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 شكر وتقدير
  وتكتمل الأهداف تتحقق  وبتوفيقه الصالحات،  تتم  بنعمته  الذي  العالمين، رب  لله الحمد

 .   المساعي

  في مباشر،  غير  أو مباشر بشكل  سواء  ساهم، من  لكل والامتنان الشكر بجزيل أتقدم
 . الأكاديمي العمل هذا إنجاح

  عليّ  تبخل لم  التي فاطمة،  طيفور الدكتورة الفاضلة، المشرفة أستاذتي بالشكر أخص
  وحتى البحث  بداية منذ المستمر ودعمها الدقيقة،  العلمية وملاحظاتها القيمة، بتوجيهاتها

 . بها  أعتز وإنسانية علمية قدوة فكانت نهايته،

  بمستشفى  والجراحية الطبية الاستعجالات مصلحة وطاقم لإدارة  امتناني عن  أعرب كما
  احترافية بكل  الميدانية الدراسة  إجراء وتسهيلهم الكبير تعاونهم على بسعيدة، مدغري  أحمد

 . واهتمام

  تجربتي أغنوا الذين الكرام، أساتذتي جميع  إلى والتقدير الشكر عبارات بأسمى  وأتقدم
 .   الأكاديمية  رحلتي في وسند معين خير فكانوا السديدة، ونصائحهم الوفير بعلمهم العلمية 

 . والنجاح التعب  لحظات شاركوني الذين  الأعزاء زملائي أشكر أن  يفوتني ولا

  يرى  أن العمل لهذا تحقق  فبفضلهم  ودعمني،  بي آمن  من لكل  بالشكر  أتوجه ختامًا، 
 . النور

 



 

 

 إهداء 
  كان الذي العزيز، والدي إلى بذلتها تعب لحظة  وكل الجهد هذا أهدي  وامتنان،  فخر بكل

 .   حياتي مراحل كل في إليها  أستند وصخرة ينضب لا دعمًا

 .الإرادة وقوة الأمل  قلبي في زرعت وصبرها بحنانها  التي الحنونة، والدتي وإلى

  لهم وكان  إلهامي، ومصدر سندي كانت التي الكريمة، عائلتي  إلى  العمل هذا  أُهدي كما
 . المرحلة هذه  إلى وصولي في الأكبر الفضل

  لم صادقة ومرشدة دربي، يهدي نورًا كانت التي فاطمة،  الدكتورة المشرفة،  أستاذتي  إلى
 . العلمي الإنجاز هذا تحقيق حتى  ودعمها بعلمها  عليّ  تبخل

  ومرشدين معلمين خير وكانوا المعرفة،   طريق لي أضاءوا الذين  الأفاضل،  أساتذتي وإلى
 . الأكاديمية  رحلتي طوال

  معي وتعاونوا بي رحبوا الذين والجراحية،  الطبية  الاستعجالات  مصلحة وطاقم إدارة وإلى
 . الدراسة هذه نجاح في مساهمين  واحترام، ود   بكل

 ودعم نجاح  شركاء فكانوا والعمل، الجد لحظات  شاركوني الذين الأعزاء، زملائي  وإلى
 . مستمر

  كنتم  فقد والامتنان، الشكر كل مني فلكم والمساندة، بالعون  يده لي  مدّ  من  كل إلى  وأخيرًا،
 .الإنجاز هذا لتحقيق السبيل

 بن جيابة ريم...... 
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 الدراسة  ملخص

  الرقمي   الاتصال  استخدامات  واقع  استكشاف  إلى  التحليلية  الوصفية  الدراسة  هذه  تهدف
  الطبية   الاستعجالات   مصلحة  حالة  دراسة  خلال   من  الصحية  الخدمات  جودة  تحسين  في

  الطبي   الطاقم  من  فردًا  22  الدراسة  عينة  شملت.  بسعيدة  مدغري   أحمد  بمستشفى   والجراحية
  استبانات   توزيع  تم  للمرضى  مرافِق  100  إلى  بالإضافة  معهم،  مقابلات  إجراء  تم  والإداري،

 في   الاتصالية  الظاهرة  لفهم  الامير  باعتباره   الحالة  دراسة  منهج  الدراسة   اعتمدت.  عليهم
  المقننة،   والمقابلات  بالمشاركة،   الملاحظة  أدوات  توظيف  مع  والميداني،  الواقعي  سياقها

 .  والاستبيانات

 الرقمي   الاتصال  وتقنيات  وسائل  أن  أبرزها  النتائج،  من   مجموعة  إلى  الدراسة  توصلت
  المصلحة،   داخل   والإدارية  الطبية  الأقسام  بين  التواصل  كفاءة  تعزيز  في   ملحوظ  بشكل  تساهم

 . وفاعلية بدقة  اللازمة الطبية القرارات اتخاذ يدعم  مما

الرقمي    –الاستخدامات    المفتاحية: الكلمات   الصحية  –الاتصال  الخدمات  الرّضا  جودة   ،
 . ، الجودةالفرديّ، الخدمة

Abstract : 

This descriptive analytical study aims to explore the reality of digital 

communication's use in improving the quality of healthcare services through a 

case study of the Medical and Surgical Emergency Department at Ahmed 

Medghri Hospital in Saida. The study sample included 22 members of the 

medical and administrative staff، who were interviewed، in addition to 100 

patient companions who were distributed questionnaires. The study adopted the 

case study approach as the basis for understanding the communication 

phenomenon in its real-world، field context، employing tools such as 

participatory observation، structured interviews، and questionnaires . 

The study reached a set of results، most notably that digital communication 

methods and technologies significantly contribute to enhancing the efficiency of 

communication between medical and administrative departments within the 

department، which supports accurate and effective medical decision-making 

Keywords: Uses - Digital Communication - Quality of Health Services- 

Individual satisfaction, service, Quality. 
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 أ 

 مقدمة  

الاتصال المؤسسي أحد الركائز الجوهرية في بنية التنظيمات المعاصرة، إذ يُعد الأداة   يشكل
يُمثل  كما  المؤسسة،  داخل  الفاعلين  مختلف  بين  والتنسيق  الانسجام  تحقيق  تضمن  التي  الرئيسة 
أهمية   المؤسسة ومحيطها. وتزداد  بين  والتفاعل  القرار  واتخاذ  المعلومات  لتدفق  الأساسية  الوسيلة 

لِ  الحساس كالمؤسسات الصحية،  الطابع  المؤسسات ذات  المؤسسي في  لها من دور الاتصال  ما 
 استراتيجي في صون حياة الأفراد وضمان جودة الرعاية المقدمة لهم. 

وفي هذا السياق، يُعد الاتصال المؤسسي الصحي فرعًا متخصصًا من الاتصال التنظيمي،  
يُعنى بتنظيم العلاقات الاتصالية في المؤسسات الصحية سواء على المستوى الداخلي بين الفرق  
المجتمع المحلي.   الطبية والإدارية، أو على المستوى الخارجي مع المرضى، مرافقيهم، ومكونات 
وتحقيق  الطبية،  المعلومات  تبادل  التعليمات،  توجيه  بالتنسيق،  تسمح  تواصلية  بنية  يشكّل  فهو 
الأهداف  وتحقيق  الأداء  مستوى  رفع  في  يسهم  ما  وهو  المؤسسة،  أقسام  مختلف  بين  التكامل 

 الصحية. 

بيئة   على  طرأت  التي  التحولات  بفعل  عميقة  تطورات  الاتصال  من  النمط  هذا  شهد  لقد 
الاتصال عموماً، بفعل التقدم الهائل في تكنولوجيا المعلومات والاتصال، ما أدى إلى الانتقال من 
مثل  أدوات  استثمار  على  تقوم  التي  الرقمي،  الاتصال  نماذج  إلى  التقليدية  الاتصالية  الأساليب 
وأنظمة  بعد،  عن  التطبيب  تقنيات  الإلكترونية،  الطبية  السجلات  المحمول،  الهاتف  تطبيقات 
الصحية،  المؤسسات  داخل  الاتصالية  العملية  تشكيل  إعادة  في  ساهم  ما  الرقمية،  الاستجابة 

 وتكييفها مع متطلبات العصر الرقمي.

 



 مقدمة 
 

 
 ب  

هذه   توظيف  الضروري  من  أصبح  الصحية،  الخدمات  بجودة  الاهتمام  تعاظم  ظل  وفي 
الأدوات الرقمية بشكل منهجي، لكونها تُسهم في تحسين دقة التشخيص، تسريع الاستجابة، تحسين 

صال  الاتّ   التنسيق بين الفاعلين، وترشيد استخدام الموارد الطبية. وقد أكدت العديد من التجارب أنّ 
داخل لي    قميّ الرّ  العلاقات  بناء  إعادة  يفرض  استراتيجي  تحول  بل  تكنولوجية،  وسيلة  فقط  س 

 المنظومة الصحية، بما يضمن تقديم خدمات صحية أكثر فعالية، كفاءة، وإنسانية. 

استخدامات الاتصال الرقمي في  "دراسة  من هذه الخلفية، تسعى هذه المذكرة إلى    اوانطلاقً 
من خلال إسقاط الجانب النظري على الواقع الميداني لمصلحة  ،  "تحسين جودة الخدمات الصحية

ا ا عمليً عيدة. ويكتسي هذا الاختيار طابعً الاستعجالات الطبية والجراحية بمستشفى أحمد مدغري بس
ة الطارئة،  للطابع الحيوي والحساس لهذا المرفق، الذي يُعد نقطة استقبال أولى للحالات الطبي   انظرً 

لفحص مدى توظيف تقنيات الاتصال الرقمي، وكيفية مساهمتها في رفع   ا ما يجعله مجالًا خصبً 
 مستوى الخدمة، تعزيز التنسيق الداخلي، والاستجابة السريعة للحالات الحرجة. 

والنظرية   المنهجية  الجوانب  تشمل  رئيسية  فصول  ثلاثة  إلى  الدراسة  قُسّمت  السياق،  هذا  في 
 :والتطبيقية للبحث، وذلك على النحو التالي

  الفصل الأول: الإطار المنهجي

العناصر الفصل  هذا  البحث    تناول  إشكالية  بعرض  بدأ  حيث  الدراسة،  لتأسيس  الأساسية 
لاختيار  الدافعة  الأسباب  ثم  وأهدافها،  الدراسة،  وأهمية  الفرضيات،  تحديد  تلاها  وتساؤلاته، 

تي الموضوع. كما تم توضيح نوع الدراسة والمنهج المعتمد، إلى جانب المقاربات النظرية الثلاث الّ 
 .استُند إليها في تفسير موضوع البحث

 

 



 مقدمة 
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  اني: الإطار النظريّ الفصل الثّ 

مُ  الفصل  بالموضوع، موزعة على  تضمّن هذا  المرتبطة  والنظرية  المفاهيمية  المحاور  عالجة 
إلى  الأول  المبحثة؛  أساسي   مباحثثلاث   فيه  الرقمي  تطرقنا  للاتصال  المفاهيمي  أمّا   .الإطار 

العلاقة أدرجنا فيه    الثالث  المبحثبينما    .الخدمات الصحيةجودة  ماهية    تناولنا فيه  الثاني  المبحث
 .الارتباطية بين الاتصال الرقمي وجودة هذه الخدمات

  الفصل الثالث: الإطار التطبيقي

تي  في هذا الفصل عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية، من خلال تحليل المقابلات الّ   تَمّ 
أُجريت مع المبحوثين، وتفريغ البيانات المستخرجة من الاستبيانات. وقد أُرفق هذا التحليل بمناقشة 
التطبيقي  الجانب  بين  الربط  يحقق  بما  المطروحة،  والفرضيات  النظري  الإطار  ضوء  في  علمية 

 .والنظري للدراسة
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   الإشكالية: -/1

الحيا جوانب  مختلف  في  سريعا  تطورا  اليوم  العالم  الثور   ةالبشري   ةيشهد  بفضل    ةوذلك 
الّ   ةوقدت شعلأ  ةحاسم  ة التي مثلت لحظ  ة التكنولوجي  المتسارع  اليوم في تقبل  ذي لم يتوقف حتى 

نصرا صبح عُ أبل    ؛ ةدوات جديدأكنولوجي مختصرا على مجرد ابتكار  هذه السياق لم يعد التقدم الت 
يساحيوي   في  ا  فعال  بشكل  طُ   ةعادإ هم  الاتّ تشكيل  الأصال  رق  بين  الأوالتفاعل  داخل  نساق فراد 

الّ جلّ تّ البرز  أبين    ن  مِ وَ   ، ةالاجتماعي  ت يات  الاتّ   ةكنولوجي التّ   متقدّ تي  الرّ برز مفهوم  الّ صال  ذي قمي 
يفرض نفسه لضمان   ةً لحّ مُ   ةً صبح ضرور أسم بها المؤسسات اليوم بحيث  تّ ا  ةً جوهري   ةً ضحى ميز أ
 .  الحديثة رات طوّ التّ  ةواكب مُ بات العصر الحالي وَ تطلّ ف مع مُ كيّ المؤسسات على التّ  ةدر قُ 

يُ في هذا الإوَ  الرّ الاتّ   عدّ طار  المؤسسات في جم   أساس  قمي صال  قطاعات الع  ي استراتيجيات 
 نّ أدت  كّ أعمالها و أ في    قميّ صال الرّ ي الاتّ حول العالم، حيث باتت المؤسسات اليوم تعمل على تبنّ 

في جميع المجالات   اساسي  أصبح  أفقط بل    كنولوجيّ على قطاع التّ   محصورًا  قمي لم يعد  ل الرّ حوّ التّ 
ن الجزائر من بي    عدّ ياق تُ وفي هذا السّ   ،وغيرها  ةوالخدمات المالي   ةالصحي   ةعاي بما في ذلك تعليم الرّ 

ف قطاعاتها بشكل تدريجي وذلك ختلزيزها في مُ عت وَ   يّ قمرّ الاتّصال الي لى تبنّ ع تعر تي ساول الّ الدّ 
 ة الخدمات المقدم   ةتحسين جودأدّى إلى  ا  ممّ   ، المجالات والميادين  ةجل تحقيق التقدم في كافّ أمن  

ختلف المؤسسات مُ ن لِ مكّ هذا ما يُ   ةواصل والادار في التّ   قميّ صال الرّ خلال استخدام تقنيات الاتّ   ن  مِ 
 .  ةالي الفعّ  ةادداء وزي ا في تحسين الأا ملموسً مً نجز تقدّ تُ  ن  أ

الصّ   عدّ يُ وَ  الّ   ةح قطاع  القطاعات  من  على  كغيره  يعمل  مُ   ةقمن رّ الدراج  إذي  ختلف  ضمن 
حية اعتمدت على  ّّ سسات الصؤ من الم  %175  ثبتت الاحصائيات الوطنية حواليأقد  وَ   ،الخدمات

الطّ التواصل بين الأ  ة لتسريع عملي   ةالاتصال الرقمي كوسيل يُ . ممّ داريةوالإ   ة بيّ قسام  التّ ا  نسيق تيح 
   . ة يّ حّ ال بين الكوارث الصّ الفعّ 

 
1 - https://algeriainvest.com/premium-news/secteur-de-la-sante-la-totale-numerisation-prevue-fin  -

2023?utm_source=chatgpt.com    ( 16:00على الساعة  20/06/2025)تم الاطلاع على الموقع يوم  

https://algeriainvest.com/premium-news/secteur-de-la-sante-la-totale-numerisation-prevue-fin%20-2023?utm_source=chatgpt.com
https://algeriainvest.com/premium-news/secteur-de-la-sante-la-totale-numerisation-prevue-fin%20-2023?utm_source=chatgpt.com
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  ن  مِ   ةبسعيد  دغري حمد مأبمستشفى    ة والجراحي   ةيّ بّ الاستعجالات الطّ   ة عتبر مصلح ومن هنا تُ 
المؤسّ  الّ بين  تبنّ سات  التّ تي  الرّ حوّ ت  الرّ   قميّ ل  قطاع  يُ حي    ،ة يّ حّ الصّ   ةعاي في  ذلك  ث  لى إعزى 

الاتّ اعتمادها على   الرّ تقنيات  الصّ   ةلتحسين جود  ةساسيّ أ  ة  دا أك  يّ قمصال  ن خلال  مِ فَ   ة يّ حّ خدماتها 
 سواءً   ،ة طراف المعني ختلف الأواصل بين مُ التّ   ةلي آن تطوير  ن المستشفى مِ تمكّ   قميّ حول الرّ هذا التّ 
ر في تعزيز طوّ سهم هذا التّ أداخل المستشفى وقد    ة بين الادارات المختلف  و  أ المرضى  اء وَ طبّ بين الأ 
 ةدقّ وَ   ةارئ للحالات الطّ   ةالاستجاب   ةرععلى سُ   يّ  يجاب إ  ما ينعكس بشكل    ة،والاداري  ةشغيلي التّ   ةالكفاء

 العلاج.   ةجودشخيص وَ التّ 

تتبلور    بناءً  سبق  ما  السّ   ةراسالدّ   ةشكالي إعلى  الرّ في  تتمثّ   :اليالتّ   ئيسيّ ؤال    همّ أل  فيما 
الاتّ  جود استخدامات  تحسين  في  الرقمي  الصحيّ   ة صال  مصلح  ةالخدمات  الاستعجالات   ةداخل 

 ؟  حمد مدغري بسعيدةأبمستشفى  ة والجراحي ةالطبيّ 

 تي تتمثل كالتالي:  الّ وَ  ةساؤلات الفرعي ن التّ مِ  ةً التساؤل مجموع تندرج ضمن هذا

تُ   -1 تقنيات  ساهكيف  الاتّ م  وَ وسائل  الرقمي  مصلح أصال  داخل  الطّ   ةنظمته   ة بيّ الاستعجالات 
 ةداري الإوَ   ة بيّ قسام الطّ ن مختلف الأواصل بي  التّ   ةفي تعزيز كفاء  مدغري حمد  أبمستشفى    ةالجراحي وَ 
 ة؟  يّ حّ ستوى تقديم الخدمات الصّ رفع مُ وَ 

تعزيز سرعة تقديم الخدمات   وسائل وتقنيات الاتصال الرقمي في  سهم استخداممدى يُ   يِّ ألى  إ  -2
 ؟  للحالات الطارئة داخل مصلحة  ريةالاستجابة الفو و  ةالصحي 

دور    -3 هو  الاتّ أما  تجربةصدوات  تحسين  في  الرقمي  مصلح مُ وَ المرضى    ال  داخل   ة رافقيهم 
 ؟  حمد مدغري سعيدة أبمستشفى  ةوالجراحيّ   ةبي الاستعجالات الطّ 

حمد  أ بمستشفى    ةالجراحي وَ   ة بي الاستعجالات الطّ   ةي تواجه مصلح حديات والعراقيل الت ما هي التّ   -4
 في بيئة عملها؟   صال الرقميفي تطبيق الاتّ  ةي بسعيدر مدغ
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 :  الفرضيات  -/2

الطبية والجراحية   صال الرقمي وأنظمته المعتمدة داخل مصلحة الاستعجالاتتُسهم تقنيات الاتّ   -1
ة والكفاءة في تقديم الخدمات، من خلال تعزيز قّ حمد مدغري بسعيدة في رفع مستوى الدّ أبمستشفى  

 نسيق بين الفرق الطبية.  سرعة الوصول إلى المعلومات، وتسهيل التّ 

في تسريع تقديم الخدمات   ي داخل مصلحة الاستعجالات الطبية صال الرقميساعد توظيف الاتّ   -2
للمعلو يّ حّ الصّ  الفوري  الوصول  تحسين  خلال  من  الطارئة  للحالات  التّ   ،مات ة  بي  وتسهيل  ن  نسيق 

 قسام داخل المصلحة. ختلف الأمُ 

الاتّ أتساهم    -3 المعلومات دوات  على  ومرافقيهم  المرضى  حصول  تسهيل  على  الرقمية  صال 
   .احتياجاتهم داخل المصلحةي ن من تجربتهم ويلبّ حسّ ة مما يُ يّ حّ والخدمات الصّ 

مصلح   -4 الطّ   ةتواجه  مدغر أبمستشفى    ةوالجراحي   ةبي الاستعجالات  تحديات   -ةسعيد-  ي حمد 
 . لاتصال الرقمي في خدماتها الصحية وعراقيل عند الاعتماد على ا

 :  ية الدراسةهمّ أ -/3

تي يشهد  الّ   ةالراهن   ة ن خلال استجابته لمتطلبات المرحلكاديمي مهذا البحث الأ  ةهمي أ ح  تتضّ 
صبح هذا أ  ذ  إ  ، ال المتزايد على الاتصال الرقميبفعل الاحتم  ة ري لات جوهتحوّ   يّ حّ فيها القطاع الصّ 

ر تسريع تدفق المعلومات وتعزيز عب    ةالخدمات الصحيّ   ةا في دعم جودا محوري  ل عصبً شكّ خير يُ الأ
راسة لدّ لِ وتكمن الأهمية النظرية  ،التشخيص والعلاج  ةعضاء ورفع من فعالي نسيق بين مختلف الأالتّ 

المتخصّ إفي   العلمية  البحوث  رصيد  الرقميّ   ةصثراء  الاتصال  قضايا  المجال    في  في  وتطبيقاته 
 الصحي.  

تقنيات مّ أ دور  إبراز  خلال  من  بالغة  عملية  أهمية  الدراسة  هذه  تكتسي  التطبيقية  الناحية  من  ا 
صال الرقمي في تحسين جودة الخدمات الصحية داخل مصلحة الاستعجالات الطبية والجراحية الاتّ 
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ة في  قميّ بالاضافة الى الكشف عن كيفية توظيف الوسائل الرّ   .-بسعيدة–بمستشفى أحمد مدغري  
تسريع الاستجابة للحالات الطارئة، وتعزيز التنسيق بين الفرق الطبية والإدارية، مما ينعكس إيجاباً 

الية الأداء وجودة الرعاية الصحية. كما تسهم في تشخيص التحديات المرتبطة بتطبيق هذه على فعّ 
 حية. م مسار التحول الرقمي في المؤسسة الصّ دعّ قنيات واقتراح حلول عملية لتجاوزها، بما يُ التّ 

 هداف الدراسة:  أ -/4

حية ستوى جودة الخدمات الصّ الرقمي ومُ صال  ن استخدام وسائل وتقنيات الاتّ تحليل العلاقة بي    -1
 حمد مدغري بسعيدة. أجالات الطبية والجراحية بمستشفى المقدمة داخل مصلحة الاستع 

يتعلق    همّ أ رصد    -2 العمل الصحي خاصة فيما  بيئة  الرقمي في  الفعلية للاتصال  الاستخدامات 
 واصل الداخلي والخارجي مراحل التشخيص والمتابعة للحالة الصحية. بالتّ 

مُ   -3 مدى  سرعالاتّ   ةساهماستكشاف  تعزيز  في  الرقمي  الصحيّ   ةالاستجاب   ةصال   ةللحالات 
 . دمات الصحية المقدمة بالمصلحةالخ  ثر استخدامه تقنياته على جودةأوَ  ةارئ الطّ 

بية والجراحية بمستشفى  جالات الطّ واجه مصلحة الاستع تي تُ يل الّ حديات والعراقبرز التّ أ تحديد    -4
 في توظيف الاتصال الرقمي بشكل فعال.  حمد مدغري بسعيدةأ

مجموع  -5 وَ   نَ مِ   ة  تقديم  لِ التّ المقترحات  فعّ وصيات  مصلح  ةالي تعزيز  داخل  الرقمي   ة الاتصال 
 الصحية.    جل تحسين تقديم خدماتهاأ ن  بية والجراحية مِ الاستعجالات الطّ 

 :الموضوعرات اختيار برّ مُ  -/5

 : سباب الموضوعيةالأ /أ

نحن  موضوعي   .1 حتميّ أا  التّ التّ   ة مام  كافّ طور  في  العامّ   ةكنولوجي  في    ةخاصّ الوَ   ةالقطاعات 
الصحي منأحيث    ،القطاع  الرقمي   صبح  الابتكارات  تبني  جود  ةالضروري    ة لتحسين 
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الصحيّ  الإ  ةالخدمات  المؤسّ وتسهيل  داخل  دفع  ممّ   ة؛حيّ صّ ال سات  جراءات  الاحتمال  ا  الى 
 لتحقيق هذا التطور.   ة  ساسي أ ة  دا أاستخداماته كوَ  قميّ صال الرّ لى الاتّ ع

الاتّ يُ  .2 موضوع  الرّ عتبر  الأ  قميّ صال  الموضوعات  الدراسات   ةالمتجددوَ   ةصيلمن  حقل  في 
ب نظرً   ة؛ الاتصالي وَ   ة علاميّ الإ المباشر  العميقا لارتباطه  المجتمعات  تي تشهدها  الّ   ة التحولات 

تستدعي التعمق فيه    ةً بالغ  ةً همي أ التواصل داخل المؤسسات ما يمنحه  نماط  أفي    ةالمعاصر 
 في القطاع الصحي.   ةً خاصّ  ةوتحليله في سياقاته المختلف

  ة ال الرقمي في تسيير شؤونها الطبي ا على تقنيات الاتصتدريجي    ةاعتماد المؤسسات الصحيّ  .3
   . ا لهذا التحولعلمي   اما يستوجب تقويمً  ةداري والإ

لتحديث المرفق العمومي    استراتيجيّ    كخيار    ةطني في الجزائر نحو تعميم الرقمن ه الو وجّ التّ  .4
 عبر توظيف تقنيات الاتصال الرقمي.  ةالخدمات الصحي   ةوتحسين جود ،الصحي

 :  اتية سباب الذّ الأ -ب/

مصلح   ةكمرافق  ةللطالب   ةالشخصي   ةجرب التّ   -1 داخل  الطبي   ةمعرض   ةوالجراحي  ةالاستعجالات 
بسعيدأبمستشفى   القصور والفرص  مكّ   ة،حمد مدغري  نماط أليات وَ آفي  نتها من ملاحظة جوانب 

 . التواصل داخل المؤسسة الصحية

الأ  ةالب الطّ   ةرغب   -2 تخصصها  ربط  والاتصالالإ-كاديمي  في  تطبيق  -علام  حساس   يّ  بميدان 
 سهم في تطويره.  يخدم المجتمع ويُ 

نتاج معرفة ميدانية تجمع بين الطرح النظري والملاحظة الواقعية في سبيل  لإ   موح العلمي  الطّ   -3
 . ت قابلة للتفعيل العلميّ تقديم نتائج وتوصيا
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 منهج البحث وأدواته:  -/6

 / منهج البحث: 6-1

بعها الباحث  تي يتّ الطريقة الّ »في بناء البحث الأكاديمي، فهو    رئيسيةً   أداةً   يُعدّ المنهج العلمي  
، "منهج دراسة الحالة "اعتماد    راسة، تمّ . وفي إطار هذه الدّ 1«لمشكلة لاكتشاف الحقيقةفي دراسته لِ 

ضمن   يُدرج  التحليلية "الذي  الوصفية  بأنه"الدراسات  ويُعرف  الّ »  ،  جمع المنهج  إلى  يتجه  ذي 
بأيّ البيانات   المتعلقة  التعمق في مؤسسةً   و  أَ   اوحدة، سواء كانت فردً   العلمية  ، ويقوم على أساس 

قصد الوصول إلى  تي مرّت بها، بِ دراسة مرحلة معينة من تاريخ الوحدة أو دراسة جميع المراحل الّ 
  2. «تعميمات علمية مرتبطة بالوحدة المدروسة، وبغيرها من الوحدات المتشابهة

استخدام  موضوع  لمعالجة  الملائمة  المناهج  من  الحالة  دراسة  منهج  يُعدّ  سبق،  ما  على  بناءً 
في تحسين جودة الخدمات الصحية، كونه يسمح بالتعمق في تحليل واقع مصلحة   قميّ صال الرّ الاتّ 

بية والجراحية بمستشفى أحمد مدغري بسعيدة. كما يوفّر هذا المنهج إطارًا لفهم الاستعجالات الطّ 
الرّ  الوسائل  توظيف  وجودة كيفية  الأداء  فعالية  على  أثرها  ورصد  اليومي،  العمل  سير  في  قمية 

المقدّ  ممّ الخدمات  يُ مة،  ذات ا  صحية  مؤسسات  على  للتطبيق  قابلة  نتائج  استنتاج  إمكانية  تيح 
 .خصائص مشابهة 

 راسة: أدوات الدّ / 6-2

ركنً   تُعدّ  المعلومات  جمع  رصد    اأساسي    اأدوات  من  الباحث  تُمكّن  إذ  العلمي،  البحث  في 
ة وموضوعية، بما يضمن الوصول إلى نتائج علمية موثوقة تخدم أهداف المعطيات الميدانية بدقّ 

المدروسة.الدّ  الظاهرة  تفسير  في  وتسهم  الاتصال    راسة  استخدامات  بين  العلاقة  دراسة  إطار  في 

 
ص  ،  2007  ،04، طالجزائر  ،الجامعية بن عكنون  ديوان مطبوعات  ،مناهج البحث العلمي وطرق اعداد البحوث،  عمار بحوش  -1

99. 
 .171 ص، 2020 ،مكتبة النور ،مناهج البحث في العلوم الاجتماعية والانسانية، محمد عبد السلام -2
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تمّ   قميّ الرّ  الصحية،  الخدمات  على مجموعة    وجودة  الّ   نَ مِ   الاعتماد  الملائمة  البحثية  تي  الأدوات 
   ها:من بين وموضوعية، بما ينسجم مع طبيعة الدراسة وأهدافها العلمية.   ة  تيح جمع البيانات بدقّ تُ 

   :الملاحظة بالمشاركة 

الفعّ والّ » الطرق  من  تعتبر  وَ الّ   ةالتي  الباحث  يستعملها  البحوث  تي  في  الاجتماعي  العالم 
تي ا من الجماعات الّ بحيث يكون جزءً   ة،الميدانية لجمع الحقائق والمعلومات عن الجماعة المدروس

   .1« في حياتها وفعالياتها اليومية  ةينوي دراستها وذلك من خلال المشاركة والكامل

  :أداة المقابلة 

المقابلعرّ تُ  مع  ها  نّ أ ب   "انجلوس"حسب    ةف  فرد  بها  يقوم  موجهة  فراد أمع    و  أخر  آ»محادثة 
على    بهدف  المعلأوصوله  من  العلمي  نواع  بحثه  في  لاستخدامها  للاستعان أومات  في    ة و  بها 

 . 2« عمليات التوجيه والتشخيص والعلاج

اليتها نظراً لفعّ راسة،  ة الأساسية المعتمدة في هذه الدّ المقابلة الأداة البحثيّ   طار تُعتبر أداةُ في هذا الإ 
جودة  وتحسين  الرقمي  الاتصال  توظيف  بين  العلاقة  بموضوع  المتعلقة  المعطيات  جمع  في 

الصّ  مدغري يّ حّ الخدمات  أحمد  بمستشفى  والجراحية  الطبية  الاستعجالات  مصلحة  مستوى  على  ة 
سة الصحية. لآراء وتجارب الفاعلين داخل المؤسّ   أعمق    ما تتيحه من إمكانيات لفهم  بسعيدة، وذلك لِ 

قابلات ذات  ها تلك المنّ أف على » عرّ تُ   لتي عليه اعتمدنا في بحثنا هذا على نوع المقابلة المقننة واّ وَ 
وَ الإ وَ جراءات  المحدّ الأالخطوات  مُ سئلة  للقائم  الّ وَ   ،ا سبقً دة  فيها  تسمح  بالخروج عن تي لا  بالمقابلة 

رتيب الموجود في استمارة مبحوث بنفس الصياغة والتّ   لى كلّ إه  وجّ ا وتُ مً حدد مقدّ سئلة تُ فالأ  ،الحدود
فيها    وعادةً   ،المقابلة تستخدم  النّ   سئلةً أما  المغلوقةذات  الأإو   هايات  استخدمت  ما  ذات ذا  سئلة 

 
 .42، ص 2007، لبنان، بيروت ،دار الطليعة للطباعة والنشر، الأساس العلمية لمناهج البحث الاجتماعي ،حسان محمد حسنإ -1
 .75ص  ، المرجع السابق،عمار بحوش -2
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لأ فتكون  المفتوحة  والدّ الأ  ةمعرف  و  أالاستضاح    غراضالنهايات  بحيث  1«وافعسباب  في ستعنّ ا.  ا 
 ة  بصف  ل أن نسأبنى من أجل  عن أداة لجمع المعطيات تُ   الذي "هو عبارة    ةالمقابلدراستنا على دليل  

 .ربعة محاورأعلى  ةم دليل المقابلسّ ". وقد قُ صغيرةً  مجموعةً  و  أ اشخصً  قة  معمّ 

 . بمقومات الاتصال الرقمي للمؤسسة الصحية ة  ل: مقومات خاصّ وّ المحور الأ -

  .الصحية ةخاص بمجالات استخدامات الاتصال الرقمي في المؤسس : انيالمحور الثّ  -

الثّ   - الخدمات   :الثالمحور  وجودة  الرقمي  الاتصال  استخدامات  بين  الارتباطية  بالعلاقة  خاص 
  .حيةالصّ 

 .صال الرقمي في المؤسسات الصحيةخاص بتحديات وعراقيل الاتّ  :ابعالمحور الرّ  -

المقنّ   تمّ  المقابلة  عيّنة  إجراء  مع  من  نة  بمصلحة   22مكوّنة  والإداري  الطبي  الطاقم  من  فردًا 
الطّ  حيث الاستعجالات  الديمغرافية،  السمات  في  بتنوّع  العيّنة  هذه  أفراد  تميّز  وقد  والجراحية،  بية 

سنة. من حيث   45سنة إلى أكثر من    25ذكرًا، تراوحت أعمارهم ما بين    12إناث و   10شملت  
التّ  بي  ت ت  ؛عليميالمستوى  التّ راوح  معرفي  ن  مستوى  يعكس  ما  وهو  التدرج،  بعد  وما  الجامعي   ا عليم 

الدراسة. أمّ  المناصب الوظيفية، فقد توزّ   ن  ا مِ يؤهّلهم للإدلاء بآراء دقيقة حول موضوع  عت حيث 
فيزيائيين  الآلي،  الإعلام  في  تقنيين  شبه طبيين،  إداريين،  أخصائيين،  أطباء  عامين،  أطباء  بين 

سنوات إلى أكثر   5وحدات ورؤساء مصالح، فيما تراوحت سنوات الخبرة لديهم بين  يين، رؤساء  طبّ 
 .2ا وفّر خلفيات مهنية متنوعة دعّمت مصداقية البيانات المجموعة سنة، ممّ  20من 

 

 

 
  ، 02، طالجزائر  ،دار القصبة  ،خرون آترجمة بوزيد صحراوي و  ة،نسانيالبحث العلمي في العلوم الإ  ةمنهجي  ،موريس انجلوس  -1

 .263ص ، 2006
 .232ص ، 1993 ، مصر،القاهرة، عالم الكتب ،دار النشر ،دراسة الجمهور في بحوت الاعلام ،محمد عبد الحميد -2
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 : أداة استمارة الاستبيان

تعتبر الّ وَ  البحث الأأن  مِ "  تي  العلوم الإ ساسدوات  الاستعمال في  ة في  خاصّ نسانية  ية شائعة 
تعبيرها   رها الباحث بعناية فيحضّ تي يُ سئلة الّ الأ  نَ مِ   عن قائمة    و عبارة  هُ صال وَ الاتّ علام وَ لوم الإعُ 

ى جل الحصول علألى المبحوث من  إقديم  تّ لة الموضوعة لطار الخطّ إعن الموضوع المبحوث في  
 ". المدروسةاهرة لتوضيح الظّ  ن المعلومات والبيانات المطلوبةمَ تض   جابات  إ

ق  لة للمقابلة، حيث أعُدّت وفق محاور موضوع الدراسة المتعلّ كمّ استخدام أداة الاستبيان كأداة مُ   تمّ 
باستخدامات الاتصال الرقمي في تحسين جودة الخدمات الصحية. وقد وُجّهت هذه الاستمارة إلى  

بمستشفى أحمد مدغري بسعيدة، بهدف بية والجراحية  رافقي المرضى بمصلحة الاستعجالات الطّ مُ 
 تي تمّ الّ وَ   في تحسين الخدمات الصحية المقدمة الية الوسائل الرقمية  رصد آرائهم وتجاربهم حول فعّ 

 . توزيعها

   : الاستمارة دقُ ص  

استمار   ة سئلأعداد  إ بعد   مع  الا  ةومحاور  يتماشى  بما  وتنظيمها  وفرضيات  أ ستبيان  هداف 
على    تمّ   ةراسالدّ  الإ   ةعب شُ   ةِ ساتذأعرضها  قصد علوم  والاتصال  وشمل  علام  وتحكيمها   تتقويمها 
  : سمائهمأتية ادة الآالسّ 

العلوم الإ   -ب-  ةمحاضر   ةستاذأُ   ": مقري خديجة"  كتورةالدّ  - الدّ في قسم  كتور  نسانية بجامعة 
 . اهر بسعيدةطّ المولاي 

نادية"الدكتورة   - قسم    -ب–  ةمحاضر   ةستاذأ:  " عياري  الإ في  الدّ العلوم  بجامعة  كتور  نسانية 
 .اهر بسعيدةطّ المولاي 

فطيمة"الدكتورة   - أمكناس  الإ  -أ–  ةمساعد  ةستاذ":  العلوم  قسم  الدّ في  بجامعة  كتور  نسانية 
  .اهر بسعيدةطّ المولاي 
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 : ثبات الاستمارة

استمارة    تمّ  بِ الاإعداد  الدّ ستبيان  بيانات  جمع  وَ هدف  على  راسة  حي  الإجابة  ث  تساؤلاتها، 
مجموعةً تضمّ  بِ   نَ مِ   نت  المرتبطة  الدّ الأسئلة  على  راسةموضوع  الاستبانة  واشتملت  سؤالًا    14. 

 :1تمثلت في   على محاور رئيسية، عةً موزّ 

 . سئلةأخمس   :مات الديمغرافية للمبحوثين السّ  -
 .ةبيانات المريض عند وصوله للمؤسس لتسجيل  ة استخدام وسائل رقمي  : لوّ المحور الأ -
 . قميةوسائل الرّ المحور الثاني: تجربة المرافقين مع ال -
الثّ  - لمرافق  التح   :الثالمحور  بالنسبة  والمعوقات  الاتصال  ديات  استخدام  عند  المريض 

  .قميالرّ 

ثم  لقياس صدق الاتساق الداخلي  م الايكارت الخماسيّ لّ بحيث اعتمدنا في تصميم الاستمارة على سُ 
 . حساب معامل الارتباط والانحراف المعياري والمتوسط الحسابي

 . لفا كرونباخأداة من خلال حساب معامل الأ كد من ثباتأالتّ  تمّ 

 

 

 

 

 

 

 
 .220ص ، 2010 ،04، طديوان المطبوعات الجامعية ،مناهج البحث العلمي في علوم الاعلام والاتصال ،حمد بن مرسليأ -1

 إحصائيات الموثوقية 
 عدد الفقرات  ألفا كرونباخ 

0،983 14 
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 ته: مجتمع البحث وعين -/7

 : مجتمع البحث/ 7-1

من خلال تعميم وتوسيع    و  أ  الوحدات المستهدفة من البحث مباشرةجتمع البحث جميع  م ل  مثّ يُ 
و  أخاصية  مجموعة من العناصر له  » ه  نّ أ  "مادلين جرافيت". يعرف مجتمع البحث حسب  1تائج النّ 
تُ عدّ  مشتركة  خصائص  عميّ ة  الأزها  العناصر  من  غيرها  وَ ن  يُ الّ خرى  البحث  تي  عليها    و أجرى 
الاتّ   ة لى معرفإ. نظرا لكون دراستنا تهدف  2« يقصّ التّ  الرّ استخدامات    ة في تحسين جود  قميّ صال 

الصّ  من مُ   نّ إف  ةيّ حّ الخدمات  يتكون  بحثنا  في  ؛مفردة  72  جتمع  من   المتمثلة  طباء أ  :الموظفين 
و مُ   ،خصائيينأ   ،عامين الطّ إمرضين  الاستعجالات  مصلحة  داخل  بمستشفى  بية  داريين  والجراحية 

  .بسعيدة  حمد مدغري أ

 : عينة الدراسة / 7-2

فراد مجتمع ما.  أتعني اختيار بعض    ةفالعين   ،3ول جزءا محددا من المجتمع الأ  نةعتبر العيّ تُ 
الّ مّ أ الجماعة  يعني  فهو  المجتمع  تُ ا  الدّ   ى جر تي  العيّ   نّ إ  راسة،عليها  بِ استعمال  علمية    طريقة  نات 
عملاً يُ  جهدً نظم  مُ   عتبر  ويوفر  ووقتً ا  كبيرً ا  المعين لأا  الموضوع  على  للحكم  الّ   نّ ا  يبذل  الجهد  ذي 

جميع   أن  ألدراسة  يمكن  المجتمع  على   فراد  للحصول  مختلفة  بطرق  العينة  أفراد  لتحليل  يستمر 
المطلوبة النّ  العيّ 4تائج  دراستنا  في  استخدمنا  وقد  العمدية  .  يُ أنة  ما  القصدية    عرف عليهاو  بالعينة 

ابقة ساس الخبرة السّ أاختيارها على    نة يتمّ عيّ »ها  نّ أعلى    "رجب ابراهيم عبد الرحمن"حيث عرفها  
ما    ؛الخصائص  نَ يتمثل فيها مِ  مجموعة من المفردات نّ ألدراسات السابقة فقط يلاحظ الباحث من ا 

 
ديلي  -1 العلميإمدخل  ،  فضيل  البحث  منهجية  والتلقي  ،لى  الاستخدام  مخبر  الجزائر  ،منشورات  ص  ،  2024  مارس  3  ،جامعة 

175. 
انجلوس  -2 الإم  ،موريس  العلوم  في  العلمي  البحث  الص    :ترجمة،  نسانيةنهجية  وبوزيد  القصبة،  خرونآحراوي  الجزائر   ، دار 

 .29 ، ص2004
 .29ص ، 2016  ، لبنان،بيروت ،فريد ريش مؤسسة، جابات لاسئلة جوهريةإ منهجية البحث العلمي ،ريما ماجد -3
 ، 1994  ،01ط  ،دار النشر جامعة عمر مختار الدار البيضاء  ،البحث العلمي في علوم الاجتماعيةطرق  ،  محجوب عطيه الفائدي  -4

   .175ص 
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مفردة    22لت في  في دراستنا تمثّ   ةالمدروس  ة ن والعيّ   .1« من نتائج المجتمع ككلّ   ةً يجعل نتائجها قريب 
وَ أمن   الطبي  الطاقم  الّ   داريّ الإفراد  تمّ بالمصلحة  المقابلات معهمإ  تي   100لى  إبالإضافة    ، جراء 

تمّ الّ وَ   ،المرضىرافقي  مُ   ن  مِ   فردة  مُ  الاستبيان  توزيع    تي  وَ عليهم  استمارة  جهة  مُ من  ستوى على 
  . مِن  جهة  أُخرى   حمد مدغري بسعيدةأية والجراحية بمستشفى بّ جالات الطّ مصلحة الاستع 

 :  راسةمفاهيم الدّ  -/8

 :  الاستخدام /8-1

الفعل يستخدم استخداما فهو مستخدم   : مشتقّ غةً لُ  العامل    ،ستخدموالمفعول م  ،من  ويقال استخدم 
للعمل  :ي  أنفسه   نفسه  فلانا    ،عرض  فلان  خادمً اتّ   :ي  أواستخدم  يخدمها  خذه  في ي  عَ   ،وجعله  نه 
 . 2وظيفة 

ه نّ أعلام والاتصال الاستخدام على  في معجم الإ"  Francis Ball"  "فرانسيس بال"ف  عرّ يُ :  اصطلاحا
لى  إتي تقضي  الّ تي تخصص لها وَ الغايات الّ   وِ أنفسها  صال لِ تي تصنعها وسائط الاتّ هداف الّ »الأ

تابعة  مُ   و  أَ هداف  طريقتها في بلوغ هذه الأ  واحد    ن  آن مثل ما هو في  الزم  فرض نفسها على ممرّ 
  .3« صال هو بلا مفارقة تقنية واستخدام الاتّ وَ  لإعلاموا نّ إهكذا فهذه الغايات وَ 

التّ انطلاقً   :اجرائي  إ السّ ر عاا من  يعني الطّ   نّ إف  ةابقيف    ة الكيفي   وِ أ  ةريقمفهوم الاستخدام في دراستنا 
الا الّ  وتقنيات  وسائل  فيها  يستخدم  الرقميّ تي  جود  تصال  تحسين  الصحية   ةبهدف  الخدمات 

  . حمد مدغري بسعيدةأبمستشفى  ة لحة الاستعجالات الطبية والجراحي بمص

 

 
الضحيان  -1 القحطاني، سعود  الجامعية،  راوية  الرسائل  في  المنهجية  للدراسة والبحوث مجل  ،  النمطية  الاجتماعية  الخدمة  كلية  ة 

 .446ص ، 20العدد  ،الاجتماعية  
عمر  حمدأ  -2 الل    ،مختار  الأ  ،المعاصرة  ةالعربي  ةغمعجم  والطباع  ،لو  المجلد  والتوزيع  للنشر  الكتب  عالم    ،01ط  ة،  دار 

 . 620 ص، 2008هـ/1429
 ة مذكرة مكملة لنيل شهاد   ،الاقتصادية  التنظيمية للمؤسسة  ةاستخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال والفعالي  ،سعاد سحاط  -3

 .35ص م، 2010-2009 ،ماجستير في تخصص علم اجتماع الاتصال
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 :  صال الرقميالاتّ  -/8-2

العملي  تتمّ الّ   ةصالي الاتّ   ةهو  بُ   تي  الأأبين    د  ع  عن  يتبادلون  بثّ طراف  في  الرسائل    دوار 
الرقمية    ةصالي الاتّ  النظم  خلال  واستقبالها من  الآالمتنوعة  الحاسب  جهاز  لي للاعتماد على ربط 

 . 1عة بشبكة الانترنت بخدماتها المتنوّ 

وت بيانات الحاسبات والصّ ستخدم فيها نقل ت تي  الاتصالية الّ  ة تلك العملي » ه نّ أب   "المكاوي "فه عرّ كما يُ 
   .2« الجودةالموسيقية بقدر عالي من الدقة و  اديو والتلفزيون والتسجيلاترسال الرّ إعبر الهاتف و 

الإ  ف عرّ يُ ا:  اجرائي   هذا  في  الرقمي  ب الاتصال  الاتّ نّ أطار  العمليات  جميع  تتمّ الّ   ةصالي ه  ن بي    تي 
حمد مدغري أ  ية والجراحية بمستشفىبّ داخل مصلحة الاستعجالات الطّ   ةقسام المختلفعضاء والأالأ

الاعتماد على الأ والوسائط بسعيدة من خلال  الطّ والتّ ،  دوات  المعلومات  تبادل  الرقمية في  ية بّ قنية 
 واصل بين مختلف الفاعلين داخل المصلحة.   ر التّ سّ ي تُ دارية وَ الإوَ 

 : الجودة /8-3

ستواه علا مُ   نَ سُ قال جاد العمل حَ يُ وَ   ،د  من الفعل جاد يجود جد جودة وجودة فهو جيّ   ة  خوذأم  :لغةً 
الجودة والإ  :ي  أ بالحَ أ  :ي  أوجاد رجل    ،تقان العمل في غاية  القول    نِ سَ تى  الفعلأمن  لشخص    و 

   3. نعةتقان الصّ إسلامة التكوين و  :ي  أد جمع جوادات وجوادات مصدر جاد فر مُ   ةالجود، و د جيّ 

هيئ عرّ تُ   :ااصطلاحً  البريطانية  ةفها  وخواص ها  نّ أب "  BST"   المواصفات  وملامح  صفات  »مجموعة 
 .4« روريةة والضّ شبع الاحتياجات الملحّ يُ رضي وَ خدمة بما يُ   وِ ألمنتج 

 
هـ،  1440م/  2019  ،01ط  ،دار عيداء للنشر والتوزيع  ، نموذجا  Facebookصال الرقمي والاعلام الجديد موقع  الات    ،مينة نبيحأ  -1

 .26ص 
،  م 1993  هـ/1413  ،01ط  ،الدار المصرية اللبنانية للنشر  ،عصرالمعلوماتتكنولوجيا الاتصال الحديثة في    ،حسن عماد مكاوي  -2

 .134ص 
 . 418-417.ص ص المرجع السابق، ،حمد مختار عمرأ -3
المجموعة العربية للتدريب   ،الشامله استراتيجيات تكابزن اليابانية في تطوير المنظمات  ة الجود  ةدارإ  ،بو النصرأمدحت محمد    -4

 .49ص ، 2015، 01، طوالنشر



 طار المنهجيالإ
 

 
14 

داء ممتاز مييز وكون الأ  التّ ق وَ لّ أالتّ   ةدرج و ر عن التمييز والتفوق  عبّ الجودة تَ   "فيشر لان"كما يرى  
 يير الموضوعيةالخدمة ممتازة مقارنتها مع المعا  وِ أو بعض خصائص المنتج  أو كون خصائص  أ

   .و منظور الزبون أمن منظور المؤسسة 

ز خدمات مصلحة الاستعجالات الطبية ميّ تي تُ الخصائص الّ   الجودة إجرائيًا هي مجموعةُ ا:  جرائي  إ
مدغري،   أحمد  بمستشفى  وضمان والجراحية  المرضى  احتياجات  تلبية  في  كفاءتها  مدى  وتعكس 

 رضاهم.

السّ وَ  هذا  يُ في  الوظيفي    عدّ ياق  معرفي  طارً إالبراديغم  من  أا  ساسي  أا  ا  العديد  بلورة  في  سهم 
 شباعات.  الإبرزها نظرية الاستخدامات وَ أعلامية والاجتماعية ومن ريات الإظالنّ 

 :  ةيّ حّ الخدمات الصّ / 8-4

الصّ الخ ف  عرّ تُ  ب يّ حّ دمة  النّ أها  نّ أة  الّ ملمو الغير  شاط  وجه  تُ س  وَ قدّ تي  للمريض،  تهدف  الّ م  تي 
فرص الشفاء والتقليل من   ةزيادة وَ حّ لى تحسين الصّ إتهدف    ي  أرغباته  شباع حاجاته وَ إلى  إ ا  ساسً أ

الّ  يُ القلق  المر ذي  من  والتحرر  المريض،  نحو  ساور  والسعي  وَ   ةلامسّ الض  العقلية الجسمانية 
 . الخاصة وِ أ ةكانت العامّ  صحية سواءً الحصول عليها من المؤسسات ال الخ يتمّ  ... والاجتماعية

ب ضً ي  أكما يمكن تعريفها   الّ »ها  نّ أا  الخدمات  يُ جميع  الدّ قدّ تي  القطاع الصحي على مستوى   ة ولمها 
  ة دوي نتاج الأإمثل    ةً نتاجيّ إ  و  أ  ةللمجتمع والبيئ   ةموجه  ةً وقائيّ   و  أللفرد    ةموجه  ةً كانت علاجي   سواءً 

   .1« مراضفراد وعلاجهم من الأمستوى الصحي للأالرها بهدف رفع غي  وَ  ةبي الطّ  ةجهز الأوَ 

الإجراءات الصحية ها مجموع الأنشطة وَ ا بأنّ ة إجرائي  يّ حّ تُعرّف الخدمة الصّ   ؛ ياقفي هذا السّ   : اجرائيّ إ
يُقدّمها  الّ  سواءً تي  والجراحية،  الطبية  الاستعجالات  بمصلحة  الطبي  وشبه  الطبي  كانت    الطاقم 

 
سيفي  -1 والإا   ةجود  ،يوسف  المتطلبات  بين  الصحية  العاشر  ،كاملالت    ل ةمج،  مكانياتلخدمات     .ص ص،  2020ديسمبر    ،العدد 

125-126. 
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صال الرقمي،  تقنيات الاتّ ستخدام أو بالاستعانة بوسائل وَ الاخدمات تشخيصية أو علاجية، وتُنجز ب 
 . ى وتحسين الخدمات الصحية المقدمة بهدف الاستجابة السريعة والفعّالة لاحتياجات المرض

 :  حيةالخدمات الصّ  جودة/ 8-5

الصحّ عرّ  خبير  روم"  ةالعالمي   ةفها  مونتوي "و   "موبيلتون  المريضها  نّ أب   ا"كارلوس  بما    »رضا 
ناحية ن مستوى هذه الخدمات من  طابق بي  تّ الف على مدى  ذي يتوقّ الّ ة وَ يّ م له من خدمات صحّ دّ قُ 

 .1« خرى أواحتياجات المريض من ناحية 

تُ  على  ضً ي  أف  عرّ كما  الإ»ها  نّ أا  لِ الفلسفة  الصّ دارية  يتمّ يّ حّ لمراكز  ما  خلال  من  حاجاتتح   ة   قيق 
  .2« هداف المراكز الصحيةأ المرضى فضلا عن تحقيق 

 نَ ها ذلك المستوى مِ إجرائيًا في سياق هذا البحث على أنّ   الخدمات الصحية  تُعر ف جودة:  اجرائي  إ
ة بمستشفى أحمد مدغري إلى بلوغه، من الجراحيّ بية وَ ذي تسعى مصلحة الاستعجالات الطّ الأداء الّ 

مع  وتتماشى  المرضى،  لاحتياجات  بكفاءة  تستجيب  ومتميزة،  فعّالة  صحية  خدمات  تقديم  خلال 
رضا  وتحقيق  الصحية  الرعاية  موثوقية  تعزيز  في  يساهم  بما  المعتمدة،  المهنية  المعايير 

 المستفيدين. 

