغ الأهمي ــرا بال ــة أم ــة الصحي ــن قطــاع الرعاي ــة م ــات المقدم ــرضى لجــودة الخدم ــد إدراك الم ويع
)Martynenko & Martynenko, 2022( الســمعة.  اســتراتيجيات  لتطويــر 

نموذج الدراسة:

اهتمــت الشــركات والمؤسســات فــي العقــد المنصــرم علــى إدارة ســمعتها وقيــاس أدائهــا فــي أبعــاد 
ومجــالات متعــددة، الأمــر الــذي أثــار اهتمــام الباحثــن نحــو تصميــم مقيــاس محــدد يحقــق هــذا 
الهــدف، حيــث جــاء العالــم )Fombrun, 2000( وأســس مقياســا لذلــك أســماه RQ )حاصــل 
ــات  ــل مجموع ــن الأدوات مث ــة م ــى مجموع ــدة مراحــل مســتندا عل ــى ع ــره عل ــام بتطوي الســمعة(، وق
التركيــز، وبعــض الدراســات التجريبيــة، وانتهــى بــه إلــى إنشــاء مقيــاس مكــون مــن 20 عنصــرا مقســم 

علــى ســتة أبعــاد جــاءت كالتالــي: 
RQ مقياس سمعة الشركات

العواملالبعد

1

بالجاذبية العاطفية

لدي شعور جيد تجاه الشركة

أحترم الشركة ومعجب بأدائها.

أثق بهذه الشركة.

2

المنتجات والخدمات

الشركة تقف وراء منتجاتها وخدماتها.

تقوم الشركة بتطوير المنتجات والخدمات المبتكرة.

تقدم الشركة منتجات وخدمات عالية الجودة

تقدم الشركة منتجات وخدمات ذات قيمة جيدة مقابل المال.

3

الرؤية والقيادة

الشركة تتمتع بقيادة ممتازة.

      الشركة لديها رؤية واضحة لمستقبلها.

تتعرف الشركة على فرص السوق وتستفاد منها.

4

بيئة العمل

تتم إدارتها بشكل جيد.  	

تبدو وكأنها شركة جيدة للعمل بها.

تبدو وكأنه شركات لديها موظفين جيدين.

5

المسؤولية الاجتماعية والبيئية

تدعم القضايا الجيدة

شركة مسؤولة بيئيًا

تحافظ على معايير عالية في الطريقة التي تعامل بها الناس
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6

الأداء المالي

لديها سجل قوي من الأرباح

تبدو وكأنه استثمار منخفض المخاطر

تميل إلى التفوق على منافسيها

تبدو وكأنها شركة تتمتع بآفاق قوية للنمو المستقبلي.

ــود  ــن جه ــوذج، وتمــت الاســتفادة م ــذا النم ــن ه ــا النظــري م ــي إطاره ــت الدراســة ف ــد انطلق وق
ــوذج  ــر نم ــت )طــه، 2021م(، بتطوي ــث اهتم ــوذج، حي ــك النم ــر ذل ــة نحــو تطوي ــن المتجه الباحث
لمقيــاس الســمعة خــاص بالقطــاع الصحــي، وتــم تكييــف الأبعــاد بنــاء علــى خصائــص قطــاع الرعايــة 

ــي: ــذي جــاء كالتال ــة، وال الصحي

مقياس سمعة القطاع الصحي

العواملالبعد

الحوكمة

بيئة مناسبة للأعمال الصحية

يدار من قبل إدارة فاعلة

يعتمد سياسات صحية تقدمية

المنتجات والخدمات

يقدم منتجات وخدمات صحية عالية الجودة

يقدم دعما كبيرا للخدمات والمنتجات الصحية

يقدم منتجات وخدمات صحية مبتكرة

يقدم منتجات وخدمات بسعر مناسب

العامل الاقتصادي

قطاع صناعي صحي متطور

قطاع ذو آفاق نمو مستقبلي قوي

يتفوق على منافسيه

القيادة والرؤية

يستفيد من الفرص المتاحة له

لديه رؤية واضحة لمستقبله

لديه قيادة ممتازة

بيئة العمل

يدار بشكل جيد

قطاع جيد للعمل فيه

به كوادر على درجة عالية من الكفاءة

المسؤولية المجتمعية

يدعم القضايا الجيدة

قطاع لديه مسؤولية اجتماعية

يحافظ على معايير عالية في التعامل مع المجتمع

وقــد تمــت صياغــة اســتمارة التحليــل الخاصــة بالدراســة مــع تكييــف بعــض العبــارات بمــا يتناســب 
مــع هــدف الدراســة ومجتمعهــا المرتبــط بقطــاع الأمــن الصحــي بخصائصــه وانشــطته ومجالاتــه، وبمــا 
يتناســب مــع طبيعــة عينــة الدراســة والــي تمثلــك بقطــاع الأمــن الصحــي المرتبــط بحمايــة المســتهلك 

ومراقبــة الغــذاء والــدواء وإدارة قطــاع الصحــة العامــة.
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نتائج الدراسة التحليلية:
جدول رقم )1( القوالب الفنية المستخدمة في حساب الهيئة العامة للغذاء والدواء

النسبةالتكرارنوع المنشور

%4125,9خبر1

%2113,2تقرير 2

%2012,6صورة وتعليق3

%159,4فيديو وتعليق4

%5132,2إنفوجرافيك 5

%106,3استطلاع رأي6

%158100المجموع

يشــير الجــدول رقــم )1( إلــى تنــوع أنــواع القوالــب الفنيــة المســتخدمة فــي المحتــوى الرقــي للهيئــة 
ــر  ــى أكث ــر مــن خلالهــا ســمعتها، حيــث حظــى »الإنفوجرافيــك« عل ــي تدي ــدواء ال العامــة للغــذاء وال
قالــب مســتخدم فــي التغريــدات بنســبة بلغــت %32,2، حيــث يتميــز هــذا القالــب بوظائــف متعــددة 
مــن حيــث قدرتــه علــى تبســيط المعلومــة بطريقــة جذابــة وملفتــة وســهلة للقــراءة، بأســلوب بصــري 
يتميــز بالسلاســة، وهــو مــا يخــدم طبيعــة المحتــوى الخــاص بالهيئــة والمرتبــط غالبــا بتبســيط المعلومــة 
مــن حيــث التثقيــف الإعــامي، بالإضافــة للتقاريــر المعلنــة علــى حســاب الهيئــة، ثــم تلاهــا قالــب الخبــر 
بنســبة بلغــت %25,9 حيــث تنوعــت الأخبــار المقدمــة عبــر الحســاب والمرتبطــة غالبــا بالشــراكات و 
الإنجــازات الــي حققتهــا الهيئــة، ثــم تلاهــا قالــب التقاريــر بنســبة بلغــت %13,2 حيــث قدمــت الهيئة 
عبــر حســابها عــدة تقاريــر اختلفــت أنواعهــا ومجالاتهــا حســب الموضــوع المقــدم منهــا التقاريــر المتعلقــة 
بالبلاغــات، او التقاريــر المتعلقــة بأفضــل أداء للمؤسســات الصحيــة وغيرهــا مــن التقاريــر، كمــا تنوعــت 
القوالــب بوجــود الصــور والفيديــوات، ورصــدت الدراســة اســتطلاعات الــرأي المســتخدمة فــي الحســاب 
ــا إشــراك  ــن خلاله ــت نســبة %6,3 حــاول الحســاب م ــث بلغ ــا حي ــي تنوعــت أيضــا موضوعاته وال

