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 تشكرات

صمى الله عميو الله تعالى، مدتحزراً قؾلو الشية إلى أتؾجو أولًا بخالص 
 وسمؼ 

 «.مؽ لؼ يذكر الشاس لؼ يذكر الله»

 أسأؿ الله العغيؼ أف يجزيشي خيراً عمى نعسو الغاىرة والباطشة،

وأف يددد خظاي في إنجاز ىذا البحث الستؾاضع. ولا يدعشي إلا أف  
عمى  نبار ربيحةذرفة أعبر عؽ بالغ امتشاني وعغيؼ تقديري للؤستاذة الس

قبؾليا إشرافيا عمى ىذه الرسالة، وعمى تؾجيياتيا الدديدة، ونرائحيا 
الدقيقة، وملبحغاتيا القيسة، وأسأؿ الله أف يجزييا خير الجزاء، ويبارؾ ليا 

 في وقتيا وجيدىا،

كسا أخص بالذكر أساتذة كمية العمؾـ الاجتساعية والإندانية، بجامعة 
شيؼ بدورىؼ العمسي والتربؾي. وأعبر عؽ شكري وتقديري ، عرفاناً م الؾادي

لأعزاء لجشة السشاقذة الذيؽ بذلؾا مؽ وقتيؼ وجيدىؼ في قراءة وتقييؼ 
 ىذه الرسالة.
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هـــــداء  ا 

أىدي ىذا العسل الستؾاضع إلى معيؽ الحب والحشاف الذي لا يشزب، 
، الذيؽ وإلى الشبض الدافئ في عروقي: إلى أبي العزيز وأمي الغالية

غسراني بالرعاية والدعؼ، وكانا لي الشبراس في طريق العمؼ والسعرفة. 
أدعؾ الله أف يبارؾ في عسرىسا ويجزييسا عشي خير الجزاء، وأف يجعل 
ىذا العسل ثسرة مؽ ثسار جيؾدىسا وتعبيسا، وشيادة امتشاف تغل شاىدة 

 عمى عظائيسا الستؾاصل.

ورفيق دربي، زوجي العزيز، شريػ حياتي الى  كسا أىدي ثسرة جيدي
الذي كاف وسيغل الداعؼ الأكبر لي، والذي مدّني بالقؾة والربر والتذجيع 

 في كل محظة مؽ رحمة العمؼ.

إلى إخؾتي وأخؾاتي سشدي ونجؾـ سسائي، وإلى أولئػ الذيؽ وىبتشي ليؼ   
 الحياة إخؾة وأخؾات، فكانؾا لي عزوةً وسشداً في كل خظؾة
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  ممخص الدراسة

تيػػدؼ ىػػذه الدراسػػة إلػػى استكذػػاؼ دور تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات فػػي تحدػػيؽ 
خػدمات السسسدػة الرػحية ببريكػة. أجريػر الدراسػػة عمػى عيشػة مػؽ العػامميؽ بالسسسدػة، شػػسمر 
كؾادر طبية، شبو طبية، وإدارية. اعتسد السشيج الؾصفي، حيث تؼ تظبيق استسارة استبياف عمى 

ييؼ مدى كفاية تكشؾلؾجيا السعمؾمات، ومدتؾى استخداـ تكشؾلؾجيا الاتراؿ، فردًا بيدؼ تق 155
 وتأثير ىذه التكشؾلؾجيا في رفع مدتؾى الأداء وتحديؽ إدارة السؾارد داخل السدتذفى.

وأعيرت الشتائج وجؾد علبقات إحرػائية دالػة بػيؽ كفايػة تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات وتحدػيؽ 
اسػػتخداـ تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ وجػػؾدة ىػػذه الخػػدمات. كسػػا جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية، وكػػذلػ بػػيؽ 

أعيرت الشتائج ارتباطًا إيجابيًا بيؽ مدتؾى استخداـ التكشؾلؾجيا مؽ قبػل العػامميؽ والتحدػيؽ فػي 
الخػػدمات الرػػحية، بالإضػػافة إلػػى تػػأثير إيجػػابي لاسػػتخداـ التكشؾلؾجيػػا فػػي رفػػع مدػػتؾى الأداء، 

 ة الخدمات السقدمة.وتحديؽ كفاءة السؾارد السادية وجؾد

تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػاؿ، تحدػػػػيؽ الخػػػػدمات الرػػػػحية،  الكمسااااات السفتاحيااااة:
 السسسدة الرحية.

Abstract: 

This study aims to explore the role of Information and Communication 

Technology (ICT) in improving the services of the health institution in barika. The 

research was conducted on a sample of the institution’s staff, including medical, 

paramedical, and administrative personnel. A descriptive approach was adopted, 

utilizing a questionnaire distributed to a sample comprising 155 individuals. The 

questionnaire assessed the adequacy of information technology, the level of ICT 

usage, and the role of technology in enhancing performance and optimizing 

resources within the hospital. 

The results revealed statistically significant relationships between the 

adequacy of information technology and the improvement of health services, as 

well as between ICT usage and the quality of health services. Furthermore, a 

significant correlation was found between the level of technology utilization among 

the staff and the enhancement of health services. The study also identified a 

statistically significant link between the use of technology and the elevation of 

performance levels within the health institution, alongside its role in improving the 

efficiency of material resources and the overall quality of services provided. 

Keywords: Information and Communication Technology, Improvement of 

Health Services, Health Institution. 
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 مقدمة: 

تُعػدّ الخػدمات الرػحية ركيػزةً أساسػيةً فػي مشغؾمػة التشسيػة البذػرية، وتحدػػيشُيا 
الرػػحية فػػي عػػل ترػػاعد الظمػػب وتعقيػػد  مظمػػبا اسػػتراتيجي تدػػعى إليػػو السسسدػػات

الاحتياجػػػات. وفػػػي السقابػػػل، باتػػػر تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ الرافعػػػة  التقشيػػػة 
ؿ عمييا لبمؾغ ىذا التحديؽ، مسا جعل العلبقة بيؽ الستغيػر يؽ محػؾر  الأبرز التي يُعؾَّ

 ء.اىتساـ متزايد في الأدبيات الأكاديسية والدياسات الرحية عمى حدّ  سؾا

فسػػؽ جيػػة، تعػػاني السسسدػػات الرػػحية مػػؽ قرػػؾر متعػػدد الأوجػػو فػػي جػػؾدة 
خػػدماتيا، يتجمػػى فػػي بػػاء الاسػػتجابة، وضػػعن التشدػػيق بػػيؽ السرػػال ، وسػػؾء إدارة 
السػػؾارد، فزػػلًب عػػؽ صػػعؾبة الؾصػػؾؿ إلػػى السعمؾمػػات الظبيػػة فػػي الؾقػػر السشاسػػب. 

فػػػي ىػػػذه الدراسػػػة، أي  وىػػػذه الإشػػػكاليات مجتسعػػػةً تُذػػػكّل الستغيػػػر السحػػػؾري الثػػػاني
تحدػػػػػيؽ خػػػػػدمات السسسدػػػػػة الرػػػػػحية بأبعػػػػػاده الستعػػػػػددة: الجػػػػػؾدة، والأداء، وكفػػػػػاءة 

 السؾارد.

ومؽ جية أخرى، أثبتػر تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػاؿ قػدرتيا عمػى معالجػة 
ىػػػػذه الإخفاقػػػػات، مػػػػؽ خػػػػلبؿ أدوات كالدػػػػجلبت الظبيػػػػة الإلكترونيػػػػة، وأنغسػػػػة إدارة 

عػػؽ بُعػػد، التػػي أسػػيسر فػػي رقسشػػة العسميػػات وتدػػريع تػػدفق  السدتذػػايات، والتظبيػػب
السعمؾمػػات داخػػل السسسدػػات الرػػحية. وعميػػو فػػ ف تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ 
تسثػػػل الستغيػػػر السدػػػتقل الػػػذي يُفتػػػرض أف يُحػػػدث أثػػػراً مباشػػػراً وقػػػابلًب لمقيػػػاس عمػػػى 

 الستغير التابع الستسثل في مدتؾى الخدمات الرحية.

العلبقػػػة لا تخمػػػؾ مػػػؽ تعقيػػػد  إذ إف مجػػػرد تػػػؾافر التكشؾلؾجيػػػا لا غيػػػر أف ىػػػذه 
يُفزي تمقائياً إلى تحديؽ الخدمات، بل يدتمزـ ذلػ شػروطاً تشغيسيػة وبذػرية وتقشيػة 
متكاممػػة. ومػػؽ ىػػذا السشظمػػق تدػػعى ىػػذه الدراسػػة إلػػى اسػػتجلبء طبيعػػة العلبقػػة بػػيؽ 
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ى إسػػػػػياـ تكشؾلؾجيػػػػػا الستغيػػػػػر يؽ داخػػػػػل السسسدػػػػػة الرػػػػػحية العسؾميػػػػػة، وقيػػػػػاس مػػػػػد
مػة فعميػاً عمػى أرض  السعمؾمات والاتراؿ في تحديؽ جؾدة الخدمات الرػحية السقدَّ

 الؾاقع.

فػػػي ىػػػذا الإطػػػار، تدػػػعى ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى تحميػػػل أثػػػر تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات 
وتؾضػػػػػي  أبعادىػػػػػا تحدػػػػػيؽ خػػػػػدمات السسسدػػػػػات الرػػػػػحية  عمػػػػػى( HITالرػػػػػحية  

   19-د أعيػػػػرت جائحػػػػة كؾفيػػػػدـ الرػػػػحي. وقػػػػالستعػػػػددة، وانعكاسػػػػاتيا عمػػػػى الشغػػػػا
، مػػػؽ خػػػلبؿ مدػػػاىستيا فػػػي تتبػػػع HITبذػػػكل واضػػػ  مػػػدى أىسيػػػة جائحػػػة كؾرونػػػا( 

انتذػػار العػػدوى، وتشغػػيؼ اسػػتخداـ السػػؾارد، وتشدػػيق الاسػػتجابة بػػيؽ السسسدػػات، مسػػا 
 يعزز مؽ أىسية ىذه التكشؾلؾجيا في مؾاجية التحديات الرػحية الحاليػة والسدػتقبمية.

بشػػػاء ىػػػذه الأطروحػػػة وفػػػق  حيػػػث تػػػؼوبػػػالشغر إلػػػى مػػػا سػػػبق، دراسػػػتشا  زػػػسشروقػػػد ت
 هيكمة مشيجية متدرجة تذسل أربعة فرؾؿ رئيدية.

مػؽ خػلبؿ عػرض الإشػكالية  الفرال الأول اططاار السشيجاي لمدراساةيتشاوؿ  
السظروحػػة، وأىسيػػة وأىػػداؼ البحػػث، وأسػػباب اختيػػار السؾضػػؾع، إضػػافة إلػػى تحديػػد 

 واستعراض أبرز الدراسات الدابقة.  يةساسالسفاهيؼ الا

فيخراص لعارض السفااهيؼ الشغرياة السرتبظاة بتكشؾلؾجياا  الفرل الثانيأما 
، وذلػػػ بػػالتركيز عمػػى نذػػأتيا وتظؾرىػػا، وأبعادىػػا الأساسػػػية، السعمؾمااات والاترااال

 فزلًب عؽ أىؼ استخداماتيا في القظاع الرحي. 

انظلبقػاً مػؽ  الخادمات الراحيةالفرال الثالاث لسعالجاة أبعااد تحدايؽ ويأتي 
تظبيقػػات تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ، حيػػث يركػػز عمػػى محػػاور رئيدػػية تتسثػػل 
فػػػػي تعزيػػػػز الؾصػػػػؾؿ إلػػػػى الخػػػػدمات الرػػػػحية، والارتقػػػػاء بجػػػػؾدة ونؾعيػػػػة الخدمػػػػة، 
وتحقيػػػػق التخرػػػػيص الأمثػػػػل لمسػػػػؾارد، بالإضػػػػافة إلػػػػى اسػػػػتعراض أبػػػػرز التظبيقػػػػات 
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أماا ة الإلكترونية، والظب عؽ بعد، والرحة الستشقمػة. العسمية مثل الدجلبت الرحي
بسػػا  الفراال الرابااع والأخياار فيخرااص لااا اطجااراءات السشيجيااة لمدراسااة السيدانيااة 

يتزػػػػػسشو مػػػػػؽ تحديػػػػػد السػػػػػشيج السعتسػػػػػد، وأدوات جسػػػػػع البيانػػػػػات، وأسػػػػػاليب التحميػػػػػل 
 .العمسي، وصؾلًا إلى الشتائج السشتغرة
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 تسييد :
يعتبػر العسػؾد الفقػري لأي دراسػة  اف الجانب السشيجػي فػي البحػؾث الاكاديسيػة

عمسيػػة. فيػػؾ لا يُعػػد خظػػؾة شػػكمية بػػل يسثػػل السدػػار الػػذي يؾجػػو الباحػػث مػػؽ لحغػػة 
تحديد السؾضؾع إلى غاية تحميل الشتائج وتفديرىا. السشيجية ليدر اختيارًا تقشيًا، بػل 

ة السؾضػػؾع، وعسػػق الأسػػئمة، ونػػؾع البيانػػات التػػي يدػػعى الباحػػث إلػػى تعكػػس طبيعػػ
 فيسيا.

فػػي ىػػذه الدراسػػة، اخترنػػا مشيجًػػا يجسػػع بػػيؽ البعػػد الشغػػري والتحميػػل السيػػداني. 
ىػػذا الاختيػػار نػػابع مػػؽ رةبػػة واضػػحة فػػي تحقيػػق تػػؾازف بػػيؽ فيػػؼ الإطػػار السفػػاهيسي 

سيدانيػػة مػؽ جيػػة أخػرى. السػػشيج لمغػاىرة مػػؽ جيػة، وبػػيؽ ملبمدػة الؾاقػػع وتجمياتػو ال
الذػػبو دمجػػي يدػػس  بسرونػػة فػػي اسػػتثسار السعظيػػات الشغريػػة دوف أف يُفرػػميا عػػؽ 
الدػػياؽ العسمػػي، كسػػا أنػػو يػػؾفر لمباحػػػث أدوات تحميػػل متشؾعػػة تدػػاعده عمػػى تفكيػػػػ 

 السؾضؾع مؽ زوايا متعددة.
 مػػػا يسيػػػز ىػػػذا التؾجػػػو ىػػػؾ أنػػػو يُقرػػػي كػػػل العشاصػػػر الشغريػػػة غيػػػر السرتبظػػػة
مباشرة بالإشكالية. لا مكاف في ىذا الشؾع مػؽ الدراسػات لمتكػرار أو الحذػؾ الشغػري. 
كل مفيؾـ أو فكرة يتؼ تزػسيشيا تخػدـ ىػدفًا محػددًا، وتُدػيؼ فػي بشػاء نسػؾذج التحميػل 
أو دعؼ فرضيات البحث. بيذه الظريقة نحافظ عمى جؾدة السحتؾى، ونرفع مؽ قيسػة 

 قة ومؾضؾعية.الشتائج، ونجعل تفديرىا أكثر د
اعتسػػػدنا فػػػي بدايػػػة ىػػػذا الفرػػػل عمػػػى تحميػػػل معسػػػق للئشػػػكالية، انظلبقًػػػا مػػػؽ 
ملبحغات ميدانيػة أوليػة تػؼ رصػدىا خػلبؿ مرحمػة الاسػتظلبع. لػؼ نشظمػق مػؽ أسػئمة 
جاىزة، بل سسحشا لمؾاقع بأف يُفرز تداؤلاتو. ىذه الأسئمة تظؾرت تدريجيًا مؽ خػلبؿ 

ومػع السعظيػات السيدانيػة الستاحػة. كػل سػساؿ تػؼ  التفاعل مع الأدبيات الستخررػة،
 بشاؤه بعشاية، وبظريقة تعكس تفاعل بيؽ الشغرية والسلبحغة السباشرة.
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التراث الشغري لعب دورًا مركزيًا في بشاء الإطار العاـ لمدراسة. لؼ يتؼ الرجػؾع 
إليػػو بيػػدؼ تؾسػػيع السحتػػؾى أو إعيػػار الاطػػلبع، بػػل تػػؼ تؾعيفػػو كسرج يػػة تحميميػػة 
تدعؼ القراءة السيدانية وتُؾجّػو تفدػير الشتػائج. تػؼ انتقػاء القػراءات الشغريػة بعشايػة، مػع 

 التركيز عمى ما يخدـ مؾضؾع الدراسة ويداىؼ في بشاء السفاهيؼ الأساسية.
بعػد ذلػػ حػددنا السفػاهيؼ السحؾريػة، لػػيس فقػا كتعريفػات، بػل كػأدوات إجرائيػػة 

دػػػػياؽ. لأف السفػػػػاهيؼ فػػػػي البحػػػػث تدػػػػاعدنا عمػػػػى ضػػػػبا السرػػػػظمحات وتؾضػػػػي  ال
العمسي تُعد مفاتي  لمتحميل، ولا يسكػؽ الؾصػؾؿ إلػى فيػؼ واضػ  لمغػاىرة دوف تحديػد 

 دقيق ليا.
ثػػػؼ انتقمشػػػػا إلػػػػى عػػػػرض السقاربػػػػة الشغريػػػة، التػػػػي تُعػػػػد بسثابػػػػة البشيػػػػة التفدػػػػيرية 

الغػػاىرة  لمدراسػػة. ىػػذه السقاربػػة لا تكتفػػي بتقػػديؼ مفػػاهيؼ جػػاىزة، بػػل تػػؾفّر إطػػارًا لفيػػؼ
فػػػي ضػػػؾء علبقاتيػػػا الداخميػػػة والخارجيػػػة. بفزػػػميا تسكشػػػا مػػػؽ الػػػربا بػػػيؽ الستغيػػػرات 

 وتفدير الأنساط والدمؾكيات داخل السسسدة مؾضؾع الدراسة.
 : مؾضؾع الدراسة الفرل الاول

 الاشكااااااااااااااااااااالية  -أولا
الرعايػػػػة فػػػػي عرػػػػر يتسيػػػػز بػػػػالتظؾرات التكشؾلؾجيػػػػة الدػػػػريعة ، يؾاجػػػػو قظػػػػاع 

الرحية عمى مدتؾى العالؼ ضغؾطا متزايدة لتعزيز الكفاءة وتحديؽ نتائج السرضػى 
وتقميػل التكػػاليل التذػػغيمية. بػػرزت تكشؾلؾجيػا السعمؾمػػات والاترػػالات كعامػػل تسكػػيؽ 
محػػػػؾري فػػػػي مؾاجيػػػػة ىػػػػذه التحػػػػديات ، حيػػػػث قػػػػدمر حمػػػػؾلا تتػػػػراوح مػػػػؽ الدػػػػجلبت 

لػػػى تحمػػػيلبت البيانػػػات الستقدمػػػة والػػػذكاء الرػػػحية الإلكترونيػػػة والتظبيػػػب عػػػؽ بعػػػد إ
الاصػػػػظشاعي. تستمػػػػػ ىػػػػذه التقشيػػػػات إمكانػػػػات ىائمػػػػة لتحؾيػػػػل نسػػػػاذج تقػػػػديؼ الرعايػػػػة 
الرػػػحية التقميديػػػػة ، وتبدػػػػيا العسميػػػػات الإداريػػػػة ، وتعزيػػػػز التؾاصػػػػل الأفزػػػػل بػػػػيؽ 

 الستخرريؽ في الرعاية الرحية وبيؽ مقدمي الخدمات والسرضى.
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الشاج  لتكشؾلؾجيا السعمؾمػات والاترػالات واسػتخداميا ومع ذلػ ، ف ف الدمج 
داخػػػل السسسدػػػات الرػػػحية لا يخمػػػؾ مػػػؽ تعقيػػػدات كبيػػػرة. عمػػػى الػػػرغؼ مػػػؽ الفؾائػػػد 
السعتػرؼ بيػػا عمػػى نظػاؽ واسػػع ، فػػ ف العديػد مػػؽ مسسدػػات الرعايػة الرػػحية تكػػاف  

مػػػػؽ مػػػػع العديػػػػد مػػػػؽ العؾائػػػػق ، بسػػػػا فػػػػي ذلػػػػػ تكػػػػاليل التشفيػػػػذ السرتفعػػػػة ، وقزػػػػايا أ
البيانات والخرؾصػية ، وتحػديات التذػغيل البيشػي بػيؽ الأنغسػة الستبايشػة ، ومقاومػة 
التبشػػي مػػؽ السػػؾعفيؽ ، والحاجػػة إلػػى التػػدريب السدػػتسر والػػدعؼ الفشػػي. ويسكػػؽ ليػػذه 
التحػػديات أف تعػػؾؽ التحقيػػق الكامػػل لإمكانػػات تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات ، 

ف السدػتؾى الأمثػل ، وعػدـ الكفػاءة فػي تخرػيص مسػا يػسدي إلػى تقػديؼ الخػدمات دو 
 السؾارد ، والفذل في تمبية متظمبات السريض والسسسدية الستظؾرة.

( ICTويبػػػػرز التػػػػأثير الايجػػػػابي الكبيػػػػر لتكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػالات  
في تحديؽ الخدمات الرحية. حيث يتسثػل أحػد الجؾانػب الرئيدػية  بالقظاع الرحي
في استخداـ الدجلبت الظبيػة الإلكترونيػة السعمؾمات والاترالات  لتظبيق تكشؾلؾجيا

 EMR التػػػػي تدػػػػس  بػػػػالتخزيؽ الرقسػػػػي لبيانػػػػات السرضػػػػى وتيدػػػػير الؾصػػػػؾؿ إلػػػػى )
معمؾمػػاتيؼ الرػػحية. وىػػذا يدػػاعد مقػػدمي الرعايػػة الرػػحية عمػػى تػػؾفير رعايػػة أكثػػر 

سكػؽ تقميػل أخظػاء تشديقاً وكفاءة لمسرضى باستخداـ الدػجلبت الظبيػة الإلكترونيػة، ي
 البيانات، ويسكؽ إجراء عسمية التذخيص بدرعة ودقة أكبر.

كسػػػػا يتػػػػي  تظبيقيػػػػا اعتسػػػػاد التظبيػػػػب عػػػػؽ بُعػػػػد، الػػػػذي يدػػػػيل الؾصػػػػؾؿ إلػػػػى 
الخػػدمات الظبيػػة، خاصػػة لدػػكاف السشػػاطق الشائيػػة أو محػػدودي الحركػػة، مسػػا يدػػرع 

 تقديؼ الخدمة ويزيد مؽ كفاءة التعامل مع الحالات الرحية.
بالإضػػػػافة إلػػػػى الفؾائػػػػد التػػػػي تعػػػػؾد عمػػػػى السرضػػػػى، يػػػػؾفر تظبيػػػػق تكشؾلؾجيػػػػا 
السعمؾمػػػػػات والاترػػػػػالات أيزًػػػػػا فؾائػػػػػد لسقػػػػػدمي الرعايػػػػػة الرػػػػػحية. تدػػػػػاعد أنغسػػػػػة 
معمؾمػػػػػات إدارة السدتذػػػػػايات فػػػػػي إدارة عسميػػػػػات السدتذػػػػػفى اليؾميػػػػػة، بيشسػػػػػا تػػػػػؾفر 

ؼ تحدػيؽ التعػاوف السشرات عبر الإنترنػر مػؾارد التثقيػل الرػحي لمسرضػى. كسػا تػ
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بيؽ السيشييؽ الرحييؽ مؽ خلبؿ مرافق الاتراؿ التي تؾفرىػا تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات 
 والاترالات.

بذػػػػكل عػػػػاـ، يػػػػسدي تظبيػػػػق تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػالات فػػػػي القظػػػػاع 
الرحي إلى تغييرات إيجابية فػي تحدػيؽ الؾصػؾؿ إلػى الخػدمات الرػحية وكفاءتيػا 

تسرار فػي تظػؾير ىػذه التكشؾلؾجيػا، مػؽ السػأمؾؿ أف يرػب  وجؾدتيا. مؽ خػلبؿ الاسػ
الشغاـ الرحي أكثر استجابة وذات جؾدة أفزل لمسجتسع . مػؽ خػلبؿ التعػاوف بػيؽ 
الحكؾمة والسسسدات الرحية والجيػات الفاعمػة فػي الرػشاعة، يسكػؽ الاسػتسرار فػي 

يػػػػق تحدػػػػيؽ تظبيػػػػق تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػالات فػػػػي القظػػػػاع الرػػػػحي لتحق
 أىداؼ أفزل لمتشسية الرحية.

وعميػػػو و مػػػع اتدػػػاع نظػػػاؽ تؾعيػػػل تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ، بػػػرزت 
الحاجة إلى تفعيل دورىا بذكل مدػتداـ لتحقيػق نغػاـ صػحي أكثػر شػسؾلًا واسػتجابة، 
قػػائؼ عمػػى الجػػؾدة والكفػػاءة. إذ أف تظػػؾير ىػػذه الأدوات الرقسيػػة وتعزيػػز التعػػاوف بػػيؽ 

سسسدػػات الرػػحية، والفػػاعميؽ فػػي القظػػاع التكشؾلػػؾجي يذػػكل شػػرطًا الحكؾمػػات، وال
 أساسيًا لتحقيق أىداؼ التشسية الرحية طؾيمة السدى.

مااا دور غياار أن ىااذا التؾجااو يثياار إشااكالية رئيدااية تتسثاال فااي التداااؤل: 
تكشؾلؾجيااا السعمؾمااات والاترااال فااي تحداايؽ الخاادمات الرااحية فااي السؤسدااات 

 الاستذفائية؟
 ؽ التداؤؿ الرئيدي التداؤلات  الفرعية التالية:وقد نتج ع

مػػػا مػػػدى كفايػػػة تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات فػػػي السدتذػػػفى لتحقيػػػق جػػػؾدة  .1
 الخدمات الرحية؟

كيػػػل تدػػػيؼ تكشؾلؾجيػػػا الاترػػػاؿ فػػػي السدتذػػػفى فػػػي تحدػػػيؽ جػػػؾدة  .2
 الخدمات الرحية؟
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مػػا مدػػتؾى اسػػتخداـ التكشؾلؾجيػػا بػػيؽ مدػػتخدمي السدتذػػفى فػػي دعػػؼ  .3
 مات الرحية؟وتحديؽ الخد

 يداىؼ استخداـ التكشؾلؾجيا عمى مدتؾى الأداء في السدتذفى ؟ كيل .4
مػػػػػا دور تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات والاترػػػػػاؿ فػػػػػي تحدػػػػػيؽ كفػػػػػاءة إدارة  .5

 بالسدتذفى؟ السؾارد السادية
 فرضيات الدراسة: -

 الفرضية الرئيدية:

 ا تؾجاااااد علاقاااااة ذات دلالاااااة إحراااااائية بااااايؽ اساااااتخدام تكشؾلؾجيااااا
 الخدمات الرحية في السؤسدات الاستذفائية. لاترال وتحديؽالسعمؾمات وا

 الفرضيات الفرعية:

تؾجد علبقة ذات دلالة إحرائية بيؽ كفاية تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات فػي  .1
 السدتذفى وتحديؽ الخدمات الرحية.

تؾجػػػػػد علبقػػػػػة ذات دلالػػػػػة إحرػػػػػائية بػػػػػيؽ تكشؾلؾجيػػػػػا الاترػػػػػاؿ فػػػػػي  .2
 السدتذفى وتحديؽ الخدمات الرحية.

علبقػػػة ذات دلالػػػة إحرػػػائية بػػػيؽ مدػػػتؾى اسػػػتخداـ التكشؾلؾجيػػػا  تؾجػػد .3
 بيؽ مدتخدمي السدتذفى وتحديؽ الخدمات الرحية.

تؾجػػد علبقػػػة ذات دلالػػة إحرػػػائية إيجابيػػػة بػػيؽ اسػػػتخداـ التكشؾلؾجيػػػا  .4
 ورفع مدتؾى الأداء في السدتذفى

تؾجػػػد علبقػػػة ذات دلالػػػة إحرػػػائية بػػػيؽ دور التكشؾلؾجيػػػا فػػػي تحدػػػيؽ  .5
 سؾارد السادية وتحديؽ الخدمات الرحية.كفاءة ال

 مبررات اختيار مؾضؾع الدراسة:-ثانيا 
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ندرة الدراسات الشغرية والتظبيقية حؾؿ استخداـ تكشؾلؾجيا السعمؾمػات  .1
والاتراؿ في السدتذايات العسؾمية الجزائرية، رغؼ أف ىذا السؾضػؾع أصػب  أولؾيػة 

 لكترونية.وطشية ضسؽ مداعي الدولة لتظبيق مفيؾـ الرحة الإ
ارتفػػػاع نفقػػػات القظػػػاع الرػػػحي يدػػػتدعي البحػػػث عػػػؽ حمػػػؾؿ لترشػػػيد  .2

 السؾارد، مؽ خلبؿ تحديؽ جؾدة الخدمات وخفض التكاليل.
الحاجػػػة إلػػػى مؾاكبػػػة التظػػػؾرات التكشؾلؾجيػػػة الستدػػػارعة فػػػي مجػػػاؿ السعمؾمػػػات 

 .والاترالات، لزساف تحديث آليات العسل داخل السسسدات الرحية
 أىسية الدراسة  

 تكتدب ىذه الدراسة أىسيتيا مؽ عدة جؾانب:
  تدػػػما الزػػػؾء عمػػػى دور تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ كػػػأداة لتحدػػػيؽ

الخػػػدمات الرػػػحية، فػػػي وقػػػر يذػػػيد ييػػػو القظػػػاع الرػػػحي تحػػػديات متزايػػػدة تتظمػػػب 
 حمؾلًا فعالة وسريعة

  تدػػػػػػاعد فػػػػػػي تقيػػػػػػيؼ مػػػػػػدى فعاليػػػػػػة الأنغسػػػػػػة الرقسيػػػػػػة السدػػػػػػتخدمة داخػػػػػػل
 رحية، ما يداىؼ في تؾجيو الدياسات نحؾ تظؾيرىاالسسسدات ال

  تبػػرز أىسيػػة دمػػج التكشؾلؾجيػػا فػػي العسػػل الظبػػي والإداري لتحقيػػق التكامػػل
 بيؽ السرال  وتدييل الإجراءات اليؾمية

   تػؾفر بيانػات ميدانيػػة حديثػة مػؽ داخػػل مسسدػة صػحية جزائريػػة، مػا يسػػش
 ؾؿ الرقسي في البيئة السحميةصشاع القرار ترؾرًا واق يًا لإمكانات وقيؾد التح

  تداىؼ في سد فجؾة البحث في الأدبيات العربية، حيػث لا تػزاؿ الدراسػات
 التي تربا بيؽ التكشؾلؾجيا وتحديؽ الخدمات في القظاع الرحي قميمة

  ،تقػػدـ نتػػائج قابمػػة لمتظبيػػق يسكػػؽ الاسػػتفادة مشيػػا فػػي تظػػؾير نغػػؼ العسػػل
 السقدمة لمسرضىتكؾيؽ السؾعفيؽ، وتحديؽ جؾدة الخدمة 

 :ومشيج الدراسة أىداف  -ثالثا
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 تيدؼ الدراسة إلى
التعػػػػػرؼ عمػػػػػى مػػػػػدى كفايػػػػػة تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات السدػػػػػتخدمة فػػػػػي  .1

 السدتذفى ودورىا في تحديؽ الخدمات الرحية.
تحديػػػد مدػػػػاىسة تكشؾلؾجيػػػا الاترػػػػاؿ فػػػي تحدػػػػيؽ الخػػػدمات الرػػػػحية  .2

 بالسدتذفى.
ؾمػػػات والاترػػػاؿ مػػػؽ طػػػػرؼ قيػػػاس مدػػػتؾى اسػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػا السعم .3

 العامميؽ ودوره في تحديؽ الخدمات الرحية.
دراسػػػػة أثػػػػر اسػػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػاؿ عمػػػػى مدػػػػتؾى  .4

 الأداء بالسدتذفى.
إبػػػػراز دور تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػاؿ فػػػػي تحدػػػػيؽ كفػػػػاءة إدارة  .5

 السؾارد السادية بالسدتذفى.
 
 .السشيج السدتخدم -

 اليدؼإلى ف يدمكو لمؾصؾؿ أالدبيل الذي يسكؽ لمباحث  أنوبيعرؼ السشيج 
،وعميو فكمسة مشيج تعشي الدبيل او الظريق، و راسة عشو أي ىدؼ الد السعمؽ

جراءات الاجتساعي يعشي السحظات السشيجية و الإ (السشيج في البحث العمسي
 1.الؾاجب تشفيذىا و تدسي ىذه السحظات بالتقشيات

سة لتشغيؼ خظؾات البحث و الدير ييو، و الظريقة الستبعة و ىؾ الأنساط السمسؾ 
السذكمة لاكتذاؼ الحقيقة و الإجابة عؽ الأسئمة  راسةلد مؽ طرؼ الباحث

بسثابة البرنامج الذي يحدد لشا  (التي يثيرىا مؾضؾع البحث، اذ يعد راتوالاستفدا
 .2الحقائق و طرؽ اكتذافيا إلىالدبيل لمؾصؾؿ 

                                                           
1
 001-005،‌ص‌‌2000،‌الأولىالرباط،‌المركز‌الثمافً‌العربً‌,الطبعة‌ )السوسٌولوجٌا(‌،علم‌اجتماع‌ ،إبراهٌمعبد‌الله‌‌
2
،‌ص‌‌0815الماهرة،‌المكتب‌الجامعً‌الحدٌث،‌‌،جتماعٌةخطوات‌العلمٌة‌المنهجٌة‌لإعداد‌البحوث‌الاالالبحث‌العلمً‌،‌محمد‌شفٌك‌

18 
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سثػػػل الكيايػػػة التػػػي بيػػػا يدػػػتظيع الباحػػػث الؾصػػػؾؿ الػػػى إجابػػػات وعميػػػو فػػػاف السػػػشيج ي
واختبػػػػار فروضػػػػيا، مػػػػؽ خػػػػلبؿ إيجػػػػاد بشيػػػػة مشظقيػػػػة لجسػػػػع  راسػػػػتود مقشعػػػػة لأسػػػػئمة

ولاف اختيػار السػشيج لا يخزػع لحريػة  السعظيات ووصػن الؾقػائع، تحميميػا وتفدػيرىا
 ظبيعػػػػةب ف اختيػػػػار السػػػػشيج يػػػػرتباإر، بػػػػل أو آخػػػػالباحػػػػث، و السفاضػػػػمة بػػػػيؽ مػػػػشيج 

، حػػدود البحػػث و كيايػػة سػػيره مػػؽ خػػلبؿ ارتباطػػو الدراسػػة داؼأىػػالسذػػكمة البحثيػػة، 
 السػػشيج الؾصػػفي قسشػػا فػػي ىػػذه الدراسػػة باسػػتخداـ فقػػد. وزمانيػػة معيشػػة بأبعػػاد مكانيػػة

الغػػاىرة، كسػػا تؾجػػد فػػي الؾاقػػع و ييػػتؼ بؾصػػفيا  عمػػى دراسػػة ، الػػذي يعتسػػد التحميمػػي
طريقػة  أنػوو يعرؼ السػشيج الؾصػفي ب كسياأو كيايا  اير وصفا دقيقا و يعبر عشيا تعب

لؾضػ ية،  ؼ محددةأىدا إلىمؽ طرؽ البحث بذكل عمسي مشغؼ مؽ اجل الؾصؾؿ 
 و عػػػاىرة اجتساعيػػػة بجسػػػع معظيػػػات حؾليػػػا، ترػػػشيفيا، تحميميػػػا و تفدػػػيرىاأمذػػػكمة 

 أوالؾقػػػائع  عمػػػى دراسػػػة، كسػػػا يعتسػػػد السػػػشيج الؾصػػػفي 3العمسيػػػةراسػػػة ا لمدب خزػػػاعي
، و ييتؼ الباحث بؾصن الغػاىرة وصػفا دقيقػا، و يعبػر في الؾاقعالغؾاىر كسا تؾجد 

يرػػن لشػػا الغػػاىرة و يؾضػػ   ر الكيفػػيكسيػػا، فػػالتعبي يػػراتعب أوكيايػػا،   يػػراعشيػػا تعب
 الغػػاىرة  (مػػا التعبيػػر الكسػػي ييعظييػػا وصػػفا رقسيػػا يؾضػػ  مقػػدار ىػػذهأخرائرػػيا، 

 4الأخرى.( و حجسيا، و درجة ارتباطيا مع الغؾاىرأ
اعتسدت ىذه الأطروحة التي تتشاوؿ مؾضؾع "دور تكشؾلؾجيا السعمؾمات وقد 

والاتراؿ في تحديؽ خدمات السسسدة الرحية" عمى السشيج الؾصفي التحميمي، 
باعتباره الأندب لدراسة الغؾاىر الاجتساعية والتشغيسية في بيئتيا الؾاق ية. ييدؼ 

ستخداـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ داخل ىذا السشيج إلى وصن وتحميل واقع ا
السسسدة الرحية محل الدراسة، والكذن عؽ أبعادىا وخرائريا، ثؼ تحديد 

                                                           
3
 88، مرجع سابق، ص   البحث العمسي الخظؾات السشيجية طعداد البحؾث الاجتساعيةمحمد شفيق‌
4
الجزائر،‌دٌوان‌المطبوعات‌ مٌة،مناهج‌البحث‌العلمً‌و‌طرق‌اعداد‌البحوث‌العل، عمار‌بوحوش‌و‌محمد‌محمود‌الذنٌبات‌

 01،‌ص‌‌0111.‌الثانٌة،‌‌الجامعٌة،‌الطبعة
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طبيعة العلبقة بيشيا وبيؽ جؾدة الخدمات الرحية، بسا يدس  ببشاء صؾرة عمسية 
 دقيقة ومؾضؾعية.

ات، بل ولؼ تقترر الدراسة عمى الؾصن الشغري لمسفاهيؼ كسا وردت في الأدبي
اعتسدت كذلػ عمى البيانات السيدانية والظرؽ الإحرائية لتؾضي  الدور العسمي 

 لتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ في تحديؽ مدتؾى الخدمات الرحية.
 تؼ تشفيذ الدراسة وفق الخظؾات الآتية:

مراجعة الأدبيات العمسية والدراسات الدابقة التي تشاولر مؾضؾع تكشؾلؾجيا 
 والاتراؿ وعلبقتيا بتحديؽ الخدمات الرحية. السعمؾمات
  تحديد إشكالية الدراسة وصياغة التداؤؿ الرئيدي الآتي: ما الدور الذي

تسديو تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ في تحديؽ جؾدة الخدمات الرحية 
 داخل السسسدة العسؾمية الاستذفائية سميساف عسيرات؟

 ستشادًا إلى ما ورد في الإطار صياغة التداؤلات الفرعية والفرضيات ا
 الشغري.

  ،تحديد أدوات جسع البيانات السعتسدة والستسثمة في الاستبياف والسقابمة
واختيار العيشة باستخداـ أسمؾب العيشة العذؾائية الظبقية لزساف تسثيل 

 جسيع الفئات السدتيدفة.
 ة، معالجة البيانات السيدانية باستخداـ الأساليب الإحرائية السلبئس

واستخلبص الشتائج التي تعبر عؽ واقع مداىسة تكشؾلؾجيا السعمؾمات 
 والاتراؿ في تظؾير الخدمات الرحية.

 تحديد مفاهيؼ الدراسة:-رابعا
مػػػػؽ الأساسػػػػيات فػػػػي أي بحػػػػث عمسػػػػي ىػػػػؾ تحديػػػػد السفػػػػاهيؼ والسرػػػػظمحات 
ؽ الخاصػة بػو بدقػة. ويُقرػػد بتحديػد السفػاهيؼ ضػبا السعشػػى العمسػي لمسفيػؾـ بدايػة مػػ

التعريل المغؾي الاشتقاقي الذي يتؼ الحرؾؿ عميو مػؽ القػؾاميس والسعػاجؼ المغؾيػة. 
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بعد ذلػ، يتؼ عرض التعاريل العمسية الذائعة السخترة بشفس السفيؾـ وفقاً لمسجػاؿ 
الػذي يػرتبا  (la definition procedural) البحثػي. ثػؼ يػأتي التعريػل الإجرائػي
سػػػػػتخداماتو ووعائفػػػػػو بشػػػػػاءً عمػػػػػى السلبحغػػػػػات أساسػػػػػاً بسؾضػػػػػؾع الدراسػػػػػة، ويُبػػػػػرز ا

ويُعتبػػػػػر التعريػػػػػل .التجريبيػػػػػة والعيشػػػػػة الؾاق يػػػػػة الستعمقػػػػػة بسؾضػػػػػؾع البحػػػػػث وحػػػػػدوده
الإجرائي انتقاءً مشيجيًا مؽ السفيػؾـ الشغػري إلػى مدػتؾى قابػل لمسلبحغػة والاختبػار، 
ة وذلػػػػ لاسػػػتخدامو بفعاليػػػة ضػػػسؽ البحػػػث العمسػػػي لمؾصػػػؾؿ إلػػػى نتػػػائج دقيقػػػة وقابمػػػ

 .5لمتكرار
 أولا: تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال .

 : التكشؾلؾجيا 
 : و التكشؾلؾجيػػػا عسؾمػػػا كغػػػاىرة قديسػػػة قػػػدـ الإندػػػاف والذػػػيء  لغااااااااااااااااة

الحػديث فييػػا ىػؾ المفػػظ فقػا، وكمسػػة تكشؾلؾجيػا كمسػػة معربػة ولا أصػػل فييػا فػػي كتػػب 
لتػػي يسكششػػا أف نظمقيػػا عمػػى كمسػػة "تقشيػػة" وا المغػػة العربيػػة وقؾاميدػػيا، وتقابميػػا كمسػػة

"تكشؾلؾجيا" مكؾنة مػؽ مقظعػيؽ ىسػا: "تكشيػػ" والػذي معشػاه "الظريػق" أو "الؾسػيمة" و 
"لؾجي" التي تعشي العمؼ، ويكؾف معشى الكمسة كميا "عمؼ الؾسيمة" والذي بيا يدػتظيع 

 .6الإنداف أف يبمغ مراده
يػػا بأنيػػا: "مجسػػؾع الآلات وقػػد عرفػػر السؾسػػؾعة الفمدػػاية الدػػؾفيتية التكشؾلؾج 

والآليػػات والأنغسػػة ووسػػائل الدػػيظرة والتجسيػػع والتخػػزيؽ ونقػػل الظاقػػة والسعمؾمػػات، 
 .7كل تمػ التي تخمق لأغراض الإنتاج البحث والحرب

                                                           
عائذػػػة عيػػػاش،  زكيػػػة رانجػػػة، مشيجيػػػة البحػػػث العمسػػػي وتقشياتػػػو فػػػي العمػػػؾـ الاجتساعيػػػة، السركػػػز الػػػديسقراطي 5

 .28، ص 2019العربي لمدراسات الاستراتيجية والدياسية والاقترادية، برليؽ، ألسانيا، سشة 
باسػػا محمد عبػػد الؾىػػاب، اسػػتخداـ تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ فػػي الإنتػػاج الإذاعػػي والتمفزيػػؾني: دراسػػة تظبيقيػػة عبػػد ال6

 .82.ص2005ميدانية، السكتب الجامعي الحديث، الإسكشدرية، سشة 
 .85.ص1998محمد الزعبي، التغير الاجتساعي، دار الظميعة، القاىرة، 7
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
تعريػػػػل التكشؾلؾجيػػػػا عمػػػػى إنيػػػػا :"تظبيػػػػق الإجػػػػراءات  يسكػػػػؽ  اصااااظلاحا: 

كلبت الؾاق يػػة، ولا تعشػػي السدػػتسدة مػػؽ البحػػث العمسػػي والخبػػرات العمسيػػة لحػػل السذػػ
الأسػس الشغريػة والعمسيػة التػي ترمػي  التكشؾلؾجيا ىشػا الأدوات والسكػائؽ فقػا بػل أنيػا

 .8إلى تحديؽ الأداء البذري في الحركة التي تتشاوليا"

و يسكػػػػؽ تعريفيػػػػا مػػػػؽ جيػػػػة التحميػػػػل الاقترػػػػادي بأنيػػػػا "مجسؾعػػػػة السعػػػػارؼ 
ميػا إلػى طػرؼ إنتػاج أو اسػتعساليا فػي والسيارات والخبػرات الجديػدة التػي يسكػؽ تحؾي

إنتػػػاج سػػػمع وخػػػدمات وتدػػػؾيقيا وتؾزيعيػػػا، أو اسػػػتخداميا فػػػي تؾليػػػد هياكػػػل تشغيسيػػػة 
 .9إنتاجية"

 :السعمؾمات 
السعمؾمات ىي مجسؾعة مؽ البيانػات التػي تسػر معالجتيػا وتشغيسيػا وتحميميػا 

شػػػى وقيسػػػة وتمخيرػػػيا بذػػػكل يدػػػس  باسػػػتخداميا والاسػػػتفادة مشيػػػا، مسػػػا يسشحيػػػا مع
 .10لسدتخدمييا
 :تذير إلػى تظبيػق التكشؾلؾجيػا الإلكترونيػة بسختمػن  تكشؾلؾجيا السعمؾمات

أشػػػكاليا مثػػػل الحاسػػػؾب، والأقسػػػار الرػػػشاعية، والتقشيػػػات الستقدمػػػة الأخػػػرى، بيػػػدؼ 
 .11إنتاج السعمؾمات واسترجاعيا وتخزيشيا ونقميا مؽ مكاف إلى آخر

سػائل لتدػييل الؾصػؾؿ إلػى السعمؾمػات كسا تُعرّؼ بأنيا البحث عؽ أفزل الؾ 
. ويُدػػػتخدـ مرػػػظم  تكشؾلؾجيػػػا 12وتبادليػػػا وجعميػػػا متاحػػػة بدػػػرعة وفعاليػػػة لظالبييػػػا

                                                           
اء البذػري فػي السشغسػات: الأسػس الشغريػة ودلالاتيػا فػي البيئػة العربيػة عبد الباري، إبراهيؼ درة، تكشؾلؾجيا الأد8

 .26، ص 2003السعاصرة، مشذؾرات السشغسة العربية لمتشسية الإدارية، القاىرة، 
نؾفيل حديد، تكشؾلؾجيا الإنترنر وتأىيل السسسدة للبندماج في الاقتراد العػالسي، أطروحػة دكتػؾراه دولػة غيػر 9

 .52-51، ص 2006/2007ؾـ الاقترادية وعمؾـ التديير، جامعة الجزائر، مشذؾرة، كمية العم
 .12.ص2013زايد، مراد، نغؼ السعمؾمات: الاتجاىات الحديثة في إدارة السشغسات، دار الخمدونية، 10
بؾمايمػػة، سػػعاد، وبؾبػػاكؾر، فػػارس، أثػػر التكشؾلؾجيػػات الحديثػػة للئعػػلبـ والاترػػاؿ فػػي السسسدػػة الاقترػػادية، 11

 .132.ص 2004، مارس، الجزائر، 3الاقتراد والسشاجسشر، العدد مجمة 
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السعمؾمػػػػات لمدلالػػػػة عمػػػػى التكامػػػػل بػػػػيؽ الإلكترونيػػػػات، والاترػػػػالات، والبرمجيػػػػات، 
 ووسائل نقل السعمؾمات السختمفة مثل الرؾت والشص والبيانات والرؾرة.