 ابقة: راسات السّ الدّ  -/9

  :الدراسات الوطنية  /9-1

 نوان "دور الاتصال الرقمي في تحسينتحت عُ   " ماضي نبيل"الب  طّ المن إعداد   :ولى راسة الأ الدّ 
بالمسيلة.  بوضياف  محمد  جامعة  حالة  دراسة  الجزائرية".  الجامعية  بالمؤسسات  الوظيفي  الاداء 

ل.م.د أ الثالث  الطور  في  الدكتوراه  شهادة  لنيل  و ،  طروحة  اتصال  عامة تخصص  سنة ،  علاقات 
2022/2023  

 
 .84 ص، 2023 ،01ط ،دارة الخدمات الصحيةإساسية في المفاهيم الأ ،مدحت محمد الغرب -1
 .96 ص، 2013 ،01ط ،مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ،دارة الجوده الشاملةإ ،عادل محمد عبد الله -2
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في تحسين   قميّ صال الرّ ذي يلعبه الاتّ ور الّ دّ ال: ما هو  شكاية بحثية تمثلت فيإراسة  ناقشت هذه الدّ 
  جامعة محمد بوضياف بالمسيلة؟ بِ   داء الوظيفيّ الأ

المؤسسات الجامعية في تحسين بِ   قميّ صال الرّ ذي يلعبه الاتّ لى معرفة الدور الّ إ راسة  سعت هذه الدّ 
الإأ الاستراتيجية  خلال  من  وتطويرها  البشرية  مواردها  الّ داء  تبنّ دارية  محمد إتها  تي  الجامعة  دارة 
في  بُ  دراسته  نبيل"  "ماضي  الباحث  بنى  كما  بالمسيلة،  فيإوضياف  تمثلت  رئيسية  فرضية    طار 

بي  حصائيّ إوجود علاقة ارتباطية ذات دلالة   بالمة  سيلة ن توظيف الرقمنة بجامعة محمد بوضياف 
ا مستوى  من  والرفع  الألأوالتحسين  من  الجامعة  مستخدمي  لدى  الوظيفي  مستوى داء  عند  ساتذة 

 : تيتندرج ضمنها فرضيات فرعية كالآ   0.05دلالة احصائي. دلالية 

دلالة   .1 ذات  ارتباطية  علاقة  بي  حصائيّ إتوجد  الرّ ة  توظيف  بوضياف  ن  محمد  بجامعة  قمنة 
 .  0.05ر الجنس عند مستوى دلالة بالمسيلة ومتغيّ 

دلالة   .2 ذات  ارتباطية  علاقة  بي  حصائيّ إتوجد  الرّ ة  توظيف  بوضياف  ن  محمد  بجامعة  قمنة 
 .  0.05ر السن عند مستوى دلالة بالمسيلة ومتغيّ 

دلالة  ت  .3 ذات  ارتباطية  علاقة  بي  حصائيّ إوجد  الرّ ة  توظيف  بوضياف  ن  محمد  بجامعة  قمنة 
  . 0.05ر الرتبة العلمية عند مستوى دلالة  بالمسيلة ومتغيّ 

دلالة   .4 ذات  ارتباطية  علاقة  بي  حصائيّ إتوجد  الرّ ة  توظيف  بوضياف  ن  محمد  بجامعة  قمنة 
 . 0.05ر الخبرة المهنية عند مستوى دلالة  بالمسيلة ومتغيّ 

دلالة   .5 ذات  ارتباطية  علاقة  بي  حصائيّ إتوجد  الرّ ة  توظيف  بوضياف  ن  محمد  بجامعة  قمنة 
  .0.05ر الكلية عند مستوى دلالة بالمسيلة ومتغيّ 

استعان الباحث في بحثه على المنهج    التحليلية،راسة ضمن الدراسات الوصفية  تندرج هذه الدّ 
التحليلي.  المنهج الوصفي  التحليلي بالاعتماد على دراسة حالة كجزء من  في    المسحي والمسحي 

بالمسيلة من الأ الدراسة في مستخدمي جامعة محمد بوضياف  تمثل مجتمع  الدّ حين  ائمون ساتذة 
لمختلف   استاذً أ 1478  ـذي بلغ عددهم حسب الجدول الاحصائي عبر الموقع الرسمي للجامعة بوالّ 
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العلمية والدرجات  و   07موزعون على    ،الرتب  الميادين  لمختلف  تمّ التّ كليات ومعهدين   خصصات 
اإالباحث    ألج   ، اعشوائي    اختيارهم العيّ لى  العشوائيّ ستخدام  البسيطة نة  حي  ة  عينة  ،  باختيار  قام  ث 
استخدم    مفردة.   212قوامها   باعتمكما  الاستبيان  أداة  الاستمارة الباحث  على  رئيسي  بشكل  اده 

 . نةخلال توزيعها على أفراد العيّ   ن  لكترونية مِ الإ

  :اليصت نتائج الدراسة على النحو التّ ولخّ 

دلالةتُ  - ذات  فروق  بي  حصائيّ إ  وجد  الرّ ة  توظيف  محمدن  بجامعة  وَ وَ   قمنة  مِ رّ التحسين    نَ فع 
 .0.05ساتذة عند مستوى الدلالة من الأ ةمستخدمي الجامع داء الوظيفي لدى  الأ

دلالة   - ذات  فروق  توجد  بي  حصائيّ إلا  الرّ ة  توظيف  بمسيلة  ن  بوضياف  بجامعة محمد  قمنة 
 . 0.05ر الخبر المهنية عند المستوى الدلالة لمتغير الجنس ومتغيّ 

بي  حصائيّ إدلالة    توجد فروق ضدّ  - ر الرتبة  تغيّ مُ محمد المسيلة لِ   ةن توظيف الرقمنة بجامعة 
 .0.05ر الكلية عند مستوى الدلالة العلمية ومتغيّ 

  :تائج العامة للدراسة النّ 

ا من  دً ا لعدم فهم هذه العملية جيّ حول الرقمي نظرً التّ  ةعمليّ خطيط لِ التّ  جراءاتإ قصور في ضبط  -
 . محمد بوضياف بالمسيلة ة قبل مستخدمين جامع

التحول   - إستراتيجية  حول  الشاملة  النظرة  و نقص  التقنية  للمستجدات  وفقا  نظيمية  التّ الرقمي 
الأ   ة العملي   نّ لأ  والتشريعية. بدايتها  في  تزال  وتستحق  لا  في  إ ولى  النظر  الخطط  إ عادة  عداد 

 .بداع والابتكار في العملهداف المرجوة التي تحقق الإ لى الأإزمة للوصول ساليب اللاّ والأ
التّ  - البنية  في  تتعلّ ضعف  ما  خاصة  الإحيتة  تدفق  في  الواضح  بالتذبذب  مِ ق  خلال    ن  نترنت 

ط فيها  تي تتخبّ من بين المشاكل الّ   مر يعدّ وهذا الأ  ، بعادعلى مختلف الأ   ة ن فراد العيّ أجابات  إ
الجزائريّ  عُ الإدارة  المسيلمومً ة  وجامعة  وَ   ة ا  الخصوص  الوجه  التحول  الّ على  عملية  تواجه  تي 
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يُ الرقمي ممّ  المسطّ ب ضعف في تحقيق الأسبّ ا  للوصول  هداف  العامة  لى إرة من قبل الإدارة 
 . لى صفر ورقةإلوصول محمد بوضياف بالمسيلة لِ  ة تها جامعتي تبنّ الاستراتيجية العملية الّ 

 :  ولىعقيب على الدراسة الأ التّ 

الباحث   بين  »من حيث تركيز كليهما على    "ماضي نبيل"تتشابه دراستنا مع دراسة  العلاقة 
الرّ الاتّ  العمومية   قميّ صال  المؤسسات  داخل  الأداء  إذ  وتحسين  دراسةركّ   «،  ماضي  "الباحث    زت 

 مباشر  إسقاطه بشكل  "، وهو ما يمكن  "في المؤسسات الجامعية  تحسين الأداء الوظيفيّ "على  "  نبيل
السّ  الصحيعلى  دراسة    "ياق  خلال  الصحي " من  الأداء  جودة  المفاهيميّ "تحسين  التشابه  هذا   .  

في   دراسته  من  بالاستفادة  لنا  والمنهجي"سمح  النظري  الإطار  بمفاهيم "بناء  يتعلق  ما  خاصة   ،
الدراسة في توجيهنا نحو الاتّ  بيئة المؤسسات. كما ساهمت  صال الرقمي، خصائصه، وأدواره في 

مرجعية "تائج في البيئة التطبيقية، إلى جانب كونها  وتحليل النّ   "الاختيار الأمثل للأدوات البحثية"
 .تي دعمت الجانب النظري لدراستنابالمصادر والمراجع الّ   "علمية غنية

 ة: راسة الثانيالدّ 

الخدمات الصحية في المؤسسات    ةجود»   تحت عنوان  " عائشة عتيق  ي عل"البة  الطّ نجاز  إ  ن  مِ 
سعيدة لولاية  الاستشفائية  العمومية  المؤسسة  حالة  دراسة  الجزائرية  لنيل  تخرّ   ةرسال  ، « العمومية  ج 

ص تسويق دولي. تخصّ   ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية  ،الماجستير   ةشهاد
راسة حول "ما هو  شكالية هذه الدّ إتمحورت    ،بو بكر تلمسان الجزائرأ  ة جامع،  2012  2011سنة  

ت  مدى  وما  الجزائرية  العمومية  المؤسسات  في  الصحية  الخدمات  جودة  رضا أ واقع  على  ثيرها 
 . المريض؟

  ي:وهي كما يل ةالفرعي  ةسئلمن الأ  ة  وانبثقت عنها جمل

  ة.المزيج التسويقي للخدمات الصحيّ  ةوما هي طبيع  ةما هو مفهوم الخدمات الصحيّ  -
  .وتحسين خدمات القطاع الصحيّ  ةمدى يتم تطبيق الجود يّ ألى إ -
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  ة.الخدمات الصحي  ةبعاد جودأما هي  -
 . ما المقصود برضا المريض -
  .وما هي العوامل المؤثره فيه؟  ة الصحيّ  ةما هو سلوك المريض كمستهلك للخدم -

 : من الفرضيات وهي  ةً طرح جمل  وقت تمّ 

جودتؤثّ  .1 الصحيّ   ةر  المؤسس  ةالمقدم  ةالخدمات  طرف    ة لولاي   ةالاستشفائي   ةالعمومي   ةمن 
  ة.تمادي بعد الاع  ةا على رضا المريض من ناحييجابي  إا ثيرً أ ت  ةسعيد

ا  ثيرً أت   ةسعيد  ة لولاي   ة الاستشفائي   ةمن طرف المؤسس  ة المقدم  ة الخدمات الصحي   ةر جودتؤثّ  .2
 ة. بعد الاستجاب   ةعلى رضا المريض من ناحي ا يجابي  إ

ا  ثيرً أت   ةسعيد  ة ولاي ل  ة الاستشفائي   ةمن طرف المؤسس  ة المقدم  ة الخدمات الصحيّ   ةتؤثر جود .3
 .مانبعد الضّ   ةمن ناحي  مريضا على رضا اليجابي  إ

ا  ثيرً أت   ةسعيد  ة لولاي   ة الاستشفائي   ةمن طرف المؤسس  ة المقدم  ة ر جوده الخدمات الصحيّ تؤثّ  .4
 ة. بعد الملموسي   ةا على رضا المريض من ناحي يجابي  إ

جودتؤثّ  .5 الصحيّ   ةر  المؤسس  ةالمقدم  ةالخدمات  طرف    ة لولاي   ةالاستشفائي   ةالعمومي   ةمن 
 . بعد التعاطف  ةا على رضا المريض من ناحييجابي  إا ثيرً أ ت  ةسعيد

لاختيار    ةشامل  ةولعدم وجود دراس  ةالمطروح   ةشكالي الإ  ةهمي أ في    ةالدراس   ةي همّ أ ث تكون  حي  بِ 
والتسويقي   ة مكاني إ المفاهيم  الّ   ةتطبيق  المنظمات  في  من الحديثة  الرغم  على  للربح،  تهدف  تي 

بين  الّ   ة همي الأ المنظمات  هذه  تحتلها  التعليمة أتي  وكذلك  الصحية  كالخدمات  المجتمع.  فراد 
عتبر من  تي تُ لذلك تعتبر هذه الدراسة هامة لكونها تتناول المنظمات الصحية الّ ،  منية والثقافية والأ

ارتباطً  المنظمات  بالجماهير.أكثر  كافّ   ا  على  خدماتها  تأثير  شمولية  أفراد بسبب  المذكرات  ة 
 . و آخرأالمجتمع بشكل 
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كاديمي هو توخي الحذر من الانحراف في الصحة وبناء  وقد كان الهدف من هذا البحث الأ
و إ الجسمية  الصحة  مكتمل  والاجتماعية. نسان  الاقتصاد إ  اضافةً   العقلية  على  ذلك  انعكاس  لى 

الدّ   الاعتماد   وتمّ ،  الوطني هذه  التحليلي، في  الوصفي  المنهج  على  استمارة   راسة  واستخدمت 
وتمثل مجتمع الدراسة على    دوات جمع المعلومات حول الدراسة.أالاستبيان والمقابلة والملاحظة ك

سعيدة.  لولاية  الاستشفائية  العمومية  المؤسسة  في  المقيمين  منهم   المرضى  عينة  اختيار  تم  وقد 
 . مريض 110بطريقة عشوائية طبقية غير نسبية قدر عددها 

  :لى مجموعة النتائج نذكر منهاإلت الباحثة من هذه الدراسة توصّ 

بالمريض    نّ أ  - والخاصة  المهمة  والمستوى  أالمؤشرات  الجنس  العمر  مثل  المؤثرة  العوامل  و 
للمريض وغيرها الصحي  الوضع  وكذلك  نسبة رضائه عن   ،الاجتماعي  تؤثر على  تعتبر عوامل 

الصحية. نوعيّ ويُ   الخدمات  بين  الفرق  وكذلك  عرف  والحاضر.  الماضي  في  الخدمات  كانت إة  ذا 
 . دةذا كانت حالته الصحية جيّ إالحالة الصحية للمريض غير جيدة فهو أقل رضاء 

  : ة الفرضيات النتائج التاليةلى صحّ إوتوصلت 

ونقصد بها    يجابيّ ة في مجال الخدمة الصحية وقع ضمن المجال الإ عد الاعتماديّ بُ   نّ أبما   -
وتلقّ أ الملاحظة   لتوقعاته  وفقا  للخدمة  المستفيد  مشاهدة  ممّ و  المطلوبة،  المعالجة  يُ ي  د  ؤكّ ا 

 .ل مرةوّ المحددة وبطريقة صحيحة لأ بتقديم الخدمات الصحية التزام المستشفى 
بتسهيل  اليقوم   - الإإمستشفى  قدر  العمل  وَ جراءات  لِ مكان  سُ هذا  وَ ضمان  تقديم  سُ رعة  هولة 

الصّ  بِ إ  إضافةً ،  ة يّ حّ الخدمة  العاملين  رغبة  لِ لى  الدّ المستشفى  مع  لاستعداد  للتعاون  ائم 
لطلباتهم  استجابتهم  وسرعة  ما.  المرضى  رضا  يؤكّ   وهو  الخدمات  د  جودة  عن  المريض 

 . حية المقدمة من ناحية الاستجابةالصّ 
من    ،المقدمة من ناحية بعد الملموسية  معظم المرضى غير راضين عن الخدمات  نّ أضح  اتّ  -

 . جهزة الطبية والمعدات التقنية الحديثة ر الأ خلال عدم توفّ 
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الباحثة مجموعةً وفي الأ  - النّ إ من الاقتراحات من خلال    خير طرحت  ولويات  أظر في  عادة 
الصّ الإ قطاع  على  العامة حّ نفاق  بالصحة  الارتقاء  لتحقيق  حاليا  المتاحة  للموارد  وفقا  ة 

 . حيةللمواطنين وتحقيق العدالة في توزيع الخدمات الصّ 

 : راسة العربية الدّ / 9-2

 :  الدّراسة الأولى 

العمري "كتور  دّ ال عمر  الرحمن  عبد  الجودة   " هاني  اعتماد  بمعايير  الالتزام  "مدى  عنوان  تحت 
بالتطبيق على   استكشافيةدراسة    ،العالمية في قطاع الخدمات الصحية" بالمملكة العربية السعودية 

جدة مست   ،محافظة  العمل  المجلّ   وحىهذا  للإمن  العربية  وثلاثون، مجلد  ال  ة،دار ة  العدد   الواحد 
 ثدارية بحو للتنمية الإ  ةالعربي  ةعمال المنظمأ شر في كتاب  ونُ ،  2011ول  أديسمبر كانون    الثاني، 

في   تطبيقات  عنوان  تحت  كتاب  بحوث محكم  ةدار إودراسات  الصحية  القاهرة   ،منتقاة  ةالخدمات 
2014. 

توافر مؤشرات الخدمات الصحية في تطبيق معايير الجودة الشاملة   دىلى قياس مإ راسة  هدفت الدّ 
طار فرضية رئيسية تمثلت إعودية كما بنى الباحث دراسته في  في مدينة جدة بالمملكة العربية الس

ية رات بنسبة كافية لقياس جودة الرعاية السريرية في مدينة جدة بالمملكة العرب ه لا توجد مؤشّ نّ أفي  
 : تي ة كالآ لى فرضيات فرعيّ إالسعودية وتفرعت هذه الفرضية 

 . ة في مدينة جدّ  ة يّ حّ سات الصّ املة في المؤسّ تطبيق معايير الجودة الشّ ل: عدم وّ الفرض الأ -
  .في مدينة جدة ةالسلامة بالمؤسسات الصحيّ من و عف المؤشرات الأاني: ضُ الفرض الثّ  -
تمام العلاج ومغادرة المستشفيات  إالث: ضعف مؤشرات التواصل مع المرضى بعد الفرض الثّ  -

  ة. في مدينة جد
الرّ  - ضعف  :  ابعالفرض  بين  علاقة  الصّ الهناك  توافق  خدمات  وعدم  معلوماتي  النظام  الحية 

  ة.جد  ةلى مؤشرات الخدمات الصحية في مدين إبشكل مناسب يمكن الوصول منه 
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دم الاهتمام بالتثقيف ونشر  ة وعيّ حّ الفرض الخامس: هناك علاقة بين ضعف الخدمات الصّ  -
  .ةستشفيات مدينة جدّ مُ معايير جودة الخدمات الصحية في  حد  أك الوعي

السّ  - ك:  ادسالفرض  النتائج  مؤشرات  جودأضعف  معايير  في    ةحد  الصحية  الخدمات 
 .ةستشفيات مدينة جدّ مُ 

المسحيّ  المنهج  على  بحثه  في  الباحث  عينة    استعان  وتمثلت  التحليلي  الوصفي  والمنهج 
ال الطبقية عشوائيةومجتمع  العينة  الصّ   دراسة في  للمؤسسات  مملكة لل  ةجد  ة حية في مدين ومتمثلة 

السعودية الأ   ، العربية  المعلوماتية  النظم  الباحث   ،المرضىو التمريض    ،طباءتشمل  استخدم  كما 
داة الاستبيان للموظفين في المستشفيات واستبيان أ حصائيات المستشفى و إلة في قائمة  دوات متمثّ أ

 . للمرضى في المستشفيات

 : نحو التاليالولخصت نتائج هذه الدراسة على 

 : ساس الفرضياتأنتائج على 

تدنّ   -أ/ بين ضعيف  نجد  المؤشرات  وَ مُ وَ   ي  يُ توسط  الأ  ض دح هذا  مِ الفرض  الدّ فُ   ن  ول   ة راسروض 
العربية   ة المملكبِ   ةمدينة جدّ ة في  القائل عدم تطبيق معايير الجودة الشاملة في المؤسسات الصحي 

ها ما يطبق بعض المعايير تي تطبق معايير الجودة ومنحيث توجد بعض المؤشرات الّ   ،السعودية
  . تباينمُ وبشكل 

% بينما نجد اهتمام 63.38لى نحو  إط تصل  توسّ مُ   ةلامالسّ من وَ تطبيق معايير الأ الاهتمام بِ   -ب/
 .دةهي جيّ % وَ 63لى نحو إاخل وخارج المستشفى تصل السلامة لبيئة دو من بتطبيق مؤشرات الأ

واصل مع المرضى بعد خروجه من المستشفيات بشكل ظاهر حيث وصلت ي مؤشرات التّ تدنّ   -ج/
  . ا% وهي ضعيفة جد  15.33لى نحو إفي المتوسط العام 
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الصّ   -د/ بالمؤسسات  المعلومات  نظم  مؤشرات  متوسطضعف  كانت  حيث  التحقيق    ةحية  نسبة 
ثبتت النتائج أ  المعلومات مع عمليات الجودة ولكنا يعني عدم الاهتمام بترابط نظام  % ممّ 24،08

 . %55.81لى نحو إتصل  كبيرة    نسبة  بِ  ةساسيّ توافر المعلومات الأ

مؤشّ   -هـ/ وبشكل  ضعف  الصحي  الوعي  ونشر  التثقيف  الأأرات  المؤشرات  من  حيث قل  خرى 
 . %32.20لى حوالي إوصل متوسط العام 

بجودم   -و/ الاهتمام  الصّ   ةتوسط  تصل  يّ حّ الخدمات  المنومين  نظر  وجهة  من  نحو إة  لى 
56.10.% 

النّ مُ   ن  مِ وَ  المتواصل  جمل  مُ لي  إتائج  توافر  نجد  الجودؤشّ ها  المتدني    ةرات  بين  متوسط  بشكل 
وجد مؤشرات نسبية كافية لقياس السريرية ئيسي القائل لا تُ الرّ   ضط والجيد هذا ما يؤكد الفر والمتوسّ 

 . عوديةفي مدينة جدة بالمملكة العربية السّ 

توافر دراسات متخصصة بالجودة   ةها ضرور همّ أ من التوصيات    ة م الباحث مجموعخير قدّ وفي الأ
بالرّ  تقوم  الكفاءبالمستشفيات  بين  في    ةبط  الشاملة  الجودة  ومبادئ  الادارية  العمليات  وجودة 

 .سات الصحية وغيرها من التوصيات المؤسّ 

 : عقيب على الدراسة الثانيةالتّ 

الطّ  دراسة  المؤسسات تُعدّ  في  الصحية  الخدمات  "جودة  بـ  الموسومة  عائشة*  *عتيقة  البة 
ال العمومية  –جزائرية  العمومية  المؤسسة  حالة  الدّ دراسة  بين  سعيدة" من  لولاية  راسات الاستشفائية 

مالّ  تلتقي  ومنهجي  وضوعي  تي  لا  اا  دراستنا،  متغمع  *تناول  حيث  من  الخدمات يّ سيما  جودة  ر 
)ولاية سعيدة(. هذا   "الاشتغال على مؤسسة استشفائية ضمن نفس الإطار الجغرافي"الصحية*، و 

ر أرضية معرفية مشتركة، تُسهم في تدعيم التوجه العام لدراستنا  التقاطع المفاهيمي والمجالي يوفّ 
الرّ تي تبحث في *استخدامات الاتّ الّ  لِ   قميّ صال  تحسين جودة الخدمات الصحية* بمصلحة كآلية 

 .الاستعجالات الطبية والجراحية التابعة للمؤسسة نفسها
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المفاهيم المركزية "ق بـ  في ما يتعلّ   اسة في بناء الإطار النظري، خصوصً را وقد استفدنا من هذه الدّ 
بِ  الرّ المرتبطة  التطبيقيةجودة  ومحدداتها  ومؤشراتها،  الصحية،  بـ "عاية  الاستئناس  إلى  بالإضافة   ،

لت *المنهجية المعتمدة، وأدوات جمع البيانات وأساليب تحليلها في بيئة صحية واقعية*. كما شكّ 
مرجعً  هام  الدراسة  حيث    اا  العلمية"من  والمراجع  المصادر  إغن الّ   "تنوع  في  ساعدت  البعد تي  اء 

يُمكن اعتبار هذه الدراسة *دعامة معرفية ومنهجية* تُعزّز من مصداقية   بحثنا. ومن ثَمّ لِ   ظريّ النّ 
 .بحثنا وتُسهم في توسيع آفاقه ضمن نفس السياق المؤسساتي والجغرافي

 الدراسات الأجنبية: / 9-3

 Quality communication can improve patient-centred health outcomes  دراسة

among older patients: a rapid review 
 BMC Health Services Research- 2023منشور بمجلة   سامر الشرقية،مقال  

الدّ  السن تعالج  كبار  المرضى  بين  الصحة  نتائج  تحسين  في  التواصل  فعالية  مسألة  راسة 
التحليلي،    PRISMAاعتمد الباحث على مراجعات سريعة مستندة لبروتوكول    المستشفيات،داخل  

دراسة   البحث  استراتيجية  موقع  40وتضمنت  من  و PubMed  مقالة   Google Scholarمن  13، 

المواقع الإلكترونية و   من  10، و CINHAL  من   18، و Scopus  من  24السجلات المحددة من 
PsycINFO  ُلاءمة العناوين. بناءً على م 

 ليها: إل تائج المتوصّ برز النّ أمن 

التواصل الفعال هو حجر الزاوية لتحسين النتائج المتمحورة حول المريض. دعمت    د أنّ تؤكّ 
التواصل الفعال مع البالغين   راجعتها في هذه المراجعة السريعة أيضًا فكرة أنّ ت مُ تي تمّ الدراسات الّ 

المراجعة  هذه  تقدمت  ذلك  ومع  اللفظية.  وغير  اللفظية  الإشارات  بين  الجمع  يتطلب  السن  كبار 
تكون موجودة لحدوث التواصل   تي يجب أن  السريعة خطوة إلى الأمام لتحديد الشروط المحددة الّ 
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اللفظي وغير اللفظي الفعال، مثل تصورات العدالة والاحترام المتبادل ومعالجة النزاعات بدلًا من 
 تجنبها.  

 التعقيب: 

ركّ الدّ  تمّ راسة  حيث  المرضى،  صحة  تحسين  في  ودوره  الاتصال  على  منها    زت  الاستفادة 
وعلاقته   قميّ صال الرّ لى الاتّ إها لم تتطرق  نّ لكوَ   ه التواصلي فقط،وجه للمرضى في شقّ الاستبيان الم

 بجودة الخدمات الصحية. 

   :ظرية للدراسة النّ  الخلفيات -/10

  المنهجي   طارالإ  بناء  في  اساسي  أ  اعنصرً   كاديميالأ   البحث  في  ةالنظري   الخلفيات  توظيف  يعدّ 
  هذه  ةي همّ أ   من  وانطلاقا  ة،صلب   ةمعرفي   ةرضي أ  من   الانطلاق   لباحثلِ   يضمن  ذيالّ   ةللدراس

 في  نظرياتوَ   براديغمات  لىإ  دراستنا  في  نستند  نا نّ إف  العلمية  الدراسة  رصانة  تعزيز  في  الخلفيات
 .صالالاتّ وَ  علام الإ لومعُ  حقل 

 :البراديغم الوظيفي /10-1

 ة الفلسف  من  ةالفكري   ومبادئه  صولهأ  يستمد  تي الّ   البراديغات  بين  من  الوظيفي   البراديغم  ولعلّ 
 تيالّ   بالوظيفة   هو   عناصره  رتفسّ   ةعضوي   ةكوحد  المجتمع   ر تصوّ   على  زكيرت  بحيث  ةالوضعي 
 في   الوظيفية   الرؤية بِ   حد تتّ   هنا  فالمقاربة  organisation  نظيم التّ   يعني   société  المجتمع   في   يشغلها
    .1السوسيلوجي  البحث

  تائجالنّ وَ   تحقيقها  لىإ  صالالاتّ بِ   قائم  عى يس  تيالّ   المهام   توضيح  على  الوظيفي  حليلالتّ   يركز  كما
  صال الاتّ   ة عملي   ثيراتأت   قياس   لىإ  ول الأ  المستوى   في   ويسعى  ليهاإ  يهدف  ن  أ  دون   تحدث   تيالّ 

 المستوى   وفي   كثر،أ  و أ  علامية إ   ةوسيل  يدرس   ثاني  مستوى   وعلى  اجتماعية،  ةكعملي   عام  بشكل 
 

سعد  -1 )الابستيمولوجيا    ،حسين  الاعلامية  البحوث  الألإا–براديغمات  ل  ،طروحات(شكاليات  اللبناني  المنهل   ، 01ط  ،شرن  لدار  

 .197-196 .صص، 2017
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 علاميةالإ  شاطالنّ   وجهأ  فيدرس  الرابع  المستوى   امّ أ  كمؤسسة،  الاتصال  ةوسيل   بتحليل  يقوم  الثالثّ 
  1علام. الإ بواسطة  تتمّ  تيالّ 

 :  الوظيفي البراديغم توظيف تبرير

 المبادئ   لىإ  يستند   نظريّةً   رةً ثاإ   كونه  من  انطلاقا  الدراسة،  هذه  في   الواظيفي  البراديغم   ف يوظّ 
  موضوع  نّ أ  وبما  الدقيقة  العلمية  ةللدراس  ةقابل  الاجتماعية  واهرالظّ   نّ أ  ترى   تيالّ .  الوضعية  الفلسفة

 داخل   ةيّ حّ الصّ   الخدمات  جودة   لتحسين  ة  كوسيل  الرقمي  الاتصال  استخدام  كيفية   دراسةبِ   قيتعلّ   بحثنا
 دوات الأ  بين  العلاقة  تحليل  على  يركز  اعلمي    ا منظورً   يوفر  الوظيفي  البراديغم  نّ إف  المؤسسات

   .الصحيّ  النظام داخل الوظيفية دوارهاأو  الحديثة صاليةالاتّ 

  وظيفية  آلية   باعتباره  الرقمي  الاتصال  لىإ  ينظر   هنا  الوظيفي  البراديوم  نّ أ  القول   يمكننا  وعليه
  في   سهميُ   كما.  الصحي  داءالأ  كفاءة  من  زعزّ وتُ   الرقمية  التحولات  مع  المؤسساتي  التكييف  مدعّ تُ 

 مستوى   ورفع  الطبية  التدخلات  تسريع  التنسيق  تحسين  خلال  من  الاستشفائي  النظام  هدافأ   تحقيق
  كالكوارد  الصحي  النظام  مكونات  من   ن كوّ مُ   لكل  نّ أ  البراديغم  هذا  يفترض  عليهوَ ،  المرضى  رضا
 النظام   وفعالية  استقرار  تحقيق  في  تسهم  محددة  وظائف  ،المرضى  ،الإدارة  ،قميةالرّ   تقنيات   ة، ي بّ الطّ 

 . المصلحة داخل  يّ حّ الصّ 

 النظريات   من  العديد  بلورة  في  سهمأ  اساسي  أ  امعرفي    اطارً إ  الوظيفي  البراديغم  عدّ يُ   ياقالسّ   هذا  وفي
 .  شباعاتوالإ الاستخدامات نظرية برزهاأ ن  وم   الاجتماعيةوَ  علامية الإ
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 1: شباعات والإ الاستخدامات  نظرية /10-2

  ، منظمةً   وظيفيةً   دراسةً   يّ الجماهير   الاتصال  بدراسة  شباعات والإ  الاستخدامات  نظرية   تهتمّ 
  الاجتماعي  والتباين   الفردية،  الفروق   عواقب  دراكإ  ىدّ أ  العشرين   القرن   من  ربعينات الأ  عقد  فخلال 

  والوسائل  الجماهير   بين   للعلاقة  جديد  منظور   بداية  لى إ  الإعلام   بوسائل   المرتبط  لوكسّ ال  دراكإ  على
  على  رؤيتها  لىإ  فعال  غير  سلبي    عنصر    هانّ أ  على  الجماهير  رؤية  من  لاً تحوّ   ذلك   وكان  ،علامالإ

 . علام الإ وسائل  من  مفصل ومضمون  رسائللِ  فرادهاأ انتقاء في الةفعّ  هانّ أ

 : فروضها

  فروض   ةخمس  على  يعتمد  شباعاتوالإ  الاستخدامات   منظور  نّ أ   وزملائها  "كاتس"  رى ت 
 :  يلي  ما  النموذج روضفُ  ن وتتضمّ  رئيسيه هدافأ  ثلاث  لتحقيق

  وسائل  ويستخدمون   الجماهيري،   الاتصال  عملية   في   فعالون   مشاركون   الجمهور  عضاءأ   نّ أ .أ
 .  توقعاتهم  يتلبّ  مقصودة  هدافأ  لتحقيق الاتصال

  في  م ويتحكّ   الجمهور،   عضاءأ   يدركها  تيالّ   حاجات  عن  الاتصال  وسائل  استخدام  ر يعبّ   . ب
 .  فرادالأ باختلاف  الحاجات وتنوع  الاجتماعي التفاعل وعوامل الفردية، الفروق  عوامل ذلك

 فراد فالأ  حاجاته،  ع شب يُ   ذيالّ   المضمون وَ   سائلالرّ   يختار  ذيالّ   هو  الجمهور  نّ أ  على   كيدأالتّ   . ت
 .  فرادالأ تستخدم  تيالّ  هي  الاتصال وسائل سلي  وَ  صال،الاتّ  وسائل يستخدمون  ذينالّ  هم

  تيالّ   الوسائل  يختارون   اليوبالتّ   ودوافعهم،   حاجاتهم  تحديد   ا دائمً   الجمهور   فرادأ  يستطيع   . ث
 .  الحاجات تلك  شبعتُ 

  لوسائل  الجمهور   استخدامات   خلال  من  السائدة  قافيةالثّ   المعايير  على  الاستدلال  مكنيُ   . ج
 . فقط  الرسائل محتوى  خلال من  وليس   الاتصال،

 
 

، مصر، القاهرة،  الدار المصرية اللبنانية للنشر والتوزيع  ،صال ونظرياته المعاصرةالات    ،ليلى حسين السيد،  مكاويحسن عماد    -1
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 :  شباعاتوالإ  الاستخدامات نظرية  حققتها تيالّ  هدافالأ 

  حاجات   شباعإ  بهدف  اختلافها  على  علاميةالإ  للوسائل  المتلقين  استخدام  لكيفية  تفسير  يجادإ -
 . لديهم  نة عيّ مُ 

 . المختلفة التعرض نماط وأ الاتصالية للوسائل عرضالتّ  في  المتلقين دوافع مُ ه  فَ  -
 . الاتصال  وسائل شاهدةمُ  على  نتائج من ب يترتّ  ما على الوقوف -
  الثقافي  المستوى   على  واضحة   ةً دلال  صاليةالاتّ   للوسيلة  المتلقين  استخدامات  تعطي  ن  أ  يمكن -

 . المتلقين هؤلاء فيه  يعيش ذيالّ  للمجتمع
 في   الوسيلة  هذه  لإمكانية  دراكهإ  عن  معينة  ة  علاميّ إ   وسيلة  لِ   شطالنّ   الجمهور   استخدام  برت يع  -

 . احتياجاته  تلبية 
  والاجتماعي   الثقافي  والمستوى   دراكوالإ  الحس  حيث  من  فرادالأ  واختلاف  عبتنوّ   الحاجات  عتتنوّ  -

 .1الحاجات  شباعلإ الجمهور  يستخدمها تي الّ  صالالاتّ  وسائل ع نوّ ت ت اليوبالتّ  ،والسياسي

 راسة: شباعات في الدّ رير توظيف نظرية الاستخدامات والإتب

ا شباعات في دراستنا اختيارً الإت وَ توظيف نظرية الاستخداما  عدّ ابق يُ لى العرض السّ إا  استنادً 
م به فالمسلّ   ة يّ حّ الخدمات الصّ   ة في تحسين جود  قميّ صال الرّ دراسة استخدام الاتّ ا لِ موضوعي  ا  علمي  

  الجمهور ليس  نّ أل في  ساسية تتمثّ أ  ة  تقوم على فرضيّ   شباعاتنظرية الاستخدامات والإأنّ    اجوهري  
كُ   اسلبي   الإ  لّ يقول  وسائل  عليه  تعرضه  يمتلكما  بل  مِ حدّ مُ   ةً اي غ  علام  يسعى  تعرّ   ن  دة  لى  إضه 

ب أتحقيقها. ف الجمهور هنا بدرجة ما  الّ عضاء  يبدو  احثون نشطون عن مضمون  ا شباعً إكثر  أذي 
 .  2لهم

استخدام المؤسسات    ةفي دراستنا ساعدنا على فهم كيفي   دنا على هذه النظريةااعتم  نّ إوعليه  
الحقيقي يّ حّ الصّ  الدوافع  وتفسير  الرقمي  للاتصال  الإ  ةة  نوعية  تحليل  مع  الاستخدام  شباعات لهذا 

 
 .189-188 .صصهـ، 1433-م2012 ،01ط ،دار المسيرة لنشر والتوزيع والطباعة ،نظريات الاتصال ،منال هلال المزاهره -1
 .178نفسه، ص المرجع  -2
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ممّ المتوقّ  الاستخدام،  هذا  من  والمحققة  يُ عة  الرقمي ا  التحول  بين  العلاقة  دقة  فهم  تقديم  في  سهم 
 ة.  يّ حّ وتحسين جودة الخدمات الصّ 

يُ إ  ةبالاضاف ذلك  تبنّ مثّ لى  الحاجات  ل  بين  العلاقة  لرصد  مناسبا  مدخلا  النظرية  هذه  ي 
الرقمي  والوسائل  تقديم  الصحية  في  يساعد  بما  المستخدمة  الدراسة   ة  علميّ   جابات  إ ة  تساؤلات   على 

 . ء بمستوى الخدمات الصحية المقدمةصال الرقمي في الارتقادور الاتّ لِ  شامل   تطوير فهم  وَ 

 : "مرشال ماكلوهانـ"التكنولوجية ل الحتمية نظرية -/3

  على  از ركّ   ثحي    ،"ماكلوهان   مارشال"و   "هارودانيس "من    لّ كُ   عمال أ   ن  مِ   ظرية النّ   هذه  انطلقت
 صالالاتّ   وسيلة  في   المستعملة  كنولوجياالتّ وَ   جهة    ن  مِ   صالالاتّ   وسائل   به   تقوم   ذيالّ   ئيسيالرّ   الدّور

أُخرى،   ن  مِ   اريخالتّ   مراحل   من   مرحلة  لّ كُ   في   المسيطرة  ساسيةالأ  المواصفات  نّ بأ  ااعتبر   جهة  
 1. للعقل  ليةالآ الحاسبات للسمع الميكروفون  العين فترة في المسيطرة صالالاتّ  وسيلةلِ 

 : كنولوجياتّ الحتمية مبادئ نظرية 

نظرية  وَ  جُ   "ماكلوهان" تقوم  النّ من    ملة  على  الّ ظريّ مبادئ  تُ ة  تصوري شكّ تي  بنية  متكاملة  ل  ة 
 تي تتمثل فيما يلي: الّ المجتمع وَ نسان وَ ر الوسائط على الإث لإدراك أ

 : الثقافة الشفوية إلى الثقافة الإلكترونية من 

يُ تطوّ   أنّ   "ماكلوهان"رأى   الوسائط  الشفوية ر  فالثقافة  البشري.  أنماط الإدراك  وازي تحولًا في 
ز الرؤية والخطية والفردية،  عزّ تُ ارتكزت على السمع والتفاعل الجماعي، ثم جاءت الثقافة الطباعية لِ 

الإلكترونية الإنسان إلى شكل جديد من التفاعل الشفهي الجماعي ولكن بشكل بينما تعيد الوسائط  
   2.تكنولوجي

 
 .197 ص، 2015، عمان ،الأردن ،دار اسامة للنشر والتوزيع، نظريات الاتصال، باسم عبد الرحمن المشاقبة -1

2 - McLuhan, M. (1962). The Gutenberg Galaxy: The Making of Typographic Man. University of Toronto Press. 

Canada.p12 
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 : القرية العالمية  -

من خلال تطور الوسائط الإلكترونية، أصبح العالم يعيش حالة من الترابط الفوري والتواصل  
صاغه   ما  وهو  الشهير    "ماكلوهان"اللحظي،  مفهومه  العالمي"في    .(Global Village)"  ةالقرية 

بما   أشبه  الأفراد  بين  التفاعل  وجعلت  والثقافية،  الجغرافية  الحدود  ألغت  الحديثة  يحدث فالوسائط 
 .1داخل قرية واحدة

 : الوسيلة هي الرسالة -

ن في مضمونها، بل في طبيعة الوسيلة لا يكمُ   وسيلة    لأيّ   الأثر الحقيقيّ   أنّ   "ماكلوهان"يرى  
البيئ  هيكلة  وتعيد  الإنسان  إدراك  تشكيل  تُعيد  فهي  الشهي نفسها؛  تعبيره  ووفق  الاجتماعية.   ر: ة 

الرسالة" هي  أنّ (The Medium is the Message)"  الوسيلة  إلى  يشير  ما  وهو  الخصائص    ، 
 . ذي تحملهلوسيلة تؤثر في المتلقي أكثر من المحتوى الّ ة لِ قنيّ التّ 

 : الوسائط امتدادات للإنسان -

فالكتابة    ، حواس الإنسان وقدراته الفيزيولوجية والعقليةامتدادًا لِ   "ماكلوهان" حسب    تُعدّ الوسائط
امتداد للعين، والعجلة امتداد للقدم، بينما يُعدّ التلفاز امتدادًا للجهاز العصبي المركزي، حيث يربط  

 . 2الإنسان مباشرة بالوسط الخارجي 

 :الباردةاخنة و  الوسائط السّ  -

 :ن الوسائط إلى نوعي   "ماكلوهان"قسّم 

الساخنة ✓ قدرً :  الوسائط  عالي  تُقدّم  المتلقي،    اا  من  نشطة  مشاركة  تتطلب  ولا  التفاصيل  من 
 .مثل الإذاعة والصحافة المكتوبة 

 
1 - McLuhan, M. (1962). The Gutenberg Galaxy: The Making of Typographic Man. University of Toronto Press. 

Canada.p 31 
2  -McLuhan, M. (1964). Understanding Media: The Extensions of Man. McGraw-Hill.New York, USA. pp. 3–5 . 
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الباردة ✓ التلفاز   :الوسائط  مثل  أكبر،  مشاركة  وتتطلب  مكتملة  غير  معلومات  تقدم 
  .1والهاتف

 : "مارشال ماكلوهان"الانتقادات الموجهة لنظرية 

نظرية   ماكلوهان"شكّلت  جذري  تحوّ   "مارشال  إلاّ ا  لًا  الاتصال،  دراسات  لم  أنّ   في  من    ها  تسلم 
 ؤيةَ قدّم رُ   "ماكلوهان"  النقد، سواء من حيث منطلقاتها الفكرية أو نتائجها التفسيرية. فبالرغم من أنّ 

بِ لِ   بتكرةً مُ  ثقافي  لوسائط  فاعلًا  يُ اعتبارها  إلاّ ا  البشري،  الإدراك  تشكيل  الرّ   أنّ   عيد  قُ هذه  وبلت ؤية 
عدّة   الدقة بتحفظات  إلى  تفتقر  شمولية  وأحكامه  غامضًا،  منهجه  اعتبروا  وأكاديميين  باحثين  من 

 .التجريبية

 : الحتمية التكنولوجية  .1

إلى   وُجهت  التي  الانتقادات  أبرز  التّ هي    "ماكلوهان" أحد  الحتمية                  ةكنولوجيّ نزعة 
"Technological Determinism" ِنظريته تعطي الوسائط قدرة   الباحثين أنّ  نَ ، حيث اعتبر العديد م

فقد    .للعوامل الاجتماعية والسياسية والثقافية الأخرى   مطلقة في تشكيل الفكر والسلوك دون اعتبار  
ويليامز "ريموند  البشريّ   "ماكلوهان"  أنّ  (Raymond Williams) "اعتبر  الفعل  تأثير   يختزل  في 

 .2ة وثقافية معقدة الوسائط نفسها هي نتاج اختيارات اجتماعيّ  تجاهلًا أنّ الوسيط، مُ 

 : تجاهل المحتوى لصالح الشكل .2

صالح الشكل أو  لِ  تُقصي المحتوى تمامًاها  انتُقدت مقولة "الوسيلة هي الرسالة" على اعتبار أنّ 
المحتوى هو   اعتبروا أنّ ذين  نظّري الإعلام الّ مُ   ن  مِ   البنية التقنية للوسيط. هذا التوجه جُوبه برفض  

يُ  الأولىؤثّ ما  بالدرجة  المتلقي  في  حساسةر  وثقافية  سياسية  سياقات  في  خاصة  علّق وَ ،  ،  قد 

 
1 - McLuhan, M. (1964). Understanding Media: The Extensions of Man. McGraw-Hill.New York, USA. pp. 22-24 
2 - Williams R .1974 . Télévision on technology and cultural from .fontana .p130. 
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كاري  الرّ »قائلًا:   (James Carey) ""جيمس  هي  الوسيلة  كانت  فإنّ إذا  نُ سالة،  بذلك  الفعل نا  لغي 
 .1« الإنساني والمقصديات الرمزية للمحتوى الإعلامي 

 : الغموض والمصطلحات الغامضة  .3

الباحثين  اتّ  بعض  شعري باستخدام    "ماكلوهان"هم  وأسلوب  غامضة  إخضاعه    لغة  يصعب 
إنّ »:  "لماكلوهان"للفهم العلمي الدقيق أو للقياس التجريبي. فقد كتب "نوربرتويينر" في معرض نقده  

 . 2« ماكلوهان يميل إلى خلق استعارات أكثر من تقديم نظريات قابلة للفحص أو الدحض

 : التهويل في طرح بعض المفاهيم  .4

في طرحه لفكرة   ةً خاصّ ، وَ تأثير الوسائط الجديدةيُبالغ في    "ماكلوهان"  رأى بعض النقاد أنّ 
العالمية"، معتبرين أنّ  د الاتجاهات.  تعدّ ا مُ انسجامًا شاملًا بل تشظيًا رقمي    العالم لا يعيش  "القرية 

تباينة" أكثر من كونه  ى إلى "شبكات مُ أدّ   صال الإلكترونيّ الاتّ   وقد أشار "مانويل كاستلز" إلى أنّ 
 .3قد خلق قرية موحدة 

 : تبرير توظيف نظرية الحتمية التكنولوجية في الدراسة

  صالالاتّ   استخدامات  موضوع  في  "ماكلوهان  مارشالـ" ل  التكنولوجية  الحتمية  نظرية  توظيف
  الوسائل   تؤثر  كيف  حوضّ يُ   إذ    شاملًا،  اعلمي    رًابرّ مُ   يُعدّ   الصحية  الخدمات  جودة  تحسينلِ   قميّ الرّ 

 تأثير   أنّ   يبيّن"  الرسالة  هي  الوسيلة"  فمبدأ.  الصحية   الرعاية  وتطوير  المؤسسي  الأداء  على  الرقمية
 العمليات  تشكيل   بها  عيدتُ   تي الّ   ريقةالطّ   في  بل  تنقلها،  تيالّ   المعلومات  في  فقط   يكمن  لا   كنولوجياالتّ 

 البيانات   تخزين  على  تقتصر  لم  تيالّ   الإلكترونية  الطبية  السجلات  استخدام  ذلك  مثال  ة؛يّ حّ الصّ 
" لإنسان لِ   امتدادات  الوسائط"  مبدأ  اأمّ .  والعلاج  والمتابعة  التشخيص  رق طُ   تنظيم  أعادت  بل  فقط،

 تُعدّ   تي الّ   الرقمي  الطبي   التصوير   أجهزة  مثل  الطبي،  الكادر  قدرات  ع وسّ تُ   تي الّ   قنياتالتّ   في   ى يتجلّ فَ 
 

1 - Garey .j.1989 . communication as culture.Essays on média.and sociéty .Rautldge p38. 
2- Wiener .N1967.  Cybernetics and sociéty Mitpress .p88. 
3 - Castells, M. (1996). The Rise of the Network Society. Blackwell. 
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 خارج المرضى حالة  متابعة في  الحواس ز عزّ تُ   تيالّ  بُعد    عن المراقبة نظم   و  أَ  البصر، ةحاسّ لِ  امتدادًا
 أماكن  في   الطبية  الفرق   بين   الفوري   بطالرّ   خلال   ن  مِ "  العالمية  القرية"  مبدأ  يبرز  كذلك.  المستشفى

 ومراكز  مختصين  أطباء  بين   فورية  باستشارات  تسمح  تيالّ   بُعد   عن  التطبيب  ظمنُ   في  كما  مختلفة،
 الشفوية   الثقافة"  نَ مِ   ل حوّ التّ   يُظهر  وأخيراً؛.  الطبي   القرار  اتخاذ  وجودة  سرعة  يحسن  ما  بعيدة،  طبية
 بين  والتفاعلي  الجماعي  التواصل   تعزيز  إلى  الرقمية  الوسائط  أدت  كيف"  الإلكترونية  الثقافة  إلى

 اممّ   الرقمية،  الصحية  والتوعية  الإلكترونية   المواعيد  منصات  في  كما  والمرضى،  الطبية  الكوادر
 . المرضى رضا تحقيق  في ويُسهم  الخدمات كفاءة  ن  مِ  يرفع

  العميقة  التأثيرات  فهملِ   اتفسيري    إطارًا  التكنولوجية  الحتمية  نظرية  تتيح  المبادئ،  هذه  خلال  من
 عمليات  إلى  لها حوّ يُ   ا ممّ   الصحية،  الخدمات   جودة  تطوير   في   الرقمي  الاتصال  تقنيات   حدثها تُ   تيالّ 

 . المرضى لاحتياجات دقيقة واستجابة  فعالية  أكثر

 : و المستهلك أرضاء الزبون إ نماذح  -/4

نفسي    -جاهات التحليل السوسيو اتّ   شهرَ أن  ذي تضمّ ظري الّ لى الحقل النّ إشارة  وجب الإ  بداية
 :هاشهر أنذكر هنا  المنتج، وَ  و  ألخدمة المستهلك لِ  وِ أَ في فهم اتجاهات رضا الزبون َ 

 النظرية:  مقاربات -لاً وّ أ

 : راسات(يوعا في الدّ كثر شُ وقعات )الأ عدم تأكيد التّ  .أ

النفس   عالم  بتطويرها  المتخصّ 1980)   "وليفرأريتشارد  "قام  النّ (  علم  في  لدى  ص  فس 
بي  تتأسّ   .1المستهلك المقارنة  مبدأ  على  وَ توقّ   نس  المستهلك  المنتج  عات  وَ   وِ أأداء  هي  الخدمة 

داء المدرك، عدم  : التوقعات، الأة  ساسيّ أ  ربع مبادئ  أفس المعرفي، ترتكز على  علم النّ   ن  مِ   ستنبطة  مُ 

 
1 -Oliver, Richard L., Effect of expectation and disconfirmation on postexposure product evaluations: An alternative 

interpretation. Journal of Applied Psychology, 62(4), 480–486. https://doi.org/10.1037/0021-9010.62.4.480. P480/486 . 

https://psycnet.apa.org/search/results?term=Oliver,%20Richard%20L.&latSearchType=a
https://psycnet.apa.org/doi/10.1037/0021-9010.62.4.480
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تأكيد الرضا في   ث يتمّ حي    ضا(،ضا، الحياد، عدم الرّ ن الرّ ذي يتضمّ )الّ  ضا تأكيد الاعتقادات، الرّ 
   عاملا  محفزا لتحقيق الولاء لاحقا.  عدّ ذي يُ الّ ع وَ المتوقّ  نَ مِ   كثرَ أداء كان الأ حال ما

 العدالة والتوزيع:   . ب

فكرة   على  مُ   ن  أمضمونها    ة  جوهريّ   تقوم  مع  تتلاءم  الفرد  وَ إكافأة  وَ 1استثماراته سهاماته  هي  ، 
ذا إق الرضا  الي يتحقّ التّ بِ ن المشاركين، وَ بي    المخرجات تكون ثابتةً ن المدخلات وَ العلاقة بي    نّ أتقترح  