الجمهــور بالعمليــة الاتصاليــة مــن خــال التعــرف علــى آرائــه تجــاه الموضوعــات الصحيــة المختلفــة.
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جدول رقم )2( المجالات ذات الاهتمام بالهيئة العامة للغذاء والدواء

النسبةالتكرارنوع المجال

%5334,1الغذاء1

%4830,9الدواء2

%2314,8أجهزة طبية 3

%63,8مستحضرات تجميل 4

%42,5مختبرات5

%31,9أعلاف6

%21.2تصنيف الأغذية )حلال(7

%149,03الصحة العامة8

%21,2أخرى9

%155100المجموع

يوضــح الجــدول رقــم )2( المجــالات ذات الاهتمــام مــن قبــل الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء والمرتبطــة 
بشــكل مباشــر بعملهــا وبالتصنيــف المذكــور بموقعهــا، حيــث رصــد الدراســة أهــم المجــالات الــي 
ركــز عليهــا حســاب الهيئــة فــي الفتــرة المذكــورة، وبطبيعــة الحــال فقــد حصــل مجالــي الغــذاء والــدواء 
ــن المرتكزيــن فــي  ــى هذي ــى أكثــر النســب تكــرارا وتلــك نتيجــة طبيعيــة لارتبــاط عمــل الهيئــة عل عل
عملهــا، حيــث حصــل الأول علــى نســبة بلغــت %34,1 والآخــر %30,9 تنوعــت بــن تقاريــر وأخبــار 
وموضوعــات وشــراكات متعلقــة بهذيــن البعديــن الأساســيين، ثــم تلاهــا اهتمــام الهيئــة بالأجهــزة 
الطبيــة حيــث تنوعــت المنشــورات الخاصــة بذلــك، مــا بــن اهتمــام الهيئــة بالتقنيــات الحيويــة للأجهــزة 
أو الاســتفادة مــن تجــارب الــدول الأخــرى فــي تطويــر هــذا المجــال، وقــد حظــي مجــال الصحــة العامــة 
علــى حيــز أيضــا مــن المنشــورات بلغــت نســبته %9,3 ممــا يعكــس اهتمــام الهيئــة بالصحــة العامــة 
ذات الصلــة باختصاصهــا بشــكل مباشــر، وبالتعــاون مــع وزارة الصحــة بشــكل أســاسي تتقاطــع معــه، 
وقــد رصــدت الدراســة اهتمــام الهيئــة ببعــض الموضوعــات الــي تهــم المجتمــع والــي حصلــت علــى نســبة 
%1,2 ممــا يعكــس اهتمــام الهيئــة بمشــاركتها المســتفيدين مــن الموضوعــات المطروحــة علــى مســاحات 

وســائل التواصــل الاجتمــاعي.
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جدول رقم )3( حجم تفاعل الجمهور مع منشورات هيئة الغذاء والدواء

النسبةالتكرارنوع التفاعل

%269233,7إعادة نشر1

%456657,3تفضيل2

%7078,8تعليق3

%100 7965المجموع

ــة  ــوى المقــدم فــي حســاب الهيئ ــع المحت يتبــن مــن الجــدول رقــم )3( طبيعــة تفاعــل الجمهــور م
العامــة للغــذاء والــدواء، حيــث حصــد التفضيــل أعلــى نســبة بلغــت %57,3 ممــا يوضــح حجــم اهتمــام 
الجماهيــر بالمحتــوى المقــدم وأهميتــه، واحتفاظــه بالمنشــور المقــدم لديــه، ثــم تلاهــا إعــادة النشــر بنســبة 
بلغــت %33,7 حيــث شــارك الجمهــور المعلومــات المقدمــة فــي حســاب الهيئــة بالتفاعــل معهــا عبــر 

نشــرها لــدى مســتخدمين آخريــن، ثــم تلاهــا التعليــق بنســبة بلغــت 8,8%.

الجدول رقم )4( البعد الخاص بالخدمات التي تقدمها الهيئة العامة للغذاء والدواء

النسبةالتكرارالخدمات

32,8%24تقدم خدمات صحية عالية الجودة1

%2838,3يقدم دعم كبير للخدمات الصحية 2

%1115,06يقدم خدمات صحية مبتكرة 3

%1013,6يقدم خدمات سريعة وسهلة الاستخدام 4

%73100المجموع

يكشــف الجــدول رقــم )4( أول أبعــاد الســمعة المؤسســية لــدى الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء 
والمرتبــط ببعــد » الخدمــات« حيــث حصــل عامــل » يقــدم دعــم كبيــر للخدمــات الصحيــة« علــى أعلــى 
نســبة بلغــت %38,3، ويتضــح إبــراز هــذا الجانــب فــي المحتــوى علــى أكثــر مــن صعيــد حيــث جــاء 
الدعــم المقــدم مــن القيــادة الرشــيدة لهــذا القطــاع، وجهــود المملكــة العربيــة الســعودية لدعــم قطــاع 
الأمــن الصحــي بشــكل عــام، ثــم جــاء -بشــكل تفصيلــي- الدعــم المقــدم للخدمــات مــن خــال التوعيــة 
بتلــك الخدمــات وبتقديــم تفاصيــل لهــا، مثــل نظــام رصــد، وأيضــا ورش العمــل المعنية بســامة الأغذية 
والأدويــة والأعــاف والــي جــاءت بأوقــات زمنيــة متفرقــة وممتــدة، ومــن خــال التعريف بالخدمــات ورفع 
وعي المســتفيدين بهــا، وأيضــا الدعــم المقــدم للبرامــج التدريبيــة فــي مجال ســامة الأغذيــة، وأيضا تعزيز 
الشــراكات ذات الصلــة مــع الجهــات المحليــة والدوليــة لتعزيــز ورفــع جــودة الغــذاء، وتطويــر المواصفــات 
الدوليــة بســامة الغــذاء والــدواء، وتطويــر نظــم الرقابــة علــى توريــد الأغذيــة والأدويــة، وتقديــم 
الخدمــات الــي تحــد مــن الغــش التجــاري، ودعــم الدراســات المتعلقــة بســامة الحيــوان، والتواصــل مــع 
الخبــراء الدوليــن لتطويــر الخدمــات، والدعــم الموجــه لتطويــر الخدمــات الرقميــة وحلولهــا فــي مجــال 
ســامة الدويــة، والدعــم المقــدم للبرامــج الــي تســتهدف تســريع وصــول الأدويــة للمــرضى المســتفيدين، 