 : الاترال 
 لغؾيًػػػا مػػػأخؾذ مػػػؽ الكمسػػػة اللبتيشيػػػة  الاترػػػاؿ اااااااااااااااة:لغااCommunise 

التػػي تعشػػي "السذػػترؾ" أو "العػػاـ"، مسػػا يذػػير إلػػى أف الاترػػاؿ يقػػؾـ عمػػى السذػػاركة 
 .13والتفاىؼ بيؽ الأفراد حؾؿ فكرة أو شعؾر أو سمؾؾ أو فعل معيؽ

 مػؽ خلبليػا ، فقد عرّفػو أحسػد مػاىر بأنػو عسميػة مدػتسرة يػتؼ أما اصظلاحًا
تحؾيػػل الأفكػػار والسعمؾمػػات إلػػى رسػػالة شػػفؾية أو مكتؾبػػة تُشقػػل عبػػر وسػػيمة اترػػاؿ 

 .14مؽ طرؼ إلى آخر
  بأنو "عاىرة اجتساعية تتؼ غالبا بيؽ طرفيؽ لتحقيػق  الظشؾبيو يعرفو

ىػدؼ أو أكثػػر مشيسػػا برػؾرة شخرػػية أو غيػػر شخرػية و فػػي الاتجاىػػات متزػػادة 
 .15ا و يتؼ ذلػ مؽ خلبؿ عسمية اترالية"بسا يحقق تفاىؼ متبادؿ بيشيس

 التعريف الاصظلاحي لتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال: 
تعرؼ تكشؾلؾجيا الاتراؿ بأنيا مجسؾعة مؽ التقشيات تذسل أجيػزة الحؾاسػيب 

ر الرػػشاعية الإلكترونيػػة ووسػػائل الاترػػاؿ الستشؾعػػة مثػػل الأليػػاؼ الزػػؾئية والأقسػػا
تذػسل ىػذه التقشيػات جسيػع الاكتذػافات والاختراعػات كسػا  غيرىا.والتقشيات الدقيقة و 

التػػي تتعامػػل مػػع السعمؾمػػات بسختمػػن أنؾاعيػػا مػػؽ حيػػث جسعيػػا وتحميميػػا وتشغيسيػػا 
 وتؾثيقيا وخزنيا واسترجاعيا في الؾقر السشاسب وبالظريقة

                                                                                                                                                                  
محسؾد، عمؼ الديؽ، تكشؾلؾجيا السعمؾمات وصػشاعة الاترػاؿ الجسػاىيري، الظبعػة الأولػى، دار العربػي لمشذػر 12

 27.ص1990والتؾزيع، 
، 1لقػػاىرة، طمكػػاوي، حدػػؽ عسػػاد، حدػػيؽ، ليمػػى، الاترػػاؿ ونغرياتػػو السعاصػػرة، الػػدار السرػػرية المبشانيػػة، ا13

 .23.ص2003
 .27، ص 2004أحسد ماىر، كيل ترفع مياراتػ الإدارية في الاتراؿ، الدار الجام ية، الإسكشدرية، 14
 .6، ص 2008ش باف فرج، الاترالات الإدارية، الظبعة الأولى، دار أسامة لمشذر، 15
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ىػػي: مجسؾعػػة مػػؽ التقشيػػات متسثمػػة فػػي  امااا اجرائيااا فااان تكشؾلؾجيااا الاترااال
الأقسػػػار الرػػػشاعية والتقشيػػػات  و ترونيػػػة ووسػػػائل الاترػػػاؿ السختمفػػػةالحؾاسػػػيب الإلك

 ببريكة عسيرات مدتذفىفي  تدتخدمالدقيقة التي 
وتعػػػػرؼ أيزػػػػا عمػػػػى انيػػػػا" مجسػػػػؾع التقشيػػػػات والأدوات او الؾسػػػػائل او الػػػػشغؼ 
السختمفػػة التػػي يػػتؼ تؾعيفيػػا لسعالجػػة السزػػسؾف او السحتػػؾى الػػذي يػػراد تؾصػػيمو مػػؽ 

ترػاؿ الجسػاىيري أو الذخرػي أو التشغيسػي والتػي يػتؼ مػؽ خلبليػا خلبؿ عسميػة الا
جسػػػػع السعمؾمػػػػات والبيانػػػػػات السدػػػػسؾعة أو السكتؾبػػػػػة أو السرػػػػؾرة أو السرسػػػػػؾمة أو 
السرئيػػة أو السظبؾعػػة أو الرقسيػػة مػػؽ خػػلبؿ الحاسػػبات الإلكترونيػػة، ثػػؼ تخػػزيؽ ىػػذه 

نذػػػرىا سػػػؾاءً كانػػػر  البيانػػػات والسعمؾمػػػات، ثػػػؼ اسػػػترجاعيا فػػػي الؾقػػػر السشاسػػػب، ثػػػؼ
 16السزاميؽ مدسؾعة أو مرئية أو مظبؾعة أو رقسية ونقميا مؽ مكاف إلى اخر

 ثانيا : مفيؾم الخدمات الرحية:
 :مفيؾم الخدمة 
 : السعاونااة أو السداااعدة التااي يقاادميا تعػػرؼ الخدمػػة لغػػة بأنيػػا لغااة

ػػوُ" أي أعانػو عمػى قزػػاء حاجتػو أو أدى لػػو عسػلبً شاخص لآخاار م  د  يشتفػػع  ، ويُقػاؿ "خ 
 .17بو

 :بأنيػػػا مجسؾعػػػة مػػػؽ الأنذػػػظة أو السشػػػافع التػػػي  18الخدمػػػة اصاااظلاحا
ـ لمبيػػع، وغالبػػاً مػػا تكػػؾف غيػػر ممسؾسػػة ولا تشػػتج ممكيػػة ماديػػة لأي سػػمعة. وىشػػاؾ  تُقػػدَّ
مػػػؽ ير ػػػأف الخدمػػػة تسثػػػل عسميػػػة إنتػػػاج لفائػػػدة غيػػػر ممسؾسػػػة، يسكػػػؽ أف تكػػػؾف ىػػػدفاً 

                                                           
 .6، ص 2022سكشدرية، القاىرة، محي، محمد مدعد، عاىرة العؾلسة  الأوىاـ والحقائق(، مكتبة الإشعاع، الإ16
 .295، ص 2004السعجؼ الؾسيا، مجسع المغة العربية، 17
 .33، ص. 2019العلبؽ، بذير، والظائي، حسيد، تدؾيق الخدمات، دار اليازوري العمسية لمشذر والتؾزيع، 18
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مػادي، وتُحقػق إشػباع حاجػة أو رةبػة محػددة  رئيدياً في حد ذاتيا أو جزءاً مؽ مشتج
 .19لمعسيل عبر عسمية تبادؿ

 مفيؾم الرحة 
  : ػػ َّ الجدػػؼ" أي لغااة تعشػػي الدػػلبمة مػػؽ السػػرض والعمػػة، ويقػػاؿ: "ص 

 سمؼ مؽ الدقؼ والآفة.
 : يُعرّؼ البشػ الدولي الرحة بأنيا القدرة عمى تحقيػق حالػة اصظلاحا

ه الحالػة بسدػتؾى الػدخل والتعمػيؼ وسػػمؾؾ صػحية متؾازنػة داخػل السجتسػع، وتػرتبا ىػػذ
الأفػػراد، إضػػافة إلػػى كفػػاءة الإنفػػاؽ الرػػحي ومػػدى انتذػػاره ضػػسؽ الشغػػاـ الرػػحي، 

 20مع الأخذ في الاعتبار تأثير السشاخ والبيئة.
 : تعريف اصظلاحي لجؾدة الخدمات الرحية 

تدػػػػعى السشغسػػػػات العامػػػػة، ولا سػػػػيسا السدتذػػػػايات، إلػػػػى العسػػػػل ضػػػػسؽ بيئػػػػة 
كيػػػة تذػػػيد تغيػػػرات مدػػػتسرة، حيػػػث يُعػػػد السػػػريض أو السدػػػتفيد محػػػؾر الاىتسػػػاـ ديشامي

الرئيدػػي فػػي مختمػػن الدياسػػات والإجػػراءات. وبالتػػالي تعسػػل ىػػذه السسسدػػات عمػػى 
تعزيػػػز العلبقػػػة مػػػع السدػػػتفيديؽ مػػػؽ خػػػلبؿ الاسػػػتجابة الدائسػػػة لاحتياجػػػاتيؼ وتػػػؾفير 

 21.الخدمات الرحية وغيرىا بكفاءة عالية وجؾدة مدتدامة
أوضػػػ  بعػػػض البػػػاحثيؽ مفيػػػؾـ الجػػػؾدة الرػػػحية مػػػؽ خػػػلبؿ نتػػػائج عسميػػػة، إذ 
اعتبروىػػػػػا التظبيػػػػػق الأمثػػػػػل لمسعرفػػػػػة والسعمؾمػػػػػات الظبيػػػػػة، والاسػػػػػتفادة السثمػػػػػى مػػػػػؽ 
التقشيػػػات والأجيػػػزة الرػػػحية بذػػػكل يزػػػسؽ تحقيػػػق أفزػػػل الشتػػػائج بػػػدوف الؾقػػػؾع فػػػي 

                                                           
19Kotler, Philip, Armstrong, Gary, Saunders, John, and Wong, Veronica, Principles 

of Marketing, 2nd European Edition, Prentice Hall Europe, 1999.p11 
مكيد عمي، واقع اعتساد نغاـ جؾدة الخدمات الرحية في السدتذايات العسؾميػة، السجمػة الجزائريػة للبقترػاد 20

 .31-7، ص ص 2016، 6والسالية، العدد 
لأولػػى. دار الحامػػد لمشذػػر والتؾزيػػع، عسػػاف، البكػػري، ثػػامر ياسػػر. الاترػػالات التدػػؾيقية والتػػرويج. الظبعػػة ا21

 .59.ص2005الأردف، 
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مات ومشتجػػػات صػػػحية السخػػػاطر. كسػػػا يُشغػػػر لمجػػػؾدة الرػػػحية عمػػػى أنيػػػا تقػػػديؼ خػػػد
أكثػػر أمانػػاً، وأسػػيل فػػي الؾصػػؾؿ، وأكثػػر إقشاعػػاً لسقػػدمييا، وأكثػػر قػػدرة عمػػى إرضػػاء 
السدتفيديؽ مشيا، بحيث تداىؼ في تكؾيؽ صؾرة إيجابية فػي السجتسػع عػؽ السسسدػة 
مقدمػة الخدمػة. وتُعػػزز ىػذه الشغػػرة العسميػة مكانػػة السشغسػة الرػػحية، وتجعميػا نقظػػة 

 .22دعؼ التسيز السسسدي والتشافديةجذب لمسدتفيديؽ وت
 فاف جؾدة الخدمات الرحية تعشي:  اجرائيااما 

استخداـ وتظبيق التقشيات والأجيزة الرحية وكػذا السعرفػة والسعمؾمػات الظبيػة 
بسدتذػػػفى عسيػػػػرات ببريكػػػػة مػػػػؽ اجػػػػل إرضػػػػاء السرضػػػػى وتحدػػػػيؽ صػػػػؾرة السسسدػػػػة 

 بالسجتسع. 
 ثالثا: السؤسدة الرحية:

 :ًلغااة 
س" ة مؽ الفعل السسسد  أي أنذأ وأقاـ عمى أساس  ثابر. "أسَّ
 أي وضع لو قاعدة يقؾـ عمييا. أسّس الذيءيقاؿ: 
 فيي مؽ "الرحة"، وتعشي الدلبمة مؽ السرض والعمة. الرحيةأما 

 وبذلػ يكؾن السعشى المغؾي لا السؤسدة الرحية:
، والؾقايػة ىي الجية أو الييئة التي تُشذأ وتقاـ لغرض السحافغة عمى الرػحة

 مؽ السرض، وتقديؼ الخدمات العلبجية لمسجتسع.
 :23التعريف الاصظلاحي

                                                           
22Kotler, P., & Armstrong, G. Principles of Marketing, Prentice Hall, 2006.p6. 

 2007مػػايؾ سػػشة  19السؾافػػق  1428جسػػادى الأولػػى عػػاـ  2السػػسرخ فػػي  07-140السرسػػؾـ التشفيػػذي رقػػؼ 23
الاستذػػفائية والسسسدػػات العسؾميػػة لمرػػحة الجؾاريػػة وتشغيسيػػا وسػػيرىا  والستزػػسؽ إنذػػاء السسسدػػات العسؾميػػة

الذي  2012يشاير سشة  15السؾافق  1433صفر عاـ  21والسعدؿ والستسسبالقرار الؾزاري السذترؾ السسرخ في 
 يحدد معايير ترشيل السسسدات العسؾمية الاستذفائية والسسسدات العسؾمية لمرحة الجؾارية وترشيفيا
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تعتبػػػػػػر السسسدػػػػػػات العسؾميػػػػػػة لمرػػػػػػحة مسسدػػػػػػات ذات طػػػػػػابع إداري تتستػػػػػػع 
الساليػػػة وتخزػػػع فػػػي تدػػػييرىا إلػػػى وزارة الرػػػحة  بالذخرػػػية السعشؾيػػػة والاسػػػتقلبلية

عمػػى مدػػتؾيات  والدػػكاف وإصػػلبح السدتذػػايات وتؾضػػع تحػػر وصػػاية الػػؾالي وىػػي
بالسسسدات الجؾارية ثؼ الاستذفائية ثؼ الستخررػة فػالسراكز الاستذػفائية  أربع بدءا
 الجام ية.

كػػػػل « وبالشدػػػػبة لمسسسدػػػػة الرػػػػحية، فقػػػػد تشاولتيػػػػا عػػػػدة تعػػػػاريل عمػػػػى أنيػػػػا 
مسسدػػػػة تقػػػػدـ الرعايػػػػة الظبيػػػػة بذػػػػكل مباشػػػػر مثػػػػل السدتذػػػػايات والسراكػػػػز الرػػػػحية 

ية، أو بذػػكل غيػػر مباشػػر مثػػل السختبػػرات والادارات وال يػػادات والسراكػػز التخررػػ
. فيػػػي  كػػػل ىيئػػػة تقػػػؾـ بتقػػػديؼ 24الرػػػحية ذات الخػػػدمات الدػػػائدة والرػػػيانة الظبيػػػة

خدمات صحية مػا ، سػؾاء كانػر ربحيػة أو غيػر ربحيػة، أو كػاف ذلػػ بذػكل مباشػر 
 .25أو غير مباشر مؽ خلبؿ مجسؾعة مؽ السيشييؽ والستخرريؽ

ف السسسدة الرحية تتحدد بس يار الشذػاط اليػادؼ إلػى وما يدتشتج مؽ ذلػ أ
 إنتاج خدمة صحية ما، سؾاء كانر ممسؾسة أو غير ممسؾسة.

 :الخدمات الرحية :  رابعا 
تعػػرؼ الخدمػػة بأنيػػا كػػل عسػػل أو أداء يقدمػػو طػػرؼ إلػػى طػػرؼ آخػػر، يتسيػػز 

ي أو لا بعػػدـ السمسؾسػػية، ولا يترتػػب عميػػو نقػػل ممكيػػة، وقػػد يػػرتبا إنتاجيػػا بسشػػتج مػػاد
 يرتبا بو.

                                                           
24Pastre Olivier, Gabelle Lucile Chérubin, Acosta Fernandes, Économie de 

l’entreprise, Economica, France, 2008, p. 16. 
نيػػاز عبػػد العزيػػز بػػؽ حبيػػػب الله، جػػؾدة الرعايػػة الرػػحية الأسػػػس الشغريػػة والتظبيػػق العسمػػي، وزارة الرػػػحة، 25

 .362، ص 2005الرياض، 



 الفرل الاول:                                                  الاطار السشيجي لمدراسة

23 
 

كسػػا تُعػػرّؼ الخػػدمات بأنيػػا مجسؾعػػة مػػؽ الأفعػػاؿ أو الأنذػػظة التػػي تقػػدـ إلػػى 
الغير، وتتسيػز بأنيػا غيػر ممسؾسػة ولا تػسدي إلػى انتقػاؿ ممكيػة أي شػيء، وقػد تكػؾف 

 مرتبظة بسشتج مادي أو مدتقمة عشو.
ة أمػا جس يػػة التدػػؾيق الأمريكيػػة فتػػرى أف الخػػدمات ىػػي مشتجػػات غيػػر ممسؾسػػ

كميًػػػػا أو جزئيًػػػػا، يػػػػتؼ تبادليػػػػا مباشػػػػرة بػػػػيؽ السشػػػػتج والسدػػػػتفيد دوف إمكانيػػػػة نقميػػػػا أو 
تخزيشيػػػػا، وىػػػػي سػػػػريعة الػػػػزواؿ. وتتسيػػػػز برػػػػعؾبة تحديػػػػدىا أو فرػػػػميا عػػػػؽ عسميػػػػة 
الاسػػتيلبؾ لأنيػػا تغيػػر وتدػػتيمػ فػػي الؾقػػر نفدػػو، وتتظمػػب غالبًػػا مذػػاركة الزبػػؾف 

 السمكية ولا تكتدب صفة مادية. في تقديسيا، إذ لا يتؼ بيعيا بسعشى نقل
  الخدمة 

الخدمة، كسا عرفيا الباحث كػؾتمر، ىػي "أي نذػاط أو مشفعػة أو إنجػاز يقدمػو 
طرؼ لظرؼ آخر، وتكؾف أساسًػا غيػر ممسؾسػة ولا يترتػب عمييػا أي تسمػػ، كسػا أف 

 .26إنتاجيا وتقديسيا قد يرتبا بسشتج مادي أو قد لا يرتبا بو"
ا سمدػػمة مػػؽ الأنذػػظة والفعاليػػات السرػػسسة لتعزيػػز كػػذلػ تُعػػرؼ الخدمػػة بأنيػػ

مدتؾى رضا السدتفيد، حيث تقدـ مؽ قبل جية مزودة  كالأفراد أو الأجيزة( وتسكّػؽ 
السدػػػػتيمػ مػػػػؽ الحرػػػػؾؿ عمػػػػى مشفعػػػػة محػػػػددة دوف انتقػػػػاؿ ممكيػػػػة فعميػػػػة لمسشػػػػتج أو 

دػتيمػ الخدمة ذاتيا. في أغمب الأحياف، تتدؼ الخػدمات بظبيعتيػا غيػر السمسؾسػة وتُ 
مباشرة عشد إنتاجيا أو تقديسيا، مع إمكانية ارتباطيا بدػمعة ماديػة أو تقػديسيا بذػكل 

 27مدتقل.
 مفيؾم جؾدة الخدمات الرحية

                                                           
ؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ ودورىا فػي تحدػيؽ مدػتؾى الخػدمات الرػحية، سعاد شراير، عمي حسيدوش، تكش26

 .295، ص 2020، 6جامعة العفروف، مجمة الاقتراد الجديد، السجمد 
يؾسػػن حدػػيؽ عاشػػؾر، وطػػلبؿ عثسػػاف ال بادلػػة، قيػػاس جػػؾدة الخػػدمات التعميسيػػة فػػي الدراسػػات العميػػا: حالػػة 27

، ص 2006، فمدظيؽ، 2، العدد 9جمة جامعة الأقرى، السجمد في الجامعة الإسلبمية بغزة، م MBCبرنامج 
690. 
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تتعدد وجيات الشغػر حػؾؿ مفيػؾـ جػؾدة الخػدمات الرػحية، ويسكػؽ تمخيرػيا 
 :28كسا يمي

 السشغؾر الظبي السيشي
وفػػػػق أحػػػػدث التظػػػػؾرات يػػػػرى أف الجػػػػؾدة تتسثػػػػل فػػػػي تقػػػػديؼ أفزػػػػل الخػػػػدمات 

العمسيػػة والسيشيػػة، مػػع الالتػػزاـ بأخلبقيػػات السيشػػة، ومدػػتؾى الخبػػرة، ونؾعيػػة الخدمػػة 
 السقدمة.

 السشغؾر اطداري 
يركػػػز عمػػػى حدػػػؽ اسػػػتخداـ السػػػؾارد الستاحػػػة، والقػػػدرة عمػػػى اسػػػتقظاب مػػػؾارد 
إضػػػػػايية لتمبيػػػػػة الاحتياجػػػػػات، وضػػػػػساف تقػػػػػديؼ خدمػػػػػة فعالػػػػػة ومتؾازنػػػػػة بػػػػػيؽ التكمفػػػػػة 

 لسردود.وا
: تسثػػل مػػدى رضػػا  الجااؾدة مااؽ السشغااؾر الدياسااي )العيااادة العميااا بالدولااة(

السؾاطؽ عؽ أداء قيادا فػي دعػؼ وتظػؾير الخدمػة الرػحية، وفػي نفػس الؾقػر كفػاءة 
الشغاـ الرحي مؽ ناحية تؾازف مراريفيا مػع مػا يقػدميا مػؽ خدمػة، ومػدى قػدراتيا 

قرار والتظؾر الظبيعػي ضػسؽ مشغؾمػة عمى رسؼ استراتيجيات مدتقبمية تزسؽ الاست
  .العسل الإداري لمدولة بذكل عاـ، بجؾانب الاقترادية والاجتساعية والدياسية

 مشغؾر السدتفيد أو السريض
يعتسد عمى كياية الحرؾؿ عمى الخدمة ونتيجتيػا الشيائيػة. جػؾدة الخدمػة ىشػا 

ة ذات جػػػؾدة تُقػػػاس بسػػػدى تؾافقيػػػا مػػػع تؾقعػػػات السػػػريض، إذ تكػػػؾف الخدمػػػة الرػػػحي
 عشدما تمبي ىذه التؾقعات أو تتجاوزىا.

                                                           
عمػػي سػػكر عبػػؾد وآخػػروف، تقيػػيؼ جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية فػػي مدتذػػفى الديؾانيػػة التعميسػػي، مجمػػة القادسػػية 28

، ص 2009لمعمؾـ الإدارية والاقترادية، كمية الإدارة والاقتراد، السجمد الحادي عذر، العدد الثالػث، العػراؽ، 
5. 
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وقد عرّفر بأنيا الدرجة التي يدركيا السريض في الخدمػة السقدمػة إليػو مقارنػة 
 .29بسا كاف يتؾقعو مشيا
فيػػرى أف الجػػؾدة ىػػي الخرػػائص التػػي تُدػػيؼ  Donabedianأمػػا دونابيػػدياف 

ؽ الفؾائػد والسخػاطر فػػي فػي تحدػيؽ الحالػة الرػحية لمسػريض، مػع مراعػاة التػؾازف بػي
 جسيع مراحل الرعاية.

وحدػػػػب الييئػػػػة الأمريكيػػػػة السذػػػػتركة لاعتسػػػػاد مسسدػػػػات الخػػػػدمات الرػػػػحية، 
تعشي جػؾدة الخدمػة الرػحية مػدى الالتػزاـ بالسعػايير السيشيػة الستفػق عمييػا، لزػساف 

 تحقيق أفزل نتائج مسكشة مؽ الخدمات التذخيرية أو العلبجية.
مريكػػي ييعرّفيػػا بأنيػػا السدػػتؾى الػػذي تبمغػػو السسسدػػات أمػػا السعيػػد الظبػػي الأ

الرحية في زيادة احتساليػة تحقيػق الشتػائج الرػحية السرغؾبػة للؤفػراد والسجتسػع، مػؽ 
 .30خلبؿ أداء فعّاؿ قائؼ عمى السحاسبة والكفاءة

وقػد اعتسػػدت ىػذه الأطروحػػة التػي تتشػػاوؿ مؾضػؾع "دور تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات 
دمات السسسدػػة الرػػحية" عمػػى السػػشيج الؾصػػفي التحميمػػي، والاترػػاؿ فػػي تحدػػيؽ خػػ

باعتبػاره الأندػب لدراسػة الغػػؾاىر الاجتساعيػة والتشغيسيػة فػػي بيئتيػا الؾاق يػة. ييػػدؼ 
ىذا السشيج إلى وصن وتحميل واقع استخداـ تكشؾلؾجيا السعمؾمػات والاترػاؿ داخػل 

ثػػػؼ تحديػػػد السسسدػػػة الرػػػحية محػػػل الدراسػػػة، والكذػػػن عػػػؽ أبعادىػػػا وخرائرػػػيا، 
طبيعػػة العلبقػػة بيشيػػا وبػػيؽ جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية، بسػػا يدػػس  ببشػػاء صػػؾرة عمسيػػة 

 دقيقة ومؾضؾعية.

                                                           
، ص 2005ثػػامر ياسػػر البكػػري، تدػػؾيق الخػػدمات الرػػحية، دار اليػػازوري العمسػػي لمشذػػر والتؾزيػػع، عسػػاف، 29
2. 
عبد العزيز مخيبر، محمد الظعامشة، الاتجاىات الحديثة في إدارة السدتذايات: السفػاهيؼ والتظبيقػات، مشذػؾرات 30

 .187، ص 2003السشغسة العربية لمتشسية الإدارية، مرر، 
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ولؼ تقترر الدراسة عمػى الؾصػن الشغػري لمسفػاهيؼ كسػا وردت فػي الأدبيػات، 
بل اعتسدت كذلػ عمى البيانات السيدانية والظرؽ الإحرائية لتؾضي  الدور العسمػي 

 ات والاتراؿ في تحديؽ مدتؾى الخدمات الرحية.لتكشؾلؾجيا السعمؾم
 تؼ تشفيذ الدراسة وفق الخظؾات الآتية:

مراجعػػة الأدبيػػات العمسيػػة والدراسػػات الدػػابقة التػػي تشاولػػر مؾضػػؾع تكشؾلؾجيػػا 
 السعمؾمات والاتراؿ وعلبقتيا بتحديؽ الخدمات الرحية.

  الػػدور تحديػػد إشػػكالية الدراسػػة وصػػياغة التدػػاؤؿ الرئيدػػي الآتػػي: مػػا
الػػذي تسديػػػو تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػػات والاترػػاؿ فػػػي تحدػػيؽ جػػػؾدة الخػػدمات الرػػػحية 

 داخل السسسدة العسؾمية الاستذفائية سميساف عسيرات؟
  صػػػػػياغة التدػػػػػاؤلات الفرعيػػػػػة والفرضػػػػػيات اسػػػػػتشادًا إلػػػػػى مػػػػػا ورد فػػػػػي

 الإطار الشغري.
  تحديػػػػػػػد أدوات جسػػػػػػػع البيانػػػػػػػات السعتسػػػػػػػدة والستسثمػػػػػػػة فػػػػػػػي الاسػػػػػػػتبياف

سقابمػػة، واختيػػار العيشػػة باسػػتخداـ أسػػمؾب العيشػػة العذػػؾائية الظبقيػػة لزػػساف تسثيػػل وال
 جسيع الفئات السدتيدفة.

  ،معالجػػة البيانػػات السيدانيػػة باسػػتخداـ الأسػػاليب الإحرػػائية السلبئسػػة
واسػػتخلبص الشتػػائج التػػي تعبػػر عػػؽ واقػػع مدػػاىسة تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ 

 .في تظؾير الخدمات الرحية
 
 

 : الدراسات الدابقة خامدا
 . الدراسات العربية:1 

الدراسة الأولى بعشؾان: أثر تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات وعشاصر  1.1
دراساة حالاة فاي مركاز الحدايؽ " الرعاياة الراحية.لسازيج التداؾيقي عماى جاؾدة ا
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ر رزان عمااي عساالمباحثػة 2016رسػػالة ماجدػػتير فػػي الاعسػػاؿ الالكترونيػػة.لمداارطان 
 عبد السيدي.

 تداؤلات الدراسة: 
 وردت تداؤلات الدراسة بذكل واض  وتركزت عمى:

مػػا ىػػؾ أثػػر اسػػتخداـ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات عمػػى جػػؾدة  -
 الرعاية الرحية في مركز الحديؽ لمدرطاف؟

مػػػػا ىػػػػؾ أثػػػػر عشاصػػػػر السػػػػزيج التدػػػػؾيقي  السشػػػػتج، الدػػػػعر، التػػػػرويج،  -
 والدليل السادي( عمى جؾدة الرعاية الرحية؟ التؾزيع، العسميات، الأشخاص،

مػػا ىػػؾ الػػدور التفػػاعمي لتكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات وعشاصػػر  -
 السزيج التدؾيقي مجتسعيؽ عمى جؾدة الرعاية الرحية في السركز؟

 ىدف الدراسة:
 ىدفر الدراسة إلى:

( عمػػػى ICTالتعػػػرؼ عمػػػى أثػػػر تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػالات   -
 عاية الرحية.جؾدة الر 
( عمػػػػى جػػػػؾدة 7Psقيػػػػاس أثػػػػر عشاصػػػػر السػػػػزيج التدػػػػؾيقي الدػػػػبعة   -

 الرعاية الرحية.
اقتػػػراح نسػػػؾذج عسمػػػي لتحدػػػيؽ جػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػحية فػػػي مركػػػز  -

 الحديؽ لمدرطاف مؽ خلبؿ دمج التكشؾلؾجيا الحديثة والسفاهيؼ التدؾيقية.
 العيشة:

ء فػػػػػي الإدارات مذػػػػػاركيؽ مػػػػػؽ السػػػػػدرا 203العيشػػػػػة شػػػػػسمر: اشػػػػػتسمر عمػػػػػى 
 الؾسظى والعميا في مركز الحديؽ لمدرطاف في عسّاف، الأردف. 

تػػؼ اسػػتخداـ أسػػمؾب العيشػػة العذػػؾائية الظبقيػػة، وقػػد بمػػغ عػػدد الاسػػتبانات     
 استبانة(. 401التي تؼ تحميميا  
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 السشيج وأدوات البحث:
 : السشيج الؾصفي التحميمي.السشيج السدتخدم

 أدوات البحث:    
 بانة كأداة رئيدية لجسع البيانات.الاست -
 (.SPSSالتحميل الإحرائي باستخداـ البرنامج الإحرائي   -
استخداـ الستؾسظات الحدابية والانحراؼ الس يػاري وتحميػل الانحػدار  -
 الخظي.

 الشتائج:
 مؽ أبرز الشتائج:

وجػػػػػػؾد تػػػػػػأثير إيجػػػػػػابي ذو دلالػػػػػػة إحرػػػػػػائية لتكشؾلؾجيػػػػػػا السعمؾمػػػػػػات  -
 الرعاية الرحية.والاترالات عمى جؾدة 

عشاصػػر السػػػزيج التدػػػؾيقي كػػػاف ليػػػا أثػػر كبيػػػر عمػػػى جػػػؾدة الخػػػدمات  -
 الرحية، خاصة عشاصر:

 )الخدمة  السشتج 
 العسميات 
 الأشخاص 
تبػػػيؽ أف الاسػػػتخداـ الفعػػػاؿ لتكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات يعػػػزز مػػػؽ كفػػػاءة  -

 العسل وسرعة تقديؼ الخدمة وجؾدتيا.
مػػؽ أىػؼ عؾامػػل تحدػيؽ جػػؾدة  التكامػل بػػيؽ التكشؾلؾجيػا والتدػػؾيق يُعػد -

 الرعاية الرحية في السركز.
 التقييؼ والتؾعيف:

اعتسػدت ىػػذه الدراسػػة السػػشيج الؾصػفي التحميمػػي، واسػػتشدت إلػػى عيشػػة  -
 كبيرة ندبيا مسا يعزز مؾثؾقية الشتائج في إطار دراسة الحالة.
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اسػػػػػػتخدـ الباحػػػػػػث اسػػػػػػػتبانة صػػػػػػسسر خريرػػػػػػػا لقيػػػػػػاس الستغيػػػػػػػرات  -
حػػػػػث، وىػػػػػؾ مػػػػػا مػػػػػش  الأداة قػػػػػؾة أكبػػػػػر فػػػػػي قيػػػػػاس الغػػػػػاىرة السرتبظػػػػػة بسؾضػػػػػؾع الب

 السدروسة.
يسكػػػػػػؽ الاسػػػػػػتفادة مػػػػػػؽ نتػػػػػػائج ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة فػػػػػػي وضػػػػػػع سياسػػػػػػات  -

واسػػتراتيجيات تيػػدؼ إلػػى تؾسػػيع اسػػتخداـ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ لتحدػػيؽ 
جػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػحية، خاصػػػة عبػػػر تظػػػؾير أسػػػاليب التػػػرويج وتحػػػديث عشاصػػػر 

 سسسدات الرحية.الخدمات في ال
 
أوصػػر الدراسػػة بزػػرورة تعزيػػز البشيػػة التحتيػػة لتكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات  -

والاتراؿ في مركز الحديؽ لمدرطاف، مع تحديؽ طرؽ الترويج وتييئة بيئػة العسػل 
 بسا يداىؼ في رفع مدتؾى جؾدة الرعاية الرحية.

كسػػا تذػػكل نتػػائج ىػػذه الدراسػػة قاعػػدة يسكػػؽ البشػػاء عمييػػا فػػي أبحػػاث  -
تقبمية تركػػز عمػػى دمػػج تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ فػػي تظػػؾير نغػػؼ الرعايػػة مدػػ

 الرحية وتحقيق تحديشات فعمية في الأداء والخدمات.
الدراساااة الثانياااة بعشاااؾان: اساااتخدام تكشؾلؾجياااا السعمؾماااات وأثرىاااا فاااي  2.1

رسالة ماجدػتير فػي الاعسػاؿ . 2011الاداء في اجيزة الخدمة السدنية في الاردن 
 نياد حديؽ خريس. ةلمباحث الالكترونية.
 تداؤلات الدراسة 
مػػػػػػػػا أثػػػػػػػػر تكشؾلؾجيػػػػػػػػا السعمؾمػػػػػػػػات  مكؾّناتيػػػػػػػػا: الأجيػػػػػػػػزة البذػػػػػػػػػرية،  -

 البرمجيات، قؾاعد البيانات، الذبكات( عمى فعالية الأداء السسسدي؟
ىػػػل ىشػػػاؾ علبقػػػة بػػػيؽ اسػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات  البرمجيػػػات،  -

 ورضا السؾعفيؽ؟قؾاعد البيانات، الذبكات( 
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ىل تسثر مكؾنات تكشؾلؾجيا السعمؾمات  الأجيػزة والسرػادر البذػرية(  -
 عمى رضا العامميؽ؟

 ىدف الدراسة 
دراسػػػة تػػػأثير تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات عمػػػى رفػػػع الأداء السسسدػػػي فػػػي  -

 الأجيزة الحكؾمية الأردنية.
تقيػػػػػيؼ مدػػػػػاىسة مكؾنػػػػػات تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات فػػػػػي تحقيػػػػػق رضػػػػػا  -

 تعزيز الأداء.السؾعفيؽ و 
 العيشة 

مؾعفػػاً  ذكػػؾر وإنػػاث( مػػؽ جيػػات عػػدة: وزارة الرػػشاعة والتجػػارة،  173عػػدد 
ديػػػؾاف الخدمػػػة السدنيػػػة، وزارة الاترػػػالات وتكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات، والدػػػجل السػػػدني 

 الأعمى. 
 السشيج وأدوات البحث 
 .اعتسدت الدراسة عمى السشيج الؾصفي التحميمي -
اة رئيدػػػػية لجسػػػػع البيانػػػػات حػػػػؾؿ مكؾنػػػػات تػػػػؼ اسػػػػتخداـ اسػػػػتبانة كػػػػأد -

تكشؾلؾجيػػػػػػا السعمؾمػػػػػػات  الأجيػػػػػػزة، السػػػػػػؾارد البذػػػػػػرية، البرمجيػػػػػػات، قؾاعػػػػػػد البيانػػػػػػات 
 والذبكات( ومدى تأثيرىا عمى الأداء ورضا العامميؽ.

تػػػػػػػؼ تحميػػػػػػػل البيانػػػػػػػات باسػػػػػػػتخداـ أسػػػػػػػاليب إحرػػػػػػػائية مشاسػػػػػػػبة مثػػػػػػػل  -
 ؾؿ الأثر عمى الأداء.الاختبارات لفحص العلبقات والدلالات الإحرائية ح

 الشتائج 
( بػػيؽ α≤ 0.05وجػػؾد علبقػػة ذات دلالػػة إحرػػائية عشػػد مدػػتؾى   -

تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات  مكؾنػػػات مثػػػل الأجيػػػزة، السػػػؾارد البذػػػرية، البرمجيػػػات، قؾاعػػػد 
 البيانات والذبكات( وفعالية الأداء السسسدي.
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د أثبتػػػػر الشتػػػػائج وجػػػػؾد علبقػػػػة دالػػػػة بػػػػيؽ تؾعيػػػػل البرمجيػػػػات وقؾاعػػػػ -
 البيانات والذبكات ورضا العامميؽ.

لػػػؼ تغيػػػر الشتػػػائج علبقػػػة دالػػػة إحرػػػائيًا بػػػيؽ الأجيػػػزة وإدارة السػػػؾارد  -
 البذرية مؽ جية، ومدتؾى الرضا الؾعيفي مؽ جية أخرى.

ركػػػػػػزت التؾصػػػػػػيات عمػػػػػػى أىسيػػػػػػة تظػػػػػػؾير وتحػػػػػػديث البشيػػػػػػة التقشيػػػػػػة،  -
فػػػع فػػػي الأجيػػػزة والاسػػػتثسار فػػػي تػػػدريب السػػػؾعفيؽ، لمحفػػػاء عمػػػى مدػػػتؾى أداء مرت

 الحكؾمية.
 

 تقييؼ وتؾعيف 
اعتسػػدت الدراسػػة عمػػى مشيجيػػة دقيقػػة وشػػسمر عيشػػة مػػؽ مسسدػػات حيؾيػػة،  -

 مسا يدعؼ قؾة نتائجيا ضسؽ سياؽ الخدمة السدنية الأردنية.
أبػػرزت نتػػائج الدراسػػة أىسيػػة التكامػػل بػػيؽ السكؾنػػات التكشؾلؾجيػػة والتشغيسيػػة  -

 لرفع مدتؾى الأداء والرضا.
ؾعيػػػل الدراسػػػة فػػػي تظػػػؾير سياسػػػات حكؾميػػػة تيػػػدؼ إلػػػى تحػػػديث يسكػػػؽ ت -

 البشية التقشية وتكثيل برامج التدريب لمعامميؽ لدعؼ فاعمية الأداء السسسدي.
الشتػػػائج تدػػػيؼ فػػػي دعػػػؼ القػػػرارات الستعمقػػػة بتبشػػػي نغػػػؼ السعمؾمػػػات وتسكػػػيؽ  -

 التحؾؿ الرقسي في القظاع الحكؾمي الأردني.
أثاار الحؾكسااة عمااى جااؾدة الخاادمات الرااحية  :الدراسااة الثالثااة بعشااؾان 1.3

دراسااة ميدانيااة عمااى السدتذااايات الخاصااة فااي إقماايؼ  -مااؽ وجيااة نغاار الأطباااء
لمباحػػػث عسػػػاف فػػػرح عػػػؾني .2011رسػػػالة ماجدػػػتير الادارة العامػػػة وسااام عساااان. 

 الأحسدي.
 تداؤلات الدراسة



 الفرل الاول:                                                  الاطار السشيجي لمدراسة

32 
 

اركة، ما مدى تأثير تظبيق مبادئ الحؾكسة  مثل الذفايية، السداءلة، السذػ -
 السدسولية( عمى جؾدة الخدمات الرحية؟

كيػػل يُػػدرؾ الأطبػػاء تػػأثير الحؾكسػػة عمػػى جػػؾدة الخدمػػة فػػي السدتذػػايات  -
 الخاصة ب قميؼ وسا عساف؟

ىػػػػل تؾجػػػػد فػػػػروؽ فػػػػي ترػػػػؾرات الأطبػػػػاء حدػػػػب الخرػػػػائص الديسغراييػػػػة  -
  الجشس، الخبرة، السسىل، الؾعيفة(؟ 

 ىدف الدراسة
الخػػدمات الرػحية مػؽ وجيػػة نغػر الأطبػػاء  تقيػيؼ أثػر الحؾكسػػة عمػى جػؾدة -

 في السدتذايات الخاصة ب قميؼ وسا عساف.
 فحص مدى تظبيق مبادئ الحؾكسة في ىذه السدتذايات. -
تحميػػػػل علبقػػػػػة الستغيػػػػػرات الديسؾغراييػػػػػة بترػػػػؾر الأطبػػػػػاء حػػػػػؾؿ الحؾكسػػػػػة  -

 والجؾدة. 
 العيشة

 ؼتػػ طبيػػب يعسمػػؾف فػػي مدتذػػايات خاصػػة وسػػا عسػػاف. 400شػػسمر الدراسػػة 
 اختيارىؼ بظريقة عذؾائية. 
 السشيج وأدوات البحث

 اتبعر الدراسة السشيج الؾصفي التحميمي. -
 صُسسر استبانة لجسع البيانات. -
( لتحميػػػل البيانػػػات بالإحرػػػاء SPSS v.20اسػػػتخدـ الباحػػػث برنػػػامج   -

والالتػػؾاء،  VIFالؾصػػفي، معامػػل ارتبػػاط بيرسػػؾف، تحميػػل انحػػدار متعػػدد، معػػاملبت 
 ( لاختبار الفرضيات. ANOVAايؽ الأحادي  وتحميل التب

 الشتائج
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مدػػػتؾيات تظبيػػػق الحؾكسػػػة وجػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػحية كانػػػر مرتفعػػػة فػػػي  -
 السدتذايات الخاصة ب قميؼ وسا عساف.

بػػيؽ تظبيػػق  α≤ 0.01تبػػيؽ وجػػؾد أثػػر داؿ إحرػػائياً عشػػد مدػػتؾى الدلالػػة  -
 الحؾكسة وزيادة جؾدة الخدمات الرحية. 

لبقػػػة الإيجابيػػػة بػػػيؽ تظبيػػػق الحؾكسػػػة وأبعػػػاد الجػػػؾدة، مػػػؽ الشتػػػائج تػػػدعؼ الع -
 وجية نغر الأطباء.

 التقييؼ والتؾعيف
أجريػػػػر الدراسػػػػة بأسػػػػمؾب مشيجػػػػي مػػػػشغؼ وبالاعتسػػػػاد عمػػػػى عيشػػػػة مشاسػػػػبة  -

 ساعدت في زيادة مرداقية الشتائج.
يسكػػػػػػؽ الاسػػػػػػتفادة مػػػػػػؽ نتائجيػػػػػػا فػػػػػػي تظػػػػػػؾير سياسػػػػػػات الحؾكسػػػػػػة داخػػػػػػل  -

 عؼ تحديؽ جؾدة الرعاية الرحية.السدتذايات الخاصة بسا يد
أوصر الدراسة بزرورة مؾاصػمة تعزيػز مسارسػات الحؾكسػة باعتبارىػا آليػة  -

 أساسية لرفع كفاءة الأداء في السسسدات الرحية الخاصة.
أسػػػيسر ىػػػػذه الدراسػػػػة فػػػػي إثػػػػراء السعرفػػػة السحميػػػػة حػػػػؾؿ ارتبػػػػاط الحؾكسػػػػة  -

يػد مػؽ الدراسػات التظبيقيػة بجؾدة الخدمات الرحية، وفتحػر السجػاؿ أمػاـ إجػراء مز 
 في بيئات مذابية.

 . الدراسات الأجشبية 2
 What Do Key Informants Thinkدراساة الاولاى بعشاؾان:" 1.2 

About Information Quality in Acute Care in Relation to 
Information Technology: An Exploratory Study"2018  لمباحثػة

Elizabeth Keay 
 لدراسة:تداؤلات ا
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  مػػػا الػػػػذي يغشػػػػو السذػػػػاركؾف الرئيدػػػػيؾف  مقػػػػدمؾ الرعايػػػػة والسخترػػػػؾف فػػػػي
 Acuteتكشؾلؾجيػا السعمؾمػػات( عػؽ جػػؾدة السعمؾمػات فػػي رعايػة الحػػؾادث الحػادة  

Care؟) 
  كيػػػػػل تػػػػػربا ىػػػػػذه الأطػػػػػراؼ بػػػػػيؽ جػػػػػؾدة السعمؾمػػػػػات وتقشيػػػػػات السعمؾمػػػػػات

 السدتخدمة في نغاـ الرعاية؟
 مى سلبمة السرضى في ىذا الدياؽ؟كيل يسثر جؾدة السعمؾمات ع 
  مػػػا السخػػػاطر السرتبظػػػة بجػػػؾدة السعمؾمػػػات الدػػػيئة أو السفقػػػؾدة فػػػي أنغسػػػة

 رعاية الحؾادث الحادة؟
 ىدف الدراسة:

  استكذػػاؼ وترػػؾير مفيػػؾـ جػػؾدة السعمؾمػػات فػػي بيئػػة الرعايػػة الحػػادة مػػؽ
 خلبؿ آراء خبراء ومدتخدميؽ لأنغسة السعمؾمات الرحية.

 دـ وتُرى أنغسة السعمؾمات الرحية  ورقية وإلكترونيػة( مػؽ فيؼ كيل تُدتخ
 حيث جؾدة السعمؾمات وتأثيرىا عمى سلبمة السرضى.

  تظػػؾير فيػػؼ عسمػػي ونغػػري لجػػؾدة السعمؾمػػات فػػي الرعايػػة الحػػادة يسكػػؽ أف
 يداىؼ في تحديؽ أنغسة السعمؾمات الرحية وتقميل السخاطر.

 العيشة:
رئيدػييؽ مػؽ قظاعػات الرعايػة الرػحية مذاركًا تػؼ اختيػارىؼ كسخبػريؽ  20 -
 في كشدا.
أشػػػخاص مػػػؽ العػػػامميؽ الدػػػريرييؽ  مسرضػػػيؽ، أطبػػػاء،  10شػػػسمر العيشػػػة  -

 مؽ العامميؽ غير الدريريؽ  دعؼ تقشية السعمؾمات( 10صيادلة( و
جسيػػػػع السذػػػػاركيؽ مػػػػؽ عػػػػدة مسسدػػػػات صػػػػحية عامػػػػة فػػػػي قظػػػػاع الرعايػػػػة  -
 الحادة.

 السشيج وأدوات البحث:
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 (.Grounded Theoryستخداـ تحميل نغرية التأصيل  مشيج نؾعي با -
 Semi-structuredجسػػػع البيانػػػات تػػػؼ عبػػػر مقػػػابلبت شػػػبو مشغسػػػة   -

interviews.مع السذاركيؽ ) 
تحميػػػػل السقػػػػابلبت تػػػػؼ عبػػػػر ترميػػػػز وصػػػػياغة مؾاضػػػػيع تػػػػؼ التؾصػػػػل إلييػػػػا  -

 بظريقة مشيجية لاكتذاؼ نساذج ومفاهيؼ حؾؿ جؾدة السعمؾمات.
ى خسس عدسات أو أوجو لفيؼ جؾدة السعمؾمات، مثػل دورىػا تؼ الاستشاد إل -

كشقظػػػة اترػػػاؿ فػػػي الشغػػػاـ، وعلبقتيػػػا بالسخػػػاطر وسػػػلبمة السرضػػػى، ودور أنغسػػػة 
 السعمؾمات التقشية.
 الشتائج:

تػػػػؼ التأكيػػػػد عمػػػػى وجػػػػؾد مذػػػػاكل فػػػػي جػػػػؾدة السعمؾمػػػػات، تذػػػػسل السعمؾمػػػػات 
 unstructuredالؾرقيػة  السفقؾدة وغير السدػتقرة فػي نغػاميؽ رئيدػييؽ: الدػجلبت 

narrative data  والدجلبت الإلكترونية )structured data.) 
اتز  وجؾد تؾازف أو تػؾتر بػيؽ الرةبػة فػي م ياريػة السعمؾمػات مػؽ ناحيػة  -

السدػػػتخدميؽ وبػػػيؽ الحاجػػػة إلػػػى حريػػػة الدػػػرد والتؾثيػػػق الظبػػػي الغشػػػي الػػػذي يفزػػػمو 
 السسرضؾف والأطباء.

( لذػػرح كيػػل SEIPS Modelساعيًػػا تقشيًػػا  قػػدمر الدراسػػة نسؾذجًػػا اجت -
 ترتبا جؾدة السعمؾمات بالسياـ، التكشؾلؾجيا، البيئة والتشغيؼ.

رُصػػد أف جػػؾدة السعمؾمػػات تذػػكل "الغػػراء" الػػذي يػػربا بػػيؽ مكؾنػػات نغػػاـ  -
الرعاية الحادة، مػع وجػؾد فجػؾات وتعقيػدات فػي كيػل تتػرجؼ السعمؾمػات بػيؽ الشغػاـ 

 والؾاقع.
إلى أف نقص أو غسؾض السعمؾمات قػد يػسدي إلػى مخػاطر أشارت الشتائج  -

 عمى سلبمة السرضى.
 التقييؼ والتؾعيف:
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الدراسػػػة اعتسػػػدت فقػػػا عمػػػى البيانػػػات الشؾعيػػػة مػػػؽ السقػػػابلبت، ولػػػؼ تذػػػسل  -
 جسع بيانات كسية أو تجريبية.

اسػػػػػػتخداـ نغريػػػػػػة التأصػػػػػػيل سػػػػػػس  بفيػػػػػػؼ عسيػػػػػػق ومعسػػػػػػق لسفػػػػػػاهيؼ جػػػػػػؾدة  -
 لمسسارسيؽ. السعمؾمات في الدياؽ الحقيقي

تؼ تقييؼ الشتػائج مػؽ خػلبؿ مرػداقية السعظيػات ومؾثؾقيػة الترميػز والتحميػل  -
 الشؾعي.
تدػػػاىؼ الدراسػػػة فػػػي تؾجيػػػو تحدػػػيشات مدػػػتقبمية لأنغسػػػة معمؾمػػػات الرعايػػػة  -

 الحادة مؽ خلبؿ إدراؾ أفزل لمجؾدة والتفاعل بيؽ الشاس والتكشؾلؾجيا.
بحػػػػػاث إضػػػػػايية أو تظػػػػػؾير يسكػػػػػؽ أف تُدػػػػػتخدـ الشتػػػػػائج كشقظػػػػػة انظػػػػػلبؽ لأ -

 إطارات عسل تدعؼ سلبمة السرضى مؽ خلبؿ تحديؽ جؾدة السعمؾمات.
 Investigating Regional الدراسااااة الثانيااااة بعشااااؾان: 2.2

Electronic Information Exchange As A Measure Of Health 
Care System Integration: Making The Invisible Visible. a 
doctoral dissertation in the specialty of Health Studies 

and geriatrics2013  لمباحثةDiana McMurray 
 تداؤلات الدراسة

ما العؾامل التشغيسيػة والغرييػة التػي تػسثر عمػى تبشػي تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات  -
 ( في مدتذايات الرعاية الحادة بالؾلايات الستحدة؟HITالرحية  
ة السرضػػػػػى وجػػػػػؾدة الرعايػػػػػة فػػػػػي ىػػػػػذه عمػػػػػى سػػػػػلبم HITمػػػػػا تػػػػػأثير تبشػػػػػي  -

 السدتذايات؟
 ىدف الدراسة:

 .HITالتعرؼ عمى العؾامل الستعمقة بالسدتذفى التي ترتبا بتبشي  -
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واثشػػيؽ مػػؽ الشتػػائج الرػػحية الأساسػػية:  HITاستقرػػاء العلبقػػة بػػيؽ تبشػػي  -
 سلبمة السرضى وجؾدة الرعاية.

السعمؾمػػػػػات تقػػػػػديؼ تؾصػػػػػيات سياسػػػػػية ونغريػػػػػة لتحدػػػػػيؽ تبشػػػػػي تكشؾلؾجيػػػػػا  -
 الدريرية وتأثيراتيا عمى الشتائج الرحية.

 العيشة
بسا أف الدراسة ىي مراجعة وتحميل لمبيانات السؾجؾدة والأبحاث الدػابقة، فػ ف 
"العيشػػػة" ىشػػػا لا تذػػػير إلػػػى مجسؾعػػػة محػػػددة مػػػؽ الأفػػػراد أو السدتذػػػايات تػػػؼ جسػػػع 

أو نظػػػاؽ الدراسػػػة بيانػػػات جديػػػدة مشيػػػا بذػػػكل مباشػػػر. بػػػدلًا مػػػؽ ذلػػػػ، فػػػ ف "العيشػػػة" 
 يذسل:

 بيانات ثانؾية متاحة عامة مؽ ثلبثة مرادر وطشية رئيدية:
 (،AHAقاعدة بيانات جس ية السدتذايات الأمريكية   .1
 (،HIMSSجس ية نغؼ معمؾمات وإدارة الرحة   .2
 (.HCUPمذروع تكمفة واستخداـ الرعاية الرحية   .3

 السشيج وأدوات البحث
 الشتيجػػػة ونغريػػػة -العسميػػػة-ؾذج الييكػػػلتػػػؼ بشػػػاء إطػػػار نغػػػري قػػػائؼ عمػػػى نسػػػ

 انتذار الابتكارات.
  تؼ ترشيل تكشؾلؾجيا السعمؾمات الرحية إلى ثلبث مجسؾعات: تكشؾلؾجيػا

 السعمؾمات الدريرية، الإدارة، واتخاذ القرار الاستراتيجي.
  دمػػػج وتحميػػػل البيانػػػات باسػػػتخداـ أسػػػاليب إحرػػػائية كالشسػػػاذج الانحداريػػػة

 ثرة عمى التبشي وتأثيره عمى الشتائج.لتحديد العؾامل السس 
  ًقياسات سلبمة السرضى وجؾدة الرعاية كانر معدلػة حدػب السخػاطر بشػاء

 .HCUPعمى بيانات 
 الشتائج
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حجػػؼ السدتذػػفى الكبيػػػر والسؾقػػع الحزػػػري كانػػا مسشػػػريؽ إيجػػابييؽ ىػػػامّيؽ  -
 .HITلتبشي 

 شي.السمكية الربحية والسشظقة الجغرايية أثرت أيزاً عمى نسا التب -
يحدّػػػؽ بذػػػكل ممحػػػؾء سػػػلبمة السرضػػػى أو جػػػؾدة  HITلػػػؼ يثبػػػر أف تبشػػػي  -

 الرعاية بذكل عاـ.
مػػػع ذلػػػػ، أعيػػػرت بعػػػض تظبيقػػػات تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات الدػػػريرية، مثػػػل  -

( فػػػي تقميػػػل وييػػػات الالتيػػػاب الرئػػػؾي، تػػػأثيراً EHRالدػػػجلبت الرػػػحية الإلكترونيػػػة  
 جزئياً.

اسػػتخدمر بذػػكل أكبػػر لأغػػراض ماليػػة التكشؾلؾجيػػا الإداريػػة والاسػػتراتيجية  -
 وإدارية بدلًا مؽ تحديشات سريرية.

بعض السشػاطق حققػر أداءً أفزػل مػؽ ناحيػة الجػؾدة بػالرغؼ مػؽ تبشػي أقػل  -
 .HITلػ 

 التقييؼ والتؾعيف 
لػػػػؼ يػػػػتؼ جسػػػػع بيانػػػػات أوليػػػػة أو تؾعيػػػػل مذػػػػاركيؽ  الدراسػػػػة اعتسػػػػدت عمػػػػى 

 الؾطشي. تحميلبت لبيانات ثانؾية تسثيمية عمى السدتؾى 
تػػػػؼ تقيػػػػيؼ التػػػػأثيرات باسػػػػتخداـ نسػػػػاذج إحرػػػػائية تأخػػػػذ بالاعتبػػػػار خرػػػػائص 

 السدتذايات والبيئات السختمفة.
تؾضػػػ  الدراسػػػة تعقيػػػدات ربػػػا تبشػػػي تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات الرػػػحية بالشتػػػائج 
العلبجية، وتسكد الحاجػة إلػى دعػؼ سياسػات لتحدػيؽ اسػتخداـ التكشؾلؾجيػا الدػريرية.