 مماثلة لما يقدمه.  عاملةً ى مُ ه يتلقّ نّ أقدر الفرد 

 التنافر المعرفي:  . ت

   مريكيّ تأسيسها عالم النفس الاجتماعي الأ، حيث قام ب ه مع براديغم عدم تأكيد التوقعاتتتشاب 
 ن  أع من شأنه  وقّ التّ ن الأداء وَ الانحراف بي    نّ أهي تعتبر  وَ Festinger.L  "(1957  ،)ليون فاستنجر  "
نموذج ن  بي  نها وَ يكمن الاختلاف بي  وَ ،  2الخدمة   وِ أيشكل لديه نظرة سلبية عن المنتج  ط الفرد، و ثبّ يُ 

التّ  تأكيد  التّ عدم  هذا  في  حيث  وقعات  الدقيق،  كُ نّ أ فصيل  سَ لّ ه  عالية  التوقعات  تكون  ظهر يُ ما 
 . تأكيد    عدمِ  يّ أفعلي سلبي اتجاه َ  المستهلك ردّ 

 كيف والتباين: التّ  . ث

وفقا   حيث  التنافر،  براديغم  على  يسعى  Anderson R.E  " -1973لأندرسون  "تعتمد 
ا كثر توافقً أتكون  لِ   ة  ن عيّ مُ   خدمة    و  أ من خلال تعديل تصوراته حول منتج  المستهلك لتجنب التنافر  

عبر الرفع من نسبة عات، وبالتالي يتم تقليل التوتر الناتج عن الفجوة بين التوقع والآداء،  وقّ مع التّ 
 .3الخدمة  وِ أهذه التجربة مع المنتج ة لِ سبيّ ية النّ همّ تقليل الأ و  أالرضا 

 
 

1 - Oliver, R.L. & J.E. Swan (1989a). Consumer Perceptions of Interpersonal Equity and Satisfaction in Transactions: A 

Field Survey Approach. Journal of Marketing, 53 (4).p21 p35. 
2-Céline Gallen, Olivier Brunel. La théorie de la dissonance cognitive : un cadre unificateur pour la recherche en 

marketing sur les conflits. 2014. ffhal-00924000,p5 . 
3 - Olivier Brunel, Céline Gallen. Et si c’était de la dissonance cognitive ?. 2010. ffhal-00547775f , p1 . 
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 بون: الزّ  و  أنماذج قياس رضا المستهلك   -اثاني  

 راسات والبحوث: في الدّ  كثر استعمالاً الأماذج وَ شهر النّ ألى إسنتعرض 

  :"SERVQUAL" .نموذج1

تطبيقه في البداية    تمّ   (جودة  -خدمة)  ي  أ  (Service / Quality)وهو يتضمن الشقين الأولين  
ثُ  الفندقة  حقل  من   مّ في  كل  قام  حيث  عديدة،  مجالات  في  تطبيقه   ،Parasuraman  "  توسع 

Zeithmal & Berry  "  نموذج  إبِ   1988عام يتكوّ لِ   نشاء  منلقياس  قياس    22  ن  بغية  دراك إأداة 
لِ  الخدماتالمستهلك  في  إمكن  يُ وَ ،  1جودة  الأدوات  هاته  الملموسيّ أجمال  الخمسة:  ة،  بعادها 

الضّ الموثوقيّ  الاستجابة،  وبالتّ ة،  والتعاطف،  تحديد  مان  خلال  من  الخدمة  جودة  قياس  يمكن  الي 
 وإدراكم للأداء الفعلي للخدمة.  بين توقعات العملاء اتجاه الخدمةالفجوات 

  ":SERPERF" . نموذج2

ذي اقترحه الّ  ،(داءأ  -خدمة)  ي  أ(  SERvice / PERFormance)وهو يتضمن الشقين الأولين  
كونين "من    ل  كُ  تايلور"و   "جوزيف  "ستيف   "Cronin  " و"Taylor  "بين 1992م  عا يربط  حيث   ،

 .2ء دابالأجودة الخدمة يرتبط فقط  دراك الفرد لِ إ نّ أ داء، أي  الجودة والأ

 

 

 

 
 

1- Maria Luiza Souca, SERVQUAL – Thirty years of research on service quality with implications for customer 

satisfaction, . In I. Plăiaş (Ed.), R. Ciornea (Ed.), International Conference “Marketing from Information to Decision” 

4th Edition (ISSN 2067-0338, p 420/429 . 
2 -Joseph J Cronin, Steve Taylor, Measuring Service Quality - A Reexamination And Extension, July 1992,Journal of 

Marketing 56:55-68, DOI:10.2307/1252296,.p 55/56/68 . 

https://www.researchgate.net/scientific-contributions/J-Joseph-Cronin-2005971922?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Steve-Taylor-22?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/journal/Journal-of-Marketing-0022-2429?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/journal/Journal-of-Marketing-0022-2429?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
http://dx.doi.org/10.2307/1252296
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  ":KANO" .نموذج3

ي  كبر فأتي تساهم بشكل  على تحديد الخصائص الّ   1994  –خرون  آوَ   "كانو "عمل الباحث  
ميّ  حيث  الزبون،  ثلاث  رضا  بين  المنتج  تطلّ مُ   ن  مِ   نواع  أز  الّ   وِ أ بات  رضا الخدمة  على  تؤثر  تي 

 :1العميل وهي تشمل 

   .مورا مفروغا منها أتي تعد ة: الّ ساسيّ بات الأالمتطلّ  -
 . صريح من طرف كل فرد شكل  علان عنها بِ الإ تي يتمّ حادية البعد: وهي الّ أالمتطلبات  -
 . ل ي عنها بشكل صريح ولا يتوقعها العم المتطلبات الجذابة: لا يعبر  -

 : حدود الدراسة -/11

   :المجال المكاني 

حمد مدغري بسعيدة  أعجلات الطبية والجراحية بمستشفى  راسة بمصلحة الاستجريت هذه الدّ أُ 
المهنيّ إ   هيَ وَ  المصالح  الطبيّ حدى  لِ التّ   ة ة  بِ أ ستشفى  مُ ابعة  اختيار مصلحة    تمّ   سعيدة. حمد مدغري 

ية والجراحية بمستشفى أحمد مدغري بسعيدة كمجال للدراسة نظراً لكونها تُعد من بّ الاستعجالات الطّ 
الّ  المصالح  أهم  الاتّ   ولىأُ   بدرجة    تعتمدتي  بين  تقنيات  الرّ على  مُ   قميّ صال  تسيير  ختلف في 

المصلحة  إلى طبيعة هذه  المستشفى. ويعود ذلك  المصالح الأخرى داخل  بباقي  وظائفها، مقارنةً 
كواجهة رئيسية للمستشفى، ما يفرض عليها ضرورة التنسيق المستمر والفعّال مع باقي المصالح،  
الخدمات  جودة  لضمان  مكثّف  بشكل  الرقمي  الاتصال  وسائل  توظيف  يستدعي  الذي  الأمر 

  .مدغري بسعيدة في أحمد الصحية المقدمة

 

 
 

1 - Elmar Sauerwein , Franz Bailom, Kurt Matzler, Hans H. Hinterhube, THE KANO MODEL: HOW TO DELIGHT 

YOUR CUSTOMERS, Preprints Volume I of the IX. International Working Seminar on Production Economics, 

Innsbruck/Igls/Austria, February 19-23 1996, P 313/327 . 
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 : المجال الزمني

خلال الدراسة  هذه  إنجاز  النظري  2025سنة    تم  الشقين  بين  مراحلها  توزّعت  حيث   ،
 :والتطبيقي، على النحو الآتي

  :الجانب النظري 

تم الشروع فيه منذ أواخر شهر فيفري إلى غاية بداية شهر ماي، وقد تركز هذا الجانب على  
 .بناء الإطار المفاهيمي والمنهحي والتأطير النظري  للدراسة

    :الجانب التطبيقي 

انطلقت مرحلة العمل الميداني ابتداءً من منتصف شهر ماي إلى غاية بداية شهر جويلية،  
مصلحة  داخل  المباشرة  الميدانية  المعايشة  خلال  من  والبيانات  المعطيات  جمع  تم  حيث 
الجانب في   الطبي والإداري. وقد ساهم هذا  الطاقم  الطبية والجراحية، والتفاعل مع  الاستعجالات 
جودة  تحسين  في  الرقمي  الاتصال  بتوظيف  المتعلقة  التحديات  وفهم  بدقة،  العملي  الواقع  رصد 

 . الخدمات الصحية



 

 

 

 

 

 

 

 

 النظري الإطار 

 
 



 

 

 

 

 الفصل الأول 
الإطار النظري  
 لاتصال الرقمي
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   :ول تمهيد الفصل الأ 

الرّ الاتّ   يُعدّ  الّ   ن  مِ   قميّ صال  الجذري  التحول  مظاهر  الاتّ أبرز  البيئة  شهدته  ة  صاليّ ذي 
في ظلّ  الرّ الثّ   المعاصرة  حي  قميّ ورة  في مجالَ ة،  المتسارعة  التكنولوجية  الطفرات  أدّت  الإعلام   ي  ث 

 ا فسح المجال أمام نماذج  والاتصال إلى إحداث قطيعة واضحة مع الأنساق التقليدية للتواصل، ممّ 
توظيف   النماذج على  هذه  وتقوم  المعلومات.  تدفق  في  والانسيابية  الفورية  بالتفاعلية  تتسم  جديدة 
الاتصال   وتطبيقات  الاجتماعي،  التواصل  ومنصات  الإنترنت،  كشبكة  متعددة،  رقمية  وسائط 

 شكّل بنية مرنة تتجاوز قيود الزمن والمكان. يُ  قميّ صال الرّ ا جعل الاتّ التفاعلي، ممّ 

آليات   من  غيّر  حيث  المعاصرة،  المؤسسات  على  ملموس  بشكل  التحول  هذا  انعكس  وقد 
العمل الداخلي، وأعاد تشكيل أنماط التفاعل بينها وبين محيطها الخارجي. فأصبحت تعتمد بشكل  
متزايد على نظم الاتصال الرقمي لتعزيز التنسيق بين وحداتها الإدارية والفنية، بالإضافة إلى كونه  

 أداة استراتيجية في تحسين الأداء، وتطوير جودة الخدمات والارتقاء بها.  

من   الرقمي  بالاتصال  المرتبطة  المفاهيم  تأطير  إلى  الفصل  هذا  يهدف  ذلك،  من  انطلاقًا 
براز دوره في تسيير عمل  إ لى  إضافة  الإالوظائف، بِ خصائص وَ لاالوسائل وَ بعاد وَ الأحيث التعريف وَ 

 سات المعاصرة . المؤسّ 
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 قميّ صال الرّ لاتّ الإطار المفاهيمي ل  المبحث الأول: 

 أبعاده و  قميّ صال الرّ ماهية الاتّ ل: المطلب الأوّ 

الرقمي الاتصال  تعريفات  قدمته  "  Digital Communication"  مازالت  ما  بحدود  محددة 
: مواقع وسائل القائمة على النظم الرقمية، مثلإسهامات تكنولوجيا الاتصال الحديثة فى التعريف بال

 ابتة. الثّ كة وَ دة المتحرّ الوسائل المتعدّ  يالفيديو، والصوت، والنص وباق " Wibsite" الويب

 مفهوم الاتصال الرقمي الفرع الأول: 

حجاب"يعرف   منير  الإعلامي    "محمد  المعجم  وَ أنّ في  المعارف  يجمع  المتراكمة  ه  الخبرات 
وَ الوَ  وَ متاحة  المادّ الو الأدوات  المعلومات الإداريّ وَ   يةسائل  جميع  في  المستخدمة  والتنظيمية  ة 

ما وَ   جتمعات  مُ وَ   توصيلها إلى أفراد    عها ونشرها وتبادلها أي  اومعالجتها وإنتاجها وتخزينها واستراج 
التّ يُ  هذه  على  النّ لاحظ  بين  جمع  أنه  الاتّ تِ لِ ظر  عريف  وَ كنولوجيا  كعلم  تستخدم  صال  رسال إتقنية 

 .1تصويبها المعلومات وَ 

يُ وَ  أهو "فه  عرّ لذلك  الأساسيّ   :ه بأنّ   Kinsti Aho"  2005"  "كريستي  لِ المهارة  الّ مُ ة  الأعمال  تي  عظم 
المفاهيم، والإنتاج، والتوصيل  يجب أن   الفرد في إطار  ، والاستقبال لوسائل الاتصال في  يكتسبها 

أنّ  حيث  وحياتهم  الرّ الاتّ   وظائفهم  مختلف هُ   قميّ صال  من  الفعال  الاتصال  خلق  على  القدرة  و 
 . الوسائل الرقمية المشار إليها من قبل 

  وِ أَ "  Computer"  عن طريق   ذي يتمّ ذلك الاتصال الّ و أساسا  هُ   قميّ صال الرّ مفهوم الاتّ   فإنّ   ؛ وعليه
به  الاتّ  المدعم   Computer Based"  الكمبيوتر"  Computer Mediated Communication"صال 

 
استخدام  تكنولوجيا اتصال حديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز بولعويدات حورية،    -1

، مذكرة لنيل شهادة رسالة ماجستير في الاتصال ولاعلاقات العامة، جامعة قسنطينة  GRTCفرع تسيير شبكة نقل الغاز بالشرق  

 .45 ، ص2007/2008نتوري قسنطينة، م



قمي                                                                   ل: الفصل الأو    الإطار الن ظري  للات صال الر 
 

 
42 

Communication  "عليه  أو الاتصال القائم  "Assisted Communication  " فكلها مفاهيم تؤكد دور
 .  1الكمبيوتر في عملية الاتصال

الصدد، ومن خلال مراجعتنا لبعض الأدبيات في هذا الموضوع لمسنا نقصا كبيرا في دقة وفي هذا 
تحديد مفهوم هذا النوع الاتصالي الجديد، فمعظم التعاريف تعاريف سطحية لم ترقى إلى ما أردنا 

 تحديده بدقة في هذا البحث، وعليه استعرضنا مجموعة منها، بصفة انتقائية، منها: 

خلالها الاتصال الآني    ن  مِ   تي يتمّ ة الّ ة الاجتماعيّ العملية الإعلاميّ "ه  على أنّ   "رضا عكاشة"تعريف  
بعد   يرى ) عن  بعيدة  لا  مسافات  من  أو  بعضا  أطراف  بي    بعضهم  الأدوار  ن  المرسل   ؛يتبادلون 
وَ  بثّ يستقبل  في  يرسل(،  )صور   المستقبل  واستقبالها  المتنوعة  مكتوب   ،رسومات  ، الرسائل  كلام 

ظم الرقمية ووسائلها )نص شريط فيديو، ورق مصور، وأقرص  خلال النّ   ن  أصوات مسموعة(، مِ وَ 
 . " مدمجة(

لقد حصر هذا التعريف الاتصال الرقمي في أنه عملية إعلامية اجتماعية فقط، وهو تعريف ناقص  
 ة اجتماعية فقط. تكون عملية إعلاميّ   نظرا لكون هذه العملية أوسع من أن  

صوص والصور التناظرية إلى وحدات  النّ   تحويلُ »  :هبأنّ   "يونس عرب"في نفس السياق عرفه  
 .  2« رقمية محمولة عبر وسائل الاتصال

أنّ  تعريف محدود   نلاحظ  العملية، وعليه فهو  التقني من هذه  الجانب  اقتصر على  التعريف  هذا 
   بالجانب التقني لهذه العملية.

عرفه الاتّ أنّ "  Behnaam Aazhang"  كما  الّ ه  مِ صال  المعلومات  نقل  على  ينطوي    نَ ذي 
 1من الرقمين الثنائيين    المصدر إلى وجهة ما باستخدام التكنولوجيا الرقمية، من خلال إحالة كلّ 

المعلومات عبر قناة   بثّ   ال، أي  عبر قناة لاسلكية من خلال تحويل معلومات إلى جهاز استقب   0و 
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 سلكية بواسطة موجات خاصة، ومثل هذا النظام يتطلب كلا من المعلومات ووسائط النقل، أي  لا
 ية".العديد من الوسائط المادّ ن المعلومات وَ المزج بي  

من هذا النوع   قنيّ التّ وَ  الجانب العملياتيّ  اقتصر هذا التعريف على طريقة عمل الاتصال الرقمي أي  
 أخرى.  ة جوانب  ه يشمل عدّ الاتصالي في حين أنّ 

الّ   مفاده أنّ   دقيق    ا سبق، حاولنا إيجاد تعريف  ممّ وَ  العملية الاتصالية  تتمّ الاتصال الرقمي هو   تي 
بُ  المتنوعة واستقبالها من خلال عد  عن  الاتصالية  الرسائل  الأدوار في بث  يتبادلون  أطراف  بين   ،

النظم الرقمية، بالاعتماد على ربط جهاز الحاسب الآلي بشبكة الانترنت بخدماتها المتنوعة ويشار 
ة على  بكات الاجتماعيّ واصل عن طريق الشّ ى إلى التّ ذي أدّ الّ إليه بالاتصال الرقمي الافتراضي، وَ 

ومؤتمرات  وَ "  twitter" و "  YouTube"و "  Facebook"  نحو: المجموعات المدونات 
  .1الخ الإخبارية....

 أبعاد الاتصال الرقمي الفرع الثاني: 

 : البعد النظامي -/1

أنّ يُ  إلى  البعد   هذا  الرّ الاتّ   شير  التّ   قميّ صال  على  يقتصر  بي  لا  الاتصال  فاعل  أطراف  ن 
الرقمية  النظم  عناصر  بين  التفاعل  أيضًا  يتضمن  بل  فقط،  محدد  اجتماعي  وسياق  بيئة  ضمن 

بذلك   ر العملية الاتصالية في إطار تكنولوجي منظّم. ويبرزتطوّ ة وَ ا يعكس استمراريّ المتكاملة، ممّ 
البُعد النظامي كأحد المحددات الأساسية لتعريف الاتصال الرقمي، حيث يرتبط بوجود منظومات 

 .رقمية تسهم في ضمان ديمومة وتفاعل مستمر للرسائل المتبادلة
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 البُعد الاجتماعي في الاتصال الرقمي -/2

م  دعّ يُ ، وَ فاعل الاجتماعيّ يُعزّز التّ ، رغم ما يُقال عن العزلة،  قميّ صال الرّ الاتّ   ويشير إلى أنّ 
القيم المجتمعية، ويوسّع المشاركة في الشأن العام، كما يلعب دورًا محوريًا في قطاعات حيوية مثل 

 التعليم، الصحة، الاقتصاد والتنمية البشرية. 

 : البعد المكاني  -/3

نه اتصالًا  كو  ز بِ عيًا، يتميّ اأكان ثنائيًا أو جم  ، سواءً قميّ صال الرّ الاتّ   إلى أنّ   يشير هذا البعد 
تواجد مادي مباشر.   بين الأطراف دون  التفاعل  لتمكين  الرقمية  التقنيات  تستخدم  بُعد، حيث  عن 

صالًا  مكن اعتباره اتّ لا يُ  قميّ صال الرّ الاتّ  أنّ  وعلى الرغم من قرب التفاعل التقني بين الأطراف، إلاّ 
 غياب التفاعل الوجهي المباشر، مما يميز طبيعة هذه العملية الاتصالية. لِ  انظرً   اواجهً مُ 

 : البُعد التفاعلي-/4

من   المواجهي،  الاتصال  مقومات  محاكاة  على  الرقمية  المستحدثات  قدرة  إلى  تُشير  حيث 
كما يحدث في المؤتمرات    "تبادل الأدوار بين المرسل والمتلقي"، و "الدائرية الاتصالية"خلال تحقيق  

 . 1عن بُعد، مما يعكس تفاعلية عالية في البيئة الرقمية 

 : البعد التكنولوجي والتقني -/5

لى  إ ةضافالإبِ   ، الاتصال الرقمي ة تمام عملي إب ة وجود النظم الرقمي  ةلى ضرور إلبعد يشير هذا ا
كعنصر  التّ   ةِ جهز أجود  وُ  الترميز  وفك  الإأرميز  عمليتي  في  والاستقبال ساسي  ويعتبر   ،رسال 

الأ  بين  العملي   ةالرئيسي   ةجهز الكمبيوتر من  هذه  بين   ةصالي الاتّ   ةفي  نوعيا  فارقا  البعد  هذا  ويمثل 
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جوده لضمان شترط وُ ا تقنيا يُ ذ يضيف بعدا وسيطإ ، التقليدي قمي والاتصال الجماهيري الاتصال الر 
 . ةالتواصل داخل البيئات الرقمي  ةفعالي 

 الرقمي في الاتصال الرقمي: -البُعد الثقافي -/6

 Digitalيشير هذا البُعد إلى ضرورة امتلاك أطراف عملية الاتصال لمهارات معرفية رقمية )
Literacy .تمكّنهم من التعامل مع بيئة الاتصال الرقمي، بما يشمله من تقنيات وأدوات حاسوبية ،)

الإلكترونية  الرسائل  ومعالجة  الرقمية،  الأنظمة  وتشغيل  فهم  على  الأفراد  بقدرة  البُعد  هذا  ويتعلق 
إرسالًا و  أساسي  تحريرًا،  يُعد شرطًا  العملية   ااستقبالًا، ما  الرقمي واستمرارية  التفاعل  فعالية  لتحقيق 

 الاتصالية. 

 البعد التفاعلي والاجتماعي في الاتصال الرقمي:    -/7

النقاش،   مجموعات  المحادثات،  الإلكتروني،  البريد  مثل  متعددة  أدوات  استخدام  في  يتمثل 
تيح التفاعل بين الأفراد وتبادل المعلومات والمعارف عبر منصات تي تُ وقوائم البريد الإلكتروني، الّ 

 ز التواصل الاجتماعي والتفاعلي في البيئة الرقمية. عزّ ا يُ رقمية مختلفة، ممّ 

 البعد الوظيفي  من الاتصال الرقمي:    -/8

إلى   يسعون    يِ وع  يشير  حيث  العملية،  هذه  وخصائص  بمتطلبات  الرقمي  الاتصال  أطراف 
ها تختلف في لتحقيق أهداف ووظائف محددة تتوافق بشكل عام مع أهداف الاتصال الإنساني، لكنّ 

 .1ترتيب الأولويات بما يتناسب مع طبيعة البيئة الرقمية 
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 الاتصال الرقمي ووظائفه  خصائص: المطلب الثاني 

 قميّ صال الرّ الاتّ  خصائص  ل: الفرع الأوّ 

غيرها   عن  والاتصال  المعلومات  تكنولوجية  تميزت  ونذكرها  الخصائص    نَ مِ   مجموعة  بِ لقد 
   :كالتّالي

 . متجاوزة –إلكترونيا  -تقليص الوقت فالتكنولوجية جعلت كل الأماكن  ➢
الّ  ➢ التخزين  وسائل  تتيح  المكان:  حجمً تقليص  تستوعب  مِ   اتي  المخزنة    نَ هائلًا  المعلومات 

 . هولةسُ بِ مكن الوصول إليها تي يُ الّ وَ 
 . كنولوجيةتّ المنتجات ال.... وتلك هي وتيرة تطور متمة بمعنى آخر أسرع أرخص التّ  ➢
 .المعلوماتم نظاللتفاعل بين الباحث وَ  ة مع الآلة: نتيجةً اقتسام المهام الفكريّ  ➢
الاصطناعيّ الذّ  ➢ ميّ   أهمّ   كاء  تكنولوجي ما  وَ   از  المعرفة  تطوير  هو  فُ المعلومات  رص  تقوية 

 . مولية والتحكم فى عملية الإنتاجأجل الشّ  ن  تكوين المستخدمين مِ 
  ن  المعلومات مِ   االتجهيزات المستندة على تكنولوجي   مجموعةُ د  صال: تتوحّ تكوين شبكات الاتّ  ➢

شبكاتِ  تشكيل  المستعملين  الاتّ   أجل  بين  المعلومات  تدفق  من  يزيد  ما  وهذا  صال، 
 والصناعيين، وكذا منتجي الآلات، ويسمح بتبادل المعلومات مع باقي النشاطات الأخرى. 

أي   ➢ التّ لِ المستعمل    أنّ   التفاعلية:  يُ هذه  أن  كنولوجية  مُ   مكن  الوقت   رسلاً مُ وَ   ستقبلاً يكون  في 
تبادل الأدوار وهو ما يسمح بخلق نوع  المشاركين في عمليّ نفسه، فَ  ة الاتصال يستطيعون 

 . من التفاعل بين الأنشطة 
يناسب المستخدم فالمشاركين غير    وقت    اللاتزامنية: وتعني إمكانية استقبال الرسالة في أيّ  ➢

 . 1مطالبين باستخدام النظام في نفس الوقت

 
 . 60المرجع السابق، ص ، وآخرون ة شماليةماهر عود -1



قمي                                                                   ل: الفصل الأو    الإطار الن ظري  للات صال الر 
 

 
47 

فالانترنيت   ➢ والاتصالات  المعلومات  تكنولوجية  باستقلالية  تسمح  خاصية  وهي  اللامركزية: 
مثلا تتمتع باستمرارية عملها في كل الأحوال، فلا يمكن لأي جهة أن تعطلها على مستوى  

 العالم.
المتنوعة الصنع، أي   ➢ إمكانية الربط بين الأجهزة الاتصالية  التوصيل: وتعني    غضّ بِ   قابلية 

 . نعفيه الصّ  ذي تمّ النظر عن الشركة أو البلد الّ 
  : لاته، أي  خدماتها أثناء تنقّ   ن  يستفيد مِ   مكن للمستخدم أن  ه يُ أنّ   التحرك والحركية: أي    ةُ قابليَ  ➢

وسائل    مكان    أيِّ   ن  مِ  طريق  مثلالصال  تّ الا عن  الآليّ   : كثيرة  الهاتف    ، قالالنّ   ،الحاسب 
 قال...الخ. النّ 
التّ  ➢ وَ قابلية  الرسالة    هيَ حويل:  كتحويل  آخر،  إلى  وسيط  من  المعلومات  نقل  إمكانية 

 المسموعة إلى رسالة مطبوعة أو مقروءة مع إمكانية التحكم في نظام الاتصال.
جماعة معنية بدل  اللاجماهرية: وتعني إمكانية توجيه الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو   ➢

جماهير  توجيهها   وَ ضخمة    إلى  إمكانيّ ،  يعني  فيها هذا  التحكم  مُ حي    ،ة  تصل   نَ مِ   باشرةً ث 
بِ المنتج إلى المستهلك، كما أنّ  من    الجمع بين الأنواع المختلفة للاتصالات، سواءً ها تسمح 

شخص واحد إلى شخص واحد، أو من جهة واحدة إلى مجموعات، أو من مجموعة إلى  
 . مجموعة

: وهو قابلية هذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غير محدودة  الشيوع والانتشار  ➢
 .نمطها المرن لِ وَذلك من العالم بحيث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي 

الّ العالميّ  ➢ المحيط  التّ ة: وهو  تنشط فيه هذه  المعلومات مسارات كنولوجيات، حي  ذي  تأخذ  ث 
بأن  مختلفة   المال  لرأس  تسمح  وهي  العالم،  مناطق  مختلف  عبر  تنتشر  ق  يتدفّ   ومعقدة 
كها رأس المال المعلوماتي  حرّ تي يُ خاصة بالنظر إلى سهولة المعاملات التجارية الّ   ا إلكتروني  

 .1فيسمح لها بتخطي عائق المكان والانتقال عبر الحدود الدولية 

 
دار البداية ناشرون وموزعون، المملكة الأردنية الهاشمية، ،  الاتصال الرقمي أمم الصاعدة وأمم مندهشةياسر خضير البياتي،    -1
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 قميّ صال الرّ وظائف الاتّ اني: الفرع الثّ 

 : لاتصال الرقمي ة ل  يفة الاجتماعيّ الوظ .1

وهي تتعلق بقدرة الاتصال الرقمي على توسيع شبكة العلاقات الاجتماعية من خلال تجاوز  
من خلال برامج الحاسب   ؛خرين خلال الاتصال بالآ   ن  مِ   قميّ صال الرّ تي يفرضها الاتّ قيود العزلة الّ 

يتمّ أ لا  حيث  شبكات  خلال  من  وجهً الاتّ   و  لِ صال  والحوارات ولك  وجه  ا  المحادثات  خلال  من  ن 
يعرف أطراف الاتصال بعضهم بعض ولكن تجميع نفس الاهتمامات    حيث لا  ،لكتروني البريد الإو 

 . 1دائرة علاقاتهمذا يوسع الأفراد والحاجات الاتصالية وبه 

 : ( Information Functionة )الوظيفة المعلوماتيّ  .2

في    ن  مِ   تُعدّ وَ  دورها  يتمثل  حيث  الرقمي،  الاتصال  وظائف  المعرفي  "أبرز  المحتوى  توفير 
لدى   "والمعلوماتي للمعلومات  رئيسيًا  مصدرًا  الرقمي  الاتصال  وسائل  يجعل  ما  وتنوع،  بسرعة 
 .2المستخدمين 

 : الوظيفة الإعلامية .3

الّ  المعروفة  الإعلامية  المواقع  الاتّ بجانب  أفرزها  الرّ تي  مِ ،  قميّ صال  الآلاف  المواقع    نَ تقوم 
تي الأخرى بتقديم معلومات حول الوقائع والأحداث العالمية في إطار الخدمة الإعلامية المتكاملة الّ 

 . 3هذا ما نلتمسه جليا في مواقع التواصل الاجتماعي تراها هذه المواقع. وَ 

تفسير  مجالا  "  Rokitcheو  Melvin Dafleur"  ويعتبر  الإعلام  وسائل  على  الجمهور  لاعتماد 
تطبيقيا مميزا لتأثير الاعتماد على المواقع المتاحة على شبكة الانترنت، حيث أنهم يفترضون قيام 

 
، ص  2016، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  مدخل إلى وسائل في الإعلام الإلكتروني وفضائيرضوان مفلح العلي،   -1
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الّ  المعلومات  إلى  الجمهور  حاجة  في  تتمثلان  رئيسيتين،  دعامتين  على  الاعتماد  تُ علاقة  ي  لبّ تي 
توظيفه لتلبية هذه الحاجات   يتمّ   معلومات    كذلك اعتبار نظام الإعلام نظامَ ق أهدافه، وَ حقّ تُ حاجاته وَ 

 .1وتحقيق الأهداف 

الفكرية  بتعبئة   :التعبئة  القيام  القدرة على  الرقمي ووفرة معلوماته  الاتصال  سهولة وسرعة  تعطي 
بعدم  الخاصة  المشكلات  يتجاوز  المستخدم  يجعل  ما  وهذا  المستخدمين،  فئات  من  الكثير  أفكار 
كفاية المعلومات والغموض الناتج عن ذلك وتسهم هذه الوفرة في الإدراك الكافي للأحداث وتفسيرها 

بين سطورها،  التحول عنها   وقراءة ما  أو  تشكيل الاتجاهات وتدعيمها،  الفرد في  بجانب مساعدة 
 .2خصوصا في أوقات الأزمة أو عدم الاستقرار 

   :تدعيم التأثيرات الوجدانية والسلوكية تتبلور التأثيرات الوجدانية والسلوكية

الرّ   ن  مِ  بالغير، حيث تدعم  خلال  يتبادلها الأفراد على مواقع الشبكة أو الاتصال  التي  سائل 
الّ  الفئات  بين  خصوصا  والمقاومة،  والخوف  القلق  مشاعر  الرسائل  نفس  هذه  فيها  تجتمع  تي 

المصالح المشتركة، وهذا يظهر في فترات التوتر وعدم الاستقرار والأزمات. وهذا   الخصائص أوِ 
نات، وغيرها من خدمات المدوّ وَ   twitter  وَ   facebookستخدمي  ن مُ ر بي  شِ ما رأيناه من خلال ما نُ 

تونس أحداث  حول  الرقمية  الاجتماعي  مصر  ،الاتصال  إلى  العدوى  وَ   ، لتنتقل  ليبيا  عظم  مُ تلتها 
 .3ة، من خلال فيديوهات ونصوص التحريض والتعبئة ضد الأنظمة العربية البلدان العربيّ 
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 وسائل الاتصال الرقمي المطلب الثالث: 

 :1الهاتف النقال  -/1

جهازِ  عن  عبارة  النقال  مربوط    صغيرُ   صال  اتّ   الهاتف  اللاسلكية لاتّ لِ   شبكة  بِ   الحجم  صالات 
ة فائقة عن بعد وبسرع  (والرقمية تسمح ببث واستقبال الرسائل الصوتية والنصية )الصوت والصور 

" أو "بالنقال" أو الجوال  الخلويّ بِ "استقلاليته العملية، فقد يوصف  ة وَ لكترونيّ ونظرا لطبيعة مكوناته الإ 
 . هو الشكل المتطور للهاتف التقليدي "الثابت"  قال الحاليَ الهاتف النّ  أنّ  أو المحمول، ومعروف  

 : مجالات استخدام الهاتف النقال 

الشبكة تطوير  )  بعد  اللاسلكية  للاتصالات  كوسيلة  GSMالعالمية  النقال  الهاتف  أصبح   )
 . ةالخاصّ ة وَ ة العامّ نواحي حياتنا اليوميّ  ن  الكثير مِ يشغل   ،سريعوَ   د  اتصال متعدّ 

يُ  ▪ التلفزيون المحمول من الوسائط المستحدثة مؤخرا لنقل الصورة   عدّ في المجال الإعلامي: 
الّ  الكهرومغناطيسية  موجات  عبر  لاسلكيا  الجويّ الصحفية  الغلاف  في  تسير    عدّ يُ وَ   ،تي 

الأحداث   الصحفية من موقع  الصورة  لنقل  بساطة وسرعة  الطرق  أكثر  المحمول  استخدام 
 إلى مقر الصحيفة مباشرة أو إلى القنوات الإعلامية السمعية والبصرية.  

مُ  ▪ النقال  الهاتف  بواسطة  التجارة  أصبحت  التجاري:  المجال  وَ سيّ في  ما  رة  سياق  في  ذلك 
الإ بالتجارة  حي  لكترونيّ يعرف  حلّ ة،  اتصال   محلّ   ث  كوسيلة  العالمية    الكمبيوتر  بالأسواق 

 الخدمات البنكية المصرفية. وإنجاز العمليات التجارية دون التقيد بالمكان والاستفادة من 
أثناء تنقلاتهم  بالأطباء    في المجال الصحي طورت نماذج لتقنيات الاتصال النقال خاصة ▪

 . نظم الرعاية الصحيةمِن  جهة أُخرى وَ   مِن  جهة ، وزياراتهم للمرضى

 
فاتح حمدي، وآخرون  -1 الحديثة الاستخدام التاثيرمحمد  للنشر والتوزيع، ط، تكنولوجيا الاتصال والاعلام  الحكمة  المؤسسة   ،1 ،  
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التعليمي ▪ المجال  يُ في  قد  والتعليم  :  النقال في الإرشاد  الهاتف  المدرسة سواءً  ستعمل  خارج 
 التعليم الموازي والرسمي.أَوِ  للصغار والكبار

الاجتماعية ▪ العلاقات  مجال  مع  في  التفاعل  في  البديل  هو  النقال  الهاتف  اليوم  أصبح   :
أصبح  إليهم  والوصول  فبدل من زياراتهم  والجماعات  المفضلة   الأفراد  الوسيلة  الهاتف هو 

عند العديد من الأفراد في الاتصال بأفراد العائلة أو الأصدقاء خصوصا إذا كانت المسافة 
المحمول حوّ  الهاتف  أن  نقول  يمكن أن  القرية  بعيدة ولهذا  العلاقات الاتصالية في ظل  ل 

 . 1الكونية إلى علاقات إلكترونية 

   الآلي:الحاسب  -/2

تغذيتها   يتم  آلة  ) هو  لبرامج  بالبيانات  وفقاً  بمعالجتها  فيقوم  مُ مدخلات(    اسبقً موضوعة 
خرجات( في شكل من أشكال المخرجات مُ تي تخرج )الّ   تائج المطلوبةلحصول على النّ )المعالجة( لِ 

 مثل شاشة العرض أو في صورة تقرير أو في شكل جدول بيانات. 

العادي وأصبحت   البريد  استخدام  بدلا من  الرسائل  توزيع  الإلكتروني في  الحاسب  استخدام  يمكن 
الموظفين  بين  الاتصال  لتسهيل  الكبرى  الشركات  في  الاستخدام  شائعة  الإلكتروني  البريد  وسيلة 
مسافات  عبر  مختلفين  أشخاص  إلى  متعددة  رسائل  توجيه  النظام  هذا  ويتيح  المختلفة  والإدارات 

الرسائل من جهات أبعيدة   استقبال  إلى أشخاص عديدين وكذلك  الرسالة  و توزيع نسخ من نفس 
 . 2أخرى بعيدة عبر صناديق البريد الإلكتروني 

 

 

 
 

 .120ص المرجع السابق، محمد فاتح حمدي، وآخرون،  - 1
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 : الحاسب الآلي في الاتصال استخدام

إشباعات  إلى  راجع  وهذا  آخر،  إلى  فرد  من  الآلي  الحاسب  استخدامات  وتختلف  تتنوع 
ناتج   أَ   واحتياجات كل فرد وهذا الاختلاف  العمل  العملي الدّ   وِ عن اختلاف مجال  راسة أو البحث 

 ومن بين الاستخدامات نجد: 

 . رعةً سُ ما وَ كثر تقدّ الأتيح معالجة الكلمات طباعة تُ  : معالجة الكلمات .1
المكتبي .2 مزودة    : النشر  الصحف  من  كاملة  صفحات  إنتاج  في  الحاسوب  أجهزة  تستخدم 

 . بالعناوين والنصوص والرسوم
 تصميم الرسوم غيرت الحاسبات الإلكترونية من طريقة أداء الناس للرسوم التقنية.  .3
 البريد الإلكتروني: يمكن استخدام الحاسب الآلي في توزيع الرسائل البريدية.  .4
من   .5 عديدة  خدمات  توفير  الاتصال  هذا  يتيح  المعلومات:  بشبكات  المباشر  الاتصال 

مثل  السّ الرّ   ،قس الطّ   ،الأخبار  :المعلومات  خدمات  السّ ياضة،  الشّ ياحة  مارسة  مُ   ،راءفر، 
 رفيه... الخ. التّ سلية وَ عليم، التّ استرجاع المعلومات، التّ  ،ة الأعمال المصرفيّ 

الاتصال .6 لوسائل  الذاتي  والتشغيل  التوليف  الآليّ   :أعمال  الحاسب  في  دورً   يلعب  مهما  ا 
 .1ينما أفلام السّ والمكساج للبرامج التلفزيونية وَ  عملية المونتاج

 أنواعها: بكات و  شّ ال -/4

 : الإنترنت 

الّ "  Internet"  ى الإنترنت مسمّ الوَ  الدولية  المعلومات  طلق عليها  تي يُ مشتق من مسمى شبكة 
الإ اللغة  يُ "  International Net Work"  ليزيةنج في  عدّ كما  الإنترنت  على  منها طلق  تسميات    :ة 

"The Net  " ِالعالميةالشّ   أو العنكبوتية "  World Net"  بكة  الشبكة  الطريق    ،"The Web"  أو  أو 
 . "Electronic Super High Way" الإلكتروني السريع للمعلومات

 
 . 55ص المرجع السابق، محمد فاتح حمدي، وآخرون،   - 1
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 ن  نترنت مِ ، ويتكون الإ العالم  من أجهزة الكومبيوترتربط ملايين    ة  كومبيوتر عالميّ   نترنت شبكةُ الإوَ 
متصل بها من التجول في رحابها الواسعة والمفتوحة بلا حدود   شخص    ن أيّ مكّ صغر تُ أ  شبكات  

يتمّ  جميع    حيث  طريق  عن  العالم  دول  جميع  في  بعض  مع  بعضها  شبكات  مجموعة  ربط  فيها 
 . 1وسائل الاتصال المعروفة

 : خدمات الاتصالية لشبكة الإنترنت

الإعلامية   المجالات  تشمل  للمستخدمين،  الاتصالية  الاستخدامات  من  العديد  الشبكة  تقدم 
والطبيةوالتجاري  والسياسية  والأكاديمية  إنّ ة  القول  يمكن  بل  الخ،  الّ   لّ كُ   ...  تُ الخدمات  مها قدّ تي 

اتصالية»الشبكة   خدمات  هي  وَ   هيَ وَ   ،الإنترنت  الأفراد  الرسمية  المؤسّ تخدم  والمنظمات  سات 
أنّ  كما  مستمر،  ازدياد  في  للإنترنت  الاتصالية  والاستخدامات  سواء،  حد  على   والمدنية 

   .2« تزداد فاعلية وسهولة وإمكاناتر وَ الاستخدامات القديمة نفسها تتطوّ 

تعتبر تقنية اتصالات مهجنة تضم أكثر من نمط اتصالي: شخصي وجمعي وجماهيري، دون   فإنها
حدود واضحة تفصل بين هذه الأشكال. لذلك فقد اختلت الكثير من المفاهيم السائدة حول الدور 

الاتصال وطبيعتها أنماط  بين  الفاصلة  الحدود  مع عدم وضوح  للإنترنت  هذا   ، الاتصالي  ونتيجة 
فإنّ  للإنترنت  الاتصالية  الإمكانات  الواسع من  الاتصالية   المدى  الخدمات  عددا من  تقدم  الشبكة 

وَ الّ  تتوافق  الت دعّ تُ تي  وتحقق  م  جهة  من  الإنساني  مِ كبيرً   أثرًاواصل  بي    نَ ا  المجتمعات الاندماج  ن 
ة أو من خلال المنتديات عن طريق البرامج الحواريّ   فاعل بين الأشخاص سواءً خلال التّ   ن  ذلك مِ وَ 

 وغرف الدردشة.

المواقع  خلال  من  الشخصي  الاتصال  مجال  في  الاتصالي  الإنترنت  شبكة  دور  يبرز  كما 
الّ  يُ الشخصية  إضافة  تي  الشخصية،  ومعلوماتهم  أخبارهم  بنشر  يقومون  أفراد  عليها  ويشرف  ديرها 

ز إلى  تي تتميّ الّ   لكترونيّ م الشبكة خدمة البريد الإإلى ما يضعونه من روابط المواقع أخرى، كما تقد
 

 . 35المرجع السابق، ص ، وآخرون ة شماليةماهر عود -1
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حتوائها على  إبالإضافة إلى    ، رعتها الفائقة في كونها مجانية المستخدمي شبكة الإنترنتجانب سُ 
التخصصات تنوّ مُ   أخبار   وحسب  يومي  بشكل  بالمشترك  الخاص  الإلكتروني  البريد  إلى  تصل  عة 

   .1تي يرغب بها الّ 

   :شبكة الإنترانات 

شبك  ةعبار  خاصّ   ة عن  الّ   ة  سؤسّ مُ   يِّ أب   ة  كمبيوتر  القواعد  الانترنت  تستخدم  عليها  بنى  تي 
لى إو الوصول  أصال ببعضهم البعض  الاتّ   نَ م    ة  سؤسّ مُ   يِّ أفراد والعاملين في  ن الأمكّ تُ   ، والانترانات

بطريق و أ  ة  المعلومات  و أسرع  كفاءأفضل  التّ الأ  نَ مِ   ةً تكلف  قلّ أو   ةً كثر  ومن   ة،المعتاد  ةقليدي ساليب 
يمكن   الانترانات  الاجتمإخلال  و نجاز  والمذكرات  الرسائل  وتحضير  و إاعات  البريد  نجاز إرسال 

عبار الا  نّ أ  ؛ي  أ خره  آ لى  إالاجتماعات   نسخ   ة  نترانات  الإ  ة  ر صغّ مُ   ة  عن  داخل من  تعمل  نترنت 
لى إخول  للدّ   سرّ   ةولديه كلم  ة ن يعمل داخل المؤسسمَ   لاّ إليها  إالوصول    حد  لا يمكن لأ وَ   ةسالمؤسّ 

الخاصّ الإ المؤسسبِ   ةنترنت  الإ وف  ة،تلك  الوقت يسمح  نفس  الخاصّ ي  المؤسسبِ   ةنترنت  وفي   ةتلك 
ون نترنت متى شئت ذلك دُ صال بالإتّ تكون على ا  ن  أب   ةلمؤسسكترونات لِ ح الإتسمح فس الوقت  ن 
الّ ثّ أتت   ن  أ بالمشاكل  يُ ر  المعلومات الخاص  ؛من الخارج  بها المستخدمون سبّ تي   ة داخل شبك   ةبسبب 

 شاكلها بعض المب علي  نترنت قد يترتّ للإ  ةالعالمي   ةبكالشّ بِ   ةسصال المؤسّ اتّ   نّ ولأ  ةكمبيوتر المؤسس
 ةنترنت العالميّ الإ   ةقد ابتعدت عن استخدام شبك  ةالحساس  ة المؤسسات ذات الطبيع  نَ العديد مِ   نّ إف
 ة  س ؤسّ مُ   يّ أنترنت في  الإ  نّ أمكن القول ب ياق يُ في هذا السّ   ،نترنت تعاملاتها على الإاختصرت في  وَ 

عبار  داخليّ  إعن    ةما  المؤسس  تفصيله  تمّ   نترنت  لهذه  ملائما  ليكون  دُ   و  أ  ةخصيصا   ن  أ ون  تلك 
   .2المتطفلين والمغامرين  نَ مِ  ةسالمؤسّ  ةنترانات حماي ن الإويمكّ   العالم الخارجيّ بِ   ة  يكون على صل
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 : فوائد الإنترانت 

الإلكترونيّ شكّ يُ  البريد  الاجتم  ل  ونظام  الفيديوية  الفقري  والمؤتمرات  العمود  الإلكترونية  اعات 
الإنترانتلِ  المطبّ   إنّ   ،شبكة  الإنترانت  المنشأشبكة  في  سلسة وفّ تُ   ةقة  اتصالات  خدمات  لزبائنها  ر 

تلبية   ويضمن  الومتطورة  من  ب احتياجاتهم  وبشكل كفء  سريعة  بصورة  شبكة   نّ أمعلومات  هدف 
طرق اتصال العمال مع   دعم وتشجيعفين في المنشأة وَ الإنترانت يكمن في تطوير إمكانات الموظّ 

 . لزبائنبعضهم في الأقسام المختلفة للمنشأة وذلك لخدمة ا

طريق  عن  وذلك  الإنترانت  تكنولوجيا  من  الاستفادة  الشركات  وموظفي  الأقسام  مدراء  يستطيع 
استخدام البريد الإلكتروني والمؤتمرات الفيديوية وجماعات التناقش الإلكترونية للتعاون على تناقل  

مستوى  على  الترابط  وتوفير  والتدريبية  والبشرية  والإنتاجية  والمالية  التسويقية  ،  المنشأة  المعلومات 
 . 1المنشأةذين تتعامل معهم زبائن الّ بهدف خدمة ال

 : سترنات كشبكة الا 

من مجموعة شبكات إنترانت ترتبط ببعضها عن طريق الإنترنت،    نة  كوّ مُ   ت شبكة  االاكستران 
إنترانت مع منح أحقية الشراكة على بعض الخدمات والملفات   شبكةِ   وتحافظ على خصوصية كلّ 

المتعاملين ة بِ تي تربط شبكات الإنترانت الخاصّ شبكة الإكسترانت هي الشبكة الّ   أنّ   فيما بينها. أي  
الّ  تجمعهم والشركات والمزودين ومراكز الأبحاث  أو  العمل في مشروع واحد،  ذين تجمعهم شراكة 

مركزية التخطيط أو الشراكة وتؤمن لهم تبادل المعلومات والتشارك فيها دون المساس بخصوصية 
 . 2الإنترانت المحلية لكل شركة

 

 
علي  -1 والتطبيق  ،رضا سلطان  النظرية  والتكنولوجيا  التنظيم  الصناعة  في  وتطبيقاتها  الادارية  المعلومات  الزهران   ،نظم  دار 
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 : سترنات كالا مها شبكة قدّ تي تُ الخدمات الّ 

أن    -1 يمكن  إذ  الشركات:  في  الشراء  عمليات  شركة    تسهيل  الشّ   ن  مِ   تقوم  الأوسط  منطقة  رق 
عبر   يابانية  شركة  إلى  شراء  طلب  الّ بإرسال  بي  الإكسترانت  تربط  بكل  تي  المراسلات  دون  نهما 

 أنواعها. 

الفواتير  -2 تُ Tracking invoices)  متابعة  الفواسهّ (  توقيع  عملية  الخدمة  هذه  مديري ل  من  تير 
المنتشرين ف لِ   ختلفة  مُ   مناطقَ   ي الفروع  ، كما تسمح لهم بمتابعة وقيع الجماعيّ لتّ )في حال الحاجة 
الّ إجراء الصرف أو   تُ القبض، ووضع العلامات  تُ تي  أثناء شير إلى كل عملية  الفاتورة  جرى على 

 تناقلها بين الفروع والأقسام. 

التّ   -3 )خدمات  الموارد Employing Servecesوظيف  مصادر  لربط  الإكسترانت  تستخدم   :)
غرض  بِ   (ريب وغيره مع سوق العمل المتخصصةالبشرية المؤهلة )الجامعات والمعاهد ومراكز التد 

المناسبة في المنافع لكلا الطرفين، إذ تجد الموارد البشرية المؤهلة فرصة العمل    دةِ تعدّ مُ   تقديم خدمة  
تصل فعالية   ن احتياجاته عن طريق الشبكة نفسها. وقدؤمّ وق العمل يُ سُ   نّ أالوقت المناسب، كما  

 هذه الشبكة إلى درجة المشاركة بالتخطيط مع مصادر الموارد البشرية لما فيه صالح سوق العمل. 