وتعزيــز المبــادرات المرتبطــة بتطويــر التقنيــات الرقميــة، ودعــم الاســتثمار بمجــال الأجهــزة الطبيــة.
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       ثــم جــاء فــي المرتبــة الثانيــة » تقديــم خدمــات صحيــة عاليــة الجــودة« بنســبة بلغــت 32,8% 
ويتمثــل ذلــك مــن خــال تفعيــل خدمــة تلقــي البلاغــات الفوريــة والســريعة للمشــكلات الــي تصاحــب 
ــي قــد تســبب أعراضــا صحيــة محــددة مثــل الصــداع  ــة وال ــة والتجميلي اســتخدام المســتلزمات الطبي
وحــالات التســمم للحــد مــن انتشــارها، وإيقــاف المنتــج فــور الإبــاغ لحمايــة بقيــة المســتهلكين، وأيضــا 
ــة،  ــع الأغذي ــم الخدمــات الخاصــة بتتب ــة المســتهلك، وتقدي ــز حماي ــم الخدمــات الخاصــة بتعزي تقدي
وتحديــث قوائــم مســتحضرات التجميــل المعتمــدة لــدى الهيئــة لتمكــن المســتهلك مــن التحقــق مــن 
ــات  ــع المواصف ــاشى م ــا يتم ــواشي بم ــة الم ــم لدراســة ســامة أغذي ــم الدع المنتجــات المغشوشــة، وتقدي
المعتمــدة لــدى الهيئــة، وتقديــم الحلــول الرقميــة لتعزيــز ســامة الــدواء، والتعــاون مــع وزارة الصحــة 

لتقديــم البرامــج الصحيــة للمســتفيدين، ودعــم الدراســات الســريرية لفعاليــة المســتحضر الدوائــي.

       وقــد جــاء فــي المرتبــة الثالثــة عامــل » تقديــم خدمــات صحيــة مبتكــرة« بنســبة بلغــت 
%15,6 وقــد أدارت الهيئــة ســمعتها فــي هــذا الجانــب مــن خــال تقديــم المحتــوى الخــاص بإطــاق 
ــن  ــن الباحث ــن م ــن والمخترع ــة للمبتكري ــة داعم ــك لإيجــاد بيئ ــج مبتكــر« وذل ــف منت ــة »تصني خدم
للمســاهمة فــي تحقيــق مســتهدفات رؤيــة 2030م فــي هــذا الجانــب، وأيضــا مــن خــال التعــاون مــع 
الجامعــات الســعودية لدعــم وتطويــر التقنيــات الحديثــة المرتبطــة بالأجهــزة الطبيــة، وتوظيــف تقنيــات 
الــذكاء الاصطنــاعي فــي مجــال تقييــم المســتحضرات الطبيــة، والتعريــف بالخدمــات الصحيــة المبتكــرة 
ــر الأجهــزة  ــادرات تطوي ــة، واطــاق مب ــة الصحي ــدى الجهــات ذات العلاقــة والمرتبطــة بقطــاع الرعاي ل
التشــخيصية بتقنيــة ثلاثيــة الأبعــاد داخــل المراكــز الطبيــة، والمختبــرات وتقديــم الدعــم الكافــي 

للابتــكار وتعزيــز الصناعــة الوطنيــة فــي هــذا المجــال.

       وقــد جــاء بنســبة  %13,6عامــل » تقديــم الخدمــات الســريعة والســهلة« حيــث أدارت 
الهيئــة هــذا البعــد مــن خــال الترويــج للخدمــات الســريعة والســهلة الــي تســهل علــى أصحــاب المصلحة 
الاســتفادة مــن الخدمــات، مثــل تقديــم برنامــج تحديــد المســار التنظيــي للغــذاء والــدواء ومســتحضرات 
ــم مــن  ــذي يت ــج وال ــم خدمــة تصنيــف المنت ــة والأعــاف، ومــن خــال تقدي ــل والأجهــزة الطبي التجمي
خلالــه التعــرف علــى مــدى خضــوع المنتــج لصلاحيــات الهيئــة، وهــو مــا يســهل علــى أصحــاب المصلحــة 
معرفــة المنتجــات المصــرح بهــا، وكذلــك برنامــج »الأدويــة الواعــدة« الــي تســتهدف تســريع وصــول 

الأدويــة النوعيــة للمملكــة. 
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جدول رقم )5( البعد الخاص بالحوكمة للهيئة العامة للغذاء والدواء

النسبةالتكرارالحوكمة 

%1314,1يتعامل بشفافية مع القضايا المختلفة 1

%3538,04يعتمد سياسات صحية تقدمية في مؤشرات الشفافية والنزاهة2

%4447.8يقوم بدوره بطريقة مسؤولة وعادلة3

%92100المجموع

     

يكشــف الجــدول رقــم )5( البعــد الخــاص بالحوكمــة أحــد أبعــاد الســمعة المؤسســية، حيــث جــاء 
عامــل » يقــوم بــدوره بطريقــة مســؤولة وعادلــة« كأكثــر عامــل تكــرر مــن بــن العوامــل الأخــرى لهــذا 
البعــد، بنســبة بلغــت %47,8 ويتضــح ذلــك مــن خــال جميــع العمــال الإعلاميــة بــكل أشــكالها والــي 
قدمــت عبــر حســاب الهيئــة والــي توضــح الــدور العــادل والمســؤول للهيئــة تجــاه كل الأطــراف المعنيــة 
ــدواء  ــذاء وال ــة الغ ــي: مراقب ــة أدوارا مســؤولة فــي كل ممــا يل ــن الصحــي، فقــد كان للهيئ بقطــاع الأم
وتحمــل مســؤولية حمايــة المســتهلك، التعامــل مــع البلاغــات الخاصــة بالأعــراض الجانبيــة للأدويــة، 
وتقديــم كافــة التشــريعات والحوكمــة الخاصــة بالسياســات والإجــراءات الرقابية، والاجتماعــات الدورية 
مــع شــركات الأدويــة للتأكيــد علــى أهميــة توافــر المنتجــات وســامتها، المشــاركة العالميــة لضمــان ســامة 

الغــذاء عالميــا، والتــزام الهيئــة بشــكل معلــن بتقديــم أفضــل الخدمــات فــي قطــاع الرعايــة الصحيــة.