  
 Effects Of Health Informationالثالثاة بعشاؾان: . الدراساة3.2

Technology Adoption On Quality OfCare And Patient 
Safety In Us Acute Care HospitalsA Dissertation 



 الفرل الاول:                                                  الاطار السشيجي لمدراسة

39 
 

Submitted In Partial Fulfillment Of The Requirements For 
The Degree Of Doctor Of Philosophy In Public Affairs, 
University Of Central Florida, United States Of America, 

  Binyam Seblegaلمباحث2010
 تداؤلات الدراسة

 صاغ الباحث أربعة تداؤلات رئيدية:
( عمػػى جػػؾدة الرعايػػة HITىػػل يػػسثر تبشػػي تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات الرػػحية   -

 الرحية في السدتذايات الحادة بالؾلايات الستحدة؟
ومدػتؾى سػلبمة  HITتبشػي تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػاؿما العلبقػة بػيؽ  -

 السرضى؟
مػػا مػػدى تػػأثير خرػػائص السدتذػػفى  مثػػل الحجػػؼ، السؾقػػع، نػػؾع السمكيػػة(  -

 وجؾدة الرعاية؟ HITعمى العلبقة بيؽ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ
حدػػػػػػب نػػػػػػؾع  HITىػػػػػػل تختمػػػػػػن نتػػػػػػائج تكشؾلؾجيػػػػػػا السعمؾمػػػػػػات والاترػػػػػػاؿ -

مة  مثػػػل الدػػػجلبت الرػػػحية الإلكترونيػػػة، أنغسػػػة دعػػػؼ القػػػرار، التكشؾلؾجيػػػا السدػػػتخد
 نغؼ الأوامر الظبية(؟

 ىدف الدراسة: 
 ىدفر الدراسة إلى:

تحميػػػل العلبقػػػة بػػػيؽ تبشػػػي تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات الرػػػحية وجػػػؾدة الرعايػػػة  -
 الرحية.
 تقييؼ تأثير ىذه التكشؾلؾجيا عمى سلبمة السرضى. -
 ه العلبقة.فحص تأثير خرائص السدتذفى عمى ىذ -
تقػػػػػديؼ أدلػػػػػة كسيػػػػػة لػػػػػدعؼ قػػػػػرارات الدياسػػػػػات الستعمقػػػػػة بتظبيػػػػػق تكشؾلؾجيػػػػػا  -

 السعمؾمات الرحية في السدتذايات.
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 العيشة 
 استخداـ بيانات ثانؾية مؽ قؾاعد بيانات وطشية تذسل -
 (AHA) جس ية السدتذايات الأمريكية -
 (HIMSS) جس ية نغؼ معمؾمات وإدارة الرحة -
 (HCUP) الرعاية الرحيةمذروع تكمفة واستخداـ  -
ىػػػذه القؾاعػػػد تػػػػؾفر عيشػػػة واسػػػػعة ومسثمػػػة لسدتذػػػايات الرعايػػػػة الحػػػادة فػػػػي  -

 .الؾلايات الستحدة
 .2008و 2007البيانات تعؾد لمفترة بيؽ 

 السشيج وأدوات البحث 
تؼ استخداـ تحميل إحرائي باستخداـ نساذج الانحدار لتحديػد العؾامػل السػسثرة 

 ى الشتائج الرحيةفي التبشي وتقييؼ أثره عم
 السقاييس السدتخدمة كانر معدلة حدب السخاطر لمدلبمة وجؾدة الرعاية

 السشيج كسي تحميمي (Quantitative Analytical Methodology). 
 اسػػتخدـ الباحػػث تحميػػل الانحػػدار الستعػػدد (Multiple Regression  

Analysis) لمشسذجة الإحرائية. 
 ؽ تبشي تكشؾلؾجيا السعمؾمات الرحيةىدؼ التحميل كاف فحص العلبقة بي 
(HIT) وكل مؽ جؾدة الرعاية وسلبمة السرضى. 
  أدوات القياس تزسشر معدلات إعادة دخؾؿ السرضى، ومعدلات الإصػابة

مثػػػل الدػػجلبت الرػػػحية  HIT بالسزػػاعفات الظبيػػة، ومدػػػتؾى اسػػتخداـ أنغسػػػة
سػة دعػؼ القػػرار ، وأنغ(CPOE) ، وأوامػر الظبيػب الإلكترونيػة(EHR) الإلكترونيػة
 .(CDSS) الدريري 
 كسػا تػؼ اسػتخداـ بيانػات HCUP  التػي تحتػؾي عمػى مقػاييس معدلػة حدػب

 .السخاطر لدلبمة السرضى وجؾدة الرعاية
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 :وباخترار، ممخص السشيج وأدوات البحث ىؾ
الشتيجػػػػة ونغريػػػػة انتذػػػػار -العسميػػػػة-إطػػػػار نغػػػػري مدػػػػتشد إلػػػػى نسػػػػؾذج الييكػػػػل

كسػػػي باسػػػتخداـ نسػػػاذج الانحػػػدار الستعػػػدد لفحػػػص الابتكػػػارات، مػػػع تحميػػػل إحرػػػائي 
مسشػػرات جػػؾدة الرعايػػة وسػػلبمة السرضػػى اعتسػػادًا عمػػى بيانػػات ثانؾيػػة وطشيػػة تذػػسل 

 .HIT معمؾمات تبشي
 الشتائج 
أعيرت الدراسة أف حجؼ السدتذفى الكبير والسؾقػع فػي السشػاطق الحزػرية  -

 (HITسعمؾمات الرحية  كانا مؽ العؾامل الأساسية التي تعزز تبشي تكشؾلؾجيا ال
التبشي لػؼ يػسثر بذػكل ممحػؾء عمػى أداء السدتذػايات فػي سػلبمة السرضػى  -

 وجؾدة الرعاية بالسجسل
الدػريرية مثػل سػجلبت الرػحة الإلكترونيػة أثبتػر تػأثيرًا  IT بعػض تقشيػات -

 .جزئيًا في تقميل وييات الالتياب الرئؾي 
لأغػػػراض ماليػػػة وإداريػػػة  الأنغسػػة الإداريػػػة والاسػػػتراتيجية اسػػػتُخد مر أساسًػػػا -

 أكثر مؽ تحديؽ الجؾدة الدريرية
مدتذػػايات فػػي مشػػاطق مثػػل الغػػرب والجشػػؾب والؾسػػا الغربػػي حققػػر أداء  -

 .جؾدة أفزل رغؼ تبشي أقل لمتكشؾلؾجيا
 التقييؼ والتؾعيف 
الدراسػػػة تعتسػػػد عمػػػى بيانػػػات ثانؾيػػػة كبيػػػرة وتسثيميػػػة وتعظػػػي نغػػػرة شػػػسؾلية  -

 محدودة الشظاؽ.مقارنة بالدراسات الدابقة 
، مػع HIT الشتائج تذير إلى تعقيدات بيئية وتشغيسية تسثر عمػى تػأثير تبشػي -

 .تأكيد أىسية العؾامل الييكمية والتشغيسية
 HIT الدراسػػة تؾصػػي بدياسػػات دعػػؼ أكثػػر فاعميػػة لتعزيػػز تبشػػي أنغسػػة -

 .الدريرية لزيادة الفائدة عمى سلبمة وجؾدة الرعاية



 الفرل الاول:                                                  الاطار السشيجي لمدراسة

42 
 

 ائرية . الدراسات السحمية الجز 3
"تديير الخدمات الرحية في عال اطصالاحات .الدراسة الأولى بعشؾان: 1.3

. تخراااص عماااؾم التدااايير. 3" الجزائااار 2010الاقتراااادية فاااي الجزائااار: آفاااا  
 سشؾسي عميلمباحث 
 

 تداؤلات الدراسة:
  الدساؿ الجؾىري     
كيااف يسكااؽ أن تداااىؼ الخاادمات الرااحية فااي عاالاج مشغؾمااة الرااحة     
 ة في الجزائر؟العسؾمي

 الأسئمة الفرعية    
 ما ىؾ واقع الدياسة الرحية في الجزائر؟ -
كيػػػػل يسكػػػػؽ خفػػػػض تكمفػػػػة العػػػػلبج الزػػػػروري وتحدػػػػيؽ مردوديػػػػة السػػػػؾارد  -

 السخررة لذلػ؟
مػػػػػا مػػػػػدى التشدػػػػػيق والتكامػػػػػل بػػػػػيؽ مكؾنػػػػػات القظػػػػػاع الرػػػػػحي فػػػػػي تقػػػػػديؼ  -

 الخدمات الرحية؟
-  
الفعالية والشجاعة في تدػيير ما ىي الإصلبحات الرحية السعتسدة لتحقيق  -

 السسسدات الرحية، مدتفيدا مؽ تجارب دولية في تظؾير الخدمات الرحية؟
 ىدف الدراسة

تحميػػػػل واقػػػػع الخػػػػدمات الرػػػػحية فػػػػي الجزائػػػػر ضػػػػسؽ سػػػػياؽ الإصػػػػلبحات  -
 الاقترادية.

دراسة وتقييؼ الأطػر والسعػايير الحديثػة التػي يسكػؽ اعتسادىػا لتحدػيؽ جػؾدة  -
 في السشغؾمة الرحية العسؾمية.الأداء والتديير 



 الفرل الاول:                                                  الاطار السشيجي لمدراسة

43 
 

التؾصل إلى اقتراحات عسميػة لتظػؾير وتحػديث الشغػاـ الرػحي بسػا يتؾافػق  -
 مع الأىداؼ الؾطشية وحاجات السؾاطشيؽ.

 وذلػ مؽ خلبؿ:
 التركيز عمى الإشكالات التشغيسية والإدارية. -
 تحميل طبيعة العلبقة بيؽ مختمن الفاعميؽ في السشغؾمة الرحية. -
 ت اتخاذ القرار الرحي.دراسة آليا -

 العيشة
 لؼ تُذكر عيشة محددة بؾضؾح، ولكؽ ورد في مشيج البحث:

اعتسػػدت الدراسػػة عمػػى عيشػػة نؾعيػػة تتكػػؾف مػػؽ مرػػادر متشؾعػػة تذػػسل بيانػػات 
ثانؾيػػة وتقػػارير رسػػسية ووثػػائق الدياسػػات الرػػحية الستػػؾفرة فػػي الجزائػػر. بالإضػػافة 

ومدتذػػاري صػػحة ليػػؼ خبػػرة واسػػعة فػػي إلػػى ذلػػػ، اسػػتشدت إلػػى اسػػتقاء آراء خبػػراء 
 السجاؿ الرحي الجزائري.

لػػؼ تعتسػػد الدراسػػة عمػػى عيشػػة ميدانيػػة تقميديػػة تذػػسل السرضػػى أو العػػامميؽ فػػي 
السسسدػػػػػات الرػػػػػحية، وإنسػػػػػا ركػػػػػزت عمػػػػػى تحميػػػػػل وثػػػػػائقي نقػػػػػدي وتجسيػػػػػع وتقيػػػػػيؼ 

ؾعػة الدياسات السظبقة، بجانب جسع البيانات الشؾعية عبر مقابلبت معسقة مع مجس
 مختارة مؽ الخبراء الإدارييؽ والسيشييؽ الرحييؽ.

ىذا التكؾيؽ لمعيشة مكؽ الباحث مؽ فيػؼ عسيػق وشػامل لمتحػديات التػي تؾاجػو 
السشغؾمػة الرػػحية فػػي الجزائػر، والاسػػتفادة مػػؽ التجػارب الؾطشيػػة والدوليػػة السذػػابية 

 في تكؾيؽ رؤية استراتيجية لتحديؽ الأداء وتديير الخدمات الرحية.
 السشيج وأدوات البحث

 السشيج السدتخدم    
اعتسػػػػػد الباحػػػػػث عمػػػػػى السػػػػػشيج الؾصػػػػػفي التحميمػػػػػي، إلػػػػػى جانػػػػػب السػػػػػشيج     
 الاستقرائي.
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 الأدوات    
 السلبحغة السباشرة. -
 السقابمة. -
 تحميل محتؾى الؾثائق. -
 استخداـ أدوات تحميمية كسية ونؾعية.  -
 . الشتائج5
 الحاجيات الأساسية لمسؾاطؽ.فذل الشغاـ الرحي الحالي في تمبية  -
 وجؾد تبايؽ كبير بيؽ الدياسات الرحية السعمشة والؾاقع السيداني. -
 ةياب التكامل بيؽ الستدخميؽ في القظاع الرحي. -
 تراجع فعالية القرار الرحي بدبب ةياب الذفايية والتشديق. -
 تيسيش دور الأخرائييؽ والسسارسيؽ في رسؼ الدياسات الرحية. -
 التؾعيف. التقييؼ و 6
 ضرورة إعادة الشغر في الشغاـ الرحي الحالي. -
 اعتساد مبدأ التقييؼ الدوري لمدياسات الرحية. -
تؾعيػػػػل نتػػػػائج البحػػػػث فػػػػي بمػػػػؾرة خظػػػػة صػػػػحية اسػػػػتراتيجية تعتسػػػػد عمػػػػى  -

 احتياجات السيداف.
 إشراؾ الأطباء والأخرائييؽ في وضع الترؾرات والدياسات الرحية. -
تدػيير الرػحي أولؾيػة لرػياغة نسػؾذج صػحي اعتبار البعد السيػداني فػي ال -
 فعّاؿ.

تكشؾلؾجيااااا اطنترناااا  وتأىياااال السؤسدااااة  .الدراسااااة الثانيااااة بعشااااؾان:2.3
للاناادماج فااي الاقتراااد العااالسي مااع دراسااة حالااة السؤسدااة الجزائريااة أطروحااة 
دكتاؾراه دولاة  عماؾم  التداايير  كمياة العماؾم الاقترااادية والتدايير جامعاة الجزائاار 

 .لمباحث حديد نؾفل(. 2006-2007)
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 . تداؤلات الدراسة:1
 تتسثل الإشكالية العامة في الدساؿ التالي:

"مااا ىااؾ واقااع الاقتراااد الرقسااي فااي الجزائاار؟ وكيااف يسكااؽ لتكشؾلؾجيااا     
 اطعلام والاترال أن تداىؼ في تحديؽ أداء السؤسدات الرحية في الجزائر؟"

 ية التالية:وتشدرج تح  ىذه اطشكالية الأسئمة الفرع
 ما ىي طبيعة الاقتراد الرقسي؟ -
 ما ىؾ واقع تكشؾلؾجيا الإعلبـ والاتراؿ في الجزائر؟ -
ما مدى مداىسة تكشؾلؾجيا الإعلبـ والاتراؿ فػي تحدػيؽ أداء السسسدػات  -
 الرحية؟
 ما ىي وض ية السسسدة الرحية الجزائرية في عل الاقتراد الرقسي؟ -

 ىدف الدراسة:
 تيدؼ الدراسة إلى:

 تعرؼ عمى واقع الاقتراد الرقسي في الجزائر.ال -
محاولػػة معرفػػة مػػدى تؾعيػػل تكشؾلؾجيػػا الإعػػلبـ والاترػػاؿ فػػي السسسدػػات  -
 الرحية.
 بياف أثر ىذه التكشؾلؾجيا في تحديؽ أداء السسسدات الرحية. -
الؾقػػػؾؼ عمػػػى أىسيػػػة التحػػػؾؿ الرقسػػػي فػػػي دعػػػؼ التشسيػػػة الاقترػػػادية عامػػػة،  -

 والقظاع الرحي خاصة.
 يشة:.الع3

 تكؾنر عيشة الدراسة مؽ:
 مسسدة اقترادية جزائرية 140

 تؼ تؾزيع استبياف عمى ىذه السسسدات بيدؼ جسع بيانات دقيقة حؾؿ:
 مدتؾى استخداـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات -
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 طبيعة استخداـ الذبكة والأنغسة الرقسية -
 أنساط التفاعل الإلكتروني مع الزبائؽ أو السؾرديؽ -

ت في إطػار عسػل ميػداني مذػترؾ مػع عػدة جيػات عمسيػة وتؼ تؾزيع الاستبيانا
 مشيا:

   السعيد العالي لمتديير والاقتراد بدانر إيتيافISEAG) 
   مراكز فرندية جام يةLyon ،Paris Dauphine) 
 فريق بحث مؽ جامعة الجزائر 

 Caleisكسا تؼ دعؼ الدراسة بسعمؾمات مدتخمرة مؽ قاعدة بيانػات مسسدػة 
 .2006-2005رونية خلبؿ حؾؿ الأنذظة الإلكت

 .السشيج الستبع:4
اعتسد الباحث عمػى السػشيج الاسػتقرائي، الػذي يُعػد الأندػب عشػد دراسػة عػاىرة 

 معيشة وفق معظيات واق ية ميدانية. ييدؼ ىذا السشيج إلى:
 جسع البيانات وتحميميا ميدانيًا -
 بشاء ترؾر عمسي حؾؿ الغاىرة قيد الدراسة -
 دراسة ومؾضؾعياربا نتائج البحث بدياؽ ال -

وقػد اعتسػد نؾفػل حديػد ىػذا السػشيج فػي تحميػل العلبقػة بػيؽ اسػتخداـ تكشؾلؾجيػػا 
 السعمؾمات والاتراؿ وتؾجيات السسسدات في تبشي التجارة الإلكترونية.

 . الشتائج:5
الاقترػػػػػاد الرقسػػػػػي أضػػػػػحى عشرػػػػػرًا جؾىريًػػػػػا فػػػػػي الاقترػػػػػاديات العالسيػػػػػة  -
 الحديثة.
 لا تزاؿ تعاني مؽ: السسسدات الرحية الجزائرية -

 ضعن في البشية التحتية الرقسية.        
 نقص في تؾعيل تقشيات الإعلبـ والاتراؿ.        
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 قمة التكؾيؽ والكؾادر السسىمة لاستخداـ الأنغسة التكشؾلؾجية.        
بػػػالرغؼ مػػػؽ بعػػػض السبػػػادرات، إلا أف مدػػػتؾى الاسػػػتغلبؿ الرقسػػػي لا يػػػزاؿ     

 دوؿ الستقدمة.محدودًا مقارنة بال
 وجؾد فجؾة تكشؾلؾجية تسثر عمى جؾدة الخدمات الرحية.    
 . تقييؼ وتؾعيف:6
 الدراسة تُغير ضرورة تبشي سياسات رقسية صحية واضحة. -

 تؾصي بػ:    
 الاستثسار في البشية التحتية الرقسية. -
 تكؾيؽ السؾارد البذرية. -
التكشؾلػػػػػؾجي دعػػػػػؼ الذػػػػػراكة بػػػػػيؽ القظػػػػػاعيؽ العػػػػػاـ والخػػػػػاص فػػػػػي السجػػػػػاؿ  -
 الرحي.
تذػػػػدد عمػػػػى أىسيػػػػة إدمػػػػاج الرقسشػػػػة فػػػػي الاسػػػػتراتيجيات الرػػػػحية لتحدػػػػيؽ  -

 الخدمات.
تػػػػدعؾ إلػػػػى وضػػػػع إطػػػػار قػػػػانؾني وتشغيسػػػػي يُؾاكػػػػب التحػػػػؾؿ الرقسػػػػي فػػػػي  -

 السسسدات الرحية.
. الدراسااة الثالثااة بعشااؾان: "دور تكشؾلؾجيااا السعمؾمااات والاترااالات فااي 3.3

 8سااة حالااة السؤسدااة الاستذاافائية الجامعيااة درا –تظااؾير السؤسدااات الرااحية 
 دراسة طيبة طاىري  لمباحثة 2018بؾىران" 1954نؾفسبر 
 . تداؤلات الدراسة:1

 تدور الإشكالية العامة حؾؿ:
ماااا ىاااؾ دور تكشؾلؾجياااا السعمؾماااات والاتراااالات فاااي تظاااؾير مؤسداااة     
 صحية؟

 وتتفرع مشيا الأسئمة الفرعية التالية:
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 جيا السعمؾمات والاترالات في السسسدات الرحية؟ما ىؾ واقع تكشؾلؾ  -
مػػػػػا دور تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات والاترػػػػػالات فػػػػػي تحدػػػػػيؽ جػػػػػؾدة الخدمػػػػػة  -
 الرحية؟
ىػػػػل ىشػػػػاؾ علبقػػػػة بػػػػيؽ اسػػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػالات فػػػػي  -

 إيراؿ نغاـ صحي جيد؟
مػػػػػا دور تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات والاترػػػػػالات فػػػػػي تقميػػػػػل الأخظػػػػػار داخػػػػػل  -

 سدة الرحية؟السس 
ىػػػػػػل تؾجػػػػػػد علبقػػػػػػة ذات دلالػػػػػػػة إحرػػػػػػائية بػػػػػػيؽ تكشؾلؾجيػػػػػػا السعمؾمػػػػػػػات     

 ؟1954نؾفسبر  8والاترالات وتظؾير السسسدة الاستذفائية الجام ية 
 . ىدف الدراسة:2

 تيدؼ إلى:
التعػػػػػػػرؼ عمػػػػػػػى دور تكشؾلؾجيػػػػػػػا السعمؾمػػػػػػػات والاترػػػػػػػالات فػػػػػػػي تظػػػػػػػؾير     

الػة "السسسدػة الاستذػفائية الجام يػة السسسدات الرػحية، وذلػػ مػؽ خػلبؿ دراسػة ح
 بؾىراف". 1954نؾفسبر  8

 . العيشة:3
 فردًا مؽ العامميؽ الرحييؽ. 2400عدد الأفراد:  -
 تؼ اختيار عيشة عذؾائية طبقية. -
 استبانة تؼ تحميميا. 52حجؼ العيشة الشيائية:  -
 كادرا إداريًا وطبيًا. 75بالإضافة إلى مقابلبت مع  -
 حث:. السشيج وأدوات الب4

 السشيج السدتخدـ: السشيج الؾصفي التحميمي.    
 الأدوات:    
 الاستبياف -
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 السقابمة -
 التحميل الإحرائي -

الاعتسػػاد عمػػى السػػشيج الؾصػػفي لتحديػػد وتحميػػل العلبقػػة بػػيؽ التكشؾلؾجيػػا     
 وتظؾير السسسدات الرحية.

 . الشتائج:5
ا السعمؾمػػػػات تؾجػػػػد علبقػػػػة إيجابيػػػػة ذات دلالػػػػة إحرػػػػائية بػػػػيؽ تكشؾلؾجيػػػػ    

 والاترالات وتظؾير السسسدة.
 تحديؽ جؾدة الخدمة الرحية عبر:    
 تدييل التكفل بالسرضى. -
 تقميل وقر الانتغار. -
 تجشب تكرار الفحؾصات. -
 تدييل متابعة الحالات. -

دور إيجػػػػػػابي فػػػػػػػي رقسشػػػػػػػة الشغػػػػػػػاـ الرػػػػػػػحي وإتاحػػػػػػػة الدػػػػػػػجلبت الظبيػػػػػػػة     
 الإلكترونية.
 دور أيزًا  مثاؿ: التعاوف مع الاتحاد الأوروبي(.التعاوف الدولي كاف لو     
 اقتُرح نغاـ الظبيب بعد السسسدة كتجربة متقدمة في مجاؿ الرحة.    
 . التقييؼ والتؾعيف:6
الدراسة تسكد عمى أىسية تبشي التكشؾلؾجيا في السسسدات الرػحية لتحدػيؽ  -
 الأداء.
 لية.تدعؾ إلى تعزيز شراكات رقسية، خاصة مع السشغسات الدو  -
 تؾصي بتعسيؼ التجربة عمى مسسدات صحية أخرى. -
 تؾعيل الشتائج في وضع استراتيجيات رقسية صحية فعالة وملبئسة.  -
 



 الفرل الاول:                                                  الاطار السشيجي لمدراسة

50 
 

 
 تقشية-السقاربة الدؾسيؾ:  دساسا

تُعد السقاربة الشغرية عشررًا أساسػيًا فػي أي بحػث عمسػي، لأنيػا تػؾفر الإطػار 
لدراسػػػة، صػػػياغة تدػػػاؤلاتيا، السفػػػاهيسي الػػػذي يدػػػاعد الباحػػػث عمػػػى تحديػػػد مذػػػكمة ا

واختيػػار الأدوات السشاسػػبة لتحميميػػا وتفدػػير نتائجيػػا. مػػؽ خػػلبؿ ىػػذا الإطػػار، يػػربا 
الباحػػث بػػػيؽ الؾقػػائع السيدانيػػػة فػػي ضػػػؾء الشغريػػة، بسػػػا يدػػس  بفيػػػؼ أعسػػق لمغػػػؾاىر 

 السدروسة.
و بشػػػػػػػػاءً عمػػػػػػػػى ىػػػػػػػػذا الفيػػػػػػػػؼ، واسػػػػػػػػتشادًا إلػػػػػػػػى أدبيػػػػػػػػات الدراسػػػػػػػػة والشغريػػػػػػػػات 

sociologiques  التػػي تشاولػػر دور تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ ، اعتسػػدنا فػػي
اعتسػدت ىػذه الدراسػة ثػلبث بحثشا عمى تؾليفة مؽ السقاربػات نغػرا لأىسيػة السؾضػؾع 

مقاربػػػػات نغريػػػػة رئيدػػػػية لفيػػػػؼ وتحميػػػػل دور تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػاؿ فػػػػي 
 تحديؽ خدمات السسسدة الرحية، وىي: 

 لؾعياية.السقاربة البشيؾية ا 
  .نغرية الحتسية التكشؾلؾجية 

يداعد ىذا التؾعيل الشغػري فػي تقػديؼ فيػؼ شػامل لمعلبقػات بػيؽ التكشؾلؾجيػا، 
 البشية التشغيسية، والأداء الؾعيفي لمسسسدات الرحية.

 الشغرية البشائية الؾعياية
تػػػػػؼ اختيػػػػػار السقاربػػػػػة البشيؾيػػػػػة الؾعيايػػػػػة كشغريػػػػػة مرج يػػػػػة معتسػػػػػدة فػػػػػي ىػػػػػذه 

تعتبر الشغرية البشائية الؾعياية مؽ الشغريات الأساسية فػي عمػؼ الاجتسػاع،  الدراسة.
ومػػػؽ أبػػػرز روادىػػػا أوغدػػػر كؾنػػػر، دوركػػػايؼ، ىربػػػرت سبشدػػػر، تػػػال ؾت بارسػػػؾنز، 

 31.وروبرت ميرتؾف.
                                                           

.ص، 2006محمد عبد الرحسؽ: الشغرية في عمؼ الاجتساع الشغرية الكلبسيكية، دار السعرفػة ،القػاىر،  عبد الله31
256 . 



 الفرل الاول:                                                  الاطار السشيجي لمدراسة

51 
 

الشغرية البشائية الؾعياية تركز عمى بشاء الؾحدات والأدوار التي تسدييػا داخػل 
الؾحػػدات فرديػػة أو جساعيػػة، إذ تيػػتؼ بػػدور الأجػػزاء الشغػػاـ الكمػػي، سػػؾاء كانػػر ىػػذه 

فػػػي تحقيػػػق وعػػػائن الشغػػػاـ بذػػػكل عػػػاـ وكيايػػػة تكامميػػػا وتشدػػػيقيا لتحقيػػػق الأىػػػداؼ 
 .32السذتركة

كسػػا يعرفيػػا بعزػػيؼ بأنيػػا رؤيػػة سؾسػػيؾلؾجية تيػػدؼ إلػػى تحميػػل ودراسػػة بشػػى 
 .33والؾعائن التي تقؾـ بيا ىذه البشى مؽ ناحية أخرى  مؽ ناحيةالسجتسع 

 ومؽ أىؼ السفاهيؼ التي تتشاوليا البشائية الؾعياية.
يترػػػػؾر الاتجػػػػاه البشػػػػائي الػػػػؾعيفي أف السجتسػػػػع ندػػػػق مػػػػؽ  السجتسااااع: - 1

الأفعاؿ السحددة السشغسة، ويتألن ىذا الشدق مؽ مجسؾعة مؽ الستغيرات أو الأبعػاد 
 .34السترابظة بشائيا والستداندة وعيايا

مدػاعدة السجتسػع عمػى أداء وعائفػو وبقائػو وىدفو  التؾازن الاجتساعي : - 2
واستسراره، ويتحقق بالاندجاـ بػيؽ مكؾنػات البشػاء والتكامػل بػيؽ الؾعػائن الأساسػية، 

 .35والأفكار التي يرسسيا السجتسع لأفراده وجساعاتو مؽ القيؼيحيظيا جسيعا برباط 
ؽ ىػػؾ عبػػارة عػػؽ العلبقػػات السترابظػػة والستدػػاندة بػػي الشدااق الاجتساااعي : -3

 الأفراد والذي يتسيز بخرائص أىسيا 
التحديػػػد أي إمكانيػػػة تحديػػػد العشاصػػػر الداخمػػػة والسكؾنػػػة لمشدػػػق، والتػػػرابا أي 
جسيػػػع عشاصػػػر الشدػػػق الاجتسػػػاعي مترابظػػػة بعزػػػيا بػػػبعض، إذ كػػػل جػػػزء لػػػو صػػػمة 
بػػالأجزاء الأخػػػرى ويعتسػػػد عمييػػػا، والتبػػػايؽ: بسعشػػى أف الشدػػػق الاجتسػػػاعي ىػػػؾ ندػػػق 

 .نحؾ التؾزافباستسرار متؾازف أو يتجو 
                                                           

 158-157ص 1997خميل معؽ .نغريات معاصرة في عمؼ الاجتساع، دار الذروؽ، 32
 114ص 1981القاىرة، –عمؼ الاجتساع الشغريات الكلبسيكية والشقدية، الظبعة الأولى، مرر .زايد أحسد33
، ص 2007السحدثػػة(، جامعػػة مشتػػؾري، قدػػشظيشة،  -غربيعمػػي.عمؼ الاجتسػػاع والثشائيػػات الشغريػػة  التقميديػػة 34
87 
 104نفس السرجع الدابق ص 35



 الفرل الاول:                                                  الاطار السشيجي لمدراسة

52 
 

 فروض الشغرية
 تتمخص وجيات نغر البشائية الؾعياية في الفروض التالية:

  إف أفزػػػل طريقػػػة لرؤيػػػة السجتسػػػع ىػػػي فػػػي كؾنػػػو نغامػػػا لأجػػػزاء مرتبظػػػة
 ونسظية. مرتبظة متكررةبعزيا بالآخر، فيؾ تشغيؼ لأنذظة 

 وث أي يتجػػو السجتسػػع بظبيعتػػو نحػػؾ حالػػة مػػؽ التػػؾازف الحركػػي، وعشػػد حػػد
 .ا للبستقرارغير قؾى تتجو نحؾ إعادتياختلبؿ ت
  تدػػاىؼ الأنذػػظة الستكػػررة فػػي السجتسػػع كافػػة فػػي تحقيػػق حالػػة التػػؾازف، أي

 عمى استقرار الشغاـ السحافغة ة بذكل نسظي تمعب دورا فيأف الريغ العام
  إف بعػػػض العسميػػػات الستكػػػررة والشسظيػػػة تتدػػػؼ بالحتسيػػػة وىػػػي مدػػػتسرة فػػػي

وعياية تمبي الحاجػات الأساسػية لمشغػاـ الػذي لا  ىشاؾ شروطا أولية وجؾدىا أي أف
 .36يدتظيع الاستسرار بدونيا

انظلبقًا مؽ ىذه الافتراضات، يسكؽ القؾؿ إف الشغريػة البشيؾيػة الؾعيايػة تػؾفر 
إطػػارًا مشاسػػبًا لتحميػػل مؾضػػؾع الدراسػػة الستعمػػق بتكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ. إذ 

جيػػػػا أحػػػػد العشاصػػػػر التػػػػي تُدػػػػيؼ فػػػػي تحدػػػػيؽ خػػػػدمات السسسدػػػػة تُعػػػػد ىػػػػذه التكشؾلؾ 
الرػػحية، وبالتػػالي فػػ ف إدخاليػػا يُعػػد اسػػتجابة وعيايػػة تيػػدؼ إلػػى تحقيػػق السزيػػد مػػؽ 

 .الكفاءة والفعالية

وباعتبار السسسدة الرحية ندقًا فرعيًا ضػسؽ الشدػق الاجتسػاعي العػاـ، ف نيػا 
فيػػػا فػػػي الحفػػػاء عمػػػى التػػػؾازف لا تعسػػػل بسعػػػزؿ عشػػػو، بػػػل تتفاعػػػل معػػػو وتػػػسدي وعائ

والاستقرار. ويديؼ إدماج تكشؾلؾجيا السعمؾمػات والاترػاؿ فػي تعزيػز ىػذا الػدور مػؽ 

                                                           
، دار شػػػروؽ 2حسيػػػد جػػػاد ومحدػػػؽ الػػػدليسي : عمػػػؼ الاجتسػػػاع الاعلبمػػػي "رؤيػػػة سؾسػػػيؾلؾجية مدػػػتقبمية "، ط36

 .58ص 2006لمشذر والتؾزيع، 
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خػػػػلبؿ تحدػػػػيؽ مدػػػػتؾى الأداء، وتيدػػػػير تقػػػػديؼ الخػػػػدمات، وضػػػػساف اندػػػػجاـ الأدوار 
 داخل السسسدة بسا يدعؼ وحدة الشغاـ واستقراره.

غريػػػات الاجتساعيػػػة التػػػي تدػػػما تُعػػػد الشغريػػػة البشيؾيػػػة الؾعيايػػػة مػػػؽ أبػػػرز الش
الزؾء عمى بشاء السجتسع ووحداتو، حيث تشغر إلى السجتسػع بؾصػفو كيانػاً متكػاملًب 
يتكؾف مؽ عشاصر مترابظة تدعى لتحقيق التؾازف مؽ خػلبؿ تؾزيػع الأدوار والسيػاـ، 
بسا يزسؽ الحفػاء عمػى اسػتقراره. حيػث تركػز ىػذه الشغريػة عمػى الؾعػائن والأدوار 

مع بيػػا كػػل وحػػدة مػػؽ وحػػدات السجتسػػع، معتبػػرة أف العلبقػػات الاجتساعيػػة التػػي تزػػظ
البشيؾيػػة تتكامػػل مػػؽ خػػلبؿ الأدوار السختمفػػة التػػي تدػػيؼ فػػي تحقيػػق التساسػػػ العػػاـ 

 داخل السجتسع
 نغرية الحتسية التكشؾلؾجية

أسػػػس الشغريػػػة مارشػػػاؿ ماكمؾىػػػاف التػػػي تقػػػؾـ عمػػػى أف السجتسعػػػات دائسػػػا مػػػا 
وسػػػػائل الإعػػػػلبـ التػػػػي يتؾاصػػػػل بيػػػػا الأفػػػػراد أكثػػػػر مػػػػؽ تأثرىػػػػا  تتذػػػػكل بفعػػػػل طبيعػػػػة
سجتسع باعتبػػػاره نتػػػاج ، وتفدػػػر علبقػػػة تكشؾلؾجيػػػا الاترػػػاؿ بػػػال37بسحتػػػؾى الاترػػػاؿ

وتسثيػل السعمؾمػات وتػربا بػػيؽ تظػؾر نسػا تكشؾلؾجيػا الاترػاؿ ونسػػا  انتػاج لعسميػات
 ومؽ أبرز افتراضات الشغرية ما يمي:38السجتسع

داد للئندػػػػاف وحؾاسػػػػة  أي أف السخترعػػػػات التكشؾلؾجيػػػػة أف الؾسػػػػيمة ىػػػػي امتػػػػ
والؾسػػػػائل الجديػػػػدة ىػػػػي امتػػػػداد  السجتسعػػػػات ىػػػػي التػػػػي تػػػػسثر عمػػػػى تكػػػػؾيؽ السيسػػػػة

للئندػاف، تػػسثر عمػى طريقػػة تفكيػػره وسػمؾكو، أف وسػػائل الاترػاؿ الالكترونيػػة غيػػرت 
 في تؾزيع الإدراؾ الحدي، أو ندب استخداـ الحؾاس

                                                           
37McLuhan ,M. , Fiore,Q. and Agel, J.(2001). The Medium is the Massage, New 

ed. Hamburg: Gingko Press. ISBN: 978-1584230700 
. القػػاىرة: عػػالؼ الكتػػب، ١دراسػػات فػػي الإعػػلبـ وتكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ والػػرأي العػػاـ ط حسػػادة، بدػػيؾني إبػػراهيؼ،38

 .448،ص2007القاىرة،
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زػسؾف وسػائل الاترػاؿ لا يسكػؽ الشغػر إليػو مدػتقلب الؾسيمة ىي الرسالة  وم
عػػؽ الؾسػػيمة الإعلبميػػة، وكيايػػة عػػرض السػػادة الإعلبميػػة والجسيػػؾر الػػذي يتعػػرض 

 .39ليا يسثراف عمي رسالتيا، نغرا لأىسية دور الؾسيا
يشبغي التسييز بػيؽ وسػائل الاترػاؿ، وتزويػد الجسيػؾر بسعمؾمػات أكثػر فػي .  

دة مثػػػل التميفزيػػػؾف، مقارنػػػة بؾسػػػائل الاترػػػاؿ الدػػػاخشة حالػػػة وسػػػائل الاترػػػاؿ البػػػار 
 السباشرة مثل شاشة الديشسا العريزة.

الدؾؽ الحر يدفع بالجساىير العسلبء نحؾ اسػتخداـ تقشيػات معيشػو، كسػا يػسدي 
اس/العسلبء تبشػػػي التكشؾلؾجيػػػا إحػػػداث تػػػأثير كػػػرة الػػػثمج حيػػػث يػػػدمج السزيػػػد مػػػؽ الشػػػ

وفػػػػػي السقابػػػػػل تبقػػػػػي التكشؾلؾجيػػػػػا الحديثػػػػػة مقيػػػػػدة اليؾميػػػػػة، حيػػػػػاتيؼ  التكشؾلؾجيػػػػا فػػػػػي
بػالأعراؼ الاجتساعيػػة. تقػػر الشغريػػة بؾجػػؾد نغػػاـ تكشؾلػػؾجي يػػتؼ إنذػػاؤه خػػارج نظػػاؽ 
الأفػراد، يقدػؼ ييذػػر تبشػي التكشؾلؾجيػا إلػػى خسدػة أسػئمة رئيدػػية لمتحقيػق فػي التبشػػي: 

حيػاتيؼ؟  مؽ تبشػى جيػاز؟ بػأي نيػة؟ كيػل اسػتخدميا؟ مػا ىػؾ الػدور الػذي لعبتػو فػي
 40كيل يغير استخدامو حياتيؼ

ؽ أبػرز القزػايا إلػى أف مػ  Phil Taylorو Debraو Howcroftكسا أشػار 
عيػػػػؾر الحتسيػػػػة التكشؾلؾجيػػػػة لتدػػػػؾد مدػػػػتقبل نقاشػػػػات مجػػػػاؿ  عػػػػؾدة السثيػػػػرة لمقمػػػػق

الأعساؿ، معتسديؽ في ذلػػ عمػى افتػراض أف التكشؾلؾجيػا ىػي كيػاف مدػتقل، ويُشغػر 
 يػػػػػػة والتغييػػػػػػر الاجتسػػػػػػاعي عمػػػػػػى أنيسػػػػػػا تحػػػػػػدداف مػػػػػػؽ خػػػػػػلبؿ إلػػػػػػى التشسيػػػػػػة السجتس

التكشؾلؾجيػػػا  غالبًػػػا مػػػا يػػػتؼ تقػػػديؼ التكشؾلؾجيػػػا كسجسؾعػػػة متجاندػػػة مػػػؽ الابتكػػػارات، 

                                                           
الاترػػػػػاؿ ونغرياتػػػػػو السعاصػػػػػرة. القػػػػػاىرة: الػػػػػدار السرػػػػػرية . ليمػػػػػىمكػػػػػاوي، حدػػػػػؽ عسػػػػػاد ، حدػػػػػيؽ الدػػػػػيد 39

  1998المبشانية.
40Guevara, S. B. (2022). "The forced Adoption of Technology: A Qualitative Studt 
on Television Journalists' Adaptation During The Coronavirus Pandemic Through 

The Lens of Technological Determinism", Master's thesis, Oklahoma, 3-5 
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بحيػػػث تكػػػؾف خرػػػائص التقشيػػػات الشاشػػػئة مختمفػػػة تسامػػػا مثػػػل الروبؾتػػػات، والػػػذكاء 
 -اد الاصػػػػػظشاعي، البيانػػػػػات الزػػػػػخسة، الظباعػػػػػة الدػػػػػحابية والظباعػػػػػة ذات الأبعػػػػػ

 41.مجسعة في مركب، يربا بيؽ السدتقبل السخظا والتكشؾلؾجيا الشاشئة

تُعػػػد نغريػػػة الحتسيػػػة التكشؾلؾجيػػػة إطػػػػارًا مدػػػاعدًا لفيػػػؼ أثػػػر إدمػػػاج تكشؾلؾجيػػػػا 
السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ فػػػي السسسدػػػة الرػػػحية. فيػػػذه الشغريػػػة تشظمػػػق مػػػؽ فكػػػرة أف 

ل محػدد ومػسثر فػي التغييػر التظؾر التكشؾلؾجي ليس مجرد أداة محايدة، بػل ىػؾ عامػ
التشغيسػػػػػي والاجتسػػػػػاعي. ومػػػػػؽ ىػػػػػذا السشغػػػػػؾر، فػػػػػ ف إدخػػػػػاؿ تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات 
والاترػػاؿ داخػػل السسسدػػة الرػػحية يدػػاىؼ فػػي إعػػادة تشغػػيؼ طػػرؽ العسػػل وأسػػاليب 

 .تقديؼ الخدمات، ويدفع نحؾ تبشي أنساط جديدة في التديير واتخاذ القرار
وحػة، يسكػؽ الشغػر إلػى تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات وانظلبقًا مؽ مؾضؾع ىذه الأطر 

والاترػػػاؿ كقػػػؾة دافعػػػة لتحدػػػيؽ جػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػحية، حيػػػث تغيػػػر مػػػؽ طبيعػػػة 
العلبقػػات داخػػل السسسدػػة، وتدػػػرع مػػؽ وتيػػرة العسػػل، وتػػػؾفر آليػػات جديػػدة لمستابعػػػة 

 والتقييؼ، ما يجعميا أحد العؾامل السسثرة في تظؾير الأداء السسسدي.
 
 
 
 

 
 
 

                                                           
41Howcroft, D. and Taylor.P. (2021). "Automation and the future of work: A social 
shaping of technology approach", In New Technology, Work and Employment, 1st 

ed., New York: Brian Towers (BRITOW) and John Wiley & Sons Ltd,p3. 
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  خلاصة

فػػي ختػػاـ ىػػذا الفرػػػل الأوؿ، تػػؼ بشػػاء الأسػػػاس السشيجػػي والترػػؾري لمدراسػػػة 
التػػػي تتشػػػاوؿ دور تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ فػػػػي تحدػػػيؽ خػػػدمات السسسدػػػػة 
الرػػػحية. تػػػؼ تحديػػػد إشػػػكالية الدراسػػػة بؾضػػػؾح وتقػػػديؼ فرضػػػيات بحثيػػػة تدػػػتشد إلػػػى 

يعػػزز مػػؽ أىسيػػة الدراسػػة مبػػررات اختيػػار السؾضػػؾع وأىسيتػػو العمسيػػة والعسميػػة، مسػػا 
ودورىػػا فػػي سػػد الفجػػؾات السعرييػػة والتظبيقيػػة فػػي السجػػاؿ الرػػحي. كسػػا تػػؼ تعريػػل 
السفػػػػاهيؼ الأساسػػػػية السرتبظػػػػة بسؾضػػػػؾع البحػػػػث، ومراجعػػػػة الدراسػػػػات الدػػػػابقة التػػػػي 

 تسطر إسيامات البحث ضسؽ الإطار الشغري والسيداني.
ية التػػي تتػي  فيسًػػا متعسقًػػا عػلبوة عمػػى ذلػػ، قػػدـ الفرػل السقاربػػة الدؾسػيؾلؾج

لمعؾامػػػػػل الاجتساعيػػػػػة والثقاييػػػػػة التػػػػػي تػػػػػسثر عمػػػػػى اسػػػػػتغلبؿ تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات 
والاترػػػاؿ فػػػػي السسسدػػػات الرػػػػحية. وفػػػي القدػػػػؼ السشيجػػػي، تػػػػؼ تؾضػػػي  مجػػػػالات 
الدراسػػة السكػػاني والزمشػػي والبذػػري، بالإضػػافة إلػػى عيشػػة البحػػث ومشيجيػػة اختيارىػػا 

ج. كسا تؼ اسػتعراض الأدوات السدػتخدمة لجسػع البيانػات، بػدءًا لزساف تسثيمية الشتائ
مػػػؽ الاسػػػتسارة والسقابمػػػة وصػػػؾلًا إلػػػى السلبحغػػػة، لزػػػساف شػػػسؾلية ودقػػػة السعمؾمػػػات 

 السجسعة.
يُسيػػػد ىػػػذا الإطػػػار السشيجػػػي والترػػػؾري الظريػػػق أمػػػاـ السباحػػػث القادمػػػة التػػػي 

دوات والأسػػػاليب التػػػي تػػػؼ سػػػتتشاوؿ تحميػػػل الشتػػػائج وتفدػػػيرىا، مػػػع الاسػػػتفادة مػػػؽ الأ
 تأطيرىا في ىذا الفرل، مسا يديؼ في تحقيق أىداؼ الدراسة بدقة وفعالية
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حؾل تكشؾلؾجيا  دخلم الفرل الثاني:
 السعمؾمات والاترال

 تسييد
 مفاهيؼ حؾل تكشؾلؾجيا السعمؾمات أولا :
 مفاهيؼ تكشؾلؾجيا الاترالثانياً: 
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 تسييد

يذػكل فيػػؼ الُأسػس الشغريػػة والتظبيقيػة لتكشؾلؾجيػػا السعمؾمػات والاترػػاؿ نقظػػة 
دمات انظػػػػػلبؽ حيؾيػػػػػة لأي دراسػػػػػة تتشػػػػػاوؿ دور ىػػػػػذه التكشؾلؾجيػػػػػا فػػػػػي تحدػػػػػيؽ الخػػػػػ

السسسدػػػية، لا سػػػيسا فػػػي قظػػػاع الرعايػػػة الرػػػحية. لقػػػد مػػػرت تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات 
والاترػػػاؿ بتحػػػؾلات جذريػػػة عبػػػر العقػػػؾد الساضػػػية، مسػػػا أدى إلػػػى عيػػػؾر مشغؾمػػػة 

تجسػػع بػػيؽ القػػدرة عمػػى  (ICT) متكاممػػة تػُػدعى تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ
ر مدػػػبؾقة. إف التعػػػرؼ عمػػػى معالجػػػة السعمؾمػػػات ونقميػػػا والتفاعػػػل معيػػػا بظػػػرؽ غيػػػ

ماهيػػػة التكشؾلؾجيػػػا والسعمؾمػػػات، بالإضػػػافة إلػػػى التسػػػايز بػػػيؽ تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات 
وتكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ، يػػؾفراف إطػػارًا مفيؾمػػا ضػػروريًا لتحديػػد طبيعػػة ىػػذه السشغؾمػػة 
وأبعادىا الستعددة. إذ لا تقترر أىسية تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ عمػى الجانػب 

ي، بػل تستػد لتذػسل الجؾانػب الاجتساعيػة والاقترػادية والثقاييػة، حيػث أصػبحر التقش
محركًا رئيدػيًا لمتشسيػة السدػتدامة والتحػديث السسسدػي. فػي ىػذا الفرػل، سػيتؼ تشػاوؿ 
ىػػػػذه السفػػػػاهيؼ الأساسػػػػية بعسػػػػق، مػػػػع التركيػػػػز عمػػػػى مكؾنػػػػات وتؾجيػػػػات تكشؾلؾجيػػػػا 

دي، بسا يدػيؼ فػي بشػاء فيػؼ شػسؾلي السعمؾمات والاتراؿ، وأثرىا عمى الأداء السسس
يػدعؼ تحقيػق الأىػداؼ البحثيػػة فػي سػياؽ تحدػيؽ الخػػدمات فػي السسسدػات الرػػحية 

 .عبر تظبيقات تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ
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 أولا : مفاهيؼ حؾل تكشؾلؾجيا السعمؾمات

شػػػيد العػػػالؼ خػػػلبؿ العقػػػؾد الأخيػػػرة تظػػػؾرات متدػػػارعة مدػػػر مختمػػػن جؾانػػػب 
أبرزىػػػػا مػػػػا تحقػػػػق فػػػػي السجػػػػاؿ التكشؾلػػػػؾجي، خاصػػػػة فػػػػي مػػػػا يتعمػػػػق  الحيػػػػاة، وكػػػػاف

بسعالجػػػػة السعمؾمػػػػات وتػػػػداوليا. وقػػػػد أسػػػػيؼ ىػػػػذا التحػػػػؾؿ بفاعميػػػػة فػػػػي بػػػػروز مفيػػػػؾـ 
تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات، ليغػػػدو مػػػؽ السرتكػػػزات الأساسػػػية فػػػي تشغػػػيؼ السعرفػػػة ونذػػػرىا 

 وتبادليا عبر مختمن الأنغسة والقظاعات.

 ماهية التكشؾلؾجيا-1

تُعػػد التكشؾلؾجيػػا مػػؽ السحػػاور الأساسػػية فػػي بشػػاء اقترػػاديات الػػدوؿ الحديثػػة، 
حيث ترتبا بذػكل مباشػر برفػع مدػتؾيات الإنتاجيػة وتحدػيؽ كفػاءة أداء السسسدػات 
السختمفة. وتشظؾي التكشؾلؾجيا عمى مجسؾعػة مػؽ الأدوات والعسميػات التػي تدػيؼ فػي 

دة السشتجػػات والخػػدمات، وتػػؾفير تظػػؾير أسػػاليب العسػػل، مسػػا يػػسدي إلػػى تحدػػيؽ جػػؾ 
الؾقر والجيد، وزيادة القدرة التشافدية لمدوؿ والذركات عمى حد سؾاء. كذلػ، تمعػب 
التكشؾلؾجيػػػا دورًا جؾىريًػػػا فػػػي تعزيػػػز الابتكػػػار وفػػػت  آفػػػاؽ جديػػػدة لمشسػػػؾ الاقترػػػادي 

ي السدػػتداـ، مسػػا يجعػػل الاسػػتثسار فػػي تظؾيرىػػا وبحثيػػا أولؾيػػة اسػػتراتيجية لمػػدوؿ التػػ
 تدعى إلى تحقيق تشسية شاممة ومتظؾرة.

 (Technology). التكشؾلؾجيا: 1-1

شػػيدت السشغسػػات والسجتسعػػات فػػي العرػػر الحػػالي تحػػؾلات جذريػػة لا يسكػػؽ 
تفديرىا دوف الإشارة إلى التظؾرات التكشؾلؾجية الستدارعة التػي شػيدىا العػالؼ. ومػؽ 

مفيػػؾـ التكشؾلؾجيػػا وحرػػره  ىشػا نذػػأ اخػػتلبؼ بػػيؽ البػػاحثيؽ والسخترػيؽ حػػؾؿ تحديػػد
بدقة. بؾجو عاـ، يسكؽ تعريل التكشؾلؾجيا بأنيا جيػد إندػاني مػشغؼ وطريقػة لمتفكيػر 
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تعتسػػػػد عمػػػػى اسػػػػتخداـ السعمؾمػػػػات والسيػػػػارات والخبػػػػرات والعشاصػػػػر البذػػػػرية وغيػػػػر 
البذػػػرية الستاحػػػة فػػػي مجػػػاؿ معػػػيؽ، بيػػػدؼ إيجػػػاد حمػػػؾؿ عمسيػػػة وعسميػػػة لسذػػػكلبت 

اجاتو وزيادة قدراتو. كسا تعبر التكشؾلؾجيا عػؽ الاسػتخداـ الأمثػل الإنداف وتمبية احتي
لمسعرفػػػة العمسيػػػة وتظؾيعيػػػا لخدمػػػة الإندػػػاف وتحقيػػػق رفاىيتػػػو، وىػػػي تذػػػسل جػػػانبي 
الفكػػػػػػػر العمسػػػػػػػي والتظبيػػػػػػػق العسمػػػػػػػي، وليدػػػػػػػر مجػػػػػػػرد اقتشػػػػػػػاء للؤجيػػػػػػػزة أو الأدوات 

لأداء وتحقيػق التكشؾلؾجية فحدب، بل ىي نذاط بذري متكامل ييػدؼ إلػى تحدػيؽ ا
 نتائج ممسؾسة في مختمن السجالات الحياتية.