عين المحليين بالمزود إكسترانت تربط الموزّ   مكن بناء شبكةِ يُ   :تواصل شبكات توزيع البضائع  -4
طبيقات المستندة التّ   يتبنّ   مكن أن  كما يُ   ،الرئيس لتسريع عمليات الطلب والشحن وتسوية الحسابات

نُ  مفهوم  )إلى  الطلب  لإrequest pointقطة  التّ   تمام(  عمليات  وَ كامل  الحسابات وزيع  تسوية 
 .1قةعلّ الم
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 :الاجتماعيّ  واصلمواقع التّ 

الانترنت تتيح    ةصال تعتمد على شبكدوات اتّ أها  نّ أتعريف مواقع التواصل الاجتماعي ب مكن  يُ 
 . بعضهم البعض شخاص التفاعل مع للأ

عرّ  حين  كتابه    "حسنين  ة شفيق"فها  في  الإالإ)في  الان   وسائل  »ها  نّ أ ب   (لكترونيّ علام  ترنت على 
مِ  الأ  ن  يتواصل  ملايين  الّ خلالها  اهتمامات  فراد  تجمعهم  معين تخصّ   و  أذين   ويتاح  ة،صات 

مشارك الوسائل  هذه  في  و الملفا  ةللمشاركين  الفيديو  مقاطع  وتبادل  والصور  المدونات إت  نشاء 
و إو  الرسائل  الفوري إرسال  المحادثات  بالاجتماعي   ة؛جراء  وصفها  م نّ لأ  ة وسبب  التواصل  تتيح  ع ها 

خلال هذه    الروابط بين المشاركين من  ي فهي تقوّ   ة راسالدّ   وِ أملاء العمل  زُ   صدقاء والزملاء سواءً الأ
ى مواقع الويب لإالاجتماعي بشكل عام    مواقع التواصل. حيث تشير  زرق الوسائل في الفضاء الأ

المصمم للأ  ةوالتطبيقات  بمشاركللسماح  بسرع  ةشخاص  حدوثها   ةوكفاء  ةالمحتوى  وقت  وفي 
   .1«شهر هذه المواقع الفيسبوك واليوتيوب واللينك وسناب شات والوتسابأالفعلي ومن 

 

 

 

 

 

 

 
 

سرحان  -1 الكريم  الدين،  عبد  فخر  والاتصال،  عائدة  العامة  العلاقات  الى  والتوزيع  ،مدخل  للنشر  الشامل  طالأردن  ،دار   ،01،  
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 الاتصال الرقمي ودوره في تسيير عمل المؤسسات المعاصرة  ياتتحدّ مزايا و  اني: المبحث الثّ 

 المؤسسات المعاصرةفي مزايا الاتصال الرقمي المطلب الأول: 

الرقمي الاتصال  نظام  استخدام  عند  "  Digital Communication"  يتيح  المزايا  من  العديد 
 : 1ي هذه المزايا فيما يل ن تمكُ وَ " Analog Communicationي "مقارنته بنظام الاتصال التماثل

يعمل نظام الارس  :لاً أوّ  التماثلي   ي ، ويؤدّ ال بشكل مستقل عن نظام الاستقبال في حالة الاتصال 
وُ إذلك   قدر  لى  الطقس على  "،  Noise"  شويش التّ   نَ مِ   عال    جود  البيئة وأحوال  تؤثر ظروف  حيث 

أثناء  الإ التماثلية  شكل  رسالهاإشارة  الرقمي  الاتصال  يتخذ  ذلك  من  النقيض  وعلى  الشبكة ). 
 رسال والقناة ذ الاستقبال، وتكون مراحل الإنفّ مُ   لىإ رسال  من بداية الإ"  Digital Network"(  الرقمية

يطرة عليها في دائرة رقمية م في عناصر النظام والسحكّ ، ويمكن التّ والاستقبال عملية واحدة متكاملة
ولا  موحدة بأ،  الرقمية  الشبكة  هذه  أو  يِّ تسمح  التشويش  من  من   قدر  مرحلة  كل  في  التداخل 

فه مراحلها نظامً جسّ تُ   يَ ،  مُ د  المحتوى   ،المعالجات  نَ مِ   تكاملاً ا  بتوجيه  في  يتحكّ وَ   يّ الأصل  يقوم  م 
مزايا أكبر من الاتصال   ا يحقق سائل على مراحل مختلفة ممّ ، وفك كود الرّ رسال، والقناةعملية الإ

 . ، ويحل مكانه تدريجيا التماثلي

ا انً صَ تي تجعل الاتصال مؤسسا ومُ والّ "  Robust"  بالنشاط والقوة  يّ يتسم نظام الاتصال الرقم  :ا ثاني  
ا  فً كلِ الاشارات التماثلية مُ   تي يكون فيها أسلوبُ ة في البيئات الّ كوحدة متكاملة عالية الجودة، وخاصّ 

على    قميّ صال الرّ ق الاتّ ما كانت وصلة الاتصال صعبة بسبب ظروف البيئة تفوّ ال. فكلّ وغير فعّ 
بعيدة من خلال    لى مسافات  إفي نقل المعلومات    قميّ صال الرّ ق الاتّ . كذلك يتفوّ ماثليّ صال التّ الاتّ 

الضّ  الألياف  البداية والّ "  Optical Fiber"  وئيةاستخدام وصلات  تي تحافظ على قوة الاتصال من 
. 2تي يقطعها ما طالت المسافة الّ لّ ف كُ ذي يضعهاية، وذلك على عكس الاتصال التماثلي الّ لى النّ إ

 
 .62-61، ص.ص 2008مركز الأهرام الترجمة والنشر، تكنولوجيا الاتصال ووسائله الحديثة، أبو السعود ابراهيم،  -1
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، ومقاومة التداخل  تكمن قوة الاتصال الرقمي وفعاليته من خلال عدة أبعاد مثل مقاومة التشويشوَ 
    .شارة على طول خط الإستواءقوة الإ، والحفاظ على اكتروني  إلفي الحديث، وتصحيح الأخطاء 

الشّ تتّ   :ا ثالثً  الرقمية  سم  الذّ   قدر  ب بكة  من  يصمّ "Intelligence"  كاءعال  أن  يمكن  النظام ، حيث  م 
، بينما لا يمكن مسارها  صححة وي بصفة مستمرّ "  Channel"   يراقب تغيير أوضاع القناة  يلك  يّ الرقم

 : ء الشبكة الرقمية من خلال عاملين، ويتضح ذكاي حالة استخدام الاتصال التماثلي تحقيق ذلك ف

التّ  التّ تحقيق  أو  الصوتي  الأصواتوافق  بين  الإ"،  Equalization"  ناغم  قنوات  تنتجه  رسال  حيث 
 ، ويمكن أن  قميةللإشارة الرّ   تشويه    أو    تحريف    حداثإلى  إ  لاسلكيةً   أو    كانت سلكيةً   الأصلية سواءً 

التّ ؤثّ يُ  هذا  التّ ر  نظام  في  بِ شويش  بعإ  يؤدّ يُ   أو  "،  AM"  ساعالاتّ شكيل  شكل  لى  في  التغيير  ض 
المرسلة يُ الموجة  وقد  تداخل  إذلك    يؤدّ ،  النّ   لى  الرقميةبين  على ذلك   علاوةً "  Bitpulses"  بضات 

، وذلك يو المتحركة، وخاصة فى حالة استخدام قنوات الرادخصائص القناة تتغير بمرور الوقت  فإنّ 
المتوقع في  ، وكذلك قياس التشويش  ص التشويش في القناة بصفة مستمرةمن خلال قياس خصائ

تيح يُ وَ "  Dish"  تسمح بتركيب الشبكةالتناغم" حساسة بحيث  شكل الموجة المستقبلة، وتكون عملية "
النّ إالبداية    نَ مِ   تماسكة  مُ   ة  رقميّ   رسال  إ  توفير قناةَ  الرّ هايةلى  حاجة الون  دُ بِ   ضخم    قمية على طبق  ، 

 . .. ه ج حاولة علامُ شويش وَ لى قياس حجم التّ إ

التحكم في (  adaptive Equalization  العام لهذه المشكلة في تحقيق )التناغم التوافقي  لّ يكمن الح وَ 
اء عملية الاتصال هي ظاهرة مكن أن تحدث أثن تي يُ انية الّ فالمشكلة الثّ "،  Echo Control"  الصدى
لى نفس  إرسال  از الإشارة من جها لارتداد الإاهرة باعتبارها انعكاسً دراك هذه الظّ إ، ويمكن  الصدى

مكن فيُ   قميّ صال الرّ ا في حالة الاتّ ، أمّ ماثليّ صال التّ لك عند استخدام الاتّ ، ويحدث ذرسال جهاز الإ
أداة  تشبه  معينة  أداة  ا"  Equalizer"  استخدام  بتخزين  المستخدمة  للّ تقوم  الإإغة  ،  1رسال لى محطة 
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الّ  الرّ والوقت  تستغرقه  حتّ ذي  الا حلة  يصل  الطّ إصال  تّ ى  النّ لى  وبالتّ المستهدف   هائيّ رف  يتمّ ،   الي 
 . ذي يقع في حالة الاتصال التماثليدوث الصدى الحُ  يتفاد

برامج   :رابعا جانب  من  للتحكم  عادة  الرقمية  النظم  تخضع  حيث  بالمرونة  الرقمية  الشبكة  تتسم 
"Software"  من جودة الاستخدام  ال  ع ا يسمح بتحقيق قدر  ممّ  لكترونيّ الإبالحاسب . 

بالشمول  : خامسا الاتصال  النّ حي  "،  Generic"  يتسم  يسمح  الرّ ث  البيانات في شكل بِ   قميّ ظام  نقل 
عةقّ الدّ   نَ مِ   عال    قدر  بِ   سوم  رُ وَ   ورة  صُ وَ   ، ت  صو وَ   ،نصوص  السابقة  الاتصال  أشكال  كل  وتتم  ن ، 

الإ استخدام  الرّ طريق  يُ ةقميّ شارات  كما  أن  ،  الشّ   مكن  أو  تنقل  المحادثات  من  العديد  الرقمية  بكة 
 . واحد   في وقت  " Multiplexed" الأصوات المركبة

الاتّ يتّ   : اسادسً  الرّ سم  قدر  بِ   قميّ صال  الاتّ   عال    تحقيق  تأمين  سبق  حي  "،  Security"  صال من  ث 
صبح يُ   ، قبل أن  للحكوماتة ونقل البيانات السرية  صال الرقمي للأغراض العسكرياستخدام نظم الاتّ 

النّ  المستوى هذا  على  متاحا  الاتصالات  من  في  ي التجار   وع  الرقمي  الاتصال  يستخدم  كذلك   ،
عالية من   درجة  سم بِ تي تتّ ، ونقل المعلومات الحساسة الّ لبياناتلِ   لكترونيّ بنوك والنقل الإ شبكات ال

 . 1السرية 

 في تسيير عمل المؤسسات المعاصرة  الثاني: دور الاتصال الرقمي المطلب

الرقميّ  التحولات  ظل  المؤسّ أ  ةالمتسارع  ةفي  تقنيات  تبنّ بِ   ةً طالب مُ   الحديثةسات  صبحت  ي 
الرقمي الاتصال  النّ الّ   ؛ووسائل  هذا  بات  مِ ذي  يلع   نَ وع  جوهريا  عنصرا  يشكل  دورا الاتصال  ب 

وبارزً ساسي  أ و ا  تسيير  في  الرقمي رة  داإا  العمل  الرّ ؤسّ مُ الداخل    ةبيئات  الوقت  في  ه وعلي    ،اهنسات 
من   الحديثة ذي يقوم به الاتصال الرقمي في المؤسسات  ور الّ براز الدّ إز في هذا العنصر على  ركّ نُ 

 : خلال 
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 : لك من خلالضح ذيتّ  : الجمهور الداخلي المؤسسة / دور الاتصال الرقمي على مستوى 1

اإفي    ةالسرع  ةزياد  ولا:أ مختلف  المؤسسنجاز  مستويات  على مختلف  في   اممّ   ةلوظائف  يساهم 
 ةوبيئات عمل مختلف  ة،نشاء قواعد عمل حديث إهذا ما يتيح  ،  1داء العمل لأ  ةتقليل التكاليف اللازم

 والمحسوبية  الوساطةعاملات وتقليل في التّ  ةسهم في تعزيز الشفافي ا يُ ممّ   ة،قليدي التّ  ةدار لإتماما عن ا
 . 2داء الوظيفي وتحسين الأ

ختلف المستويات والوحدات في مُ   الحديثة صال  دعم المدراء في الاعتماد على تكنولوجيا الاتّ   ثانيا:
ل من هذا ما يقلّ   ةالتقليدي   ةالمعقد  نظيميةالتّ تي يصعب استخدامها وبالوسائل  والّ   ،للمؤسسة  ةداري الإ
يُ ممّ   ، على عاتقهم   ةالملقا  والروتينية   الوظيفيةعباء  الأ التّ ا  خطيط  تيح لهم استغلال هذا الوقت في 

سياسات    الاستراتيجيّ  يُ الّ وَ   سةالمؤسّ لرسم  كفاءسذي  رفع  في  والوحدات   الإدارات  ةالي وفعّ   ةهم 
  . سةالمؤسّ داخل  المختلفة

الأالمعلو   ةدار إتحسين    :ثالثا  استخدام  خلال  من  والمعارف  بيانات   ةجهز مات  وقواعد  والبرمجيات 
محل من  الّ   ة؛وعالمي   ة ي وشبكات  تعتبر  تجلّ أتي  تُ برز  فهي  الرقمي  الاتصال  وتقنيات  سهل  يات 

لتحقيق   سةالمؤسّ   ةالي وتخزين واسترجاع المعلومات والبيانات ما يزيد من فعّ   ةعمليات جمع ومعالج 
المتعلّ الأ   طويلة  هداف  أ  والاستمرار  ةقجل  والنمو  التّ   ،بالبقاء  عمليات  تحسين  خلال  ونقل علّ من  م 

عملي وتح   ةالمعرف الإنسيق  التّ   ة سين  والوحدات  المستويات  مختلف   أهداف نجاز  لإ  ةداري بين 
 . 3سة المؤسّ 

تُ حي   الدّ ث  بعض  ت هُ   نّ ألى  إراسات  شير  الاتّ   ثير  أناك  وسائل  لاستخدام  على  واضح  الرقمي  صال 
ح وضّ يُ   ؛ي  أ  ةللمؤسس  اخليّ ركيب الدّ د التّ حدّ ذي يُ طار الّ و الإ أ تي تمثل البناء  الّ   التنظيميةالهياكل  

 
مجلة   تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتأثيرها على رضا الزبائن مؤسسة مصرفية الجزائرية،  محمد زرقون، زينب شطية،  -1

 . 80 ، ص2023، الثالث الأداء المؤسسات الجزائرية، العدد
العامة،  دور الرقمة في تحسين خدمات المقدمة من طرف مؤسسة الاقتصاديةبوطال رضا عكاشة،    -2 ، مجلة الجزائرية المالية 

 .245، ص 2025، الأول، العدد 15مجلد 
، مجلة الإضاءات، جامعة قاسمية، تكنولوجيا الاعلام والاتصال داخل المؤسسات دوافع الاستخدام وفعالية الوظيفةمنير طبي،    -3
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ث حي    ، نجاز هذه المهامإب  ةفالمكلّ   ةوالفرعي   ةساسي الأ   ةداري ا والوحدات الإا وعموديَ فقي  أل  تقسيم العام 
القيام ب مكّ يُ  مكانه جمع الوحدات وخلق إوفعال وب   ق  ضيّ   نطاق  داري في  عمل الإالن الحاسوب من 

ومصالحها  يّ  تنظيم   تكامل   المؤسسات  مختلف  الأ  ،بين  بين  التقارب  ما   ، لها  ة داري الإ  ة نشطوكذا 
 .1نظام الحاسوبها في  دماجإيسمح ب 

من  ةوالفعالي  ةالكفاء ةوزياد ة في تصميم وتنفيذ وتقديم الخدم ة الجود ةهذا ما ينتج عنه تحسين وزياد
له وما   يعرف ما  ة  خدم  مِ مقدّ   بحيث كلّ   ة،حيح الصّ   ةريقبالطّ   ةعمال المطلوب نسيق بين الأتّ الخلال  

   .2تزاماتلالا نَ ه مِ علي  

 : ستوى الجمهور الخارجيعلى مُ  قميّ لرّ صال ا/ دور الاتّ 2

الراهن    ىتسع الوقت  الزبون كهدف استراتيجي محوري من  إ المؤسسات في  لى تحقيق رضا 
حديث أي  تبنّ خلال   الخدم  ة  ساليب  تقديم  الإ  ة، في  هذا  الاتّ وفي  برز  الرّ طار   همّ أ حد  أ ك  قميّ صال 

المعتمدالأ المعاصر   ةدوات  المؤسسات  مع الّ   ةفي  يتلائم  مثالي  بشكل  خدمات  بتقديم  يسمح  ذي 
معه وفي    ة مستدام  ةتفاعلي   ةبون ويسهم في بناء علاقالزّ   ة ز من تجرب عزّ ا يُ ممّ   ة، ات الحالي التطور 

  3: لرقمي في تعزيز رضا زبون من خلال هذا السياق سنتناول دور الاتصال ا

الحر   /أ الخدمات  الرقمي    ةبواسط  ةتقديم  الاتصال  الخدم   :الحديثة وسائل  تنفيذ  الزبون   ة يستطيع 
ومثال ذلك    ،معينين   شخاص  أب   ة و الاستعان أ  ةسللمؤسّ   لى المكان الماديّ إ  دون اللجوء   ةبنفسه مباشر 

 ة . ن عيّ مُ  ة  و طلب خدمأوالبحث عن استفسارات  سةخول موقع المؤسّ نترنت ودُ لى الإإجوء اللّ 

الوقت  /ب الانتظار وضياع  قبل   : القضاء على زمن  الرقمي من  الاتصال  تقنيات  استخدام  يتيح 
التّ لِ والزبائن    ةالمؤسس تنمي   ة،مباشر   ةفاعل بطريقخلق  الوقت من خلال   ةالمؤسس   ةوبالتالي كسب 

 
 .110ص المرجع السابق، بولعويدات حورية،  -1
 .80 ص المرجع السابق،محمد زرقون، زينب شطية،  -2
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جه من  واحد  وقت  في  الزبائن  من  كبير  عدد  جه  ةلرغبات  تجنّ أ  ةومن  مشقّ خرى  الزبون   ةب 
   .الي ربح الوقت والقضاء على زمن الانتظاروبالتّ  ، خرآ لى  إالانتقال من مكان  

والبقاء في   ةضاء على المركزي لى القإيؤدي استخدام الاتصال الرقمي    :ةالقضاء على المركزي   /ج
تي تزيد من والّ   ، بون تي يستاء منها الزّ مور الّ وابير وغيرها من الأطّ لات والنقّ وتفادي التّ   ،مكان ثابت  

   ة.تركه واستغنائه عن خدمات المؤسس احتمال 

الاستعلام  /د خدمات  للزبائن  تطوير  بعد  الرّ بِ   : عن  الوسائل  للمؤسس  ة قميّ فضل   ةمتابع  ةيمكن 
عبر   رسال رسائل  إويكون هذا عن طريق    ،رائهم حول خدماتهاآ  ةجل معرفأزبائنها عن بعد من  

الي كسب  وبالتّ   ،اهتمامها  ه محلّ نّ أبون  ر الزّ شعِ تُ   ها وكلّ   ،خرهآ لى  إعبر الهاتف    و  أ  لكترونيّ البريد الإ
 . ضا عنهارّ ال

 المؤسسة الث: تحديات وعراقيل الاتصال الرقمي داخل المطلب الثّ 

  : ةقات الإداريّ المعوّ  -لاً أوّ 

من  تُ  عددا  الإلكتروني  الأسلوب  إلى  التقليدي  الأسلوب  من  تحولها  رحلة  في  الإدارة  واجه 
 :الإدارية لعل أبرزها المعوقات

الفعّ  فما  :الةغياب الإستراتيجية  المفهوم  العديد من غموض  الإدارية في  القيادات  الكثير من  زال 
الأمر يستلزم   مات لا يدركون مفهوم الحكومة الإكترونية بصورة جيدة، لذلك فإنّ والمنظّ الحكومات  

 .1إظهارا للمفهوم وتحقيق الأرضية الفكرية لهم 

 
قمي على كفاءة الأداء الأكاديمي  طلق عوض الله السواط، ياسر ساير الحربي،    -1 ل الر  ، الملجة العربية للنشر والتوزيع، أثر الت حو 
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ا ل عائقً شكّ يُ خطيط  غياب التّ   أنّ   "كبار عرابي": وضح  خطيط والتدريب المناسبين الافتقار إلى التّ 
ا أمام التحول الرقمي. ومن خلال التخطيط السليم من البداية إلى النهاية وتدريب الموظفين، رئيسي  

 يمكن تقليل فرص الفشل وزيادة فرصهم في النجاح. 

 : قات البشرية المعوّ  -ثانيًا

انّ ال  إنّ  الرّ قص في  البشرية مع العصر    ن  وَيُعرقل مِ ا يواجه المؤسسات  قً عوّ مُ   عدّ يُ   قميّ لموارد 
 وتتمثل فيما يلي:  ،كنولوجيا الحديثة لتّ لِ مارستها مُ 

 قافي بتكنولوجيا المعلومات على المستوى الاجتماعي والتنظيمي. ضعف الوعي الثّ  -
 ة برامج التدريب في مجال التقنية الحديثة المتطورة في المنظمات. قلّ  -
 ية لهم. نقص الخبرات لدى المديرين وندرة تقديم حوافز مادّ  -
الآليّ  - الحاسب  بتقنيات  الكافية  المعرفة  الّ   ضعف  والخوف  العاملين  والرهبة  يمتلكه  ذي 

 الإدارة عند استخدامه. بِ 
ة تشجيع المسؤولين للأفراد على التعلم الذاتي للبرامج وتطبيقات الإدارة الالكترونية وتقنية  قلّ  -

 المعلومات. 
قنية والحاسب المشروعات التّ   حول العمال الإداريين في المنظمات  فين و قصور نظرة الموظّ  -

ظر إلى  ون النّ دُ   نفقات    ن  فه هذه المشروعات مِ كلّ ؤية ما تُ رُ   وذلك بالاقتصار فقط على  الآليّ 
 .1إيجابياتها وفوائدها 

 

  

 
شيخ  ،يمانإعامر    -1 حالة  ،عتيق  دراسة  الجزائر  في  الرقمي  التحول  لمواجهة  والتحديات   Difficulties and  "   الصعوبات 

challenge in facing digital transformation in Algérie -A Case"،  العامة للمالية  الجزائرية  الخامس عشر،  المجلد  ،  المجلة 

 . 451ص ، 2025الأول، العدد 
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  : ماليةالقات معوّ ال -ثالثًا

 :1ل فيما يلي تتمثّ وَ 

 لأنترنت. العالمية لِ بكة فة استخدام الشّ تكلُ  -
لّّ قل - المخصصة  المالية  الموارد  الإة  لتطبيق  اللازمة  التحتية  الإلبنية  لكترونية  دارة 

 جهزة. بكات وتطوير الأ نشاء الشّ إ ةً وبخاصّ 
 دارات العليا.ة الموارد المتاحة لدى الإقلّ  -
المخصّ قلّ  - توفير  الّ ة  المالية  تحتاج  صات  التّ إتي  عمليات  والتّ ليها  أجل  دريب  من  أهيل 

 لكترونية. دارة الإتطبيق الإ
 . جةً لحاامويل نحو الأمور الأكثر توجيه التّ  -
 نقص الموارد المالية للمؤسسات. -
 لكتروني. فز المادية للموظفين في العمل الإضعف نظام الحوا -
لكترونية  دارة الإبات تطبيق الإاحية الاقتصادية لمتطلّ عدم القيام بدراسة الجدوى من النّ  -

 . وتجهيزاتها

 : قات التقنية المعوّ  -رابعًا

الإ  إنّ  الإدارة  يحتاج  تطبيق  المنظمة  في  شبكات  إلكترونية  استخدام  للاتصالات    مة  تقدّ مُ   لى 
أعمال ومعاملات المؤسسات، وحمايتها من كل أشكال    لّ كُ   تنفيذ ب ضرورة  كما يتطلّ   ، لكترونيةالإ
في البنية التحتية لتكنولوجيات الإعلام والاتصال على   خلل    أيّ   فيد أنّ هديد والقرصنة، وهو ما يُ التّ 

الإدار  أهداف  إلى  الوصول  أمام  عائقا  يعتبر  المؤسسات  مستوى  على  أو  ككل  الدولة  ة مستوى 
 لكترونية. الإ
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المعوّ وَ  حمايتها تشمل  وأطر  التحتية  البنية  بمكونات  المرتبطة  المعوقات  أشكال  جميع  التقنية  قات 
 .1وسنتطرق لها من خلال هذين العنصرين 

 : المعوقات المرتبطة بالبنية التحتية  -أ

إجراؤها في إحدى القطاعات الحكومية وجود عدة معوقات تعيق تطوير    قد أظهرت دراسة تمّ 
بعمليات  يتصل  ما  ومنها  بالبرامج  يتصل  ما  ومنها  بالأجهزة  يتصل  ما  منها  الإدارية،  الأجهزة 

 رئيسية  12للأجهزة أو للبرامج، وقد خلصت الدراسة إلى تحديد أربع معوقات تقنية    الصيانة سواءً 
 : متعلقة بالأجهزة تمثلت فيما يلي 

 مواصفات الحاسب الآلي غير المناسبة للتطوير.  -
 عدم تحديث الأجهزة بشكل مستمر.  -
 عدم اختيار الأجهزة قبل استلامها.  -
 مشكلات الأجهزة والبرامج المستخدمة.  -

 وبخصوص البرمجيات فقد أفادت الدراسة وجود المعوقات التالية: 

 عدم تحديث البرمجيات باستمرار. -أ
 من المعلومات. أتي تصيب الأجهزة و الفيروسات الّ  -ب
 غوية المرتبطة باستخدام البرمجيات. قات اللّ المعوّ  -ت

يتّ أمّ  ما  الصّ ا  بعمليات  النّ صل  أظهرت  فقد  المعوّ يانة  بعض  الرّ تائج  مثلقات  انتظام    :ئيسية  عدم 
 يانة بمدى استجابة الوكلاء. يانة وعدم توافر قطع الغيار وارتباط عملية الصّ عملية الصّ 

 
أحمد، نوري منير،    -1 العمومية  بن يوسف  المؤسسات والإدارات  في  الحديثة للإعلام والاتصال  التكنولوجيات  موقعات توظيف 

 .228، ص 2003، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد الرابع عشر، الجزائرية
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فشل العديد  شغيلية لنظم المعلومات والاتصالات في حد ذاتها وراء عف الكفاءة التّ قد يكون ضُ هذا وَ 
 . 1لكترونية من مشاريع الإدارة الإ

 : ب المعوقات المرتبطة بأمن وسرية المعلومات

الّ   عدّ يُ  التحديات  أهم  من  المعلوماتي  تُ الأمن  الإلكترونية من حيث  تي  الحكومة  تطبيق  جابه 
و إمكاني  خصوصية  فقدان  من  عليه  يترتب  وما  المعلوماتية  المنظومة  اختراق  المعلومات ة  سرية 

د أمن المعلومات هدّ تُ تي  د أشكال الخطر الّ تتعدّ وَ   ،بقائها وعدم حذفها أو تدميرها  سلامتها وضمانو 
هذه  ضخامة  نتيجة  خصوصا  الالكترونية  الحكومات  في  تأثيراتها  وتتضاعف  المؤسسات  في 
ما  في  أشكالها  أهم  إظهار  ويمكن  خدماتها،  من  والمستفيدين  المتدخلين  دائرة  وتوسع  المشاريع 

 :2يلي 

 . لكترونيّ الفيروسات والتجسس والاختراق الإ مخاطر -
د سلامة الأجهزة والبرمجيات والبيانات، كالحريق والكوارث الطبيعية وانقطاع  هدّ تي تُ الحوادث الّ  -

 التيار الكهربائي. 
الفنّ  - لِ الأخطاء  تُ شغلّ مُ ية  النظام حيث  أنّ بيّ ي  الدراسات  إحدى  مِ 70  ن  الأمنية    نَ %  الخروقات 

 سببها العاملون في المؤسسات.
ة،  لكترونيّ الهجمات الإرهابية الإك  أشكال  هور  لكترونية المقصودة وظُ الهجمات والاعتداءات الإ -

ال  أو   الإإرهاب  الإ  كشكل    لكترونيّ عالم  الجرائم  من  الّ حديث  تُ لكترونية  باتت  من  أد  هدّ تي 
ل  المعدّ   الحكومات والدول، فقد كشفت تقارير لشركات أمريكية الحماية الشبكة الإلكترونية، أنّ 

مليون    500  مليار دولار، وأكدت أنّ   114الإلكترونية حول العالم، يبلغ  لفة الجرائم  كُ لِ   نويّ السّ 
انية،  في الثّ   14ما معدله مليون ضحية يوميا و   للتهديدات الإلكترونية، أي    يقعون ضحيةً   بالغ  

أنّ  إلى  نفسها  التقارير  السوداء كُ   وأشارت  السوق  قيمة  تجاوزت  الإلكترونية  الجرائم  لفة 

 
 .229ص  المرجع السابق،بن يوسف أحمد، نوري منير،  -1
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ثلثي البالغين حول العالم   أنّ مليار دولار، وَ   288تي تبلغ  الّ للماريجوانا والكوكايين والهيرويين، وَ 
 ة في حياتهم. لجرائم الإلكترونيّ كانوا ضحايا لِ   % 69 أي  

   :الفصل الأول خلاصة

تجليات   أبرز  أحد  باعتباره  الرقمي  للاتصال  البالغة  الأهمية  الضوء على  الفصل  يُسلّط هذا 
من  التقليدية  التواصل  أنماط  تجاوز  أتاح  حيث  المعاصرة،  الاتصال  بيئة  في  التكنولوجي  التحول 

 خلال اعتماد وسائط وتقنيات رقمية متقدمة، على غرار الإنترنت ومنصات التواصل التفاعلي.  

مط الاتصالي في تعزيز التفاعلية، وتسريع وتيرة تدفق المعلومات، وتحقيق  قد ساهم هذا النّ وَ 
فعالية أكبر في العمليات التواصلية داخل المؤسسات، ما جعله يشكّل أداة استراتيجية محورية في 

 دعم الأداء المؤسسي وتحسين جودة الخدمات المقدمة. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الثاني 

 جودة الخدمات الصحية 

بين المفهوم والممارسة
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 تمهيد الفصل الثاني:  

الّ   تُعد الأساسية  الركائز  من  الخدمات  علي  جودة  ترتكز  في سعيها  تي  الحديثة  المؤسسات  ها 
الفعالية والكفاءة، وتعزيز نحو التميز وتحقيق الأداء الأمثل، إذ تسهم بشكل مباشر في رفع مستوى  

 ا في تطوير العمليات والخدمات المقدمة.  ا يجعلها هدفًا استراتيجي  رضا المستفيدين، ممّ 

معقدة    طبيعة  سم خدماته بِ ذي تتّ وتكتسب جودة الخدمات أهمية خاصة في القطاع الصحي، الّ 
الاعتما جانب  إلى  عالية  وكفاءة  دقة  تتطلب  الرعايةوحساسة،  تقديم  في  والموثوقية   لذلكوَ   ،دية 

ة مقياسًا استراتيجيًا يعكس قدرة المؤسسة الصحية على تقديم يّ حّ يُعتبر مفهوم جودة الخدمات الصّ 
 خدمات متكاملة وآمنة تستجيب بفعالية لاحتياجات المرضى وتوقعاتهم. 

الخدمات   جودة  لمفهوم  شامل  نظري  إطار  تقديم  إلى  الفصل  هذا  يهدف  ذلك،  من  انطلاقًا 
بشكل عام، مع التركيز على جودة الخدمات الصحية، من خلال استعراض التعريفات الأساسية،  
والعوامل المؤثرة في جودة الرعاية، إضافة إلى الشروط والمعايير القياسية المتبعة في تقييم الأداء 
الصحي، مثل الاستجابة، الكفاءة، الاعتمادية، التعاطف، والملموسية. ويأتي هذا لتوفير فهم علمي 

 متكامل يُسهم في تأطير موضوع جودة الخدمات الصحية في المؤسسات المعاصرة.
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 المبحث الأول: ماهية جودة الخدمات الصحية 

 جودة الخدماتمفهوم  المطلب الأول: 

الأمريكية   الجمعية  قدمت  الجودة  ASQC)   الجودة  لضبطولقد  لضبط  الأوروبية  ومنظمة   )
(EOQC ِالجودة ب ) ّر في قدرة المنتج أو الخدمة ؤثّ تي تُ لمزايا والخصائص الّ لِ   الكليّ   ع مجمو ال»ها  أن

  .1« على تلبية حاجات معينة 

والمتوخات   رضي أو يشبع رغبة الحاجات المعلنةذي يُ الأداء الّ »ها  على أنّ   "روبيرسنون "كما عرفها  
  2. « سة أو المجتمعالمؤسّ  و  أعند الفرد 

ذي يتطابق مع المستهلك بالشكل الّ   رغباتِ   قدرة على تحقيقِ ال»ها  بأنّ   "جوسنون "في حين يعتبرها  
 .3« م له قدّ تي تُ الخدمة الّ  وِ لع أَ سّ الام في ضا التّ رّ ال توقعات وتحقيق

اوف إلى تعريف  السياق نتطرق  أنّ ي هذا  الّ شاط غي  النّ »  هالخدمة على  ا ذي يهدف أساسً ر ملموس 
ا خرى. وفقً أُ   خدمة  لِ   يرتبط هذا النشاط ببيع السلع أو  بات العملاء بحيث لا  تطلّ مُ شباع رغبات وَ إإلى  

التّ  مثل لهذا  المهنية  الخدمات  كل  الخدمات  تتضمن  الخدمات وَ   ، المحاسبة  ،المحامات  :عريف 
   .4« ة والخدمات التعليمية ....الخيّ حّ الصّ 

بادل بحيث تقدمها درك بالحواس وقابلة بالتّ تُ   نشطة  عن أ  عبارة  »ها  على أنّ   "كرونوس"  بحيث عرفها
 .5« معينة مختصة بتلك الخدمات، أو باعتبارها مؤسسات خدمية  سات  ؤسّ مُ  شركات أو  

حول    بناءً  التعاريف  بعض  تقديم  في  الآن  سنشرع  والخدمة  الجودة  حول  المقدمة  التعاريف  على 
اختلفت وتعددت التعاريف الخاصة بمفهوم جودة الخدمة ومن الصعب أيضا  ، بحيث  جودة الخدمة 

 
 . 8، ص 2019النشر، ، جدار اليازوري للطباعة وإدارة الجودة شاملةعبد الوهاب عزاوي،  -1
 . 55، ص  2000، 1ط ، دار المسيرة، عمان، الأردن،إدارة الجودة الشاملةحمود خضير،  -2
مليكة،  -3 المؤسسات  غواري  في  الصحية  الخدمات  الأردن، عمان،    الاستشفائية،جودة  للنشر والتوزيع،  اليازوري  ، 2015دار 

 .68ص 
 .39، ص 2011، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن، عمان، ، تسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم -4
 . 62ص   عمان، الأردن، ، دار اليازوري للنشر والتوزيع،جغرافيا الخدماتفؤاد غضبان،   -5
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ناك من عرفها على النحو التالي: "الجودة يقصد  هُ   تقديم تعريف محدد لهذا المفهوم، حيث نجد أنّ 
التطاب  وَ بها  المتطلبات،  مع  الشّ ق  على  يعني  أن  هذا  وهذا المتطلّ   عَ ضَ تَ   ركات  والمواصفات،  بات 

تَثِلُ لشركة بدوره يجعل مختلف وظائف ا  . ة لهذه المواصفات"دقّ بِ   تَم 

قائم  التّ  الثاني  الزبائن وَ عريف  تلبية حاجيات  أنّ الّ على أساس  الخدمات ع   ذي يرى  عن   بارة  جودة 
تحدث عندما بائن، وَ عرف الجودة فقط من وجهة نظر الزّ تُ الملائمة للاستعمال، وَ ا يقال عن  كل م"

 .ة بمواصفات تفي بحاجاتهم"عينّ تورد شركة خدمات مُ 

التّ أمّ  الثّ ا  تعريفِ عريف  إلى  ذهب  بُ   الث  أساس  على  الخدمة  الجودة جودة  وهما:  هامين  عدين 
الّ  النّ الأدواتية  تصف  الطّ تي  و لِ   ةبيعيّ واحي  الّ لجودة،  التعبيري  يتعلّ البعد  بِ ذي  غير ق  الجوانب 

 .1الملموسة أو النفسية" 

ودة الخدمة والمتمثل فيما عتبر من التعاريف الحديثة لج ذي يُ م هذا التعريف الّ قدّ نُ   مكن أن  ا يُ وأخيرً 
 يلي:  

 مستويات للخدمة وهي: ز بين ثلاث ميّ نُ   منه يمكننا أن  و  جودة الخدمة معيار لدرجة تطابق الأداء»

تي تتحقق عندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعلي للخدمة هي تلك الخدمة الّ وَ   :الخدمة المتميزة  -أ  
 توقعات الزبائن لها. 

تي تتحقق عندما يتساوى إدراك الزبون لأداء الخدمة مع  هي تلك الخدمة الّ وَ   : الخدمة العادية  -ب  
 توقعاته المسبقة عنها. 

الرديئة  -ج   الّ   هيَ وَ   :الخدمة  الخدمة  عن تلك  للخدمة  الفعلي  الأداء  يتدنى  عندما  تتحقق  تي 
 . 2« مستويات التوقعات بالنسبة لها

 
ر،  مبديس  مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد الثالث  ، جودة الخدمات كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر بريش،    -1

 .258، ص 2005
 .65ص  المرجع السابق، فؤاد غضبان،   -2
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 ة: عات أساسيّ و مجم  قدمة في مجال جودة الخدمة فييمكن حصر التعريفات الم

جود فجوات بين مقدم دى وُ د محدّ تي تُ الّ زت على عملية أداء الخدمة وَ تي ركّ عريفات الّ مجموعة التّ 
 إغلاق هذه الفجوات. الخدمة دائما إلى تحقيق الجودة وَ بون، ويسعى مقدم ن الزّ بي  الخدمة وَ 

تي تركز على إرضاء الّ ضمني أو بشكل صريح، وَ   شكل  بون بِ لزّ تي تعتمد على اعريفات الّ مجموع التّ 
 الزبون.

 ةيّ حّ جودة الخدمات الصّ ل   العام مفهوم ال  المطلب الثاني:

( العالمية  الصحة  منظمة  بأنّ OMSعرفت  الصحية  الخدمات  جودة  الأنشطة  (  تقديم  ها 
ذي يضمن أفضل النتائج في مجال الصحة  الّ التشخيصية والعلاجية لكل مريض بشكل متجانس وَ 

جودة الخدمات الصحية هي   نّ أوَ ،  وفقاً للوضع الحالي لعلم الطب وبأفضل تكلفة وبأقل المخاطر 
يتمّ  خلالها  من  الصحية  للمراكز  الإدارية  تحقيق    الفلسفة  عن  فضلًا  المرضى،  حاجات  تحقيق 

 .اف المراكزأهد

المعايير الحالية درجة الالتزام بِ ها »أنّ ة على  يّ حّ الخدمات الصّ لجودة  ا  مريكية تعريفً قدمت الهيئة الأ 
لِ والمتّ  الممارسةفق عليها  تحديد مستوى جيد من  لخدمة    لمساعدة في  المتوقعة  النتائج  و  أ  ومعرفة 

 . 1« ية معينةشكلة طبّ مُ لِ  تشخيص   و  أ جراء  إ

رف القائم بالتعريف الطّ   و  ألشخص  نظر ا  ةوجه  مِن    عرّفتُ   ةفي الخدمات الصحيّ   ةالجود  نّ أكما  
 kolter .P.and  من   لّ نظر كُ   ة ليها من وجهإينظر    ة الصحيّ   ة في الخدم  ةتعريف الجود  نّ أحيث  

Clarke .RN;1987 

   . سم بالعطف والاحترامتتّ   ةوفره المستشفى من معالج ها ما يُ نّ أعلى  :"patient" المريض .1

 
 .57ص  المرجع السابق،مدحت محمد العزب،  -1
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وَ   :"Doctor"  الطبيب .2 المعارف  الأوضع  تقدّ العلوم  الطّ المهاوَ ا  مً كثر  خدم  ةي بّ رات    ة في 
 ض. المري 

 . في تقديم الخدمة ةتحقيق الكفاء: "Hospital Management" المستشفى دارةإ .3
وَ أالحصول على  ":  Ownership"  المالكين .4 العاملين  لِ التّ فضل  أحسن  الخدمة  سهيلات  تقديم 

 .بائنلزّ لِ 

نيات قحدث المعارف والتّ أف ويستخدم  وظّ ذي يُ د الّ الصحي الجيّ  ظامهي النّ " Quality" عليه الجودةو 
الطبية   للعلوم  و الصّ   و أالمناخية  الصحيّ دارة  إهدف    نّ أحية.  المعرف  ةالخدمات  استعمال   ةمن 

الطبيّ  هو  للتّ   ةساير مُ لِ   الحديثة   ةوالتقنيات  العلمي  ت قصأتحقيق  طور  لصالح   ثير  أى  فيها  مرغوب 
 .   1المريض

 إدارة جودة الخدمات الصحية متطلبات الث: المطلب الثّ 

الّ  الأساسية  القاعدة  هي  الصحية  الخدمات  جودة  تُ متطلبات  عليها  تي  الخدمات بنى  إدارة 
والمراكز  الوظائف  جميع  بين  والعمل  التنسيق  محور  وجعلها  الجودة  تنظيم  خلال  من  الصحية 

فضلًا عن جعل المرضى جوهر اهتمامهم من خلال تحقيق حاجاتهم ورغباتهم المتعلقة   ،الصحية
 :  2بات هيَ هذه المتطلّ  ؛ تي يطلبونهابالخدمات الّ 

 : . التحسين المستمر1

حسين المستمر لعملياتها يساعد في تقديم خدمات ذات جودة عالية. إن  التّ التزام المراكز بِ   نّ إ
المقارنة بالتطبيقات   التحسين المستمر هو البحث المستمر عن أساليب تحسين العمليات من خلال

 
 .  57-56، ص.ص 2021، 01دار رسلان، طادارة المؤسسات الطبية،  ،مصطفى يوسف كافي -1
العبيدي،    -2 الشاملة في منظمات الصحية دراسة  إأكرم أحمد طويل ومحمد ثائر  الجودة  ادارة  بلآراء   استكشافيةمكانية تطبيقة 

-239، ص.ص  2010مائة، جامعة الموصل،  ، مجلة الرافدين، المجلد الثاني والثلاثون، العدد  المدراء في المستشفى ابن الأثير

241. 
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و  الصّ   نّ أالمتميزة  المراكز  في  العاملين  المستمر يّ حّ كل  التحسين  في  دور  لهم  يكون  أن  يجب  ة 
 لعمليات المراكز الصحية وتكريس أهمية التحسين في جميع مستويات المراكز الصحية. 

 : ركيز على المرضى. التّ 2

يُ التّ   إنّ  المرضى  المتطلبات الأساس  عدّ ركيز على  الخدمات الصحية و من    نّ أية لإدارة جودة 
المقدّ  الخدمة  جودة  على  المريض  سيُ رضا  له  و ؤثّ مة  بقائها  على  على    نّ أر  المريض  رضا  زيادة 

به الاحتفاظ  إلى  يقود  أنّ   ،الخدمات  وَ التّ   نرى  المرضى  على  ورغباتهم ركيز  احتياجاتهم  اعتماد 
يُ وَ بِ  تلبيتها  على  والعمل  الصحية  المراكز  لاتجاهات  مؤشرات  الأساسية   عدّ صفها  المتطلبات  من 

 لإمكانية تطبيق إدارة جودة الخدمات الصحية في المراكز الصحية. 

 :. القيادة الإدارية3

لوك العاملين  أثير في سُ ذي تلعبه في التّ تأتي أهمية القيادة الإدارية من منطلق الدور المهم الّ 
 مهامِ   شراف على توزيعالقيادة الإدارية بأنها عملية الإولقد عرفت    ،لتحقيق أهداف المركز الصحي

 إدارة الجودة تحتاج إلى قيادة    نّ أ. وَ رغبة  منهم عمله بِ   واحد    لّ ي كُ دّ ؤ ث يُ حي  العمل على العاملين بِ 
التّ   ة  إداريّ  تحقيق  على  وبي  قادرة  بينها  بينها فاعل  والتآخي  والانسجام  التعاون  وإيجاد  العاملين  ن 

المطلوبة يجب    ،وبينهم  قادرةً   ن  أفالقيادة  تكوينِ   تكون   انتماء  وَ   لديه ولاء    تعاون  مُ   عمل    فريقِ   على 
الصّ لِ  به الّ   يّ حّ لمركز  القيادة الإداريّ   نّ أوَ   ،ذي يعمل  الّ معايير جودة  يتّ ة والعناصر الإدارية  متع تي 

   .ستخدم في الوظائف التي تكشف عن مساهمته في مجال العملف تُ بها الموظّ 

 : المشاركة الكاملة للعاملين 4

مشاركة   يسمى بالمشاركة أي  ة يرجع إلى ما  يّ حّ دارة جودة الخدمات الصّ إأسباب نجاح  ن  مِ  نّ إ
ازدياد  في  الحقيقية  المشاركة  وتكون  تنفيذها.  في  المسؤولية  وتحمل  الخطط  إعداد  في  العاملين 
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ا إعداد  في  العاملين  ذلك  مشاركة  وبعد  القرارات  واتخاذ  الّ   تزدادلخطط  القوة  تُ نقاط  في تي  ساعد 
 . 1تطبيقها

 : على الحقائق والوقائع  . اتخاذ القرارات بناءً 5

يُ اتّ   نّ إ المحللة  والبيانات  والوقائع  الحقائق  على  المعتمدة  القرارات  المتطلبات    عدّ خاذ  من 
جودة إدارة  تطبيق  لنجاح  الدقيقة   ويتمّ   ، الأساسية  القرارات  اتخاذ  على  الاعتماد  خلال  من  ذلك 

الخدمات  المؤثرة في جودة  للعوامل  الدقيق  التحليل  المؤكدة فضلًا عن  المعلومات  والمستندة على 
 . 2والعمل دائماً على تقديم الخدمات ذات مواصفات مرغوبة 
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 ومؤشراتها أبعاد جودة الخدمات الصحية  المبحث الثاني:

 المؤثّرة فيها  عواملالأبعاد جودة الخدمات الصحية و   المطلب الأول: 

الصّ  الخدمات  تشتمل جودةيّ حّ أبعاد جودة  الصّ   ة  الرّ يّ حّ الخدمات  الأبعاد  الية التّ   ة ئيسيّ ة على 
 ". RATER" طلق عليهاتي يُ الّ وَ 

 أبعاد جودة الخدمات الصحية  الفرع الأول: 

 : يمكن ذكر بعد الأبعاد  كما يلي

تُ   ":Reliability"  الاعتمادية ومدى عبّ وهي  الصحية  المؤسسة  في  المستهلك  ثقة  درجة  عن  ر 
يعكس هذا العنصر مدى قدرة عها، وَ تي يتوقّ الحصول على الخدمات الصحية الّ اعتماده عليها في  

المؤسسة الصحية على الوفاء بتقديم الخدمات الطبية في المواعيد المحددة للمريض، بدرجة عالية 
 من الدقة والكفاءة، ومدى سهولة وسرعة إجراءات الحصول على تلك الخدمات.  

كمُ يُ   ":Assurance"  الضمان يُ ؤشّ ستخدم  الخدمة عبّ ر  في  والثقة  بالأمان  الشعور  درجة  عن  ر 
وقدرات   ،المقدمة مؤهلات  في  المرضى  ثقة  بمدى  يتعلق  الصحية  الخدمات  مجال  في  والضمان 

 العاملين في المستشفى من أطباء وممرضين وإداريين وغيرهم.  

»"أشار    ":Trangibility"  الملموسية  و"زايتمل"  بريتنر"  و»Britnerكلمن   »Zeithmal ّأن إلى   » 
المتعلّ  بِ الجوانب  المعلومات والاتصالات المستخدمة،  قة  المباني وثقافة  تتمثل في  ملموسية الخدمة 

والتسهيلات الداخلية للأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، ومظهر العاملين والترتيبات الداخلية 
أنّ  إلى  الدراسات  وتشير  والمراجعين،  المرضى  واستقبال  انتظار  ومواقع  كانت للمستشفى  إذا  ه 

 .  1الإقبال على خدماتها  نَ ذلك يزيد مِ  ة جيد ومتميز، فإنّ ملموسيّ   عدِ بُ ع بِ ة تتمتّ يّ حّ المؤسسة الصّ 

 
العزيز،    -1 عبد  عبدوس  إسماعيل،  )مراد  بنموذج  النقالة  الهاتفية  الخدمات  جودة  مستوى  حالة  دراسة  –(  ServPerfقياس 

 .04، ص 2017، مجلة البشائر الاقتصادية، المجلد الثالث، العدد الأول، مارس موبيليس
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والرّ يُ   :"Empathy"  التعاطف الاهتمام  درجة  البعد  بهذا  الّ قصد  الشخصية  يُ عاية  مقدمو تي  وليها 
الطبي والشبه طبي والإداري للمرضى، ومدى مراعاة الجوانب الإنسانية الخدمة الصحية من الطاقم  

من الود واللطف،    في تقديم الخدمة، من خلال الإصغاء لشكاوي المرضى وتلبية احتياجاتهم بروح  
ستوى الخدمات مُ وَ إذ تسهم العلاقة الجيدة بين الطرفين في تحسين الانطباع عن المنظمة الصحية  

   .1تي تقدمها الّ 

التّ يُ   :"Responsiveness"  الاستجابة على  القدرة  إلى  البعد  هذا  متطلبات شير  مع  الفعال  عامل 
وذلك  عالية،  بكفاءة  معها  والتعامل  لشكاويهم  والاستجابة  المستعجلة،  احتياجاتهم  وتلبية  المرضى 

مدى   تعني  الصحية  الخدمة  في  فالاستجابة  الخدمة،  تقديم  إجراءات  في  المرونة  خلال  قدرة من 
   . لخدمة لطالبيها بشكل دائم وفوريّ  ورغبة واستعداد مقدم الخدمة لتقديم ا

تائج نت النّ ة، بيّ يّ حّ بخصوص موضوع أبعاد الجودة في المؤسسات الصّ "  Kotler"   وفي دراسة أجراها
عادةً   بأنّ  اعتبرها   المرضى  وقد  فقط،  أبعاد  خمسة  على  الخدمة  لجودة  تقييمهم  في  يعتمدون  ما 

 : 2ل في تتمثّ ية. وَ ها تتفاوت في الأهمّ أنّ  أساسية إلاّ 

 % كأهمية نسبية. 32الاعتمادية، ويمثل هذا البعد   -
 % كأهمية نسبية. 22الاستجابة، ويمثل هذا البعد  -
 % كأهمية نسبية. 19الأمان، ويمثل هذا البعد   -
 % كأهمية نسبية. 16والرعاية، ويمثل هذا البعد  العناية -
 % كأهمية نسبية. 11الملموسة، ويمثل هذا البعد  -
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 جودة الخدمات الصحية  المؤثرة في العوامل الفرع الثاني: 

 : أ. تحليل توقعات الزبون )المريض( 

وَ نتِ مُ  الصحية، سواءً قدّ مُ ج  الخدمة  أَ   م  العام  القطاع  بحاجة    وِ كان  البحث عن    الخاص،  إلى 
عات المستفيدين منها ومحاولة فهمها ومن ثمة العمل على تلبيتها. فهذه تمثل الطريقة الأنجع توقّ 

أو على   المستفيد،  وكذا  والمقدم  المنتج  نظر  لوجهة  وفقا  تقديم خدمات ذات جودة عالية  لضمان 
مييز بين المستويات المريض القدرة على التّ   أي    ؛للمستفيد   الأقل تكون مقبولة لديه على اعتبار أنّ 

 تي نذكر منها: الّ المختلفة للخدمة المقدمة، وذلك من حيث جودتها، وَ 

 :"The Expected Quality" . الجودة المتوقعة1

مة له  تي يرى المريض ضرورة توفرها في الخدمة المقدّ ل في ذلك المستوى من الجودة الّ وتتمثّ 
بأنّ  وبالتّ   علما  تحديده  يصعب  المستوى  اختلافه من هذا  بسبب  الأحيان،  أغلب  في  تحقيقه،  الي 

المرض مثلا وحاجياته  منها طبيعة  لعدة عوامل  تبعا  وذلك  أو من مريض لآخر،  شخص لآخر 
 سات الصحية. المؤسّ ع المرضى الحصول عليها بِ تي يتوقّ العلاجية. فضلا عن اختلاف الخدمات الّ 

 ": The Recognition Quality" الجودة المدركة 2

مِ وتتمثّ  المستوى  ذلك  في  الّ   ن  ل  الخدمة  تُ جودة  وتراها ضرورية  قدّ تي  الصحية  المؤسسة  مها 
أو   عامة  الصحية  المؤسسة  لطبيعة  تبعا  الجودة  هذه  مستوى  ويختلف  المعالجة.  للحالة  ومناسبة 

 .1تي تمتلكها المادية والبشرية الّ خاصة، وكذلك تبعا لفلسفتها والإمكانيات والقدرات 

 

 

 
 .147ص المرجع السابق، بديسي فهيمة، زويش بلال،  -1



 بي ن المفهوم و الممارسة   ةيّ حّ جودة الخدمات الصّ                                             :الث انيالفصل 

 
80 

 ":The Standard Quality" الجودة المعيارية 3

ذي يتوافق والمواصفات المحددة للخدمة، وذلك على  جودة الخدمة الّ   ن  تعني ذلك المستوى مِ وَ 
المستوى المحلي أو الدولي. وعليه فهي تمثل درجة إدراك والتزام القائمين على المؤسسة الصحية 

 بهذه المقاييس. 

 ": The Performance Quality" . الجودة المحققة 4

 لمرضى. تقديمه لِ  ةيّ حّ سة الصّ ذي اعتادت المؤسّ ل ذلك المستوى من جودة الخدمة الّ وتمثّ 

 : ب. تحديد جودة الخدمة الصحية

بعد مرحلة البحث والفهم لحاجيات ومتطلبات المرضى تأتي مرحلة العمل على تلبيتها، وذلك  
المرغوب  الجودة  مستوى  تحقيق  ضمان  قصد  للخدمة  المناسب  والتوصيف  التحديد  خلال  من 

وَ  المقدمة،  الصحية  الخدمة  في  يُ أذي  الّ والمطلوب  للمؤسسة مثّ صبح  الرئيسية  الأهداف  أحد  ل 
وكذا  الصحية  بالمؤسسة  العامل  البشري  العنصر  وفعالية  كفاءة  على  بلوغه  ويرتكز  الصحية. 

 صلاحية وتطور المعدات والتجهيزات الطبية المستعملة. 

أنّ  المحدد بُ   غير  الهدف  الصّ   أي    ؛لوغ  الخدمة  المقدّ يّ حّ جودة  وَ ة  البشرية توفير  مة،  الإمكانيات 
التزام الإدارة  أساسيّ    ر شرط  والمادية الضرورية يتطلب توفّ  ل  تكون أوّ   فالإدارة يجب أن    ؛ألا وهو 

ضين، أطباء، إداريين مرّ ظافة، مُ نّ المال  عُ   :عمالال  ين بهذا الهدف وتعمل على تحسيس جميعالمعني
حفيز والعمل على  التّ الإقناع وَ   ي  تعاملين خارجيين ... الخ، بضرورة بلوغه وذلك من خلال عمليتَ مُ وَ 

 .1عيق مسار جودة الخدمة الصحية تي تُ تدليل العقبات والعراقيل الّ 
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 : ج. أداء العاملين

مواصفات الخدمة الصحية، والتزام الإدارة بمسار الجودة لبلوغ مستوى الجودة الشاملة    تحديد
ال المستخدمين بالمؤسسة ل العمّ بَ قِ   ن  ا في الأداء مِ زً أو التميز لن يكون كافيا إذا لم يكن هناك تميّ 

 الصحية، بمختلف تخصصاتهم وفي مختلف مستويات الهيكل التنظيمي. 