وقــد جــاء فــي المرتبــة الثانيــة  »يعتمــد سياســات صحيــة تقدميــة فــي مؤشــرات الشــفافية والنزاهــة« 
بنســبة %38,4، حيــث تعتمــد الهيئــة سياســات صحيــة تقدميــة مــن خــال الإجــراءات والضوابــط 
والتشــريعات الــي تفرضهــا فــي ســبيل تحقيــق رســالتها وأهدافهــا، حيــث جــاء فــي حســاب الهيئــة 
تأكيدهــا علــى حمايــة المجتمــع مــن خــال تشــريعات ومنظومــة رقابيــة تضمــن ســامة كافــة الأجهــزة 
الطبيــة والمســتحضرات الدوائيــة والغذائيــة للمســتهلك، وتمتلــك الهيئــة نظــام رصــد ترصــد مــن 
خلالــه امتثــال شــركات الأدويــة والمصانــع المحليــة لتوفيــر مخــزون جيــد للأدويــة، وتلتــزم الهيئــة بمبــدأ 
الشــفافية عبــر إعلانهــا لأعــداد البلاغــات الــي تلقتهــا موزعــة علــى مناطــق المملكــة، وأنــواع الأعــراض 
المرتبطــة بالبلاغــات والمتعلقــة بســامة الأدويــة، وأعلنــت عــن التزامهــا بإطــار مــن اللوائــح والارشــادات 
التقنيــة الحديثــة، والتزامهــا بــه لتحســن جــودة وســامة المنتجــات، بالإضافــة إلــى أنهــا ألزمــت مورديــن 
ــي  ــات ال ــة بالمعلوم ــد الهيئ ــع مصــادر الغــذاء وتزوي ــى تتب ــة عل ــزم المنشــآت الغذائي ــة بأنظمــة تل الأغذي
تطلبهــا، وتقــوم علــى تحديــث دليــل ضوابــط واشــتراطات منتجــات التجميــل، ووضــع منظومــة 

تشــريعية متكاملــة لتعزيــز حمايــة قطــاع الصحــة العامــة.

ــة بنســبة 14,1%،  ــة الثالث ــة« بالمرتب ــا المختلف ــع القضاي ــل بشــفافية م ــل » يتعام ــد جــاء عام وق
حيــث تعاملــت بــكل شــفافية مــع مجموعــة مــن القضايــا المحليــة المتنوعــة منهــا: تصــدت الهيئــة عبــر 
حســابها للكثيــر مــن الشــائعات الــي تــم ترويجهــا ســواء إزاء التحذيــر مــن أضــرار منتــج معــن، 
ــرد  ــر ال ــك عب ــك، وذل ــا بذل ــر مصنــف علمي ــج معــن غي ــد لمنت ــج لمنتــج ضــار، أو ادعــاء فوائ أو التروي
ــك  ــى الإشــاعة بشــكل علــي يتضمــن المحتــوى الأســاسي للإشــاعة كمــا وردت مــن مصدرهــا، وذل عل
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فــي ســبيل التصــدي لــكل الممارســات الضــارة والخاطئــة والــي تصــدر ســواء مــن افــراد أو مؤسســا أو 
ممارســن صحيــن، وأيضــا أعلنــت الهيئــة عــن ضبــط أكثــر مــن 10 آلاف منتــج تجميلــي، و50 ألــف 
منتــج طــي خــال 462 جولــة رصــد فــي شــهر ســبتمبر، وقــد أعلنــت عــن تفاصيــل العمليــة بشــكل 
كامــل فــي إطــار جهودهــا المبذولــة لمراقبــة الســلع والمنتجــات التجميليــة وتقديــم تقريــر بنتائــج جولاتهــا 
التفتيشــية، وفــي إطــار حوكمــة القطــاع أعلنــت الهيئــة عــن فرضهــا عقوبــات بلغــت 500 ألــف ريــال 

علــى 19 منشــأة لــم تلتــزم بتوفيــر مســتحضراتها الطبيــة المســجلة.      

جدول رقم )6( البعد الخاص بالعامل الاقتصادي للهيئة العامة للغذاء والدواء

النسبةالتكرارالعامل الاقتصادي

%3043,4قطاع صناعي صحي متطور1

%2536.2قطاع ذو آفاق نمو مستقبلي قوي2

%1420,2يتفوق على منافسيه3

%69100المجموع

     

يوضــح الجــدول رقــم )6( البعــد الخــاص بالعامــل الاقتصــادي كأحــد أبعــاد الســمعة، حيــث جــاء 
فــي المرتبــة الأولــى فــي إدارة ســمعة هــذا الجانــب »قطــاع صنــاعي صحــي متطــور« بنســبة 43,4%، 
وتعــد الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء قطاعــا صنــاعي صحــي متطــور، حيــث أدارت ســمعتها فــي هــذا 
الجانــب عبــر مشــاركة أصحــاب المصلحــة جهودهــا حيــث أعلنــت عــن: مشــاركتها للجهــات الدوليــة فــي 
تطويــر المواصفــات الدوليــة للأغذيــة وسياســات ســامتها عالميــا، وأيضــا أعلنــت عــن اســتثمارها فــي 
قطــاع التقنيــة الحيويــة وذلــك للمســاهمة فــي تحســن جــودة حيــاة المســتفيدين، كمــا دعمــت الهيئــة 
ــة المســتهلك  ــة المغشوشــة لضمــان حماي ــي تكشــف الأغذي ــر الأنظمــة ال ــكارات المرتبطــة بتطوي الابت
ورفــع معاييــر الجــودة فــي مجــال الأغذيــة، كمــا دعمــت تطويــر الأجهــزة الطبيــة المختلفــة، وتقنيــات 
الــذكاء الاصطنــاعي فــي مجــال تقييــم المســتحضرات الصيدلانيــة، وتطويــر معاييــر الســامة الــي 
ــات  ــاءة التقني ــع كف ــى رف ــن الحــن والآخــر، والعمــل عل ــر ب ــي تظه ــة ال ــات الصحي تتصــدى للتحدي
ــة،  ــة الحديث ــات الطبي ــر التقني ــح المجــال للمســتثمرين لتوفي ــذاء، وفت ــة بســامة الغ ــة المعني الحيوي
ودعــم الصناعــة والاســتثمار فــي مجــال البرمجيــات الخــاص بالأجهــزة الطبيــة، كمــا تــم تطويــر 
آليــات للتشــخيص والعــاج بخصائــص رقميــة حديثــة ومتطــورة، والقيــام بجــولات دوليــة للاســتفادة 
ــة  ــع الأغذي ــة بتصني ــه علاق ــة، ودعــم كل مال ــات الأدوي ــر صناع ــي مجــال تطوي ــدول ف ــن تجــارب ال م

والابتــكارات الخاصــة بهــا.