التكشؾلؾجيػػا بأنيػػا الإجػػراءات والأسػػاليب ( مػػع زملبئػػو  Bounds  1فقػػد عػػرؼ
الزػػرورية لأداء الأعسػػاؿ وتحقيػػق القيسػػة السزػػػافة لمبزػػائع والخػػدمات، حيػػث يػػػتؼ 
 مػػػػؽ خلبليػػػػا تحؾيػػػػل السػػػػدخلبت إلػػػػى مخرجػػػػات فعالػػػػة. ويركػػػػز ىػػػػذا التعريػػػػل عمػػػػى
الجانػػػب التظبيقػػػي لمتكشؾلؾجيػػػا كعسميػػػة مشغسػػػة تيػػػدؼ إلػػػى تحدػػػيؽ الكفػػػاءة وجػػػػؾدة 
الإنتػػاج، مسػػا يدػػيؼ فػػي تحقيػػق أىػػداؼ السسسدػػات الاقترػػادية والخدميػػة مػػؽ خػػلبؿ 

 .الاستخداـ الأمثل لمسؾارد والإمكانات الستاحة

عمػػػػى أنيػػػػا مجسػػػػؾع السػػػػؾارد Schermerhorn )2تُعػػػػرّؼ التكشؾلؾجيػػػػا وفقًػػػػا لػػػػػ 
سعػػارؼ والؾسػػائل التقشيػػة التػػي تدػػيؼ فػػي إنتػػاج مشتجػػات أو تقػػديؼ خػػدمات داخػػل وال

مشغسػػػة معيشػػػة. ويسكػػػد ىػػػذا التعريػػػل عمػػػى شػػػسؾلية التكشؾلؾجيػػػا لػػػيس فقػػػا كػػػأدوات 
وآلات، بػػػل كسشغؾمػػػة متكاممػػػة مػػػؽ السػػػؾارد والخبػػػرات التػػػي تدػػػتخدـ لتحقيػػػق أىػػػداؼ 

                                                           
1Bounds.G.,&Yorks.L.,Adams. M.,&Ranney,G.,(1994), “Beyond totale Quality 
Management towarol the Emerging Paradigm”, Mc Grow-Hill, Inc., New york p 

796. 
, ”Schermerhorn, J.r. &Hunt, J.G., &Osborn,R.n.,(1997),”Organizational Behavior2

6th ed., John wiley and Sons,Inc., new York p17.. 
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سحػػؾري فػػي تعزيػػز الكفػػاءة إنتاجيػػة وخدميػػة داخػػل السسسدػػات، مسػػا يعكػػس دورىػػا ال
 والفعالية التشغيسية.

مذػتق مػؽ الأصػل الإغريقػي السكػؾّف مػؽ  مرػظم  "تكشؾلؾجيػا"1ويرى سػلبمة 
الػذي يذػير إلػى تشغػيؼ  "logالػذي يعشػي السيػارة الفشيػة، و" "Technoمقظعيؽ ىسػا "

ىػػػػذه السيػػػػارة الفشيػػػػة. وبػػػػذلػ يذػػػػير السرػػػػظم  إلػػػػى العمػػػػؼ السػػػػرتبا بتشغػػػػيؼ وتظبيػػػػق 
 لسيارات الفشية بذكل مشغؼ ومشيجي لتحقيق الأىداؼ العسمية والتقشية. ا

تذػػير التكشؾلؾجيػػا أيزًػػا إلػػى الآلات والسعػػدات والؾسػػائل التقشيػػة التػػي تُدػػتخدـ 
فػي تحؾيػػل السػػدخلبت إلػى مخرجػػات، مسػػا يدػيؼ بذػػكل مباشػػر فػي تحقيػػق الأىػػداؼ 

خداـ الأجيػػػزة والآلات الاسػػػتراتيجية لمعسميػػػات داخػػػل السسسدػػػات. ويذػػػسل ذلػػػػ اسػػػت
والتقشيات التي تُديل إنتاج الدمع وتقديؼ الخػدمات بكفػاءة، مػع تعزيػز قػدرة السسسدػة 

 2عمى الابتكار وتحقيق ميزة تشافدية في بيئة العسل.

مػػؽ الكمسػػات التػػي أخػػذت العديػػد مػػؽ أشػػكاؿ الترجسػػة، حيػػث  كمسػػة تكشؾلؾجيػػا
ات الأجشبيػة فػي أوائػل القػرف التاسػع يرى البعض بأنيا كمسة إغريقية دخمػر إلػى المغػ

 Logy، والثػػػػاني الػػػػذي يعشػػػػي السيػػػػارة Technoعذػػػػر، وتتػػػػألن مػػػػؽ شػػػػقيؽ: الأوؿ 
 3، وىسا يذكلبف معًا مفيؾـ دراسة السيارة أو تظبيق السعرفة.الذي يعشي دراسة

يذير مرظم  التكشؾلؾجيا إلى صشاعة العمؼ أو فؽ الدراسة، حيث يتكؾف مػؽ 
 وىػي مرػظمحات متداخمػة  أو "التقانة" يؽ: الأوؿ يتعمق بػ"التكشؾلؾجيا"مكؾنيؽ رئيدي

ومتقاربة مع مرظم  التقشية( التي تعشػي التظػؾير وتظبيػق الأدوات، وإدخػاؿ الآلات 

                                                           
 .3، ص1998.سلبمو، عبد الحافظ محمد، "مدخل إلى تكشؾلؾجيا التعميؼ"، سمدمة . السرادر التعميسية1

2nd  ”,Slack, Nigel & chambers, Stuart & others,(1998), “Operations Management2

ed. U.K., Pltman pupll,shinq.268 
، 7حامػػػد، التخظػػػيا وإنتػػػاج السػػػؾاد التعميسيػػػة لدمدػػػة تكشؾلؾجيػػػا التعمػػػيؼ الجػػػزء الأوؿ، العػػػدد  مشرػػػؾر، أحسػػػد3

 .29، ص 1995
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والسػػؾاد والعسميػػات التمقائيػػة، والتػػي تيػػدؼ إلػػى حػػل السذػػكلبت البذػػرية الشاتجػػة عػػؽ 
أنيػػػا اسػػػتخداـ الأدوات والقػػػدرات الستاحػػػة الخظػػػأ البذػػػري. وتُعػػػرّؼ التكشؾلؾجيػػػا عمػػػى 

لزيػػػػػادة إنتاجيػػػػػػة الإندػػػػػاف وتحدػػػػػػيؽ أدائػػػػػو. ومػػػػػػؽ ىػػػػػذا السشظمػػػػػػق، يعشػػػػػي مرػػػػػػظم  
التكشؾلؾجيػػا التظبيقػػات العمسيػػة لمعمػػؼ والسعرفػػة فػػي جسيػػع السجػػالات السختمفػػة، حيػػث 

 1تديؼ في تظؾير القدرات البذرية وتحقيق الأىداؼ العسمية والعمسية بفاعمية.

مػػؽ أكثػػر الألفػػاء تػػداولًا فػػي عرػػرنا الحػػالي، غيػػر أنػػو  فػػظ "التكشؾلؾجيػػا"يعػػد ل
مػػػػػع اتدػػػػػاع اسػػػػػتخدامو يػػػػػزداد الغسػػػػػؾض والمػػػػػبس حػػػػػؾؿ ماىيتػػػػػو، إذ يغػػػػػل مؾضػػػػػؾع 

 التكشؾلؾجيا محؾر تداؤلات عديدة بيؽ عمساء الاقتراد وغيرىؼ.

ة"، ولعل مؽ أشير التعريفات التي تظمق عمى التكشؾلؾجيا أنيا "معرفة الؾسػيم 
بيشسػػا العمػػؼ ىػػؾ "معرفػػة العمػػة". وقػػد تشؾعػػر السفػػاهيؼ والتعػػاريل لمتكشؾلؾجيػػا وتركػػزت 
بذػػكل رئيدػػي حػػؾؿ وجيتػػي نغػػر: التقشيػػة والاقترػػادية. فسػػؽ الشاحيػػة التقشيػػة، تُعػػرؼ 
التكشؾلؾجيػػا بأنيػػا التظبيػػق العمسػػي للبكتذػػافات والاختراعػػات التػػي يػػتؼ التؾصػػل إلييػػا 

أمػا مػؽ الؾجيػة الاقترػادية، فػتُفيؼ التكشؾلؾجيػا عمػى أنيػا مؽ خلبؿ البحػث العمسػي. 
تظػػؾير العسميػػة الإنتاجيػػة والأسػػاليب السدػػتخدمة فييػػا بيػػدؼ خفػػض تكػػاليل الإنتػػاج 

 .2أو تحديؽ الظرؽ والأساليب لزساف تحقيق أفزل الشتائج الإنتاجية.

ىػي مرػظم  يؾنػاني الأصػل يتكػؾف  يرى بعض الباحثيؽ أف كمسة "تكشؾلؾجيا"
، والثػػػػػػػاني أو "حرفػػػػػػػة" أو "ميػػػػػػػارة" ويعشػػػػػػػي "فػػػػػػػؽ" "Technoمػػػػػػػؽ مقظعػػػػػػػيؽ: الأوؿ "

"logy" "يُقرػد بيػا معالجػة "فػؽ"أو "دراسة" الذي يعشي "عمؼ ، مػا أو  . وبيذا السفيػؾـ

                                                           
-12، تػؼ اسػترجاع البيانػات بتػاري :www.wikipedia.orgويكيبػديا، السؾسػؾعة الحػرة، مفيػؾـ التكشؾلؾجيػا ، 1

10-2025. 
 

http://www.annabaa.org/nba44/taknolngi.htm2 
 

http://www.annabaa.org/nba44/taknolngi.htm
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معالجة مشغسة تعتسد عمى التظبيق العمسي لمسيػارات والسعػارؼ بيػدؼ تحقيػق نتػائج 
 1عسمية.

لمغػػة العربيػػة إلػػى معػػاف  متعػػددة تػػدور حػػؾؿ مفيػػؾـ فػػي ا يذػػير مرػػظم  "تقػػؽ"
" عسمػو ىػؾ الػذي أحكسػو وأجػاد  الإتقاف والحذاقة، حيث يُقػاؿ إف الذػخص الػذي "تقػؽ 

تعشػػي الحػػذر والسيػػارة والإحكػػاـ فػػي أداء الأمػػؾر.  ييػػو. ويذػػير السعجػػؼ إلػػى أف "تقػػؽ"
ـ المغػؾي، كسا يػرتبا السرػظم  بظبيعػة الأرض والسػاء فػي بعػض سػياقات الاسػتخدا

لكشػػو فػػي الأصػػل يػػدؿ عمػػى ميػػارة الإندػػاف وإتقانػػو لعسمػػو، وىػػؾ مػػا يتؾافػػق مػػع معشػػى 
التكشؾلؾجيا التي تعبر عؽ القدرة عمػى التظبيػق السشيجػي لمسعػارؼ والسيػارات بيػدؼ 

 2تحقيق نتائج عالية الجؾدة.

إلػػى جيػػد مػػشغؼ يقػػؾـ عمػػى اسػػتثسار نتػػائج البحػػث  يذػػير مفيػػؾـ "التكشؾلؾجيػػا"
تظػػػػؾير العمسػػػػي مػػػػؽ أجػػػػل ابتكػػػػػار أسػػػػاليب وأدوات أكثػػػػر كفػػػػاءة لأداء العسميػػػػػات وال

الإنتاجيػػػػة بسختمػػػػن أشػػػػكاليا، بسػػػػا فػػػػي ذلػػػػػ الخػػػػدمات والأنذػػػػظة الستشؾعػػػػة. وليػػػػذه 
التظبيقػػػات آثػػػار إيجابيػػػة كبيػػػرة عمػػػى الاقترػػػاد والسجتسػػػع والأفػػػراد، حيػػػث تدػػػيؼ فػػػي 

بالإضػػافة إلػػى خفػػض التكمفػػة  زيػػادة الإنتاجيػػة وتحدػػيؽ جػػؾدة السشتجػػات والخػػدمات،
وتعزيػػػز القػػػػدرة التشافدػػػية. كسػػػػا تعسػػػػل التكشؾلؾجيػػػا عمػػػػى تػػػػؾفير فػػػرص عسػػػػل جديػػػػدة 
وتحدػػػػػػػيؽ فػػػػػػػرص التؾعيػػػػػػػل، إلػػػػػػػى جانػػػػػػػب تظػػػػػػػؾير البشيػػػػػػػة التحتيػػػػػػػة الاقترػػػػػػػػادية 
والاجتساعيػػػػػػة، مسػػػػػػا يػػػػػػدعؼ الشسػػػػػػؾ الاقترػػػػػػادي والتشسيػػػػػػة السدػػػػػػتدامة. مػػػػػػؽ الشاحيػػػػػػة 

في تدييل الحياة اليؾميػة للؤفػراد، وتقريػب السدػافات الاجتساعية، تداىؼ التكشؾلؾجيا 

                                                           
رونتػػري، ديػػػ، تكشؾلؾجيػػا التربيػػة فػػي تظػػؾير السػػشيج، فػػت  البػػاب عبػػد الحمػػيؼ سػػيد، السشغسػػة العربيػػة لمتربيػػة  -1

، القاىرة: السركز العربي لمتقشيات،   .2، ص 1984والثقافة والعمؾـ
تاجيا حؾؿ بعض السفػاهيؼ فػي الجغراييػا الظبي يػة لمرػن الأوؿ مدني، محمد عظا، ترسيؼ حقيبة تعميسية وإن -2

 ، : رسػالة دكتػػؾراه غيػػر مشذػؾرة، جامعػػة الخرطػػؾـ ،ص 1999ثػانؾي فػػي ضػؾء آيػػات مػػؽ القػرآف الكػػريؼ الخرطػػؾـ
59. 
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بػػيؽ الذػػػعؾب، وتؾسػػػيع مػػدارؾ الأفػػػراد مػػػؽ خػػػلبؿ تدػػييل الؾصػػػؾؿ إلػػػى السعمؾمػػػات 
 1والتؾاصل عبر وسائل متعددة.

بأنيػػػا التظبيػػػق السشيجػػػي لمعمػػػؾـ والسعػػػارؼ السختمفػػػة فػػػي  تعػػػرؼ "التكشؾلؾجيػػػا"
ة وعمسيػػة لمسذػكلبت واسػػتخداـ سػياؽ عسمػي محػػدد، بيػدؼ التؾصػل إلػػى حمػؾؿ عسميػ

ىذه التظبيقات لتحديؽ الأداء والإنتاجية فػي مختمػن السجػالات. وتُعتبػر التكشؾلؾجيػا 
جيدًا إندانيًا مشغَّسًا وطريقػة لمتفكيػر تدػتخدـ السعمؾمػات والسيػارات والخبػرات، سػؾاء 
كانػػػر بذػػػرية أو غيػػػر بذػػػرية، لاسػػػتحداث وسػػػائل جديػػػدة تمبػػػي احتياجػػػات الإندػػػاف، 

تحدػػػػؽ جػػػػؾدة حياتػػػػو، وتزيػػػػد مػػػػؽ قدراتػػػػو. وىػػػػي ليدػػػػر مجػػػػرد اقتشػػػػاء للؤجيػػػػزة أو و 
الأدوات، بػػل تذػػسل الشذػػاطات العمسيػػة والتظبيقيػػة والترػػسيسية التػػي ترػػب فػػي حػػل 

 2السذكلبت وتحقيق الأىداؼ بكفاءة وفعالية.

تسثػػػل نتيجػػػة  مػػػؽ خػػػلبؿ مػػػا سػػػبق يسكػػػؽ القػػػؾؿ يسكػػػؽ القػػػؾؿ إف "التكشؾلؾجيػػػا"
تسر بػػيؽ الإندػػاف والظبيعػػة، حيػػث يدػػعى ىػػذا التفاعػػل إلػػى رفػػع كفػػاءة التفاعػػل السدػػ

الأداء مػػػػؽ خػػػػلبؿ زيػػػػادة الإنتػػػػاج أو تحدػػػػيؽ جؾدتػػػػو أو تقميػػػػل الجيػػػػد السبػػػػذوؿ فػػػػي 
إنجػػازه. وتسثػػل التكشؾلؾجيػػا جيػػدًا مشغسًػػا ييػػدؼ إلػػى اسػػتثسار نتػػائج البحػػث العمسػػي 

العسميػات الإنتاجيػة والخدميػة  والتظؾير لاختراع أساليب وأدوات أكثر كفاءة في إتسػاـ
بسختمػػػػػن أشػػػػػكاليا، مسػػػػػا يحقػػػػػق آثػػػػػارًا إيجابيػػػػػة ممسؾسػػػػػة عمػػػػػى الاقترػػػػػاد والسجتسػػػػػع 
والأفػػراد. ويعكػػس ىػػذا السفيػػؾـ أىسيػػة التكشؾلؾجيػػا كؾسػػيمة لتعزيػػز التفاعػػل الإيجػػابي 
بيؽ الإنداف وبيئتو، مػع العسػل عمػى تحقيػق تػؾازف بػيؽ التظػؾر التكشؾلػؾجي والحفػاء 

ظبيعػػػػة والبيئػػػػة السحيظػػػػة لزػػػػساف اسػػػػتدامة السػػػػؾارد وحسايػػػػة البيئػػػػة للؤجيػػػػاؿ عمػػػػى ال
 القادمة.

                                                           
 147، ص  2007حدؽ خمن، فمي ، "اقتراد السعرفة"، الاردف، عالؼ الكتب الحديث لمشذر والتؾ زيع.1
اعر، سػػػػيريؽ ، علبقػػػػة اسػػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات فػػػػي تحقيػػػػق السيػػػػزة، جامعػػػػة الخميػػػػل. عبػػػػد السجيػػػػد الشػػػػ2

 .04،ص 2011
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 . خرائص التكشؾلؾجيا :1-2

بقػؾة ىائمػة لتحدػيؽ حيػاة الأفػراد وتعزيػز الشسػؾ الاقترػادي  تتستع "التكشؾلؾجيػا"
وخمق الفرص للؤفراد والذركات والدوؿ عمى مدتؾى العػالؼ. ن ػيش اليػؾـ فػي عرػر 

اب الرقسػػػي غيػػػر السدػػػبؾؽ، حيػػػث يذػػػيد العػػػالؼ تغييػػػرات جذريػػػة تعتسػػػد مػػػؽ الاضػػػظر 
بذكل كبير عمى الابتكارات التكشؾلؾجية الزخسة والتظؾر الكبير في طرؽ اسػتخداـ 
الأفػػراد لمتكشؾلؾجيػػا. وأسػػيسر ىػػذه التظػػؾرات فػػي تدػػييل التؾاصػػل، وتحدػػيؽ جػػػؾدة 

تحدػػيؽ جػػؾدة الحيػػاة  الرعايػػة الرػػحية، وتػػؾفير فػػرص تعمػػؼ مدػػتسرة، بالإضػػافة إلػػى
السشزليػػة والاجتساعيػػة. كسػػا أدت إلػػى تحػػؾلات فػػي سػػؾؽ العسػػل وأسػػاليب الإنتػػاج، مػػا 
سػػاعد عمػػى خمػػق فػػرص عسػػل جديػػدة وتعزيػػز الشسػػؾ الاقترػػادي. وتػػؾفر التكشؾلؾجيػػا 
الحديثػػة وسػػائل متعػػددة لتظػػؾير الػػذات والتعمػػيؼ والعسػػل عػػؽ بُعػػد، مسػػا يػػسثر إيجابػػػاً 

 1عزز التؾاصل الاجتساعي ويقمل العزلة.عمى جؾدة الحياة وي

بعػػػػدة خرػػػػائص جؾىريػػػػة تجعميػػػػا قػػػػؾة فعالػػػػة فػػػػي  حيػػػػث تتسيػػػػز "التكشؾلؾجيػػػػا"
تحدػػػيؽ حيػػػاة الأفػػػراد وتعزيػػػز الشسػػػؾ الاقترػػػادي وخمػػػق الفػػػرص للؤفػػػراد والذػػػركات 
والػػدوؿ فػػي مختمػػن أنحػػاء العػػالؼ. وفػػي عرػػرنا الرقسػػي الػػذي يتسيػػز بكػػؼ ىائػػل مػػؽ 

أسػػاليب اسػػتخداـ التكشؾلؾجيػػا، يسكػػؽ إبػػراز أىػػؼ ىػػذه الخرػػائص  الابتكػػارات وتظػػؾر
 2الآتي:

 لو أصؾلو وأىدافو ونغرياتو الخاصة. "التكشؾلؾجيا عمؼ مدتقل" .1

                                                           

“The Global Information Technology Report ICTs for ) Dutta, Soumitra (20151

Inclusive Growth, Cornell University Thierry Geiger, World Economic Forum Bruno 
Lanvin, INSEAD Editors”.p7. 

 120، ص  1981عبده سسير : العرب والتكشؾلؾجيا ،  القاىرة: دار الآفاؽ الجديدة، 2
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يدػػػػعى لتظبيػػػػق السعرفػػػػة العمسيػػػػة فػػػػي سػػػػياقات  "التكشؾلؾجيػػػػا عمػػػػؼ تظبيقػػػػي" .2
 عسمية.
 بذكل يؾمي وفعمي. "التكشؾلؾجيا عسمية تسس حياة الشاس" .3
 متكاممة. جيا عسمية تذسل مدخلبت وعسميات ومخرجات""التكشؾلؾ  .4
لجسيػػػع العسميػػػات الستعمقػػػة بالترػػػسيؼ والتظػػػؾير  "التكشؾلؾجيػػػا عسميػػػة شػػػاممة" .5
 والإدارة.
تتسيػػػػػػز بالتفاعػػػػػل الشذػػػػػا والسدػػػػػتسر بػػػػػػيؽ  "التكشؾلؾجيػػػػػا عسميػػػػػة ديشاميكيػػػػػة" .6
 مكؾناتيا.
ومخرجاتيػػا كػػشغؼ تعشػػي الاىتسػػاـ بالسشغؾمػػات  "التكشؾلؾجيػػا عسميػػة نغاميػػة" .7

 كاممة، أي أنيا نغاـ مؽ نغؼ.
تدػػعى لمؾصػػؾؿ إلػى حمػػؾؿ لسذػػكلبت عسميػػة وتحػػديات  "التكشؾلؾجيػا ىادفػػة" .8
 الحياة.
حيػػث تدػػتسر فػػي عسميػػات السراجعػػة والتعػػديل  و"التكشؾلؾجيػػا متظػػؾرة ذاتيًػػا" .9

 والتحديؽ السدتسر.

التشسيػػػػة  تمػػػػػ الخرػػػػائص تجعػػػػل مػػػػؽ التكشؾلؾجيػػػػا أداة لا غشػػػػى عشيػػػػا لتحقيػػػػق
 السدتدامة وتحديؽ جؾدة الحياة في مختمن السجالات الاقترادية والاجتساعية.

 . مكؾنات التكشؾلؾجيا:1-3

 مؽ ثلبثة مكؾنات رئيدية: تتكؾف "التكشؾلؾجيا"

تذػػسل جسيػػع العشاصػػر الزػػرورية لتظػػؾير السشػػتج،  :"Inputsالساادخلات " .1
لات، السػػػػػؾاد الخػػػػػاـ، الأمػػػػػؾاؿ، مثػػػػػل: الأفػػػػػراد، الشغريػػػػػات والبحػػػػػؾث، الأىػػػػػداؼ، الآ

 التشغيسات الإدارية، أساليب العسل، والتدييلبت.
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: تسثػػل الأسػػمؾب السشيجػػي والسػػشغؼ الػػذي تُعػػال ج "Processesالعسميااات " .2
 بو السدخلبت لتكؾيؽ السشتج.

: ىي السشتج الشيائي الستكامل والستاح للبستخداـ، "Outputsالسخرجات " .3
  وجاىزًا لتمبية الأىداؼ السرجؾة.والذي يسثل نغامًا كاملبً 

تذػػػػكل ىػػػػذه السكؾنػػػػات مشغؾمػػػػة متكاممػػػػػة تزػػػػسؽ تحقيػػػػق الأىػػػػداؼ العسميػػػػػة 
 والعمسية بكفاءة وفعالية في استخداـ التكشؾلؾجيا.

عمػػى  ة تتكػػؾف بػػاف التكشؾلؾجيػػا فػػي السشغسػػ كسػػا يػػرى كػػل مػػؽ عقيمػػي والسػػسمؽ
   1شكميؽ :

الؾسػػػػػػائل الإنتاجيػػػػػػة والأدائيػػػػػػة  : تكشؾلؾجيػػػػػػا الآلػػػػػػة : وتخػػػػػػتص بتػػػػػػؾفير الأول
 الأساسية والسداعدة كالسكائؽ والأدوات والسعدات والأجيزة السختمفة.

تكشؾلؾجيػػػا العسػػػل : ويخػػػتص بتػػػؾفير الأسػػػاليب الإنتاجيػػػة والأدائيػػػة  الثااااني :
 لمعامميؽ كأساليب وإجراءات العسل والأداء والتشفيذ 

ميػػػػات التػػػػي تُدػػػػتخدـ لتحؾيػػػػػل تسثػػػػػل العس أف "التكشؾلؾجيػػػػا" Griffinكسػػػػا يػػػػرى 
السػػػدخلبت، والتػػػي تذػػػسل السػػػؾارد والسعمؾمػػػات، إلػػػى مخرجػػػات تتسثػػػل فػػػي السشتجػػػات 
والخدمات. ويعكس ىذا التعريل الجانب العسمي لمتكشؾلؾجيػا كعسميػة تحؾيػل مشيجيػة 
تركػػػػز عمػػػػى الاسػػػػتفادة مػػػػؽ السػػػػؾارد والسعمؾمػػػػات لرػػػػشاعة مشتجػػػػات وخػػػػدمات تمبػػػػي 

 2سشغسات بكفاءة وفاعمية.احتياجات الأفراد وال

عرفػػػر التكشؾلؾجيػػػا بأنيػػػػا مجسؾعػػػة مػػػؽ السعػػػػارؼ والخبػػػرات والسيػػػارات التػػػػي 
ترتبا بكياية إنجاز السيػاـ وتحقيػق الأىػداؼ السحػددة، مػع التأكيػد عمػى أف تأثيراتيػا 

                                                           
عقيمي، عسر وصفي، السسمؽ، قيس عبد عمػي، "السشغسػة ونغريػة التشغػيؼ"، دار وائػل لمشذػر والتؾزيػع، عسػاف، 1

 .52، ص1998 الاردف .
2Griffin R.W,(1999) , “Management”, 6th ed, By Houghton Mifflin co., Boston.p359 
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تتجاوز مجرد العسميات الفردية لتذسل الاقترػاد الػؾطشي بؾحداتػو كافػة، مسػا يجعميػا 
ا سػػؾاء فػػي تحقيػػق الشجػػاح أو مؾاجيػػة الفذػػل. كسػػا تػػؼ الإشػػارة إلػػى أف عػػاملًب أساسػػيً 

التكشؾلؾجيػػػا تسثػػػل مجسػػػؾع السعػػػارؼ والسيػػػارات اللبزمػػػة لترػػػشيع مشتجػػػات وخػػػدمات 
معيشة، إلى جانب إنذاء السذاريع السلبئسة لإنتاجيػا، مسػا يعكػس دورىػا الحيػؾي فػي 

 عمى حد سؾاء.التشسية والابتكار وتحقيق تشافدية السسسدات والدوؿ 

تذػػػػػػسل الأدوات، الإجػػػػػػراءات،  "التكشؾلؾجيػػػػػػا"1يػػػػػػرى أف Hellriegel غيػػػػػػر أف
الؾسائل، التقشيات، الآلات، والسكائؽ التي تُدتخدـ لتحؾيػل السػدخلبت، والتػي تتكػؾف 
مػػػؽ الأشػػػياء، السػػػؾاد، والسعمؾمػػػات، إلػػػى مخرجػػػات متسثمػػػة فػػػي الدػػػمع أو الخػػػدمات. 

ؾجيػػػا كعسميػػػة متكاممػػػة تحػػػؾؿ السػػػؾارد إلػػػى مشتجػػػات ويبػػػرز ىػػػذا التعريػػػل دور التكشؾل
 قابمة للبستخداـ تمبي احتياجات الدؾؽ والسسسدات بكفاءة.

بأنيػػا التظبيػػق السػػشغؼ لمسعرفػػة السكتدػػبة فػػي  كسػػا يعػػرؼ البكػػري "التكشؾلؾجيػػا"
السيػػاـ العمسيػػة لحيػػاة الإندػػاف، حيػػث تسثػػل مجسؾعػػة مػػؽ الؾسػػائل والأسػػاليب الفشيػػة 

ا الإندػػػاف فػػػي مختمػػػن جؾانػػػب حياتػػػو العمسيػػػة. ىػػػذا التعريػػػل يدػػػما التػػػي يدػػػتخدمي
الزػػػػػؾء عمػػػػػى الجانػػػػػب السشيجػػػػػي لمتكشؾلؾجيػػػػػا، الػػػػػذي يعتسػػػػػد عمػػػػػى تشغػػػػػيؼ السعرفػػػػػة 
والخبرات العمسية لتظؾير أدوات وأسػاليب تدػيؼ فػي تحدػيؽ جػؾدة وكفػاءة الأداء فػي 

 2الحياة العسمية والعمسية.

بأنيػا التظبيػق السػشغؼ لمسعرفػة السكتدػبة  ا"في حيؽ عرفيا  البكري "التكشؾلؾجيػ
فػػػػي السيػػػػاـ العمسيػػػػة، حيػػػػث تسثػػػػل مجسؾعػػػػة مػػػػؽ الؾسػػػػائل والأسػػػػاليب الفشيػػػػة التػػػػي 
يدتخدميا الإنداف في مختمن جؾانب حياتو العمسيػة، بيػدؼ تحدػيؽ الأداء وتظػؾير 
العسميػػػػػػػات وتحقيػػػػػػػق الأىػػػػػػػداؼ بكفػػػػػػػاءة. يُبػػػػػػػرز ىػػػػػػػذا التعريػػػػػػػل الجانػػػػػػػب السشيجػػػػػػػي 

                                                           
1Hellregel, D., Jackson, S. E., & Slocum, W. Organization Behavior. 9th ed. South 

– Western College Publishing, Australia, 2001p393. 
 .21.ص2000البكري، سؾنيا، ومحمد. إدارة الإنتاج والعسميات. الإسكشدرية: الدار الجام ية، 2
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ا، الػػذي يركػػز عمػػى التشغػػيؼ السشيجػػي لمسعرفػػة والخبػػرات العمسيػػة لتظػػؾير لمتكشؾلؾجيػػ
 1أدوات وأساليب تديؼ في تحقيق نتائج عسمية عالية الجؾدة.

 :2وىشاؾ مؽ لو رأى مختمن في تعريل التكشؾلؾجيا وفقا لسفاهيؼ مختمفة وىي

 وتذػػسل الأدوات، الآلات، الأسػػمحة الساديػػة، التكشؾلؾجيااا بؾصاافيا أشااياء :
 جسيع الؾسائل السدتخدمة للؤداء الفشي.و 

 :وتعشي أف جسيع الخبرات خمقر للئبداع الفشػي  التكشؾلؾجيا بؾصفيا معرفة
 والتقشي.
 :وىػػػي مػػػا يقػػػؾـ بػػػو الشػػػاس مػػػؽ ميػػػػارات،  التكشؾلؾجياااا بؾصااافيا فعالياااات

 وطرؽ، وإجراءات تشفيذية، إضافة إلى روتيؽ العسل.
 د حاجػػة وتشتيػػػي بحػػػل أو نتيجػػػة : تبػػػدأ بتحديػػػالتكشؾلؾجياااا بؾصااافيا عسمياااة
 محددة.
 تذػػػسل صػػػشاعة الأشػػػياء التكشؾلؾجياااا بؾصااافيا نغامًاااا اجتساعيًاااا عمسيًاااا :

 واستخداميا، وتذسل الشاس أنفديؼ كسجسؾعة أو كتؾليفة أو وحدة واحدة.

تركز ىذه التعريفػات عمػى الجانػب الذػسؾلي والستعػدد الأوجػو لمتكشؾلؾجيػا، مػؽ 
 ذظتيا، عسمياتيا، وأبعادىا الاجتساعية والعمسية.حيث أدواتيا، معرفتيا، أن

مػػػػػػػػػػؽ خػػػػػػػػػػلبؿ عػػػػػػػػػػرض وجيػػػػػػػػػػات الشغػػػػػػػػػػر السختمفػػػػػػػػػػة، يسكػػػػػػػػػػؽ اسػػػػػػػػػػتشتاج أف 
تُعػػػػػػرؼ تقشيًػػػػػػا وعسميًػػػػػػا بأنيػػػػػػا مجسؾعػػػػػػة مػػػػػػؽ الإجػػػػػػراءات والأسػػػػػػاليب،  "التكشؾلؾجيػػػػػػا"

والسعػارؼ، والقابميػػات، إضػػافة إلػػى تػػؾفير الآلات والسكػػائؽ والسعػػدات، التػػي تُدػػتخدـ 
سػػدخلبت الستسثمػػة فػػي السػػؾاد والسعمؾمػػات إلػػى مخرجػػات متسثمػػة فػػي الدػػمع لتحؾيػػل ال

                                                           
. عسػػاف، الأردف: 1ديمجي، عػػامر إبػػراهيؼ، والدػػامرائي، إيسػػاف فاضػػل. تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات وتظبيقاتػػو. ط قشػػ1

 35.ص2002دار الؾراؽ لمشذر والتؾزيع، 
الدحمػػػة، ييرػػػل. تكشؾلؾجيػػػا الأداء البذػػػري. مػػػدخل لزيػػػادة أداء مشغسػػػات الأعسػػػاؿ. مػػػستسر الزيتؾنػػػة، عسػػػاف، 2

 .03.ص2003الأردف، 
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والخػػػػدمات. وتتزػػػػسؽ ىػػػػذه التعريفػػػػات أيزًػػػػا نغػػػػرة شػػػػسؾلية تذػػػػسل الأبعػػػػاد الفشيػػػػة 
والسعرييػػة والاجتساعيػػة لمعسميػػة التكشؾلؾجيػػة، مػػا يسكػػد عمػػى كػػؾف التكشؾلؾجيػػا عػػاىرة 

 .، والتشسية الاقترادية والاجتساعيةمعقدة ومتعددة الأبعاد ترتبا بالأداء، والابتكار

 (Information) ماهية السعمؾمات -2

شيد التقدـ العمسي الستؾاصل نقمة نؾعيػة فػي مختمػن السجػالات، مػا أدى إلػى 
التػػػػي غيّػػػرت أسػػػػاليب العسػػػل والتفكيػػػػر داخػػػػل  عيػػػؾر مػػػػا يُعػػػرؼ بػػػػػ"ثؾرة السعمؾمػػػات"

اتيجيًا يػؾازي أىسيػة السػؾارد السجتسعات والسسسدات. أصبحر السعمؾمات مػؾردًا اسػتر 
 الاقترادية التقميدية.

قبػػل التظػػرؽ لتعريػػل السعمؾمػػات، تجػػدر الإشػػارة إلػػى ضػػرورة تؾضػػي  مفيػػؾـ 
لتفادي الخما بيؽ السرظمحيؽ المذيؽ، عمػى الػرغؼ مػؽ علبقتيسػا الؾثيقػة،  "البيانات"

السشغسػػػػة  إلا أنيسػػػػا غيػػػػر متظػػػػابقيؽ. تُعػػػػرؼ البيانػػػػات بأنيػػػػا الحقػػػػائق الأوليػػػػة غيػػػػر
والخاـ، كالأرقاـ والشرػؾص والرمػؾز، والتػي لا تحسػل معشػى واضػحًا بػدوف معالجػة. 
أمػػػا السعمؾمػػػات فيػػػي بيانػػػات مُشغسػػػة ومعالجػػػة يػػػتؼ تقػػػديسيا فػػػي سػػػياؽ معػػػيؽ، مسػػػا 
يجعميػػا ذات قيسػػة وفائػػدة للئندػػاف. يسكػػؽ القػػؾؿ إف السعمؾمػػات ىػػي الشػػاتج السفيػػؾـ 

فػػي حػػيؽ تعتبػػر البيانػػات مػػؾادًا خامًػػا تحتػػاج إلػػى  الػػذي يدػػاعد عمػػى اتخػػاذ القػػرارات،
 تحميل وتفدير لتتحؾؿ إلى معمؾمات قابمة للبستخداـ.

الفػػػػرؽ الجػػػػػؾىري بػػػػيؽ البيانػػػػػات والسعمؾمػػػػات يكسػػػػػؽ فػػػػي السعالجػػػػػة والدػػػػػياؽ  
البيانػػات مجػػردة وعذػػؾائية بيشسػػا ترػػب  معمؾمػػات بسعالجتيػػا وتشغيسيػػا داخػػل إطػػار 

 بفعاليمعيؽ يسكؽ فيسو واستخدامو 

 . البيانات والسعمؾمات:2-1
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البيانػػػات ىػػػي الأرقػػػاـ أو الرمػػػؾز أو الحقػػػائق الأوليػػػة التػػػي لػػػؼ تُعػػػالج بعػػػد، ولا 
تحسػػػػل معشػػػػى محػػػػددًا فػػػػي حػػػػد ذاتيػػػػا، وتعتبػػػػر السػػػػادة الخػػػػاـ التػػػػي تُدػػػػتخمص مشيػػػػا 
السعمؾمات بعد معالجتيا وتشغيسيا وتحميميا. عمى سػبيل السثػاؿ، الأسػساء، التػؾاري ، 

لأرقاـ السدجمة في قاعدة بيانات دوف تفدير تسثل بيانات خاـ. بالسقابل، تُعػرؼ أو ا
السعمؾمػػات بأنيػػا بيانػػات معالجػػة ومشغسػػة تقػػدـ فػػي سػػياؽ معػػيؽ، مسػػا يجعميػػا ذات 

 قيسة وفائدة في اتخاذ القرارات.

الفػػرؽ الجػػؾىري بػػيؽ البيانػػات والسعمؾمػػات يكسػػؽ فػػي أف البيانػػات خػػاـ وغيػػر 
السعمؾمػػػػات ىػػػػي بيانػػػػات تػػػػؼ تحميميػػػػا وتفدػػػػيرىا لترػػػػب  ذات فائػػػػدة مشغسػػػػة، بيشسػػػػا 

ومعشػػى. البيانػػات تسثػػل السػػدخلبت التػػي، بعػػد السعالجػػة، تتحػػؾؿ إلػػى معمؾمػػات ذات 
قيسػػة تدػػاعد عمػػى الفيػػؼ وتقميػػل عػػدـ اليقػػيؽ، وتتػػي  اتخػػاذ القػػرارات بذػػكل أكثػػر دقػػة 

 وفعالية.

ن السجػػالات، وخرؾصًػػا ىػػذا التسييػػز أساسػػي لفيػػؼ دور السعمؾمػػات فػػي مختمػػ
فػػػي بيئػػػات العسػػػل والسسسدػػػات التػػػي تعتسػػػد عمػػػى تػػػدفق السعمؾمػػػات لاتخػػػاذ القػػػرارات 

 وتحقيق الأىداؼ

لقد أدى التؾسػع الكبيػر فػي حجػؼ السسسدػات الإداريػة الحديثػة وتعقيػد وتذػابػ 
نذػػػػاطاتيا وأعساليػػػػا إلػػػػى زيػػػػادة الحاجػػػػة إلػػػػى وسػػػػائل وطػػػػرؽ مشيجيػػػػة وثابتػػػػة لجسػػػػع 

تحميميػػا، وترػػشيفيا، وحفغيػػا. ييػػدؼ ذلػػػ إلػػى تػػؾفير معمؾمػػات دقيقػػة السعمؾمػػات، و 
ومؾثؾقػػػة تكػػػؾف قريبػػػة ومتاحػػػة بذػػػكل سػػػريع لسراكػػػز اتخػػػاذ القػػػرار، مسػػػا يدػػػيؼ فػػػي 
تحدػػػػيؽ جػػػػؾدة القػػػػرارات وتعزيػػػػز فاعميػػػػة الإدارة. ىػػػػذه الحاجػػػػة تعكػػػػس أىسيػػػػة نغػػػػؼ 

 1الحديثة.السعمؾمات في دعؼ العسميات التشغيسية والإدارية في السسسدات 

                                                           
 .140، ص 1998ؼ اتخاذ القرارات الإدارية   بيؽ الشغرية والتظبيق (،عساف: دار الثقافة، كشعاف ، نؾا1
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لا شػ أف نجاح العسمية الإدارية في العرر الحديث يعتسد بذػكل كبيػر عمػى 
قػػدرة السسسدػػة فػػي اسػػتثسار البيانػػات والسعمؾمػػات، سػػؾاء كانػػر داخميػػة أو خارجيػػة. 
ففػػي عػػل تعقيػػػد بيئػػات الأعسػػاؿ وتذػػػابػ العسميػػات، يرػػعب ترػػػؾر وجػػؾد مسسدػػػة 

مػػػى نغػػػاـ معمؾمػػػات إداري فرعػػػي، فعالػػػة وعسميػػػات إداريػػػة ناجحػػػة دوف الاعتسػػػاد ع
ييػػدؼ إلػػى تزويػػد السسسدػػة بالبيانػػات والسعمؾمػػات الدقيقػػة واللبزمػػة لاتخػػاذ القػػرارات 

 1السشاسبة وتحقيق الأىداؼ السرجؾة بكفاءة.

كسا يذير مرظم  البيانات ىي الأرقاـ أو الرمؾز أو الحقائق الأولية التي لػؼ 
دػػػتخمص مشيػػػا السعمؾمػػػات بعػػػد معالجتيػػػا تُعػػػالج بعػػػد، وتعتبػػػر السػػػادة الخػػػاـ التػػػي تُ 

وتشغيسيػػػا وتحميميػػػا. فيػػػي تسثػػػل الؾصػػػن الأساسػػػي لمسشتجػػػات والعسػػػلبء، والأحػػػداث 
والأنذػػػػظة والسعػػػػاملبت التػػػػي يػػػػتؼ تدػػػػجيميا وترػػػػشيفيا وتخزيشيػػػػا. لتحقيػػػػق اسػػػػتفادة 
صحيحة مػؽ ىػذه البيانػات وتحؾيميػا إلػى معمؾمػات ذات قيسػة، يجػب أف تكػؾف ذات 

ية عالية. عمػى سػبيل السثػاؿ، الأسػساء والتػؾاري  والأرقػاـ السدػجمة دوف جؾدة ومؾثؾق
تفدػػػير تُعتبػػػر بيانػػػات خػػػاـ يجػػػب معالجتيػػػا لترػػػب  معمؾمػػػات مفيػػػدة يسكػػػؽ الاسػػػتشاد 

 إلييا في اتخاذ القرارات الإدارية والاستراتيجية.

 مفيؾم السعمؾمات 2-2

ولية التي لؼ تُعالج بعػد، يذير مفيؾـ البيانات إلى الأرقاـ والرمؾز والحقائق الأ
والتػي تذػػكل السػادة الخػػاـ اللبزمػة لاسػػتخلبص السعمؾمػات. وتػػأتي ىػذه البيانػػات مػػؽ 
مرػػادر متشؾعػػة، سػػؾاء كانػػر داخميػػة أو خارجيػػة، وتذػػسل البيانػػات السؾثقػػة رسػػػسياً 
وغير الرسسية أو حتى الذفؾية. وتُعتبر البيانػات أساسػية لمحرػؾؿ عمػى السعمؾمػات 

يا وتحميميا وتشغيسيا. يجب أف تكػؾف ىػذه البيانػات ذات جػؾدة ومؾثؾقيػة بعد معالجت

                                                           
، محمد مرػػظفى ، نبيػػل مؾسػػى ، إدارة الأعسػػاؿ  السبػػادئ 1 ، القػػػاىرة: 2الؾعػػائن (، ط –السيػػارات  -الخذػػروـ
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عاليػػػة لزػػػساف صػػػحة السعمؾمػػػات السدتخمرػػػة. تذػػػسل مرػػػادر البيانػػػات الداخميػػػة 
الدػػجلبت والسظبؾعػػات الرسػػسية وبيانػػات الأنذػػظة السسسدػػية، ييسػػا تزػػؼ السرػػادر 

سشذػػؾرات الأكاديسيػػة، الخارجيػػة مثػػل الدراسػػات السيدانيػػة، الإحرػػاءات الحكؾميػػة، ال
والسعمؾمػات الستاحػة عبػر الإنترنػر والكتػب والسقػالات الرسػسية. تشػؾع ىػذه السرػػادر 
يدػػاىؼ فػػي إثػػراء حقػػل السعمؾمػػات وتعزيػػز دقػػة وصػػحة القػػرارات التػػي تعتسػػد عمييػػػا 

البيانػػات ىػػي عبػػارة عػػؽ الذػػكل الغػػاىري لسجسؾعػػة مػػؽ الحقػػائق غيػػر 1السسسدػػات.
ق أو ترػػػؾرات تُعػػػر ض عمػػػى شػػػكل صػػػؾر أو رمػػػؾز لا السشغسػػػة، وقػػػد تذػػػسل حقػػػائ

تػػػرتبا ببعزػػػيا الػػػبعض، ولا تحسػػػل معشػػػى محػػػددًا. ىػػػذه البيانػػػات قػػػد تكػػػؾف أرقامًػػػا 
مشفػػردة أو مجسؾعػػات مػػؽ الرمػػؾز التػػي لػػؼ تخزػػع لأي معالجػػة أو تشغػػيؼ، وبالتػػالي 

ت تغل غير مفيؾمة إذا لؼ تُعالج أو تُفدر بذكل مشاسػب لتحؾيميػا إلػى معمؾمػات ذا
 2قيسة.

بأنيا مجسؾعػة مػؽ الحقػائق والسفػاهيؼ الستعمقػة بػأي  يسكؽ تعريل "السعمؾمات"
مؾضػػػػػػػػؾع مػػػػػػػػؽ السؾضػػػػػػػػؾعات، وتيػػػػػػػػدؼ إلػػػػػػػػى تشسيػػػػػػػػة وزيػػػػػػػػادة معرفػػػػػػػػة الإندػػػػػػػػاف. 

قػد تسثػل أمػاكؽ أو أشػياء، ويسكػؽ الحرػؾؿ عمييػا عبػر وسػائل متعػػددة  "السعمؾمػات"
أخػػػػػرى لاكتدػػػػػابيا والحرػػػػػؾؿ مثػػػػػل البحػػػػػث أو القػػػػػراءة أو الاترػػػػػاؿ، أو أي وسػػػػػيمة 

عمييػػػا. ولكػػػي تكػػػؾف السعمؾمػػػات ذات قيسػػػة، يجػػػب أف تحسػػػل معشػػػى واضػػػحًا ومفيػػػدًا 
وىػػػي نتيجػػػة تجييػػػز البيانػػػات  يدػػػاعد فػػػي اتخػػػاذ القػػػرارات أو التؾسػػػع فػػػي السعرفػػػة.

ومعالجتيػػػا مثػػػل الشقػػػل أو الاختيػػػار أو التحميػػػل، حيػػػث تذػػػسل السعمؾمػػػات تقػػػارير أو 
إلػػى البيانػػات الخػػاـ التػػي تسػػر معالجتيػػا وتشغيسيػػا. بالسقابػػل، نتػػائج تفدػػيرية تدػػتشد 

يُذار إلى أف السعمؾمات تختمن عؽ البيانات، كؾنيا البيانػات السعالجػة التػي تعظػي 

                                                           
-38، ص 1998: مسسدػة الػػؾراؽ لمشذػػر والتؾزيػػع، الحدػشية، سػػميؼ إبػػراهيؼ. نغػؼ السعمؾمػػات الإداريػػة. عسػػاف1

39. 
 .46، ص 2010. عساف: دار الحامد، 3الشجار، فايز. نغؼ السعمؾمات الإدارية مشغؾر إداري. ط 2
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معشى وتُدػتخدـ لأغػراض محػددة، مثػل اتخػاذ القػرارات وتؾجيػو الأفعػاؿ، مسػا يجعميػا 
.وبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيؽ  1ذات قيسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة عسميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ومعرييػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة حقيقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة.

Romney&Steinhart"التػػي تعتبػػر أساسًػػا فػػي عسميػػات اتخػػاذ القػػرار،  "السعمؾمػػات
ىػػي بيانػػات تػػؼ تشغيسيػػا ومعالجتيػػا بظريقػػة تُعظييػػا معشػػىً وتكػػؾف ذات فائػػدة، بحيػػث 
تدػػاعد فػػي دعػػؼ عسميػػات الإدارة واتخػػاذ القػػرارات الفعالػػة. فالسعمؾمػػات الشاتجػػة عػػؽ 

يػػػدة لمسسسدػػػات لاتخػػػاذ قػػػرارات تشغػػػيؼ البيانػػػات وتحميميػػػا تػػػؾفر سػػػياقًا ومعمؾمػػػات مف
 .2مدتشيرة وتحقيق أىدافيا بذكل أكثر دقة وفاعمية.

فػػػي حػػػيؽ اخػػػروف يػػػروف قػػػد تكػػػؾف ىػػػذه البيانػػػات أرقامػػػاً مشفػػػردة أو رمػػػؾزاً دوف 
سياؽ، مسا يجعميا لا تعظي قيسة واضػحة حتػى يػتؼ تشغيسيػا وتحميميػا لتحؾيميػا إلػى 

ذػكل السػادة الخػاـ التػي تحتػاج لسعالجػة معمؾمات ذات معشى. البيانات في أساسػيا ت
 3لكي تُرب  معمؾمات ذات قيسة تداعد في اتخاذ القرارات والعسل بكفاءة.

عمػػى أنيػػا  الأرقػػاـ، والكمسػػات، والأسػػساء، والأشػػكاؿ(  يسكػػؽ تعريػػل "البيانػػات"
التػػي يسكػػؽ تخزيشيػػا بظريقػػة معيشػػة. وعشػػد تحؾيػػل ىػػذه البيانػػات إلػػى معمؾمػػات مفيػػدة 

تسثػػل الحقػػائق والآراء  مؾمػػات ذات قيسػػة اسػػتخدامية. كسػػا أف "السعمؾمػػات"ترػػب  مع
والسعرفة السحدؾسة التي تغيػر فػي صػؾر مقػروءة أو مدػسؾعة أو مرئيػة أو حدػية، 
وتحسػػل معشػػى وفائػػدة تدػػاعد فػػي اتخػػاذ القػػرارات. فالبيانػػات ىػػي السػػادة الخػػاـ التػػي 

سػة ومعشػى واضػحًا قػابلًب حسػل قيتتحؾؿ إلى معمؾمات بعد تشغيسيػا وتحميميػا بحيػث ت
ىذا التحؾيل مؽ بيانات خاـ إلى معمؾمات مفيدة يتظمب معالجة دقيقػة اـ و للبستخد

                                                           
البياتي، ىلبؿ عبؾد، وحدؽ، علبء عبد الرزاؽ محمد. السػدخل لػشغؼ السعمؾمػات الإداريػة. السؾصػل: دار الكتػب 1

 .17.ص1992ؾصل، لمظباعة والشذر، جامعة الس
2Romney, M. B., &Steinbart, P. J. Accounting Information Systems. 8th ed. New 

Jersey: Prentice Hall, 1997.p13 
. مظػػػابع جامعػػػة 1غػػػراب، كامػػػل الدػػػيد، وحجػػػازي، فاديػػػة محمد. نغػػػؼ السعمؾمػػػات الإداريػػػة. مػػػدخل تحميمػػػي. ط 3

 .28.ص1997السمػ سعؾد، 
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لتزػػسؽ جػػؾدة البيانػػات ومؾثؾقيتيػػا، وىػػؾ مػػا يجعػػل السعمؾمػػات عشرػػرًا جؾىريًػػا فػػي 
 1دعؼ العسميات الإدارية والقرارات.

ؿ التعبيريػػػة الخػػػاـ، عػػػرؼ شػػػسس الػػػديؽ البيانػػػات بأنيػػػا "مجسؾعػػػة مػػػؽ الإشػػػكا
، وىػي مػا تعظػي الغػاىرة قيػد البحػث مػؽ معمؾمػات الكياية أو الكسية السعرفػة كيايػاً"

وصػػػػاية عػػػػؽ الغػػػػاىرة نفدػػػػيا أو بعػػػػض جؾانبيػػػػا، ويػػػػتؼ الحرػػػػؾؿ عمػػػػى السعظيػػػػات 
 Data.عبر السلبحغة، أو العد، أو القياس، أو الاختبار، أو التجربة ) 

يدر مجرد أرقاـ أو رمػؾز، بػل تذػسل أشػكالًا ىذا التعريل يبرز أف البيانات ل
وصاية متشؾعة تعكس معمؾمػات معيشػة يسكػؽ تحميميػا لفيػؼ الغػؾاىر السختمفػة بذػكل 

 2أدؽ.