كوين والتدريب  خلال عملية التّ   ن  مِ   ز سوف لن يتحقق إلاّ المتميّ   د أوِ الأداء الجيّ   ولا شك بأنّ 
جديدة   معارف  اكتساب  أجل  من  المستويات  مختلف  وفي  التخصصات  بمختلف  تطوير  وَ للعمال 

 بة في الوقت المناسب عامل مع المرضى وتقديم المعلومات الصحيحة والمناسِ في كيفية التّ   مهارات  
وَ للجهة  وَ  بِ المناسبة،  للمؤسسة نسّ مُ وَ   تكامل  مُ   شكل  ذلك  المكونة  والمصالح  الأقسام  مختلف  بين  ق 

 الاستشفائية. 

المستخدمين   لأداء  التقييم  بأساليب  الاهتمام  يجب  والتدريب  التكوين  برامج  جانب  إلى 
واتب والحوافز الرّ   ق بالمؤسسات الاستشفائية هو نظامُ الأسلوب المطبّ   بالمؤسسة الصحية. حيث أنّ 

عدد   ، قضى مع المرضىتي تُ ساعات العمل الّ   عددِ ية كَ المرتبطة إلى حد كبير بمؤشرات أداء كمّ 
الّ  تتمّ المرضى  المسجّ خدم   ذين  الأخطاء  نسبة  عملي  تهم،  عن الة  بعيدة  تكون  ما  عادة  الخ،   ...

 الأداء بها.  زُ ميّ تَ  الجوانب الإنسانية الواجبُ 

ز بالعمل الجماعي القائم على روح الفريق الواحد  يتميّ   المجال يجب أن  فأداء العاملين في هذا 
خدمات  الّ  تقديم  إلى  يهدف  اتجاه   ذي  الجهود  من  المزيد  بذل  خلال  من  وذلك  لطالبها،  متميزة 

نفيذ  التّ رعة الاستجابة وَ سُ   ،، كالمعاملة بلطف، العناية والرعاية المستمرة1المرضى من أجل إرضائهم 
لأداء، وعلى الحوافز قييم لِ عملية التّ   على   يكون لهذه الجوانب أثر    أن    هنا لابدّ ب... الخ. وَ طلّ تلما ي 

وحتّ  الممنوحة.  خاصة  والمادية،  التّ المعنوية  يكون  الاستعانةيُ   قييم موضوعي  ى  نطاق  وَ   مكن    على 

 
ية من وجهة نظر الزبون  شادلي إبراهيم،    -1 دراسة ميدانية بالعيادة المتعددة الخدمات رزيق يونس  –تقييم جودة الخدمات الص ح 

جامعة )العالية(،   المؤسسة،  واقتصاد  تسيير  الاجتماعية، تخصص  العلوم  قسم  الاقتصادية،  العلوم  في  الماستر  لنيل شهادة  مذكرة 
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"  Galletin"  سةؤسّ مُ اء بِ الأطبّ   راسة إلى أنّ دّ الدود أفعال المرضى، وفي هذا السياق تشير  رُ بِ   واسع  
% من الحوافز السنوية اعتمادا على مستوى 30الأمريكية يحصلون على مداخيل إضافية تقارب  

 . رضا المرضى عنهم

 : د. إدارة توقعات الخدمة

بالنسبة للمؤسسات الصحية العمومية والخاصة بدرجة أكبر، التحسب والاستعداد    من المهم 
م. وهنا يكون من الضروري قدّ تُ تي سَ لمواجهة توقعات الزبائن لجودة الخدمة الصحية المقدمة أو الّ 

على الاتصال والتواصل مع المرضى    يّ  جدّ   بشكل  وَ   ؛ن على شؤون المؤسسة الصحية العمل للقائمي 
التعرف على ما يريدون وما ينتظرون،   المجتمع من أجل  داخل المؤسسة، وكذلك مختلف شرائح 

ثمّ  للمتطلبات ومن  الاستجابة  على  القادرة  والكفاءات  الإمكانيات  توفر  مدى  تحديد  على  العمل  ة 
 المعبر عنها. 

أنّ  بِ   غير  الداخلية  العمل  العمل  بيئة  للاتصال على مستوى  نظام كفء  توفر  يتطلب  الشكل  هذا 
توفير   على  قادر  فعال  معلومات  نظام  وضع  الأمر  يتطلب  كما  الصحية.  للمؤسسة  والخارجية 

   .1المعلومة الدقيقة وفي الوقت المناسب لاتخاذ قرارات موضوعية 

 جودة الخدمات الصحية مؤشرات قياس   المطلب الثاني: 

سات تي تعتمدها المؤسّ الأساسية الّ تُعد عملية قياس جودة الخدمات الصحية إحدى الآليات  
وَ  أدائها  تحسين  سبيل  في  هذه  الاستشفائية  لطبيعة  ونظرًا  خدمات.  من  تقدمه  ما  فعالية  تقييم 

عدم الملموسية وتعدد أبعادها، تزداد أهمية تبني مقاييس دقيقة وملائمة تُمكّن سم بِ تي تتّ الخدمات الّ 
من الوقوف على مستوى رضا المرضى، وكفاءة الطاقم الطبي، وجودة المخرجات المحققة. ويُعد 
وتحقيق   المتعاملين،  ثقة  وتعزيز  التحسين،  استمرارية  ضمان  نحو  محورية  خطوة  القياس  هذا 

 الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة الصحية.  
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 . الصحية وفقا لثلاث مداخل رئيسية  وعليه يمكن التعامل مع قياس جودة الخدمات

 منظور المرضى   ن  ة م  يّ حّ الخدمات الصّ : قياس جودة لوّ المدخل الأ 

  الخدمات لاحتياجات وتوقعات المرضى  ةجود  ةطابقبمدى مُ   ةالخدمات الصحيّ   ةتتعلق جود

 طار هذا المدخل ما يلي:  إفي  ة لقياس جوده الخدمات الصحيّ  ةومن الطرق الشائع

ستوى عن مُ يُعبّر  ا  ا مهم  مقياسً   ة  زمنيّ   ة  المرضى خلال فتر   ي تعتبر شكاو   / مقياس عدد الشكاوي:1
 م دون المستوى.  قدّ ها تُ نّ أ و  أليه إعون ستوى ما يتطلّ تكون في مُ  ن  أا مّ إف ،داء الخدماتأ

الخدمات   ةما لقياس اتجاهات المرضى نحو جودرق استخدا كثر الطّ أهو من  وَ   :ضا مقياس الرّ   /2
 تي تكشفالّ   ةسئلمن الأ  ة  زم صولهم على هذه الخدمات من خلال توجيه حُ بعد حُ   ةً خاصّ   ،ةيّ حّ الصّ 

 لهم.  ةمشعور المرضى نحو الخدمات المقدّ 

الفجوة:  /3 بِ وَ   مقياس  بِ عتوقّ   ةقارن مُ يكون  المرضى  الخدمأشات  لِ إوَ   ةن  جودمُ دراكاتهم   ةستوى 
المعادليُ وَ ،  بالفعل  ةالخدم في  ذلك  صياغتها  =الآ  ةمكن  الخدمة  جودة  داء الأ  -عات  وقّ التّ   تية: 
 .الفعليّ 

ن بي    ةالعلاق  نّ أما دام    ،لقياس جوده الخدمات  الحديثةحد المقاييس  أيعتبر  و   مقياس القيمة:  /4
الّ والسّ   ةالمنفع هي  القيمعر  تحدد  مُ فكلّ   ةتي  زادت  المنفعما  المدرك   ةالخاصّ   ةستويات   ة بالخدمات 
بالسّ قياسً  القيما  الصحيّ إالي زاد  وبالتّ   ،للعملاء  ةالمدرك  ةعر. زادت  الخدمات    ،ة قبالهم على طلب 

صحيح مِ   ، والعكس  الكفيل   ة المنظم  ة مصلح   ن  وعليه  الخطوات  زيادأ من    ةاتخاذ    ة المنفع  ةجل 
 . 1ة الخدمصول العميل على لى تخفيض سعر حُ إؤدي ذي يُ كل الّ لخدمتها بالشّ  ةالمدرك
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   قياس جودة المهنية :اني المدخل الثّ 

الجود  تتناول الصحيّ   ةدر قُ   ةالمهنيّ   ةمقاييس  التشخيصي   ةالمؤسسات  بخدماتها  الوفاء    ة على 
يكون   ن  أه لا يكفي  نّ . لأ ة مثل لمواردها المتاح خلال الاستخدام الأ  ن  مِ   ةداري والإ  ةوالطبي   ةوالتمريضي 

ا عن نوع  ضً ي  أا  يكون راضيً   ن  أاها بل يجب  تي يتلقّ الّ   ة الصحيّ   ة المستفيد راضيا على مستوى الجود
 المرضى.   احتياجاتلوفاء بِ لِ  ةمت بها هذه الخدمدّ تي قُ جراءات الّ الإ وَ  ، ةالصحيّ  ةالخدم

السّ  هذا  سنتطرّ في  مجموعة  إق  ياق  تُ الّ   راتالمؤشّ وَ   المقاييس  نَ مِ   لى  على  تي  جودة أقاس  ساسهم 
 . يّ حّ الكفاءة المهنية في القطاع الصّ 

 : وتتضمن  :عة مقايييس جودة المدخلاتمجمو  /1

 مقدمي الخدمة:  كفاءة /أ

الأطباء  الخدمة من  مقدمي  كفاءة  في  1تُعد  حاسمًا  والمستخدمين عاملًا  الفنيين  الإداريين،   ،
المؤشرات  من  مجموعة  خلال  من  الكفاءة  هذه  تنعكس  إذ  الصحية،  الخدمات  جودة  تحسين 
الأساسية. من أبرزها جودة العلاقة التفاعلية بين المرضى والفريق الصحي، ومدى معرفة الطاقم 
الكفاءة  تشمل  كما  الصحية.  المؤسسة  داخل  المعتمدة  العمل  وإجراءات  بنظم  والإداري  الطبي 
المهنية عناصر التمكين المهني، ومستوى التأهيل، والتدريب المستمر، إضافة إلى الخبرة العملية 
الأداء وضمان  فعالية  في رفع  مباشر  بشكل  تسهم  مكونات  جميعها  الأكاديمية، وهي  والمؤهلات 

 تقديم خدمة صحية تتماشى مع المعايير المطلوبة. 

 : ية بّ ات الطّ المعدّ جهزة و  ب/ كفاءة الأ

كفاءة الأجهزة والمعدات الطبية من المقومات الأساسية لضمان جودة الخدمات الصحية،    تُعد
عب   الكفاءة  هذه  تنعكس  مجموعة  حيث  معدلات المؤشّ   نَ مِ   ر  بينها  من  والوظيفية.  التقنية  رات 
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تي ة القراءات الّ ع به، إلى جانب دقّ ذي تتمتّ التشغيل الفعلي للأجهزة، ومستوى التطور التكنولوجي الّ 
وصيانتها،  قدّ تُ  الأجهزة  تشغيل  تكلفة  المؤشرات  هذه  تشمل  كما  والتشخيص.  القياس  أدوات  مها 

فضلًا عن قدرتها على العمل بأقصى طاقتها التشغيلية دون التأثير على الجودة أو السلامة، وهو  
الصحية  للحالات  الاستجابة  وسرعة  التشخيص  ودقة  الطبي  الأداء  كفاءة  تحسين  في  يُسهم  ما 

 المختلفة. 

 ج/ الكفاءة في خصائص الهيكل التنظيمي:  

عُ  التنظيمية  الكفاءة  إذ    امحوري    انصرً تُعد  الصحية،  المؤسسات  داخل  الأداء  فعالية  في دعم 
وضوح  في  ذلك  ويبرز  التنظيمي.  بالهيكل  المرتبطة  الخصائص  خلال مجموعة من  تنعكس من 

وتوفُ  للمؤسسة،  الاستراتيجية  تداول    صاليّ  اتّ   نظام    رُ الأهداف  وسهولة  انسيابية  يضمن  متكامل 
ووضوح  والمحاسبة،  للمساءلة  فعّالة  آليات  وجود  تُعد  كما  الأقسام.  مختلف  بين  المعلومات 

وال العاملينالاختصاصات  بين  المؤشّ   مسؤوليات  الدّ من  لِ رات  الاعمة  التنظيمي. كفاءة  هيكل 
المبنية على معايير موضوعية، في ضمان تقديم   ةسهم جودة القرارات الإداريّ تُ   ؛بالإضافة إلى ذلك

ممّ  أقل،  وبتكلفة  وكفاءة  بسرعة  الصحية  أهدافها عزّ يُ ا  الخدمة  تحقيق  على  المؤسسة  قدرة  من  ز 
 . 1لاحتياجات المستفيدين بكفاءة واستجابة عالية  

 خرى:  مكانيات الأكفاءة التسهيلات والإ د/

التّ   تُعدّ  وَ كفاءة  الصحية،  سهيلات  الخدمات  لجودة  الداعمة  العوامل  من  المادية  الإمكانيات 
من   مجموعة  خلال  من  الكفاءة  هذه  تنعكس  العمل حيث  بيئة  داخل  الملموسة  المؤشرات 

والمظهر  2الصحي العامة  والنظافة  للمستشفى،  الداخلي  التصميم  جودة  المؤشرات  هذه  وتشمل   .
ال موقع  إلى  إضافة  النقلالجمالي،  وسائل  من  قربه  ومدى  يُ   مستشفى  وُ سهّ ما  المرضى  ل  صول 

بعدد الأسِّ  الكفاءة  توفر   ةِ رَ والمرافقين. كما ترتبط  إلى جانب  للمؤسسة،  المتاحة والقدرة الاستيعابية 
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بنى تحتية مساندة مثل محارق النفايات والموارد الاحتياطية للطاقة الكهربائية. ويُعد التنظيم الجيد 
ا يساهم في خلق بيئة صحية على فعالية التسيير، ممّ   اهم  ؤشرًا مُ لجداول زيارات المرضى أيضًا مُ 

 منظمة وآمنة تعزز من راحة المرضى وتحقيق رضاهم.

 :  / مقاييس العمليات 2

الّ  المقاييس  تلك  جودوهي  على  ترتكز  المختلف  ةتي  الخدم  ةالمراحل  وهي  ،  ةيّ حّ الصّ   ةلتقديم 
مجموع على  الّ المؤشّ   نَ مِ   ة  تنطوي  يتمّ رات  مِ   تي  الاستشاري قِ   ن  تحديدها  الجهات   ة الخارجي  ةبل 

هذه  وضّ وتُ ،  ةالعالمي  ةالصحّ   ة ومنظم المعياري ح  النسب  الأ   ةلكافّ   ةالمؤشرات   ةنشطعناصر 
يجب  الّ وَ   ةوالعلاجي   ة التشخيصي   ةالوقائي   :منها  ةهيّ حّ الصّ   يةالخدمات  كافّ   ن  أتي  هذه   ةتستوفيها 

   .ة  دجيّ  ة تصنيف هذه الخدمات كخدمات صحيّ   يتمّ  لكي  ، العناصر

 :  / مقاييس المخرجات 3

المؤسسات    يُعدّ  داخل  الأداء  جودة  تقييم  في  الأساسية  المؤشرات  أحد  المخرجات  مقياس 
الحكم الموضوعي على فعالية   نَ تي تُمكّن مِ الصحية، حيث يُعتمد على مجموعة من الأساليب الّ 

ذي يقوم على مقارنة الأداء سلوب القياس المقارن، الّ أُ   ؛المقدمة. ومن أبرز هذه الأساليب  الخدمات
الفعلي بالمعايير المعيارية المستهدفة بهدف الكشف عن أوجه القصور ومحاولة معالجتها مستقبلًا. 
كما يُعد استقصاء رضا المرضى أداة مهمة لتقييم جودة الخدمات من وجهة نظر المستفيدين، في 

تحول   تي قات الّ المعوّ لكشف عن المشكلات وَ لِ  حين يُمثل استقصاء العاملين داخل المستشفى وسيلةً 
أداء  دُ  تحقيق  ممّ فعّال    ون  مع ،  المخرجات  توافق  وضمان  المستمر  التحسين  تعزيز  في  يُسهم  ا 

 . 1الأهداف المؤسسية
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   ةحسين المستمر للجودتّ ل ل   تكامل  مُ   ضمن برنامج  ة جودال : قياس المدخل الثالث

الأ  نّ أاعتبار  بِ  و تّ الهو    ةاملالشّ   ةالجود  ةدار إبرنامج  لِ   ساسيّ الهدف  المستمر  طوير  تّ الحسين 
داء  الأ  ةوالعملاء. بحيث لا يتوقف عند قياس مستوى جود  ةالخدمي   ةالمؤسس  لكل من  ةالدائم للجود

د كّ أتعمل على التّ   ن  أيجب    ةسات الخدمي المؤسّ   نّ إف  ةلحياا لِ سلوبً أ  ةبل اعتبار تحسين الجود،  الحاليّ 
استمراري  الجود  ةمن  الأ   ةتحسين  الطّ في  التحسين  ةوكيفي ويل  جل  هذا  يلي  وَ   ، قياس   همّ أ فيما 

 :  ةالجود ةدار لإ تكامل  مُ   من برنامج  ضِ  ةالجود قياسمكن الاعتماد عليها لِ تي يُ الّ  راتالمتغيّ 

 .  ةالجود ة ي همّ أب   ة  واعي  ة  وجود قياد -
   .والخارجي  اخليّ ركيز على احتياجات العميل الدّ التّ  -
 .  ةالمشترك  ةالجود ةبمسؤولي  ة توجيه جميع العاملين بالمنظم -
   . العمل الجماعيّ  -
   .ةالتدريب المستمر على الجود -
   . العنصر البشريّ  ة تنمي  -
 ظام المتكامل للمعلومات.  لنّ ا -
 على الحقائق والمعلومات.   اتخاذ القرارات بناءً  -
 . 1توفير التنظيم اللازم -

   ةيّ حّ جودة الخدمات الصّ  ية وأهدافأهمّ  الث: المطلب الثّ 

 ة يّ حّ ية جودة الخدمات الصّ أهمّ  ل: الفرع الأوّ 

ية جودة الخدمات الصحية تظهر في جوانب كثيرة ومناحي متعددة، يمكن الإشارة إلى أهمّ   إنّ 
 بعض منها فيما يلي:  
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رغباتهم    تساعد - وعلى  المستفيدين،  احتياجات  على  التعرف  من  وتمكنها  الصحية  المؤسسة 
والرغبات   الحاجات  تلك  إشباع  على  والعمل  المقدمة،  الصحية  الخدمات  في  وتطلعاتهم 

 معة المؤسسة الصحية، وبالتالي الإقبال عليها. ا على تحسين سُ ا ينعكس إيجابً وتحقيقها، ممّ 
من  مُ   إلى طريقة  ل  وصّ التّ   علىالقدرة   - استفحالها  قبل  آثارها  وتحقيق  المشاكل،  لمعالجة  ثلى 

 . من فاعليتها مستوى الخدمات وتحدّ  باشر علىمُ  تي لها تأثير  خلال التركيز على المشاكل الّ 
المحقق   - الرضا  الهامة في قياس مستوى درجة  المؤثرات  الخدمات الصحية من  تعتبر جودة 

 . لدى المستفيدين 
على   - وتعمل  مستوياتهم  اختلاف  على  الصحية  بالمؤسسات  العاملين  الجودة  برامج  تساعد 

الابتكار  ، تنميتهم  على  بالشّ   ، وتشجيعهم  أعمالهم  إنتاجيتهم  وأداء  زيادة  وعلى  الصحيح،  كل 
 .وحثهم على تقديم أفضل ما لديهم من مواهب وإمكانيات وقدرات

 . معنويةً  كانت أو   تقلل من حوادث الأخطاء الطبية ومن الخسائر ماديةً  -
الصّ  - الخدمات  بجودة  المستفيدين  يّ حّ الالتزام  إقامة  تخفيض  إلى  يؤدي  المستمر  والتحسين  ة 

 .1وتقليل التكاليف 

 ف جودة الخدمات الصحية اأهدالفرع الثاني: 
الصّ   نّ إ هي  يّ حّ المراكز  ما  إنسانيّ   إلاّ ة  وَ مراكز  هادفةة  وخدمية  من    ،اجتماعية  جزء  وهي 

نفسه و مجتمع  ال الوقت  به في  العالية  نّ أوتتأثر  الجودة  للخدمات الصحية ذات  نه أمن ش  تقديمها 
   :2الأهداف الآتية تحقيق 

 ضمان الصحة البدنية والنفسية للمرضى.  (1
تقديم خدمة صحية ذات جودة عالية من شأنه تحقيق رضا المريض وزيادة تمسكه بالمركز   (2

 وسيلة دعائية فاعلة.  ذي سيصبح فيما بعدالّ الصحي وَ 
معرفة   (3 وَ آتعد  مُ راء  وقياس  المرضى  الصّ انطباعات  الخدمات  عن  وسيلة  يّ حّ ستوى رضاهم  ة 

 مهمة في مجال البحوث الإدارية والتخطيط للخدمات الصحية ووضع السياسات المتعلقة بها. 
 . الخدمات الصحية ي م قدّ مُ المرضى وَ تطوير قنوات الاتصال وتحسينها بين  (4
 تمكين المراكز الصحية من الاستمرار والنمو وتأدية مهامها بفاعلية وكفاءة عالية.  (5

 
كريم،    -1 جنادي  مريم،  البويرةخلادي  بوضياف  محمد  الاستشفائية  العمومية  المؤسسة  في  الصحية  الخدمات  جودة  ،  مستوى 

 .36، ص 2022، 02، العدد 6مجلة الآفاق، العلوم الادارة والاقتصاد، مجلد 
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 : خلاصة الفصل الثاني
لمَ استنتاجً  الصّ   عدّ تُ ؛  اه سابقً لي  إالطرق    تمّ   ا  الخدمات  المرتكزات الاستراتيجيّ يّ حّ جودة  ة  ة أحد 

تقتصر   د  عُ فعالية خدماتها، حيث لم تَ ها المؤسسات الصحية لتعزيز أدائها وتطوير  تي تعتمد علي  الّ 
في بيئة صحية    امحوري    اط، بل أصبحت تمثل عاملًا تنافسي  على الاستجابة لاحتياجات المرضى فق

 تتسم بالتطور والتعقيد المستمر.  

الجودة   في ظلّ وَ  تعتمد بشكل متزايد على مفاهيم  المؤسسات  باتت هذه  الحديثة،  التوجهات 
صحية  خدمات  تقديم  وضمان  المرضى،  ثقة  وتعزيز  المؤسسي،  الأداء  لتحسين  مدخلًا  بوصفها 

 .آمنة وفعالة ومتوافقة مع التطلعات المهنية

متين لفهم مفهوم الجودة في الرعاية الصحية،    نظريّ    س هذا الفصل لإطارِ سِّ وبشكل عام، أُ 
المحوري  الدور  يُبرز  ما  فيها،  المؤثرة  والعوامل  قياسها،  تعريفها، ومعايير  إلى  التطرق  من خلال 

 .ستوى الخدمات، ودعم كفاءة الأداء داخل المؤسسات الصحيةمُ ذي تلعبه في الارتقاء بِ الّ 

 



 

 

 

 

 الفصل الثالث 

العلاقة الارتباطية بين  
الاتصال الرقمي وجودة 

 الخدمات الصحية
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 :  الثالث  تمهيد الفصل 

شهد قطاع الصحة في السنوات الأخيرة تحولات جوهرية نتيجة التوسع في استخدام تقنيات  
الّ  الرقمي،  تُ الاتصال  أصبحت  الصحي مثّ تي  الأداء  فعالية  تعزيز  في  الأساسية  الدعائم  إحدى  ل 

الصحية  السجلات  الحديثة، على غرار  الرقمية  الوسائط  مكّنت  فقد  الرعاية.  تقديم  آليات  وتطوير 
وتيسير  المعلومات،  تدفق  تحسين  من  التفاعلية،  والمنصات  بُعد،  عن  والتطبيب  الإلكترونية، 
والإدارية،   الطبية  الطواقم  ذلك  في  بما  الصحية،  المنظومة  داخل  الفاعلين  مختلف  بين  التنسيق 

 الأمر الذي ساعد في تسريع وتيرة اتخاذ القرار وتحسين نوعية الخدمات المقدمة. 

بين   الارتباطية  العلاقة  طبيعة  إبراز  إلى  الفصل  هذا  يهدف  التحولات،  هذه  من  وانطلاقًا 
يسعى  المؤسسات. كما  داخل  الصحية  الخدمات  الرقمي وجودة  الاتصال  تقنيات  توظيف  مستوى 
مع   الصحي،  السياق  على  إسقاطها  ثمّ  ومن  العامة،  واستراتيجياته  الاتصال  مفهوم  تأطير  إلى 
التركيز على الاستراتيجيات الاتصالية الرقمية المعتمدة داخل المؤسسات الصحية، باعتبارها آلية 
تنظيمية تسهم في الرفع من كفاءة الخدمات وتحقيق الاستجابة الفعالة لاحتياجات المرضى ضمن 

 معايير الجودة المعتمدة. 
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 ة  يّ حّ صالية في الخدمات الصّ : الاستراتيجيات الاتّ لوّ المبحث الأ 

 نواعها  أصالية و : الاستراتيجيات الاتّ لوّ المطلب الأ 

أبرز   إلى  التطرق  مع  عامة،  بصفة  الاتصالية  الاستراتيجية  تعريف  العنصر  هذا  يتناول 
 اخليّ على المستوى الدّ   واصل، سواءً تي تعتمدها المؤسسات في تنظيم عمليات التّ الاستراتيجيات الّ 

 الخارجي، بما يعكس توجهاتها الاتصالية ويعزز من فعاليتها في تحقيق أهدافها. أوِ 

ب   : تعريف الاستراتيجية الاتصالية الّ   ةُ مجموع  هانّ أتعرف الاستراتيجية الاتصالية  تتخذ القرارات  تي 
الهامّ أ من   بالاختيارات  التعريف  تحديدً   ةجل  الاتصال  للأفي  المرجوّ ا  الوسائل و منه    ةهداف 

 فيه.   ةالمستعمل

 اجمالي  إ  امشروعً أي     ةمالمنظّ   و  أ  ةسلمؤسّ لِ   ةصالي الاتّ   ةياسط العام للسّ ها المخطّ نّ أا ب ضً ي  أف  عرّ كما تُ 
  .1هداف ويختار الوسائل د الأحدّ و طويل المدى يُ أمتوسط 

 :  صاليةنواع الاستراتيجيات الاتّ أ

الاستراتيجي د  تعدّ ت  البيئ   ةصالي الاتّ   ة تصنيفات  ف  ، صالللاتّ   ة المستهدف  ة بحسب    نّ إوعليه 
الشّ الاتّ   ة استراتيجي  للمؤسّ صال  استراتيجي تتكوّ   ةسامل  من  ي  موظفّ   نحوَ   ةهوجّ مُ   داخليّ    صال  اتّ   ةن 

 .  2تستهدف الجمهور العام ة خرى خارجي أو  ةسالمؤس

 : الداخليصال إستراتيجية الاتّ  -لاً وّ أ

ي  نحو موظفّ   ةهالموجّ   ة صالي الاتّ   ة نشطالأ   ةُ مجموع »ه  نّ أاخلي يمكن تعريفه على  صال الدّ الاتّ 
لى  إننظر اليوم  وَ   ،علاناتإ ولوحات    ةالمؤسس  ةجريد  :مثل  وسائل دعم  ويستخدم    ةو منظمأ  ةسمؤسّ 

 
المفاهيم    ،عواج سامية  -1 المؤسسة  في  الاكاديمي  ،الاستراتيجيات  ،للمحددات:  الاتصال  الكتاب   ،01ط  الأردن،  ،عمان،  مركز 
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الدّ الاتّ  قيم وفلسف  ة  دا أه  نّ أعلى    اخليّ صال  الداخلي في  يعدّ   ةسالمؤسّ   ةللانخراط  لبناء   ة وسيل  كما 
ا وتعزيز  العمل التضامن  صاحب  اتجاه  الموظفين  فعلاً نخراط  هو  الداخلي  فالاتصال  التواصل    . 

 ةلى ثلاث إبحيث ينقسم  ،  لى الموظفين الداخليين إ  ةحيث ينتج المعلومات المواجه  ة، داخل المنظم
 . 1« فقيّ صال الأوالاتّ  صاعديّ صال التّ الاتّ  نازليّ صال التّ نواع الاتّ أ

 ةها نقل ونشر المعلومات والمعرف نّ أي تعرف على  تصال الداخلي الّ ومن هنا تتضح إستراتيجية الاتّ 
لزياد الموظفين  وتنمي يِ وع    ةبين  لتعزيز    ةهم  مشاركتهم  وتفعيل  الانتماء  الفرديّ أروح   دائهم 

 :برزهاأهداف تحقيق مجموعة من الأ  لىإوعليه تهدف إستراتيجية الاتصال الداخلي  ،يسوالمؤس

   ة.داري لجميع المستويات الإ ةيصال المعرفإ -
   .وتعزيزها  ةالمؤسسي  ةقافترسيخ الثّ  -
   .2ةهداف المؤسسأ ق توجيه العاملين وتنسيق جهودهم بما يحقّ  -

   :الاتصال الخارجية  إستراتيجيات -ثانيا

تعريفها1 ب عرّ تُ   : /  خطّ نّ أف  والأ  يتمّ   ة  واضح   عمل    ةها  المسؤوليات  تحديد  والميزاني فيها   ةولويات 
فيما يخصّ طر والإ والأ المعلومات  لخلق وتوزيع  المنظم  جراءات  الخارج  ةعلاقات  هذا   ،مع  وفي 

   :هاهمّ أ هداف تحقيق بعض الألى إ ةللمؤسس ةصال الخارجي الاتّ  ة استراتيجي السياق تهدف 

المنظم  ة  يجابيّ إ  ة  صور   يصالُ إ - البيئ إ  ةعن  يُ   ةالخارجي   ة لى  زيادحقّ بما  عمال  أب   الوعيِ   ةق 
 . واجههاتي تُ والتحديات الّ  ةوواجبات المؤسس

حديث ي وفت  - معلومات  و   ة  ودقيق  ة  ر  والعمليات  الخدمات  الّ ج إعن  العمل  توّ راءات  رها فّ تي 
 ة. المنظم

 
1-  Mahboub leila .la communication interne en entreprise ; l'approche théorique.forum for economic studies and 

Research journal .Issue number 01/2017 .Abou beker belkaid Tlemcen - Algérie   -  
الجمهور لها دراسه ميدانيه على  ،  كامل خورشيد مراد  -2 المؤسسات الصحيه ومستوى استجابه  الاستراتيجيات الاتصاليه في 

الخاصه الاردنيه  بالمستشفيات  بالاتصال  الانسانيه والاجتماعيهمجلة  ،  القائمين  العلوم  العدد السابع والأربعون،  المجلد    ،دراسات 

 . 167 ص، 2020الرابع، 
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   .ر بهم ثّ أتت   و  أر ؤثّ تي تُ الّ  ة نشطرات والأغيّ على التّ  ةي الخدممتلقّ طلاع  إ -
   . خرى والمنظمات الأ ةوالخاصّ  ةسور التعاون والعمل مع المؤسسات الحكومي جُ  مدّ  -
شيد بما يخدم  خاذ القرار الرّ ن صانع القرار من اتّ مكّ حصائيات تُ إتوفير معلومات وبيانات و  -

المستهدفين  ةوالمستدام  ةالشامل  ةنمي لتّ اغراض  أ    ، طفالالأ   ،بابالشّ   أة،المر   ، المواطن  ؛ من 
 . 1...الخالقطاع الخاص ، على المستوى القوميّ  ةهلالجمعيات الأ

   ":information" علامإستراتيجية الإ -

الاتّ  وفقً يكون  واحد صال  اتجاه  في  الاستراتيجية  لهذه  نفسه  ،  (Asymétricale)  ا  الوقت  في 
 . ويتمّ ى واحد  ويحمل معاني ذات دلالات ذات معنً ،  ؤية المنظمة المضمون الاتصالي عن رُ ر  عبّ يُ 

تقديم معلومات   الجماهير الأساسية لمساعدتهم إفي هذه الاستراتيجية  الرّ   لى  خاذ واتّ   أيِ في تكوين 
 . القرارات

 :"Persuasion" قناع استراتيجية الإ-

عن  ر  عبّ ذي يُ ، والمضمون الاتصالي الّ واحد    جاه  اتّ صال في  تيجية بين الاتّ تجمع هذه الاسترا
 . نرفي  عل دلالات تعكس وجهة نظر الطّ ، ويج ؤى كل من المنظمة والجماهيررُ 

. وتستخدم هذه الإعلان والدعاية  نَ مِ   ساسية في كلّ قناع هي الاستراتيجية الأإستراتيجية الإ  عدّ تُ وَ 
ق قاعدة لى خل  إعندما تسعى    ،"corporate Communication"  الاستراتيجية في اتصالات المنظمة 

غيير المقصود في لى التّ إوتسعى هذه الاستراتيجية    للعلاقات الاستراتيجية مع الجماهير الأساسية. 
واتّ  الإ  ،ن عيّ مُ لوكيات جمهور  جاهات وسُ معارف  إستراتيجية   ، دةً حدّ ومُ   ا واضحةً هدافً أ قناع  وتتطلب 

 .2قناعية سائل الإا من الرّ ومزيجً 

 
 .241-240.ص صالمرجع السابق،  ،عواج سامية -1
فاروق رضوان،    -2 الخطر،أحمد  في وقت  الصحي  العربي  الاتصال  الإ  ةالمجلة  والات  لبحوث  والثلاثون، علام  الواحد  العدد  صال، 

 .06، ص 2020كتوبر ديسمبر  أجامعه الشارقة،  
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 ":Consensus Building" إستراتيجية بناء الاجماع -

الاس هذه  اتجاهينتجمع  في  الاتصال  بين  الا  ،تراتيجية  الّ والمضمون  يُ تصالي  عن  عبّ ذي  ر 
المنظمة وَ رؤى  الخارجي تُ ،  وبيئتها  المنظمة  بين  إستراتيجية  علاقات  لبناء  هذه  بي  أة  ستخدم  ن و 

ن مصالح بي  لِلق هذه الاستراتيجية عندما يكون هناك تعارض  طبّ ما نُ   وعادةً .  المنظمة والعاملين فيها
 . خررف الآف منهما في وحده على الطّ طر  لّ يعتمد كُ  ؛طرافالأ

 :"Dialogue" ة الحواراستراتيجيّ  -

إستراتيجي  بي  تجمع  الحوار  الاتّ ة  اتجاهينن  في  اصال  الاتصالي  والمضمون  يُ لّ ،  ر عن  عبّ ذي 
من   كل  والجمهور رؤى  ويحالمنظمة  الطرفين،  نظر  وجهة  تعكس  دلالات  هذه   .مل  وتتضمن 

اس المنظمةالاستراتيجية  سياسات  في  الجمهور  ر أ  ، تشارة  بعي  أخذ  المختلفة  القضايا  في  ن يه 
  .شراك الجمهور في عملية صنع القرارإ ويتمّ  .الاعتبار 

  ، المتعلقة بجانب الممارسات العلاقات العامةويتم استخدام إستراتيجية الحوار في المناقشات  
في المتعمّ   وكذلك  الفكرية  حو  المناقشات  والأقة  المشكلات  المتوقّ ل  حُ زمات  وكيفية   ،دوثهاع 

لى إه  ما تتوجّ   وتتطلب هذه الاستراتيجية رسائل اتصالية من أطراف الحوار، وعادةً   . الاستجابة لها
المدر  والنشطالجمهور  ويك  ك  النّ ،  الأساس  التّ   يّ ظر من  نظريات  في  الحوار  فاوض  لاستراتيجية 

 .1خصيّ صال الشّ والاتّ 

التطرق    وبناءً  تم  ما  سابقً لي  إعلى  بِ ه  الاتّ خُ ا  الاستراتيجيات  ل  بَ قِ   ن  مِ   ةالمعتمد  ةصالي صوص 
ب  الاتّ   ؛ نواعهاأالمؤسسات  الدّ استراتيجيات  الأ  ة والخارجي   ةاخلي صال  للعلاقات   ة ربعوالاستراتيجيات 

استراتيجي   ةوالمتمثلّ   ةالعامّ  الإ وا  ،علاموالإ  ،قناع الإ  ة في  وبناء  يُ لحوار  هذه إمكن  جماع.  سقاط 
مُ  على  المؤسّ الممارسات  الصحيّ ستوى  الاتّ الّ   ةسات  على  بدورها  تعتمد  الصحي تي  ذي والّ   ،صال 

 
-117، ص.ص 2018 ،01، طالأردن ،عمان، مجد للنشر والتوزيعأ دار ، إستراتيجيات الاتصالعلاقات العامة و  ،على فرجاني -1

118. 
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مفهومه   الاتّ   : لىإيشير  استراتيجيات  للإاستخدام  وَ صال  النّ ثير  أالتّ علام  لاتّ على  خيارات اس  خاذ 
صحّ أبش عب  ن  مُ تهم  قنوات  الإ   : مثل   ة ختلفر  المطبوعوَ   ، علاموسائل  التّ وَ   ، ة المواد    واصلمواقع 

 .1وجه  ا لِ المحادثات وجهً وَ  الاجتماعيّ 

والحوار، تنطوي    الإعلام، الإقناع، بناء الإجماع  صالية الأربع:ن الاستراتيجيات الاتّ نظرًا لكو  
أبعاد   فإنّ   ة  وظيفيّ   على  تُعدّ ذات طابع اقتصادي واتصالي في آن  واحد،   تكاملةً مُ وَ   فعّالةَ   أدوات    ها 

الصحية. الخدمات  تحقيق جودة  الجوهر مع متطلبات  ذلك من خلال  . تنسجم من حيث  . ويبرز 
توظيف الاتصال الصحي الذي يُعنى باستخدام هذه الاستراتيجيات للتأثير في الأفراد، وتوعيتهم،  

 وتحفيزهم على تبنّي سلوكيات صحية، بما يسهم في تعزيز فعالية الخدمة وتحقيق رضا المستفيد.  

 ة حّ تصالية في قطاع الصّ جيات الا اتي المطلب الثاني: الإستر 

السّ  هذا  سيتمّ في  الاتّ طرّ التّ   ياق،  الاستراتيجية  عرض  إلى  الدّ ق  وَ صالية  في  اخلية  الخارجية 
واصل  تطوير أنماط التّ لِ   ةً أساسيّ   وصفها أداةً بِ   هائ داألك من خلال إبراز منهجية  القطاع الصحي، وذ

الخدمات  جودة  وتحسين  التنظيمي  الأداء  فعالية  وتعزيز  وخارجها،  الصحية  المؤسسات  داخل 
 المقدمة لمختلف الفئات المستهدفة.  

 :  الخارجيّ اخلي و  صال الدّ الاتّ  ةعداد الاستراتيجيإ ةمنهجي

لوزار الاتّ   ة استراتيجي   سعى ت  النّ إ  ةالصحّ   ةصال  تعزيز  الصّ لى  في  والإ  يّ حّ ظام  تحسين  سهام 
  ة هذه الاستراتيجي   عدّ وتُ   ،ة  عديد  ة  هداف رئيسي أ لمجتمع عن طريق تحقيق  لِ   ةم المقدّ   ةالخدمات الصحيّ 

جُ لِ   ةً همّ مُ   ةً دا أ المعرفبناء  التّ وَ   ةسور  بي  قنوات  الوزار واصل  العلاقكوّ مُ   ةبكافّ   ةن  وذوي  من    ةناتها 
و  الطّ الالمرضى  ومؤسسات    ةيبّ كوارث  الميدان  المدنيّ افي  المحلي وَ   لمجتمع    ،ةوالدولي   ة المنظمات 

إلىوتسع  تفاعل    ى  قويّ   وبناءِ   ة  فاعل  ة  ومشارك  ستدام  مُ   تحقيق  تطويرا    ة  شراكات  يحقق  بما  معهم 

 
الله  -1 عبد  صالح  موسى  موسى،  ابتسام  الرحمن  عبد  الله  والتطبيقالاتصال    ، رزق  النظريات  المفهوم  لفيوم   الس    ةمجل  ،الصحي 

 .14، ص 2024الأول، ليبيا، العدد الخامس،  المجلد ة،للعلوم والتقني
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وتعزيز   ةوتستند في عملها على تعزيز الوعي وتوفير المعلومات الشامل  ،شاملا في النظام الصحي
  ة في تحسين جود  ةمع تطبيق هذه الاستراتيجي   ،يّةحّ الصّ   ةواصل بما ينسجم مع الفلسفصال والتّ الاتّ 

ثقاف  ةحّ الصّ  والإ التّ   ة ونشر  المييز  الممارسات  وتعميم  المتميزين  الموظفين  ودعم  في    ةفضلّ مبداع 
 ختلف ميادين القطاع الصحي.  مُ 

استراتيجي إ في    ة  دقيق  ةباع منهجي اتّ   تمّ  تمّ حي    ،صالالاتّ   ة عداد  طوات  خُ   ةالتركيز على عدّ   ث 
 صال: للاتّ  تحليل الوضع الحاليّ  ة ضمن عملي  ة  ساسي أ

 سي.  صال المؤسّ صين في الاتّ المتخصّ  ةحّ الصّ  ةتشكيل فريق اتصال يضم موظفين من وزار  .1
الحاليّ  .2 الوضع  لتقييم  سوات  تحليل  ممّ للاتّ   اجراء  القو أا  صال  لنقاط  الواضح  الفهم   ة تاح 

تمّ عف  والضّ  والتحديات  مُ والفرص  السابق  ة راجعت  وزار   للاتصال  ةوالحالي   ةممارسات    ة في 
 ة. وتحليلها بعناي  ةالصحّ 

 صال.  للاتّ  ةهداف الاستراتيجي والأ ةوالرسال ةتطوير الرؤي  .3
   ة. جراءات وعمليات فعلي إلى إ ة هداف الاستراتيجي الأ ةترجم .4
 . 2025-2023صاليه للعام الاتّ  ةتيجي للاسترا ةتفصيلي   ةتنفيذي  ة  طّ عداد خُ إ  .5
الجهات وفئات الجمهور المستهدف وعقد اللقاءات    ةلكافّ   ة التنفيذي   ةوالخط   ة نشر الاستراتيجي  .6

 .  1ة التنفيذي  ةوالخطّ   ةوالاجتماعات لتعميم الاستراتيجي 

 بينها:   هداف من  الأ منَ  ةلى مجموعإ ة بحيث تهدف هذه الاستراتيجي 

المنش  ةعلى كافّ ة و ر ي الوزاظفّ وَ مُ   ةعلى كافّ   ةاتيجي تعميم الاستر  - ة  أالمستويات وتعريف كارد 
بِ يّ حّ الصّ  الأالتّ ة  بنتفيذ  المتعلقة  نشرها    ،عمال عليمات  الإمع  الموقع    ة للوزار   لكترونيّ على 

 . ف الجديد موظّ المن برنامج دراجها ضِ إو 
   .والمقترحات التحسينيةالتواصل المستمر للتعرف على المشكلات التي تعيق سير العمل   -

 
 .15المرجع السابق، ص  ،رزق الله عبد الرحمن موسى، ابتسام موسى صالح عبد الله -1
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كفاء - الإ  ةرفع  النّ   ة  كوسيل  لكترونيّ التواصل  وسائل  ومُ من  مِ كّ أوالتّ   ةالمعرف  ةشاركشر    ن  د 
 .  دائم   خرى بشكل  سات الأمؤسّ العمال أ تحديث المعلومات ومهام و 

 .  الحديثةتدريب الموظفين على مهارات الاتصال والتواصل وعلى استخدام وسائل الاتصال  -
 . اخلي والخارجيّ صال الدّ حتية للاتّ التّ  ةالبني  ةكفاءرفع  -
  ةوالبشري   ةقليل من هدر الموارد المادي ركاء للتّ ه مع الشّ ةبعساليب المتّ جراءات والأضوح الإوُ  -

للوصول   الأإ والوقت  تحقيق  المشترك لى  الشّ   ة،المرجوّ   ةهداف  تحقيق  على   ة راكوالعمل 
 .  ةوفعالي  ةحسين بكفاءوالوقوف على نقاط التّ 

لرسائل   - الفعال  منصّ   ة صحيّ النشر  التّ باستخدام  الاجتماعّ ات  التّ   واصل  وعوية  )كالحملات 
  ةق النهوض بالوعي الصحي المجتمعي لكافّ حقّ ( بما يُ يّ حّ الصّ   الاجتماعيّ   لوكيّ غيير السّ للتّ 

كافّ  ذلك  يشمل  بما  المحليّ   ةالسكان  المجتمع  بهدف  جئين  لاّ المقيمين  اللمواطنين  لِ   فئات 
  ستوى الوعيِ رفع مُ وَ   ةليمسّ ال  ةيّ حّ الصّ   ةنماط الحياأ  ةمارسمُ دافعيتهم لِ   ةزيادوَ   ةحّ تعزيز الصّ 

 . تويات الرضا والقبول لدى الجمهور مس ةوزياد  ة ل الخدمات الصحيّ حو  
المقدم - الخدمات  دراس  ةرفع مستوى  خلال  الوارد  ةمن  والملاحظات  الشكاوي  من    ةوتحليل 

الخدمتلقّ مُ  تُ حي    ، ة ي  بمثاب ث  مُ   ة  رصفُ   ة عتبر  وجَ لتحسين  الخدمات  عداد  إ مع    . دتهاو  ستوى 
وَ  مُ دراسات  لتقييم  الأرات  ؤشّ تصميم  مُ و داء  الخدمتلقّ ضع  تحسين    ة والاستفاد  ةي  في  منها 

 .1ة الخدمات المقدمة جود

  

 

 

   :يّ حّ طار الصّ تناول هذه الاستراتيجيات في الإ عليه سيتمّ   بناءً 
 

 .المنشور على المواقع الت الي:  15-10.ص ص ،والخارجي لوزارة الصحةإستراتيجية الاتصال الداخلي  ،خرونآسعد العامور و  -1

http:// www.moh .gov .jo     ebv 04  19:52على الس اعة  15/07/2025تم  الاط لاع عليه يوم . 



 ة يّ حّ جودة الخدمات الصّ و    قميّ صال الرّ ن الاتّ ة بي  العلاقة الارتباطيّ                       :الث الث  الفصل 

 
99 

وجه نحو المجتمع الذي يعتبر وفق مدخل التّ   ةتطبيق هذه الاستراتيجي   يتمّ   : علام / إستراتيجية الإ1
العال يتم فيه من مداخل منظمة الصحة  المجتمع وتهيئته من إ   مية للاتصال الصحي والذي  علام 

   .1باعهالوكيات الصحية المطلوبة اتّ حاطته بالسّ إ ة و يّ حّ بالقضايا الصّ خلال تعريف  

بحيث تتضمن   ،ة التي تقدمها المؤسسات الصحية يّ حّ علام الجمهور بالخدمات الصّ إ لى  إ  ةضافبالإ
 .2حصائيات رقام والإة ونشر الأ قّ الدّ  أالاتصالية في المجال الصحي على مبد ةهذه الاستراتيجي 

من مبادئ الاتصال الصحي الهامة التي تناولتها العديد من الدراسات منذ  ندرج ضِ تي  ت واريخ الّ والتّ 
وباء سارس عام  ا يتها مع همّ أ وازدادت    ،فريقياإبغرب    2014وايبولا عام    بالصين  2003نتشار 

جائح ظُ  انتشار  عام    ةهور  موثوق  2020كورونا  مصادر  يعتمد على  على    ةوالذي  الحصول  في 
المعلومأالخبر   نشرهاقب    ة  معلوم  يِّ لأ  ةقيقالدّ   ةوالمراجع  ةو  الصحيّ   سواءً   ؛ل  المؤسسات   ةعبر 
سوم والرّ   ةالصحيّ ة  علامي خبار والموارد الإا احتماد الأضً ي  أر  فسّ علام وهو ما يُ ووسائل الإ  ةالرسمي 

   .المعلوماتية 

الإ2 إستراتيجية  الاتّ قناع:  /  الصّ يعمل  التّ   يّ حّ صال  على  الاستراتيجية  هذه  في  أفي  دراك إثير 
وتنفيذ   ةقناعه باستجاب إو   ، نهاأبش  ة جراءات الجهات الصحيّ إو   ة الجمهور للقضايا والمخاطر الصحيّ 

 ةيرتبط بتوضيح الخطر الصحي كطبيع   ؛ل وّ الأ  :ن ي  ساسيَ أن  مري  أويركز هنا على    ةسلوكيات محدد
و  منه أ  ةالوقاي   ةكيفي   مّ ثُ   ،عراضهأ المرض  العلاج  التّ التّ   الثّاني؛  ،و  على  الاأركيز  قتصادية ثيرات 

   .فراد وعلى حياتهم اليومية والمجتمعية للمرض على الأ

تعتمد إستراتيجية بناء الإجماع، كما وردت ضمن مدخل الاعتماد جماع:  / إستراتيجية بناء الإ 3
على المجتمع الذي أوصت به منظمة الصحة العالمية في مجال الاتصال الصحي، على إشراك 
أفراد المجتمع ومؤسساته من خلال آليات التشاور والمشاركة في تصميم وتنفيذ البرامج والخدمات 
مع  التعاون  تقوم على  التي  المجتمعية،  بالإدارة  يُعرف  ما  إلى  الاستراتيجية  هذه  وتمتد  الصحية. 