ــت 36,2%،  ــق نســبة بلغ ــوي« وحق ــو مســتقبلي ق ــاق نم ــل »قطــاع ذو آف ــاء عام ــم ج        ث
ويتضــح ذلــك مــن خــال التوجــه للمشــاركة فــي حمايــة المســتهلك عالميــا بعــد الجهــود المبذولــة محليــا 
كخطــوة مســتقبلية رائــدة فــي مجــال حمايــة المســتهلك والأمــن الصحــي العالــي، كذلــك أيضــا يتضــح 
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مــن خــال التقنيــات الــي تتبناهــا حيــث أعلنــت الهيئــة وبشــكل صريــح عبــر حســابها دخولهــا عصــرا 
جديــد مــن خــال اعتمادهــا للتقنيــة الحديثــة فــي مجــال مراقبــة ســامة الــدواء، كمــا انضمــت الهيئــة 
للمنتــدى الدولــي لمنظــي الأجهــزة الطبيــة لمواصلــة دورهــا الــذي تقــوم بــه إقليميــا ودوليــا لإيجــاد نمــوذج 
تنظيــي فعــال لتعزيــز الصحــة والســامة العامــة، كمــا وقعــت الهيئــة مذكــرات تفاهــم عديــدة لتبــادل 
الخبــرات الدوليــة فــي مجــال تطويــر ســامة الأغذيــة والأدويــة، وقامت بزيــارات متعــددة لتطوير مصانع 
الأدويــة، وقامــت بتطويــر آليــات لتعزيــز ســامة المنتجــات وتقليــل المخاطــر المســتقبلية المحتملــة فــي 

قطــاع الرعايــة الصحيــة.

      أمــا فــي المرتبــة الثالثــة فقــد جــاء عامــل » يتفــوق علــى منافســيه« بنســبة بلغــت %20,2 حيــث 
ترأســت المملكــة العربيــة الســعودية ممثلــة بالهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء اللجنــة التنســيقية لــدول إقليــم 
الشــرق الأدنــى فــي مجــال ســامة الأغذيــة منــذ عــام 2020م، والــذي يضــم 17 دولــة، وفــازت بالانتخابــات 
الخاصــة بهيئــة الدســتور الغذائــي CODEX المعنيــة بتعزيــز الالتــزام بســامة الغــذاء دوليــا بأعلــى عــدد مــن 
الأصــوات لتكــون نائــب رئيــس هيئــة الدســتور الغذائــي، وهــذا الإنجــاز يأتــي بعــد أن كانــت المملكــة منســقا 
إقليميــا لــدول الشــرق الأدنــى منــذ عــام 2020م، وإعــادة تعيينهــا منســقا لعــام 2023م، ثــم أصبحــت فــي 
عام 2024م نائبا لرئيس هيئة الدســتور الغذائي CODEX، وقد وضعت المملكة العربية الســعودية ممثلة 
بالهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء الاســتراتيجية الوطنيــة للتغذيــة الحديثــة، وهي بذلك تصبح رائدا مســتقبليا 
في التصنيع الحيوي والابتكارات الطبية، وقد ســجلت الهيئة تقدما ملحوظا في الحلول الرقمية بســامة 

الــدواء لتصبــح رائــدا فــي هــذا المجــال.

جدول رقم )7( البعد الخاص بالقيادة والرؤية التي تتمتع بها الهيئة العامة للغذاء والدواء

النسبةالتكرارالقيادة

%3826,7لديه رؤية واستراتيجية واضحة1

%3625,3لديه نظام متقدم في الإدارة2

29,5%42لديه القدرة على التنظيم3

18,3%26لديه مؤشرات نمو مستقبلية4

100%142المجموع

       يوضــح الجــدول رقــم )7( أبــرز العوامــل المرتبطــة ببعــد القيــادة والرؤيــة حيــث جــاء فــي المرتبــة 
ــى التنظيــم« بنســبة بلغــت %29,5 ويتضــح ذلــك مــن خــال المــواد  ــه القــدرة عل ــى عامــل« لدي الأول
الإعلاميــة الــي نشــرتها الهيئــة والــي تكشــف قدرتهــا علــى تنظيــم هــذا الجهــاز، مــن حيــث عمليــات 
الرقابــة علــى الغــذاء والــدواء، ومــن خــال الجــولات التفتيشــية علــى المنشــآت الصحيــة والطبيــة، ومــن 
خــال أيضــا ســن الأنظمــة ورصــد المخالفــات، وكذلــك قدرتهــا علــى توقيــع الاتفاقيــات وتعزيــز التعــاون 
بكافــة المجــالات المرتبطــة بقطــاع الصحــة العامــة، وتقديــم الدعــم لأصحــاب المصلحــة، وتنظيــم 
عمليــات توريــد الأغذيــة بمــا يحفــظ ســامتها، وتســجيل موثوقيــة الأدوات والأجهــزة الطبيــة، 

وتنظيــم عمليــة التطــور الرقــي فــي مجــال ســامة الغــذاء.
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المجلة العربيّة لبحوث الإعلام والاتصال

       ثــم جــاء فــي المرتبــة الثانيــة بنســبة %26,7 »لديــه رؤيــة واســتراتيجية واضحــة« تمتلــك 
الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء رؤيــة واســتراتيجية واضحــة تعلــن عنهــا باســتمرار تتمثــل رؤيتهــا 
ــأن تكــون قطــاع رائــد إقليميــا فــي مجــال مراقبــة الأدويــة وجميــع المنتجــات الاســتهلاكية، وتتبــى  ب
اســتراتيجية ضمــان جــودة وتوفــر وفعاليــة الأدويــة والمنتجــات الحيويــة، وتقديــم المعلومــات الدوائيــة 
علــى أســاس علــي، وعبــر حســابها تربــط ممارســاتها فــي كل الأعمــال المتعلقــة بحمايــة المســتهلك 
وقطــاع الصحــة العامــة بهــذه الرؤيــة والرســالة وهــي إذ توضــح اســتراتيجيتها فــي العمــل بــكل وضــوح 

والمنبثقــة مــن رؤيتهــا التنظيميــة.