تعتبػػر مجسؾعػػة مػػؽ الحقػػائق والسفػػاهيؼ التػػي تتعمػػق بػػأي مؾضػػؾع  "السعمؾمػػات"
معػػػيؽ، وتيػػػدؼ إلػػػى تشسيػػػة وزيػػػادة معرفػػػة الإندػػػاف. يسكػػػؽ أف تكػػػؾف البيانػػػات ىػػػي 

لحقػػػائق أو الترػػػؾرات أو الأشػػػكاؿ التػػػي يػػػتؼ جسعيػػػا مػػػؽ مرػػػادر مختمفػػػة، سػػػؾاء ا
كانػػر داخميػػة أو خارجيػػة، وتُعتبػػر السػػادة الأوليػػة التػػي يسكػػؽ تحؾيميػػا إلػػى معمؾمػػات 
عبر عسميات تشغيؼ، ترشيل، وتحميل. وتتستع السعمؾمػات بقيسػة لأنيػا تقػدـ تفدػيرًا، 

وأيزًػا ىشػاؾ  اتخػاذ القػرارات أو التشبػسات معشى، وتؾصيلًب لمسعمؾمػة التػي تدػاعد فػي
علبقػػة وثيقػػة بػػيؽ البيانػػات، والسعمؾمػػات، والسعرفػػة، حيػػث تعتبػػر البيانػػات مػػدخلبت 
خػػػاـ، بيشسػػػا السعمؾمػػػات ىػػػي البيانػػػات التػػػي تشاولػػػر التشغػػػيؼ والسعالجػػػة، ييسػػػا تُعػػػرؼ 

تخاذ القػرارات السعرفة بأنيا ناتج دمج السعمؾمات والخبرات والأفكار، التي تُدتخدـ لا

                                                           
 .39-38.ص1998. عساف: مسسدة الؾراؽ لمشذر والتؾزيع، مبادئ نغؼ السعمؾماتالحدشيو، سميؼ. 1
2 
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ب بػػػارة أخػػػرى، فػػػ ف السعمؾمػػػات تعسػػػل عمػػػى تحؾيػػػل البيانػػػات  و وتظػػػؾير التظبيقػػػات.
 1الخاـ إلى أدوات ذات فائدة ودلالة، تُدتخدـ في إدارة السعرفة وصشع القرارات.

ىػػػػػػي عمػػػػػػؼ يدػػػػػػس  بسعالجػػػػػػة  ( السعمؾماتيػػػػػػة"Informaticsإمػػػػػػا السعمؾماتيػػػػػػة  
ى عشرػػػػػريؽ أساسػػػػػييؽ: العتػػػػػاد  الحاسػػػػػؾب السعمؾمػػػػػات بظريقػػػػػة آليػػػػػة، وتعتسػػػػػد عمػػػػػ

والسعػػػػػػػدات الساديػػػػػػػة السرتبظػػػػػػػة بػػػػػػػو( والبرمجيػػػػػػػات  البػػػػػػػرامج والتظبيقػػػػػػػات(. وتعتبػػػػػػػر 
السعمؾماتيػػة مجػػالًا يركػػز عمػػى ترػػسيؼ وتظػػؾير نغػػؼ السعمؾمػػات، وتحميػػل البيانػػات، 
ومعالجػػػة السعمؾمػػػات باسػػػتخداـ تقشيػػػات الحاسػػػؾب، بيػػػدؼ تحدػػػيؽ أداء السسسدػػػات 

 ات اتخاذ القراروتدييل عسمي

، مثػل الأرقػاـ والكمسػات البيانات ىػي "حقػائق خػاـ غيػر مجسعػة وغيػر مشغسػة"
والأسػػػساء والأشػػػكاؿ التػػػي تخػػػزف بظريقػػػة معيشػػػة ولا تكػػػؾف ذات معشػػػى واضػػػ  عشػػػد 
الشغر إلييا مشفردة. بالسقابػل، السعمؾمػات ىػي البيانػات التػي تػؼ تشغيسيػا، معالجتيػا، 

شػػػى وقيسػػة، بحيػػػث تدػػاىؼ فػػػي الفيػػؼ واتخػػػاذ القػػػرارات. وترػػشيفيا بظريقػػػة تسشحيػػا مع
تُعتبػػر السعمؾمػػػات مجسؾعػػات مػػػؽ الحقػػػائق والسعػػارؼ السفيػػػدة التػػػي تُقػػدـ فػػػي صػػػؾر 
مختمفػػػة مثػػػل الشرػػػؾص، الرػػػؾر، الأصػػػؾات، أو الرمػػػؾز، وىػػػي تعكػػػس واقعًػػػا قػػػابلًب 

ـ التػي تسػر إذف البيانات تسثػل القاعػدة الأساسػية أو السػادة الخػا لمتحميل والاستخداـ.
بعسميػػات تحميػػل وترتيػػب لترػػب  معمؾمػػات قابمػػة للبسػػتخداـ، مسػػا يجعػػل السعمؾمػػات 

 .2ذات قيسة عسمية واقترادية واجتساعية كبيرة في مختمن السجالات

البيانػػػات ىػػػي رمػػػؾز مجػػػردة مػػػؽ السعشػػػى الغػػػاىري وتعتبػػػر السػػػادة الخػػػاـ التػػػي 
أو غيػر كسيػة  وصػاية( مثػل  يسكؽ أف تكؾف كسيػة قابمػة لمقيػاس والحدػاب رياضػيًا،

                                                           
 .29، صالسرجع الدابققشديمجي، عامر إبراهيؼ، والدامرائي، إيساف فاضل. 1
الأغػػا، وفيػػق حمسػػي. السػػؾارد البذػػرية والتكشؾلؾجيػػا والسعمؾمػػات فػػي السشغسػػة. مػػستسر الزيتؾنػػة، عسػػاف، الأردف، 2

 .15.ص1999
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العػػادات والتقاليػػد. تتظمػػب البيانػػات إجػػراء عسميػػات معالجػػة معيشػػة، سػػؾاء كػػاف ذلػػػ 
يدويًا أو آليًا، مػؽ أجػل تحؾيميػا إلػى نتػائج أو معمؾمػات يسكػؽ الاسػتفادة مشيػا بذػكل 
أفزػػػل. السعمؾمػػػات، إذف، ىػػػي بيانػػػات ذات معشػػػى أو معرفػػػة مفيػػػدة يػػػتؼ الحرػػػؾؿ 

 وبالتػالي ؿ معالجة البيانات، مسا يجعميا ذات قيسة أكبر وفيؼ أعسػق.عمييا مؽ خلب
البيانات تسثل الحقائق الأولية التػي قػد تكػؾف غيػر مجسعػة أو مترابظػة، فػي حػيؽ أف 
السعمؾمػػػات ىػػػي نتيجػػػة تحؾيػػػل تمػػػػ البيانػػػات إلػػػى شػػػكل مػػػشغؼ يحسػػػل قيسػػػة ومغػػػزى 

 .1يداعد في اتخاذ القرارات ويديل الفيؼ والاستخداـ

فقًػػا لمسرػػادر، فػػ ف السعمؾمػػات تُعتبػػر مجسؾعػػة مػػؽ الحقػػائق والسفػػاهيؼ التػػي و 
يسكػػؽ الحرػػؾؿ عمييػػا مػػؽ مرػػادر متعػػددة، ويػػتؼ جسعيػػا وتشغيسيػػا وتحميميػػا بيػػدؼ 

 الاستفادة مشيا، وغالبًا ما تُدتخدـ في دعؼ عسميات اتخاذ القرار والتشسية.

رارات لأنيػػا تػػؾفر البيانػػات وتمعػػب السعمؾمػػات دورًا حيؾيًػػا فػػي عسميػػة اتخػػاذ القػػ
الزػػرورية، تدػػاعد عمػػى فيػػؼ الؾاقػػع بذػػكل دقيػػق، وتػػؾفر أساسًػػا مؾثؾقًػػا لمػػدعؼ فػػي 

 القرارات الإدارية والاستراتيجية.

كسػػػا أف تشغػػػيؼ وتحميػػػل السعمؾمػػػات بذػػػكل فعػػػاؿ ىػػػؾ خظػػػؾة أساسػػػية لتحقيػػػق 
كػار والتظػؾير الأىداؼ التشسؾية والسسسدية، إذ يدػاىؼ فػي تحدػيؽ الأداء ودعػؼ الابت

 السدتسر في مختمن السجالات

 (Information Technology) مفيؾم تكشؾلؾجيا السعمؾمات2-3

( ىػػػي مجسؾعػػػة مػػػؽ Information Technologyتكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات  
الأدوات والتقشيػػات التػػي تُدػػتخدـ لإدارة السعمؾمػػات، ومعالجتيػػا، وتخزيشيػػا، وتبادليػػا. 

                                                           
. عسػػػػػاف: دار صػػػػػػفاء لمشذػػػػػر والتؾزيػػػػػػع، 1اف، زيػػػػػاد محمد. مقدمػػػػػػة فػػػػػي نغػػػػػؼ السعمؾمػػػػػػات الإداريػػػػػة. ط الذػػػػػرم1

 .14.ص2004
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جيػػػػزة الساديػػػػة مثػػػػل الحؾاسػػػػيب، وبػػػػرامج تشفيػػػػذ السيػػػػاـ، وتذػػػػسل ىػػػػذه التكشؾلؾجيػػػػا الأ
 والذبكات التي تربا بيؽ ىذه الأجيزة لشقل البيانات بذكل آمؽ وسريع.

تمعب تكشؾلؾجيا السعمؾمات دورًا استراتيجيًا في تعزيػز كفػاءة وفعاليػة العسميػات 
تشسيػػػة الإداريػػػة والتشغيسيػػػة داخػػػل السسسدػػػات، كسػػػؾرد أساسػػػي لػػػدعؼ اتخػػػاذ القػػػرار وال

 السدتدامة في عرر يتدؼ بالتعقيد والتغير الدريع.

وتذػػػػسل تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات كػػػػػل مػػػػػا يتعمػػػػػق بحؾاسػػػػػيب، وأنغسػػػػػة تذػػػػػغيل، 
وبرمجيػػػػات، وشػػػػبكات، ووسػػػػائل اترػػػػاؿ، وتقشيػػػػات حديثػػػػة مثػػػػل الحؾسػػػػبة الدػػػػحابية 
وتحميل البيانات والذكاء الاصظشاعي، التي تتي  لمسسسدات تحقيق تسيزىا ونجاحيػا 

 في بيئة تشافدية معاصرة

تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات عمػػػػى أنيػػػػا مجسؾعػػػػة مػػػػؽ السدػػػػتمزمات   1فقػػػػد عرفػػػػر 
( وشػػػػػبكات الاترػػػػػاؿ Soft ware( والبرمجيػػػػػات   Hard Wareالساديػػػػػة 

 Communication Networks)2. 

 تُقدؼ تكشؾلؾجيا السعمؾمات إلى شقيؽ رئيدييؽ:

ونيػػة مثػػل الحؾاسػػيب، أنغسػػة الذػػق السػػادي: يذػػسل السعػػدات والأجيػػزة الإلكتر 
التحكؼ الأوتؾماتيكي، وتكشؾلؾجيا الاتراؿ التػي تػؾفر البشيػة التحتيػة اللبزمػة لتذػغيل 

 نغؼ تكشؾلؾجيا السعمؾمات.

                                                           
عمي، نبيل. الثقافة العربية وعرر السعمؾمات، رؤية مدتقبمية. الخظػاب الثقػافي العربػي. مجمػة عػالؼ السعرفػة، 1

 .68.ص2001، 965العدد 
2Efraim, I., et al. Information Technology for Management: Improving Quality and 

Productivity. U.S.A: John Wiley and Sons, Inc., 1996.p69. 
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الذػػػق الػػػذىشي: يتكػػػؾف مػػػؽ البرمجيػػػات، وىشدسػػػة البرمجيػػػات، بالإضػػػافة إلػػػى 
لسعمؾمػات، وتػؾفر الذكاء الاصظشاعي والتقشيات الذكية التي تدير العسميػات وتُعػالج ا

التقدػػػػػيؼ يؾضػػػػػ  أف وىػػػػػذا  الإمكانيػػػػػات لتحميػػػػػل البيانػػػػػات واتخػػػػػاذ القػػػػػرارات الذكيػػػػػة.
تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات ليدػػػر فقػػػا أجيػػػزة ماديػػػة، بػػػل تذػػػسل أيزًػػػا الأبعػػػاد الفكريػػػة 
والتقشيػػة التػػي تسكػػؽ مػػؽ اسػػتثسار ىػػذه الأجيػػزة بذػػكل فعػػاؿ لتحدػػيؽ الأداء الإداري 

 .1والتشغيسي في السسسدات.

يسكػػػػؽ تعريػػػػل تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات بأنيػػػػا الؾسػػػػائل والأدوات التػػػػي تُدػػػػتخدـ 
لجسع، وخزف، وتحميل، ومعالجة، وتؾزيع السعمؾمات، بسا في ذلػ شػبكات الاترػاؿ 
التػػي تتػػي  تبػػادؿ السعمؾمػػات بػػيؽ الأفػػراد والسسسدػػات. وتذػػسل ىػػذه الؾسػػائل الأجيػػزة 

لبرمجيات التي تػدير العسميػات، بالإضػافة السادية مثل الحؾاسيب وأنغسة التخزيؽ، وا
إلػػى البشػػى التحتيػػػة لذػػبكات الاترػػػاؿ التػػي تػػربا ىػػػذه الأنغسػػة معًػػػا. ىػػذا التعريػػػل 
يدػػػما الزػػػؾء عمػػػى الػػػدور الذػػػسؾلي لتكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات كسجسؾعػػػة متكاممػػػة مػػػؽ 
الأدوات والتقشيػػات التػػي تدػػاىؼ فػػي تحدػػيؽ تػػدفق السعمؾمػػات ودعػػؼ عسميػػات اتخػػػاذ 

 2ر في مختمن السجالات.القرا

يػػػػرى بعػػػػض البػػػػاحثيؽ أف تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات تسثػػػػل مزيجًػػػػا مػػػػؽ تكشؾلؾجيػػػػا 
الاترػػػػاؿ وتكشؾلؾجيػػػػا الحاسػػػػؾب الإلكترونػػػػي، حيػػػػث يجتسػػػػع الجانبػػػػاف فػػػػي مشغؾمػػػػة 

 3واحدة تيدؼ إلى معالجة السعمؾمات وتداوليا داخل السسسدة.

                                                           
 .141الحدشيو، سميؼ. مرجع الدابق ،ص1

2Slack, Nigel, Chambers, Stuart, et al. Operations Management. 2nd ed. U.K.: 
Pitman Publishing, 1998.p282 

. انعكاسػػات التكشؾلؾجيػػا عمػػى العشرػػر البذػػري فػػي السشغسػػات العربيػػة. آفػػاؽ اقترػػادية، مرػػظفى، أحسػػد سػػيد3
 .106.ص1998، 73، العدد 19السجمد 
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بػػر مػػؽ السػػؾارد الحيؾيػػة فػػي تسكػػد الدراسػػات عمػػى أف تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات تُعت
السسسدات، حيث تداىؼ في إدارة العسميات الزرورية والقيػاـ بالسيػاـ الأساسػية مػؽ 
خػػػلبؿ جسػػػع، تخػػػزيؽ، تحميػػػل، ومعالجػػػة السعمؾمػػػات وتؾزيعيػػػا بفعاليػػػة. تذػػػسل ىػػػذه 
السػػؾارد معػػدات الحؾاسػػيب، أنغسػػة الاترػػاؿ، البرمجيػػات، وغيرىػػا مػػؽ الأدوات التػػي 

والسػػؾعفيؽ مػػؽ اسػػتخداـ السعمؾمػػات بذػػكل جيػػد لػػدعؼ اتخػػاذ القػػرارات تسكّػػؽ السػػدراء 
وتحقيػػق أىػػداؼ السسسدػػة. كسػػا تدػػيؼ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات فػػي تبدػػيا الإجػػراءات 

 1الإدارية، تدرّيع عسمية صشع القرار، وتحديؽ جؾدة الخدمات السقدمة.

لساديػػة تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات عمػػى انيػػا مجسؾعػػة مػػؽ الأجيػػزة ا Alterوعرّفيػػا
 Hardware  والبرمجيػػػػػػػػػػػػػػػػػات )Software  والكػػػػػػػػػػػػػػػػػادر البذػػػػػػػػػػػػػػػػػري أو صػػػػػػػػػػػػػػػػػانع )

 (Brianware)2.السعرفة

( تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات تزػػػػؼ الأجيػػػػزة والسعػػػػدات Turbenفػػػػي حػػػػيؽ يػػػػرى  
وقؾاعػػػػد البيانػػػػات والبرمجيػػػػات وشػػػػبكات الاترػػػػاؿ التػػػػي تعسػػػػل معًػػػػا لػػػػدعؼ معالجػػػػة 

 3السعمؾمات داخل السسسدة.

أف تكشؾلؾجيػػػػػػا السعمؾمػػػػػػات تسثػػػػػػل نغسًػػػػػػا مبشيػػػػػػة عمػػػػػػى  رأى بػػػػػػاحثؾف آخػػػػػػروف 
الحاسؾب تداعد السشغسة ومؾاردىػا البذػرية عمػى جسػع البيانػات وتحميميػا وترػشيفيا 

 4وخزنيا ونقميا واسترجاعيا عشد الحاجة.

                                                           
1Griffin, R. W. Management. 6th ed. Boston: Houghton Mifflin Co., 1999.p673. 

2Alter, S. Information Systems: A Management Perspective. 3rd ed. New York: 
Addison-Wesley Education Publishers, Inc., 1999.p92. 

3Turban, Efraim, & McLean, Ephraim. Information Technology for Management: 
Making Connections for Strategic Advantage. 2nd ed. California, U.S.A., 

1999.p19. 
4Hellregel, D., Jackson, S. E., & Slocum, W. Management. 8th ed. New York: 

South-Western College Publishing, 1999.p4. 
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تعػػػد تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات وسػػػائل إلكترونيػػػة تُدػػػتخدـ لحفػػػظ وتخػػػزيؽ كسيػػػات 
 1يعيا بدرعة عبر شبكات الاتراؿ.كبيرة مؽ السعمؾمات، وتسكّؽ مؽ تؾز 

تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات حدػػب تعريػػل الدػػالسي ىػػي مجسػػؾع التقشيػػات الستظػػؾرة 
التي تُدػتخدـ فػي تحؾيػل البيانػات بسختمػن أشػكاليا إلػى معمؾمػات بسختمػن أنؾاعيػا، 
والتي يدتفيد مشيا السدتخدمؾف فػي كافػة مجػالات الحيػاة. ىػذا التعريػل يعكػس دور 

عمؾمػػػػػات كػػػػػأداة فعالػػػػػة لتحؾيػػػػػل البيانػػػػػات الخػػػػػاـ إلػػػػػى معمؾمػػػػػات قابمػػػػػة تكشؾلؾجيػػػػػا الس
للبسػػتخداـ، تػػدعؼ اتخػػاذ القػػرار، وتدػػاىؼ فػػي تحدػػيؽ جػػؾدة الخػػدمات والعسميػػات فػػي 

تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات تذػػسل البشيػػة التحتيػػة الساديػػة مثػػل السسسدػػات والحيػػاة اليؾميػػة.
ات والػػػػذكاء الاصػػػػظشاعي الحؾاسػػػػيب وأنغسػػػػة الاترػػػػالات، بالإضػػػػافة إلػػػػى البرمجيػػػػ

وىشدسػػة البرمجيػػات، مسػػا يجعميػػا مزيجًػػا تقشيًػػا متكػػاملًب يػػدعؼ إدارة السعمؾمػػات بذػػكل 
 2فعاؿ.

تعػػػػػرّؼ مجسؾعػػػػػة البشػػػػػػ الػػػػػدولي تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات بأنيػػػػػا مجسؾعػػػػػة مػػػػػؽ 
الأنذػػظة التػػػي تدػػيل باسػػػتخداـ الؾسػػائل الإلكترونيػػػة تجييػػز السعمؾمػػػات، وإرسػػػاليا، 

ىػػػذه التكشؾلؾجيػػػا الأدوات والسعػػدات التػػػي تتكػػػؾف مػػػؽ الحاسػػػؾب، وعرضػػيا. وتذػػػسل 
والبرمجيػػػات، وقؾاعػػػد البيانػػػات، والتػػػي يدػػػتخدميا الأفػػػراد لجسػػػع البيانػػػات، وتحميميػػػا، 
وتخزيشيػػا، واسػػترجاعيا عشػػد الحاجػػة. تيػػدؼ ىػػذه التكشؾلؾجيػػا إلػػى تحدػػيؽ الاترػػاؿ 

                                                           
1The Economist. Step by Step Banking for Newly Established Financial Institutions 

in Least Developed Countries. U.S.A., Jan 1997.p15. 
. عسػػػػػػػػاف، الأردف: دار السشػػػػػػػػاىج لمتؾزيػػػػػػػػع، 2ات. ط الدػػػػػػػػالسي، عػػػػػػػػلبء عبػػػػػػػػد الػػػػػػػػرزاؽ. تكشؾلؾجيػػػػػػػػا السعمؾمػػػػػػػػ2

 .21.ص2000
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عؼ العسميػػػػات الإداريػػػػة وتبػػػػادؿ السعمؾمػػػػات، كسػػػػا تدػػػػيؼ فػػػػي تػػػػراكؼ السعرفػػػػة التػػػػي تػػػػد
 1والتشغيسية في السسسدات السختمفة.

يذػػػػير بعػػػػض البػػػػاحثيؽ إلػػػػى أف لتكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات مرػػػػظمحًا آخػػػػر ىػػػػؾ 
التكشؾلؾجيػػا الستقدمػػة فػػي السجػػاليؽ الإداري والاقترػػادي، باعتبارىػػا تظبيقًػػا لمسعػػارؼ 

 2ؾيق السشتج.والسيارات في إنتاج الدمع والخدمات مؽ مرحمة البحث إلى مرحمة تد

تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات تُعتبػػر أداة فعالػػة لإنجػػاز وتظػػؾير العسميػػات الإداريػػة فػػي 
جسيع السشغسات، وتذسل مجسؾعة متكاممة مؽ الأجيزة، السعدات، البرمجيات، نغػؼ 

عمػػى اعتسػػاد ىػػذه التكشؾلؾجيػػا  ويترتػػب الاترػػالات، بالإضػػافة إلػػى العشرػػر البذػػري.
اطات السشغسػة، معالجتيػا، تخػزيؽ السعمؾمػات، تجييزىػا، جسع البيانات الستعمقػة بشذػ

 .3استرجاعيا، وتحديثيا بكفاءة عالية وبسرونة وسرعة تشاسب متظمبات السدتفيديؽ.

يذير إلى مرػظم  مػرادؼ لػػ"تكشؾلؾجيا  ("Telemetriesمرظم  التمسانية  "
( Microelectronics، ويجسػػع بػػيؽ السعمؾماتيػػة والإلكترونيػػات الدقيقػػة  السعمؾمػػات"

 وشبكات الاتراؿ. وتتسيز ىذه التمسانية برفتيؽ بارزتيؽ:

، مسػػػا يدػػػيل تبػػػادؿ السعمؾمػػػات عبػػػر الحػػػدود" إمكانياااة انتقاااال السعمؾماااات" .1
 بذكل واسع بيؽ مختمن السشاطق الجغرايية.

                                                           
رسمي، جسيل، وسعد، غالب. نسؾذج مقترح لدراسة تأثير تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات عمػى الاسػتخداـ الأمثػل لمسػؾارد 1

، 6فػػػػػي السشذػػػػػأة. السجمػػػػػة الأردنيػػػػػة لمعمػػػػػؾـ التظبيقيػػػػػة، العمػػػػػؾـ الإندػػػػػانية، جامعػػػػػة العمػػػػػؾـ التظبيقيػػػػػة، مجمػػػػػد 
 .178.ص2003

الفارس، سميساف. التكشؾلؾجيا الستقدمػة مػدخل لتشسيػة السػؾارد البذػرية العربيػة. مػستسر الزيتؾنػة، عسػاف، الأردف، 2
 .05.ص2003

، ورشػيد، حكسػر. أثػر تقانػة السعمؾمػات فػي عسميػات إدارة السعرفػة. دراسػة ميدانيػة فػي عيشػة مػؽ 3 الظؾيل، أكرـ
 .16.ص2005مدتقبمية، العدد العاشر، الذركات الرشاعية في محافغة نيشؾى. بحؾث 
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حيػػػث تدػػػيل ىػػػذه التكشؾلؾجيػػػا   القااادرة عماااى اختااارا  الأساااؾا  السالياااة"" .2
 ية في الأسؾاؽ العالسية عبر الؾسائل الإلكترونية.العسميات السالية والتجار 

وبيػػػذه الرػػػفات، تعكػػػس التمسانيػػػة كيػػػل أصػػػبحر تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات أداة 
حيؾيػػػة وواسػػػعة التػػػأثير فػػػي مختمػػػن القظاعػػػات الاقترػػػادية والإداريػػػة عمػػػى مدػػػتؾى 

 العالؼ.

يػة ( في سياؽ تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات تذػير إلػى " العسمAutomationالأتستة  
التػي يػػتؼ فييػا إنجػػاز أىػداؼ وميػػاـ وأعسػاؿ مختمفػػة بؾاسػظة وسػػائل ومعػدات وأجيػػزة 

، بػػػدوف الاعتسػػػاد كميًػػػا عمػػػى العشرػػػر البذػػػري، أو باسػػػتخداـ العشرػػػر البذػػػري آليػػػاً"
تذػػػػسل الأتستػػػػة  لأداء ميػػػػاـ أقػػػػل وقتػًػػػا وجيػػػػدًا وتكمفػػػػة، مػػػػع تحقيػػػػق أفزػػػػل الشتػػػػائج.

لأداء العسميػػػات التػػػي كانػػػر تػػػتؼ يػػػدويًا، مسػػػا اسػػػتخداـ البرمجيػػػات والأنغسػػػة الذكيػػػة 
يسدي إلى زيػادة الكفػاءة، تقميػل الأخظػاء البذػرية، تحدػيؽ جػؾدة الإنتػاج والخػدمات، 

 وتؾفير الؾقر والسؾارد.

تتػػػراوح ميػػػاـ الأتستػػػة مػػػؽ العسميػػػات البدػػػيظة الستكػػػررة إلػػػى العسميػػػات السعقػػػدة 
يثػػػة مثػػػل الروبؾتػػػات وإنترنػػػر التػػػي تدػػػتفيد مػػػؽ الػػػذكاء الاصػػػظشاعي والتقشيػػػات الحد

الأشػػياء، مسػػا يجعميػػا أحػػد العؾامػػل الأساسػػية فػػي تظػػؾير الأداء السسسدػػي والتحػػؾؿ 
 .  1الرقسي.

( تسثل محؾر التكامػل بػيؽ العشاصػر الأساسػية MISنغؼ السعمؾمات الإدارية  
لسشغسػػػػػػة الأعسػػػػػػاؿ مثػػػػػػل السػػػػػػؾارد البذػػػػػػرية الاسػػػػػػتراتيجية، ثقافػػػػػػة السشغسػػػػػػة، والبيئػػػػػػة 

سيػػػة. وتػػػربا ىػػػذه الػػػشغؼ بػػػيؽ تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والإدارة مػػػؽ خػػػلبؿ تػػػأثير التشغي

                                                           
الاستراتيجية والؾعائن والسذكلبت. عساف، الأردف: دار السري  لمشذر،  –نجؼ، عبؾد نجؼ. الإدارة الإلكترونية 1

 .764.ص2004
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تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات عمػػػػػى ثقافػػػػػة السشغسػػػػػة، حيػػػػػث تذػػػػػكل ىػػػػػذه التكشؾلؾجيػػػػػا أحػػػػػد 
السرػػػػادر الرئيدػػػػية التػػػػي تعتسػػػػد عمييػػػػا الإدارة فػػػػي تأسػػػػيس وإعػػػػادة صػػػػياغة الثقافػػػػة 

ة فػي السشغسػة يعظػي مسشػرات ونسا تكشؾلؾجيا السعمؾمات السدػتخدمنؾع  التشغيسية.
عػػؽ نػػؾع السػػؾارد البذػػرية السظمؾبػػة، فػػي حػػيؽ تمعػػب الإدارة دورًا حاسػػسًا فػػي اختيػػار 

 نؾع نغؼ السعمؾمات ومدتؾى الثقافة السسسس عمييا.

ويستػد تػأثير نغػػؼ السعمؾمػات الإداريػة ليذػػسل لػيس فقػا التكشؾلؾجيػػا مػؽ أجيػػزة 
اسػػػػات الإدارة واسػػػػتراتيجياتيا فػػػػي وبرمجيػػػػات واترػػػػالات، بػػػػل يتعػػػػدى ذلػػػػػ إلػػػػى سي

تخظػػيا وتشفيػػذ الأعسػػاؿ، واسػػتخداـ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات كػػأداة اسػػتراتيجية فػػي دعػػؼ 
 أىداؼ السشغسة وتظؾيرىا.

بالتػػػػػالي، ىشػػػػػاؾ علبقػػػػػة تبادليػػػػػة وديشاميكيػػػػػة بػػػػػيؽ نغػػػػػؼ السعمؾمػػػػػات الإداريػػػػػة، 
مباشػػر عمػػى أداء  تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات، والاسػػتراتيجيات الإداريػػة التػػي تػػسثر بذػػكل

 السشغسة وثقافتيا

  تتكػػؾف تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات مػػؽ "الأجيػػزة والسعػػدات والبرمجيػػات وشػػبكات
 التي تدتخدـ في إنجاز الأعساؿ بدقة وكفاءة عالية. الاتراؿ"
  ،تتسيػػػػػز بقػػػػػدرتيا عمػػػػػى تجسيػػػػػع كسيػػػػػات ىائمػػػػػة مػػػػػؽ السعمؾمػػػػػات، وتحميميػػػػػا

 قة لحغة الحاجة.وتشغيسيا، وتخزيشيا، واسترجاعيا بدرعة فائ
  تدػاعد فػػي تحقيػق أقرػػى اسػػتفادة مػؽ السعمؾمػػات الزػرورية لػػدعؼ السػػدراء

 في اتخاذ القرارات السشاسبة في الؾقر السشاسب وبالدقة السظمؾبة.
  تعتسػػػد عمػػػى تػػػؾفير كػػػادر بذػػػري كػػػلء مػػػدرب وقػػػادر عمػػػى اسػػػتخداـ ىػػػذه

 السعدات والأجيزة لتحقيق نتائج دقيقة وفعالة.
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مؾمػػػػات تسثػػػػل عػػػػاملًب اسػػػػتراتيجيًا فػػػػي تحدػػػػيؽ أداء السسسدػػػػات تكشؾلؾجيػػػػا السع
وتعزيػػػز السيػػػزة التشافدػػػية بفزػػػل التػػػؾفير الكبيػػػر فػػػي الؾقػػػر والجيػػػد والتكػػػاليل، مػػػع 

 استسرار التحديث والتظؾير لتمبية متظمبات بيئة العسل الستغيرة

 .استخدامات تكشؾلؾجيا السعمؾمات:2-4

  و"ثػؾرة مشيا "عرػر السعمؾمػات"يُظمق عمى العرر الحالي عدة مدسيات ،
، والتػػػػي تعكػػػػس تزايػػػػد الػػػػؾعي بأىسيػػػػة ودور ، و"الانفجػػػػار السعمؾمػػػػاتي"الاترػػػػالات"

 السعمؾمات في الشذاط الإنداني والتظؾر البيئي الدريع.
  اسػػػػػتخدمر تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات فػػػػػي مختمػػػػػن ميػػػػػاديؽ الأعسػػػػػاؿ، حيػػػػػث

 ساليا.أحدثر ثؾرة في طبيعة مسسدات الأعساؿ وترتيب أع
  تسكّؽ تكشؾلؾجيا السعمؾمات السعشييؽ فػي مشغسػات الأعسػاؿ مػؽ اسػتخداميا

 في ترسيؼ السشتجات وتقديؼ الخدمات بسا يتؾافق مع رةبات واحتياجات العسلبء.
  ،تذػػػػػسل الاسػػػػػتخدامات أيزًػػػػػا التجػػػػػارة الإلكترونيػػػػػة، الحؾكسػػػػػة الإلكترونيػػػػػة

تظػػػػػػؾير التعمػػػػػػيؼ، الأمػػػػػػاف  الخػػػػػػدمات السرػػػػػػريية عبػػػػػػر الإنترنػػػػػػر، الزراعػػػػػػة الذكيػػػػػػة،
 الديبراني، والتؾعيل، وغيرىا مؽ السجالات.

  ،تديؼ تكشؾلؾجيا السعمؾمات في تحديؽ كفاءة العسل، تؾفير الؾقػر والجيػد
تقميػػػل التكػػػاليل، وتحقيػػػق مرونػػػة عاليػػػة فػػػي اسػػػتجابة السسسدػػػات لستظمبػػػات الدػػػؾؽ 

 والسدتفيديؽ مشيا.

ات محػػؾرًا أساسػػيًا لتحقيػػق التشسيػػة بيػػذا الأسػػمؾب، أصػػبحر تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػ
السدتدامة ودعؼ التظػؾير السسسدػاتي فػي عػل بيئػة تشافدػية متقدمػة وسػريعة التغيػر. 

 وتتسيز سسات عرر السعمؾمات بسا يمي:
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نذؾء مجتسع معمؾماتي يعتسد عمى التعامل مع السعمؾمػات بؾاسػظة تقشيػات  .1
 تكشؾلؾجية متقدمة.

ا السعمؾمػػػػػػات، حيػػػػػػث يُعػػػػػػد الحاسػػػػػػؾب الاعتسػػػػػػاد الستزايػػػػػػد عمػػػػػػى تكشؾلؾجيػػػػػػ .2
 الإلكتروني جؾىر ىذه التكشؾلؾجيا لسا يؾفره مؽ سرعة ودقة عاليتيؽ في السعالجة.

الاسػػػػتخداـ السكثػػػػن لتكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات الػػػػذي سػػػػاىؼ بذػػػػكل فعػػػػاؿ فػػػػي  .3
 تحديؽ وتظؾير العسمية الإنتاجية في السسسدات.

تدػػػػػارعة فػػػػػي جسيػػػػػع إسػػػػػياـ تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات فػػػػػي إحػػػػػداث تغيػػػػػرات م .4
السجػػػػالات، إلػػػػى جانػػػػب قػػػػدرتيا عمػػػػى تعزيػػػػز التظػػػػؾر فػػػػي الاقترػػػػاد العػػػػالسي ورفػػػػع 

 القدرات التشافدية لسشغسات الأعساؿ.

تعكػػس ىػػذه الدػػسات كيػػل أضػػحى "عرػػر السعمؾمػػات" واقعًػػا يفػػرض شػػروطو 
 عمى مختمن مجالات الحياة والاقتراد والعسل.

مات وتكشؾلؾجيا الاترػالات إلػى إعظػاء لقد أدى التقارب بيؽ تكشؾلؾجيا السعمؾ 
معشى اقترادي جديد لمبشية التحتية العالسية لمسعمؾمػات، حيػث أصػبحر السعمؾمػات 
تُعتبػػػر عسمػػػة قابمػػػة لمتػػػداوؿ. وقػػػد سػػػيل ىػػػذا التقػػػارب نقػػػل وتحؾيػػػل ونذػػػر وتظبيػػػق 
التكشؾلؾجيػػػا مػػػؽ مشغػػػؾر اقترػػػادي، مسػػػا أدى إلػػػى تحػػػؾؿ الإندػػػاف الاقترػػػادي إلػػػى 

 (.Homo informaticsلسعمؾماتي  الإنداف ا

وقد ساىؼ استخداـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات في تحقيػق عػدة مكاسػب، مشيػا تقميػل 
كمفػػػة الإنتػػػاج، اعتسػػػاد طػػػرؽ عسػػػل حديثػػػة، وتقػػػديؼ مشتجػػػات وخػػػدمات محدػػػشة تمبػػػي 

 رةبات العسلبء.

 تديؼ تكشؾلؾجيا السعمؾمات في دعؼ الإدارة مؽ خلبؿ عدة محاور مشيا:
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ات جػػػػاىزة تدػػػػتخدميا السشغسػػػػات بغػػػػض الشغػػػػر عػػػػؽ طبيعػػػػة تػػػػؾفير تظبيقػػػػ .1
 عسميا، مسا يداعدىا عمى تحقيق ميزة تشافدية.

دعػػؼ التغيػػرات الاسػػتراتيجية مثػػل إعػػادة ىشدسػػة الأعسػػاؿ وتبشػػي اللبمركزيػػة،  .2
مؽ خلبؿ تأميؽ خظؾط اتراؿ سريعة تيدػر تػدفق السعمؾمػات وتقرػر مػدة ترػسيؼ 

 السشتجات.
ة دقيقػػػػة حػػػػؾؿ الأعسػػػػاؿ والأسػػػػؾاؽ والسشافدػػػػيؽ، تػػػػؾفير معمؾمػػػػات اسػػػػتخباري .3

 بالإضافة إلى متابعة التغيرات في البيئة الداخمية والخارجية لمسشغسة.

ىػػذا السػػزيج مػػؽ القػػدرات يجعػػل مػػؽ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات عشرػػرًا جؾىريًػػا فػػي 
 تظؾر وتقدـ السسسدات.

 أدوات تكشؾلؾجيا السعمؾمات -4

شغسػػات بسراحػػل متقدمػػة، وقػػد أحػػدثر تػػأثيرًا مػػر تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات فػػي الس
واضػػػػحًا فػػػػي تشغػػػػيؼ وتذػػػػكيل اليياكػػػػل التقميديػػػػة، وتؾسػػػػيع نظػػػػاؽ العسميػػػػات وتظػػػػؾير 
أسػػػاليب العسػػػل. لقػػػد أصػػػبحر أحػػػد الركػػػائز التػػػي تعتسػػػد عمييػػػا السسسدػػػات لتعزيػػػز 
الأداء وتحقيػػػػػق أىػػػػػدافيا الاسػػػػػتراتيجية. تػػػػػؾفر تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات مجسؾعػػػػػة مػػػػػؽ 

والتظبيقات التي تداىؼ فػي تقميػل الأخظػاء، زيػادة الكفػاءة، وتحدػيؽ جػؾدة  الخدمات
الخػػػدمات، مػػػع تسكػػػيؽ السػػػدراء مػػػؽ اتخػػػاذ قػػػرارات مبشيػػػة عمػػػى معمؾمػػػات دقيقػػػة وفػػػي 

 أدوات تكشؾلؾجيا السعمؾمات الأساسية في السشغسات: تذسل الؾقر السشاسب.

 Computer. الحاسؾب 1
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جػزاء الالكترونيػة التػي تدػاعد فػي خػزف بأنػو مجسؾعػة مػؽ الأ الحاسؾب عرؼ
 .1البيانات والسعمؾمات

ىػػػػؾ جيػػػػاز إلكترونػػػػي مكػػػػؾف مػػػػؽ مجسؾعػػػػة مػػػػؽ  ("Computer"الحاسػػػػؾب  
الأجػػزاء الإلكترونيػػة التػػي تُدػػتخدـ فػػي تخػػزيؽ البيانػػات والسعمؾمػػات. ويُعػػرؼ أيزًػػا 

( يتكػؾف مػؽ وحػدات ماديػة تػدعى Programmable deviceبأنػو جيػاز مبػرمج  
(. يقػػػؾـ Software(، ووحػػػدات غيػػػر ماديػػػة تدػػػسى البػػػرامج  Hardwareجيػػػزة  الأ

 2الحاسؾب بسعالجة، تخزيؽ، استرجاع، ونقل البيانات عبر تشفيذ تعميسات البرامج.

عمى أنو مجسؾعة مؽ الأجزاء الإلكترونيػة السترابظػة  يسكؽ تعريل "الحاسؾب"
ل أي جػزء عػؽ الآخػػر أو أف التػي تعسػل سػؾياً كؾحػدة متكاممػة، بحيػػث لا يسكػؽ فرػ

يعسػػل بسفػػرده. ويُدػػتخدـ الحاسػػؾب فػػي تخػػزيؽ وتحميػػل واسػػترجاع كسيػػات ىائمػػة مػػؽ 
السعمؾمػػات بدقػػة وسػػرعة عاليػػة. بالإضػػافة إلػػى ذلػػػ، يعػػد الحاسػػؾب جيػػازًا مبرمجًػػا 

(، ويقػػػػؾـ بسعالجػػػػة Software( وبػػػػرامج  Hardwareيتكػػػػؾّف مػػػػؽ وحػػػػدات ماديػػػػة  
ؽ التعميسػػات السخزنػػة ضػػسؽ برامجػػو، مسػػا يسكّشػػو مػػؽ أداء البيانػػات وتشفيػػذ سمدػػمة مػػ

 .3وعائن متعددة مثل التخزيؽ، التحميل، الشقل، والاسترجاع

يذير الحاسؾب إلى نغاـ متكامل يتكؾف مػؽ مجسؾعػة مترابظػة مػؽ السكؾنػات 
التػػي تعسػػل بذػػكل مذػػترؾ لأداء الؾعػػائن الأساسػػية لمشغػػاـ، والتػػي تذػػسل الإدخػػاؿ، 

ىػػذا الشغػػاـ يػػؾفر لمسدػػتخدـ الشيػػائي أداة  لإخػػراج، والتخػػزيؽ، والرقابػػة.والسعالجػػة، وا

                                                           
1Seen, J. A. Business: Principles, Practices and Operation. 2nd ed. New Jersey: 

Prentice Hall International, Inc., 1998.p15. 
. 1998. عسػػاف، الأردف: دار اليػػازوري لمشذػػر والتؾزيػػع، 1ياسػيؽ، سػػعد غالػػب. نغػػؼ السعمؾمػػات الإداريػػة. ط 2

 .83ص
 .13.ص2001الذؾابكة، أياد. ميارات الحاسؾب. عساف: دار البركة لمشذر والتؾزيع، 3
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متقدمة وقؾية لسعالجة البيانات، حيث تداىؼ كل مكؾنات الشغاـ فػي تشفيػذ العسميػات 
 .1بذكل متكامل لتحقيق دقة وسرعة عالية في معالجة السعمؾمات.

ا وتدػييل وقد عيػر الحاسػؾب ليذػبع حاجػات ورةبػات الأفػراد بسختمػن أنؾاعيػ
عسل الأفراد وتؾفير الؾقر والدرعة والدقة السظمؾبة في مختمن العسميػات خرؾصػاً 

 2بعد دخؾليا مختمن مجالات الحياة

 ولقد مر تظؾر الحاسؾب بعدة مراحل يسكؽ

 إيجازىا بالاتي :

   1958-1951الجيػػػػل الأوؿ : نغػػػػؼ المسبػػػػات السفرغػػػػة )Vacuum 
Tubes Systems 

 1964-1958لترانزسػػػػػتؾر  الجيػػػػػل الثػػػػػاني : نزػػػػػؼ ا)Transistor 
Systems 

   1971-1864الجيػػػػػل الثالػػػػػث : الػػػػػدوائر الستكاممػػػػػة)Integrated 
Circuits 

   1991-1971الجيل الرابػع : التكامػل الؾاسػع السػدى )Large Scale 
Integration 

   1991الجيل الخامس : الذكاء الاصظشاعي- ) 

 :1 يسكؽ ترشيل الحاسبات عمى ثلبثة أنؾاع ىي

                                                           
. مظػػػابع جامعػػػة 1مػػػدخل تحميمػػػي. ط  غػػػراب، كامػػػل الدػػػيد، وحجػػػازي، فاديػػػة محمد. نغػػػؼ السعمؾمػػػات الإداريػػػة.1

 .161.ص1997السمػ سعؾد، 
نجؼ، عبػؾد نجػؼ. إدارة العسميػات والإنتػاج والػشغؼ والأسػاليب والاتجاىػات الحديثػة. الريػاض: مكتبػة السمػػ فيػد، 2

 .766.ص2001



 رالحؾل تكشؾلؾجيا السعمؾمات والات دخلم:                                الفرل الثاني

90 
 

تُدػػػتخدـ مػػػؽ قبػػػل : ( Super Computers. الحاسااابات العسلاقاااة )1
السشغسات العسلبقة والأجيزة الحكؾميػة لأغػراض مثػل الحاسػبات اليشدسػية والعمسيػة، 

 وتتدؼ بتكمفة عالية ترل إلى ملبييؽ الدولارات.

: مخررػة لمسشغسػات Mainframe Computers. الحاسبات الكبيارة 2
فػػة عاليػػة وإمكانيػػات قؾيػػة، وتدػػتخدـ فػػي معالجػػة كسيػػات ضػػخسة الكبيػػرة، وتستػػاز بكم

 2مؽ البيانات، وتكمن مئات الآلاؼ مؽ الدولارات.

تُدػػػػػتخدـ فػػػػػي السشغسػػػػػات :Minicomputers. الحاسااااابات الستؾساااااظة  3
متؾسػػػػظة الحجػػػػػؼ، وتُدػػػػتعسل فػػػػػي أغػػػػراض الدػػػػػيظرة، البحػػػػث العمسػػػػػي، والتظبيقػػػػػات 

 اليشدسية.

 (Micro computers. الحاسبات الرغيرة 4

وتدػػػػتخدميا السشغسػػػػات الرػػػػغيرة والأفػػػػراد وتدػػػػسى أيزػػػػا بػػػػأجيزة الحاسػػػػؾب 
الذخرػػػية، ويسكػػػؽ اسػػػتخداـ ىػػػذه الػػػشغؼ كسذػػػغل معمؾمػػػات لسشغسػػػات الأعسػػػاؿ أو 
تدتخدـ كشيايات طريية في شبكات الحاسؾب، وتؾجد عدة أنؾاع مػؽ ىػذه الحاسػبات 

يحسػل مػؽ قبػل السدػتخدـ أو  الحاسؾب لسدتخدـ واحد الػذي يؾضػع فػي السكتػب، أو
 3السدتفيد كسا ىؾ في أجيزة الحاسؾب

 Work Stations . محظات العسل5

                                                                                                                                                                  
1Stern, A., Ropert, & Stern. Computing in the Information Age. 2nd ed. U.S.A.: 

John Wiley and Sons, Inc., 1996.p30 
. عسػػػػػػػػاف، الأردف: دار السشػػػػػػػػاىج لمتؾزيػػػػػػػػع، 2الدػػػػػػػػالسي، عػػػػػػػػلبء عبػػػػػػػػد الػػػػػػػػرزاؽ. تكشؾلؾجيػػػػػػػػا السعمؾمػػػػػػػػات. ط 2

 .115.ص2000
3McLean, Ephraim. Information Technology for Management: Making Connections 

for Strategic Advantage. New York, U.S.A.: John Wiley and Sons, Inc., 1999 ،p 
702. 
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التػي تعػرؼ أحيانػاً بالحاسػبات السرػغرة الكبيػرة، ىػي حؾاسػيب صػغيرة الحجػػؼ 
ومتيشػػة تُدػػتخدـ عػػادة بؾاسػػظة شػػخص واحػػد. تتسيػػز ىػػذه السحظػػات بدػػرعتيا العاليػػة 

تعرض السخرجات بدقة ووضؾح متشاىيؽ. فػي العػادة، وشاشتيا الكبيرة والسمؾنة التي 
يدتخدـ العمساء والسيشدسؾف محظػات العسػل كػأدوات لمتخظػيا التسييػدي، الترػسيؼ، 

 وإنذاء الخرائا في عسميات الإنتاج والترشيع.

تتفػػػؾؽ محظػػػات العسػػػل عمػػػى الحاسػػػبات الرػػػغيرة مػػػؽ حيػػػث الدػػػرعة وسػػػعة 
لعمسيػػة واليشدسػػية التػػي تتظمػػب قػػؾة معالجػػة الػػذاكرة، مسػػا يجعميػػا مشاسػػبة لمتظبيقػػات ا

 .1عالية ومؾثؾقية كبيرة

 Computers Componentsمكؾنات الحاسؾب:

 يتكؾف جياز الحاسؾب مؽ الأجزاء الرئيدية التالية :

 (Hardware). الأجيزة والسعدات1

يتكػػػؾف جيػػػاز الحاسػػػؾب مػػػؽ عػػػدة مكؾنػػػات رئيدػػػية مترابظػػػة تعسػػػل معًػػػا لأداء 
ة لمشغػػاـ كالإدخػػاؿ، السعالجػػة، الإخػػراج، التخػػزيؽ والرقابػػة، وبيػػذا الؾعػػائن الأساسػػي

 يؾفر أداة قؾية ومتقدمة لسعالجة البيانات. مؽ أىؼ ىذه السكؾنات:

 Central Processing Unit (CPU)أ. وحدات السعالجة السركزية

تسثػػل ىػػذه الؾحػػدة جػػزءًا أساسػػيًا فػػي الحاسػػؾب، ويػػتؼ مػػؽ خلبليػػا ربػػا الجيػػاز 
لإدخػػػػػاؿ والإخػػػػػراج. تقػػػػػؾـ بالعسميػػػػػات الحدػػػػػابية والسشظقيػػػػػة، وتشفػػػػػذ ميػػػػػاـ بؾحػػػػػدات ا

 2التخزيؽ والتحكؼ والسراقبة والتؾجيو داخل الشغاـ.

                                                           
 .6.ص2001، 3الزغبي، يحيى حدؽ. وعي السعمؾمات ودوره الحزاري. مجمة بحؾث مدتقبمية، العدد1
 .110الدالسي، علبء عبد الرزاؽ. مرجع الدابق،ص2



 رالحؾل تكشؾلؾجيا السعمؾمات والات دخلم:                                الفرل الثاني

92 
 

وتتكؾف وحدة السعالجة السركزيػة مػؽ ثػلبث مكؾنػات رئيدػية ىػي وحػدة الػتحكؼ 
 1، وحدة العسميات الحدابية والسشظقية، والذاكرة الأولية أو الرئيدية

 Arithmetic-Logicمياااااات الحداااااابية والسشظعياااااة ). وحااااادة العس
Unit(ALU ىػػي مكػػؾف رئيدػػي فػػي وحػػدة السعالجػػة السركزيػػة، ومدػػسولة عػػؽ إجػػراء

العسميػػات الحدػػابية الأساسػػية مثػػل الجسػػع والظػػرح والزػػرب والقدػػسة، بالإضػػافة إلػػى 
 تشفيذ العسميات السشظقية كعسميات  و, أو, ولا( عمى البيانات.