 
 .5 ص، المرجع السابق، حمد فاروق رضوانأ -1
 .168 ص، المرجع السابق، كامل خورشيد مراد -2
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الفاعلين المحليين لتحديد الأولويات الصحية، وتعزيز إشراك المواطنين في عمليات اتخاذ القرار، 
 .1بما يسهم في تحسين فعالية السياسات الصحية وجودة الخدمات المقدمة 

 خلال  ن  مِ   وذلك  ، يّ حّ الصّ   القطاع   في  قميّ الرّ   ياقالسّ   ضمن   ( الإجماع  بناء  نظرية )  توظيف  يمكن
 باستخدام  الطبية  المشورة  لتقديم  تزايد  مُ   بشكل    عليه  يُعتمد   ذيالّ   ،( بُعد  عن   التطبيب)  ممارسات

  أو   الهاتف   عبر  الاستشارات  نَ مِ   وع النّ   هذا  يتمّ   ؛الأحيان   من   كثير   ففي .  الحديثة   الاتصال   وسائل
 ما  والمريض،   الطبيب   بين  مباشر  بشكل   الفيديو  أو  والصورة  الصوت  نقل   تتيح   حديثة  تقنيات   عبر 

 . وتأثيرًا تفاعلاً  أكثر التواصل من  النمط  هذا يجعل 

 من  المعالج  الطبيب  تمكّن  حيث   الدقيق،  التشخيص  تسهيل   على  بقدرتها  الوسائط  هذه  وتتميز
 القرار   جودة  تحسين  في  يُسهم   ما  المرضية،  بالحالة  (خبرة  أكثر   أو   مختص   له  زميل  استشارة  طلب)

 ذلك   في  بما   بيب،والطّ   المريض  نبي    (الطبية   البيانات  نقل )  إمكانية  النموذج  هذا  يُتيح   كما  ، يّ بّ الطّ 
  الطبي   هرأيَ   المختصّ   الطبيب  يُقدّم  بحيث   لة،الصّ   ذات  ريريةالسّ   والمعلومات  (الأشعة  صور)

 . دقيقة بصورة العلاجية  ومشورته

 ويكتسي  ، (الطبية   الاستشارات)  مجال  في  ةخاصّ   ،واسع    نطاق    على   (بُعد   عن   التطبيب )  ويُستخدم
 شبكات  عبر  ةالأشعّ   روَ صُ   إرسال  يُمكن   ثحي    ،(والعيادات  الصغيرة  المستشفيات)  في  خاصة  يةً أهمّ 

 (دقيق  طبي  تشخيص)   وإرسال  مختصين  أطباء  قبل  من  تحليلها  ليتم   مخصصة،  أجهزة  أو   التواصل
 .2بُعد  عن المقدمة  الصحية الرعاية وجودة فعالية من زعزّ يُ  بما المرسلة، الجهة إلى

 

 

 
 .5ص ، المرجع السابق، رضوانحمد فاروق أ -1
القانونية والسياسةالمج،  التطبيب عن بعد ضرورة فرضتها جائحة كورونا،  وعة منيرةجرب  -2 العلوم  الجزائرية  الثامن  المجلد  ،  لة 

 . 133ص ، 2021 الثاني،العدد   ،01جامعة الحزائر  والخمسون،



 ة يّ حّ جودة الخدمات الصّ و    قميّ صال الرّ ن الاتّ ة بي  العلاقة الارتباطيّ                       :الث الث  الفصل 

 
101 

 و تحدياته  ةالصحيالخدمات   وتقنياته في قطاع الاتصال الرقمياستراتيجية الثاني:  المبحث

 ةالصحيالخدمات   وتقنياته في قطاع قميصال الرّ الاتّ استراتيجية  ل: وّ المطلب الأ 

السياق   هذا  بأنّ في  الرقمي  الاتصال  ما  يعرف  مصدر  يقوم  خلالها  من  التي  العملية  ه 
للقياس  وقابلة  ومهيأة  ثنائية  برمجة  ضمن  محدد،  غرضها  رسالة  بإرسال  تفاعلية  قناة  بإستخدام 

 .  ومتاحة على نطاق واسع، وقابلة للإسترجاع لتحقيق تغذية راجعة 

يلعب    ،قناته   توفير  من   الحديثة  ة الصحيّ   ةعاي الرّ   في  أساسي ا  دورا  الرقمي  حي الصّ   الاتصال   وعليه 
 المرضى  بين  ةالصحيّ   البيانات   وتبادل   الصحي  ثقيف التّ   تقديم   لىإ  ةالعامّ   ةالصحّ   رسائل   نشر

 هذه   تستفيد   ن  أ  مكنيُ   ة،الصحيّ   ةالرعاي   تقديم   تخطيط  في   ةوالمساهم  ةالصحيّ   ةالرعاي   ومقدمي
 ةالمحمول  ةالصحّ  وتطبيقات عدبُ  عن  ة الصحيّ  ةالرعاي  اتمنصّ   :مثل   ة  مختلف تقنيات  من   صالاتالاتّ 

 الاتصالات يوفر بذلك القيام خلال   من الاجتماعي  مواقع التواصلو  ةلكتروني الإ ةالصحيّ  والسجلات
 ةعاي رّ ال  ةبيئ   وتعزيز  ة،الصحيّ   المعلومات  لىإ  لوصول ل  الديمقراطيّ   ابعالطّ   إرساءو   ةالجغرافي 

  .1موليةً وشُ  اتعاونً   كثرالأ ةصحيّ ال

 : ة يّ حّ الصّ  خدماتفي   قميالرّ  صالتّ تقنيات الا 

 لكترونية:   لات الصحية الإ جّ السّ  /1

سجّ  كافّ تُ   ل  هو  فيه  المتعلق  ةحفظ  المريض    ة  ي طبّ معلومات    من  ةالصحيّ   ةعاي رّ الب   ةملفات 
كافّ غطّ تُ   ة  داري إو   ة  وتمريضي  المتعلق  ةي  الموجود  ة،المرضيَ   ةبالحال  ةالجوانب  البيانات  في   ةوتعتبر 

 ة ماح لهم بتقديم رعايسّ المع    ة،الصحيّ   ةيلتزم العاملون في قطاع الرعاي   كل ملف ذات طابع سريّ  
لمدّ   ةجيد المعلومات  هذه  حفظ  ويتم  تباد  ة ، طويل  ة  زمني   ة  للمرضى  بطريقويتم  واسترجاعها   ة  لها 

 . خطاءوتكاد وتخلو من الأ   ة  وسريع ة  سهل ة  لكتروني إ

 
1   -Maher, C., & Singh, B. (2023). *Editorial: Insights in digital health communication: 2023*. Frontiers in Digital 

Health, 5, Article 1168946. P1 
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المريض   ةبيب المشرف على حالنسيق بين الطّ صال والتّ للاتّ  ةً وسيل  لكترونيّ يعتبر السجل الطبي الأ
الذي تعتمد   ساسي  المرجع الأ  عدّ كما يُ   ،المشاركين في العلاج  يّ والفنّ   يّ بّ عضاء الفريق الطّ أ   ةوبقي 

مت للمريض  دّ تي قُ الّ   ةمريضي والتّ   ةي بّ جراءات والخدمات الطّ الإ  ةكافّ   ةعند مراجع  ةالصحيّ   ةالمؤسس
يدعّ ممّ  استمراري ا  توفير  الرعاي   ةم  تقديم  ختلف من مُ   ة  رقمي   ة  من خلال توفير نسخ   ة،الصحيّ   ةفي 
  ةتقديم الرعاي   ةباء على استمراري طّ ساعد الأ تي تُ شخيصات الّ قارير والتّ حاليل والتّ والتّ   ةي بّ الطّ   اتعملي ال

  و  أمكان العلاج    و  أ  ةللمعالج   ةمني الزّ   ةاختلاف المدّ ظر عن  بالمريض بصدق بصرف النّ   ةالخاصّ 
 . 1باء المعالجين طّ الأ

 :  عدطبيب عن بُ / التّ 2

التّ عرّ  العربي  العمل  مؤتمر  بُ فه  عن  ب طبيب  التّ »ه  نّ أعد  الإاستخدام    ة لكتروني كنولوجيا 
لتوفير   والمعلومات  الرّ أ للاتصالات  دعم  بعد    ة كلينيكي الإ  ةعاي و  المحتاجين  إعن  الرعاي إلى   ةلى 

الطبي   ة،الصحيّ  المعلومات  نقل  فيه  يتم  مجال  هو  تلميتين  بعد  وسائط   ةفالطبيب عن  خلال  من 
بالعمليات أ والتشخيص الطبي عن بعد    ة الاستشارات الطبي   بغضّ   ةتشاركي   ة صوتيه مرئي  القيام  و 

العالم الرقمي في   ة،الجراحي  القطاع الطبي لتكنولوجيا الاتصالات ضمن  يتم من خلالها استخدام 
عديد الطبي   ةدار إها  همّ أ   ةمجالات  ومُ   ةالمعلومات  المعلومات  تجميع  خلال  ا وتوماتيك  أعالجتها  من 

الطبي  المعلومات  نشر  على  بعد  عن  التطبيب  مفهوم  يشتمل  كما  والقيام   ، وتوزيعها  ة واسترجاعها 
ثقيف شعاعي وعمليات التّ لتصوير الإ ا  ة وكذلك عملي   ة، وتقديم الخدمات الصحيّ   ةبالعمليات الجراحي 

المتعلّ   الصحيّ  الوعي  نشر  بالأ من خلال  الطبي ق  استنتاجه    ،2« ةمور  يمكن  التطبيب عن    نّ أفما 
   .والتطوير التكنولوجي  ةالصحّ  ة بعد هو نتائج تزاوج منظومتين مختلفتين منظوم

 

 
السابع العدد    ،مجلة العلوم الانسانية  ،لكتروني في الجزائرواقع تطبيق السجل الطبي الإ  ،طاهري طيبة طاهري فاطمة الزهراء  -1

 . 285-238ص.ص  ،بسكرة ، جامعة محمد خيضر والأربعين،
 .130ص  المرجع السابق، ،جربوعة منيرة -2
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 : قسام التطبيب عن بعدأ

بعد  عن  التطبيق  المعلومات    ينقسم  ونقل  التشخيص  حيث  مُ إمن  ثلاث  رئيسي لى    ة ستويات 
  1في:  ةً متمثل

 بعد بين المشورة وتبادل الخبرات  : التطبيب عن لوّ المستوى الأ  /1

النوع على    ةتتم ممارس هذا  بعد من  الوسائل  أالتطبيب عن  ث  حي    ،صال للاتّ   الحديثةساس 
من   والاستشاريّ   ة ، مريضه من جهالحقيقي بين الطبيب و   فاعل في ذات الوقتِ صال والتّ يكون الاتّ 

 ة التخاطب عن طريق الفيديو للمشارك  ةصال والمؤتمرات وتقني باستخدام تكنولوجيا الاتّ   ؛خرى أجهه  
تفصل بين   ةً تي يكون فيها مساففي الحالات الّ   ةور وت والصّ طباء والمرضى بالصّ والتفاعل بين الأ

لِ أالطرفين   حالأنقل  التّ   ةوصعوب عد  بُ و  في  وباء    ةو  كجائح   شديدِ   اك  فتّ   انتشار   ،كورونا  ؤ العدوى 
  ةبي رشادات الطّ عن بعد تقديم نصائح والإ  ةالمشور   ة طبيب عن بعد بخاصي ز هذا النوع من التّ وتميّ 

 ة  بعيد  ة  المريض يكون في مساف  نّ أن  كو    ة  غير مباشر   ة  بطريق  ةذي يطلب الاستشار لى المريض الّ إ
عن بعد في    ة الطبي   ةوتمارس المشور   ، نقلو التّ ألا تستحمل الانتظار    ة  مستعجل  ة  و يكون في حالأ

ن الطبيب والمريض  بي    تي تنقل البثّ الّ   الحديثةالوسائل    ة و بواسطأالهاتف    ة حيان بواسطغالب الأ
تيح ن هذه الوسائط تُ لكو    اثيرا نظرً أكثر تفاعلا وت لأا   عدّ يُ ي  ت والّ   ؛و عن طريق الفيديوأ  ةً ور صُ وَ   اصوتً 

للطّ ضً ي  أ المعالج  ا  المختص    ةاستشار   ةمكاني إبيب  الطبيب  خبر الّ   وِ أزميله  يملك  حو  أ  ةً ذي  ل  كثر 
الطبيب عن بعد نقل    ة كما يمكن من خلال تقني   ة،حيح للحالشخيص الصّ تّ اللمساعدته في    ةالحال

الطبي  والطبيب    ة البيانات  المريض  الطبيب   ةالمرضي   ةبالحال  ة المتعلق  ةشعّ الأو ور  الصّ وَ بين  لنقدم 
 ة  واسع   ة  طبيب عن بعد بصور زم ويستخدم التّ وتقديم العلاج اللاّ   ة،المرضي   ةيه ومشورته في الحالأر 

 .  ةفي مجالات الاستشارات الطبي 

 

 
 .134-133 .صص، المرجع السابق، جربوعة منيرة -1
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 لحاح الضرورةافاعل بين التطور و : الطب التخصصي عن بعد ت اني / المستوى الثّ 2

  يّ بّ ص الطّ صين وفي نطاق التخصّ طباء المتخصّ التطبيب عن بعد من طرف الأ  ةتتم ممارس
طبيب عن  التّ   ةمثلأومن    ،ختلف التخصصات مما يضمن التشخيص السليم للداء والمرضوفي مُ 

المتخصّ  العيون عن بعد  ،مراض عن بعد وعلم الأ  ،عن بعد   ةشعّ جراء الأإ ص  بعد   وطبّ   ، وطب 
العقلي الأ بعدالتّ   وطبّ   ،عن بعد  ةوالنفسي  ةمراض  الجراحي عن  ولقد ساعد   ،وليد عن بعد والطب 

التشخيص عن   ةالتطور التكنولوجي على ارتقاء الطب التخصصي عن بعد وذلك بفعل تطور تقني 
كما   ، في التطبيق عن بعد  ةالدوائر المتخصص  الحديثةفي علم التكنولوجيا    ةبعد وتسمى هذه الميز 

حالدّ أ والاستعجال    ةالمتعلق  ةالضرور   ةت  بعد إبالبعد  عن  التخصصي  الطب  وانتشار  تطوير  لى 
 . ةكبديل عن العلاج في المستشفى والعياد

 ية تعميم لفكرة التطبيب عن بعد  التطبيب عن بعد عبر الدوائر المعلومات : / المستوى الثالث3

قل  للنّ   ةلكتروني والدوائر الإ  ةالتطبيب عن بعد عبر شبكات المعلومات الصحيّ   ةيمكن ممارس
وتزويدها   ة والعالمي   ة الوطني   ة وربطها بشبكات المعلومات الصحيّ   ، للمعلومات في المستشفى  ليّ الآ

اللاّ   ةبكافّ  جود  ةزمالمعلومات  ب   ةلتحسين  والقيام  الملاحظأالعلاج  والفحص    ةوالخبر   ة عمال 
   ت صبح أالمعلومات والخبرات والملاحظات عن بعد ف  ةوتشارك كافّ   ، عن بعد  ةوالتشخيص والمشور 

الخاصتشكّ  هذه  التّ   ؛ للحالات  ة  روني لكت إ  ة  ومكتب   رشيف  أ ك  ية ل  والأ فتجمع  والآ شخيص  ثار عراض 
 .1ليها إبيب الرجوع للمريض والطّ يُمكن والتي  ،والعلاج  ةالجانبي 

 ة: المعلومات الصحيّ  ةدار إ ةنظم أ -ارابعً 

الصحيّ   ةدار إ  ة نظمأ تتكون من    ةهي عبار   ةالمعلومات  المعلومات  نظم    حواسيب    ةِ جهز أعن 
و  صمّ إ وبرمجيات  وعمليات  ومعالج جراءات  لتجميع  التحديد  وجه  على  و   ةمت   ة دار إوتخزين 

   ة.وذلك بهدف دعم القرارات الطبي   ة،الصحي  ةبالمجال تقديم الرعاي   ةالمعلومات المرتبط
 

 .134 ص، المرجع نفسه، جربوعة منيرة -1
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ه مصطلح شامل يستخدم أنّ ب   ةالعالمي   ةالصح   ةط بمنظمرق المتوسّ شّ لقليمي لفه المكتب الإكما عرّ 
 ة والمتمثل في استخدام منهجيات وتكنولوجيا الحوسب  ة ؛ خذ في الظهور بسرعخصص الآ ليشمل التّ 

المتصل  ةوشبك المجالات  لدعم  والإوالتّ   بّ الطّ   :مثل   ةبالصحّ   ةوالاتصالات   ة والصيدلي   ةدار مريض 
من خلال    ة حيّ الخدمات الصّ   ةفي تحسين جود  ةسنان. كما  تعمل نظم المعلومات الصحي وطب الأ

دقيق معلومات  المرضى   ة  وحديث   ة  توفير  باتّ ممّ   ،طباءالأ  ،عن  يسمح  فضل  أ  ة  علاجي   قرارات  خاذ  ا 
الرعاي  تنسيق  المقدمين    ةالصحيّ   ةوتسهيل  مختلف  من   والحدّ   .خرهآ لى  إ  ،ممرضين  ، طباءأبين 

في تحسين   ة نظمسهم هذه الأ تُ   وعليهة ،  جراءات تحذيري إتنبيهات و   ر من خلال توفي   ةخطاء الطبي الأ
قسام وتسيير ات من خلال التكامل بين مختلف الأداخل المستشفي   ة والطبي   ةداري مليات الإالع  ةكفاء

   .1لى البياناتإالوصول 

تزايد في نظم الصحة بشكل مُ   علم الآليّ والتّ   كاء الاصطناعيّ يُستخدم الذّ   / الذكاء الاصطناعي: 4
الرقمية لتحليل كميات ضخمة من البيانات الصحية، بهدف تقديم تنبؤات دقيقة وتوصيات مستندة  
احتمالية  لتقييم  الاصطناعي  الذكاء  خوارزميات  تُستخدم  المثال،  سبيل  على  البيانات.  هذه  إلى 
التوصية  إلى  بالإضافة  السكري،  أو  القلب  أمراض  مثل  معينة،  بحالات صحية  المرضى  إصابة 
بخطط علاجية مخصصة بناءً على التاريخ الطبي والفحوصات المخبرية لكل مريض. كما تُوظف 
هذه التقنيات في تحسين التشخيص الطبي، مراقبة حالة المرضى عن بُعد، واكتشاف الأنماط غير 

   .2رة في البيانات التي قد تسهم في الوقاية من الأمراض أو تحسين نتائج العلاجالظاه

المحمول   الهاتف  الصّ أ تطبيقات  تطبيقات  المحمولة:  حّ و  الهاتف أة  تطبيقات  استخدام  ثبتت 
مع تقدم   ،جرائها عن بعد في الواقعإ   تي يتمّ الّ   ةالصحيّ   ةا نجاحه في ممارسات الرعاي ضً ي  أحمول  الم
الحياة  المحمول  ةجهز الأ التطبيقات    ة، اليومي   ةفي  طريقها  ضً ي  أَ وجدت  الرعاي إا  فيما   ةالصحي   ةلى 

 
العتيبي،    -1 المجيد عبد الله  الصحية دراسة تطبيقية على  عبد  المعلومات  العاملين وادارة نظم  اداء  بين تحسين مستوى  العلاقة 

العلوم الاجتماعية  ،المستشفيات بمحافظه جده الثاني والعشرون  ،مجلة مستقبل  -17  .ص ص،  2025يوليو    ،ولالعدد الأ  ،المجلد 

19. 
فوزي  -2 والتحديا  ،وفاء  الفرص  الرقمي  الصحي  والأ-ت  النظام  التكنولوجيا  الدراسات  السيبيرانيقسم  النهرين    ،-من  مركز 

 .2023جانفي ، الاستراتيجيةلدراسات ل
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الآ بالصحّ يسمى  منظم  ةالمتنقل  ةن  عرفتها  الطبي نّ أب   ةالعالمي   ةالصحّ   ةالتي  الممارسات   ة ها 
الذكي   :مثل   ةالمحمول  ةجهز بالأ   ةالمدعوم  ةالعمومي   ةوالصحيّ  المرضى   ةراقب مُ   ةجاز إو   ة الهواتف 

حاليً   ،خرى الأ  ةاللاسلكي   ةجهز والأ من  أا  يوجد  مخصّ   325000كثر  للصحّ تطبيق   ةوالتربي  ةص 
ظهره أذي  ويشير الاهتمام الّ   ةفي متاجر التطبيقات الرئيسي   ة الرياض  ةوممارس  ةونمط الحيا  ةوالعافي 

الصحّ  بموضوع  الافتراضي  ستُ نّ أ   لاّ إ  ة المجتمع  استخدامً أ صبح  ها  حي  كثر  من  المنفعا  تعزز   ةث 
مشارك للمرضىأ  ةتطبيقات  بالشّ   ،كبر  اوالامتثال  و لأكل  للعلاج  حياأفضل  صحّ أ  ة  نماط   ة  كثر 

   . بشكل فوريّ    ةالصحي  ةوتحسين التواصل بين الطبيب والمريض وتقديم خدمات الرعاي 

هذا   في  التمثيلات  من  العديد  ما  ظهرت  المثال  نفس آو   "كريشا"ظهره  أالسياق على سبيل  خرون 
التّ   ةالفعالي  الّ من حيث  الّ   ةراقب ى مُ إلين يهدف  يّ نشاء تطبيقين صحّ إذي يصف  دخل  ذين المرضى 

للمرضى    ة اللوحي   ةجهز والأ  ة ن تطوير تطبيقات الهواتف الذكي أكيف    ؛ يعانون من الرشفان الاذيني
تحسين الالتزام   ،المرض  ةدار إفي    ةالمرضى النشط  ةمشارك  ةلزياد  ةمثير   ةهو فرص  ةومقدمي الرعاي 

 ة وتبادل الخبرات مع مقدمي الرعاي   ،وتوفير التعليم في الوقت المناسب للمرضى  ،وائيبالعلاج الدّ 
الإ  ةضافبالإ  ة،الصحيّ  تحسين  السّ نّ لى  السعيِّ   ةريريتائج  خلال  الرعاي   من  مع   ةوراء  المتوافقة 

 رشادات. الإ

الصحّ  تطبيقات  تدعم  الواقع  مقدم   ةفي  تفاعل  وتعزز    المحمولة  للمريض  الصحية  الرعاية 
بشكل  ؤثّ تُ   للمريض   ةاتي الذّ   ةدار الإ الأ   يجابيّ  إر  محو  الصحي مّ على  الإ  ة ية    ة،الصحيّ   ةدار وتحسن 

تقدم   ولكن  وبالتالي  للمرضى  فقط  ليس  مهمة  الخدماتمُ لِ ا  ضً ي  أفائدة  ال  ،قدمين  هذا  دد صّ وفي 
  ةً لمقدميه رعاي   ةفيددوات مُ أها  نّ أالصحة المتنقلة    ثبتت تطبيقات أالعديد من الدراسات كيف    توصف
الأ  ةً صحيّ  محو  وتوسيع  التدريب  حيث  من  الرّ   مية من  الرعايأقمية  تقديم  ممارسات  دعم   ة جل 

 .1التقليدية 

 
1- Dettori et al .2023 - Use of digital technologies in public health : A nerrative review.Acta Biomédica ,vol 94 ,S3 ,e 

2023164 p 07. 
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 الاتصال الرقمي في قطاع الصحي: تحديات  الثاني  المطلب

 : تصال الرقمي وهي كالتالييات عند توظيف الا حدّ جه القطاع الصحي مجموعة من التّ ايو 

 : . البنية التحتية الرقمية1

تُ  الرقمية  التحتية  أيّ   عدّ البنية  لنجاح  الأساسية  العناصر  في    من  خصوصًا  رقمي،  مشروع 
هذه البنية التحتية. العديد من  ة المعلومات وسرعة الوصول إليهامجال الصحة الذي يعتمد على دق

المستشفيات والمرافق الصحية لا تزال تستخدم أنظمة ورقية تقليدية، مما يجعل من الصعب تحقيق  
 التحول الرقمي. 

وُ   نّ إ مما عدم  رقمية،  صحية  خدمات  تقديم  يعيق  المناطق  بعض  في  فعالة  إنترنت  شبكات  جود 
الخدمات هذه  من  المواطنين  من  العديد  استفادة  عدم  إلى  سلبً ؛  يؤدي  ينعكس  الوضع  على هذا  ا 

استخدام  على  الأطباء  قدرة  يعوق  السريع  الإنترنت  توفر  عدم  أن  إذ  الصحية،  الخدمات  جودة 
المعلومات  تحديث  لضمان  عالية  اتصال  سرعات  تتطلب  والتي  الإلكترونية،  الصحية  الأنظمة 

 وتبادلها بين مختلف المؤسسات الصحية.

 : . الأمن السيبراني وحماية البيانات2

صبح مسألة حماية البيانات والأمن  ، تُ على التكنولوجيا في القطاع الصحيّ مع زيادة الاعتماد  
يعدّ  بالغة.  أهمية  ذات  حماية   السيبراني  تتطلب  التي  الحساسة  القطاعات  من  الصحي  القطاع 

 معلومات المرضى من الاختراقات الإلكترونية والتسريبات. 

أنّ  أكبر    كما  من  تعتبر  الصحي  القطاع  في  العاملين  بين  السيبراني  الأمان  بأهمية  الوعي  قلة 
   . التحديات التي تواجه رقمنة القطاع
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 : دريب التقني والدعم الفني . التّ 3

دريب والمهارات التقنية من العوامل الحاسمة التي تعيق رقمنة القطاع الصحي  عتبر نقص التّ يُ 
الفعال   استخدامهم  المجال الصحي لضمان  للعاملين في  تدريبا متخصصا  الرقمي  التحول  يتطلب 

 للأنظمة الرقمية. 

معظم مقدمي الخدمات الصحية ليس لديهم المهارات اللازمة لاستخدام الأنظمة الرقمية، مما    فإنّ 
يجب أن تتضمن برامج التدريب هذه جوانب مثل كيفية ،  يعيق تحول القطاع الصحي نحو الرقمنة

الجديدة  الأنظمة  مع  والتعامل  الصحية،  البيانات  وإدارة  الإلكترونية،  الطبية  السجلات  استخدام 
وتقليل  الصحية  الخدمات  جودة  تحسين  يمكن  التقنية،  المهارات  تعزيز  خلال  من  فعال.  بشكل 

 الفجوات في تقديم الرعاية. 

 : جية لو و قص الوعي ومحدودية المعرفة التكن. ن4

،  كنولوجية من أبرز التحديات التي تواجه رقمنة قطاع الصحةقص الوعي والمعرفة التّ يعتبر نُ 
العديد من العاملين في القطاع الصحي من عدم الكفاءة في استخدام التقنيات الرقمية يعاني  بحيث  

 الحديثة، مما يؤثر سلبًا على قدرتهم على تقديم خدمات صحية رقمية فعالة.

هم هذا النقص في المعرفة يؤثر على قدرة العاملين في تقديم خدمات صحية عالية الجودة، حيث إنّ 
 . 1يجدون صعوبة في التكيف مع التغيرات التكنولوجية السريعة التي يشهدها القطاع الصحي

 

 

 

 
، العدد  الثالث، مجلة الدراسات البيئية والتنمية المستدامة، المجلد  تحديات رقمنة في قطاع الصحة في الصحةعبد القادر مسعد،    -1

ل  .89-86 ص.ص ،2024، الأو 
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 : . المقاومة للتغيير5

واحدة من العوائق الرئيسية أمام رقمنة قطاع    ة التغيير تعدّ ضتشير الدراسات إلى أن مقاوم
العديد من الأطباء والعاملين في مجال الصحة يترددون في اعتماد الأنظمة الرقمية، حيث  ،الصحة

 يشعرون بالقلق من تأثير هذه التغييرات على عملهم اليومي. 

مقاومةً 55حوالي    نّ إ أبدوا  الصحي  القطاع  في  العاملين  من  الرّ   %  الأنظمة  استخدام  قمية لفكرة 
 بسبب المخاوف المتعلقة بفقدان السيطرة على العمليات اليومية وقلقهم من فقدان وظائفهم.  

ساعد في تعزيز الثقة بين العاملين ب التغلب على هذه المقاومة توفير برامج توعوية وتدريبية تُ يتطلّ 
بيئة  إلى  الانتقال  في  والمساعدة  المخاوف  تقليل  على  يساعد  مما  الرقمنة،  وعمليات  الصحة  في 

 عمل أكثر تكاملا. 

 : . نقص الكفاءات المؤهلة 6

يعتبر نقص الكوادر المؤهلة في مجال التكنولوجيا الرقمية أحد التحديات المهمة التي تواجه  
على   وقادرين  جيد  بشكل  مدربين  إلى موظفين  الصحية  المؤسسات  تحتاج  الصحة.  قطاع  رقمنة 

 استخدام الأنظمة الرقمية بكفاءة. 

الرقمية  الصحية  الأنظمة  استخدام  القدرة على  بعدم  يشعرون  الصحية  الرعاية  مقدمي  فالعديد من 
المناسب التدريب  نقص  النّ ،  بسبب  يُ هذا  المؤهلة  الكوادر  في  قدرة ؤثّ قص  على  كبير  بشكل  ر 

المؤسسات الصحية على تطبيق التقنيات الحديثة، ويزيد من الأعباء الملقاة على كاهل الموظفين 
تحديات   على  التغلب  منهم  يتطلب  ما  غالبا  الذين  الفني  الحاليين،  الدعم  نقص  ظل  في  فنية 

 المتخصص. 
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 : الإرهاق والضغوطات النفسية .7

الرقمي   التحول  ظل  في  خاصة  كبيرة،  نفسية  ضغوطا  الصحي  القطاع  في  العاملون  يشهد 
ارتفاع مستويات  التكنولوجية في  والتغيرات  العمل  الناتج عن زيادة حجم  الضغط  يتسبب  السريع. 

 الإرهاق لدى مقدمي الرعاية الصحية. 

النفس الصحي )  العاملين في مجال  70  ( أنّ 2022أظهرت دراسة نشرت في مجلة علم  % من 
هذا ؛  نفسي نتيجة التحولات التكنولوجية الصحة يعانون من مستويات عالية من التوتر والضغط ال

ر سلبا على جودة الخدمات الصحية المقدمة، حيث يمكن أن يؤدي إلى الأخطاء في ؤثّ غط يُ الضّ 
العمل ودعم  لتحسين ظروف  فعالا  تدخلا  يتطلب  مما  الإهمال،  الصحية وزيادة معدلات  الرعاية 

 الصحة النفسية للعاملين. 

 : العوامل الثقافية والاجتماعية  .8

الصحة قطاع  رقمنة  أمام  المهمة  العوائق  من  والاجتماعية  الثقافية  العوامل  أنّ ك  ،تعتبر    ما 
ل التعامل الشخصي مع الأطباء بدلًا من استخدام الأنظمة الرقمية،  فضّ من المرضى تُ   كبيرةً   نسبةً 

يعتبر تعزيز الوعي بأهمية الرقمنة   لذلك،  استخدام الخدمات الصحية الرقمية  مما يُعتبر عائقا أمام
 .1وفوائدها الصحية من الخطوات الأساسية لتغيير هذه الثقافة وتعزيز قبول المجتمع لهذه التغييرات 

 

 

 

 

 

 
 .89-86 ص.ص ،المرجع السابقعبد القادر مسعد،  -1
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  : فصل الثالثالخلاصة 

الا   بناءً  يلعب  ذكره  سبق  ما  الرّ تّ على  الخدمات    قميّ صال  جودة  تحسين  في  محوريًا  دورًا 
الفِ ب  ة عيّ حّ الصّ  بين  بسرعة ودقة  الطبية  المعلومات  تبادل  تمكين  يعزز كفاءة رَ ر  الصحية، مما  ق 

وفعالية العلاج. ومع ذلك تواجه فعالية التواصل والتنسيق بين الفاعلين، ويرفع من دقة التشخيص  
مثل التقنية  التحتية  البنية  مشكلات  منها  عدة،  تحديات  الرقمي  التّ نُ   : الاتصال  بين قص  كامل 

الأنظمة الرقمية، بالإضافة إلى تحديات بشرية تتمثل في ضعف الثقافة الرقمية لدى العاملين وأفراد 
 .المجتمع، مما يعيق نجاح تطبيق التحول الرقمي في المؤسسات الصحية 
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 مدغري   احمد  بمستشفى  والجراحية  الطبية  الاستعجالات  "مصلحة  بالمؤسسة  عريفالتّ   -/1
 :  بسعيدة"

  8  في  بسعيدة  مدغري   أحمد   ستشفى بمُ   والجراحية  بية الطّ   الاستعجالات  مصلحة  ستتأسّ 
  في  وذلك   والسكان،  الصحة  وزارة  عن  الصادر  2530  رقم  القرار  إلى  استنادًا  ،2007  ديسمبر

 . الطارئة الحالات في  السريع التدخل وضمان الاستعجالية الصحية الرعاية خدمات  تعزيز إطار

 : وشاملة فعالة رعاية لتقديم  بتكامل   تعمل  رئيسية وحدات ثلاث  من  المصلحة تتكون 

  لتوجيههم  الصحية   حالتهم   خطورة  درجة  وتقييم   المرضى  باستقبال   تختص   : والفرز  الاستقبال   وحدة
 . المرضى  دخول تسجيل  ومكتب الرقمي الفرز مكتب  وتشمل المطلوب، للعلاج مناسب بشكل 

  المراقبة  تحت   البقاء  حالتهم  تستدعي  ذينالّ   للمرضى  الطبية  الرعاية  بتقديم  تتكفل   : الاستشفاء  وحدة
ووحدة قصيرة  لفترة  الطبية  طبية  تحاليل  مخبر  )طبيب(  والمعاينة  الفحص  مكتب  من  المتكون   ،
 . الأشعة

  تي الّ   والمعقدة  الحرجة  للحالات  الفورية  الرعاية  تقديم  عن  مسؤولة  :والجراحي  الطبي  الإنعاش  وحدة
 جراحية  تدخلات  أو   مستعصية  أمراض  عن  ناجمة  كانت   سواء  عاجلًا،  وجراحيًا  طبيًا  تدخلًا   تتطلب
 . 1طارئة

 

 

 

 

 
 . من وزارة الصحة والسكان 2530قرار رقم  -1
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 يمثّل الهيكل التّنظيميّ لمصلحة الاستعجالات الطّبّية الجراحية (: 01الشّكل رقم )

 

مصلحة الاستعجالات  
 الطّبّيّة الجراحية  

الفرز الرّقميّ 
 والاستقبال 

 الاستشفاء 

 مكتب الاستقبال  

 مكتب الفرز الرّقميّ  

 مكتب دُخول المرضى   

 مكتب الفحص )الطّبيب( 

 مكتب المعاينة )الطّبيب( 

 مخبر التّحاليل الطّبية   

 وحدة الأشعّة 

 وحدة الإنعاش الجراحيّ  
 

 وحدة الإنعاش الجراحيّ  
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 : تحليل نتائج المقابلة -2

المعقب   وَ إجراء  الطبية  الاستعجالات  الطبي والإداري بمصلحة  الطاقم  الجراحية  قابلات مع 
النوعية   ملة  لى جُ إوصل  التّ   تمّ   ،الدراسة  حمد مدغري بسعيدة محلّ أابعة لمستشفى  التّ  النتائج    ،من 

  . ا البحث ذوالتي سيتم تحليليها وفق المحاور الأساسية المعتمدة في نطاق ه

 مات الاتصال الرقمي بالمؤسسة الصحية قوّ مُ  الأول: المحور

الطّ صرّ   -/1 الطّ ح  الطّ   نّ أ  والإداريّ   يّ بّ اقم  الاستعجالات  تُ مصلحة  والجراحية  الأجهزة وفّ بية  ر 
المكتبية والّ   ،الرقمية بيانات المرضى فور وصولهم إلىتمثلت في الحواسيب   تي تستخدم لتسجيل 

صة لعرض  قمية المخصّ اشات الرّ بالإضافة إلى الشّ   ،لكترونيّ المصلحة وربطها بسجلهم الصحي الإ
تي توظف ضمن مكتب الفرز الرقمي بهدف توجيه المرضى ترتيب حالات حسب درجة الأولوية والّ 

    .ا نحو الوحدات العلاجية تلقائي  

ن منية تتراوح بي  داخل المصلحة الاستشفائية خلال الفترة الزّ   قميّ صال الرّ الاعتماد على الاتّ   تمّ   -/2
سنوات إسنة   ثلاث  استجابةً ذو   ، لى  التّ   لك  و للتوجيهات  برقمنة تتعلّ الّتي  وزارية  النظيمية  القطاع    ق 

 .  طبيق الفعليّ من التّ  2023من سنة   لك ابتداءً ذو  الصحي

الايُ   -/3 في مصلحة  على  عتمد  والجراحية  الطبية  تب ستعجالات  في  الرقمي  الاتصال  ادل وسائل 
الرسمية يتمّ حي    ،التعليمات والبلاغات  إعادة الّ   ، إلى مكتب الأمانة  إرسالها أولاً   ث  يتولى بدوره  ذي 

 ".zimbra" لكتروني المؤسسيضاء المعنيين عبر نظام البريد الإتوجيهها إلى الأع

المبحوثين    -/4 مجمل  الرّ   نّ أأفاد  الوسائل  الّ طبيعة  بشكل  قمية  المصلحة  تستخدمها  رئيسي    تي 
   .لكترونية حية الإجلات الصّ لكتروني والسّ تتمثل في البريد الإ

والفيزيائي الطبي على أنهم   مختصين والشبه طبي ورئيس المصلحةمن الأطباء وال  ل  جمع كُ أ  -/5
مه بدرجة ي تقي  تمّ   إذ  ا  ه لم يكن كافيً نّ أ  إلاّ   ،استخدام وسائل الاتصال الرقميتلقو تكوينا حول كيفية  
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متوسط إلى  مدته   ، ضعيف  قصر  المحتوى   ،بسب  في  التخصص  قيمّ وغياب  بالمقابل  مهندس    . 
لحد الأدنى من ى اه لبّ نّ أ  ينمعتبر   ائية جودة التكوين بشكل إيجابيالإعلام الآلي للمؤسسة الاستشف

العملية الجو   ،المتطلبات  يخص  فيما  المرتبطة خاصة  والتنظيمية  التقنية  من   ،بمهامه   انب  بالرغم 
   . مستمر لضمان الاستخدام الأمثل للأنظمة الرقمية  تكوينيّ    اعترافه أيضا بالحاجة إلى دعم  

 دوري   المؤسسة تقوم بشكل    نّ أ  المعلوماتي للمؤسسة الاستشفائية  ف بتسيير النظامح المكلّ صرّ   -/6
م التحول الرقمي في كما تعمل على اقتناء برمجيات حديثة تدع ،والشبكات بعمليات صيانة للأجهزة

   . استمرارية الأداء الوظيفيّ  ا يضمن. ممّ القطاع الصحي

كلّ   -/7 الطّ   أشار  الطّ من  والتقنيّ اقم  أنّ   بي  على  الآلي  الإعلام  لتوثيق النّ   في  المستخدم  ظام 
قصد به الملف ويُ   DEM  "((dossier électronique médical"  الملفات الطبية للمرضى هو نظام

 خر  آ ه يوجد نظام رقمي  نّ أ خول المرضى على  بمكتب دُ   بالمقابل أفاد الإداريين  ، لكترونيالطبي الإ
بنظام يُ ذ والّ "  PATIENT"  يسمى  لتسجيل  ي  رقماستخدم  ومنحه  برقم   المريض  يعرف  ما  فرديا 

الطبي يُ ذوالّ   ،السجل  كافّ ي  ومتابعة  لتوثيق  عليه  الخاصة عتمد  والإدارية  الصحية  المعلومات  ة 
المصلحة   من  خروجه  غاية  إلى  دخوله  من  المريض  ، بالمريض  ملف  تنظيم  في  يساهم  مما 

ذي الّ "  G ARCHIVE"  . بالإضافة إلى نظامير الوصول إلى بياناته بشكل دقيقالالكتروني وتسي 
ملفات المرضى    ،ر عملياتتقاري   ،شعةالأئق الطبية والإدارية من صور  عنى بحفظ وتخزين الوثايُ 

درة النظام الرقمي على تلبية احتياجات على قُ   ا ما يدلّ ذه  ،نة وقابلة للاسترجاع مؤمّ   ابقة بطريقة  السّ 
ما يساعد في   ،إلى ملفاتهم الطبية عند الضرورة  والمنظم  المرضى من خلال إتاحة الوصول الفوريّ 

الرعاية استمرارية  إيجابً   ،تحسين  ينعكس  ما  ومُ وهو  العلاجية  تجاربهم  على  رضاهما  عن   ستوى 
 . مةجودة الخدمات الصحية المقدّ 
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 الثاني: مجالات استخدامات الاتصال الرقمي في المؤسسة الصحية  المحور

سهم بفعالية في تعزيز التكامل  قمي تُ صال الرّ وسائل الاتّ   حي أنّ اقم الصّ ح أفراد الطّ صرّ   -/1
مصل داخل  والتقنية  والإدارية  الطبية  الأقسام  بين  التنسيق  كفاءة  ورفع  الاستعجالات الوظيفي  حة 

مستدامة في ضل وجود بنية تحتية رقمية مستقرة ونظام معلومات   لك بصفة  ذو   ،الطبية والجراحية 
فعال  أنّ   ،صحي  الإيجابيّ ذه  غير  الأثر  بشكل    ا  تقنية    يتراجع  انقطاعات  حدوث  عند  و  أظرفي 

   .اختلالات وظيفية في النظام الرقميّ 

تحسين  ا مهما في  دورً صال الرقمي يلعب  الاتّ   إلى أنّ   بي والإداريّ ة الفريق الطّ أشار كافّ   -/2
كبيرة ومتوسطة. حيث   ا الاسهام اختلف من درجة  ذتقييمهم له  نّ أ  إلاّ   ،الاستجابة للحالات الطارئة

توظيف وسائل الاتصال الرقمي ساهم بشكل    نّ أخصائيين في قسم الجراحة العامة  د الأطباء الأأكّ 
الاست سرعة  تعزيز  في  المستعجلةكبير  الجراحية  للحالات  التّ   ،جابة  تسهيل  خلال  بين من  واصل 

صات المخبرية والملفات الطبية ور الإشعاعية والفحو احيين وتسريع إرسال الصّ الطوارئ والجرّ   قسم
دقيقة وتقليل زمن التحضير   ةا يساهم في اتخاذ قرارات استعجالي ممّ   ،ضلكترونية الخاصة بالمري الإ

في حال استقرار النظام الرقمي وعدم وجود   الية تكون مستمرةً ه الفعّ ذه  أنّ جمعوا  أو للتدخل الجراجي  
   .أعطال تقنية 

قيّ  العبالمقابل  والأطباء  الإداريون  المصلحةم  ورئيس  الطبي  والشبه  الدّ ذه  امون  بدرجة  ا    ور 
فه و توقّ أقمي كعدم استقراره  ظام الرّ على النّ   أتي تطر قنية الّ حديات التّ لى التّ إالك  ذمرجعين    ،طةمتوس 
حرجة    أدائه  وبطءِ  حالات  تزامن عدة  عند  للأ خاصة  الحاجة  السّ تّ و  ضلّ دخل  في  محدودية   ريع 
رعة قليدية لضمان سُ رق التّ لى الطّ إا حسب تصريح المبحوثين اللجوء  ب أحيانً يتطلّ   وهو ما  ،الوقت

فعالية الاتصال   نّ أن الأفراد يبرز ب قدير بي  فاوت في التّ ا التّ ذ. هروةذداء خصوصا في أوقات الالأ
البنية  تشغيل  واستمرارية  كفاءة  بمدى  وثيقا  ارتباطا  يرتبط  الطارئة  للحالات  الاستجابة  في  الرقمي 

   .الرقمية داخل المصلحة الاستشفائية 
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صال  توظيف وسائل الاتّ   نّ ألى  إبي في قسم الأشعة بالخصوص  به الطّ أوضح فئة الشّ   -/3
التّ الرّ  عمليات  في  والتّ قمي  مثلخزين  الصّ إ  : قديم  والتّ رسال  الإشعاعية  يتمّ ور  وتفسيرها    شخيص 

الطبية    بشكل   الاستعجالات  مصلحة  داخل  ومنتظم  وت دائم  النظام  استقرار  عند  مين أوالجراحية 
ظم  ا الاستخدام المستمر على القدرة العالية للنّ ذعزى ها يُ . ممّ ون اختلالات تقنية استمرارية تشغيله دُ 

نقل  الرّ  توفير  ممّ   قمية على  الطبية  للمعلومات  تحسين كفاءة سي  سريع ودقيق  يسهم في  العمل ا  ر 
 وتعزيز دقة التشخيص الطبي وجودة الرعاية الصحية المقدمة. 

تفاوت    نّ أن  تبيّ   -/4 والإدارية    هناك  الطبية  الأقسام  بين  الرقمي  التواصل  فعالية  تقييم  في 
ها  نّ أ اليته على  بي فعّ به الطّ ون والشّ باء العامّ الأطّ م  حيث قيّ   ،ختلفة داخل المصلحة الاستشفائيةالم
ن الوحدات خاصة خير في الاستجابة بي  أعوبات التقنية والتّ جود بعض الصّ لك بوُ ذرين  برّ توسطة مُ مُ 
الطارئةف قيّ ي الأوقات  العامة وقسّ . في حين  الجراحة  المختصون في قسم  الصّ م  درية  م الأمراض 
التّ ذه على  ا  جيّ نّ أواصل  ف  د  ه  تجربتهم  كنظاممستندين  الرقمية  الأنظمة  استخدام  في   "DEM"  ي 

 ن  في عملية تحويل المريض مِ "  PATIENT"  ا نظامذوك  ،للمريض   يّ ملف الصحّ اللاع على  الاطّ 
حمد أستوى مستشفى لى المصالح الأخرى المتواجدة على مُ إحة الاستعجالات الطبية الجراحية مصل

 . العلاجزاولة مدغري بسعيدة لمُ 

الطّ في سياق مصل  -/5 الفريق الإداريّ أ  ،بية والجراحيةحة الاستعجالات  خول  بمكتب د  فاد 
مع انشغالات المرضى والتجاوب   كثر تفاعلاً الأن الأقسام  من بي    عدّ ي يُ ذالّ   ،المرضى بالخصوص

ب  الاتّ   نّ أمعهم.  وأنظمة  تحسين  استخدام وسائل  بفعالية في  تسهم  الرقمي  بانشغالات   التكفلصال 
 فيل  المتمثّ   "PATIENT"  الرقميلك من خلال استخدام النظام  ذى  . ويتجلّ المرضى والتجاوب معها

السّ  الطّ نظام رقم  للمريضبي الإجل  يتم في  ،لكتروني  الملفا  حيث  الإاسترجاع  الطبية  لكترونية ت 
و الحالات القادمين من  أمتواجدين على مستوى ولاية سعيدة  سبة للمرضى البالنّ   سواءً   ،عند الحاجة 

ية و نوبات مرضأ  ضهم لحوادث مرور  ثناء تعرّ أفي حال تواجدهم العرضي بالمنطقة  خرى  ولاية أُ 
ن على لكتروني مؤمّ إحيث يسجل لهؤلاء المرضى ملف طبي  ب  ،ة كفرط في ضغط الدم وغيرهاحادّ 
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شخيص لى التّ إمن لحظة الفرز الرقمي  يتيح تتبع مسارهم العلاجي    ،المؤسسة الاستشفائيةمستوى  
.  هة للمرضى من خارج الولاية الموجّ   من آليات الاستجابة   االتكفل المؤقت جزءً   اذه  عدّ لعلاج. ويُ وا

 .   ع من إجراءات المعالجة الأوليةسرّ ز من جودة خدمات الاستقبال ويُ عزّ ا يُ ممّ 

الطّ أجمع  أ  -/6 الصّ فراد  الالمؤسّ   نّ أعلى    يّ والإدار حي  اقم  بانتظام  صّ سة  تعتمد  على    حية 
مثل الاتجاه  ثنائية  التفاعلية  الاتّ   ؤتمراتمُ   : الجلسات  وتقنيات  المرئيالفيديو  أدوات   ، صال  كأحد 

م نظّ تي تُ ه الجلسات الّ ذه  نّ ألى  إ. وأشار المبحوثين  الرقمي في سياق التكوين المتواصل الاتصال  
ينعكس    ما  ،المعرفي وتحديث الكفاءات المهنية بمعدل ثلاث مرات أسبوعيا تسهم في تعزيز التبادل  

من المبحوثين من الفريق الإداري   عدد    ه . في حين نوّ ودة الأداء الوظيفي بالمؤسسةا على جإيجابي  
ة الجلسات التكوينية التفاعلية يعد من بين العوائق البنيوية التي تحد صر مدّ والشبه الطبي إلى أن قِ 

معرفة  ر سلبا على فعاليته في نقل الؤثّ يُ   ا ماذه  ،لمثلى من إمكانات الاتصال الرقمي من الاستفادة ا
المهارات ه  ،وتطوير  برمجة  في  النظر  إعادة  يستدعي  نجاعة ذمما  لضمان  التفاعلية  الجلسات  ه 

 . لتكوين واستمراريته داخل المؤسسةا

الأأ  -/7 الأفاد  مجالخصّ طباء  في  العامّ   ائين  الطّ   نّ أ  ة الجراحة  الاستعجالات  بية  مصلحة 
بُ  عن  التطبيب  مجال  على  تتوفر  ا  ،عد والجراحية  تنظيم  في  فعال  بشكل  لاجتماعات ويستخدم 

 RCP(Reunion deيعرف باسم  دوريّ    اجتماع    ه الممارسات عقدُ ذبرز هأومن    .التعليمية والتنسيقية
Concertation pluridisciplinaire)   ًاجتماع  وي بالعربية  به  التّ تعدّ مُ   تنسيقي    قصد   ،خصصاتد 

الاتّ ذوالّ  تقنيات  استخدام  يعتمد على  الرّ ي  المرئيّ صال  النّ ذسهم هويُ   ،قمي  تب ا  في  الرؤي ظام  ادل 
التخصصات متعدد  الوطني  العلى    سواءً   ،الطبية  ومختصّ أمستوى  هيئات  مع  من   ،انب أج ين  و 

الحالات   دراسة  المعقّ خلال  مُ واتّ   ،دةالجراحية  وعلاجية  تشخيصية  قرارات  التخصصات تعدّ خاد  دة 
 . ز فعالية الرعاية الصحية المقدمة داء الطبي وتعزي سهم دعم الأبما يُ 

تص  -/8 تبين  حسب  والإداري  الطبي  الفريق  يتمّ نّ أريح  الاتصال    ه  تقنيات  على  الاعتماد 
و  الطبية  الاستعجالات  مصلحة  في  العلاجية أ  بشكل    الجراحيةالرقمي  التدخلات  على  ا نظرً   ،كبر 
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الّ لِ  المصلحة  مستوى  على  الخدمة  تتطلطبيعة  الطارئةتي  للحالات  سريعة  استجابة  بالإضافة   ، ب 
هإ استخدم  التّ ذلى  الطبية ه  الملفات  استرجاع  في  الصّ إ  ،قنيات  والتّ رسال  الاشعاعية  حاليل ور 

الاستخدام يكون   نّ ألى  إدخلات الوقائية أشاروا  في التّ   امّ أ  .نسيق بين الفرق الطبية ا التّ ذالمخبرية وك
المصلحةمحدودً  انشغال  بسبب  الحرجة   ا  بالحالات  الفوري  يقلّ ممّ   ،بالتكفل  على   لا  التركيز  من 

التوعوي   الوقائيأالجانب  معمول    اخلافً   . و  مُ   لما هو  المؤسّ به على  ككلّ ستوى  الاستشفائية  . سة 
الرسمية    حتويات توعوية منتظمة عبر صفحتهاعداد ونشر مُ إب صال  علام والاتّ ث تتكفل خلية الإحي  

 ."EPH Ahmed Medeghri" على موقع الفايسبوك 

   الصحية  العلاقة الإرتباطية بين استخدامات الاتصال الرقمي وجودة الخدمات: المحور الثالث 

الاتصال الرقمي لا يساهم بشكل    الإداري أنّ جل المبحوثين من الطاقم الطبي و   صرح  -/1
غط في بيئة العمل داخل المصلحة الاستعجالات الطبية الضّ ح في تخفيض مستويات التوتر و ناج 

أعداد   ستوى الولاية مما يؤدي إلى تراكم نظرا لكونها المؤسسة الصحية الوحيدة على م  ؛والجراحية
بالإضافة إلى الحالات الطارئة     ،كبيرة من المرضى بسبب الحوادث المرورية  أو الإصابات الحادة

مصلحة تتسم بطابع التوتر طبيعة الخدمات في ال  ومنه فإنّ   ،لتي تتطلب استجابات سريعة وفورية ا
لضغوط  من إمكانيات الاستفادة الكاملة من مزايا الاتصال الرقمي في تقليل ا  ما يحدّ ا  ذ. هوالضغط

ت الطبية تسريع تبادل المعلوما  : ه يساهم في تحسين جوانب أخرى مثلأنّ المهنية. بالمقابل أكدوا  
 ا يسرع عملية التشخيص والعلاج.المصلحة ممّ  بين أقسام

كافصرّ   -/2 والإداري  ح  الطبي  الطاقم  أعضاء  الاتصال  أنّ ة  تقنيات  تمكن  نادرة  بصفة  ه 
الطبية  الاستعجالات  مصلحة  على مستوى  فوري  بشكل  المرضى  لشكاوي  الاستجابة  من  الرقمي 

بالخصوص.  أكّ   والجراحية  على أنّ دوا  بحيث  بالاعتماد  المرضى  شكاوي  مع  التعامل  يزال  لا  ه 
ا ذتقنيات الاتصال التقليدية المكتوبة من خلال السجل الورقي المخصص لتدوين الشكاوي. رغم ه

التقليدي لُ   الطابع  و فقد  الآلي  وحظ  الإعلام  مهندس  إفادة  لتقنيات أنّ حسب  جزئي  توظيف  هناك  ه 
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صال الرقمي يتمثل في رقمنة محتوى الشكاوي وتوجيهها الكترونيا إلى السلطات الإدارية العليا الاتّ 
 . المهني الخاص بالمدير أو المؤسسةعبر البريد 

الصّ   -/3 الكوادر  أراء  المعلومات  تباينت  نقل  تسريع   في  الرقمي  الاتصال  دور  حول  حية 
حيث أشار بعض    ،اعلين بالمصلحة يكون بصفة دائمة  واتخاذ القرارات داخل اللازمة بين جميع الف

والفيزيائي   والممرضين  والمختصين  أطّ الالأطباء  إلى  ي   نّ بي  الرقمي  بنقل الاتصال  دائما  ساهم 
بسرعة الحالات  خصوصً   ،المعلومات  في  الّ ا  فوريةالحرجة  استجابة  تتطلب  ما   اذوه  .تي  حسب 

مجال  في  الأخصائي  إليه  المثال   أشار  سبيل  على  العامة  الطبية   يتمّ   ،الجراحة  التقارير  إرسال 
والفحوصات   الأشعة ونتائج  والصور  مباشرةً )كالتحاليل  الجراح   (  الرقمية إلى  المنصات  عبر  ين 

بي ممّ   ،الداخلية الفاصل  يقلل من زمن  الجراحي ا  القرار  التشخيص واتخاذ  الرقمي  ذه  .ن  التكامل  ا 
لاسيما   ،لتأخر التكفل بالحالات المستعجلةسهم في دعم الاستجابة السريرية السريعة ويقلل من ايُ 

لاتصال  ا  عدّ يُ نسداد المعوي. وبالتالي  الا زيف الداخلي أو  كحالات النّ   ، حياة المريض  تي تهدد تلك الّ 
لنظام   داعمة  آلية  القرار  اتّ الرقمي  عاماخاذ  )الطبيب  المتدخلين  مختلف  بين  الفوري    ،لتشاركي 

أخصائي  ، ممرض  فعّ   (. طبيب  يعكس  استمرارية  بما  ضمان  في  الرقمية  المعلوماتية  البنية  الية 
 ، اوأحيانً   الإداري عبروا عن تقييم متوسط  بين دائم    الرعاية وتحقيق سلامة المرضى. من الجانب

موضحين أن فعالية لاتصال الرقمي تعتمد بشكل كبير على استقرار النظام الرقمي وجودة البنية 
   .الإدارية تسير العمل بين الأقسام الطبية و التحتية الرقمية من أجل  

جود تحسين ملموس في جودة  على وُ   الصحي والإداري والتقني بإجماعهمح الطاقم  صرّ   -/4
 : عقب تطبيق تقنيات الاتصال الرقميالخدمات الصحية 

هبالنّ  - الرقمي ساهمت  الفرز  لمكتب  التّ ذسبة  وترتيبها  ه  الحالات  تقييم  تسريع عملية  في  قنيات 
نتظار وتحسين  لى تقليل زمن الاإى  ا أدّ ممّ   ،ات من حالة عادية الى حالة طارئة حسب الأولوي 

 .  التوجيه الطبيّ دقة 
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البيانات   أمّ  - الرقمي من كفاءة تسجيل  فقد حسن تطبيق الاتصال  المرضى  ا في مكتب دخول 
ا ساعد على تسهيل الإجراءات الإدارية  . ممّ ة بكل مريضلكترونية الخاصّ واسترجاع الطبية الإ

بين كافة أقسام مصلحة الاستعجالات الطبية والجراحية وبين مصلحة الاستعجالات والمصالح 
 الأخرى بالمستشفى.  