       وفــي مرتبــة تليهــا وبنســبة متقاربــة جــاء عامــل » لديهــا نظــام متقــدم فــي الإدارة« بنســبة 
%25,3، ويتضــح ذلــك مــن خــال عــدة أســس تنطلــق منهــا وهــي: تطويــر نظــام رقابي علــى المنتجات 
والمســتحضرات بكافــة أنواعهــا، وكذلــك تطويــر الحلــول الرقميــة لرصــد المخالفــات، وتطويــر أنظمــة 
البلاغــات لعكــس جهودهــا فــي حمايــة المســتهلك، وضمــان ســامة الأغذيــة والأدويــة الــي تقــع تحــت 
مســؤوليتها، تركيزهــا علــى الابتــكار فــي الخدمــات ودعــم الباحثــن، كذلــك تركيزهــا علــى الجــودة فــي 
ــي مجــال  ــات ف ــم أفضــل الخدم ــة بتقدي ــة المســتهلك، أو المتعلق ــات حماي ــة بعملي الأداء ســواء المتعلق
ــار التحــولات الرقميــة وتوظيفهــا للاســتفادة منهــا فــي  قطــاع الصحــة العامــة، وأخذهــا بعــن الاعتب

تقديــم الخدمــات المتكاملــة.

جدول رقم )8( البعد الخاص ببيئة العمل للهيئة العامة للغذاء والدواء

النسبةالتكراربيئة العمل

57,6%87يدار بشكل جيد1

5,3%8قطاع جيد للعمل فيه2

37.08%56به كوادر على درجة عالية من الكفاءة 3

100%152المجموع

يكشــف الجــدول رقــم )8( العوامــل المؤثــرة ببعــد بيئــة العامــل حيــث جــاء فــي المرتبــة الأولــى »يــدار 
بشــكل جيــد« بنســبة %57,6، وقــد تمــت الإشــارة مســبقا لــإدارة الــي تتبناهــا الهيئــة العامــة 
ــدواء فــي عملهــا وكيفيــة تحقيــق رؤيتهــا واســتراتيجيتها بشــكل يعكــس جــودة إدارتهــا،  للغــذاء وال

ببنيــة تنظيميــة وتشــريعات تحكمهــا واضحــة ويتــم تطبيقهــا بشــفافية معلنــة.

       ثــم جــاء فــي المرتبــة الثانيــة » بــه كــوادر علــى درجــة عاليــة مــن الكفــاءة » بنســبة 37,8% 
ويتحقــق هــذا البعــد مــن خــال الأبعــاد الأخــرى والــي أثبتــت كيــف يــدار هــذا القطــاع ويعكــس طبيعــة 
الكــوادر الــي تقــوم بتلــك الجهــود، ومــا يثبــت كفــاءة الكــوادر الــي تعمــل بهــذا القطــاع هــو التالــي: 
تطــور الأنظمــة المعلنــة، والاســتفادة مــن الخبــرات الدوليــة عبــر الزيــارات الميدانيــة للتجــارب الدوليــة 
الناجحــة، مــن خــال التقاريــر المعلنــة والــي توضــح العمــل الــدؤوب فــي حوكمــة ورقابــة هــذا القطــاع 
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وحجــم الأعمــال المقدمــة فيــه، مــن خــال رصــد البلاغــات والعمــل علــى حمايــة المســتهلك بطريقــة 
ــف الصحــي  ــى التثقي ــن خــال العمــل عل ــك، م ــة لذل ــة والاســتجابات الفوري ســهلة وســريعة وممكن
الدائــم ومســؤولية رفــع الــوعي، كذلــك الجهــد المبــذول فــي التصــدي للإشــاعات فــي منصــات التواصــل 
ــورش العمــل  ــا ل ــذاء، تقديمه ــي مجــال ســامة الغ ــة ف ــج التدريبي ــا للبرام الاجتمــاعي، أيضــا تنظيمه
للجهــات الطبيــة، الاجتماعــات الدوريــة والمعلنــة مــع شــركات الأدويــة العالميــة للتأكــد مــن توفــر الــدواء، 
ــث  ــات، تحدي ــى الصيدلي ــة عل ــدواء بشــكل مســتمر، الجــولات التفتيشــية الرقابي ــذاء وال ــة الغ مراقب
المنظومــة التشــريعية للمنتجــات الغذائيــة والدوائيــة والتجميليــة، التعــاون مــع مجمــع الفقــه الإســامي 
ــادرات  ــم المب ــة، تقدي ــة البيطري ــواشي والأدوي ــة الم ــة المنتجــات الحــال، التأكــد مــن ســامة أغذي لمراقب
الصحيــة الجديــدة، دعــم المبــادرات الاجتماعيــة، كل تلــك العوامــل مؤشــرات لكــوادر يعملــون بكفــاءة 

عاليــة وبعمــل دؤوب متواصــل لتحقيــق مســتهدفات رؤيــة 2030م فــي قطــاع الصحــة العامــة.

       وقــد جــاء فــي المرتبــة الأخيــرة » قطــاع جيــد للعمــل فيــه« بنســبة 5,2%، 
وهــذا الجانــب يتضــح مــن خــال توفــر البيئــة اللازمــة للعمــل حيــث تتبــى الهيئــة العامــة للغــذاء 
والــدواء رؤيــة ورســالة يجعلهــا قطــاع جيــد للعمــل فيــه، حيــث حرصــت الهيئــة علــى إيجــاد بيئــة 
بيئــة جاذبــة للمســتثمرين،  داعمــة للمخترعــن والمبتكريــن والباحثــن فــي مجالهــا، وخلقــت 
وشــاركت أصحــاب العمــل المقترحــات والمشــاركات الــي تســهم فــي تحقيــق الرؤيــة، كمــا حرصــت 
علــى تنظيــم البرامــج التدريبــة للرفــع مــن مســتوى منســوبيها، كمــا وقعــت مذكــرات تفاهــم 
لتبــادل الخبــرات وهــو مــا يعــي رفــع مســتوى العاملــن بهــا والاطــاع علــى التجــارب العالميــة فــي 
المجــال ممــا يجعلهــا قطــاع متطــور جــذاب للموهوبــن وفــرص للتطويــر المهــي، وضــوح رســالتها 
ورؤيتهــا وأنظمتهــا التشــريعية يجعلهــا مــن البــى التنظيميــة الصالحــة للعمــل نظــرا لوضــوح 
يحمــل  بعــد  ذو  يجعلهــا  للمســتفيدين  تقدمهــا  الــي  الخدمــات  كذلــك  والصلاحيــات،  المهــام 
تطــوري  بعــد  ذو  يجعلهــا  التقنيــة  علــى  اعتمادهــا  معنويــة،  قيمــة  ذات  مجتمعيــة  مســؤولية 

يواكــب العصــر الرقــي الحديــث بــكل امكانياتــه.