بيانػػات مػػؽ الدػػجلبت داخػػل وحػػدة السعالجػػة السركزيػػة، وتقػػؾـ تدػػتقبل الؾحػػدة ال
بسعالجتيا وفقاً لتعميسات وحدة التحكؼ، ثؼ تشتج الشتيجة. تُسكؽ ىذه الؾحدة الحاسػؾب 
مؽ إجراء السقارنات السشظقية الزرورية لتذغيل البرامج بذكل صحي ، وتُعػد القمػب 

 الشابض لعسميات السعالجة في الحاسؾب

 Primary Memory Unit (PMU)ة الرئيدية. وحدة الذاكر 

ىػػي الجػػزء السدػػسوؿ عػػؽ تخػػزيؽ البػػرامج وأنغسػػة التذػػغيل والبيانػػات التػػي تػػتؼ 
معالجتيػػػػػا أثشػػػػػاء تذػػػػػغيل الحاسػػػػػؾب. تتكػػػػػؾف مػػػػػؽ خلبيػػػػػا إلكترونيػػػػػة تدػػػػػسى أشػػػػػباه 

 (.MBالسؾصلبت، وتُقاس سعة التخزيؽ فييا بؾحدة ميجاباير  

عميسػػػات اللبزمػػػة لؾحػػػدة السعالجػػػة السركزيػػػة تحػػػتفظ ىػػػذه الؾحػػػدة بالبيانػػػات والت
أثشػػػاء عسميػػػات التشفيػػػذ، مسػػػا يتػػػي  اسػػػترجاعيا بدػػػرعة عشػػػد الحاجػػػة. وتذػػػسل الػػػذاكرة 

( التػي تفقػد محتؾاىػا عشػد RAMالرئيدية نؾعيؽ رئيدييؽ: ذاكرة الؾصؾؿ العذػؾائي  
( التػػػػي تحتػػػػؾي عمػػػػى بيانػػػػات دائسػػػػة ROMإيقػػػػاؼ التذػػػػغيل، وذاكػػػػرة القػػػػراءة فقػػػػا  

 دتخدـ في بدء تذغيل الحاسؾب والبرامج الأساسيةتُ 

 Control Unit. وحدة التحكؼ  
                                                           

 .147غراب، كامل الديد، وحجازي، فادية محمد. مرجع الدابق،ص1
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ىػػػػي الؾحػػػػدة التػػػػي تحػػػػدد دور الحاسػػػػؾب مػػػػؽ خػػػػلبؿ تشغػػػػيؼ حركػػػػة البيانػػػػات 
والتعميسػػػػات داخمػػػػو. تػػػػتحكؼ وحػػػػدة الػػػػتحكؼ فػػػػي سػػػػير العسميػػػػات بشػػػػاءً عمػػػػى الأوامػػػػر 

دات الإدخػػػاؿ، الػػػذاكرة والتعميسػػػات السبرمجػػػة، فتقػػػؾـ بتشدػػػيق نقػػػل البيانػػػات بػػػيؽ وحػػػ
الرئيدػػػية، وحػػػدة الحدػػػاب والسشظػػػق، ووحػػػدات الإخػػػراج بعػػػد إتسػػػاـ السعالجػػػة. تؾجّػػػو 
وحػػدة الػػتحكؼ مكؾنػػات الحاسػػؾب لأداء السيػػاـ السحػػددة ليػػا فػػي تعميسػػات البرنػػػامج، 
وتعسػل كعقػل داخػػل وحػدة السعالجػة السركزيػػة يشدػق جسيػع عسميػػات الحاسػؾب بذػػكل 

 1دقيق ومتدمدل.

 Secondary Storage Unitدة التخزيؽ الثانؾي وح –ب 

ىػػػي الؾحػػػدة السدػػػسولة عػػػؽ دعػػػؼ الػػػذاكرة الرئيدػػػية فػػػي عسميػػػة حفػػػظ البيانػػػات 
، بذػػػكل دائػػػؼ. تذػػػسل أجيػػػزة التخػػػزيؽ الثػػػانؾي الذػػػائعة مثػػػل "القػػػرص السغشاطيدػػػي"

، والتػي تحتػؾي عمػػى ملبيػيؽ إلػى بلبيػػيؽ ، و"القػرص الزػػؾئي""الذػريا السغشاطيدػي"
، يُظمػػق عمػػى بيانػػات التخػػزيؽ الثػػانؾي اسػػؼ "قاعػػدة البيانػػات"و  اقػػع التخػػزيؽ.مػػؽ مؾ 

حيػث يػػتؼ حفػػظ البػرامج التػػي تُذػػغّل عسميػات تذػػغيل البيانػػات، بالإضػافة إلػػى ممفػػات 
البػرامج التػػي تذػكل مكتبػػة أنغسػة البػػرامج. تخػػزيؽ البيانػات فػػي ىػذه الؾحػػدة يػػدوـ ولا 

يجعميػػػا ضػػػرورية لمحفػػػاء عمػػػى السعمؾمػػػات يُفقػػػد عشػػػد إيقػػػاؼ تذػػػغيل الجيػػػاز، مسػػػا 
 .2والبرامج عمى السدى الظؾيل

 Input Devicesوحدات اطدخال  -ج 

ىػػػي الأجيػػػػزة التػػػي يػػػػتؼ مػػػؽ خلبليػػػػا إدخػػػاؿ البيانػػػػات بأنؾاعيػػػا السختمفػػػػة إلػػػػى 
 وحدات السعالجة السركزية في الحاسب. تذسل ىذه الؾحدات عدة أنؾاع مشيا:

                                                           
ص .2000. السؾصل: دار الكتب لمظباعة والشذر، 2دارية. ط الظائي، محمد عبد حديؽ. نغاـ السعمؾمات الإ1
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 التي تدتخدـ لإدخاؿ الشرؾص والأوامر. ("keyboard"لؾحة السفاتي    .1
التي تسكؽ مؽ تحريػ السسشر والشقػر داخػل  ("mouse"الفارة الإلكترونية   .2

 واجية الحاسؾب.
وىي بديل لمفأرة وتدتخدـ لمتحكؼ بالحركػة  ("tracking ball"كرة التأشير   .3

 عمى الذاشة.
التػػػػي  ("joystickأو  electronic stick"عرػػػا التأشػػػير الإلكترونيػػػػة   .4

 تدتخدـ في الألعاب والبرامج الخاصة.
التي تدس  ب دخػاؿ البيانػات مػؽ خػلبؿ  ("touch screen"شاشة المسس   .5

 المسس السباشر.
الػػذي يسكػػؽ اسػػتخدامو لمكتابػػة أو  ("electronic pen"القمػػؼ الإلكترونػػي   .6

 التؾجيو عمى الذاشات.
دػتشدات وتحؾيميػا إلػى الذي يقؾـ بسد  الس ("scanner"الساس  الزؾئي   .7

 صؾر رقسية يسكؽ تخزيشيا ومعالجتيا.

تعتبػػػػر ىػػػػذه الؾحػػػػدات ضػػػػرورية لتزويػػػػد الحاسػػػػب بالبيانػػػػات والتعميسػػػػات التػػػػي 
 1يحتاجيا لتشفيذ السياـ السختمفة

 Output Devicesوحدات اطخراج  -د 

وتتشػػػػؾع وحػػػػدات الإخػػػػراج فتذػػػػسل وحػػػػدات العػػػػرض ومشيػػػػا شاشػػػػات العػػػػرض 
monitorsبعػػة ، والظاPrinters ووحػػدات الإخػػراج الرػػؾتي ،devices audio ،

وتحػػػػػػؾؿ ىػػػػػػذه  scanners، والساسػػػػػػحات الزػػػػػػؾئية  plottersوالرسػػػػػػسات البيانيػػػػػػة 
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الأجيزة السعمؾمات الالكترونية التي يشتجيا نغاـ الحاسؾب إلى شكل يسكػؽ الإندػاف 
 .1إف يفيسو 

 Software. البرمجيات 2

ات التػػي تسكّػػؽ مكؾنػػات الحاسػػؾب الساديػػة ىػػي مجسؾعػػة مػػؽ الأوامػػر والتعميسػػ
مػػػػػؽ معالجػػػػػػة البيانػػػػػات وتخزيشيػػػػػػا، وأداء العسميػػػػػات الحدػػػػػػابية والسشظقيػػػػػة السعقػػػػػػدة، 
بالإضػػػػافة إلػػػػى اسػػػػتخراج الشتػػػػائج السظمؾبػػػػة والإشػػػػراؼ عمػػػػى تشدػػػػيق عسػػػػل وحػػػػدات 
الحاسؾب السختمفة. وتعرؼ البرمجيات أيزًػا بأنيػا مػا يجعػل جيػاز الحاسػؾب مفيػدًا 

ا. ورغؼ انخفاض أسعار الأجيزة مع التظػؾرات التقشيػة، إلا أف تكػاليل البػرامج وعسميً 
تدػػػتسر فػػػي الارتفػػػاع لسؾاكبػػػة ىػػػذه التظػػػؾرات، نغػػػرًا لتعقيػػػدىا وأىسيتيػػػا فػػػي وعػػػائن 

 .2الحاسؾب

البرمجيات ىػي مجسؾعػة مػؽ الإيعػازات والأوامػر التػي تسكّػؽ أجيػزة الحاسػؾب 
الحدػػابية والسشظقيػػة السعقػػدة، بالإضػػافة إلػػى  مػػؽ معالجػػة البيانػػات وتشفيػػذ العسميػػات

إدارة الإشػػػراؼ والتشدػػػيق بػػػيؽ وحػػػدات الحاسػػػؾب السختمفػػػة. وعمػػػى الػػػرغؼ مػػػؽ تظػػػؾر 
تقشيػػػات الأجيػػػزة وانخفػػػاض تكمفتيػػػا، إلا أف تكمفػػػة البرمجيػػػات مدػػػتسرة فػػػي الارتفػػػاع، 

 3.ويرجع ذلػ إلى اعتساد عسمية إعداد البرامج بذكل أساسي عمى العشرر البذري 

 Kinds of Softwareأنؾاع البرمجيات  

 System Softwareبرمجيات الشغام -۱

التػػي تػػػتحكؼ فػػػي العسميػػػات الداخميػػػة لشغػػاـ الحاسػػػؾب، ومشيػػػا أنغسػػػة التذػػػغيل 
وبػػػػرامج اترػػػػالات البيانػػػػات. تقػػػػؾـ بتحؾيػػػػل لغػػػػات البرمجػػػػة إلػػػػى لغػػػػة الآلػػػػة وتشفيػػػػذ 
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والسفدػػػرات. أداة الػػػتحكؼ العسميػػػات مػػػؽ خػػػلبؿ بػػػرامج مثػػػل السجسعػػػات والسترجسػػػات 
الػػذي  ("Operating Systemالرئيدػية فػػي ىػػذه البرمجيػػات ىػي "نغػػاـ التذػػغيل  

 1يحتؾي عمى برامج الشغاـ السختمفة وبرامج دعؼ الشغاـ.

 Application Softwareبرمجيات التظبيقات  -ب 

ذػأ ىي برامج تعالج البيانات الخاصة بييكمية أنذظة الأعسػاؿ وتظبيقاتيػا، وتُش
عادةً مؽ قبل مبرمجػي السشغسػة أو تُذػترى مػؽ بػائعي البػرامج الستخررػيؽ. تعتبػر 
ىذه البرامج متخررة في مجالات محددة لدعؼ العسميات السختمفة فػي السشغسػات. 

ومػػػؽ الأمثمػػػػة عمػػػى بػػػػرامج   2مػػػؽ الأمثمػػػة عمػػػػى بػػػرامج التظبيقػػػػات العامػػػة الغػػػػرض.
 التظبيقات :

 :البرامج التظبيعية عامة الغرض 

وىػػػي بػػػرامج تقػػػؾـ بػػػأداء ميػػػاـ شػػػائعة لسعالجػػػة البيانػػػات ومشيػػػا بػػػرامج معالجػػػة 
 Electronicوبػػرامج تحميػل القػػؾائؼ الالكترونيػػة  World Processingالكمسػات 

Spreadsheet Programs  وبػػرامج نغػػؼ إدارة قاعػػدة البيانػػاتDatabase 
management systems  وبػػػرامج التعبيػػػر والعػػػرض البيػػػانيPrograms 

Graphics  وحزـ البرامج الستكاممةintegrated packages  وبػرامج الاترػالات
 Telecommunications .Programsعؽ بعد 

وىػػي بػػرامج تظبيقيػػة تخرػػص لػػدعؼ باارامج التظبيعيااة متخررااة الغاارض :
   Businessتظبيقػات معيشػػة لمسدػػتفيد الشيػػائي وتذػػسل بػرامج تظبيقػػات أعسػػاؿ 

                                                           
 .90ياسيؽ، سعد غالب. مرجع سابق ،ص1
 90مرجع نفدو ،ص 2



 رالحؾل تكشؾلؾجيا السعمؾمات والات دخلم:                                الفرل الثاني

97 
 

application  programs،  وبػرامج تظبيقػات عمسيػةScientific application 
programs  1وبرامج تظبيقات أخرىOther application programs 

 وسائل تكشؾلؾجيا الاترال -3

 :Internetا. الانترن  

ىػػؾ شػػبكة عالسيػػة واسػػعة تزػػؼ العديػػد مػػؽ الذػػبكات الرػػغيرة السشتذػػرة عبػػر 
الحاسػػؾب. خػػلبؿ الدػػشؾات الخسػػس  أنحػػاء العػػالؼ، وتعسػػل مػػؽ خػػلبؿ اسػػتخداـ أجيػػزة

والعذػػريؽ الساضػػػية، شػػيد اسػػػتخداـ الإنترنػػر تشاميػػػاً كبيػػراً فػػػي السشغسػػات الحكؾميػػػة 
والتعميسيػة، مسػػا دفػع إلػػى انتذػاره الؾاسػػع فػي السشغسػػات التجاريػة. و يعتبػػر الإنترنػػر 
وسػػػػيمة تكشؾلؾجيػػػػا اترػػػػاؿ مركزيػػػػة تُدػػػػيؼ فػػػػي تحدػػػػيؽ الاترػػػػاؿ التشغيسػػػػي داخػػػػػل 

، وتػػؾفير خػػدمات متشؾعػػة للؤفػػراد فػػي أي وقػػر ومػػؽ أي مكػػاف، وىػػؾ مػػا السسسدػػات
 2يديؼ في تحديؽ فاعمية وكفاءة العسميات الإدارية.

ىػػػؾ شػػػبكة مػػػؽ الحاسػػػبات الستذػػػابية أو السختمفػػػة الأنػػػؾاع والأحجػػػاـ، تربظيػػػا 
قؾاعد تحكؼ عسمية السذاركة فػي تبػادؿ السعمؾمػات، وضػبا عسميػة التراسػل بػيؽ ىػذه 

، مسػػا يجعمػػو طريقًػػا عريزًػػا لمسعمؾمػػات أو وسػػيمة لعبػػؾر السعمؾمػػات إلػػى الحاسػػبات
الآخريؽ. تعد الإنترنر شبكة عالسية تزُؼ ملبيػيؽ الذػبكات الخاصػة والعامػة، تػربا 
بػػيؽ الحؾاسػػيب فػػي أنحػػاء العػػالؼ عػػؽ طريػػق تقشيػػات مختمفػػة مثػػل الأسػػلبؾ الشحاسػػية 

بذػػػػكل لا مركػػػػزي، مسػػػػا يدػػػػس   والأليػػػػاؼ البرػػػػرية والاترػػػػالات اللبسػػػػمكية، وتػػػػدار
بتبػػػػادؿ السعمؾمػػػػات والخػػػػدمات مثػػػػل صػػػػفحات الؾيػػػػب، البريػػػػد الإلكترونػػػػي، خػػػػدمات 
التخاطػػػػػب الفػػػػػؾري، ونقػػػػػل السمفػػػػػات، والاترػػػػػاؿ الرػػػػػؾتي وغيرىػػػػػا. للئنترنػػػػػر أثػػػػػر 
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اجتساعي وثقافي كبير، إذ غيرت مفاهيؼ عدة مجالات مثل العسل والتعمػيؼ والتجػارة، 
 1مجتسع السعمؾمات الحديث. وبرزت كسكؾف أساسي في

الذرماف فقد عرؼ الإنترنر بأنو شبكة مؽ الذػبكات التػي تػربا أكثػر مػؽ 2إما
مميػػؾني حاسػػؾب ويدػػتخدميا أكثػػر مػػؽ مئػػة مميػػؾف مدػػتخدـ فػػي جسيػػع أنحػػاء العػػالؼ. 
تزػػػػؼ الذػػػػبكة عػػػػددًا كبيػػػػرًا مػػػػؽ قؾاعػػػػد السعمؾمػػػػات، والسكتبػػػػات، والسراكػػػػز البحثيػػػػة، 

لخاصػػػػة، التجاريػػػة، الخدميػػػػة، والعمسيػػػػة. لػػػذلػ، تعتبػػػػر شػػػػبكة والسشغسػػػات الرسػػػػسية ا
الإنترنػػػر مرػػػدرًا أساسػػػيًا مػػػؽ مرػػػادر السعمؾمػػػات، وأصػػػبحر أداة أساسػػػية لخدمػػػة 

حيػث سػاىؼ انتذػار وتظػؾر شػبكة  الإدارة في تبادؿ السعمؾمػات أو الحرػؾؿ عمييػا."
عمػػػػى ربػػػػا الإنترنػػػػر فػػػػي نسػػػػؾ وازدىػػػػار التجػػػػارة الإلكترونيػػػػة، حيػػػػث سػػػػيمر القػػػػدرة 

السشغسات مع الزبائؽ بذكل فردي أو جساعي. ونتيجة ليػذا التظػؾر، حػدثر تغيػرات 
فػػػي أنغسػػػة القيسػػػة، مسػػػا شػػػجع العديػػػد مػػػؽ السشغسػػػات عمػػػى إنذػػػاء مؾاقػػػع ليػػػا عمػػػى 
الذػبكة لمؾصػؾؿ إلػى أكبػر عػدد مسكػؽ مػؽ زبائشيػا، فرػار الإنترنػر سػؾقًا إلكترونيًػا 

 خلبؿ تدييل عسمية التبادؿ التجاري.مترابظًا يجسع البائع والسذتري مؽ 

فالبرمجيػػػػػات وقؾاعػػػػػد البيانػػػػػات الستاحػػػػػة تسكػػػػػؽ الزبػػػػػائؽ مػػػػػؽ التؾاصػػػػػل .مػػػػػع 
السشغسػػػات دوف الحاجػػػة الػػػى وسػػػيا. وىكػػػذا ابػػػرز الانترنػػػر مػػػا يظمػػػق عميػػػو اليػػػؾـ 

 .3باصظلبح عدـ التؾسا

، مػؽ تؾاجو شبكة الإنترنر العديد مؽ السذاكل الأمشية التي تذكل تحدياً كبيراً 
أبرزىػػػػا عسميػػػػات التخريػػػػب الإلكترونػػػػي والقرصػػػػشة التػػػػي تػػػػسدي إلػػػػى اختػػػػراؽ أنغسػػػػة 

                                                           
ق عبر الإنترنر، التؾجو السعاصػر لمتعامػل مػع الأسػؾاؽ. مجمػة العمػؾـ الاقترػادية البكري، ثامر ياسر. التدؾي1

 .144.ص 2002، العدد، 9والإدارية، مجمد 
 .16الذرماف، زياد محمد. مرجع الدابق.ص2
. عسػاف: 1العلبؽ، بذير عباس، والظائي، حسيد عبد الشبي. تدؾيق الخػدمات، مػدخل اسػتراتيجي وعيفػي. ط 3

 11.ص1999لمشذر،  دار السظبؾعات
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الحسايػػػة والأمػػػؽ السعمؾمػػػاتي. تمػػػػ العسميػػػات يسكػػػؽ أف تتدػػػبب فػػػي تخريػػػب وإتػػػلبؼ 
البيانػػات، سػػرقة الأمػػؾاؿ مػػؽ خػػلبؿ كذػػن أرقػػاـ بظاقػػات الائتسػػاف واسػػتخداميا فػػي 

حتيػػاؿ والقرصػػشة الأخػػرى. كسػػػا مذػػتريات غيػػر مرػػرح بيػػا، إضػػافةً إلػػػى وسػػائل الا
تذػػكل ىػػذه السخػػاطر تحػػديات كبيػػرة تدػػتؾجب تظبيػػق إجػػراءات أمشيػػة قؾيػػة لزػػساف 

 1سلبمة السعمؾمات وحساية مدتخدمي الذبكة مؽ الانتياكات والاختراقات.

أضػػن إلػػى ذلػػػ فقػػد تحتػػؾي الذػػبكة عمػػى معمؾمػػات غيػػر ضػػرورية أو غيػػر  
وعمػى الػرغؼ مػؽ ذلػػ، فػاف انتذػار شػبكة صحيحة أو غير شػرعية  غيػر أخلبقيػة(، 

 .2الانترنر كاف لو الكثير مؽ الآثار الايجابية مؽ أىسيا

 سيؾلة السقارنة بيؽ الخدمات الستذابية. - 1

 سرعة تمبية طمبات الزبائؽ. - 2

 إطلبع الزبائؽ بذكل مباشر عمى الخدمات والسشتجات السقدمة الييؼ.  - 3

 لرعيد العالسيتقديؼ خدمات مرريية عمى ا - 4

 تحديؽ الخدمات السرريية باستسرار. - 5

ـ بظاقػػػػات الزػػػػػساف أو أمكانيػػػػة بػػػػث السعمؾمػػػػػات برػػػػؾرة سػػػػريعة كأرقػػػػػا – 6
 وغيرىا . الحداب

 انجاز الأعساؿ مؽ داخل بيؾت الزبائؽ. - 7

تذػػػػػجيع الػػػػػدفع الالكترونػػػػػي باسػػػػػتخداـ مجسؾعػػػػػة متشؾعػػػػػة لمػػػػػدفع مقابػػػػػل  - 8
 .1استخداـ شبكة الانترنر العالسية الحرؾؿ عمى معمؾمات مؽ خلبؿ

                                                           
الؾاقػع والتحػديات.  –أبؾ فارة، يؾسن. تدؾيق الخدمات السرريية عبر شػبكة الإنترنػر فػي عػل تزايػد العؾلسػة 1

تذػريؽ الثػاني  28-26ندوة مدتقبل الرشاعة السرريية في الأقظار العربيػة فػي عػل العؾلسػة، بغػداد، العػراؽ، 
 .16.ص2000

 .50.ص1997التجارية. الإسكشدرية: السكتب العربي الحديث، ىشدي، مشير إبراهيؼ. إدارة البشؾؾ 2
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 privateىي شبكة الذركة الخاصة  : Intranet networkب. الانتران  
corporate network التػػػي تدػػػتخدـ تقشيػػػات الإنترنػػػر، لكشيػػػا مرػػػسسة لتمبيػػػة )

احتياجػػػات العػػػامميؽ داخػػػل السشغسػػػة مػػػؽ حيػػػث تػػػؾفير السعمؾمػػػات الداخميػػػة وتبػػػادؿ 
تعمقػػػة بعسميػػػات وأنذػػػظة السشغسػػػة. تُدػػػتخدـ الانترانػػػر لػػػربا البيانػػات والسعمؾمػػػات الس

السػػػػػؾعفيؽ والأقدػػػػػاـ السختمفػػػػػة داخػػػػػل السشغسػػػػػة بظريقػػػػػة آمشػػػػػة وفعالػػػػػة، مسػػػػػا يدػػػػػيل 
 2التؾاصل والتشديق بيؽ مختمن وحدات العسل داخل السسسدة.

 ساليػػا الاسػػتراتيجية.ويػػتؼ تشفيػػذىا فػػي مقػػر الذػػركة أو فػػي فروعيػػا ووحػػدات إع
الأفػراد مػؽ غيػر العػامميؽ فػي السسسدػة مػؽ الػدخؾؿ إلػى مؾاقػع الذػبكة. يدتظيع ولا 

وربسا تدس  الإدارة ب عظاء مؾافقة لسجسؾعة خاصػة مػؽ غيػر العػامميؽ السػؾرديؽ أو 
الزبػػائؽ الكبػػار مػػػثلًب للبسػػتفادة مػػؽ مػػػؾارد شػػبكة الانترانػػر وباسػػػتخداـ نغػػؼ الحسايػػػة 

( firewallsبػػػرامج جػػػدراف الشػػػار   والدػػػيظرة وتقشيػػػات الرقابػػػة عمػػػى السعمؾمػػػات مثػػػل
التي مؽ خلبليا تدتظيع السشغسػة حسايػة مػؾارد الذػبكة وضػساف الاسػتخداـ الذػرعي 
ليػػػا وتحقػػػق مجسؾعػػػة مػػػؽ السزايػػػا مشيػػػا الاقترػػػاد فػػػي تكػػػاليل اسػػػتعساؿ الحاسػػػؾب 
وتؾفير الؾقر والدػرعة والاسػتقلبلية والسرونػة, وتقػدـ شػبكة الأنترانػر خػدمات عديػدة 

 الخدمات ىي:ومؽ ىذه 

 E-mailخدمة البريد الالكتروني • 

 Real-Time chatting serviceخدمات الحؾار في الؾق  الحعيقي •

 Portable Electronicتقشياااة السمفاااات الالكترونياااة السحسؾلاااة )• 
Document (PED 

                                                                                                                                                                  
1 Alter, S., op. cit., p. 16. 

التكريتػي، سػػعد غالػب ياسػػيؽ، والعػلبؽ، بذػػير عبػاس. الأعسػػاؿ الإلكترونيػة. جامعػػة الزيتؾنػة، عسػػاف، الأردف، 2
 .63-62.ص2002
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 Net Work News (NNTP)خدمات نقل الأخبار• 

 Video conferenceخدمة مؤتسرات الفيديؾ• 

كة الانترنػػػر ىػػػي تكامػػػل وارتبػػػاط واترػػػاؿ نغػػػؼ السعمؾمػػػات الداخميػػػة فػػػي وشػػػب
السشغسػػة باسػػػتخداـ التقشيػػػات الحديثػػة التػػػي أفرزتيػػػا شػػبكة الانترنػػػر. وعيػػػرت شػػػبكة 
الانترانػػػر لتعبػػػر عػػػؽ ىػػػذا التػػػرابا داخػػػل السشغسػػػة ولتكػػػؾف مكسػػػلًب لذػػػبكة الانترنػػػر 

 أىسيا :( مزايا عديدة مؽ Intranetوتقدـ الذبكة الداخمية  

إغشػػػاء بيئػػػة السشغسػػػة بالسعمؾمػػػات التػػػي يػػػتؼ تقاسػػػسيا بذػػػكل فػػػؾري والاسػػػتجابة 
الفؾريػػة ليػػا مػػػؽ قبػػل جسيػػػع وعػػائن وأقدػػاـ السشغسػػػة والعػػامميؽ فييػػػا، وتقميػػل تكمفػػػة 
تؾزيػػع السعمؾمػػات، وإمكانيػػة اسػػتخداـ الذػػبكة الداخميػػة فػػي تكػػؾيؽ الفػػرؽ الافتراضػػية 

 Virtual Teams تسرات الافتراضػية بػيؽ العػامميؽ فػي السشغسػة ( وكػذلػ عقػد السػس
 .1ميسا كانر مؾاقع انتذارىؼ الجغرافي

 Extranetج. الاكدتران  

شبكة الاكدترانر ىػي عكػس شػبكة الانترانػر التػي تقػؾـ بتجييػز العػامميؽ فػي 
داخػػػل السشغسػػػة باحتياجػػػاتيؼ مػػػؽ السعمؾمػػػات، فػػػاف شػػػبكة الاكدػػػترانر ترػػػسؼ لتمبيػػػة 

ؽ مػػؽ خػػارج السشغسػػة مػػؽ  السجيػػزيؽ والزبػػائؽ وحسمػػة الأسػػيؼ( احتياجػػات السدػػتفيدي
جػػات أي إف شػػبكة الاكدػػترانر ىػػي شػػبكة السشغسػػة الخاصػػة التػػي ترػػسؼ لتمبيػػة حا

 .2السشغسات الأخرى السؾجؾدة في بيئة الأعساؿ ومتظمبات الزبائؽ مؽ السعمؾمات

                                                           
السذكلبت. عساف، الأردف: دار السري  لمشذر، الاستراتيجية والؾعائن و  –نجؼ، عبؾد نجؼ. الإدارة الإلكترونية 1

 .35.ص2004
2Ebert, R. J., & Griffin, R. W. Business Essentials. 3rd ed. New Jersey, 

2000.p378. 



 رالحؾل تكشؾلؾجيا السعمؾمات والات دخلم:                                الفرل الثاني

102 
 

 وتدػػػػػتخدـ فػػػػػي شػػػػػبكة الاكدػػػػػترانر تقشيػػػػػات الحسايػػػػػة ويتظمػػػػػب الػػػػػدخؾؿ الييػػػػػا
( وذلػػ لاف الذػبكة غيػر مؾجيػة إلػى الجسيػؾر passwordاستخداـ كمسػة السػرور  

 العاـ كسا ىؾ الحاؿ في شبكة الانترنر.

 وبشاءً عمى ذلػ نجد تظبيقات شبكة الاكدترانر تكؾف في السجالات الآتية : 

 .نغؼ تدريب وتعميؼ الزبائؽ 

 كز مختمفة.نغؼ التذارؾ عمى قؾاعد البيانات التابعة لسشغسات أو مرا 

 .شبكات مشغسات الخدمات السالية والسرريية . 

  نغػػػػػػؼ إدارة شػػػػػػسوف السػػػػػػؾعفيؽ والسػػػػػػؾارد لمسشغسػػػػػػات العالسيػػػػػػة والستعػػػػػػددة .
 .1الجشديات

  إف الذػػػػػركات الدوليػػػػػة الستعػػػػػددة الجشدػػػػػيات تحتػػػػػاج إلػػػػػى شػػػػػبكات متعػػػػػددة
السدػػػػػتؾيات ومتشؾعػػػػػة القػػػػػدرات أي أنيػػػػػا تحتػػػػػاج ببدػػػػػاطة إلػػػػػى شػػػػػبكات اترػػػػػالات 

رونية لكػي تدػتظيع البقػاء فػي مجػاؿ إعساليػا وأنذػظتيا الرئيدػية . وىػذه الحاجػة الكت
تؾضػػػػػػ  أسػػػػػػباب الشسػػػػػػؾ الستدػػػػػػارع فػػػػػػي سػػػػػػؾؽ الذػػػػػػبكات العالسيػػػػػػة وتدػػػػػػاعد شػػػػػػبكة 
الاكدترانر السشغسة عمػى امػتلبؾ السيػزة التشافدػية إذا مػا تػؼ اسػتخداـ مػؾارد وقػدرات 

لاكدػػػػترانر فػػػػي زيػػػػادة فعاليػػػػة الذػػػػبكة بظريقػػػػة كفػػػػسة وفعالػػػػة وكػػػػذلػ تدػػػػاىؼ شػػػػبكة ا
الأعسػػاؿ مػػؽ خػػلبؿ تحدػػيؽ جػػؾدة الأنذػػظة وتػػؾفر تمقائيػػة ومرونػػة عاليػػة للبترػػاؿ 
وكػذلػ تدػاىؼ شػبكة الاكدػترانر فػي تحقيػق السيػزة التشافدػية أيزػاً مػؽ خػلبؿ دورىػا 
السباشػػػر فػػػي أنجػػػاز أنذػػػظة القيسػػػة لمسشغسػػػة بسدػػػتؾى تكمفػػػة مػػػشخفض بالسقارنػػػة مػػػع 

 ( العديد مؽ السزايا مؽ أىسيا:Extranetشبكة   السشافديؽ. وتقدـ

 .تبادؿ الحجؼ الكبير مؽ البيانات بيؽ اطرافيا السذاركة 
                                                           

 .77التكريتي، سعد غالب ياسيؽ، والعلبؽ، بذير عباس. مرجع سابق،ص1
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  تقاسػػػػؼ أدلػػػػة وفيػػػػارس السشػػػػتج مػػػػع تجػػػػار الجسمػػػػة والاطػػػػراؼ الأخػػػػرى ذات
 العلبقة. 

 الأخرى.  السشغسات رامج التدريب السذتركة معتظؾير استخداـ ب 

  سشغسػػة الؾاحػػدة إلػػى السقدمػػة مػػؽ قبػػل الالتقػػديؼ أو الؾصػػؾؿ إلػػى الخػػدمات
 .الاخرى  السشغسات

 1الأخرى  السشغسات والاىتسامات السذتركة مع تقاسؼ الأخبار  . 

 أنؾاع شبكة الاكدتران 

عيػػػػػرت شػػػػػبكات الإكدػػػػػترانر نتيجػػػػػة احتياجػػػػػات الأعسػػػػػاؿ الإلكترونيػػػػػة التػػػػػي 
وحسايػػة تتظمػػب شػػراكات وتحالفػػات بػػيؽ السسسدػػات، إضػػافة إلػػى الحاجػػة إلػػى تػػأميؽ 

السعمؾمػػات الستبادلػػة إلكترونيػػاً. لػػذلػ يُرػػشن ىػػذا الشػػؾع مػػؽ الذػػبكات حدػػب قظػػاع 
 الأعساؿ إلى الأنؾاع التالية:

 Supplier Extranets.شبكة اكدتران  التؾريد 1

تربا ىذه الذبكات مدتؾدعات الدمع الرئيدية مع السدتؾدعات الفرعية وذلػػ 
ة لمسحافغػػة عمػػى كسيػػة ثابتػػة مػػؽ الدػػمع فػػي بيػػدؼ إدارة العسػػل برػػؾرة تمقائيػػة وفؾريػػ

السدػػتؾدعات  السخػػػازف( وبالتػػػالي تقميػػل احتسػػػاؿ رفػػػض الظمبيػػات بدػػػبب عجػػػز فػػػي 
السدػػػتؾدع إضػػػػافة لمعديػػػػد مػػػؽ الخػػػػدمات الأخػػػػرى الستعمقػػػة بػػػػ دارة ورقابػػػػة السخػػػػزوف 

 والتدييلبت المؾجدتية السرتبظة ب دارة السؾاد.

 Distributor Extranets. شبكة اكدتران  التؾزيع2

                                                           
 .38نجؼ، عبؾد نجؼ. مرجع سابق، ص1
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تسش  ىػذه الذػبكات صػلبحيات لمستعػامميؽ مدػتشدة إلػى حجػؼ تعػاملبتيؼ وتقػدـ 
ليػػػػؼ خدمػػػػة الظمػػػػب الالكترونػػػػي وتدػػػػؾية الحدػػػػابات أليػػػػا مػػػػع التزويػػػػد الػػػػدائؼ بقػػػػؾائؼ 

 السشتجات الجديدة والسؾاصفات التقشية وما إلى ذلػ مؽ خدمات أخرى.

 Peer Extranets. شبكة اكدتران  التشافدية 3

تعػػػػزز ىػػػػػذه الذػػػػػبكات أنديػػػػة التشػػػػػافس فػػػػػي القظاعػػػػات الاقترػػػػػادية، إذ تسػػػػػش  
السشغسػػػػات الكبيػػػػرة والرػػػػػغيرة فرصػػػػة فػػػػي مجػػػػػاؿ البيػػػػع والذػػػػراء عػػػػػؽ طريػػػػق ربػػػػػا 
السشغسػػات الرػػغيرة والكبيػػرة لكػػي تشقػػل ييسػػا بيشيػػا الأسػػعار والسؾاصػػفات التقشيػػة مسػػا 

جػػػات ويقزػػػي عمػػػى يرفػػػع مػػػؽ مدػػػتؾى الخدمػػػة فػػػي ذلػػػػ القظػػػاع ويعػػػزز جػػػؾدة السشت
تدػػػييل عسميػػػات  الاحتكػػػار. وىشػػػاؾ خػػػدمات أخػػػرى تقػػػدميا شػػػبكة الاكدػػػترانر مشيػػػا

 .1ومتابعة الفؾاتير وخدمة التؾعيل. وغير ذلػ السشغسات الذراء بيؽ

 Telex System. نغام التمكس  4

أنغسػػة الػػتمكس تذػػبو الفػػاكس  ميػػل( وتدػػتخدـ فػػي استشدػػاخ الكتػػب والؾثػػائق 
إذ أصػب  اليػؾـ ب مكػاف أي شػخص اسػتخداـ ىػذه الأجيػزة مػؽ عبر خظؾط الياتن، 

خػلبؿ ربػػا ىػػذا الشغػػاـ بقاعػػدة بيانػات الحاسػػؾب السركػػزي ويسكػػؽ إرسػػاؿ السعمؾمػػات 
 2إلى أي شخص آخر فتغير البيانات عمى شاشة التمفزيؾف.

 Facsimile Transmission (FAX. الفاكس ميل )5

لؾثػػائق عبػػر خظػػؾط اليػػاتن وىػػي الأجيػػزة التػػي تدػػتخدـ فػػي ندػػ  عػػدد مػػؽ ا
وعشػػدما تكػػؾف ىشػػاؾ حاجػػة إلػػى إرسػػاؿ وثػػائق بػػيؽ السرػػرؼ والفػػروع إذ يظمػػب رقػػؼ 

                                                           
 .78-77، والعلبؽ، بذير عباس مرجع سابق ، صالتكريتي، سعد غالب ياسيؽ1

2Kontt, G., &Waites, op. cit., p. 138. 
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الفاكس ميل السظمؾب ومؽ ثؼ يتؼ وضع الؾثائق في السكػاف السخرػص وبعػدىا يػتؼ 
 .1الشقل بسجرد الزغا عمى زر الإرساؿ

ت باتجػاه إضافة إلى ذلػ فاف أجيزة الفاكس ميل ىؾ عبػارة عػؽ إرسػاؿ بيانػا 
 .2واحد لا يعتسد عمى برتؾكؾؿ ولا يدتخدـ في ترحي  الأخظاء

 Electronic Malice Mail. البريد الالكتروني 6

ىػػػؾ وسػػػيمة لإرسػػػاؿ الرسػػػائل والسمفػػػات داخػػػل السشغسػػػة أو خارجيػػػا باسػػػتخداـ 
الحاسػػػؾب وأجيػػػزة الإدخػػػاؿ والإخػػػراج والتخػػػزيؽ والاترػػػالات. تُرسػػػل الرسػػػائل إلػػػػى 

( الخاص بالسدتمؼ، حيػث يسكػؽ قراءتيػا، E-mail boxد الإلكتروني  صشدوؽ البري
 حفغيا، الرد عمييا، إعادة إرساليا، أو حذفيا.

يُرسػػػل البريػػػد الإلكترونػػػي إلػػػى عشػػػؾاف محػػػدد يتبػػػع لجيػػػاز الحاسػػػؾب الخػػػاص 
بالسدػػتمؼ، وعشػػدما لا يكػػؾف لػػدى الظػػرؼ الآخػػر جيػػاز اسػػتقباؿ، يػػتؼ تحؾيػػل الرسػػالة 

 لكتروني خاص يقؾـ ب رساؿ الرسالة لاحقًا.إلى مكتب بريد إ

كسػػا أصػػب  مػػؽ السدػػتجدات إمكانيػػة ربػػا مدػػتخدمي نغػػاـ تبػػادؿ السعمؾمػػات 
الإلكترونية بالبريػد الإلكترونػي عبػر الإنترنػر، مسػا يعكػس التظػؾر الكبيػر فػي مجػاؿ 

 .3تؾفير أمؽ وسلبمة السعمؾمات

 Voice Mailالبريد الرؾتي  

                                                           
1Ebert, R. J., & Griffin, R. W., op. cit., p.378. 

  .88الدالسي، علبء عبد الرزاؽ. مرجع الدابق، ص2
اتحػػاد السرػػارؼ  عبػػد الػػرحيؼ، راسػػؼ سػػسي . الرػػشاعة السرػػريية فػػي عػػالؼ السعمؾماتيػػة والاترػػالات الحديثػػة.3

 .128.ص1997العربية، 
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الإلكتروني، لكشو يرسل الرسائل بالرؾت عػؽ طريػق  ىؾ وسيمة شبيية بالبريد
اليػػػاتن. يتظمػػػب البريػػػد الرػػػؾتي حاسػػػؾباً ذا قػػػدرة جيػػػدة لتخػػػزيؽ الرسػػػائل الدػػػس ية 

 بأشكاؿ رقسية ثؼ استعادتيا إلى شكل سسعي مفيؾـ لمسدتخدـ.

يُعػػػػد البريػػػػد الرػػػػؾتي خدمػػػػة تتػػػػي  لمعسيػػػػل تػػػػرؾ رسػػػػالة صػػػػؾتية يػػػػتؼ تخزيشيػػػػا 
البريد الرؾتي، ويسكؽ اسػترجاعيا فػي أي وقػر عبػر اليػاتن  إلكترونياً في صشدوؽ 

أو البريػػػػد الإلكترونػػػػي أو أجيػػػػزة الاترػػػػالات الأخػػػػرى. يػػػػؾفر البريػػػػد الرػػػػؾتي مزايػػػػا 
عديدة مثل إمكانيػة الػرد الآلػي، حفػظ الرسػائل، إدارة الرسػائل عبػر رقػؼ سػري، ودعػؼ 

ئص الستقدمػػة مثػػل الخرؾصػػية والأمػػاف، بالإضػػافة إلػػى الإشػػعارات الفؾريػػة والخرػػا
 1تخظي الرسائل، إعادة الرسائل، والرد عمييا.

 :  Artificial Intelligenceنغؼ الذكاء الرشاعي 

ىػػػػػي بػػػػػرامج تػػػػػؼ تظؾيرىػػػػػا لحػػػػػل مذػػػػػاكل محػػػػػدودة وتدػػػػػتخدـ عػػػػػادة مػػػػػؽ قبػػػػػل 
السدتذػػاريؽ أو الخبػػراء السخترػػيؽ. تتظػػؾر ىػػذه الػػشغؼ تػػدريجياً لتحػػل محػػل الكػػادر 

يشػػة. الػػذكاء الرػػشاعي يذػػسل مجسؾعػػة مػػؽ التقشيػػات التػػي البذػػري فػػي أداء ميػػاـ مع
تسكػػؽ الآلات والبػػرامج مػػؽ محاكػػاة القػػدرات الذىشيػػة لمبذػػر مثػػل الػػتعمؼ، الاسػػتشتاج، 
التفكيػػر، اتخػػاذ القػػرارات، والإدراؾ. ىػػذه الأنغسػػة تدػػتخدـ فػػي مجػػالات متعػػددة مشيػػا 

ت، وتدػػػاىؼ بذػػػدة فػػػي الظػػػب، الرػػػشاعة، التعمػػػيؼ، الأمػػػؽ الدػػػيبراني، وتحميػػػل البيانػػػا
تظػػػؾير تظبيقػػػات معقػػػدة مثػػػل الدػػػيارات ذاتيػػػة القيػػػادة، التذػػػخيص الظبػػػي، والترجسػػػة 
الآلية. والػذكاء الرػشاعي ىػؾ مػؽ أبػرز تقشيػات الثػؾرة الرقسيػة التػي تزيػد مػؽ الكفػاءة 

 2.والإنتاجية في بيئات العسل الحديثة

                                                           
 .42لدالسي، علبء عبد الرزاؽ. مرجع سابق، ص1
 .18ياسيؽ، سعد غالب. مرجع سابق ،ص 2
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ة معمؾمػػػات ، فػػػ ف نغػػػؼ الػػػذكاء الرػػػشاعي ىػػػي أنغسػػػHazierوفقًػػػا لسػػػا يػػػرى 
حاسؾبية تػشج  فػي تكػؾيؽ علبقػات بيشيػة داخميػة تسكػؽ السدػتفيد مػؽ الحرػؾؿ عمػى 

 1نرائ  لحل مذكمة في مجاؿ معيؽ.

شػػيد عقػػد الثسانيشػػات تظػػؾرًا كبيػػرًا فػػي مفيػػؾـ وأسػػاليب نغػػؼ الػػذكاء الرػػشاعي، 
حيػػث أصػػبحر وسػػيمة مفيػػدة لمسشغسػػات الستقدمػػة والكبيػػرة. نجحػػر العديػػد مػػؽ الػػشغؼ 

يػػرة ونغػػؼ إسػػشاد القػػرارات ونغػػؼ السعمؾمػػات الإداريػػة، إضػػافةً إلػػى نغػػؼ معالجػػة الخب
السعاملبت، في إحداث تػأثير اسػتراتيجي عمػى السشغسػات، مسػا مكّشيػا مػؽ الحرػؾؿ 
عمػى تقػدـ تشافدػػي فػي الدػػؾؽ وإدامػة ىػذا التقػػدـ، وليػذا اىتسػػر الإدارات العميػا بيػػذه 

 2ىذا القظاع.الشغؼ وخررر مبالغ مالية كبيرة لتظؾير 

 ثانياً: مفاهيؼ تكشؾلؾجيا الاترال

عشرػرًا أساسػيًا لتحقيػق التفػاىؼ والتعػاوف بػيؽ الأفػراد  تعد "تكشؾلؾجيا الاتراؿ"
والجساعػػػات. فيػػػي تسثػػػل الؾسػػػيمة التػػػي يػػػتؼ مػػػؽ خلبليػػػا تبػػػادؿ الأفكػػػار والسعمؾمػػػات 

التفاعػػػػل داخػػػػل السجتسػػػػع أو السسسدػػػػة. تذػػػػكل عسميػػػػة الاترػػػػاؿ محػػػػؾرًا رئيدػػػػيًا فػػػػي 
الإندػػاني لأنيػػا تتػػي  التشدػػيق وتؾحيػػد الجيػػؾد نحػػؾ الأىػػداؼ السذػػتركة. ومػػؽ خػػلبؿ 
تظػػؾير أنغسػػة الاترػػاؿ، تسكشػػر السسسدػػات مػػؽ إحػػراز تقػػدـ واضػػ  فػػي السجػػالات 
الاجتساعيػػػة والاقترػػػادية والإداريػػػة، مسػػػا سػػػاىؼ فػػػي تعزيػػػز الكفػػػاءة وتحدػػػيؽ جػػػؾدة 

 الأداء السسسدي.

 ماهية الاترال:  -1

                                                           
1Hazier, Jay, & Render, Barry. Principles of Operations Management. 3rd ed. New 

Jersey: Prentice-Hall, Inc., 1999.p283. 
السعمؾمات في تحقيق التقدـ التشافدي لمسشغسة. مجمة العمػؾـ الاقترػادية والإداريػة، الرباغ، عساد. دور نغاـ 2

 176.ص2001، 25، العدد 8السجمد 
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 مفيؾم الاترال: 1-1

الاترػػاؿ ىػػؾ عسميػػة نقػػل السعشػػى، وتدػػتخدـ الكمسػػة برػػيغة السفػػرد  مفيػػؾـ يعػػد
للئشارة إلى عسمية يتؼ عؽ طريقيا نقل السعشى، وبريغة الجسع فتذير إلػى الؾسػائل 
نفدػػيا أو مسسدػػات الاترػػاؿ. الاترػػاؿ ىػػؾ عسميػػة نقػػل السعمؾمػػة مػػؽ جيػػاز إرسػػاؿ 

سػتقباؿ بجػؾدة عاليػة، وكػذلػ تبػادؿ السعمؾمػات بػيؽ  سمكي أو لاسمكي( إلى جياز ا
أفػػػػػػػػػػػػراد أو جيػػػػػػػػػػػػات بؾسػػػػػػػػػػػػائل نقػػػػػػػػػػػػل مختمفػػػػػػػػػػػػة كػػػػػػػػػػػػالأمؾاج الرػػػػػػػػػػػػؾتية والزػػػػػػػػػػػػؾئية 

 والكيرومغشاطيدية."

"الاترػػاؿ ىػػؾ أيزػػاً عسميػػة تشتقػػل بيػػا الأفكػػار والسعمؾمػػات بػػيؽ الشػػاس داخػػل 
مػػؽ الرمػػؾز ندػػق اجتسػػاعي معػػيؽ، ويػػتؼ تبػػادؿ السفػػاهيؼ بػػيؽ الأفػػراد باسػػتخداـ نغػػاـ 

بقرػػػػػد السذػػػػػاركة. وبسػػػػػا أنػػػػػو عسميػػػػػة اجتساعيػػػػػة، فيػػػػػؾ يػػػػػربا بػػػػػيؽ الأفػػػػػراد وبيئػػػػػتيؼ 
الاجتساعيػػػػة، حيػػػػث يعبػػػػر الإندػػػػاف مػػػػؽ خلبلػػػػو عػػػػؽ خبراتػػػػو وتجػػػػارب، ومذػػػػاعره، 

 1وأحاسيدو، وأفكاره للآخريؽ.

فالاتراؿ ىؾ "العسمية الاترالية قائسة عمى تفاعػل السرسػل والسدػتقبل، سػؾاء 
يػػة، بذػػر، أو آلات، ضػػسؽ سػػياقات اجتساعيػػة محػػددة. يػػتؼ خلبليػػا كػػانؾا كائشػػات ح

معشػػى معػػيؽ. تتكػػؾف عشاصػػر نقػػل الأفكػػار والسعمؾمػػات بػػيؽ الأفػػراد حػػؾؿ حقيقػػة أو 
 :2ا يأتيراؿ كسالات

"العسمية الاترػالية قائسػة عمػى تفاعػل السرسػل والسدػتقبل، سػؾاء كػانؾا كائشػات 
محػػػددة. يػػػتؼ خلبليػػػا نقػػػل الأفكػػػار حيػػػة، بذػػػر، أو آلات، ضػػػسؽ سػػػياقات اجتساعيػػػة 

 :"والسعمؾمات بيؽ الأفراد حؾؿ حقيقة أو معشى معيؽ. تتكؾف عشاصر الاتراؿ مؽ
                                                           

-42، ص 1971. بيػػروت: دار الفكػػر، 1. طاطعاالام ونغرياتااو فااي العراار الحااديثرشػػتي، جييػػاف أحسػػد. 1
43. 

مااااااااااااااااااااااااادخل إلاااااااااااااااااااااااااى الاتراااااااااااااااااااااااااال »أحسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد بػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيل الػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػديؽ التركدػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتاني. 2
 https://abutayh.blogspot.com/2017/11/2.htmin 17/09/2025«اطنداني

https://abutayh.blogspot.com/2017/11/2.htm
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 "وىؾ الذخص أو الجياز الذي يبدأ ب رساؿ الرسالة.  "السرسل 
 ""وىػػػػؾ الظػػػػرؼ الػػػػذي يدػػػػتقبل الرسػػػػالة ويحػػػػدد نجػػػػاح عسميػػػػة   السدااااتقبل

 الاتراؿ بقدرتو عمى فيؼ السعمؾمة.
 وىػػػي السحتػػػؾى الػػػذي يرغػػػب السرسػػػل فػػػي إيرػػػالو، سػػػؾاء كػػػاف   رساااالة""ال

 صؾرة، صؾت، أو نص مكتؾب.
 "الؾسيمة التي تدير عبرىا السعمؾمات.  "القشاة 
 ""وىػي العلبقػة الاترػالية التػي تدػس  بػردود الأفعػاؿ بػيؽ   التغذية الراجعاة

 السرسل والسدتقبل، مسا يجعل عسمية الاتراؿ دائرية ومتبادلة.

يجػػب أف تكػػؾف قشػػاة الاترػػاؿ جيػػدة وأف تكػػؾف الرسػػالة بمغػػة مفيؾمػػة لمسرسػػل 
 والسدتقبل لزساف نجاح الاتراؿ.

  تكشؾلؾجيا الاترال-2

جسيػػػػع السعمؾمػػػػات والخبػػػػرات والسيػػػػارات الستراكسػػػػة  ىػػػػي تكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػاؿ
ع والستاحػػػة، والأدوات والؾسػػػائل الساديػػػة والتشغيسيػػػة الإداريػػػة التػػػي تُدػػػتخدـ فػػػي جسػػػ

السعمؾمات ومعالجتيا وإنتاجيا وتخزيشيػا واسػترجاعيا ونذػرىا وتبادليػا، أي تؾصػيميا 
 إلى الأفراد والسجتسعات وتظبيقيا عسميا.

تعػػػػد تكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػاؿ عػػػػاىرة اجتساعيػػػػة متعػػػػددة الأبعػػػػاد تذػػػػسل الجؾانػػػػب 
حيػػث التكشؾلؾجيػػة والاقترػػادية والعمسيػػة والشفدػػية والدياسػػية. وىػػي ندػػبية بظبيعتيػػا، 

تختمن درجة تظؾرىا حدب مدتؾى كل مجتسع  ما يُعد حػديثاً فػي مجتسػع قػد يُعتبػر 
 تقميدياً في مجتسع آخر.

مع نياية القػرف العذػريؽ، بػدأ العػالؼ يتحػؾؿ إلػى قريػة كؾنيػة بفزػل تكشؾلؾجيػا 
الاترػػػاؿ، وخاصػػػة الأقسػػػار الرػػػشاعية التػػػي سػػػرعر تػػػدفق البػػػرامج التمفزيؾنيػػػة إلػػػى 
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إلػػػػػػى تقػػػػػػدـ ممحػػػػػػؾء فػػػػػػي السجػػػػػػالات الاجتساعيػػػػػػة والاقترػػػػػػادية الجسيػػػػػػع، مػػػػػػا أدى 
 1والإدارية.