والمختصّ  - الأطباء  أشار  على  بالمقابل  تمّ أنّ ين  تمكين    ه  في  الرقمي  الاتصال  من  الاستفادة 
لك عدد زياراته  ذبما  في    ، على سجل الطبي الالكتروني للمريض الأطباء من الاطلاع السريع  

وتاريخ  السّ  للمصلحة  المقدمابقة  والعلاج  يُ ممّ   ،التشخيص  دقيقة  سهل  ا  الطبية  القرارات  اتخاد 
 . مة ستمرارية الرعاية الصحية المقدّ وتعزيز ا

جهة   الممرض   من  المخصرح  والتحاليل  الأشعة  قسم  في  لُ ين  جودة برية  في  واضح  تحسين  وحظ 
الصحية   الرقميّ الخدمات  الاتصال  على  الاعتماد  الصور   ،بعد  نقل  تسريع  في  ساهم  حيث 
ا قلل من زمن برية ممّ ا عملية تسريع نقل نتائج الفحوصات المخذوك  ، لكترونياإالإشعاعية وتفسيرها  

للمرضى دقّ   ،الانتظار  من  والتو التّ   ةوزاد  الرقمية  للبيانات  الوصول  سهولة  بفضل  اصل شخيص 
 . ا عزز كفاءة العمل داخل مصلحةممّ   ،الفوري مع الأطباء المعالجين 

سها تلبية الحاجات  ألأغراض وظيفية على ر رقمي يستخدم  الاتصال ال  نّ أا  ح لن ومن هنا يتضّ 
الطّ  الاستعجالات  مصلحة  داخل  للموظفين  اليومية  والجراحية المهنية  تسريع   ،بية  حيث  سواء من 

العمل التّ و   ،سيرورة  البيتحسين  الصحيةنسيق  المعالجة  دقة  تعزيز  أو  يني  وعليه  الاتصال  .  عتبر 
الصحي  لتلبية حاجات وظيفية  الرقمي وسيلة مجديةً  السياق  للعاملين في  يسهم في  ممّ   . محددة  ا 

 . مة لهمالمرضى حول الخدمة المقدّ  رفع مستويات رضا

توظيف الاتصال    طبي أنّ المن الأطباء العاميين والممرضين والفيزيائي    أشارت فئة كلّ   -/5
ت الطبية بين الطاقم الطبي والمرضى داخل مصلحة الاستعجالا الرقمي ساهم في تعزيز العلاقة

ى الاعتماد على نظام حيث أدّ   ، ة خلال مرحلتي التشخيص والعلاج خاصّ   ،والجراحية بصفة دائمة  
للحالات  الاستجابة  تحسين  إلى  والإدارية  الطبية  الوحدات  بين  الوظيفي  والتكامل  الرقمي  الفرز 
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هارئةالطّ  أسهم  وقد  التّ ذ.  الاا  زمن  وتقليص  العمل  صيرورة  تسريع  في  ممّ نتظار كامل  انعكس  ا  . 
الفورية والرعاية  بالمتابعة  شعوره  من  وزاد  الصحية  المريض  تجربة  على  إيجابي  ما   ،بشكل  وهو 

 . ارئةفي تقديم الخدمة الصحية الطّ  يعزز من المقاربة الإنسانية

تمّ  مصلحة    بالمقابل  إلى  وصولهم  فور  والمرضى  المختصين  الأطباء  بين  العلاقة  تحسين 
من   الإالاستعجالات  الطبي  الملف  إلى  للمختص  الفوري  الوصول  للمريض  خلال  لكتروني 

التشخيص مّ م   ، لاع عليهوالاطّ  الأسئلة حول مرحلة  تكرار  والحد من  المريض  حالة  بفهم  يسمح  ا 
المعلومات رقمي    لكذوالعلاج و  توفر  يُ ذ ه  ، ابفضل  المرضى و ا ما  ثقة  تعزيز  مرافقيهم وسهولة تيح 

أكد التقني في قسم الإعلام الآلي    ن حالة المريض ومراحل علاجه. من جهة  أالتواصل معهم بش
لك ذشيرا  مُ   لطاقم الطبي والمرضى بتقييم أبداإن لا يستخدم الاتصال الرقمي تحسين العلاقة بين ا

ء من طرف الطاقم تفاعل يذكر سوا  تلق أيّ   تي لمالّ   ، لكترونيةإلى تجربة منصة تحديد المواعيد الإ
المرضى أو  يعكس  ذه،  الطبي  اليومي  العمل  المنصة ضمن روتين  إدماج  في  الفشل  في  ا  فجوة 

المهنية الرقمية  مما  قصً ونُ   الثقافة  والتكوين.  الإشراك  إستراتيجيات  في  الأعلى   ا  تحقيق  دون  حال 
أو تحسين تجربة   المهنيّ   على مستوى التنظيم  سواءً   ،ه الأداة ذعة من استخدام هالمتوقّ   الإشباعات

   .صال الرقميالاتّ   ا يدل على ضعف تقنيات. ممّ يهمالمرضى ومرافق

فق أفراد الطاقم الطبي والإداري على أن تبني نظام السجلات الالكترونية يسهم بشكل  اتّ   -/6
ا التسهيل  ذعتبر ه. في حين يُ ول إلي بيانات المرضى بدقة وسرعةدائم ومستمر في تسهيل الوص

تجلّ أ من   رقمن برز  الصحيّ   ة يات  تمكن   ، القطاع  ومستدامة  متكاملة  معلوماتية  بنية  يوفر  حيث 
خاد تّ اا يدعم  . ممّ امات واسترجاعها فور الحاجة إليهمختلف الفاعلين الصحيين من التزود بالمعلو 

ال المناسبالقرارات  الوقت  في  والإدارية  يُ طبية  ما  الصحية لادعّ .  الرعاية  جودة  بيئات م  في  سيما 
 . جالات الاستع اسة مثل مصلحة استشفائية حسّ 
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 المحور الرابع : تحديات وعراقيل الاتصال الرقمي في المؤسسات الصحية 

كلّ   -/1 الط  أفاد  نعم  من  بإجابة  والإداري  الطبي  ملاحظات    يتمّ   ه أنّ اقم  أو  شكاوي  رصد 
الرقميب  الاتصال  وسائل  توظيف  إلى    ،خصوص  أشاروا  الّ أبحيث  الملاحظات  تطرأ برز  تي 

عل تقنية الفرز للحالات المرضية والتي تتمثل   مكتب الاستقبال عند الاعتمادوبالدرجة الأولى في  
ي تفرضها الأنظمة قة بصعوبة تقبل الترتيبات والإجراءات التنظيمية الت المتعلّ   في تلك الانطباعات

الصّ  هحيةالرقمية  وُ ذ.  يعكس  ما  وسا  الرقمي  النظام  متطلبات  بين  فجوة  وتوقعات جود  لوكيات 
 . رافقيهمالمرضى ومُ 

ه  تمّ   ؛بل بالمقا مع  تعاملهم  كيفية  الذتأكيد  خلالشّ ه  من  والإرشاد    كاوي  التوجيه  عملية 
رورة ي ستوضيحي للمرضى حول    ث يقوم موظفو مكتب الاستقبال والفرز بتقديم شرح  حي    ،المباشر

الرّ  المنظومة  وفق  المعتمدة  ذو   ، قميةالعمل  والإجراءات  المراحل  توضيح  خلال  من  إلكترونيا لك 
ال من  الحالات  الطارئةبتصنيف  الحالة  إلى  العادية  فممّ   . حالة  يساعد  القبول ا  من  نوع  خلق  ي 

معقّ حوّ التّ   جاهتّ اوالرضا   إستشفائية  بيئة  في  الرقمي  مصلل  كسياق  الطبية  دة  الاستعجالات  حة 
 . والجراحية

بي والإداري والتقني على أن البعد الثقافي للمجتمع يشكل تحديا  جمع أفراد الفريق الطّ أ  -/2
الرقمي داخل مصل تطبيق وسائل الاتصال  أمام  والجراحيةدائما  الطبية  الاستعجالات  ث بحي    ، حة 

الرقم الوعي  نقص  أن  إلى  ومُ أشاروا  المرضى  من  شريحة  لدى  الاستعداد   ،رافقيهم ي  وغياب 
الرقميّ الاجتم التحول  لتقبل  والنفسي  ما  ذه  ،اعي  التواصلي ؤثّ يُ ا  التكامل  فعالية  على  سلبا  ر 

 . بية والجراحيةة الاستعجالات الطّ والوظيفي داخل مصلح 

نتائج  -/3 الصّ   تبرز  الكوادر  تصريحات  من  المستخلصة  البيانات  والإدارية  تحليل  حية 
نقص التكوين والدعم التقني يمثل عنصرا حاسما يؤثر   بية والجراحية أنّ بمصلحة الاستعجالات الطّ 

كفاء على  الرقميّ سلبا  الاتصال  تقنيات  استخدام  صرّ ة  فقد  فئة.  العاميين   ح  الأطباء  من  كل 
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خصوصا عند إدماج أنظمة   ، ا الأثر يسجل بشكل دائم  ذه  والأخصائيين والممرضين والإداريين أنّ 
مستمر مهني  تأهيل  برامج  أو  مرافقة  تدريبية  حصص  توفير  دون  جديدة  إلى    ،رقمية  يؤدي  مما 

   .ضعف التفاعل التقني مع الأنظمة الرقمية واضطراب في سير العمليات الطبية والإدارية

امتلاكه لمهارات مسبقة في التعامل مع الأنظمة الرقمية    أخرى أشار التقني إلى أنّ   من جهة  
ما   ،تبعيتهم إلى الدعم الفني المستمرف من  . خفّ انية التراكمية أو تكوينات سابقة نتيجة الخبرة الميد

 .بباقي الفئات قارنةً ا العائق مُ ذه دة ر تقييمهم الأقل لحّ فسّ يُ 

الطّ أكّ   -/4 المبحوثين بمصلحة الاستعجالات  التقنية  التّ   نّ أبية والجراحية إلى  د كافة  حديات 
. ضمان فعالية نظم الاتصال الرقمي  المرتبطة بضعف البنية التحتية الرقمية تمثل عاملا معيقا في 

مما يحد من القدرة   ،ا الضعف إلى بطء أو انقطاع متكرر في الشبكة المعلوماتية ذي هؤدّ حيث يُ 
ا على استمرارية الرعاية ما يؤثر سلبً   ،سري المناسبالسر علومات الطبية في الزمن  على تبادل الم

والالصّ   بية الطّ  الإلكترونية  التشخيصية حية  للأقسام  التابعة  مثلمنصات  التّ   : .  الطبية مخبر  حاليل 
البيانات الطبية ويؤخّ   ،وقسم التصوير الطبيّ  تدفق  ر في كثير من الحالات عملية ينتج خللا في 

العلاجي إتخا القرار  ه  ةً خاصّ   د  ويعد  الطارئة.  الحالات  حرجً ذفي  عاملا  التأخير  بيئة ا  في  ا 
 . غيير كبيئة الاستعجالاتسريعة التّ استشفائية  

الطّ تبيّ   -/5 تصريح  خلال  من  الطّ ن  أنّ اقم  والتقني  والإداري  التي    بي  والعراقيل  التحديات 
ضعف  عن  الناجم  استقراره  عدم  أو  النظام  توقف  هي  الرقمي  الاتصال  تقنيات  استخدام  تواجه 

المتكرّ الشبكة   انقطاعها  أو  يُ   ،ر المعلوماتية  الطبية ؤدّ مما  الأقسام  بين  التنسيق  نقص  إلى  ي 
وك التحاليل  ونتائج  الأشعة  صور  وصول  تعطل  من  تعطّ ذوالإدارية  الفوري الل  ا  إلى    وصول 

الإدارية خاصة الطبية و ا على سرعة الإجراءات  . وهو ما ينعكس سلبً السجلات الصحية الالكترونية 
الحرجة  الحالات  إلى  في  بالإضافة  أكّ ذ.  التّ لك  سُ د  إلى  اسقني  للنظام وء  الأطباء  بعض  تخدام 

يُ   ،الرقمي بطفسّ ما  الرّ ر عن  الأنظمة  مع  التفاعل  في  الّ   ، قميةء  الطارئة  الظروف  في  تي  لاسيما 
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ا يؤثر على فعالية الأداء الطبي والإداري داخل  ممّ   ، سرعة استجابة سريعة ومرنة عالية  تستوجب 
 . حة الاستعجالات الطبية والجراحية مصل

الطّ   -/6 أفراد  الطّ أجمع  الّ   بي والإداريّ اقم  المقترحات  للتغلب  على بعض  تقديمها  يمكن  تي 
  ، ي في مصلحة الاستعجالات الطبية والجراحية على معوقات التي تحد من فعالية الاتصال الرقم

الدّ  تكثيف  رأسها  التّ على  المتخصّ ورات  لفائدكوينية  بكيفية صة  والإدارية  الطبية  الفئات  مختلف  ة 
و  الأحسن  للنّ الإستخدام  االمناسب  الاستعجالات  مصلحة  مستوى  على  الداخلي  الرقمي  لطبية ظام 

ى التحكم في الأنظمة بهدف تعزيز الكفاءة الرقمية والرفع من مستو   .اوالجراحية والمستشفى عمومً 
ا يسهم في تحسين الأداء الطبي والإداري أثناء استخدام الأدوات الرقمية بما يلبي  . ممّ المعلوماتية 

بالسرعة المرتبطة  المهنية  الصّ   رغباتهم  الخدمة  تأدية  في  مهندس والدقة  أشار  بالإضافة  حية. 
توعوية لفائدة المواطنين ى أنه يجب تنظيم حملات تحسيسية و ستوى المستشفعلى مُ   ليّ علام الآالإ
لهم وتيسير تقبّ   ، التحول الرقمي  . لتعزيز الوعي بكيفية العمل في ظلّ ا القادمين للمصلحةصوصً خُ 

حاجاتهم في   يجابي مع الأنظمة الرقمية ويشبع ل  تفاعلهم الإما يسهّ   ،للإجراءات الرقمية المعتمدة
الصّ و التّ  الخدمة  من  والاستفادة  دخول  حية اصل  بمكتب  الإداري  العمل  فريق  اقترح  حين  في   .

الإدارية بية و قصد ضمان تكامل البيانات الطّ "  PATIEN"و   "DEM"  امينالمرضى إلى توحيد النظ 
مات ويسهل المسار العلاجي للمريض. وهو ا يحسن من تدفق المعلو . ممّ وتفادي تكرار المعلومات

 . مستوى المصلحةنظيمية على الإدارية والتّ  عكس بالإيجاب في تحقيق إشباعاتهمين  ما

 : النتائج العامة من المقابلة -/3
فيما يلي عرض لأبرز النتائج الإجمالية المستخلصة عقب إجراء المقابلات مع أفراد الطاقم  

 : ل فيما يليتي تتمثّ والّ  ،حة الاستعجالات الطبية والجراحية الطبي والإداري بمصل
وال  اعتماد  .1 الطبية  الاستعجالات  الإمصلحة  الطبي  الملف  أنظمة  على         لكتروني جراحية 

"DEM"   و"PATIEN"   ّنسيق بين الأقسام حية وضمان التّ ساهم في تحسين إدارة البيانات الص
 . م جودة الخدمات الصحيةبية والإدارية بالمصلحة بما يدعّ الطّ 
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رعة الفرز الطبي الرقمي في  ة وسُ في تعزيز دقّ   قميّ صال الرّ تقنيات الاتّ و ي وسائل  ساهم تبنّ  .2
حسب   الحالات  مماتصنيف  التوجيه    الأولوية  دقة  في  وساهم  الانتظار  زمن  من  قلل 

   . العلاجي
تبني وسائل و  .3 الاتّ ساهم  الرّ تقنيات  قمي في تحسين الأداء في قسم الأشعة والتحاليل  صال 

وت  نقل  تسريع  خلال  من  الفحوصاتالمخبرية  وتحليل  الأشعة  صور  الأقس  ؛فسير  ام بين 
 . ية مما رفع كفاءة التشخيص الطّ 

الرقمي بمكتب الأطباء والمختصين في دعم الأداء    يساهم توظيف وسائل وتقنيات الاتصال .4
بادل المعلومات  وت   ،جل الطبي الإلكترونيّ ل تسهيل الوصول الفوري إلى السّ المهني من خلا 

 التشخيص وسرعة إتخاد القرارت العلاجية والإجراءات ا يعزز دقة  ممّ   ،الطبية بشكل لحظيّ  
 . اللازمة خاصة في الحالات الحرجة 

الإستعجالات   .5 مصلحة  داخل  المهني  التوتر  خفض  في  بفعالية  الرقمي  الاتصال  يسهم  لا 
أنه يعمل على تعزيز التعاون    . إلاّ دة نظرا لطبيعة العمل الإستعجاليالطبية والجراحية بسعي 

الإجراءات وتسريع  والإدارية  الطبية  الأقسام  الاستجابة    ،بين  فعالية  دعم  في  أسهم  مما 
 الطبية داخل المصلحة. 

المستشفى .6 الطّ   يستخدم  أفراد  إشراك  الطبية  مع  الاستعجالات  بمصلحة  والإداري  الطبي  اقم 
ثنائية الا التفاعلية  الجلسات  المهاراتوالجراحية  ا ما يساهم  ذه  ،تجاه مثل مؤتمر وتحديث 

 حيين. نسيق الفعال بين مختلف الفاعلين الصّ في تحقيق التّ 
والجراحية خ  .7 الطبية  الاستعجالات  بعد في مصلحة  التطبيب عن  استخدام  اصة في  يساهم 

العامّ  الجراحة  التخصصات  ةمجال  التنسيقية متعددة  تعز   "RCP"   عبر الاجتماعات  يز  في 
والدوليّ  الوطني  الطبي  الحالات    ،التنسيق  المعقلمناقشة  علاجية  الطبية  قرارات  واتخاذ  دة 

   .ا ينعكس إيجابا على جودة الرعاية الصحية المقدمة للمرضى . ممّ متكاملة
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بمصل .8 المرضى  إدارة شكاوي  الرقمنة في  الطّ غياب  الاستعجالات  والجراحيةحة  نتيجة    ، بية 
 الاعتماد على السجل الورقي يعيق فعالية الاتصال الرقمي ويحد من الاستجابة الفورية.  

تبنّ  .9 بمصيسهم  الالكترونية  الصحية  السجلات  نظام  والجراحية  ى ي  الطبية  الاستعجالات  لحة 
باقي المصالح  الفعال مع  التكامل والتواصل  بيانات المرضى وتعزيز  في تسهيل استرجاع 

بالمستشفى  المقدمة.  ، الأخرى  الخدمات الصحية  يعكس  ممّ   مما يحسن جودة وكفاءة  ثر  أا 
الصّ   ةرقمن  بالمعلو القطاع  التزود  تحسين  في  ودقيق. حي  سريع  بشكل  واسترجاعها    مات 
 الي دعم جودة الخدمات الصحية المقدمة.  وبالتّ 

حة الاستعجالات  يشكل البعد الثقافي والاجتماعي تحديا أمام تفعيل الاتصال الرقمي بمصل .10
والجراحية الوعي   نتيجةً   ، الطبية  للإجراءات  محدودية  الامتثال  وضعف  يقيد  ممّ   ،الرقمي  ا 

 .  واصلي داخل المصلحةالوظيفي والتّ  فعالية التنسيق
ال .11 التكوين  تتمثل في نقص  المصلحة تحديات متعددة  الرقمي داخل    ،رقميّ يواجه الاتصال 

ا يشكل عوائق تنظيمية  . ممّ قمية وعدم تكامل الأنظمة الرّ   ،ضعف البنية التحتية المعلوماتية
 تحد من جودة تطبيقه داخل مصلحة الاستعجالات الطبية والجراحية.  

   :راسة الأدوات المستخدمة في الدّ الطريقة و  -/4
   :راسة الميدانيةمنهجية الدّ 

ا جوانب  بمختلف  للإحاطة  البحث  و منهج  البحث  إشكالية  على  والإجابة  اختبار  لموضوع  
علصحّ  نعتمد  سوف  الفرضيات  بين  ة  المزج  الاستنباطيّ ى  ب   الاستقرائيّ و   المنهج  باع  تّ اوذلك 

 . "Spss V25" على تحليل استمارة بواسطة برنامج  المبنيّ  الإحصائيّ الأسلوبين الوصفي و 
 : المعلومات مصادر وأساليب جمع البيانات و 

   .معامل ألفا كرونباخ لمعرفة صدق وثبات الاستبيان  -
 . جزئة النصفية( بات )التّ معامل الثّ  -
 " "Corrélation Bi-variée de Pearsonنائي بيرسون اختبار الارتباط الثّ  -
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   .كرارات والنسب المئوية للجزء الأول )البيانات الشخصية( التّ  -
 . المعيارية لفقرات الاستبيانوالانحرافات طات الحسابية المتوسّ  -
 . راسة باستعمال الجداول المركبة "كا تربيع"العلاقة بين فقرات الدّ  -

 : ستكشافيةراسة الاالدّ  -أ/
 الأساليب الإحصائية:  الأدوات و  -/1

 :(Alpha Cronbachثبات أداة الدراسة )
 حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ:  -
أحد أهم وسائل قياس الثبات الداخلي ويأخذ قيما    كرونباخبات ألفا نسبة للعالم  معامل الثّ   عدّ يُ 

الثبات  كان  الواحد  من  الثبات  معامل  قيمة  اقتربت  فكلما  الصحيح،  والواحد  الصفر  بين  تتراوح 
 .مرتفعا وكلما اقتربت من الصفر كان الثبات منخفضا

 
 
 

 
 (: معاملات ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة 01جدول )

 معامل ألفاكرونباج  عدد الفقرات  المتغير 

 0،983 14 بالنسبة لجميع الفقرات 

 (SPSS.V.25)خرجات برنامج  الب بالاعتماد على مُ من إعداد الطّ المصدر: 

 التعليق: 
الداخلي   الصدق  تحليل  نتائج  كرونباخأظهرت  ألفا  معامل  باستخدام  قيمة   للاستبيان  أن 

بلغت  عالية  (  0.983)  الثبات  درجة  على  دالًا  يُعتبر  ما  فقرات   وهو  بين  الداخلي  الاتساق  من 
 .المقياس

 إحصائيات الموثوقية 

الفقرات عدد  ألفا كرونباخ   

983،0  14 
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تتجاوز  التي  القيمة  فإن  العلمية،  للمعايير  مما   (0.90) ووفقًا  جدًا،  عال   ثبات  على  تدل 
في   للاستخدام  صالحة  وتُعد  جيدة  بموثوقية  تتمتع  المتغيرات  لقياس  المستخدمة  الأداة  أن  يعني 

تُقيس نفس البُعد    14شير هذا المستوى العالي من الثبات إلى أن الفقرات الـ  ي الدراسة الميدانية و 
يعزّ  ما  وهو  التجانس،  من  عالية  بدرجة  الظاهرة  الإحصائي أو  التحليل  نتائج  صلاحية  من  ز 

 .اللاحق

 

2 

 

2 

 

 

 

 (SPSS.V.25)من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

 معامل الارتباط )التجزئة النصفية(:  -/2

 (: معامل الثبات )التجزئة النصفية( 02جدول )
 N براون  -بمعادلة سبيرمان تصحيح المعامل  معامل الارتباط قبل التصحيح

،9850 ،9930 14 

 (SPSS.V.25)من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

 إحصائيات الموثوقية 
1الجزء  ألفا كرونباخ  ،0 القيمة  972 

 7a عدد الفقرات 
2الجزء  ،0 القيمة  959 

رااتعدد الف  7b 
للفقرات العدد الإجمالي   14 

 0،985 الارتباط بين الأبعاد الفرعية
الطول عند تساوي  العدد الإجمالي للعناصر  0،993 

 0،993 عند تساوي الطول 
،0 معامل جتمان  991 
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 التعليق: 
للأداة   الداخلية  الموثوقية  من  جدًا  عال   مستوى  إلى  المعروضة  الإحصائية  البيانات  تشير 

للجزء الأول   0.972التي بلغت    ألفا كرونباخالمستخدمة في الدراسة، كما يظهر من خلال قيمة  
أنّ   0.959و  بين عناصر كل جزء، كما  قويًا  الثاني، وهو ما يعكس تجانسًا  الفقرات   للجزء  عدد 

بلغ   مُ فقرة  14الكلي  وهي  وتعزز    ة  وزعّ ،  متقارب.  بعدد  جزأين  بين على  العالية  الارتباط  قيمة 
النفسية    هذا (0.985الجزأين ) البنية  أو  البعد  يقيسان نفس  الجزأين  يدل على أن  الاتساق، مما 

قيم   تشير  ذلك،  إلى  إضافة  مترابط.  سبيرمانبشكل  )-معامل  غوتمن و  (0.993براون  معامل 
إلى مستوى عال  جدًا من الثبات، سواء في حالة تساوي أو عدم تساوي أطوال الجزأين.   (0.991)

وبشكل عام، تعكس هذه المؤشرات أن الأداة المستخدمة تمتاز بدرجة عالية من الاتساق الداخلي،  
 .مما يجعل نتائجها موثوقة للاستخدام في التحليل الإحصائي والاستنتاجات البحثية

 صدق الاتساق الداخلي:  -/3
 (: قيمة ارتباط بيرسون لفقرات الدراسة03جدول )

معامل   العبارات  الرقم
 الارتباط "ر"

 الدلالة مستوى 
0.05* 0.01*

* 
 تم استخدام وسائل رقمية لتسجيل بيانات المريض عند وصوله للمؤسسة الصحيةالمحور الأول:  

وسائل الاتصال الرقمي داخل المؤسسة الصحية   استخدمت  01
مثل تطبيقات الهواتف الذكية والشاشات التفاعلية على فهم  

 وتسهيل خطوات الفحص والعلاج

 دال /  911**،0

استخدام الاتصال الرقمي ساعد على تنظيم حركة المرضى  02
 وتقليل الازدحام داخل المؤسسة

 دال /  959**،0

الأدوات الرقمية في تسهيل تواصلك مع الأطباء  ساعدتك  03
 والممرضين 

 دال /  987**،0

 دال /  975**،0تهتم وسائل الاتصال الرقمية في تحسين فهم مرافقي   04
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 المرضى لحالة المريض وخطة العلاج 
 تجربة المرافقون مع وسائل الاتصال الرقميالمحور الثاني:  

شعرت بأن وسائل الاتصال الرقمي قد حسن قدرتك   هل 05
 على متابعة حالة المرضى أثناء مراحل العلاج 

 دال /  965**،0

الوسائل الرقمية داخل المصلحة ساعدتك في متابعة حالة  06
 المريض بشكل أسهل وأسرع 

 دال /  968**،0

سهلت وسائل الاتصال الرقمي التواصل بين أقسام   هل 07
 المختلفة في المصلحة بالنسبة لك مرافق المريض 

 دال /  978**،0

في تقليص أعباء التنقل   ساعدتك أدوات الاتصال الرقمي 08
 بين مختلف أقسام داخل المؤسسة الصحية العلاج

 دال /  943**،0

تعتبر وسائل الاتصال الرقمي داخل المصلحة أكثر   هل 09
 فعالية في توفير معلومات مقارنة بالتواصل التقليدية 

 دال /  898**،0

 التحديات و المعوقات بالنسبة مرافق المريض استخدام الاتصال الرقمي المحور الثالث: 
استخدام وسائل الاتصال   هل شعرت بوجود صعوبة في 10

 الرقمي مثل الشاشات أو التطبيقات داخل المؤسسة
 دال /  925**،0

هل واجهت مشاكل في الوصل إلى المعلومات الخاصة  11
 بمريضك عبر الوسائل الرقمية في المصلحة 

 دال /  973**،0

لجميع المرافقين دون   كانت وسائل الاتصال الرقمي متاحة 12
 قيود أو مشكلات تقنية أو تنظيمية 

 دال /  959**،0

استخدام وسائل الاتصال الرقمي لم يحقق المزيد من الوقت   13
 بسبب أعطال التي تمس الشبكات

 دال /  919**،0

تعتقد أن هناك حاجة لتحسين بعض الجوانب التقنية   هل 14
للوسائل الرقمية المستخدمة في المصلحة مثل السرعة أو 

 التوافق مع الأجهزة المختلفة

 دال /  548**،0

 (SPSS.V.25)من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 
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 التعليق: 
ا وإيجابية دالة إحصائيًا  جد    قوية    جود علاقات  وُ إلى   (Pearson) نتائج معاملات الارتباط  تشير

" المتعلقة  المتغيرات  جميع  الصحيةبين  المؤسسات  داخل  الرقمية  الاتصال  وسائل  "،  باستخدام 
بين   الارتباط  قيم  تراوحت  عند    0.987و   0.790حيث  عالية  إحصائية  دلالة  ذات  وجميعها 

المرضى"    0.01مستوى  بيانات  لتسجيل  الرقمية  الوسائل  "استخدام  بين  ظهرت  علاقة  أعلى 
بقيمة   والممرضين"  التواصل مع الأطباء  بشكل    0.987و"تسهيل  تسهم  الرقمنة  أن  يدل على  ما 

العلاقة القوية بين   مباشر في تحسين التفاعل بين المرضى والعاملين في القطاع الصحي. كما أنّ 
تؤكد دور الاتصال الرقمي في تقليل الازدحام  0.956"  "تنظيم حركة المرضى" و"تسهيل التواصل

الارتباط العالي بين مختلف المحاور، كتحسين الفهم وخطة   زيز الانسيابية في الخدمات. كذلكوتع
يعكس فاعلية التكنولوجيا الرقمية في تعزيز   0.975و   0.942  العلاج من طرف مرافقي المرضى

المريض وعا بوجه عامتجربة  المؤسسة.  داخل  تكامل مكونات الاتصال    ؛ئلته  النتائج  تعكس هذه 
 .الرقمي في تحسين جودة الرعاية الصحية، مما يدعم توجهات التحول الرقمي في هذا القطاع

عن وجود علاقات دالة إحصائيًا وقوية للغاية بين   (Pearson) تكشف نتائج معاملات الارتباط 
الصحية.  المؤسسة  داخل  الرقمي  الاتصال  المرافقين مع وسائل  بتجربة  المتعلقة  المتغيرات  جميع 
وسائل   مع  المرافقين  "تجربة  بين  العلاقة  أبرزها  جدًا،  مرتفعة  مستويات  القيم  جميع  سجلت  حيث 

ما يدل على أن   0.978الاتصال الرقمي" و"تسهيل التواصل بين الأقسام المختلفة" والتي بلغت  
كما المؤسسة.  داخل  المعلوماتية  الانسيابية  تعزيز  في  مهمًا  دورًا  تلعب  الرقمية  أظهرت   الوسائل 

النتائج أن هذه الوسائل ساهمت بشكل كبير في تحسين قدرة المرافقين على متابعة حالة المرضى 
الأقسام    (0.965) بين  التنقل  أعباء  فعالية   (0.943)وتقليص  أكثر  بشكل  معلومات  وتوفير 

 (. 0.898)مقارنة بالتواصل التقليدي 
الاعتماد على الاتصال الرقمي لا يقتصر على    وتعزز هذه الارتباطات المرتفعة القناعة بأنّ 

تحسين الخدمات للمريض فقط، بل يمتد ليشمل تسهيل مهام المرافقين وزيادة رضاهم عن الخدمات 
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العالية عند مستوى  الدلالة الإحصائية  أن  النتائج وتؤكد    0.01المقدمة. كما  تدعم موثوقية هذه 
 .فاعلية التحول الرقمي في المجال الصحي من منظور المستخدمين المباشرين لهذه الوسائل

مظاهر   مختلف  بين  إحصائيًا  ودالة  قوية  علاقات  وجود  إلى  الارتباط  معاملات  نتائج  تشير 
المؤسسة  داخل  الرقمي  الاتصال  وسائل  استخدام  في  المرضى  مرافقو  يواجهها  التي  التحديات 
الصحية. فقد سجلت معظم معاملات بيرسون قيمًا مرتفعة، مثل العلاقة بين "التحديات والمعوقات 

ا  ممّ   0.973في استخدام الاتصال الرقمي" و"مشاكل الوصول إلى معلومات المريض" والتي بلغت 
يدل على أن الصعوبات التقنية أو التنظيمية تشكل أحد أبرز العوائق التي تعيق استفادة المرافقين 

بين إدراك وجود معوقات عامة وبين عدم  (0.959) من هذه الوسائل. كما يظهر ارتباط قوي جدًا  
 .توفر الوسائل الرقمية لجميع المرافقين دون قيود 

وبقية   الرقمية  والشاشات  التطبيقات  استخدام  في  بالصعوبة  الشعور  بين  العلاقة  كذلك، 
عدم التمكن الرقمي أو ضعف البنية التحتية    ما يعكس أنّ   0.861و   0.846المتغيرات تتراوح بين  

الشبكات  بأعطال  المتعلقة  المشاكل  ارتباط  أيضًا  الملفت  ومن  المستخدم.  تجربة  على  سلبًا  يؤثر 
 .مع التحديات العامة، وهو ما يبرز الحاجة إلى تحسين البنية التحتية التكنولوجية  0.919بقيمة 

بشكل عام، تعكس هذه النتائج أن وجود معوقات تقنية أو تنظيمية، مثل صعوبة الاستخدام أو  
بتراجع فعالية الوسائل الرقمية في تحقيق أهدافها، خاصة من  أعطال الشبكة، يرتبط بشكل وثيق 

 .منظور مرافق المريض، مما يستدعي التفكير في حلول تكنولوجية وتكوينية أكثر شمولًا 
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 التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  
 الجنس:  -/1

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس :( 04الجدول )
 النسبة المئوية  التكرار الجنس 

 %33 33 ذكر 
 %67 67 أنثى 

 %100 100 المجموع 

 (SPSS.V.25)من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

 
 يبين توزيع العينة على حسب الجنس  (: 02شكل رقم )

إلى أن نسبة الإناث كانت الغالبة، حيث بلغت    الجنستشير نتائج توزيع العينة حسب متغير  
فقط من الذكور. هذا التفاوت يعكس تمثيلًا أعلى     33%من إجمالي أفراد العينة، مقابل   %67

للإناث في الدراسة، وقد يكون له دلالات مهمة عند تفسير النتائج، خاصة إذا كانت هناك فروق  
التوزيع  أن  كما  الجنسين.  بين  الرقمي  الاتصال  وسائل  استخدام  أو  التفاعل  طريقة  في  متوقعة 
المتوازن نسبيًا، رغم التفاوت، يسمح بإجراء مقارنات تحليلية عند الحاجة، مع الأخذ بعين الاعتبار 

 .أن التحيز النسبي نحو فئة الإناث قد يؤثر على تعميم بعض النتائج 

33%

67%

الجنس

ذكر أنثى
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 العمر:  -/2
 توزيع عينة الدراسة حسب العمر  :( 05الجدول )

 النسبة المئوية  التكرار العمر
 %5 5 سنة  20أقل من 

 %71 71 سنة  40 – 20من 
 %24 24 سنة  40أكثر من 

 %100 100 المجموع 
 (SPSS.V.25)من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

 

 
 العمريبين توزيع العينة على حسب  (: 03شكل رقم )

تمثل النسبة    سنة   40إلى    20من  أن الفئة العمرية    العمرتُظهر بيانات توزيع العينة حسب  
بلغت   المشاركين، حيث  الفئة الأكثر نشاطًا واندماجًا عادة في استخدام 71%الأكبر من  ، وهي 

 5%بنسبة   سنة   20أقل من  ، ثم فئة  24%بنسبة    سنة   40أكثر من  الوسائل الرقمية. تليها فئة  
هذا التوزيع أن غالبية المشاركين ينتمون إلى الفئة الشابة والمتوسطة العمر، مما قد   فقط. يعكس 

نظرًا  الصحية،  المؤسسات  داخل  الرقمية  الوسائل  استخدام  في  السهولة  أو  الإيجابية  درجة  يفسر 
لألفتهم مع التكنولوجيا. ومن المهم أخذ هذا التوزيع بعين الاعتبار عند تحليل العلاقة بين العمر 

 .وسهولة استخدام أو تقبل الوسائل الرقمية

5%

71%

24%

العمر

سنة20أقل من 

سنة40–20من 

سنة40أكثر من 
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 المستوى التعليمي:  -/3
 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي  :( 06الجدول )

 النسبة المئوية  التكرار المستوى التعليمي 
 %07 7 ابتدائي
 %09 9 متوسط
 %27 27 ثانوي 
 %38 38 جامعي
 %19 19 تكوين 

 %100 100 المجموع 
 (SPSS.V.25)من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

 
 المستوى التعليمي يبين توزيع العينة على حسب  (: 04شكل رقم )

حسب   العينة  توزيع  نتائج  التعليميتشير  المشاركين    المستوى  من  الأكبر  النسبة  أن  إلى 
،  27%بنسبة    المستوى الثانوي ، يليهم ذوو  38%، حيث بلغت نسبتهم  جامعيًا يمتلكون مستوى  

على   الحاصلون  المشاركون  مهنيثم  المستوى  أمّ ،   19%بنسبة   تكوين  أصحاب   المتوسط ا 
فقط. هذا التوزيع يعكس ميل العينة نحو مستويات    16%فقد بلغت نسبتهم مجتمعين   الابتدائيو 

تعليمية متقدمة نسبيًا، مما قد يؤثر إيجابًا على مدى فهم واستعمال الوسائل الرقمية داخل المؤسسة 
والقدرة  بالتكنولوجيا  الإلمام  من  قدرًا  يتطلب  ما  غالبًا  الوسائل  هذه  استخدام  أن  خاصة  الصحية، 

 .على التعامل معها، وهو ما قد يكون أكثر توفرًا لدى الفئات الجامعية والمكونة مهنيًا

7%
9%

27%

38%

19%

المستوى التعليمي

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

تكوين
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 الحالة العائلية:  -/4
 توزيع عينة الدراسة حسب الحالة العائلية  :( 07الجدول )

 النسبة المئوية  التكرار الحالة العائلية 
 %42 42 أعزب 
 %29 29 مطلق 
 %19 19 متزوج 
 %10 10 أرمل 

 %100 100 المجموع 
 (SPSS.V.25)من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

 
 الحالة العائلية يبين توزيع العينة على حسب  (: 05شكل رقم )

  الأعزبأن أغلب المشاركين كانوا من فئة    الحالة العائليةتوضح بيانات توزيع العينة حسب  
 10%، وأخيرًا نسبة19%بنسبة    المتزوجين، ثم  29%بنسبة    المطلقين، تليها فئة  42%بنسبة  

هذا الأرامل.  أكبر   من  تركيز  مع  للمشاركين،  الاجتماعية  الحالة  في  نسبيًا  تنوعًا  يعكس  التوزيع 
على الفئات غير المتزوجة أو التي مرت بتجارب عائلية مختلفة مثل الطلاق أو الأرملة. قد يكون  
لهذا التنوع أثر على سلوكيات استخدام وسائل الاتصال الرقمية، حيث يمكن أن تختلف الأولويات 

الق أو  الوقت  توفر  مثل  المختلفة،  الاجتماعية  الفئات  بين  الاحتياجات  التواصل  أو  على  درة 
 .من المهم مراعاة هذا التنوع عند تفسير نتائج الدراسة والمتابعة. لذا

42%

29%

19%

10%

الحالة العائلية

أعزب

مطلق

متزوج

أرمل
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 مدة مرافقة المريض:  -/5
 توزيع عينة الدراسة حسب مدة مرافقة المريض  :( 08الجدول )

 النسبة المئوية  التكرار مدة مرافقة المريض 
 %87 87 أيام  05 –من يوم 

 %13 13 أيام  10 – 05من 
 /  /  أيام فما فوق  10من 

 %100 100 المجموع 
 (SPSS.V.25)من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

 

 
 مدة مرافقة المريض يبين توزيع العينة على حسب   (: 06شكل رقم )

%، رافقوا 87بيانات مدة المرافقة للمريض إلى أن الغالبية العظمى من المرافقين، بنسبة    تشير
المرضى لفترة قصيرة تتراوح بين يوم واحد وخمسة أيام، بينما شكلت فترة المرافقة من خمسة إلى 

بلغت   أقل  نسبة  أيام  دعم 13عشرة  على  يقتصرون  المرافقين  معظم  أن  التوزيع  هذا  يعكس   .%
المرضى لفترات زمنية قصيرة نسبيًا، مما قد يؤثر على طبيعة تفاعلهم مع وسائل الاتصال الرقمي  
الفترات  هذه  خلال  التواصل  وكفاءة  سرعة  على  التركيز  يكون  حيث  الصحية،  المؤسسة  داخل 
القصيرة ضروريًا. كما يمكن أن يعكس هذا الطابع القصير لفترات المرافقة نمط الخدمات المقدمة 

 .أو شدة الحالات الصحية التي يتعامل معها المرضى داخل المؤسسة

87%

13%

0%

مدة مرافقة المريض

أيام05–من يوم 

أيام10–05من 

أيام فما فوق10من 
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 إجابات أفراد العينة على فقرات الاستبيان: 
 مثل  الصحية المؤسسة داخل الرقمي الاتصال وسائل استخدميمثل  (:09الجدول )

 والعلاج  الفحص خطوات وتسهيل فهم على التفاعلية والشاشات  الذكية  الهواتف تطبيقات 
 النسبة المئوية  التكرار 

 
 

 القيمة 
 

 6% 6 موافق  غير
 2% 2 محايد 
 29 % 29 موافق

 63 % 63 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
أنّ  إلى  النتائج  فهم   تشير  في  ساعدت  قد  الرقمية  الوسائل  أن  يرون  المستجوبين  من  كبيرة  نسبة 

الفحص والعلاج، حيث صرّح   بشدة" و 63وتسهيل مراحل  "يوافقون  بأنهم  بـ"موافق"، ما  %29   %
%( عن عدم موافقتهم،  6% من المشاركين. في المقابل، عبّر عدد ضئيل )92يمثل مجموعًا قدره  

 .مما يدل على فعالية هذه الوسائل في تحسين تجربة المريض داخل المؤسسة الصحية
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 الازدحام وتقليل المرضى حركة تنظيم على ساعد الرقمي الاتصال استخدام (:  10الجدول )
 المؤسسة  داخل

 
 النسبة المئوية  التكرار 

 
 

 القيمة 

 21% 21 موافق  غير
 31% 31 موافق

 48% 48 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
أن   البيانات  تنظيم 48تُظهر  في  الرقمي  الاتصال  دور  على  بشدة"  "يوافقون  المشاركين  من   %

% يرون في هذه الوسائل أداة فعالة في تقليل 79% "موافقون"، أي أن نحو  31حركة المرضى، و 
%( لا تتفق مع هذا الرأي، مما يشير إلى إمكانية  21الازدحام. ورغم ذلك، فإن نسبة غير ضئيلة )

 .في المصلحةوجود تباين في فعالية التنظيم الرقمي 
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 والممرضين  الأطباء مع  تواصلك تسهيل في الرقمية  الأدوات ( :يمثل مساعدة11الجدول )
 النسبة المئوية  التكرار 
 
 

 القيمة   

 6% 6 بشدة موافق غير
 14% 14 موافق  غير

 7% 7 محايد 
 22% 22 موافق

 51% 51 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
% يوافقون، مما يعني أن  22% من المشاركين يوافقون بشدة، و 51يتضح من الجدول أن  

لا يوافقون %  20% من العينة يؤكدون تحسن التواصل الرقمي مع الطاقم الطبي. بالمقابل،  73
و  ذلك  ينعكس  7على  مما  محايدون،  لأيجابي  إ%  ها  التواصل ذثر  تجربة  تحسين  على  الوسائل  ه 

التحول الرقمي    نّ أعلى    ا يدلّ ذه  ، بسرعة وتيرة العمل وضغط الحالات  خاصة في بيئة طبية تتسم
حصائيات المتبقية   الإ   حين تشير  من القرب والتفاعل مع المرافقين. في  نحو الاتصال الرقمي يعز

وجود فوارق في استفادة الأفراد من هذه الأدوات حسب ظروف  مؤسسة أو مدى تفاعل    نّ أإلى  
 .الطاقم مع التقنيات
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تهتم وسائل الاتصال الرقمية في تحسين فهم مرفقي المرضة لحالة   (:12الجدول )
  المريض و خطة العلاج 

 
 النسبة المئوية  التكرار 
 
 
 
 

 القيمة 

 9% 9 بشدة موافق غير
 17% 17 موافق  غير

 10% 10 محايد 
 25% 25 موافق

 39% 39 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
أنّ   يشير  إلى  و 39  التوزيع  بشدة،  يوافقون  يعادل  %25  ما  يوافقون،  العينة،  %64  من   %

هذه النتائج على أن الوسائل    % كانوا محايدين. تدل10% رفضهم لهذا الطرح، و 26بينما أبدى  
الرقمية تساهم بشكل إيجابي في توصيل المعلومات للمرافقين، لكنها قد لا تكون كافية أو مفهومة  

 .للجميع بنفس الدرجة 
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 حالة  متابعة  على قدرتك حسن قد الرقمي الاتصال  وسائل بأن شعرت (:13الجدول )
 العلاج مراحل أثناء المرضى 

 النسبة المئوية  التكرار 
 
 
 
 

 القيمة 

 21% 21 بشدة موافق غير
 14% 14 موافق  غير

 15% 15 محايد 
 20% 20 موافق

 30% 30 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
نسبياً، حيث عبر   متوازن  بشكل  الآراء  %  30% موافق و 20% عن موافقتهم ) 50توزعت 

أظهر   بينما  بشدة(،  عدم  35موافق  و %  ه15موافقتهم  محايدين.  ظلوا  تصوّ ذ%  يعكس  ما  را ا 
   تائجتُبرز هذه النّ   في حين   ، سائل في تسهيل المتابعة والتواصله الو ذبفعالية ه  غلبيةا لدى الأيجابي  إ
 .عبر الوسائل الرقمية  ع متابعة الحالة العلاجية للمريضا تفاوتًا في تجربة المرافقين مضً ي  أ
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 بشكل المريض حالة متابعة  في ساعدتك المصلحة  داخل الرقمية  :الوسائل )14الجدول )
 وأسرع أسهل

 النسبة المئوية  التكرار 
 
 
 
 

 القيمة 

 9 % 9 بشدة موافق غير
 30% 30 موافق  غير

 6 % 6 محايد 
 10% 10 موافق

 45 % 45 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
 

% من العينة يرون تحسنًا في  55% يوافقون، أي أن  10% يوافقون بشدة و 45النتائج أن    بيّنت
% يرفضون بشدة، مما يشير إلى أن 9% لا يوافقون و 30المتابعة عبر الوسائل الرقمية. غير أن  

 .نصف العينة تقريبًا لا يزال يجد صعوبة في الاستفادة الفعلية من هذه الوسائل
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 المصلحة في المختلفة أقسام بين التواصل الرقمي الاتصال وسائل سهلت (:15الجدول )
 المريض  مرافق لك  بالنسبة

 النسبة المئوية  التكرار 
 
 
 

 القيمة 

 11% 11 بشدة موافق غير
 20% 20 موافق  غير

 9% 9 محايد 
 %28 28 موافق

 32% 32 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
الوسائل الرقمية سهلت    % موافق بشدة( أنّ 32% موافق و 28% من المستجوبين )60  يعتقد

% محايدين. تدل هذه النتائج على فعالية 9% ذلك، وكان  31التواصل بين الأقسام، بينما رفض  
بين  والتكامل  الربط  بنيات  مراجعة  يفرض  ما  الإجماع،  تحقق  لم  لكنها  الوسائل،  لهذه  جزئية 

 .الأقسام
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 بين التنقل  أعباء  تقليص  في الرقمي الاتصال  أدوات ( : يمثل مساعدة16الجدول )
 العلاج  الصحية  المؤسسة داخل أقسام مختلف

 النسبة المئوية  التكرار 
 
 
 
 

 القيمة 

 4% 4 بشدة موافق غير
 7% 7 موافق  غير

 9% 9 محايد 
 %30 30 موافق

 50% 50 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
أنّ  البيانات  يرو  80  أظهرت  المشاركين  من  أنّ %  أعباء    ن  تقليص  في  ساهمت  الرقمية  الأدوات 

% محايدين.  9ي  %، وبق11%(. بينما لم يوافق  50التنقل، مع تفوق واضح لفئة "موافق بشدة" )
د جسّ ما يُ   ، الرقمي في تجسين التجربة الصحية  صالثر الاتّ دراك الفعلي لأ لى الإ إتدعم هذه النتائج  

طلاع السريع قمية داخل المصلحة والتي تمكن المرافقين من الا دوات الرّ فعالية الاستخدام الفعلي للأ
قنية ساهمت التّ   نّ أد  ؤكّ ا ما يُ ذه  نقل. اقم الطبي دون عناء التّ مع الطّ   واصلحية والتّ على الحالة الصّ 

 .في تسريع الإجراءات وتبسيط التنقل الداخلي
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 توفير في فعالية  أكثر المصلحة  داخل الرقمي الاتصال وسائل تعتبر (: 17الجدول)
 التقليدية  بالتواصل مقارنة معلومات

 النسبة المئوية  التكرار 
 
 
 

 القيمة 

 2% 2 بشدة موافق غير
 6% 6 موافق  غير

 2% 2 محايد 
 29% 29 موافق

 %61 61 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
%  29و   ة  يوافقون بشدّ %  61رح، حيث  فاقهم مع هذا الطّ %( اتّ 90أظهر غالبية المشاركين )

يدلّ  ما  تفوّ   يوافقون،  الرّ على  الوسائل  وسرعق  بدقة  المعلومات  توفير  في  بالطرق  قمية  مقارنة  ة 
وهو  يُ   التقليدية.  هيجابي  إمؤشرا    عدّ ما  توظيف  نجاح  على  الخدمة ذا  جودة  دعم  في  الوسائل  ه 

سر  تتطلب  بيئة  في  خاصة  حين  الصحية  في  الاستعجالات.  مصلحة  مثل  القرار  النسبة   نّ أعة 
 .%( لا تغير من هذا الانطباع العام الإيجابي 8القليلة الرافضة )
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 الشاشات مثل الرقمي الاتصال وسائل استخدام في صعوبة بوجود شعرت (:18الجدول )
 المؤسسة  داخل التطبيقات أو

 النسبة المئوية  التكرار 
 
 

 القيمة 

 7% 7 موافق  غير
 34% 34 موافق

 59% 59 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 
 

 
النّ  ه  ذشير هتُ في استخدام هذه الوسائل،    عوبات  %( واجهوا صُ 93تائج أن الغالبية )أظهرت 

مؤشرًا سلبيًا على    ا يُعدّ . ممّ ثقافة التكنولوجية لدى المرافقينلى ضعف في الوعي الرقمي والإتائج  النّ 
الوسائل فيذنجاعة ه التّ   ه  المرافقينتحسين  يُ ممّ   ، واصل وتجربة  الحاجة  ا  توعوية إبرز  لى برامج 