جدول رقم )9( البعد الخاص بالمسؤولية المجتمعية للهيئة العامة للغذاء والدواء

النسبةالتكرارالبعد الخاص بالمسؤولية المجتمعية

7,2%14يدعم القضايا المجتمعية1

30,05%58يدعم سياسات بيئية مسؤولة 2

21,2%41لديها دور تجاه تثقيف المجتمع3

24,8%48لديها دور تجاه حماية المجتمع من المخاطر4

16,5%32يحافظ على معايير عالية في التعامل مع أصحاب المصلحة5

100%193المجموع
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 يوضــح الجــدول رقــم )9( أبــرز العوامــل المؤثــرة فــي البعــد الخــاص بالمســؤولية المجتمعيــة والــذي 
يعــد أحــد أبعــاد الســمعة المؤسســية ذات الأهميــة نظــرا لخصوصيتــه وارتباطــه بخدمــة المجتمــع، 
خاصــة فــي مؤسســات القطــاع الصحــي، وقــد حظــي معيــار » يدعــم سياســات بيئيــة مســؤولة« 
علــى أكثــر تكــرار بنســبة بلغــت %30,5، وكذلــك معيــار »لديهــا دور تجــاه حمايــة المجتمــع مــن 
المخاطــر« بنســبة %24,8، ويتضــح ذلــك جليــا مــن خــال العــرض الســابق، لــكل السياســات البيئيــة 
المســؤولة والــي تقــع تحــت مجــال الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء، والــي عكســت مــن خلالهــا دورهــا 
المحــوري المســؤول تجــاه المجتمــع فــي قطــاع الصحــة العامــة، والتزمــت سياســات تخــدم هــذا التوجــه، 
قائمــة علــى الرقابــة والتفتيــش، ومراقبــة الأســواق والدراســات الســريرية، وتبــادل الخبــرات الدوليــة، 
وتحديــث اللوائــح والأنظمــة لضمــان ســامة المنتجــات، ورفــع الــوعي الصحــي بهــا، بالإضافــة لنهــج الــرد 

علــى الشــائعات بشــكل مســتمر وتقديــم معلومــات تتســم بالثقــة والمصداقيــة للمســتهلك.

     وفــي المرتبــة الثالثــة جــاء عامــل » لديهــا دور تجــاه تثقيــف المجتمــع » بنســبة 21,2%، 
ــة الســليمة  ــة والممارســات الصحي ــات الغذائي ــن المعلوم ــد م ــر حســابها العدي ــة عب ــث قدمــت الهيئ حي
تمثلــت بالعديــد مــن المعلومــات، حيــث جــاء فــي أحــد منشــوراتها تثقيفــا يتعلــق بطريقــة قــراءة 
المعلومــات الغذائيــة علــى المنتجــات لرفــع وعي المســتهلك بقــراءة المنتجــات الغذائيــة بكافــة أشــكالها، 
بالإضافــة إلــى الطــرق الصحيحــة لقــراءة النشــرات الدوائيــة، والطــرق الســليمة لحفــظ الأغذيــة، والحد 
الأقــى لاســتهلاك بعــض المنتجــات الــي قــد يســبب فــرط اســتهلاكها ضــررا علــى الصحــة، وعرضــت 
الطــرق الصحيحــة لاســتعمال بعــض الأجهــزة الطبيــة مثــل أجهــزة الغســيل الكلــوي البريتونــي، وجهــاز 
كشــف الحمــل المنزلــي، واســتخدام تقويــم الأســنان، وقامــت بالتوعيــة تجــاه طريقــة شــراء المنتجــات 
التجميليــة الموثوقــة، وقدمــت العديــد مــن النصائــح المتعلقــة بالكشــف المبكــر لبعــض الأمــراض، 
كذلــك رفــع الــوعي بالمواصفــات الآمنــة بالمنتجــات، وطــرق التغذيــة الصحيــة لصحــة أفضــل، وتأثيــر 
ــي  ــة ف ــورش التدريبي ــم ال ــة، وتقدي ــراض الصحي ــض الأع ــور بع ــى ظه ــات عل ــض الفيتامين ــص بع نق
مجــال اســتخدامات الأجهــزة الطبيــة المنزليــة، وقدمــت منشــورات عــدة للأعشــاب الشــائع اســتخدامها 
وخصائصهــا العلاجيــة وفوائدهــا، ورفــع الــوعي بالمنتجــات العضويــة وكيفيــة تمييزهــا، وقدمــت أيضــا 

العديــد مــن النصائــح العامــة للاســتخدام الآمــن للأدويــة البيطريــة، وأغذيــة المــواشي.

ــا  ــن القضاي ــد م ــة« العدي ــا المجتمعي ــار »يدعــم القضاي ــة مــن خــال معي ــد دعمــت الهيئ        وق
المجتمعيــة استشــعارا منهــا لمســؤوليتها تجــاه المجتمــع، ســواء القضايــا الــي تقــع تحــت اختصاصهــا 
أو القضايــا الشــائعة فــي المجتمــع، وقــد جــاءت بنســبة %7,2، وتمثلــت بالآتــي: اهتمــت الهيئــة 
ــوعي المجتمعــي بهــذه  ــع ال ــى رف ــن الممارســات القائمــة عل ــد م ــي وقدمــت العدي بموضــوع الهــدر الغذائ
القضيــة، والــي تعــد مــن القضايــا البيئيــة والصحيــة الهامــة والــي يترتــب علــى فقدهــا واســتهلاكها 
بالشــكل الخاطــئ العديــد مــن الآثــار الســلبية، وقــد دعمــت الهيئــة ذلــك مــن خــال المبــادرات التوعويــة 
ــذاء،  ــط لترشــيد اســتهلاك الغ ــة التخطي ــم وكيفي ــة حفــظ النع ــف بأهمي ــى فكــرة التعري القائمــة عل
ومــن القضايــا المجتمعيــة الــي لاقــت اهتمامــا ملحوظــا مــن الهيئــة هــي مشــاركة الجهــات المعنيــة بعــض 
القضايــا الشــائعة فــي المجتمــع ومــن ضمنهــا رفــع الــوعي بالأمــن الســيبراني، ورفــع وعي المجتمــع بحمايــة 
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ــات الرقميــة،  ــى الاســتخدام الآمــن للبيان ــات وعــدم التماهــي مــع المواقــع المشــبوهة والحــرص عل البيان
والتعريــف بــأدوات الحمايــة المقدمــة مــن موقــع الهيئــة الوطنيــة للأمــن الســيبراني.