شػػػػيدت تكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػاؿ تظػػػػؾرات سػػػػريعة، خاصػػػػة مػػػػع التقشيػػػػات الرقسيػػػػة 
الحديثػػة التػػي فرضػػر مدػػتجدات وأحػػدثر ترتيبًػػا جديػػدًا لمسشغؾمػػة الاترػػالية. فتقشيػػة 

ت الإعػػػلبـ، حيػػػث الثػػػؾرة الرقسيػػػة فتحػػػر آفاقًػػػا جديػػػدة لمتكامػػػل والتظػػػؾر فػػػي مجػػػالا
 تدخمر التكشؾلؾجيا في صشاعة الإعلبـ بذكل شامل.

حيػػػػػث أصػػػػػبحر التكشؾلؾجيػػػػػا الحديثػػػػػة تدػػػػػيظر عمػػػػػى جسيػػػػػع مراحػػػػػل الإنتػػػػػاج 
الإعلبمػػي، بػػدءًا مػػؽ عسميػػة الترػػؾير أو تدػػجيل السػػادة الإعلبميػػة، أو حتػػى تخميػػق 

ع، وانتيػػػػاءً السحتػػػػؾى البرػػػػري، مػػػػروراً بعسميػػػػات السعالجػػػػة والتخػػػػزيؽ والشقػػػػل والتؾزيػػػػ
بعرض السحتػؾى عمػى مختمػن أنػؾاع أجيػزة الاسػتقباؿ والعػرض السدػتخدمة مػؽ قبػل 
الستمقػػػي. ىػػػذا التكامػػػل أدى إلػػػى تحدػػػيؽ جػػػؾدة الإعػػػلبـ وزيػػػادة سػػػرعة وصػػػؾلو إلػػػى 

 الجسيؾر بأشكاؿ متعددة.

 :2تتسثل تكشؾلؾجيا الاترال السعاصر فيسا يأتي

 جؾانب أساسية تذسل: تكشؾلؾجيا الاترال الحديثة تتسثل في عدة

الخاصػػػػػة بالكػػػػػاميرا واسػػػػػتخداماتيا فػػػػػي التمفزيػػػػػؾف  التكشؾلؾجياااااا الستقدماااااة .1
 والديشسا، مسا أثر بذكل كبير في جؾدة وأشكاؿ الإنتاج الإعلبمي.

                                                           
الرػػػحافة فػػػي عرػػػر السعمؾمػػػات: الأساسػػػيات والسدػػػتحدثات. القػػػاىرة: مظبعػػػة الأىػػػراـ، . محسػػػؾد، عمػػػؼ الػػػديؽ1

 .247، ص 2000
الاترػػػاؿ وعلبقتيػػػا بػػػأداء السسسدػػػات الإعلبميػػػة. رسػػػالة ماجدػػػتير غيػػػر العلبويػػػؽ، لبشػػػى عبػػػد الله. تكشؾلؾجيػػػا 2

 .11-10، ص 2009مشذؾرة، جامعة الذرؽ الأوسا، كمية الآداب، قدؼ الإعلبـ، 
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بأجيزة الحاسؾب التي تعالج جؾدة الرػؾت والرػؾرة  التكشؾلؾجيا السرتبظة .2
عمؾمػػػػػات وإثػػػػػراء السحتػػػػػؾى والؾسػػػػػائا الستعػػػػػددة، وىػػػػػذا سػػػػػاعد فػػػػػي تحدػػػػػيؽ نقػػػػػل الس

 الإعلبمي.
بيؽ عمؾـ السعمؾمات والؾسائا الإعلبمية، والػذي أدى  التقارب التكشؾلؾجي .3

إلػػى عيػػؾر عرػػر الؾسػػائا السعمؾماتيػػة حيػػث تتػػداخل وتتكامػػل ىػػذه التقشيػػات لخمػػق 
 بيئة إعلبمية ومعريية حديثة ومتظؾرة.

ترػاؿ ليػا أثػر عسيػق ىذه التظؾرات تسثل نقمػة نؾعيػة فػي مجػاؿ تكشؾلؾجيػا الا
عمى أداء السسسدات الإعلبمية وزيادة قدرتيا عمى السشافدػة والتكيػل مػع التظػؾرات 

 الحديثة

 مفيؾم تكشؾلؾجيا الاترال : -

تعػػػػػرؼ تكشؾلؾجيػػػػػا الاترػػػػػاؿ بأنيػػػػػا مجسؾعػػػػػة السعرفػػػػػة السشغسػػػػػة التػػػػػي تذػػػػػسل 
ت وأسػػاليب السبػػادئ العمسيػػة والاكتذػػافات والعسميػػات الرػػشاعية، بالإضػػافة إلػػى أدوا

نقػػػل السعمؾمػػػات وتؾصػػػيميا. تتزػػػسؽ تعريفػػػات أخػػػرى تكشؾلؾجيػػػا الاترػػػالات كعمػػػؾـ 
وفشػػػػؾف تُعشػػػػى بتظػػػػؾير الأجيػػػػزة والؾسػػػػائل التػػػػي تدػػػػس  بجسػػػػع، إنتػػػػاج، بػػػػث، نقػػػػل، 

 استقباؿ، وعرض السعمؾمات التؾاصمية بيؽ الأفراد والجساعات.

 تكشؾلؾجيا الاتراؿ تذسل:

  لسعػػػػػدات السدػػػػػتخدمة فػػػػػي جسػػػػػع ونقػػػػػل كػػػػػالأجيزة وا تجييااااازات الاتراااااال
السعمؾمػػػػات، مثػػػػل الإنترنػػػػر، الفػػػػاكس، السػػػػستسرات التمفزيؾنيػػػػة عػػػػؽ بُعػػػػد، وشػػػػبكات 

 السؾدـ.
 التػػػػػي تذػػػػسل الؾسػػػػػائل السظبؾعػػػػة، وسػػػػػائل الاسػػػػػتقباؿ وسااااائل الاتراااااال ،

 الإذاعي والتمفزيؾني، والتقشيات الرقسية الحديثة.
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تذػػػػػسل الجؾانػػػػػب الاجتساعيػػػػػة  كسػػػػػا تُعػػػػػد التكشؾلؾجيػػػػػا عػػػػػاىرة متعػػػػػددة الأبعػػػػػاد
والاقترػػادية والعمسيػػة والدياسػػية، وتػػرتبا ارتباطًػػا وثيقًػػا بتقػػدـ السجتسعػػات وتظؾرىػػا، 

التعريػل يؾضػ  الػدور ىػذا  حيث تختمػن درجػة تظؾرىػا حدػب مدػتؾى كػل مجتسػع.
الكبير الذي تم بػو تكشؾلؾجيػا الاترػاؿ فػي تحدػيؽ جسػع ومعالجػة ونقػل السعمؾمػات، 

 .  1ل بيؽ الأفراد والسسسداتوتدييل التؾاص

تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ ىػػي التظبيقػػات العمسيػػة لمعمػػؾـ الشغريػػة التػػي تشػػتج بذػػكل 
أساسػػػي عػػػؽ تفاعػػػل الإندػػػاف الػػػؾاعي والكػػػنء مػػػع محيظػػػو وبيئتػػػو لاكتذػػػاؼ أسػػػرار 
وقػؾانيؽ الظبيعػة. تدػعى التكشؾلؾجيػا إلػى التظػػؾر السدػتسر فػي أسػاليب الإنتػاج، وقػػد 

دمػػػة عمػػػى تؾعيػػػل العمػػػؼ لخدمػػػة السجتسػػػع، مسػػػا أدى إلػػػى عيػػػؾر ركػػػزت الػػػدوؿ الستق
 تقشيات حديثة واختراعات متتالية، واستخداـ الحؾاسيب الآلية العسلبقة.

تسثػػػػل تكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػاؿ بػػػػذلػ مشغؾمػػػػة متكاممػػػػة مػػػػؽ السعرفػػػػة والسيػػػػارات 
ا، والأدوات والؾسػػػائل الساديػػػة والتشغيسيػػػة التػػػي تُدػػػتخدـ لجسػػػع السعمؾمػػػات، معالجتيػػػ

إنتاجيا، تخزيشيا، استرجاعيا، نذرىا، وتبادليا، بيدؼ تؾصيميا للؤفراد والسجتسعػات 
وتظبيقيػػػػػا عسميًػػػػػا. و تعتبػػػػػر عػػػػػاىرة اجتساعيػػػػػة متعػػػػػددة الأبعػػػػػاد تذػػػػػسل تكشؾلؾجيػػػػػا، 
اقتراد، عمؼ، نفدػي، وسياسػي، وتػرتبا ارتباطًػا وثيقًػا بتظػؾر السجتسعػات، حيػث قػد 

 .2يديًا في مجتسع آخريعد ما ىؾ حديث في مجتسع ما تقم

تتكػػؾف التكشؾلؾجيػػا مػػؽ تػػداخل بػػيؽ مشتجػػات تقشيػػة مػػؽ صػػشع الإندػػاف، والتػػي 
تذسل السادة  الأداة( والذكل، بالإضافة إلى التظبيقات العسمية ليػذه السشتجػات. كسػا 
تذػػسل التكشؾلؾجيػػا السعرفػػة والسيػػارات الزػػرورية لمقيػػاـ بالأعسػػاؿ والسيػػاـ السرتبظػػة 

                                                           
. دار صػػفاء لمشذػػر والتؾزيػػع. عسػػػاف. 01جػػرادات، عػػزت و عػػؾدة، صػػادؽ.  العمػػؼ والتكشؾلؾجيػػػا والتشسيػػة. ط 1

 .137، ص2008الأردف.
، تكشؾلؾجيا وسائل الاتراؿ الجساىيري: مدخل إلى الاتراؿ وتقشياتو الحديثة، الظبعػة الأولػى، الياشسي، مجد2

 .44، ص2012دار أسامة لمشذر والتؾزيع، عساف، الأردف، 
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لا تقترػػػر التكشؾلؾجيػػػا  وبالتػػػالي  الأدوات والتقشيػػػات بكفػػػاءة وفعاليػػػة.باسػػػتخداـ ىػػػذه 
عمى الأدوات السادية فقا، بل تذسل أيزًا الجؾانب الفكرية والسيػارة التػي تكسػؽ فػي 

 1طريقة استخداـ ىذه الأدوات لتمبية احتياجات الإنداف وتحقيق الأىداؼ السختمفة.

فػػي أوائػػل القػػرف الدػػابع عذػػر، وكػػاف بػػدأ اسػػتخداـ كمسػػة التكشؾلؾجيػػا لأوؿ مػػرة 
معشاىا في القؾاميس الإنجميزية يذير إلى السعالجة الشغاميػة لمفػؽ أو جسيػع الؾسػائل 

"ووفقًػػا لقػػامؾس ." السدػػتخدمة لإنتػػاج الأشػػياء الزػػرورية لراحػػة الإندػػاف واسػػتسراريتو
الرػػػشاعية،  أوكدػػػفؾرد، تُعػػػرّؼ التكشؾلؾجيػػػا بأنيػػػا الدراسػػػة العمسيػػػة لمفشػػػؾف العمسيػػػة أو

ىػػػػػذا الاسػػػػػتخداـ والتعريػػػػػل يعكدػػػػػاف كيػػػػػل تظػػػػػؾر مفيػػػػػؾـ  .وكؾنيػػػػػا تظبيقًػػػػػا لمعمػػػػػؼ"
التكشؾلؾجيػػا مػػؽ مجػػرد وصػػن لمفشػػؾف إلػػى عمػػؼ شػػامل يػػدرس تظبيقػػات السعرفػػة فػػي 

 2جؾانب الحياة السختمفة".

شػػػيد الشرػػػن الثػػػاني مػػػؽ القػػػرف التاسػػػع عذػػػر ولادة العديػػػد مػػػؽ الاختراعػػػات 
يسر فػػي تذػػكيل ملبمػػ  تقشيػػة اترػػالية جديػػدة، وكػػاف ليػػا تػػأثير الإلكترونيػػة التػػي أسػػ

عسيق في تظؾر السجتسع السعمؾماتي في العرر الحالي، والػذي يعػد مرحمػة متقدمػة 
 لسا يدسى بالسجتسع الرشاعي. مؽ أبرز ىذه الاختراعات:

  وأحػػػدث ثػػػؾرة فػػػي عػػػالؼ الاترػػػالات  1876اليػػػاتن الػػػذي أُختػُػػرع فػػػي عػػػاـ
 عبر السدافات البعيدة.بتسكيؽ نقل الرؾت 

  السرػػػػباح الكيربػػػػائي الػػػػذي أضػػػػاء العػػػػالؼ وسػػػػاىؼ فػػػػي تظػػػػؾير العديػػػػد مػػػػؽ
 التقشيات الكيربائية.

  اختراعػػػات أخػػػرى شػػػسمر أجيػػػزة وأدوات إلكترونيػػػة مكّشػػػر مػػػؽ نقػػػل وتبػػػادؿ
 السعمؾمات بذكل أكثر كفاءة وسرعة.

                                                           
لػػؾوف، جؾسػػر فػػاف. تكشؾلؾجيػػا الإعػػلبف: رؤى نقديػػة. ترجسػػة شػػؾيكار زكػػي. القػػاىرة: مجسؾعػػة الشيػػل العربيػػة، 1

 .47.ص2009
 .44د، مردر الدابق، صالياشسي، مج2
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عرػػػػػر أسػػػػػيسر ىػػػػػذه الاختراعػػػػػات التكشؾلؾجيػػػػػة فػػػػػي تأسػػػػػيس البشيػػػػػة التحتيػػػػػة ل
الاترػػاؿ الإلكترونػػي، ومػػؽ ثػػؼ عيػػؾر مجتسػػع السعمؾمػػات، مسػػا ميػػد الظريػػق لتظػػؾر 

 .1الاترالات الرقسية كسا نعرفيا اليؾـ

"عػػرؼ الػػدكتؾر يػػامؽ بؾدىػػاف تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ بأنيػػا تعشػػي اقتشػػاء واختػػزاف 
السعمؾمػػات وتجييزىػػا فػػي مختمػػن صػػؾرىا وأوعيػػة حفغيػػا، سػػؾاء كانػػر مظبؾعػػة أو 

مدػػػسؾعة أو مرئيػػػة أو مسغشظػػػة أو معالجػػػة بػػػالميزر. كسػػػا تذػػػسل عسميػػػة  مرػػػؾرة أو
نقميػػػا وبثيػػػا باسػػػتخداـ تؾليفػػػة مػػػؽ السعمؾمػػػات الإلكترونيػػػة السحؾسػػػبة ووسػػػائل أجيػػػزة 

 2الاتراؿ عؽ بعد."

 . اتجاىات تكشؾلؾجيا الاترال :2-2

اتجاىات تكشؾلؾجيا الاتراؿ في السرػادر السعتسػدة تُركػز عمػى ثلبثػة جؾانػب 
 رئيدية:

التػي تعتسػػد عمػى تدػػخير معرفػة الإندػػاف العمسيػة السشغسػػة   "السعرفاة العمسيااة"
وقدراتػػو العقميػػة والإبداعيػػة لتحقيػػق أغػػراض وتظبيقػػات عسميػػة، ويتزػػسؽ ىػػذا التؾجػػو 
فيػػػػػؼ التكشؾلؾجيػػػػػا كتؾعيػػػػػل لمسعػػػػػارؼ العمسيػػػػػة لتمبيػػػػػة احتياجػػػػػات الإندػػػػػاف وتشسيػػػػػة 

 السجتسع.

وىي الأجيزة، الأدوات، والاكتذافات الشاتجػة عػؽ   الاكتذافات والاختراعات""
التظبيق العسمي لمسعرفة العمسية، وتعرؼ التكشؾلؾجيػا فػي ىػذا الدػياؽ بأنيػا مجسؾعػة 

                                                           
مؾسى، عراـ. ثؾرة وسائل الاتراؿ وانعكاساتيا عمى مراحل تظؾر الإعػلبـ العربػي القػؾمي. مجمػة السدػتقبل 1

 .120، ص1996، 205العربي، ع
 11.ص2013، 1يامؽ، بؾدىاف. تحؾلات الإعلبـ السعاصر. عساف: دار اليازوري العمسية لمشذر والتؾزيع، ط2
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الؾسػػػػائل التػػػػي تُدػػػػتخدـ لإنتػػػػاج السدػػػػتمزمات الزػػػػرورية لراحػػػػة الإندػػػػاف واسػػػػتسرارية 
 1وجؾده."

يػػػػة والسباشػػػػرة لاسػػػػتخداـ ، التػػػػي تذػػػػير إلػػػػى الشتػػػػائج العسم"التظبيقػػػػات العسميػػػػة"
 2السكتذفات والأجيزة، والتي تيدؼ إلى تظؾير الإنداف وتحديؽ أدائو.

ىػػػػػذا الترػػػػػشيل يعكػػػػػس التػػػػػداخل بػػػػػيؽ السعرفػػػػػة العمسيػػػػػة الشغريػػػػػة، السشتجػػػػػات 
 التكشؾلؾجية، والتظبيقات العسمية في مجالات متعددة مؽ تكشؾلؾجيا الاتراؿ

 . مجالات تكشؾلؾجيا الاترال :2-3

 مجالات تكشؾلؾجيا الاتراؿ والسعمؾمات ثلبثة مجالات رئيدية:تذسل 

، ويعػػزى ذلػػػ إلػى الكػػؼ اليائػل مػػؽ السعمؾمػػات "الانفجاار السعرفااي الزااخؼ" .1
 في مختمن التخررات والسجالات.

، وتتجدػػد فػػي تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ الحديثػػة، التػػي ""ثااؾرة وسااائل الاترااال .2
رًا بالتمفزيؾف والشرؾص الستمفزة، وانتيػر بدأت بالاترالات الدمكية واللبسمكية، مرو 

 بالأقسار الرشاعية.
التػػػػي تؾغمػػػػر فػػػػي كافػػػػة نػػػػؾاحي الحيػػػػاة   "ثااااؾرة الحاساااابات اطلكترونيااااة" .3

 وامتزجر بكل وسائل الاتراؿ، حيث يُعد الإنترنر مثالًا بارزًا عمى ىذا الامتزاج.

مػػػات ىػػػذه السجػػػالات مجتسعػػػة تسثػػػل مرحمػػػة متقدمػػػة مػػػؽ تظػػػؾر مجتسػػػع السعمؾ 
 .1الحديث وما بعد السجتسع الرشاعي

                                                           
سعجػػػؼ السؾسػػػؾعي لتكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والإنترنػػػر. عسػػػاف: دار السيدػػػرة لمشذػػػر والتؾزيػػػع قشػػػديمجي، عػػػامر. ال1

 .517-516.ص2010، 1والظباعة، ط
القزػػاة، خالػػد. التقشيػػات الحديثػػة وانعكاسػػاتيا الاقترػػادية والاجتساعيػػة والشفدػػية والبيئيػػة. عسػػاف: دار اليػػازوري 2

 57. ص1997، 1العمسية، ط
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 :2ومؽ أبرز الدسات التي تترف بيا تكشؾلؾجيا الاترال ىي

 التفاعمية  -أ 

وىػػػػي الدرجػػػػة التػػػػي يكػػػػؾف فييػػػػا لمسذػػػػاركيؽ فػػػػي عسميػػػػة الاترػػػػاؿ تػػػػأثير فػػػػي أدوار 
الآخريؽ، حيث يدتظيعؾف تبادؿ ىػذه الأدوار، ويُظمػق عمػى مسارسػتيؼ التبادليػة اسػؼ 

ة الستبادلة" أو "التفاعمية". ىذا يعشي أف ىشاؾ سمدػمة أفعػاؿ اترػالية يسكػؽ "السسارس
لمفرد فييػا أف يأخػذ مؾقػع الذػخص الآخػر ويقػؾـ بأفعالػو الاترػالية بشفدػو، فالسرسػل 
والسدػػػتقبل كلبىسػػػا يرسػػػلبف ويدػػػتقبلبف فػػػي الؾقػػػر ذاتػػػو. كسػػػا يُظمػػػق عمػػػى القػػػائسيؽ 

لسرػػػػادر". ومػػػػؽ الأمثمػػػػة عمػػػػى ذلػػػػػ بالاترػػػػاؿ مرػػػػظم  "السذػػػػاركيؽ" بػػػػدلًا مػػػػؽ "ا
 التفاعل في بعض نغؼ الشرؾص الستمفزة.

 اللاجساىيرية -ب- 

فػػي تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ تعشػػي أف الرسػػالة الاترػػالية يسكػػؽ تؾجيييػػا إلػػى فػػرد 
واحد أو جساعة معيشة بدلًا مؽ اسػتيداؼ جسػاىير واسػعة كسػا فػي الساضػي. وتذػير 

رػػاؿ بحيػػث ترػػل الرسػػالة مباشػػرة مػػؽ مشػػتج أيزًػػا إلػػى درجػػة الػػتحكؼ فػػي نغػػاـ الات
 الرسالة إلى مدتيمكيا دوف وسظاء أو انتذار عذؾائي.

ىػػػذه الدػػػسة تدػػػس  بػػػتحكؼ أكبػػػر واسػػػتيداؼ أدؽ فػػػي العسميػػػة الاترػػػالية، مسػػػا 
 يعزز فعالية التفاعل والتؾاصل بيؽ الأطراؼ السعشية في نغاـ الاتراؿ

 اللاتزامشية: -ت-
  

                                                                                                                                                                  
، 1عػػػػلبـ الػػػػدولي وتكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػاؿ. القػػػػاىرة: دار العمػػػػؼ والإيسػػػػاف لمشذػػػػر والتؾزيػػػػع، طأبػػػػؾ العػػػػلب، محمد. الإ1

 .25.ص2013
حدػػؽ عسػػاد السكػػاوي، ومحسػػؾد سػػميساف عمػػؼ الػػديؽ. تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ. القػػاىرة: مركػػز التؾزيػػع 2

 .316-314، ص 2000لتعميؼ السفتؾح، 
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مػػؽ أبػػرز سػػسات تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ، حيػػث تعشػػي   تعػػد خاصػػية "اللبتزامشيػػة
إمكانية إرساؿ الرسالة واستقباليا في الؾقر السشاسب لكل مدتخدـ مػؽ دوف الحاجػة 

 لأف يكؾف جسيع السذاركيؽ يدتخدمؾف الشغاـ في نفس الؾقر.

عمػػػى سػػػبيل السثػػػاؿ، فػػػي نغػػػؼ البريػػػد الإلكترونػػػي، تُرسػػػل الرسػػػائل مباشػػػرة مػػػؽ 
السدػػػتمؼ فػػػي أي وقػػػر، دوف الحاجػػػة لتؾاجػػػد السدػػػتمؼ فػػػي لحغػػػة  مشػػػتج الرسػػػالة إلػػػى

 الإرساؿ، مسا يسش  مرونة في السؾاعيد ويُعزز مؽ كفاءة التؾاصل

 قابمية التحرك أو الحركية -ث -

تذير إلى وجؾد وسػائل اترػاؿ متعػددة يسكػؽ لسدػتخدمييا الاسػتفادة مشيػا فػي 
لأمثمػػػة عمػػػى ىػػػذه الؾسػػػائل: التؾاصػػػل مػػػؽ أي مكػػػاف إلػػػى آخػػػر أثشػػػاء حػػػركتيؼ. مػػػؽ ا

الياتن الشقاؿ، اليػاتن السحسػؾؿ، اليػاتن فػي الظػائرة، والدػاعة الذكيػة التػي تحتػؾي 
عمػػػى ىػػػػاتن، بالإضػػػػافة إلػػػى أجيػػػػزة مثػػػػل آلػػػػة ترػػػؾير السدػػػػتشدات صػػػػغيرة الػػػػؾزف، 
وأجيػػػػػزة الفيػػػػػديؾ السحسؾلػػػػػة، وأجيػػػػػزة الفػػػػػاكس السخررػػػػػة لمسركبػػػػػات، والحؾاسػػػػػيب 

 طباعة. السحسؾلة السزودة بأجيزة

تتي  ىذه الخاصية لمسدتخدميؽ التؾاصل بديؾلة أثشاء تػشقميؼ، مسػا يعػزز مػؽ 
 فاعمية ومرونة الاتراؿ في العرر الحديث

 قابمية التحؾيل  -ج 

تعشػػي قػػدرة وسػػائل الاترػػاؿ عمػػى نقػػل السعمؾمػػات مػػؽ وسػػا إلػػى آخػػر، مثػػل 
وبػالعكس. وىػي  التقشيات التي تدس  بتحؾيل الرسالة السدػسؾعة إلػى رسػالة مظبؾعػة

في طريقيا لتحقيق نغاـ لمترجسة الآلية، حيث عيرت مقدمات ىذا الشغػاـ فػي نغػاـ 
 ميشيتل الفرندي.
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ىذا السفيؾـ يعكس التظؾر السدتسر في تكشؾلؾجيا الاتراؿ، التػي تدػعى إلػى 
 تسكيؽ تبادؿ السعمؾمات عبر وسائا مختمفة بديؾلة وفعالية

 قابمية التؾصيل  -ح

تؾصػػػػػيل الأجيػػػػػزة الاترػػػػػالية بسجسؾعػػػػػة متشؾعػػػػػة وكبيػػػػػرة مػػػػػؽ  تعشػػػػػي إمكانيػػػػػة
الأجيزة الأخرى بغض الشغػر عػؽ الذػركة الرػانعة أو البمػد الػذي تػؼ ييػو الترػشيع. 
يػػػتؼ تحقيػػػق ذلػػػػ مػػػؽ خػػػلبؿ وضػػػع معػػػايير فشيػػػة يػػػتؼ الاتفػػػاؽ عمييػػػا بػػػيؽ الذػػػركات 

 السختمفة، مسا يتي  التؾافق والاندماج بيؽ مختمن الأجيزة والأنغسة.

تُعتبر قابمية التؾصيل مؽ الدسات الأساسػية التػي تزػفي مرونػة وكفػاءة عمػى 
أنغسػػة تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ الحديثػػة، مسػػا يدػػيؼ فػػي بشػػاء مشغؾمػػة اترػػالية متكاممػػة 

 وفعالة

 الذيؾع أو الانتذار -خ

فػػػػي تكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػاؿ يعشػػػػي الانتذػػػػار السشيجػػػػي والشغػػػػامي لشغػػػػاـ وسػػػػائل 
ي داخػػل كػػل طبقػػة مػػؽ طبقػػات السجتسػػع. تبػػدأ كػػل وسػػيمة الاترػػاؿ حػػؾؿ العػػالؼ، وفػػ

اتراؿ جديدة كخيار محدود أو ثانؾي، لكشيا تتحؾؿ مع الؾقر إلػى ضػرورة أساسػية 
فػػي الحيػػاة اليؾميػػة. يغيػػر ىػػذا بؾضػػؾح فػػي تظػػؾر اسػػتخداـ التميفػػؾف، تػػلبه الفػػاكس 

 السعشيػػة. ميػػل، وكمسػػا زاد عػػدد الأجيػػزة السدػػتخدمة زادت قيسػػة الشغػػاـ لكػػل الأطػػراؼ
الانتذػػار يعكػػس الظػػابع العػػػالسي والذػػامل لتكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ التػػي أصػػػبحر ىػػذا 

 1جزءًا لا يتجزأ مؽ تفاعل السجتسعات والأفراد.

 التدويل او الكؾنية  -د 

                                                           
ؾلؾجي عمػى التحريػر الرػحفي. رسػالة ماجدػتير غيػر مشذػؾرة، الجامعػة رامي سمساف العجمة. أثر التظؾر التكش1

 55، ص 2011الإسلبمية، كمية الرحافة، غزة، 
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فػػي تكشؾلؾجيػػا الاترػػػاؿ تعشػػي أف البيئػػػة الأساسػػية الجديػػػدة لؾسػػائل الاترػػػاؿ 
دس  لمسعمؾمة بتتبع مدارات معقػدة، وتعقػب أصبحر البيئة العالسية والدولية. وىذا ي

تػػدفق رأس السػػاؿ إلكترونيًػػا عبػػر الحػػدود الدوليػػة بدػػرعة ترػػل إلػػى جػػزء مػػؽ الألػػن 
 مؽ الثانية، إلى جانب تتبع الأحداث الدولية فؾر وقؾعيا في أي مكاف بالعالؼ.

تكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػاؿ فػػػػي عرػػػػر العؾلسػػػػة تدػػػػيل التبػػػػادؿ الدػػػػريع لمسعمؾمػػػػات 
رػػػاد مشػػػاطق زمشيػػػة وجغراييػػػة مختمفػػػة، مسػػػا يمعػػػب دورًا رئيدػػػيًا فػػػي الاقت وتػػػربا بػػػيؽ

 والدياسة والثقافة العالسية.

 ثالثاً: تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال 

يُعتبر تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ وجييؽ لعسمة واحػدة، حيػث جػاءت ثػؾرة 
انفجػػار السعمؾمػػات  الاترػػالات مؾازيػػة لثػػؾرة تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات، التػػي نتجػػر عػػؽ

وتزاعن الإنتاج الفكري في مختمػن السجػالات. أدت الحاجػة الستزايػدة إلػى الػتحكؼ 
فػػي تػػدفق السعمؾمػػات واتاحتيػػا لمبػػاحثيؽ، السيتسػػيؽ، ومتخػػذي القػػرارات بدػػرعة وبأقػػل 
جيػػد، إلػػى تظػػؾير أسػػاليب جديػػدة فػػي تشغػػيؼ السعمؾمػػات تعتسػػد بذػػكل رئيدػػي عمػػى 

لؾجيػػػػا الاترػػػػالات لػػػػدعؼ مسسدػػػػات السعمؾمػػػػات وتؾسػػػػيع الحؾاسػػػػيب واسػػػػتخداـ تكشؾ 
 خدماتيا عبر القارات.

يسكػػػػػػؽ تعريػػػػػػل تكشؾلؾجيػػػػػػا السعمؾمػػػػػػات والاترػػػػػػاؿ بأنيػػػػػػا التجييػػػػػػزات التقشيػػػػػػة 
 السعػػدات( والبرمجيػػات التػػي تدػػس  بالؾصػػؾؿ، اسػػترجاع، تخػػزيؽ، تشغػػيؼ، تذػػكيل، 

 وعرض السعمؾمات مؽ خلبؿ وسائل إلكترونية.
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الفرؽ بػيؽ تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات، التػي تركػز عمػى الأجيػزة  ىذا التعريل يبرز
والبػػػػػرامج، وتكشؾلؾجيػػػػػا الاترػػػػػاؿ التػػػػػي تػػػػػدعؼ البشيػػػػػة التحتيػػػػػة لخػػػػػدمات السعمؾمػػػػػات 

 1ونقميا.

التػػػي  Informationمرػػػظم  السعمؾمػػػات أصػػػميا فػػػي المغػػػة اللبتيشيػػػة: كمسػػػة 
يا السفػػػردة تعشػػػي شػػػرح شػػػيء مػػػا أو تؾضػػػيحو. فػػػي المغػػػة الفرندػػػية تُدػػػتخدـ برػػػيغت

لمدلالة عمى معمؾمة. أما في العربية، فالسعمؾمات جسع معمؾمػة مذتقة مؽ السرػدر 
 العمػؼ(، وتشظػػؾي عمػػى معػاني مرتبظػػة بػػالعمؼ، مثػل إدراؾ طبيعػػة الأمػػؾر، والسعرفػػة، 
والقػػػػدرة عمػػػػى التسييػػػػز، والتعمػػػػيؼ، والػػػػتعمؼ، والدراسػػػػة، والإحاطػػػػة، واليقػػػػيؽ، والػػػػؾعي، 

، والإعلبـ، والذػيرة، والتيدػير، وغيرىػا مػؽ السعػاني التػي تشػاقض والإرشاد، والتؾعية
 2الجيل والغفمة.

 تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال  -1

شػػػيدت تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ تظػػػؾرات سػػػريعة وغيػػػر مدػػػبؾقة فػػػي 
مختمن جؾانب الحياة اليؾمية. وقد تسيز ىذا السجاؿ بالديشاميكية العالية في معالجػة 

سعمؾمػػػػػػات، معتسػػػػػػداً عمػػػػػػى السعرفػػػػػة العمسيػػػػػػة السشغسػػػػػػة والإمكانػػػػػػات العقميػػػػػػة وبػػػػػث ال
والإبداعيػػة للئندػػاف. تيػػدؼ ىػػذه التظػػؾرات إلػػى تخػػزيؽ كسيػػة ضػػخسة مػػؽ البيانػػات 
ومعالجتيػػا واسػػترجاعيا بأسػػرع وأفزػػل الظػػرؽ، وذلػػػ لتحقيػػق رؤيػػة مدػػتقبمية تدػػيؼ 

اءة عاليػػػة. وتشجػػػز ىػػػذه فػػػي التقػػػدـ السدػػػتداـ والؾصػػػؾؿ إلػػػى الأىػػػداؼ السظمؾبػػػة بكفػػػ
العسمية مػؽ خػلبؿ تؾعيػل أحػدث الأسػاليب التكشؾلؾجيػة، خاصػة الحؾاسػيب وأنغسػة 
الاترػػػالات الحديثػػػة، لػػػدعؼ مسسدػػػات السعمؾمػػػات وتؾسػػػيع نظػػػاؽ خػػػدماتيا عالسيػػػاً 

 بدرعة وفعالية.
                                                           

حكػػيؼ عثسػػاف حسيػػد. دور تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ فػػي تظػػؾير العسػػل الإعلبمػػي فػػي وسػػائل الإعػػلبـ الكؾردسػػتانية. 1
 .55، ص 2013سردـ لمظباعة والشذر،  ، كؾردستاف العراؽ:1ط
 .27، ص 2001عيدى العداميؽ. السعمؾمات وصشاعة الشذر. دمذق: دار الفكر، عيدى 2
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 تعريف تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال 1-1 

م  يذػػػػير إلػػػػى مجسؾعػػػػة ( ىػػػػؾ مرػػػػظICTتكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػاؿ  
متكاممػػػػة مػػػػؽ التقشيػػػػات التػػػػػي تُدػػػػتخدـ فػػػػي الاترػػػػػالات ونقػػػػل البيانػػػػات ومعالجتيػػػػػا 
وتخزيشيػا. يركػز ىػذا السجػاؿ عمػى الػػربا بػيؽ الػذىؽ البذػري والإبػداع الفكػري بيػػدؼ 
تحؾيػػػل الأفكػػػار إلػػػى واقػػػع ممسػػػؾس مػػػؽ خػػػلبؿ اسػػػتخداـ الأسػػػاليب والأدوات التقشيػػػة 

 الحديثة.

ؿ تظؾرًا سريعًا متسػثلًب فػي الديشاميكيػة التػي عرفيػا فػي معالجػة شيد ىذا السجا
وبػػػػػث السعمؾمػػػػػات، والتػػػػػي تعتسػػػػػد بذػػػػػكل أساسػػػػػي عمػػػػػى اسػػػػػتغلبؿ السعرفػػػػػة العمسيػػػػػة 
والسشغسػػة للئندػػاف وإمكاناتػػو الفكريػػة والإبداعيػػة. اليػػدؼ ىػػؾ تحقيػػق أكبػػر قػػدر مػػؽ 

وأسػػرعيا، مسػػا  الكفػػاءة فػػي تخػػزيؽ، معالجػػة، واسػػترجاع السعمؾمػػات بأفزػػل الظػػرؽ 
 يديؼ في تحقيق رؤى مدتقبمية لتظؾير السجتسع وتحقيق أىدافو.

تتزػػػػسؽ تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػاؿ مكؾنػػػػات رئيدػػػػية تذػػػػسل الأجيػػػػزة 
والسعػػػدات التقشيػػػة، البػػػرامج والتظبيقػػػات، السػػػؾارد البذػػػرية، البشيػػػة التحتيػػػة للبترػػػاؿ، 

 1وأمؽ السعمؾمات.

يػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػالات بأنيػػػا مجسؾعػػػة مػػػؽ يُعػػػرّؼ البشػػػػ الػػػدولي تكشؾلؾج
الأنذظة التي تُيدر تجييز السعمؾمات وعرضيا باستخداـ الؾسائا الإلكترونيػة، مسػا 
يػػػسدي إلػػػى تحدػػػيؽ الاترػػػاؿ مػػػؽ خػػػلبؿ تعزيػػػز تبػػػادؿ السعمؾمػػػات وتػػػراكؼ السعرفػػػة 

 2التكشؾلؾجية.

                                                           
 .24، ص2013، 1ىؾشيار معروؼ ، تحميل الاقتراد التكشؾلؾجي ، دار جرير ، عساف ، ط1
صال  ميدي برىػاف، اقترػاديات تكشمؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات فػي العػراؽ وبمػداف الجػؾار العربػي، السجمػة 2

 .96، ص 2013، 89ـ الاقترادية ، جامعة السدتشررية ، كمية الادارة والاقتراد ، العدد العراقية لمعمؾ 
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لعسميػػػات تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػالات تُعػػػرّؼ عمػػػى أنيػػػا مجسؾعػػػة مػػػؽ ا
التػػػي تدػػػتخدـ كسػػػشيج واضػػػ  لتشفيػػػذ البحػػػث العمسػػػي، وتحدػػػيؽ التقشيػػػات السعتسػػػدة، 
وتظبيػػػق السعػػػػارؼ السدروسػػػػة والزػػػػرورية لتظػػػػؾير الإنتاجيػػػة. كسػػػػا تدػػػػيؼ فػػػػي دعػػػػؼ 
الخبػػػػرات التػػػػي تؾلػػػػد الإبػػػػداع داخػػػػل بيئػػػػة العسػػػػل، وتُعػػػػد محػػػػؾراً رئيدػػػػياً يجسػػػػع بػػػػيؽ 

تػػي يؾعفيػػا الأفػػراد لتحقيػػق الأىػػداؼ السرجػػؾة الأسػػاليب الآليػػة والسعػػارؼ التظبيقيػػة ال
 1لمسشغسة بكفاءة عالية.

تمعب تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات دورًا حيؾيًػا فػي تظػؾير وتشسيػة الأداء 
الإنتػػػاجي داخػػػل السسسدػػػات عػػػؽ طريػػػق تػػػؾفير أدوات وتقشيػػػات تدػػػيل مػػػؽ عسميػػػات 

تحدػػيؽ الأداء وزيػػادة البحػػث، التخػػزيؽ، السعالجػػة ونقػػل السعمؾمػػات، مسػػا يػػسدي إلػػى 
 الكفاءة.

يذير مرظم  تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات يذػير إلػى مجسؾعػة متشؾعػة 
مؽ الؾسائل والتقشيات التي تُدتخدـ في إنتاج الأدوات والسدتمزمات التي تيػدؼ إلػى 
تػؾفير سػػبل الراحػػة وتحدػػيؽ جػػؾدة حيػػاة الإندػاف. يعبػػر السرػػظم  أيزًػػا عػػؽ نتيجػػة 

ر بػػػيؽ الإندػػػاف والظبيعػػػة بغػػػرض رفػػػع كفػػػاءة ىػػػذا التفاعػػػل وتعزيػػػز التفاعػػػل السدػػػتس
 2القدرة عمى زيادة الإنتاجية بأعمى درجات الفاعمية وبأقل جيد وزمؽ مسكؽ.

تُعػػػرؼ تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػالات عمػػػى أنيػػػا مجسؾعػػػة مػػػؽ الؾسػػػائل 
يا، سػػؾاء السدػػتخدمة فػػي إنتػػاج السعمؾمػػات ومعالجتيػػا وتخزيشيػػا واسػػترجاعيا وإرسػػال

كانر في شكل نرؾص أو أصؾات أو صؾر. كسا تُعرؼ بأنيػا التكشؾلؾجيػا الحديثػة 
التػػػػػي تُدػػػػػتخدـ لإيرػػػػػاؿ السعمؾمػػػػػات والأنذػػػػػظة إلػػػػػى الأفػػػػػراد والسسسدػػػػػات، وتذػػػػػسل 

                                                           
الذػػػساع، خميػػػل، وحسػػػؾد، خزػػػير. نغريػػػة السشغسػػػة. دار السدػػػيرة لمشذػػػر والتؾزيػػػع والظباعػػػة، عسػػػاف، الأردف، 1

 .339. ص2016
ظبيقاتيػا. الظبعػػة الأولػى. عسػػاف: قشػدلجي، عػػامر إبػراهيؼ، والدػػامرائي، إيسػاف فاضػػل. تكشؾلؾجيػا السعمؾمػػات وت2

 .16. ص2012مسسدة الؾراؽ لمشذر والتؾزيع، 
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البيانػػػات والإجػػػراءات والسكؾنػػػات الساديػػػة والأجيػػػػزة والبرمجيػػػات التػػػي تعسػػػل بذػػػػكل 
 1كفاءة".متكامل بيدؼ تحقيق الأىداؼ السشذؾدة ب

تعرؼ تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات ىػي مجػاؿ شػامل يخػتص باكتذػاؼ 
ودراسة السعارؼ والخبرات التي تيػدؼ إلػى مدػاعدة الأفػراد فػي زيػادة إنتاجيػة الدػمع 
والخػػدمات. تػػؾفر ىػػذه التقشيػػة وسػػائل إنتػػاج مشاسػػبة وأسػػاليب متظػػؾرة لتحدػػيؽ الأداء 

عمػػػى أنيػػػا وسػػػيمة ديشاميكيػػػة تتظػػػؾر باسػػػتسرار، والإنتاجيػػػة. يُشغػػػر إلػػػى التكشؾلؾجيػػػا 
تحتػػػؾي عمػػػى معػػػارؼ تُسكّػػػؽ مػػػؽ حػػػل السذػػػكلبت الستشؾعػػػة، وتذػػػكل نغامًػػػا عمسيًػػػا 
واجتساعيًػػا مترابظًػػا يزػػؼ الأفػػراد وعشاصػػر أخػػرى، ييػػدؼ إلػػى تحدػػيؽ حيػػاة الإندػػاف 

 2والعسل والإنتاج بكفاءة عالية.

ترالات عمػى أنيػا تظبيقػات تعرؼ مشغسة اليؾندكؾ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والا
التكشؾلؾجيا الحديثة، ومشيا الحاسب الآلي، الأقسػار الرػشاعية، وغيرىػا مػؽ التقشيػات 
الستقدمػػػػة، والتػػػػي تُدػػػػتخدـ لإنتػػػػاج السعمؾمػػػػات التشاعريػػػػة والرقسيػػػػة، بالإضػػػػافة إلػػػػى 

 3تخزيشيا، استرجاعيا، تؾزيعيا، ونقميا مؽ مكاف إلى آخر.

رػػالات ىػػي مجػػاؿ واسػػع يغظػػي ثلبثػػة مجػػالات تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والات .1
 رئيدية:
 ثؾرة السعمؾمات التي تختص بجسع، نقل، وتخزيؽ البيانات إلكترونيًا. .2

                                                           
الخشاؽ، سػشاء عبػد الكػريؼ. دور تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات فػي عسميػات إدارة السعرفػة. السمتقػى الػدولي 1

، ص. 2011 نػػؾفسبر، 13و 12الثالػث حػػؾؿ اقترػػاد السعرفػػة، كميػػة العمػػؾـ الاقترػػادية والتدػػيير، بدػػكرة، فػػي 
2. 
قشدوز، عبد القػادر، وخػؾاني، ليمػى. التغيػر وفػق تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػاؿ فػي الػؾطؽ العربػي والجزائػر. 2

 .2، ص2018السستسر العمسي الأوؿ حؾؿ اقتراديات الأعساؿ في عل عالؼ متغير، الأردف، 
رػػالات فػػي تفعيػػل التشسيػػة السدػػتدامة محاجبيػػة نرػػيرة ، حسػػدي باشػػا ناديػػة ، دور تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والات3

 171، ص 2014،  4 التجربة الفرندية نسؾذجا( ، مجمة كمية بغداد لمعمؾـ الاقترادية الجامعة ، العدد 
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ثػػػػػؾرة وسػػػػػائل الاترػػػػػاؿ التػػػػػي تُعشػػػػػى بتظػػػػػؾير وتدػػػػػييل وسػػػػػائل التؾاصػػػػػل  .3
 الستشؾعة.
ثػػػػؾرة الحدػػػػابات الإلكترونيػػػػة، مثػػػػل الإنترنػػػػر، الػػػػذي يسثػػػػل البشيػػػػة التحتيػػػػة  .4

 العسميات التقشية. الأساسية ليذه

وتُعد تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات مجسؾعػة مػؽ التقشيػات والأدوات التػي 
تُدػػػػػػتخدـ لسعالجػػػػػػة السحتػػػػػػؾى السعمؾمػػػػػػاتي وتسكػػػػػػيؽ عسميػػػػػػة الاترػػػػػػاؿ بػػػػػػيؽ الأفػػػػػػراد 

 1والسسسدات، مسا يداىؼ في نقل وتخزيؽ السعمؾمات بدرعة وكفاءة كبيرة

 Infoماتيػػػػػػػػػػػػة  كسػػػػػػػػػػػػا يُعػػػػػػػػػػػػرّؼ مرػػػػػػػػػػػػظم  "الاترػػػػػػػػػػػػالات السعمؾ 
communications")  يُعتبػػػػػػر تؾسػػػػػػعًا طبي يًػػػػػػا فػػػػػػي مجػػػػػػاؿ الاترػػػػػػالات الدػػػػػػمكية

واللبسػػمكية، حيػػث يػػرتبا بسعالجػػة السعمؾمػػات والسحتػػؾى الرقسػػي باسػػتخداـ تكشؾلؾجيػػا 
مؾحػػدة. يجسػػع ىػػذا السفيػػؾـ بػػيؽ تقشيػػات الاترػػالات التقميديػػة وتكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات 

، مسػػػا يسكػػػؽ مػػػؽ شؾلؾجيػػػا الرقسيػػػة، مثػػػل "الإنترنػػػر"فػػػي نغػػػاـ واحػػػد يعتسػػػد عمػػػى التك
تؾحيػػػػػػد عسميػػػػػػات نقػػػػػػل البيانػػػػػػات ومعالجتيػػػػػػا عبػػػػػػر وسػػػػػػائا متعػػػػػػددة. بالتػػػػػػالي، تُعػػػػػػد 
الاترػػػػالات السعمؾماتيػػػػة تظػػػػؾرًا متكػػػػاملًب يسػػػػزج بػػػػيؽ الؾعػػػػائن الاترػػػػالية وقػػػػدرات 
معالجػػػػػة السحتػػػػػؾى الرقسػػػػػي، وتعػػػػػزز بػػػػػذلػ فعاليػػػػػة وسػػػػػرعة الاترػػػػػاؿ فػػػػػي البيئػػػػػات 

 2يثة.الحد

تعػػػرّؼ المجشػػػة الاستذػػػارية لمبحػػػث والتظػػػؾير تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ 
بأنيػػػػا تذػػػػسل كافػػػػة الجؾانػػػػب العمسيػػػػة، الفشيػػػػة، واليشدسػػػػية بالإضػػػػافة إلػػػػى الأسػػػػاليب 

                                                           
مشير، نؾري، وبارؾ، ن يسة، والحاج، مػداح عرايبػي. تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػاؿ وأىسيتيػا فػي اقترػاديات 1

لاقترػػػاد العػػػالسي الجديػػػد. جامعػػػة حدػػػيبة بػػػؽ بػػػؾعمي، حػػػي الدػػػلبـ، الذػػػمن، الػػػدوؿ العربيػػػة لسدػػػايرة تحػػػديات ا
 .2008الجزائر، 

2Sallai, Gy. (2012). Defining Infocommunications and Related Terms. 
ActaPolytechnicaHungarica, Vol. 9, No. 6, pp. 62–70, Óbuda University Journal. 
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الإداريػػػة السعتسػػػدة فػػػي جسػػػع ومعالجػػػة السعمؾمػػػات، إلػػػى جانػػػب تظبيقاتيػػػا واسػػػتخداـ 
فزػػلًب عػػؽ تشاوليػػا لمقزػػايا الاجتساعيػػة،  الحؾاسػػيب وتفاعميػػا مػػع الإندػػاف والآلات،

 1الاقترادية، والثقايية ذات الرمة.

تتسيػػز تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ بانتذػػارىا الؾاسػػع وسػػرعتيا فػػي الأداء، 
وتذػػسل ثلبثػػة ميػػاديؽ أساسػػية تتسثػػل فػػي ثػػؾرة السعمؾمػػات، وثػػؾرة وسػػائل الاترػػاؿ، 

تذػػكل ىػػذه التكشؾلؾجيػػا نغامػػاً متكػػاملًب وثػػؾرة الحؾسػػبة الإلكترونيػػة مثػػل الإنترنػػر. و 
مػػػػػػؽ الأدوات والؾسػػػػػػائل التػػػػػػي تُدػػػػػػتخدـ فػػػػػػي نقػػػػػػل البيانػػػػػػات والسعمؾمػػػػػػات وتخزيشيػػػػػػا 
إلكترونيػػاً، كسػػا تزػػؼ مجسؾعػػة مػػؽ التقشيػػات السخررػػة لسعالجػػة السحتػػؾى السشقػػؾؿ 
ضػػػػػػػسؽ العسميػػػػػػػة الاترػػػػػػػالية، بسػػػػػػػا يزػػػػػػػسؽ تحقيػػػػػػػق تؾاصػػػػػػػل فعّػػػػػػػاؿ بػػػػػػػيؽ الأفػػػػػػػراد 

 2والسسسدات.

ؾجيا السعمؾمػات والاترػاؿ تذػسل مختمػن التقشيػات السدػتخدمة فػي جسػع تكشؾل
البيانات ومعالجتيا ونقميا وتخزيشيا بؾسائل إلكترونية. وتتزسؽ ىذه التقشيػات أدوات 
الاترػػػاؿ وشػػػبكات الػػػربا والسعػػػدات الستشؾعػػػة التػػػي تُدػػػتخدـ عمػػػى نظػػػاؽ واسػػػع فػػػي 

مػػات والاترػػاؿ تظػػؾراً متزامشػػاً ميػػداف الاترػػالات. وقػػد شػػيدت ثػػؾرة تكشؾلؾجيػػا السعمؾ 
ومتكػػاملًب، جسػػع بيشيسػػا الشغػػاـ الرقسػػي الػػذي أسػػيؼ فػػي تظػػؾير مشغؾمػػات الاترػػاؿ 
وربظيا بالذبكات السعمؾماتية. ويديؼ ىذا التكامػل فػي تعزيػز كفػاءة نقػل السعمؾمػات 

                                                           
ور تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ في تحدػيؽ الاترػاؿ الػداخمي بالسسسدػة بؾعمي فريدة ، فؾضيل حكيسة ، د1

السديريػة العسمياتيػة للبترػالات البػؾيرة ، رسػالة ماجدػتير غيػر مشذػؾرة ، جامعػة أكمػي  –  دراسة حالة الجزائػر 
 .20، ص  2013محشد أولحاج   البؾيرة( ، كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التيدير، 

ير، نؾري، ون يسة، بارؾ، والحاج، مػداح عرايبػي. تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػاؿ وأىسيتيػا فػي اقترػاديات مش2
الػػدوؿ العربيػػة لسدػػايرة تحػػديات الاقترػػاد العػػالسي الجديػػد. جامعػػة حدػػيبة بػػؽ بػػؾ عمػػي، حػػي الدػػلبـ، الذػػمن، 

 .2018الجزائر، 
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وإدارتيػػا عبػػػر التقشيػػات الرقسيػػػة، مسػػا يجعميػػػا تسثػػل الركيػػػزة الأساسػػية لمبشيػػػة التحتيػػػة 
 1مسعمؾمات والاترالات في العرر الحديث.ل

انظلبقػاً مسػا سػبق، يسكػؽ الاسػتشتاج أف تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػاؿ تسثػػل 
الآلية التي تتي  الحرؾؿ عمى السعمؾمات السظمؾبة بدرعة وكفاءة عالية، مع تقميػل 

 الجيد والؾقر السبذوؿ في عسمية الؾصؾؿ إلييا.