عوبات قد تعيق فعالية الصّ   جل تفاديأوهذا من    ،قمية في الوسط الصحيّ الكفاءة الرّ   تدريبية لتعزيز
 .الاتصال الرقمي رغم مزاياه
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 الوسائل  عبر بمريضك الخاصة المعلومات إلى الوصل في مشاكل واجهت :( 19ل )الجدو
 المصلحة  في الرقمية

 النسبة المئوية  التكرار 
 
 
 
 

 القيمة 

 9% 9 بشدة موافق غير
 14% 14 موافق  غير

 5% 5 محايد 
 26% 26 موافق

 46% 46 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 
مُ 72عبّر   عن  المشاركين  من  عبر  %  المعلومات  إلى  الوصول  في  لمشكلات  واجهتهم 
الرّ  )الوسائل  و 26قمية  موافق  أنظمة %46  في  قصور  وجود  إلى  يشير  مما  بشدة(،  موافق   %

 .عرض أو إتاحة المعلومات، وهو ما قد يؤثر على جودة المتابعة العلاجية من قبل المرافقين
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 مشكلات أو قيود دون  المرافقين لجميع  متاحة الرقمي  صال الاتّ  وسائل كانت   (: 20)الجدول
 تنظيمية  أو تقنية

 النسبة المئوية  التكرار 
 
 
 
 

 القيمة 

 10% 10 بشدة موافق غير
 22% 22 موافق  غير

 6% 6 محايد 
 21% 21 موافق

 41% 41 بشدة  موافق
 100% 100 المجموع 

 

 
 

%  32% فقط وافقوا بشدة على توفر الوسائل دون عوائق، بينما أشار  41تائج أن  تظهر النّ 
% كانوا محايدين. توحي هذه الأرقام بأن هناك تحديات تنظيمية أو تقنية لا  6قيود، و إلى وجود  

 .تزال تعيق الاستخدام الحر والفعال لهذه الوسائل
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 أعطال  بسبب الوقت من المزيد يحقق لم الرقمي  صالالاتّ  وسائل استخدام  :(21)الجدول 
 الشبكات  تمس التي

 النسبة المئوية  التكرار 
 
 
 

 القيمة 

 3% 3 بشدة موافق غير
 7% 7 موافق  غير

 19% 19 موافق
 71% 71 بشدة  موافق

 100% 100 المجموع 
 

 
 

% من المشاركين هذا الطرح، مما يدل على أن الانقطاعات أو الأعطال التقنية ما  71د  أكّ 
الرقمي. يشير ذلك إلى ضرورة زالت تمثل عائقًا كبيرًا أمام الاستفادة الكاملة من وسائل الاتصال  

 .تحسين البنية التحتية الرقمية داخل المؤسسات الصحية لضمان الاستمرارية والفعالية
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 الرقمية  للوسائل التقنية الجوانب  بعض لتحسين حاجة هناك  أنّ  تعتقد :( 22الجدول )
 المختلفة  الأجهزة مع التوافق أو السرعة  مثل  المصلحة في المستخدمة

 التكرار 
النسبة  
 المئوية 

 النسبة المئوية
 النسبة المئوية التراكمية  eلقيمة 

 
القيمة  

e 

 69% 69% 69% 69 موافق
 100% %31   31% 31 بشدة  موافق

  100% 100% 100 المجموع 
 

 
 التعليق: 

بين المستجوبين حول ضرورة تحسين بعض    تامّ    إجماع  جود  تائج الإحصائية إلى وُ تشير النّ 
من المشاركين عن    69%قنية للوسائل الرقمية المستعملة داخل المصلحة. حيث عبّر الجوانب التّ 

أكد   موافقتهم حين  في  الطرح،  هذا  الشديدة   31%على  الشعور موافقتهم  بوضوح  يُبرز  مما   ،
المشترك بعدم كفاية الوضع التقني الحالي ووجود اختلالات تتعلق خاصة بسرعة الأداء والتوافق  

%( حاجة ملحة لتحديث البنية الرقمية وتحسين 100مع مختلف الأجهزة. ويعكس هذا الإجماع )
أداء الوسائل التقنية بما يتلاءم مع متطلبات العمل اليومي، الأمر الذي يُعد مؤشرًا مهمًا يجب أن 
الرقمي داخل   التحول  أو تطويري مستقبلي يخص  بعين الاعتبار في أي مشروع إصلاحي  يؤخذ 

 .المصلحة
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 اتجاهات إجابات أفراد العينة: 
 ح اتجاهات إجابات المستجوبين لفقرات الدراسة (: يوضّ 23جدول)

المتوسط   العبارات  الرقم
 الحسابي

الإنحراف  
 المعياري 

 للمؤسسة الصحيةتم استخدام وسائل رقمية لتسجيل بيانات المريض عند وصوله المحور الأول:  
الاتّ  01 وسائل  المؤسسة استخدمت  داخل  الرقمي  صال 

الصحية مثل تطبيقات الهواتف الذكية والشاشات التفاعلية 
 على فهم وتسهيل خطوات الفحص والعلاج 

4،49 ،8100 

الاتّ  02 حركة  استخدام  تنظيم  على  ساعد  الرقمي  صال 
 وتقليل الازدحام داخل المؤسسة  المرضى

4،06 1،153 

قمية في تسهيل تواصلك مع الأطباء  ساعدتك الأدوات الرّ  03
 والممرضين 

3،98 1،302 

الاتّ  04 وسائل  مرافقي تهتم  فهم  تحسين  في  الرقمية  صال 
 المرضى لحالة المريض وخطة العلاج 

3،68 1،377 

 وسائل الاتصال الرقميتجربة المرافقون مع المحور الثاني:  
بأنّ  05 شعرت  قدرتك    هل  حسن  قد  الرقمي  الاتصال  وسائل 

 على متابعة حالة المرضى أثناء مراحل العلاج 
3،24 1،531 

قمية داخل المصلحة ساعدتك في متابعة حالة الوسائل الرّ  06
 المريض بشكل أسهل وأسرع 

3،52 1،520 

الاتّ  07 وسائل  سهلت  الرقمي  هل  أقسام صال  بين  التواصل 
 المختلفة في المصلحة بالنسبة لك مرافق المريض 

3،50 1،403 

الاتّ  08 أدوات  التنقل  ساعدتك  أعباء  تقليص  الرقمي في  صال 
 بين مختلف أقسام داخل المؤسسة الصحية العلاج

4،15 1،104 
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الاتّ  09 وسائل  تعتبر  أكثر  هل  المصلحة  داخل  الرقمي  صال 
 معلومات مقارنة بالتواصل التقليدية فعالية في توفير  

4،41 ،9430 

 التحديات و المعوقات بالنسبة مرافق المريض استخدام الاتصال الرقمي المحور الثالث: 
صُ  10 بوجود  شعرت  الاتّ هل  وسائل  استخدام  في  صال  عوبة 

 الرقمي مثل الشاشات أو التطبيقات داخل المؤسسة
4،45 ،8210 

ة ل إلى المعلومات الخاصّ و في الوص  هل واجهت مشاكلاً  11
 بمريضك عبر الوسائل الرقمية في المصلحة 

3،86 1،370 

صال الرقمي متاحة لجميع المرافقين دون  كانت وسائل الاتّ  12
 قيود أو مشكلات تقنية أو تنظيمية 

3،61 1،455 

الاتّ  13 وسائل  الرقمياستخدام  من    صال  المزيد  يحقق  لم 
 الوقت بسبب أعطال التي تمس الشبكات 

4،48 1،019 

تعتقد أنّ  14 التقنية    هل  هناك حاجة لتحسين بعض الجوانب 
للوسائل الرقمية المستخدمة في المصلحة مثل السرعة أو  

 التوافق مع الأجهزة المختلفة

4.31 ،4640 

  1،146 3،97 الاتجاه العام 

 (SPSS.V.25)من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 
 التعليق: 

أنّ تُظهر الإحصائيات   الرقمية في    الوصفية  استخدام وسائل الاتصال  العام حول  المتوسط 
ا يشير إلى تقييم إيجابي نسبيًا من ، ممّ 1.15مع انحراف معياري     3.97المؤسسة الصحية هو 

 .قبل المشاركين مع وجود تفاوت في الآراء
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المشاركين أعطوا تقديرًا عاليًا لاستخدام وسائل الاتصال الرقمية في تسهيل    تُبرز البيانات أنّ 
المتوسط بلغ  والعلاج، حيث  الفحص  خطوات  وتيسير  انحراف معياري منخفض     4.49فهم  مع 

ما يدل على اتفاق واسع حول فعالية هذه الوسائل في هذا الجانب. كما لوحظت ،  ( 0.81)  نسبيًا
في الرقمية  الوسائل  بفعالية  يتعلق  فيما  أيضًا  مرتفعة  المؤسس   قيم  داخل  التنقل  أعباء  ة تقليص 

    (.4.41)  وتوفير معلومات أكثر فعالية مقارنة بالتواصل التقليدي  (4.15)

ناحية أخرى، أظهرت بعض الفقرات المتعلقة بتجربة المرافقين مع الوسائل الرقمية متابعة    من
(، مما قد يشير 3.76و  3.24حالة المرضى وتسهيل التواصل بين الأقسام تقييمات متوسطة )بين 

 .إلى وجود بعض الصعوبات أو التحفظات في هذه الجوانب

مثل   الرقمية  الوسائل  استخدام  صعوبة  سجلت  فقد  والمعوقات،  التحديات  يخص  فيما  أما 
 (4.48)  وكذلك الأعطال التي تؤثر على الشبكات (4.45) الشاشات أو التطبيقات تقييمًا مرتفعًا

 .المشكلات التقنية تعتبر عائقًا مهمًا في استخدام هذه الوسائل مما يشير إلى أنّ 

فيما   إيجابي  بتقييم  تحظى  الرقمية  الاتصال  وسائل  أن  على  النتائج  هذه  تدل  عام،  بشكل 
يتعلق بالفوائد التي تقدمها، لكنها تواجه تحديات تقنية تؤثر على تجربتها، وهو ما يستدعي تحسين  

 .البنية التحتية ودعم المستخدمين لضمان تحقيق أقصى استفادة

 

 

 
 
 



 :                   دراسة حالة مصلحة الاستعجالات الطبية والجراحية بالمستشفى  الاطار التطبيقي
 

 
157 

 مثل الصحية المؤسسة داخل الرقمي صالالاتّ  وسائل ن العلاقة بين استخدام(: يبيّ 24جدول )
 والعلاج  الفحص خطوات وتسهيل فهم على التفاعلية  والشاشات الذكية الهواتف تطبيقات 

 مرافق  لك  بالنسبة  المصلحة في المختلفة  أقسام بين  التواصل الرقمي  الاتصال  سهولة وسائل و 
   .المريض 
 والشاشات الذكية الهواتف تطبيقات مثل  الصحية المؤسسة داخل  الرقمي الاتصال وسائل استخدمت 

 * والعلاج الفحص  خطوات وتسهيل فهم على التفاعلية
 مرافق لك بالنسبة المصلحة في المختلفة أقسام بين التواصل الرقمي الاتصال وسائل سهلت هل

 المريض
Count 

 

 بين التواصل الرقمي الاتصال وسائل سهلت هل
 مرافق لك بالنسبة المصلحة في المختلفة أقسام

 المريض

 المجموع 

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق محايد  موافق

 موافق
 بشدة

 وسائل  استخدمت 
 داخل الرقمي الاتصال
 مثل الصحية المؤسسة

 الهواتف  تطبيقات
 والشاشات الذكية

 فهم على التفاعلية
 خطوات وتسهيل
 والعلاج  الفحص

 غير
 موافق

6 0 0 0 0 6 

 2 0 0 0 0 2 محايد 
 29 0 0 6 20 3 موافق
 موافق
 بشدة

0 0 3 28 32 63 

 100 32 28 9 20 11 المجموع 
Chi-Square Tests 
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 Value Df 
Pearson Chi-Square 155،a133 12 

Likelihood Ratio 146،077 12 
Linear-by-Linear 

Association 
71،246 1 

N of القيمة Cases 100  
 

 التعليق: 
غالبية الأفراد الذين وافقوا بشدة على أن الوسائل الرقمية ساعدت في الفهم، أيضًا    لوحظ أنّ 

 . ( 63من أصل   32وافقوا بشدة على أنها سهلت التواصل بين الأقسام )
في  التّ  وفائدتها  الرقمية  الوسائل  فعالية  إدراك  بين  الإيجابية  العلاقة  واضحًا من  نمطًا  يظهر  وزيع 

 .تحسين التواصل
داخل   الرقمية  الوسائل  استخدام  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  وجود  تربيع  كا  اختبار  أظهر 
المؤسسة الصحية لفهم وتسهيل العلاج وبين سهولة التواصل بين الأقسام المختلفة. وهذا يشير إلى 
أن استخدام هذه الوسائل لا يقتصر فقط على تسهيل الإجراءات الطبية بل يسهم أيضًا في تحسين 

 .البنية التنظيمية والتواصلية داخل المصلحة الصحية
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( الشّ 25جدول  بين  العلاقة   على  قدرتك حسن قد الرقمي الاتصال وسائل بأن  عور(: يوضح 
 المزيد يحقق  لم الرقمي الاتصال وسائل  استخدام  -العلاج   مراحل  أثناء  المرضى  حالة  متابعة 

 الشبكات   تمس التي أعطال  بسبب  الوقت من
 مراحل أثناء المرضى حالة متابعة على قدرتك حسن  قد الرقمي الاتصال وسائل بأن شعرت هل

 تمس التي أعطال  بسبب الوقت من المزيد يحقق لم الرقمي الاتصال وسائل استخدام * العلاج
 الشبكات

 

 

 لم الرقمي الاتصال  وسائل  استخدام
 أعطال بسبب الوقت من المزيد يحقق

 الشبكات تمس التي

 المجموع 

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق موافق

 موافق
 بشدة

 وسائل بأن شعرت  هل
 قد الرقمي الاتصال

 على قدرتك حسن
 المرضى حالة  متابعة 
 العلاج  مراحل أثناء

 موافق  غير 
 بشدة

3 7 11 0 21 

 14 6 8 0 0 موافق  غير
 15 15 0 0 0 محايد 
 20 20 0 0 0 موافق
 موافق
 بشدة

0 0 0 30 30 

 100 71 19 7 3 المجموع 
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 Value Df 
Pearson Chi-

Square 
97 ،

a176 
12 

Likelihood Ratio 109 ،
607 

12 

Linear-by-Linear 
Association 

48 ،
722 

1 

N of القيمة Cases 100  
 

 التعليق: 
  الوسائل الرقمية في المتابعةعدم الرضا عن فاعلية توزيع الإجابات يُظهر علاقة واضحة بين  •

 .الاعتقاد بأن الأعطال التقنية أثّرت على فائدتهاوبين 
 :على سبيل المثال •
o   ة وافقوا بشدّ   منهم  30،  على أن الوسائل لم تحقق المزيد من الوقت  "ةوافقوا بشدّ "من بين الذين

 .أيضًا على أنها حسّنت قدرتهم على المتابعة
o المتابعة، كان هناك  "غير الموافقين بشدة"المقابل، من بين    في عدد  على فعالية الوسائل في 

، مع توزّ ( 21)معتبر   .ع متفاوت حسب الأعطال غير راض 
دالة إحصائيًا عند مستوى   • القيم  إلى وجود علاقة قوية وذات دلالة  0.05جميع  يشير  ، ما 

 .معنوية بين المتغيرين 
مدى كان له أثر واضح على    وجود أعطال تقنية في وسائل الاتصال الرقمي هذا يدل على أن   •

 .إحساس المرافق بفاعلية هذه الوسائل في متابعة حالة المرضى
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 اختبار معامل الانحدار البسيط: 
   Variable dépendante:  وصوله عند المريض بيانات لتسجيل رقمية وسائل استخدام تم 

 الصحية  للمؤسسة
Equation Récapitulatif des modèles Estimations des 

paramètres 

R-deux F ddl1 ddl2 Sig. Constante b1 

Linéaire ،950 1849،596 1 98 ،000 ،751 ،877 

La variable indépendante est   الرقمي  الاتصال وسائل مع  المرافقون  تجربة. 
 

 
 التعليق: 

 R² = 0.950 معامل التحديد  -/1
في استخدام الوسائل الرقمية عند استقبال المرضى يمكن   من التباين 95%  هذا يعني أنّ  -

 .تفسيره من خلال تجربة المرافق مع الوسائل الرقمية
 .قوة النموذج وقدرته التفسيرية العالية يدل ذلك على  -
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 p = 0.000مع دلالة إحصائية  F = 1849.596 قيمة -/2
بل    ليست عشوائية، أي أن العلاقة بين المتغيرين دال إحصائيًا  موذج ككلّ النّ  هذا يشير إلى أنّ  -

 .موثوقة
بين تجربة المرافقين مع الوسائل الرقمية واستخدام تلك   علاقة قوية وموجبة ودالة إحصائيًاهناك  

 .الوسائل عند تسجيل بيانات المرضى
يؤكّ  داخل ما  الرقمية  التكنولوجيا  استخدام  وتعزيز  لتسهيل  المرافقين  تجربة  تحسين  أهمية  د 

 .المؤسسات الصحية
 نتائج الدراسة المتوصل إليها: 

، مما يدل على وجود  3.97متوسط التقديرات الكلي لجميع الفقرات بلغ    أظهرت النتائج أنّ 
الرقميمستوى   الاتصال  وسائل  استخدام  في  نسبيًا  داخل   مرتفع  المرضى  مرافقي  طرف  من 

 .المؤسسة الصحية
  :ثانيًا: نتائج التحليل الوصفي

 :أعلى متوسط سجلته عبارة
والشاشات    الذكية  الهواتف  تطبيقات  مثل  المؤسسة  داخل  الرقمي  الاتصال  وسائل  استخدمت 

 .4.49متوسط =  بـ   "التفاعلية
 :لته عبارةأدنى متوسط سجّ 

هل شعرت بأن وسائل الاتصال الرقمي قد حسن قدرتك على متابعة حالة المرضى أثناء مراحل "
 .3.24متوسط = بـ  "العلاج
  نتائج اختبار الارتباطثالثًا: 

بين جميع أبعاد تجربة المرافقين   (p < 0.01)  علاقات ارتباط قوية جدًا ودالة إحصائيًاوجود  
 :مع الوسائل الرقمية
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 :أقوى ارتباط كان بين 
 .(r = 0.978) "تجربة المرافق مع الوسائل الرقمية" و "سهولة متابعة حالة المريض"

 :ارتباط لكنه لا يزال قويًا بين أقل
 .(r = 0.898) "تجربة المرافق" و "فعالية المعلومات الرقمية مقارنة بالتواصل التقليدي"

 :أيضًا ارتباطًا قويًا ببعضها أبعاد التحدياتكما أظهرت 
 :أقوى ارتباط كان بين 

 .(r = 0.973) "وجود مشاكل في الوصول إلى المعلومات" و "المعوقات الكلية"
  خامسًا: اختبار العينة المزدوجة

فرق   إحصائيًا هناك  الدخول    دال  عند  البيانات  لتسجيل  الرقمية  الوسائل  استخدام  تقييم  بين 
 .لصالح استخدام الوسائل عند تسجيل البيانات ، (t = 9.823 ،p < 0.001)  ومتوسط تجربة المرافق

 : نتائج الدراسة -/5

 :  الفرضيات ضوء في النتائج

 :  ولى الأ  الفرضية اختبار

  الطبية   الاستعجالات   بمصلحة   والإداري   الطبي   اقمالطّ   أفراد  مع   المقنّنة   المقابلات  إجراء  بعد 
 مرافقة  كوسيلة  بالمشاركة  الملاحظة  أداة   اعتماد  جانب   إلى  مدغري،   أحمد  بمستشفى  والجراحية

 الفرضية  صحة   تعزز   التي  العملية  المؤشرات  من   مجموعة   رصد   أمكن  الميدانية،  المعطيات  لجمع
  تسهيل  في  بفعالية  تسهم  المصلحة   داخل  المعتمدة  والأنظمة  الرقمي  الاتصال  تقنيات*  بأن  القائلة

 *.  والإدارية الطبية الفرق  بين التنسيق  وتعزيز  المعلومات إلى الوصول

 من(  07)  رقم  ؤالالسّ   في  لاسيما  المبحوثين،  من  عدد   إجابات  مضمون   خلال  من  ذلك  تجلّى  وقد
   الرقمية   الملفات  نظام"  DEM"  نظام  مثل   الرقمية  الأنظمة  دور  إلى  أشار  ذيالّ   ل، الأوّ   المحور
 جلاتالسّ   منظومة   ضمن  المعتمدين.  للمريض  لكتروني الإ  جلالسّ   رقم  نظام"  Patient"  ونظام
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 جانب  إلى  الثاني،  المحور  من(  03)و(  01)  رقم  الإجابات  أكدت  كما.  الإلكترونية   ةيّ حّ الصّ 
 المصلحة   داخل   الرقمي  الاتصال  توظيف  أن  على  الثالث،  المحور   من (  05)و (  04)  رقم  الإجابات

 .  والتقنية الإدارية، الطبية، الأقسام بين التنسيق يُعزز

  التي   الميدانية  المعطيات  إلى   استنادًا  كلي،   بشكل  تحققت  قد  الفرضية  نّ أ  القول  يمكن   ؛وعليه
 الخدمات   وجودة   المؤسسي  الأداء  فعالية  تحسين   في   الرقمي  الاتصال  مساهمة  مدى  أظهرت
 . الصحية

 : الثانية  الفرضية اختبار

  مصلحة  داخل   الميدانية  الملاحظة  جانب  إلى   المقنّنة،   المقابلات  مضمون   تحليل  أظهر 
  وسائل  توظيف"  أن  على  تنص  التي*  الثانية  الفرضية*  أنّ   والجراحية،  الطبية  الاستعجالات

 تحققت  قد  ،"الطارئة  الصحية   الخدمات  تقديم   تسريع  في   يساهم  المصلحة  داخل  الرقمي  الاتصال
 .  فعليًا

 المحور  من(  02)  رقم  السؤال  في  لاسيما  المبحوثين،  من  عدد  إجابة  خلال  من  ذلك  تأكيد  تم  وقد
 بالحالات  التكفل   تسريع  في  الرقمية  الوسائل  لاستخدام  المباشر  الأثر   إلى  أشار  الذي  الثاني،

  نظام  اعتُبر  حيث   الاستنتاج،   هذا  الثالث  المحور   من (  05)  رقم  الإجابة  دعّمت   كما.  الاستعجالية
 خطورة   لدرجة  وفقًا  للمرضى  الفوري   والتوجيه  الأولويات  ترتيب  في  المحورية  الأداة   الرقمي  الفرز

 . حالاتهم

  الدور  يعكس  مما  تام،  بشكل   تحققت   قد  الفرضية  بأن  الجزم  يمكن  المعطيات،  هذه  من  انطلاقًا
 الرعاية   وتقديم  الاستجابة  سرعة  تحسين  في  الرقمي   الاتصال  تكنولوجيا  تلعبه  الذي  الفعّال

 . المصلحة داخل  الاستعجالية
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 : الثالثة  الفرضية اختبار

  الموجهة  الاستبيان  باستمارة  الخاصة  الإحصائية  الجداول  في  الواردة  المعطيات  تحليل   أوضح
 من  انطلاقًا  مدغري،  أحمد  بمستشفى   والجراحية  الطبية   الاستعجالات  بمصلحة  المرضى  لمرافقي
 نتائج   عن  ،(24)  رقم  بالمركّ   الجدول  إلى  بالإضافة  ،(22)  رقم  الجدول  إلى(  09)  رقم  الجدول

 تجربة   تحسين  في  تساهم  الرقمي  الاتصال  أدوات"  أن  على  تنص   التي*  الثالثة  الفرضية*  تدعم
 ". الصحية المؤسسة داخل  ومرافقيهم المرضى

 العلاجية،  للإجراءات  المرافقين  فهم  تعزيز  في  بفعالية  تُسهِم  الأدوات  هذه  أن  النتائج  أظهرت  وقد
 والتشخيص  الفحص  مراحل   مختلف  عبر   والإداري،  الطبي  الطاقم  مع   التواصل   عملية   وتسهيل 
 لتوظيف  الإيجابي  الأثر  يعكس   مما  كامل،  بشكل   الفرضية  هذه  تحقق  تأكيد  يمكن  ؛وعليه .  والعلاج
 المؤسسات  داخل  العلاجية  التجربة  جودة  وتعزيز  الإنساني  البعد  دعم  في  الرقمي  الاتصال  تقنيات

 . الصحية

 :  ابعة الرّ  الفرضية اختبار

  والجراحية  الطبية الاستعجالات مصلحة  أنّ  تبيّن   الميدانية،  المقابلات  تحليل نتائج  إلى استنادًا
 تسيير   في   الرقمي   الاتصال  تقنيات   بتوظيف  المرتبطة  والعراقيل  التحديات   من   مجموعة  تواجه 

 ،4  ، 3  ،2)  رقم  الأجوبة   ولاسيما  الرابع،   المحور  إجابات   في   ذلك  انعكس   وقد.  حية الصّ   خدماتها
 ووجود   المجتمع،   أفراد  لدى  الرقمية  الثقافة  نقص  أبرزها  متعددة،  معوقات  إلى  أشارت  التي  ،(5

 . المصلحة داخل  المعتمد   الرقمي النظام بنية تمس  وتنظيمية تقنية  إشكالات

*"على  تنص   التي  الفرضية  تحقق  على  التأكيد   يمكن   سبق،  ما  على  وبناءً   مصلحة  تواجه : 
 ضمن   الرقمي   الاتصال  توظيف  على  الاعتماد   في  وعراقيل   تحديات  والجراحية   الطبية   الاستعجالات

 هذا   تدعم  واقعية  مؤشرات  من   الميدانية  المعطيات  أفرزته  ما  ضوء  في  وذلك*  ،"الصحية  خدماتها
 .الطرح
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 : العامة النتائج -/6

  بمصلحة   والإداري   الطبي  اقمالطّ   أفراد  مع   المقابلات   وإجراء  الميدانية   الملاحظة  بعد 
 استمارة   تحليل  نتائج   جانب  إلى  وتحليلها،   مدغري   أحمد  بمستشفى   والجراحية   الطبية   الاستعجالات

 : تي كالآ   وهي النتائج من جملة إلى الدراسة خلُصت  المرضى، لمرافقي الموجهة الاستبيان

  دقة  تحسين   في  الإلكترونية،  الطبية   والملفات  السجلات  وخاصة   الرقمية،  الأنظمة   ي تبنّ   أسهم -
  التشخيص  موثوقية   تعزيز  في  ساهم  اممّ   مستمر،  بشكل  الطبية   البيانات  وتحديث   تسجيل

  داخل  الصحية  الخدمات  جودة  معايير  كأحد  الاعتمادية   مستوى   رفع  وبالتالي  والعلاج،
 .المصلحة

  الطبية   الاستعجالات  بمصلحة   الطارئة  الحالات  استجابة  تحسين  في  قميالرّ   الفرز  نظام  ساهم -
 معززاً   المرضى،   احتياجات  تلبية   سرعة   وتعزيز  الانتظار  أوقات  تقليل   في   أسهم   مما  والجراحية، 

 . المصلحة داخل الصحية الخدمات جودة في الاستجابة معيار  بذلك
  الاستعجالات   مصلحة  داخل  الإدارية  الأقسام  بين  التنسيق  تعزيز  في  قميالرّ   صالالاتّ   هماسيُ  -

 عند  إليها  الوصول  وسهولة   إلكترونيًا  الطبية  البيانات  تسجيل  خلال  من  والجراحية  الطبية
 . الصحية  الخدمات جودة  معايير ضمن الضمان معيار   يدعم  مما الحاجة،

  الحواسيب   مثل  متطورة  رقمية  أجهزة  على  والجراحية   بيةالطّ   الاستعجالات  مصلحة  تعتمد -
  في  هذا  يساهم.  التقني   التطور  ويواكب   الصحية   البيئة   جودة  يعزز   مما  الرقمية،  والشاشات

  تحسين   خلال   من  الصحية،  الخدمات  جودة  مؤشرات   من   يعد   الذي  الملموسية   معيار  تحقيق 
 . المصلحة داخل الأداء مستوى  ورفع المرضى تجربة 

  بعد   عن  التطبيب   تقنية  مدغري   أحمد   بمستشفى  والجراحية   بية الطّ   الاستعجالات  مصلحة  تعتمد  -
  خلال  من   الصحية   الخدمات   بجودة  الاستجابة   معيار   يعزز  مما   العامة،  الجراحة  مجال   في

 .بكفاءة المرضى احتياجات وتلبية الطبية الاستشارات تقديم  تسريع
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  مما  فقط،  المستمر  التكوين   على  المصلحة  في  فاعليةالتّ   الجلسات  تقنية  استخدامات  تقتصر -
  داخل   الصحية  الخدمات  جودة  تحسين   في  الرقمي   الاتصال  فعالية  نطاق  توسيع  من  يحد

 .المصلحة
  داخل  الطبية   الأقسام  بين   الفعّال   التواصل  تعزيز  في   الرقمي  الاتصال   وسائل   استخدام   هماسيُ  -

  يساهم  مما  المرضى،  وعلاج  تشخيص   مراحل  خلال  والجراحية  الطبية  الاستعجالات  مصلحة
 . الصحية  الخدمات جودة   معايير ضمن الاستجابة معيار  تحسين في

  والجراحية  الطبية  الاستعجالات  مصلحة  بين  التناغم   تعزيز  في  الرقمي  صالالاتّ   استخدام  أدى -
  العامين  الأطباء  بين   الفعال   التواصل  دعم  مما  مدغري،   أحمد  بمستشفى  الأخرى   والمصالح
  مما   الاستجابة،  معيار  تحسين  في  وأسهم  الأخرى،  الأقسام  في  المختصين  والأطباء  بالمصلحة

 . المصلحة  داخل الصحية الخدمات جودة  يعزز
  الأمر  الإلكترونية،   المواعيد  منصة  عبر  والمرضى  الأطباء  بين   الفعّال  فاعلالتّ   غياب  يلاحظ -

  جودة   تحسين  في  التقنية  هذه  استخدام  فعالية  من   ويقلل   التواصل  جودة  على   سلبًا  يؤثر  الذي
 . فعال  بشكل  الصحية الرعاية تقديم  في التعاطف معيار  تحقيق   يعيق مما الصحية،  الخدمات

  توظيف   تعيق  التي  الأساسية  التحديات   من  المجتمع   لافراد  قميةالرّ   قافةالثّ   ضعف   تُعتبر  -
  استخدام  كفاءة  من   يقلل  مما  والجراحية،  الطبية  الاستعجالات  مصلحة  داخل   الرقمي  الاتصال

 . الصحية  الخدمات جودة  تحسين  في التقنيات هذه
  في   إيجابياً   دوراً   والجراحية  الطبية  الاستعجالات  مصلحة  داخل  الرقمي  صالالاتّ   توظيف  يُبرز -

 ساهم   مما   والتشخيص،  الفحص   مراحل   خلال  والمرضى   الصحي  الطاقم  بين  التواصل   تحسين
  الاستخدام   هذا  اقتصار  أن   إلا  الصحية،  الرعاية  جودة  في*  التعاطف*   معيار  تحقيق   دعم   في

 . الطبية الزيارة  سياق خارج الإيجابي تأثيره  استمرارية من  قلّل فقط المصلحة نطاق   داخل
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  مصلحة   في  والإداري   الطبي  الطاقم  أمام  رئيسيًا  عائقًا  والتأهيل  التدريب  قصنُ   ل شكّ يُ  -
  كفاءة   على   سلبًا  يؤثر   مما  جديدة،   رقمية   تقنيات  إدخال   عند   والجراحية   الطبية   الاستعجالات 

 . الصحية الخدمات جودة في* الضمان* معيار  تحقيق من ويحد استخدامها
  في   تحديات  بسعيدة   مدغري   أحمد   بمستشفى   والجراحية   بية الطّ   الاستعجالات  مصلحة   واجه تُ  -

  النظام  كون   إلى  ذلك  ويرجع   العمل،  أثناء  أدائه  بطء  أو   النظام  توقف  في  تتمثل  التحتية  البنية
  الاتصال   من  الكاملة  الاستفادة  يعيق   مما  التجريبية،  المرحلة  في  مازال  المستشفى  في  الرقمي
 . الصحية  الخدمات جودة   تحسين في الرقمي

الدراسة توافق نموذج ؤكّ تُ  - نتائج  الرّ مع موضوع *استخدامات الاتّ "  SERVPERF"  د  قمي  صال 
حية، لارتكاز النموذج على تقييم الأداء الفعلي للخدمة. ويعد  في تحسين جودة الخدمات الصّ 

مصل داخل  الرقمي  الاتصال  تقنيات  تطبيق  فعالية  لقياس  ملائمة  أداة  النموذج  حة  هذا 
يتعلّ الاستعجالات الطبية والجراحية، لا ة  رعة تقديم الخدمة، ودقّ ق بـكفاءة الأداء، سُ سيما فيما 

( رضا مرافقي 17،  16،  15،  11التنسيق بين الفرق الطبية. وقد أكدت تحليلات الجداول )
المرضى عن جودة الأداء داخل مصلحة الاستعجالات وتلبية احتياجاتهم الطبية والإدارية عبر  

 توظيف تقنيات الاتصال الرقمي.
الاتّ  - الاستراتيجيات  أكثر  من  الإجماع  بناء  استراتيجية  مصلحة  تُعدّ  داخل  اعتمادًا  صالية 

الاستعجالات الطبية والجراحية، خاصةً عند توظيف تقنية التطبيب عن بعد، حيث تساهم في  
المعطيات عبر   المشترك وتبادل  القرار  اتخاذ  الفاعلين الصحيين وتسهيل  بين  التنسيق  تعزيز 

 . الوسائط الرقمية، بما يدعم فعالية الخدمة وجودتها
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  اتمةخ

الاتّ ي  جودة  لعب  تعزيز  في  محوريًا  دورًا  الرقمي  أداة  صال  يمثل  حيث  الصحية،  الخدمات 
في   الاتصال  هذا  يساهم  الحديث.  العصر  في  المتسارعة  التكنولوجية  التطورات  لمواكبة  أساسية 
تحسين كفاءة الأداء الطبي، وتسريع الإجراءات، ورفع مستوى تجربة المرضى، مما ينعكس إيجابيًا 

 .على جودة الرعاية الصحية المقدمة 

وقد شكلت مصلحة الاستعجالات الطبية والجراحية بمستشفى أحمد مدغري بسعيدة نموذجًا  
اعتماد  تم  إذ  الصحية.  الخدمات  جودة  على  الرقمي  الاتصال  استخدامات  تأثيرات  لدراسة  عمليًا 
مع   يتوافق  بما  الطبية  الخدمات  مستوى  وتحسين  تطوير  بهدف  متعددة  رقمية  ووسائل  تقنيات 
دور   منها  المهمة،  النتائج  الدراسة مجموعة من  وأظهرت  المرضى.  واحتياجات  العصر  متطلبات 
الفرز الرقمي والتطبيب  البيانات الطبية، وأثر  نظام السجلات الصحية الإلكترونية في تعزيز دقة 
عن بعد في تسريع الاستجابة لحالات الطوارئ، بالإضافة إلى تأثير الاتصال الرقمي في تحسين 

 .التواصل بين الطاقم الطبي والمرضى وتعزيز التنسيق بين الأقسام المختلفة

تواجه توظيف الاتصال الرقمي بشكل فعّال   تقنية وثقافية  ومع ذلك، لا تزال هناك تحديات 
الكاملة من  الاستفادة  يحد من  التكوين، مما  الرقمية ونقص  الثقافة  المصلحة، مثل ضعف  داخل 
الأولويات  من  العقبات  هذه  تجاوز  يعد  لذا،  الصحية.  الخدمات  جودة  تحسين  في  التقنيات  هذه 
الأمثل   الاستخدام  الصحية من خلال  الرعاية  في جودة  وفعّال  تحسين مستدام  لتحقيق  الضرورية 

 .للاتصال الرقمي
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 : التوصيات والاقتراحات  -

  مواجهة  في  بفعالية  يسهم  ذيالّ   المتطور  قميالرّ   والعتاد  البرمجيات  أحدث  اقتناء  على  العمل .1
  تعزيز   بهدف  وذلك  المصلحة،  داخل  الرقمي  النظام  تباطؤ   أو   بتعطل  المرتبطة  التقنية  التحديات

 . عالية بكفاءة الصحية  الخدمات تقديم استمرارية وضمان الأداء استقرار
  في   المعتمد (  Patient System)  المرضى   دخول  بتسجيل   الخاص  الرقمي   ظامالنّ   دمج  ضرورة .2

  وعلى  المصلحة  في  المستخدم   الإلكترونية  الطبية   السجلات  نظام  مع   المرضى   استقبال  مكتب
  البيانات  تدفق  وتحسين   الطبية   المعلومات  تكامل  لتعزيز  وذلك   عام،   بشكل   المستشفى   مستوى 

 . وجودتها الصحية الخدمات تقديم كفاءة رفع في  يسهم مما المختلفة،  الأقسام بين 
  موجهة   توعوية   حملات  تنظيم   خلال  من  المؤسسة  داخل  قميالرّ   الوعي  ثقافة  تعزيز  ضرورة .3

  تحسين   في  الرقمية  الوسائل  ودور  بأهمية  إدراكهم  مستوى   رفع  إلى  تهدف  ومرافقيهم،  للمرضى
 والاستفادة  الرقمية  التقنيات  مع   الفعّال   التفاعل  من   لتمكينهم   وذلك   الصحية،  الخدمات  جودة

 . المقدمة الصحية الرعاية إطار في  منها القصوى 
  وليس  المؤسسة،  خدمات  كافة  لتشمل   فاعليةالتّ   الجلسات  تقنية   استخدام  نطاق  توسيع  ضرورة .4

  الع  أداء  وتحسين  الفعّال  التواصل   لتعزيز  وذلك  فقط،   المستمر  التكوين   مجال  على  الاقتصار
 . المتاحة  التكنولوجية  الإمكانيات من الاستفادة عبر المختلفة ملياتئئ

  المواعيد  منصة  وخاصة  الرقمية،  المنصات  ضمن   التفاعل  مستوى   وتعزيز  تطوير   إلى  عيالسّ  .5
  اعتماد  ذلك  ويتطلب.  والمرضى  الأطباء  بين  التفاعل  ضعف  من  تعاني   التي  الإلكترونية،

  المنصة   كفاءة  من   يرفع  بما  التواصل،   جودة  تحسين   في   تسهم   مبتكرة  واستراتيجيات   آليات
 . المستخدمين تجربة ويعزز 
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 دليل المقابلة (: 01الملحق رقم )
في تحسين   )الرقمنة(  الاتصال الرقميمات افي سياق إنجاز هذا البحث الأكاديمي حول استخد

جودة الخدمات الصحية، تستشرف بوضع بين أيديكم هذا الدليل الذي يتضمن مجموعة من  
الأسئلة الموجهة إلى حضرتكم، وذلك بهدف الاستفادة من خبراتكم وملاحظتكم الميدانية حول واقع 

 على جودة الأداء و الخدمة المقدمة  رهالاتصال الرقمي داخل المؤسسة الصحية وما مدى تأثي 
 ( في خانة المناسبة بكل الأمانة xأرجوا من حضرتكم المساعدة من خلال وضع الإشارة )

 نأكد أن جميع إجابتكم ستستخدم لأغراض بحثية فقط و ستحاط بسرية تامة
 السمات الديمغرافية للمبحوثين

 أنثى       ذكر    :الجنس
 سنة   25ن ــــــ ــــل م ــــ ــــأق  العمر:

 سنة  35إلى  26من         
 سنة  45إلى  36من         
 أكثر ــ ــــنة فــــــــــس 45من         

 تعليم متوسط : المؤهل العلمي
 تعليم ثانوي 

 تعليم جامعي 
 ما بعد تدرج 

 ام ـــــــــــــ ــــطبيب ع  الوظيفة:
 طبيب أخصائي          
 )ة(   شبه طبي        
 ة ــــ ــــإداري / إداري         
 رى ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــأخ         

 عدد سنوات الخبرة: 
 سنوات 10إلى  05من                        واتـــــــــــــ ــــن ــــــــــس 5أقل من 

 نواتــــــــــ ــــس 20أكثر من                       سنوات 20إلى  10من 
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 مقومات الاتصال الرقمي بالمؤسسة الصحية  المحور الأول:
 ماهية الأجهزة الرقمية التي توفرها مؤسستكم لتسهيل عملية الاتصال بين الأقسام؟  -/1

 .................................................................................... 
 في المؤسسة  )الرقمنة(  منذ متى الاعتماد على الاتصال الرقمي

 سنوات  03أكثر من         سنوات   03بين سنة إلى            أقل من سنة  
الظروف التي دفعت المؤسسة لتبني الاتصال الرقمي )الرقمنة( في تلك  في رأيك ما هي  -/2

 )يرجى اختيار أكثر من خيار(   المرحلة
 ورونا ــــــــــــــــــــــــــــ ــــحة كــــــــــــــائـــــــــــــ ــــالاستجابة لأزمات صحية طارئة مثل ج 

 علق برقمنة القطاع الصحي ــــــــــــــــ ــــتنفيذ توجيهات تنيظيمية ووزارية تت
 السعي إلى تطوير الرعاية الصحية ورفع كفاءات الخدمات المقدمة 

 عوامل أخرى )يرجى التحديد( 
 يتم تبادل التعليمات أو البلاغات الرسمية عبر وسائل الرقمية؟ هل  -/3

 أحيانا       نادرا      لا      نعم  
يرجى اختيار أكثر )ما هي طبيعة الوسائل الرقمية التي تستخدمها مؤسستكم بشكل رئيسي  -/4

 ( من خيار
 البريد الإلكتروني                      منصات التواصل الصحي عن بعد 

 السجلات الصحية الإلكترونية           الشبكات الاجتماعية         
 ؟ القطاع حول كيفية استخدام وسائل الاتصال الرقمي في  تدريبا رسماتكوين أو  تمهل تلقي  -/5

 نعم       لا 
 إذا كانت الإجابة بنعم كيف تقيمون جودة هذا التكوين؟  

 .................................................................................... 
 هل تعمل المؤسسة على توفير متطلبات حماية المعلومات ونظام الرقمي المستخدم  -/6

 نعم       لا 
 ؟  بذلك  ومإذا كانت الإجابة بنعم كيف تق

 .................................................................................... 
 



 الملاحق 
 

 
182 

 هل تستخدم مؤسستكم الصحية أنظمة رقمية في توثيق الملفات الطبية للمرضى  -/7
 لا        نعم   

 ؟ إذا كانت الإجابة بنعم ما نوع النظام المستخدم 
 .................................................................................... 
تقوم المؤسسة بشكل دوري بصيانة الأجهزة وشبكات واقتناء برامج رقمية لتطوير خدماتها   -/8

 الصحية
 دائما        أحيانا       نادرا      أبدا

 استخدامات الاتصال الرقمي في المؤسسة الصحية   مجالات   المحور الثاني:
في تعزيز التنسيق بين الأقسام الطبية   )الرقمنة(  هل تساعد وسائل الاتصال الرقمي -/1

 والإدارية والتقنية داخل المؤسسة؟ 
 أبدا           نادرا         أحيانا            دائما  

 الاتصال الرقمي في الاستجابة للحالات الصحية الطارئة؟  ساهمفي نظرك كيف  -/2
 بدرجة متوسطة               بدرجة ضعيفة               رجة كبيرة   دب 

هل يتم توظيف الاتصال الرقمي في عمليات التخزين والتقديم )مثل إرسال صور اشعاعية،  -/3
 للتشخيص وتفسير( 

 أبدا           نادرا         أحيانا            دائما  
 كيف تقيم فعالية التواصل الرقمي بين الأقسام الطبية والإدارية المختلفة داخل المؤسسة؟ -/4

 ....................................................................................................
 ....................................................................................................

 .................................................................................. 
 كيف يساهم الاتصال الرقمي في التكفل لانشغالات المرضى وتجاوب معها؟  -/5

 ....................................................................................................
 ....................................................................................................

 .................................................................................. 
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هل يتم الاعتماد على استخدام الجلسات التفاعلية الثنائية الاتجاه كمؤتمرات فيديو وغيرها  -/6
 في المؤسسة؟ 

 أبدا           نادرا         أحيانا            دائما  
مثل عقد الاجتماعات    telehealthهل تتوفر المؤسسة على المجال التطبيب عن بعد  -/7

 التعليمية 
 لا        نعم   

 هل يمكن توضيح مجالات هذه الممارسات؟ إذا كانت الإجابة بنعم 
 .................................................................................... 
هل يعتمد على تقنيات الاتصال الرقمي في التدخلات العلاجية )التطبيب( أم وقائية )توعية  -/8

صحية( بشكل اكبر مع توضيح الأسباب؟  
 ...............................................................................................
 ...............................................................................................

 ............................................................................................ 
 الارتباطية بين استخدامات الاتصال الرقمي وجودة الخدمات الصحية  العلاقة لمحور الثالث: ا

 هل ساهم استخدام الاتصال الرقمي في تقليل التوتر وضغط في بيئة العمل؟  -/1
 لا        نعم   

 ؟ بلا اذكر الأسباب التي حالت دون ذلكإذا كانت الإجابة 
 .................................................................................... 
هل يسمح استخدام تقنيات اتصال )رسمية أو غير رسمية( من تقديم الخدمات الطبيبة في  -/2

 الوقت المحددة للمريض بدرجة عالية من الدقة والكفاءة؟ 
 لا         نعم     

 ؟ بلا اذكر الأسباب التي حالت دون ذلكإذا كانت الإجابة 
 ...........................................................................................

 ................................................................................... 
 هل مكنت تقنيات الاتصال الرقمي من الاستجابة لشكاوي المرضى بشكل فوري؟  -/3

 أبدا           نادرا         أحيانا            دائما  
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الاجراءات    -/4 اتخاذ  على  يساعد  سريع  بشكل  المعلومات  نقل  في  الرقمي  الاتصال  يسمح 
 اللازمة بين جميع الفاعلين بالمستشفى 

 أبدا           نادرا         أحيانا            دائما  
 هل لاحظتم تحسنا في جودة الخدمات الصحية بعد تطبيق تقنيات الاتصال الرقمي؟  -/5

 أبدا           نادرا         أحيانا            دائما  
 يوجد توضيح هذا تحسن بحسب قسم الذي تعمل به مع الإشارة إلى مجالات التحسن 

 ..............................................................................................
 ..............................................................................................
 .............................................................................................. 

 برأيك هل أدى استخدام الاتصال الرقمي إلى تحسين العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى؟  -/6
 أبدا           نادرا         أحيانا            دائما  

 هل ساعدكم تبني نظام السجلات الصحية الإلكترونية بتسهيل الرجوع إلى بيانات المرضى؟  -/7
 لا        نعم   

 ؟ اذكر الأسباب التي حالت دون ذلك بلاإذا كانت الإجابة 
 ...........................................................................................

 ................................................................................... 
تساهم الرقمنة القطاع الصحي في تحقيق عمليات التزود بالمعلومات والبحث عنها واسترجاعها  -/8

 بشكل كبير 
 أبدا           نادرا         أحيانا            دائما  

 المحور الرابع: تحديات وعراقيل الاتصال الرقمي في مؤسسات الصحية 
 من المرضى تتعلق باستخدام تقنيات الاتصال الرقمي؟  هل تم رصد شكاوى أو ملاحظات -/1

                لا          نعم   
 إذا كانت الإجابة بنعم قدم أبرز هذه الملاحظات وكيف التعامل معها؟ 

 .................................................................................... 
برأيك هل تعتقد أن ثقافة المجتمع بشكل تحديا أمام تطبيق وسائل وتقنيات الاتصال   -/2

 الرقمي داخل المؤسسة الصحية؟ 
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 أبدا           نادرا         أحيانا            دائما  
الرقمي   هل  تعتقد أن نقص التدريب والدعم الفني يؤثر على فعالية استخدام الاتصال -/3

 بالمؤسسة؟ 
 أبدا          نادرا          أحيانا               دائما 

تشكل التحديات التقنية مثل ضعف البنية التحتية أو عدم تكامل الأنظمة   كيف يمكن أن -/4
 عائقا أمام استخدام الاتصال الرقمي في المؤسسة؟ 

 ..............................................................................................
 ..............................................................................................

 ............................................................................ 
ريع  سالتحديات والعراقيل التي تواجهها عند استخدام وسائل الاتصال الرقمي في ت أبرز ما  -/5

 إجراء التشخيص والعلاج خاصة في الحالات الحرجة؟ 
 .................................................................................... 

هي أهم المقترحات التي يمكن تقديمها للتغلب على معوقات التي تحد من فعالية   ما -/6
 ؟الاتصال الرقمي في مؤسستكم

 .................................................................................... 
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 الاستبيان 
 البيانات الشخصية: 

 الجنس: 
  ذكر 
  أنثى 

 عائلية: الحالة 
   أعزب 
  )مطلق )ة 
  )متزوج )ة 
  )أرمل )ة 

 العمر: 
  سنة   20أقل من 
  إلى سنة  20من 
 40  سنة فما فوق 

 مدة مرافقة للمريض: 
  أيام  05من يوم إلى 
  أيام  10إلى  05من 
  أيام فما فوق  10من 

 مستوى التعليمي: 
            متوسط           ابتدائي

 جامعي            ثانوي 
 تكوين 

 

 

 المحور الأول: تم استخدام وسائل رقمية لتسجيل بيانات المريض عند وصوله المؤسسة الصحية
موافق   موافق  

 بشدة
غير   محايد

 موافق 
غير موافق  

 بشدة
استخدمت وسائل الاتصال الرقمي داخل المؤسسة الصحية مثل  

تطبيقات  الهواتف الذكية والشاشات التفاعلية على فهم وتسهيل 
 خطوات الفحص والعلاج 

     

استخدام الاتصال الرقمي ساعد على تنظيم حركة المرضى وتقليل 
 الازدحام داخل المؤسسة

     

      تسهيل تواصلك مع الأطباء والممرضينساعدتك الأدوات الرقمية في 
تسهم وسائل الاتصال الرقمية في تحسين فهم مرافقي المرضى لحالة 

 المريض وخطة العلاج
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 المحور الثاني: تجربة المرافقون مع وسائل الاتصال الرقمي 
موافق   موافق  

 بشدة
غير   محايد

 موافق 
غير موافق  

 بشدة
شعرت بأن وسائل الاتصال الرقمي قد حسن قدرتك على متابعة   هل

 حالة المرضى أثناء مراحل العلاج
     

الوسائل الرقمية داخل المصلحة ساعدتك في متابعة حالة المريض 
 بشكل أسهل وأسرع 

     

سهلت وسائل الاتصال الرقمي التواصل بين أقسام المختلفة في  هل
 المصلحة بالنسبة لك مرافق المريض

     

ساعدتك أدوات الاتصال الرقمي في تقليص أعباء التنقل بين مختلف 
 أقسام داخل المؤسسة الصحية العلاج

     

هل تعبير وسائل الاتصال الرقمي داخل المصلحة أكثر فعالية في  
 توفير معلومات مقارنة بالتواصل التقليدية 

     

 المحور الثالث التحديات والمعوقات بالنسبة مرافق المريض استخدام الاتصال الرقمي
موافق   موافق  

 بشدة
غير   محايد

 موافق 
غير موافق  

 بشدة
استخدام وسائل الاتصال الرقمي مثل  هل شعرت بوجود صعوبة في

 الشاشات أو التطبيقات داخل المؤسسة 
     

هل واجهت مشاكل في الوصل إلى المعلومات الخاصة بمريضك عبر 
 الوسائل الرقمية في المصلحة

     

لجميع المرافقين دون قيود أو  كانت وسائل الاتصال الرقمي متاحة
 مشكلات تقنية أو تنظيمية 

     

استخدام وسائل الاتصال الرقمي لم يحقق المزيد من الوقت بسبب 
 أعطال التي تمس الشبكات

     

هل تعتقدت أن هناك حاجة لتحسين بعض الجوانب التقنية للوسائل 
الرقمية المستخدمة في المصلحة مثل السرعة أو التوافق مع الأجهزة  

 المختلفة
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 خطوات و مراحل الفرز الرقمي( 02الملحق رقم )



 الملاحق 
 

 
190 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

التشخيص من  خطوات و مراحل ( 03الملحق رقم )

 الطبية مكتب الطبيب الى مخبر التحاليل 
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التشخيص من  خطوات و مراحل ( 04الملحق رقم )

 مكتب الطبيب الى قسم الأشعة 
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 البريد الإلكتروني الخاص بقطاع الصحي( 05الملحق رقم ) 

  

الخاص بتسجيل دخول ( النظام الرقمي 06الملحق رقم ) 

 المرضى
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( تقنيات التطبيب عن بعد و الجلسات  07الملحق رقم ) 

 التفاعلية في إطار التكوين المتواصل 
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