النتائج العامة للدراسة:

مــن خــال نتائــج الدراســة التحليليــة يتضــح أن الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء اعتمــدت علــى إدارة 
ســمعة قطــاع الأمــن الصحــي الوطــي مــن خــال الآتــي:

	1 - اعتمــدت علــى قالــب الانفوجرافيــك كأكثــر القوالــب الفنيــة  المعتمــدة فــي منشــوراتها، ومحتواهــا 
الرقــي، نظــرا لطبيعــة هــذا القالــب الــذي يخــدم المجــالات الــي تقدمهــا الهيئــة والــي تتطلــب تبســيط 

المعلومــات التفصيليــة واختزالهــا بشــكل فــي بصــري ســلس.

	2 - حــاز مجالــي الغــذاء والــدواء علــى اهتمــام الهيئــة فــي محتواهــا الرقــي والــذي يقــع تحــت مجــال 
اهتمامهــا المحــوري فــي الهيئــة، كمــا تنوعــت بقيــة المجــالات وحــازت علــى اهتمــام أيضــا متنــوع وبأوقــات 

متفرقة.

	3 - أفــادت الدراســة بــان تفاعــل جمهــور الهيئــة مــع المحتــوى الرقــي كان بتفضيــل منشــوراتها نظــرا 
للفائــدة الــي تقدمهــا مــن خــال رفــع الــوعي الصحــي عبــر حســابها.

	4 - ــر  ــة عب ــات الصحي ــر للخدم ــم الكبي ــم الدع ــى تقدي ــا لســمعتها عل ــي إدارته ــة ف ــدت الهيئ اعتم
حســابها مــن خــال الدعــم الموجــه مــن القيــادة الرشــيدة لدعــم قطــاع الأمــن الصحــي، وتقديــم خدمــات 
ــذكاء  ــات ال ــن تقني ــة والاســتفادة م ــات الحديث ــة والتقني ــول الرقمي ــى الحل ــة عل ــرة قائم ــة مبتك صحي

الاصطنــاعي، كمــا تميــزت خدماتهــا بالســرعة والســهولة فــي الاســتخدام والتنفيــذ.

	5 - كان لبعــد الحوكمــة حضــور فــي إدارة ســمعة الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء، حيــث قامــت الهيئــة 
بــأدوار عادلــة ومســؤولة تجــاه حمايــة المســتهلك، وحوكمــة السياســات والإجــراءات الرقابيــة، واعتمدت 
علــى سياســات صحيــة تقدميــة مبنيــة علــى تشــريعات رقابيــة تكفــل ســامة المنتجــات والأجهــزة 
الطبيــة، وتعاملــت مــع الشــائعات والمخالفــات بشــفافية عبــر الإعــان عــن ذلــك فــي منشــوراتها، 

ونتائــج جولاتهــا الرقابيــة.

	6 - ــه  ــراز تطــور صناعات ــا وإب ــوى الخــاص بتطــور قطاعه ــر حســابها المحت ــة عب اســتخدمت الهيئ
فــي القطــاع الصحــي، وتطــور معاييــر الســامة الغذائيــة والدوائيــة، ودعمهــا للابتــكار تهيئتهــا 
البيئــة اللازمــة للباحثــن والمخترعــن، وأبــرزت النمــو المســتقبلي للقطــاع مــن خــال الشــراكات المبرمــة 
ــة  ــا لحماي ــم تبينه ــي ت ــات ال ــة المجــالات، والتقني ــر القطــاع بكاف ــة لتطوي ــة ودولي ــات محلي ــع جه م

ــا. ــا وعالمي المســتهلك محلي

	7 - اتضــح مــن خــال تحليــل المنشــورات وضــوح رؤيــة ورســالة الهيئــة، وقدرتهــا علــى تحقيــق 
مســتهدفات رؤيــة 2030م فــي قطــاع الرعايــة الصحيــة، كمــا تبــن وجــود نظــام متقــدم لديهــا فــي 

الإدارة يتمثــل بتطويــر النظــام الرقابــي علــى الأدويــة والمنتجــات الأخــرى.
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المجلة العربيّة لبحوث الإعلام والاتصال

	8 - اســتطاعت الهيئــة أن تبــرز دور الكفــاءات الإداريــة والعلميــة والاتصاليــة فــي الهيئــة مــن خــال 
ابــراز دورهــم المتعــدد فــي المجــالات الــي تقــع ضمــن نطــاق الهيئــة.

	9 - بالرغــم مــن كافــة الإمكانيــات الــي تتمتــع بهــا الهيئــة العامــة للغــذاء والــدواء بشــراكاتها وتطورهــا 
وتحقيقهــا لأرقــام قياســية تنافســية فــي مجالهــا، والزيــارات الدوليــة الــي حظيــت باســتضافاتها لنقــل 
ــا  ــة باعتباره ــا التنظيمي ــج لبيئته ــا التروي ــه غــاب عنه ــة المســتهلك، إلا أن ــي مجــال حماي ــا ف تجربته
قطــاع جيــد للعمــل فيــه، و بيئــة تعــد فرصــة للتطــور والانجــاز، وتهيئتهــا البيئــة اللازمــة للابتــكار، 

وهــو مــا يتطلــب منهــا بــذل الجهــود لوضــع الخطــط لإدارة ســمعتها فــي هــذا الجانــب.

تعــد المســؤولية المجتمعيــة أحــد أهــم أبعــاد الســمعة المؤسســية وقــد لعبــت الهيئــة العامــة للغــذاء  10	-
والــدواء دورا محوريــا تجــاه المجتمــع مــن خــال نشــر الــوعي والثقافــة فــي مجــال الغــذاء والــدواء، كمــا 

اعتمــدت سياســات بيئــة مســؤولة قائمــة علــى حمايــة المجتمــع مــن الأضــرار.

توصيات الدراسة:

توصية نظرية:

تقديــم دراســات أخــرى فــي مجــال إدارة ســمعة قطــاع الأمــن الصحــي تتمثــل بجهــات أخــرى مثــل 
هيئــة التأمــن، ومجلــس الضمــان الصحــي.

  توصية عملية:

تــوصي الدراســة بالتركيــز علــى عوامــل إدارة الســمعة المؤسســية الــي لــم تحظــى بتركيــز أكثــر، مثــل 
بعــد الترويــج لبيئتهــا التنظيميــة باعتبارهــا بيئــة جاذبــة للفــرص المهنية.
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هوامش الدراسة:

أولا: العربية

الخشــان، فــارس. )2023م(، دور مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي إدارة الســمعة لــدى المؤسســات الحكوميــة، المجلــة 
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