 ت والاترالاتتظؾر تكشؾلؾجيا السعمؾما .1-2

بػػػدأت العديػػػد مػػػؽ الػػػدوؿ الشاميػػػة حػػػؾؿ العػػػالؼ فػػػي الاسػػػتعداد لػػػدخؾؿ عرػػػر 
السعمؾمات الجديد مؽ خلبؿ تحزيرات مدروسة ومخظظػات مرتبػة بعشايػة، كسػا ىػؾ 
الحاؿ فػي دوؿ مثػل سػشغافؾرة وماليزيػا والبرازيػل وجشػؾب إفريقيػا. ولا يختمػن الؾضػع 

الػػدوؿ الشاميػػة ييسػػا يتعمػػق بجاىزيتيػػا ليػػذا  فػػي الػػدوؿ العربيػػة كثيػػراً عػػؽ غيرىػػا مػػؽ
التحػػؾؿ. فقػػد شػػيدت تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات انتذػػاراً محػػدوداً نتيجػػة لعؾامػػل اقترػػادية 
واجتساعيػػة وتكشؾلؾجيػػة عػػدة، حيػػث كانػػر الحؾاسػػيب فػػي بػػداياتيا ذات أحجػػاـ كبيػػرة 

بالإضػػافة وتكػػاليل مرتفعػػة، كسػػا أف أعػػدادىا كانػػر قميمػػة جػػداً فػػي البمػػداف العربيػػة. 
إلػػى ذلػػػ، لػػؼ يختمػػن التؾجػػو نحػػؾ تكشؾلؾجيػػا الحؾاسػػيب والبرمجيػػات عػػؽ التؾجيػػات 
الدابقة نحؾ الرشاعات التقميدية، حيػث حاولػر بعػض الػدوؿ العربيػة الاسػتثسار فػي 

 .ىذه القظاعات قبل تدعيشيات القرف الساضي دوف تحقيق نجاحات ممسؾسة

رػر السعمؾمػات لا يتحقػق بسجػرد تذير ىذه التحديات إلػى أف الانتقػاؿ إلػى ع
إدخاؿ التكشؾلؾجيا إلى مسسدات السجتسع، بل يتظمب رؤية شسؾلية وجيػؾدًا متكاممػة 
تتزػػػػسؽ تظػػػػؾير البشيػػػػة التحتيػػػػة، وتشسيػػػػة القػػػػدرات البذػػػػرية، وتييئػػػػة بيئػػػػة تذػػػػري ية 
وتشغيسيػة داعسػة. وقػػد أثبتػر تجػػارب العديػد مػػؽ الػدوؿ الشاميػػة التػي نجحػػر فػي ىػػذا 

                                                           
1Yi, L., & Thomas, H. R. (2007). A review of research on the environmental 

impact of e-business and ICT. Environment International, 33(6), 841–849. 
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ف الاسػػتثسار الستػػؾازف فػػي تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات يذػػكل ركيػػزة السجػػاؿ أ
أساسػػية لتحقيػػق التشسيػػة الاقترػػادية والاجتساعيػػة، شػػرط أف يُتػػاح الؾصػػؾؿ إلػػى ىػػذه 
التقشيػػػات عمػػػى نظػػػاؽ واسػػػػع يذػػػسل مختمػػػن فئػػػات السجتسػػػػع، ولا سػػػيسا الفئػػػات فػػػػي 

رقسػػػي فػػػي البمػػػداف العربيػػػة السشػػػاطق الأقػػػل نسػػػؾًا. ومػػػؽ ثػػػؼ، فػػػ ف مدػػػتقبل التحػػػؾؿ ال
يقتزي وضع سياسات استراتيجية واضػحة تدػتيدؼ تحػديث البشيػة التحتيػة الرقسيػة، 
وتظػػؾير ميػػارات السدػػتخدميؽ بسػػا يزػػسؽ تؾعيفًػػا فعػػالًا ليػػذه التقشيػػات فػػي مختمػػن 

 1مجالات الحياة.

أدى عيؾر الحؾاسيب إلػى فػت  آفػاؽ واسػعة أمػاـ الػدوؿ العربيػة للبنخػراط فػي 
صػػػشاعة البرمجيػػػات وتظؾيرىػػػا، إذ مثّػػػل الحاسػػػؾب نقظػػػة تحػػػؾؿ جؾىريػػػة فػػػي مجػػػاؿ 

مدار تكشؾلؾجيا السعمؾمات، بؾصفو أداة متقدمػة قػادرة عمػى معالجػة كسيػات ضػخسة 
مػػؽ البيانػػات بدػػرعة ودقػػة عػػاليتيؽ. وقػػد أتػػاح ىػػذا التظػػؾر إمكانيػػات واسػػعة لتخػػزيؽ 

أسػػيؼ فػػي رفػػع كفػػاءة إدارة السعمؾمػػات ومعالجتيػػا وتؾزيعيػػا عمػػى نظػػاؽ واسػػع، مسػػا 
السػػػؾارد وتحدػػػيؽ تشغػػػيؼ العسميػػػات داخػػػل السسسدػػػات. وتتجمػػػى أىسيػػػة الحاسػػػؾب فػػػي 
قدرتو عمى تؾعيل إمكاناتو البرمجية بسػا يػتلبءـ مػع مدػتؾى معرفػة السدػتخدـ، مسػا 

 يسكّشو مؽ الاستفادة مؽ خرائرو التذغيمية في مجالات متعددة.

استخداـ الحؾاسيب وتكشؾلؾجيا السعمؾمػات وفي ىذا الدياؽ، ساىؼ التؾسع في 
فػػي دفػػع عجمػػة الشسػػؾ الاقترػػادي وتحدػػيؽ الإنتػػاج والخػػدمات. ومػػع تزايػػد الاعتسػػاد 
العػػالسي عمػػى اقترػػاد السعرفػػة والابتكػػار التقشػػي، بػػدأت بعػػض الػػدوؿ العربيػػة تعػػزز 
حزػػػػؾرىا فػػػػي صػػػػشاعة البرمجيػػػػات بؾصػػػػفيا ركيػػػػزة أساسػػػػية مػػػػؽ ركػػػػائز الاقترػػػػاد 

قد حققر دوؿ مثل مرر والإمػارات والدػعؾدية والأردف تقػدماً ممسؾسػاً فػي الرقسي. و 

                                                           
( فمػػػي  2.  394، ص 2010، عسػػػاف ، 1ربحػػػي مرػػػظفى عميػػػاف ، اقترػػػاد السعمؾمػػػات ، دار صػػػفاء ، ط1

 .40-39، ص 2007، عساف ، 1خمن حدؽ ، اقتراد السعرفة ، جدار الكتاب العالسي ، ط
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ىػػذا السجػػاؿ بفزػػل الاسػػتثسار فػػي تظػػؾير البشػػى التحتيػػة الرقسيػػة وتحفيػػز الكفػػاءات 
 1السحمية عمى الإبداع والبحث والتظؾير.

تعد الحؾاسيب اليؾـ السحػرؾ الأساسػي للبقترػاد، إذ أحػدثر تحػؾلًا عسيقػاً فػي 
 ن القظاعات.بشية مختم

أدى التظػػػؾر الستدػػػارع فػػػي صػػػشاعة السعمؾمػػػات والسعرفػػػة إلػػػى صػػػعؾد قظػػػاع 
الخدمات إلى مركز الاىتساـ، حيث تجاوز حجؼ تجارة السعمؾمات حجؼ تجارة الدػمع 
السادية. ونتيجة ليذا التحؾؿ، ارتفع نريب القظاعات غير الإنتاجية فػي الاقترػاد، 

غيرىػػا مػػؽ السجػػالات التػػي تعتسػػد بذػػكل أكبػػر مثػػل الخػػدمات السرػػريية، والتػػأميؽ، و 
 2عمى السعرفة والسعمؾمات بدلًا مؽ الاعتساد التقميدي عمى الإنتاج السادي.

انعقػػد مػػستسر القسػػة العػػالسي لسجتسػػع السعمؾمػػات تحػػر رعايػػة الأمػػؼ الستحػػدة، 
ويأتي ىذا السستسر في إطار مبادرة دولية طسؾحة تيدؼ إلى تزييق الفجؾة الرقسيػة 

الػػػدوؿ وتعزيػػػز جيػػػؾد التشسيػػػة السدػػػتدامة مػػػؽ خػػػلبؿ تؾسػػػيع اسػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػا  بػػػيؽ
السعمؾمػػػات والاترػػػالات. نغػػػؼ السػػػستسر عمػػػى مػػػرحمتيؽ رئيدػػػيتيؽ ب شػػػراؼ الاتحػػػاد 
الػػدولي للبترػػالات وبالتعػػاوف مػػع مشغسػػات الأمػػؼ الستحػػدة الأخػػرى  الأولػػى أقيسػػر 

. أسػفرت ىػذه 2005ؾفسبر ، والثانية فػي تػؾنس فػي نػ2003في جشيل في ديدسبر 
القسػػػػة عػػػػؽ اعتسػػػػاد إعػػػػلبف السبػػػػادئ وخظػػػػة العسػػػػل التػػػػي تيػػػػدؼ إلػػػػى بشػػػػاء مجتسػػػػع 
معمؾمات شامل يركز عمى الإنداف ويعسل عمى تعزيز الشفاذ العادؿ إلى السعمؾمػات 
والتقشيػػػػات، كسػػػػا حػػػػددت أىػػػػدافًا زمشيػػػػة لتحؾيػػػػل رؤيػػػػة مجتسػػػػع السعمؾمػػػػات إلػػػػى واقػػػػع 

                                                           
 .40-39، ص 2007، عساف ، 1فمي  خمن حدؽ ، اقتراد السعرفة ، جدار الكتاب العالسي ، ط1
سػػتار جبػػار خميػػل ، الأىسيػػة الاقترػػادية لمتجػػارة الالكترونيػػة وإمكانيػػة تظبيقيػػا فػػي العػػراؽ، مجمػػة السدتشرػػرية 2

 .260، ص 2009،  27لمدراسات العربية والدولية ، جامعة السدتشررية العدد 
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زيػػز الأطػػر التذػػري ية والتشغيسيػػة لزػػساف الشفػػاذ الذػػامل عسمػي، مػػع التركيػػز عمػػى تع
 والسشرن لمتكشؾلؾجيا.

ركزت السرحمة الأولى لسستسر القسة العالسي لسجتسع السعمؾمػات، التػي عقػدت 
، عمػػػػى ترسػػػػي  السبػػػػادئ الأساسػػػػية لبشػػػػاء مجتسػػػػع 2003فػػػػي جشيػػػػل فػػػػي ديدػػػػسبر 

ؼ خػػػلبؿ ىػػػذه السرحمػػػة معمؾمػػػات شػػػامل يركػػػز عمػػػى الإندػػػاف والتشسيػػػة السدػػػتدامة. تػػػ
اعتسػػاد إعػػلبف السبػػادئ وخظػػة العسػػل العالسيػػة، التػػي تزػػسشر وضػػع معػػايير دقيقػػة 
ومسشػػػرات كسيػػػة وإحرػػػائية لقيػػػاس التقػػػدـ فػػػي بشػػػاء مجتسػػػع السعمؾمػػػات. كسػػػا ركػػػز 
الشقػاش عمػػى تؾعيػػل التقشيػات الرقسيػػة لتعزيػػز التشسيػة البذػػرية والاجتساعيػػة وضػػساف 

، 2004ؾصػػػػػؾؿ إلػػػػػى السعرفػػػػػة والسعمؾمػػػػػات. فػػػػػي عػػػػػاـ إتاحػػػػػة الفػػػػػرص الستكافئػػػػػة لم
وبسبػػادرة مػػؽ الذػػػراكة العالسيػػة لقيػػاس تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػات والاترػػالات لأغػػػراض 
التشسيػػة، تػػؼ تحديػػد مجسؾعػػة مػػؽ السسشػػرات الأساسػػية التػػي تقػػيس انتذػػار واسػػتخداـ 

سػػػا تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات فػػػي مجػػػالات حيؾيػػػة مثػػػل الاقترػػػاد والتعمػػػيؼ والحؾكسػػػة، م
 ساعد في متابعة تشفيذ أىداؼ القسة وتقييؼ التقدـ السحرز في ىذا الإطار.

امػػا السرحمػػة الثانيػػة مػػؽ القسػػة العالسيػػة لسجتسػػع السعمؾمػػات، التػػي عقػػدت فػػي 
، أولػػر اىتسامًػػا خاصًػػا لتقيػػيؼ التقػػدـ السحػػرز نحػػؾ تعزيػػز 2005تػػؾنس فػػي نػػؾفسبر 

ة الرقسيػػػة بػػػيؽ الػػػدوؿ مػػػؽ خػػػلبؿ مجتسػػػع السعمؾمػػػات، مػػػع التركيػػػز عمػػػى تقميػػػل الفجػػػؾ 
تظػػؾير مسشػػرات مركبػػة لرصػػد الإمكانػػات الرقسيػػة. أسػػفرت القسػػة عػػؽ اعتسػػاد مسشػػر 

( ومسشػر ICT Opportunity Indexفرصػة تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات  
(، المػذيؽ يقػدماف إطػارًا مشيجيًػػا Digital Opportunity Indexالفرصػة الرقسيػة  

كانات الرقسية عمػى الرػعيد العػالسي. كسػا تػؼ إقػرار وثيقػة التػزاـ لقياس القدرات والإم
حؾكسػػة  تػػؾنس وأجشػػدة تػػؾنس لسجتسػػع السعمؾمػػات، والتػػي تزػػسشر آليػػات التسؾيػػل و

الإنترنػر وآليػات تشفيػذ وخظػػا متابعػة، مسػا يسثػل محظػػة ميسػة فػي تػاري  الدياسػػات 
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لذػػاممة والعدالػػة الرقسيػػة. الدوليػػة لتقشػػيؽ التكشؾلؾجيػػا وتؾجيييػػا نحػػؾ تحقيػػق التشسيػػة ا
( لتعزيػػػػز الحػػػػؾار بػػػػػيؽ IGFوقػػػػد أسدػػػػر القسػػػػة أيزًػػػػا لسشتػػػػدى حؾكسػػػػة الإنترنػػػػر  

الأطػػػراؼ السعشيػػػة حػػػؾؿ الدياسػػػة العامػػػة الستعمقػػػة بتكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والتشسيػػػة. 
وأكػدت القسػة الحاجػة إلػى التعػاوف الػدولي لتػؾفير الشفػاذ العػادؿ إلػى التكشؾلؾجيػا، مػػع 

ى تقميػػػػل الفجػػػػؾة الرقسيػػػػة بػػػػيؽ البمػػػػداف الستقدمػػػػة والشاميػػػػة لػػػػدعؼ التشسيػػػػة التركيػػػػز عمػػػػ
 1السدتدامة.

 : 2وعميو فسراحل تظؾر ىذه التكشؾلؾجيا تقدؼ الى

السرحمػة الأولػى: مػؽ تظػؾر الحؾاسػيب، والتػي امتػدت  -1السرحمة الأولى:-1
، تسيػػػػزت بغيػػػػؾر الجيػػػػل الأوؿ مػػػػؽ الحاسػػػػبات 1958إلػػػػى عػػػػاـ  1943مػػػػؽ عػػػػاـ 

كترونية الذي اعتسد عمى الرسامات السفرغة فػي العسميػات الحدػابية والسشظقيػة. الإل
كانػػر ىػػذه الرػػسامات عبػػارة عػػؽ أنابيػػب زجاجيػػة مفرغػػة مػػؽ اليػػؾاء، بقظػػر يقػػارب 
ثلبثػػة سػػػشتيسترات وطػػػؾؿ يرػػػل إلػػػى سػػػبعة سػػػشتيسترات، وتحتػػػاج إلػػػى جيػػػد كيربػػػائي 

إلػػػى نغػػػؼ تبريػػػد بدػػػبب  عػػػاؿ  يرػػػل إلػػػى مئػػػة فؾلػػػر لتذػػػغيميا، فزػػػلًب عػػػؽ الحاجػػػة
الحػػػرارة العاليػػػة الشاتجػػػة عشيػػػا. امتػػػازت ىػػػذه الأجيػػػزة بزػػػخامتيا وكثافػػػة اسػػػتيلبكيا 

ألػػػػن  20لمظاقػػػػة وبػػػػاء أدائيػػػػا مقارنػػػػة بالسعػػػػايير الحديثػػػػة، إذ بمغػػػػر سػػػػرعتيا نحػػػػؾ 
 عسمية في الثانية الؾاحدة، وكانر تقاس بالسمي ثانية.

لقائسػػػة عمػػػى الشغػػػاـ الثشػػػائي اعتسػػػدت حؾاسػػػيب ىػػػذا الجيػػػل عمػػػى لغػػػة الآلػػػة ا
( في كتابة البرامج، مسػا جعػل عسميػة البرمجػة معقػدة وطؾيمػة، كسػا حػدّ ارتفػاع 0،1 

                                                           
كؾا، قياس مجتسع السعمؾمات وضع نسؾذج مذترؾ لسعايير السقارنة في مشظقة الاسػكؾا ، الامػؼ الستحػدة ، الاس1

 4-3، ص 2011نيؾيؾرؾ، 
مذػػري محمد الشاصػػر دور السسسدػػػات الستؾسػػظة والرػػغيرة والسرػػػغرة فػػي تحقيػػق التشسيػػػة السحميػػة السدػػػتدامة " 2

غيرة والستؾسػػظة حالػػة ولايػػة تبدػػة ، رسػػالة ماجدػػتير غيػػر دراسػػة للبسػػتراتيجية الؾطشيػػة لترقيػػة السسسدػػات الرػػ
 .23، ص  2011مشذؾرة ، جامعة فرحات عباس ، كمية العمؾـ الاقترادية وعمؾـ التيدير ،
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تكاليل الترشيع مؽ انتذارىا في السسسدات التجارية والإداريػة. ورغػؼ ذلػػ، شػكّمر 
ىػػذه الأجيػػزة قاعػػدة أساسػػية لتظػػؾر تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات اللبحقػػة، إذ أسػػيسر فػػي 

س الشغريػػة والعسميػػة لسجػػاؿ البرمجػػة والحؾسػػبة الحديثػػة. ويُعػػد حاسػػؾب وضػػع الأسػػ
مػػػؽ أبػػػرز نسػػػاذج ىػػػذا الجيػػػل، كؾنػػػو أوؿ حاسػػػؾب تجػػػاري (« UNIVACيؾنيڤػػػاؾ  »

 أنتج للبستخداـ السسسدي وأرسى دعائؼ الثؾرة السعمؾماتية التي تبعتو.

يذػػػػػػير الباحػػػػػػث مذػػػػػػري محمد الشاصػػػػػػر إلػػػػػػى أف السرحمػػػػػػة الأولػػػػػػى مػػػػػػؽ تظػػػػػػؾر 
حؾاسػػػػيب الإلكترونيػػػػة مثمػػػػر مرحمػػػػة تأسيدػػػػية ىامػػػػة فػػػػي تػػػػاري  التكشؾلؾجيػػػػا، رغػػػػؼ ال

التكػػػاليل العاليػػػة والأداء السحػػػدود ليػػػذه الأجيػػػزة. وقػػػد ميػػػدت ىػػػذه السرحمػػػة الظريػػػق 
لتحػػػػؾلات جذريػػػػة لاحقػػػػة فػػػػي مجػػػػاؿ التكشؾلؾجيػػػػا، بػػػػدءًا مػػػػؽ اسػػػػتخداـ الترانزسػػػػتؾرات 

ثػػة. وقػػد سػػاىسر ىػػذه السرحمػػة فػػػي وصػػؾلًا إلػػى تظػػؾرات الػػذكاء الاصػػظشاعي الحدي
وضع الأسس الشغرية والعسمية لمسجالات البرمجية والحؾسػبة، وشػكّمر حجػر الزاويػة 

عمى الرغؼ مؽ التحديات التقشية والسالية التي رافقر  إذاً  لمثؾرة السعمؾماتية التي تمتو.
ؾجيػػا الجيػػل الأوؿ مػػؽ الحؾاسػػيب، فػػ ف دوره التػػاريخي تغػػل أساسػػيًا فػػي تظػػؾر تكشؾل

 السعمؾمات وتؾجيييا نحؾ مراحل متقدمة مؽ الابتكار والتظبيقات الذكية.

السرحمػػة الثانيػػة مػػؽ تظػػؾر الحؾاسػػيب، والتػػػي  تسيػػزت السرحمااة الثانيااة: - 2
، بغيػػػؾر الجيػػػل الثػػػاني الػػػذي مثّػػػل طفػػػرة 1965و 1959امتػػدت تقريبػػػاً بػػػيؽ عػػػامي 

 تقشية ىامة في تاري  تكشؾلؾجيا السعمؾمات.

السرحمػػػػة، تػػػػؼ اسػػػػتبداؿ الرػػػػسامات السفرغػػػػة بالترانزسػػػػتؾرات، وىػػػػي فػػػػي ىػػػػذه 
مكؾنػػات إلكترونيػػة أصػػغر حجسػػاً وأكثػػر كفػػاءة وأقػػل اسػػتيلبكاً لمظاقػػة، مػػا أدى إلػػى 
ترغير حجؼ الحؾاسيب وتحديؽ أدائيا بذكل ممحػؾء. أسػيؼ ىػذا التظػؾر فػي زيػادة 

بػػدلًا مػػؽ السمػػي ثانيػػة سػػرعة تشفيػػذ العسميػػات الحدػػابية لترػػب  تقػػاس بػػالسيكرو ثانيػػة 
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كسػػا فػػػي الجيػػػل الأوؿ، كسػػػا ارتفعػػػر مؾثؾقيػػػة الأجيػػػزة وقمػػػر الأعظػػػاؿ الشاتجػػػة عػػػؽ 
 الحرارة العالية.

إضافة إلى ذلػ، شيدت ىذه السرحمة إدخاؿ الأقراص والأشرطة السغشاطيدية 
كؾسػػػائا تخػػػزيؽ مدػػػاعدة ذات سػػػعة تخزيشيػػػة أكبػػػر، مسػػػا رفػػػع كفػػػاءة الحؾاسػػػيب فػػػي 

 Operatingالبيانػػات. كسػػا عيػػر لأوؿ مػػرة مفيػػؾـ نغػػؼ التذػػغيل  حفػػظ ومعالجػػة 
Systems  وأنغسة معالجة السعمؾمػات )Data Processing Systems وىػؾ ،)

مػػػا سػػػس  بتؾسػػػيع نظػػػاؽ التظبيقػػػات إلػػػى ميػػػاديؽ متشؾعػػػة تذػػػسل الرػػػشاعة، والظاقػػػة 
 الذرية، والسجالات التجارية والإدارية.

يل الثاني كػذلػ بانتقػاؿ البرمجػة مػؽ لغػة الآلػة مؽ الشاحية البرمجية، تسيز الج
(، وعيػػػػؾر لغػػػػات برمجػػػػة عاليػػػػة Assembly Languageإلػػػػى لغػػػػة التجسيػػػػع  

(، التػػي سػػيمر التعامػػل COBOL( وكؾبػػؾؿ  FORTRANالسدػػتؾى مثػػل فػػؾرتراف  
مع الحؾاسيب وأتاحر استخداميا عمى نظاؽ أوسع. وقد ساىسر ىذه التظؾرات في 

ة وتحدػػػيؽ جػػػؾدة العسػػػل داخػػػل السسسدػػػات التػػػي بػػػدأت تعتسػػػد رفػػػع مدػػػتؾى الإنتاجيػػػ
بذػػػكل متزايػػػد عمػػػى تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات، الأمػػػر الػػػذي عػػػزز قػػػدرتيا التشافدػػػية فػػػي 

 الأسؾاؽ.

( UNIVAC 1108( و IBM 7094مػػؽ أبػػرز أمثمػػة ىػػذا الجيػػل أجيػػزة  
(، التػػػػي جدػػػػدت بدايػػػػة التحػػػػؾؿ مػػػػؽ الحؾسػػػػبة التجريبيػػػػة إلػػػػى CDC 1604و 

ـ الرػػػشاعي والتجػػػاري السػػػشغؼ، مسيػػػدة الظريػػػق أمػػػاـ عيػػػؾر الجيػػػل الثالػػػث الاسػػػتخدا
 السعتسد عمى الدوائر الستكاممة في مشترن الدتيشيات.

فػػػي ىػػػذه السرحمػػة تػػػؼ اسػػتبداؿ الترانزسػػػتؾرات بالػػػدوائر السرحمااة الثالثاااة : - 3
(، وىػي وحػدات صػغيرة تحتػؾي عمػػى Integrated Circuits – ICsالستكاممػة  
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ر مػػؽ الترانزسػػػتؾرات والعشاصػػر الإلكترونيػػػة السثبتػػة عمػػػى رقاقػػة دقيقػػػة مػػػؽ عػػدد كبيػػػ
الدػػػػيميكؾف، مػػػػا أدى إلػػػػى ترػػػػغير حجػػػػؼ الحؾاسػػػػيب بدرجػػػػة كبيػػػػرة وزيػػػػادة سػػػػرعتيا 
واعتسادىػػػػا بذػػػػكل أوسػػػػع فػػػػي السسسدػػػػات الحكؾميػػػػة والتجاريػػػػة والرػػػػشاعية. وبػػػػدأت 

ثانيػة، وىػؾ مػا عكػس القفػزة عسمية معالجة البيانات تُقػاس بالشػانؾ ثانيػة بػدؿ السيكػرو 
 الكبيرة في سرعة الأداء والاستجابة.

كسا شيدت ىذه الفترة تظؾراً نؾعياً فػي أنغسػة التذػغيل، فأصػبحر قػادرة عمػى 
( مػػؽ خػلبؿ تقشيػػة تقاسػػؼ Multiprogrammingتشفيػذ عػػدة بػرامج فػػي الؾقػػر نفدػو  

د وتحدػػػيؽ (، مسػػػا أدى إلػػػى رفػػػع كفػػػاءة اسػػػتخداـ السػػػؾار Time-Sharingالؾقػػػر  
إنتاجية الأنغسة. كذلػ انتذر استخداـ لؾحػات السفػاتي  وشاشػات العػرض لأوؿ مػرة 
كؾسػػائل مباشػػرة لإدخػػاؿ البيانػػات وإخراجيػػا، بػػدؿ الاعتسػػاد عمػػى البظاقػػات السثقؾبػػة 

 والظباعة الؾرقية فقا.

أمػػا عمػػى مدػػتؾى البرمجيػػات، فقػػد ترافقػػر ىػػذه السرحمػػة مػػع عيػػؾر عػػدد مػػؽ 
إلػػػػى جانػػػػب  PL/1و PASCALو BASICاليػػػػة السدػػػػتؾى مثػػػػل لغػػػػات البرمجػػػػة ع

، مػا جعػل البرمجػة أكثػر مرونػة COBOLو FORTRANالإصدارات الحديثػة مػؽ 
وأقػػػل تعقيػػػدًا وسػػػػاىؼ فػػػي تؾسػػػػيع نظػػػاؽ اسػػػػتخداـ الحؾاسػػػيب فػػػػي التعمػػػيؼ والأبحػػػػاث 

 العمسية والإدارة.

 PDP-8و IBM-360مػػػػػػػؽ أبػػػػػػػػرز أمثمػػػػػػػػة حؾاسػػػػػػػػيب ىػػػػػػػػذا الجيػػػػػػػػل أجيػػػػػػػػزة 
، التي كانر أكثر اعتسادية وكفػاءة، وأرخػص سػعراً وأخػن وزنػاً UNIVAC 1108و

مقارنػػػػة بالأجيػػػػاؿ الدػػػػابقة. لقػػػػد مثّػػػػل ىػػػػذا التظػػػػؾر حجػػػػر الأسػػػػاس لبشػػػػاء الذػػػػبكات 
الحاسػػػػؾبية الأولػػػػى، وميّػػػػد الظريػػػػق أمػػػػاـ التحػػػػؾلات الكبػػػػرى فػػػػي مجػػػػاؿ الاترػػػػالات 

 سعمؾمات الحديثةوالسعمؾمات، التي أصبحر العسؾد الفقري لشغؼ تكشؾلؾجيا ال
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السرحمػػة الرابعػػة مػػؽ مراحػػل تظػػؾر الحؾاسػػيب،  امتػػدت :السرحمااة الرابعااة - 4
والسعروفة بسرحمة الجيل الرابع، مػؽ مظمػع سػبعيشيات القػرف العذػريؽ حتػى مشترػن 
الثسانيشيات، وشيدت خلبليا تكشؾلؾجيا السعمؾمػات طفػرة ىائمػة عمػى مدػتؾى الأجيػزة 

 استخداميا في مجالات متعددة.والبرمجيات، مع اتداع نظاؽ 

(، التػػي VLSIتسيػػز ىػػذا الجيػػل باسػػتعساؿ الػػدوائر الستكاممػػة واسػػعة الشظػػاؽ  
تزؼ آلاؼ إلى ملبييؽ الترانزستؾرات الدقيقػة داخػل رقاقػة واحػدة مػؽ الدػيميكؾف، مػا 

( التػػػي جسعػػػر وحػػػدات Microprocessorsمكّػػػؽ مػػػؽ إنتػػػاج السعالجػػػات الدقيقػػػة  
والػػتحكؼ فػػي شػػريحة واحػػدة. أدى ىػػذا التظػػؾر إلػػى ترػػغير حجػػؼ  السعالجػػة السشظقيػػة

الحؾاسيب بذكل كبير مقارنة بالأجياؿ الدابقة، مع زيادة ىائمة فػي قػدرتيا الحدػابية 
 وسرعتيا التي تجاوزت مئات السيغاىرتز ووصمر لاحقًا إلى نظاؽ الجيغاىرتز.

( Personal Computerكسا عيػر فػي ىػذه السرحمػة الحاسػؾب الذخرػي  
الػػػذي غيّػػػر طبيعػػػة الاسػػػتخداـ اليػػػؾمي لمتكشؾلؾجيػػػا، يباتػػػر الحؾاسػػػيب تُدػػػتخدـ فػػػي 
السشػػػػػازؿ والسكاتػػػػػب والذػػػػػركات التعميسيػػػػػة والعمسيػػػػػة، بعػػػػػد أف كانػػػػػر مقترػػػػػرة عمػػػػػى 

بػػدور  Microsoftو Appleو Intelالسسسدػػات الكبػػرى. وقػػد سػػاىسر شػػركات مثػػل 
 Windowsيل مثػػػػػػػل محػػػػػػػؾري فػػػػػػػي تظػػػػػػػؾير السعالجػػػػػػػات الدقيقػػػػػػػة وأنغسػػػػػػػة التذػػػػػػػغ

، مسػػػا وفػػػر لمسدػػػتخدميؽ واجيػػػات رسػػػؾمية سػػػيمة الاسػػػتخداـ تعتسػػػد Macintoshو
 عمى التفاعل البرري عبر الرمؾز والأيقؾنات.

( وذاكػرة RAMمؽ الشاحية التقشية، شيد ىػذا الجيػل عيػؾر الػذاكرة العذػؾائية  
نػات وتحدػيؽ (، المتيؽ مكّشتا مػؽ زيػادة سػرعة الؾصػؾؿ إلػى البياROMالقراءة فقا  

أداء الأجيػػزة بذػػكل غيػػر مدػػبؾؽ. كسػػا تظػػؾرت لغػػات البرمجػػة لتذػػسل لغػػات جديػػدة 
، مسػػػػا أتػػػػاح إمكانػػػػات أوسػػػػع لتظػػػػؾير DBASE++ و Cو  Cوأكثػػػػر مرونػػػػة مثػػػػل 

 البرمجيات والتظبيقات التجارية والعمسية.
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ويسكػػػػػؽ القػػػػػؾؿ إف ىػػػػػذه السرحمػػػػػة أرسػػػػػر الأسػػػػػس الفعميػػػػػة لعرػػػػػر الحؾسػػػػػبة 
ؿ الذػػبكي، إذ مكّشػػر السدػػتخدميؽ مػػؽ التؾاصػػل وتبػػادؿ البيانػػات الذخرػػية والاترػػا

( تسييداً لغيؾر الإنترنر لاحقاً. ومؽ أبرز أجيزة ىػذا LANعبر الذبكات السحمية  
، التػػي شػػكمر بدايػػة Altair 8800و Apple IIو IBM-PCالجيػػل الحؾاسػػيب 

 التحؾؿ الرقسي الذي ميّد لمثؾرة السعمؾماتية السعاصرة

تسيزت أجيزة ىذا الجيػل باسػتخداـ الػدوائر الستكاممػة مة الخامدة :السرح - 5
( التي تزؼ ملبييؽ الترانزسػتؾرات فػي شػريحة واحػدة، مػا جعػل ULSIفائقة الكثافة  

الحؾاسيب أكثر سرعة وأقل تكمفة وأصػغر حجسػاً وأكثػر كفػاءة فػي اسػتيلبؾ الظاقػة. 
عة تخػػػزيؽ ىائمػػة، إلػػػى فقػػد تجػػاوزت سػػػرعتيا حػػاجز السئػػػات مػػؽ الجيغػػاىرتز مػػػع سػػ

التػػي وفػػرت  DVDو CDجانػػب اسػػتخداـ أقػػراص التخػػزيؽ الزػػؾئي مثػػل أقػػراص الػػػ
 حمؾلًا عسمية لتخزيؽ ونقل البيانات.

 Multimediaكسػا شػيدت ىػذه السرحمػة انظلبقػة تقشيػات الؾسػائا الستعػددة  
Technologies التػػي دمجػػر الػػشص والرػػؾت والرػػؾرة والفيػػديؾ فػػي بيئػػة رقسيػػة )

ة، مسػػػػػا أحػػػػػدث ثػػػػػؾرة فػػػػػي مجػػػػػالات التعمػػػػػيؼ، والإعػػػػػلبـ، والترييػػػػػو، والاترػػػػػاؿ واحػػػػػد
السسسدػػػػي. ىػػػػذه البيئػػػػة التفاعميػػػػة الستكاممػػػػة غيّػػػػرت بذػػػػكل جػػػػذري طريقػػػػة عػػػػرض 
السعمؾمػػػػػات ومعالجتيػػػػػا، وسػػػػػاىسر فػػػػػي تعزيػػػػػز تجربػػػػػة السدػػػػػتخدـ وتحدػػػػػيؽ كفػػػػػاءة 

 التؾاصل السعرفي.

 Artificialصػػظشاعي  ومػػؽ أىػػؼ سػػسات ىػػذا الجيػػل أيزػػاً بػػروز الػػذكاء الا
Intelligence بؾصػػػػػفو نقمػػػػػة نؾعيػػػػػة فػػػػػي تعامػػػػػل الأنغسػػػػػة الرقسيػػػػػة مػػػػػع البيانػػػػػات )

والسعمؾمػػات. فقػػد أصػػبحر الحؾاسػػيب قػػادرة عمػػى تحميػػل البيانػػات الزػػخسة واتخػػاذ 
القػػػرارات بشػػػاءً عمػػػى خؾارزميػػػات تحػػػاكي التفكيػػػر البذػػػري، مػػػا أسػػػيؼ فػػػي رفػػػع كفػػػاءة 

 تحديؽ جؾدة القرارات الإدارية.الأعساؿ وزيادة الإنتاجية و 
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كذلػ تظؾرت شبكات الاتراؿ العالسية في ىذه السرحمة بذكل غير مدػبؾؽ، 
فغير الإنترنر وانتذار الاترالات اللبسمكية وشبكات الياتن السحسؾؿ، مسػا مكّػؽ 
مؽ ربا العالؼ رقسياً وتحؾيمو إلى مجتسع معمؾمػاتي متكامػل. وقػد سػس  ىػذا التظػؾر 

ؾمػػات فػػي الؾقػػر الفعمػػي عمػػى نظػػاؽ عػػالسي، وأدى إلػػى بػػروز مفػػاهيؼ بتػػداوؿ السعم
 جديدة مثل الاقتراد الرقسي والحكؾمة الإلكترونية ومجتسع السعرفة.

إف السرحمة الخامدػة مػؽ تظػؾر تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات تسثػل نقظػة التحػؾؿ مػؽ 
ا محػؾراً الحؾسبة التقميدية إلى الذكاء السعمؾمػاتي الذػامل، حيػث أصػبحر التكشؾلؾجيػ

 1أساسياً في بشاء السجتسعات الحديثة واقتراداتيا السعريية.

 .  خرائص تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات1-3

لقد تسيزت تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات بسجسؾعة مؽ الخرائص اىسيػا 
 ما يمي:

حيػػػػث تسثػػػػل السحػػػػيا الػػػػذي تعسػػػػل ييػػػػو ىػػػػذه التكشؾلؾجيػػػػات، إذ .العالسيااااة : 1
عمؾمػػات عبػػر مدػػارات معقػػدة ومختمفػػة فػػي أنحػػاء العػػالؼ، مػػا يدػػس  بتػػدفق تشتذػػر الس

رأس السػػػاؿ إلكترونيًػػػا متخظيػػػاً عػػػائق السكػػػاف والحػػػدود الدوليػػػة، خاصػػػةً بػػػالشغر إلػػػى 
إلػػػى بالإضػػػافة  سػػػيؾلة السعػػػاملبت التجاريػػػة التػػػي يحركيػػػا رأس السػػػاؿ السعمؾمػػػاتي.

ص أخػػرى مثػػل الأتستػػة التػػي ذلػػػ، تتدػػؼ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات بخرػػائ
تقمػػػػل الجيػػػػد البذػػػػري، تػػػػؾفير الؾقػػػػر عبػػػػر الدػػػػرعة فػػػػي معالجػػػػة ونقػػػػل السعمؾمػػػػات، 
تقمػػيص السدػػافات مػػؽ خػػلبؿ الاترػػالات الرقسيػػة، اللبتزامشيػػة التػػي تدػػس  بالتؾاصػػل 
فػػي أوقػػػات مختمفػػػة، التفاعميػػة التػػػي تعػػػزز تبػػادؿ الأدوار فػػػي الاترػػػاؿ، الجساىيريػػػة 

                                                           
 .27مذري محمد الشاصر ، مردر سابق ، ص1
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نتذػار الؾاسػع، القابميػة لمتحؾيػل بػيؽ وسػائا السعمؾمػات السختمفػة، التي تذػير إلػى الا
 .1واللبمركزية التي تؾزع البيانات والسؾارد مسا يعزز الكفاءة والسرونة.

تتسيػػػػز تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػالات بعػػػػدة قشػػػػؾات .تعاااادد القشااااؾات : 2
 اتراؿ رئيدية، مشيا:

مثػػػػل البحػػػػؾث، السقػػػػالات،  والتػػػػي تذػػػػسل كػػػػل أشػػػػكاؿ الكتابػػػػة قشػػػػاة الكتابػػػػة .1
 والتقارير، حيث تدتخدـ لشقل السعمؾمات بظريقة نرية.

التػػػي تذػػػسل الرػػػؾر الثابتػػػة، الرػػػؾر الستحركػػػة، والرمػػػؾز أو  قشػػػاة الرػػػؾرة .2
 الأيقؾنات التي تداعد في تؾصيل الأفكار والسعمؾمات بذكل برري.

التػػػػػػي تزػػػػػػؼ السحتػػػػػػؾى الرػػػػػػؾتي مثػػػػػػل القػػػػػػرآف، الػػػػػػدروس،  قشػػػػػػاة الرػػػػػػؾت .3
سحاضػػػرات، الأناشػػػيد، والسؾسػػػيقى، والتػػػي تمعػػػب دورًا ميسًػػػا فػػػي التعمػػػيؼ والتؾاصػػػل ال

 عبر الؾسائا الدس ية.

تتػػػػي  ىػػػػذه القشػػػػؾات الستعػػػػددة إمكانيػػػػة نقػػػػل السعمؾمػػػػات بظػػػػرؽ متشؾعػػػػة تمبػػػػي 
احتياجػػػات السدػػػتخدميؽ السختمفػػػة فػػػي التعمػػػيؼ، الإعػػػلبـ، والترييػػػو، مسػػػا يعػػػزز كفػػػاءة 

 2التؾاصل وفيؼ السحتؾى.

فػػػػػي تكشؾلؾجيػػػػػا  . الانتذػػػػػار والذػػػػػيؾع : تتسيػػػػػز خاصػػػػػية الانتذػػػػػار والذػػػػػيؾع3
السعمؾمػػػػات والاترػػػػالات بكؾنيػػػػا تسثػػػػل الانتذػػػػار السشيجػػػػي لشغػػػػاـ الاترػػػػاؿ عمػػػػى 
مدػتؾى العػالؼ وداخػل جسيػػع طبقػات السجتسػع، بحيػث لا تغػػل حكػراً عمػى فئػة معيشػػة 

                                                           
ؾ سػػػػػعد محسػػػػػؾد خميػػػػػل الكػػػػػؾاز ، جاسػػػػػؼ محمد عمػػػػػي الظحػػػػػاف ، تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات والاترػػػػػالات أداة لمشسػػػػػ 1

، ص 2018 الجػػزء ( ، ايمػػؾؿ  2اربيػػل العربيػػة ، اصػػدار خػػاص العػػدد  -الاقترػػادي ، مجمػػة جامعػػة جييػػاف
276. 

دراسػة حالػة  -الحاج العسري ، دراسة قياسػية لأثػر تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات عمػى الشسػؾ الاقترػادي 2
رػػادية ، تخرػػص اقترػػاد كسػػي ، ( ، رسػػالة ماجدػػتير غيػػر مشذػػؾرة فػػي العمػػؾـ الاقت1995 2009الجزائػػر  

 10-9، ص 2013جامعة الجزائر ، 
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لاجتساعيػة. ويػأتي ذلػػ مػؽ كالأثرياء فقػا، بػل تستػد لتذػسل كافػة الفئػات والظبقػات ا
خػػلبؿ دعػػؼ فئػػات الأثريػػاء لتمػػػ الػػشغؼ الجديػػدة، لتعزيػػز شػػسؾليا لفئػػة القػػادريؽ وغيػػر 
القادريؽ عمى استخداميا. وقد أدى ىذا الانتذار إلى إنيػاء عرػر الانعزاليػة، إذ إف 
عػػػدـ إتقػػػاف فشػػػؾف العرػػػر الرقسػػػي يعشػػػي حكسػػػا بػػػالانقراض بػػػالسفيؾـ التػػػاريخي، مسػػػا 

 1ىذه التكشؾلؾجيا ضرورة حتسية لمبقاء والتظؾر في العرر الحديث. جعل تبشي

.تدػػيؼ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات فػػي تسكػػيؽ الأشػػخاص السيسذػػيؽ 4
والسعػػزوليؽ مػػؽ التعبيػػر عػػؽ آرائيػػؼ والسذػػاركة فػػي السجتسػػع العػػالسي، بغػػض الشغػػر 

ي  ىػػػذه التكشؾلؾجيػػػا عػػػؽ جشدػػػيتيؼ أو انتسػػػاءاتيؼ العرقيػػػة والقؾميػػػة والديشيػػػة. كسػػػا تتػػػ
للؤفػػػراد والسجتسعػػػات والػػػدوؿ فػػػرص تحدػػػيؽ مدػػػتؾى حيػػػاتيؼ بظريقػػػة لػػػؼ تكػػػؽ متاحػػػة 

 2سابقاً، مسا يعزز التكافس الاجتساعي والتشسية الذاممة عمى السدتؾيات السختمفة.

. قابميػة التحؾيػػل : ىػػي خاصػػية تتػػي  نقػل السعمؾمػػات مػػؽ وسػػيا إلػػى آخػػر، 5
إلػػى رسػػالة مظبؾعػػة أو مقػػروءة، مػػع إمكانيػػة الػػتحكؼ  مثػػل تحؾيػػل الرسػػالة السدػػسؾعة

فػػػػي نغػػػػاـ الاترػػػػاؿ. ىػػػػذه الخاصػػػػية تعػػػػزز مرونػػػػة اسػػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات 
والاترػػػػالات وتسكػػػػؽ مػػػػؽ التفاعػػػػل بػػػػيؽ مختمػػػػن الؾسػػػػائا، مسػػػػا يدػػػػيؼ فػػػػي تحدػػػػيؽ 

 3وصؾؿ السعمؾمات وتبادليا بكفاءة أكبر.

بذػػكل فعػػاؿ فػػي تحقيػػق التشسيػػة  .تدػػاىؼ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات6
الاقترػػادية عبػػر الثػػػؾرة الرقسيػػة التػػي أحػػػدثتيا. ىػػذه الثػػؾرة أدت إلػػػى عيػػؾر أُشػػػكاؿ 

                                                           
بؽ ضياؼ حشاف ، اسػتخداـ تكشمؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات وتأثيرىػا عمػى وعػائن ادارة السػؾارد البذػرية فػي 1

 -السسسدة ،دراسة ميدانيػة بسسسدػة كؾنػدور بػرج بػؾعريريج ، رسػالة ماجدػتير غيػر مشذػؾرة فػي عمػؼ الاجتسػاع 
 . 34( .ص2013-2014سؾارد البذرية جامعة مديمة تشسية ال

 .277سعد محسؾد خميل الكؾاز ، جاسؼ محمد عمي الظحاف ، مردر سابق ، ص 2
نػػداء محمد الشجػػار ، دور ادارة السػػؾارد البذػػرية فػػي صػػشاعة السعمؾمػػات فػػي عػػل اقترػػاد السعرفػػة ، دراسػػة حالػػة 3

، 2012غػػزة ، كميػػة التجػػارة ،  -ؾرة الجامعػػة الاسػػلبمية الجامعػػة الاسػػلبمية بغػػزة ، رسػػالة ماجدػػتير غيػػر مشذػػ
 .31ص 
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جديػػػدة ومبتكػػػرة كميًػػػا مػػػؽ التفاعػػػل الاقترػػػادي والاجتسػػػاعي، كسػػػا سػػػاىسر فػػػي قيػػػاـ 
مجتسعػػات جديػػػدة تعتسػػد عمػػػى السعرفػػة والتقشيػػػات الرقسيػػة كأسػػػاس لشسؾىػػا وتظؾرىػػػا. 

تكشؾلؾجيا السعمؾمػات تعػزز مػؽ فػرص الشسػؾ الاقترػادي وتحقيػق التشسيػة بذلػ، ف ف 
السدػػتدامة مػػؽ خػػلبؿ تغييػػر طبيعػػة التبػػادؿ الاقترػػادي والاجتسػػاعي وإعػػادة تذػػكيل 

 1السجتسعات الحديثة.

 .  تكشؾلؾجيا السعمؾمات وعلاقتيا بسجتسع السعرفة1-4

الػػدوؿ تساشػػياً بػػدأت ملبمػػ  مجتسػػع السعرفػػة بػػالغيؾر بذػػكل عػػاـ فػػي مختمػػن 
مػػع التقػػدـ التكشؾلػػؾجي وانتذػػار السعمؾمػػات عبػػر وسػػائل التكشؾلؾجيػػا التػػي ادت الػػى 
حػػدوث تؾسػػع السعمؾمػػات بذػػكل كبيػػر مسػػا ادى الػػى تكػػؾيؽ بشيػػة تحتيػػة تقػػؾـ عمييػػا 
تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات ويسكؽ بياف ابرز ملبم  ذلػ السجتسػع مػؽ خػلبؿ 

 2الشقاط التالية:

 عرر الانتاج السكثن لمسعرفة .عيؾر  -1

 وجؾد مجتسع السعرفة الذي يستاز بؾجؾد كؼ ىائل مؽ السعمؾمات - 2

 التحؾؿ الشؾعي في تركيبة السؾارد البذرية . - 3

 التراكؼ السعرفي اذ اف السعرفة لؼ تبقى تقترر عمى الكتب الؾرقية . - 4

 السعمؾمات . التؾاصل بيؽ فئات السجتسع الرقسي والانفتاح عمى عرر -5

 ويسكؽ تعريف مجتسع السعرفة

                                                           
 .235خمؾد عاصؼ ، محمد ابراهيؼ ، مردر سابق ، ص 1
صػػبريشة ، السعػػالؼ الاساسػػية لسجتسػػع السعرفػػة فػػي ضػػل التشسيػػة السدػػتدامة ، مجمػػة السفكػػر ، العػػدد  بؾيحيػػاوي 2
 .529-285، ص 2014، 11،
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يسكؽ تعريل مجتسع السعرفة عمى أنػو عسميػة إحػداث تغييػرات اسػتراتيجية فػي 
هيكػػػل وتشغػػػيؼ البيئػػػة الاقترػػػادية لترػػػب  أكثػػػر قػػػدرة عمػػػى الاسػػػتجابة والتكيػػػل مػػػع 
تحديات العؾلسػة، وتكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات، والتشسيػة السدػتدامة بسفيؾميػا 

ذػػامل والستكامػػل. يعتبػػر السجتسػػع السعرفػػي الػػذي يستمػػػ القػػدرة عمػػى خمػػق السعرفػػة ال
وتعسيقيػػػا وتظؾيرىػػػا، أكثػػػر تػػػأهيلًب لمسذػػػاركة بفعاليػػػة فػػػي مدػػػيرة التقػػػدـ وفػػػت  أبػػػؾاب 
 1العؾلسة عمى جسيع الأصعدة الاقترادية والدياسية والاجتساعية والثقايية والعمسية.

متػػو الأولػػى كػػاف يعتسػػد بذػػكل أساسػػي عمػػى يسكػػؽ القػػؾؿ إف الاقترػػاد فػػي مرح
السعمؾمات، التي تُعتبر العشرر الأساسي في عسمية الإنتاج والسشتج الؾحيد فػي ىػذا 
الشػػػؾع مػػػؽ الاقترػػػاد. تػػػرتبا السعمؾمػػػات والتكشؾلؾجيػػػا بيػػػا بأسػػػمؾب الإنتػػػاج وفػػػرص 
التدػػػػؾيق وأبعادىػػػػا، وتذػػػػسل الدراسػػػػات العمسيػػػػة والبحػػػػؾث بالإضػػػػافة إلػػػػى الخبػػػػرات 

السيارات والأفكػار والبيانػات. أمػا الشػؾع الثػاني مػؽ الاقترػاد فيػؾ اقترػاد السعرفػة، و 
حيث تمعب السعرفة دوراً محؾرياً فػي خمػق الثػروة. فػي ىػذا الاقترػاد، تحتػل السعرفػة 
مداحة أكبر وعسقاً لا حدود ليسا في تحؾيل السؾارد إلػى سػمع وخػدمات جديػدة. كسػا 

ميػػة والتػػدريب والابتكػػار والتعمػػيؼ، التػػي تسثػػل محركػػات تذػػسل السعرفػػة العسميػػات التأىي
لمشسػػػػؾ الاقترػػػػادي ومرػػػػادر لمثػػػػروة، بحيػػػػث ترػػػػب  السعرفػػػػة العشرػػػػر الأىػػػػؼ بػػػػيؽ 

 2مدخلبت العسمية الإنتاجية مقارنة بالعشاصر السادية الأخرى.

يُعتبػػر عرػػر السعمؾمػػات واقترػػاديات السعرفػػة وصػػفًا لسجتسػػع السعرفػػة الػػذي 
ترػػادية عمػػى مبػػدأ تؾعيػػل التقشيػػات السعمؾماتيػػة لإنتػػاج جسيػػع أنػػؾاع تُبشػػى أداتػػو الاق

الدػػمع والخػػدمات، وذلػػػ مػػؽ خػػلبؿ تؾزيػػع الرمػػؾز الإلكترونيػػة عبػػر شػػبكة معمؾماتيػػة 
بػػدلًا مػػؽ الظػػرؽ التقميديػػة. ىػػذا التحػػؾؿ يعكػػس أىسيػػة التكشؾلؾجيػػا الرقسيػػة فػػي تغييػػر 

                                                           
بر الدػػػيد ، الاقترػػػاد الرقػػػػ ، دار العمػػػؼ والايسػػػاف ودار الجديػػػد لمشذػػػر محسػػػؾد احسػػػد عيػػػاد صػػػلبح، ابػػػراهيؼ جػػػا1

 .6، ص2020، 1والتؾزيع ، ط
 195، ص2013أبؾ بكر محسؾد اليؾش، مقدمة في اقتراديات والسعرفة، دار السري  لمشذر ، الرياض، 2
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لسعرفػػػػة ىػػػػي العسػػػػؾد الفقػػػػري عسميػػػة الإنتػػػػاج والتدػػػػؾيق، حيػػػػث ترػػػػب  السعمؾمػػػػات وا
للبقترػػاد الحػػديث، مػػع الاعتسػػاد عمػػى تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات كؾسػػائل 

 1أساسية لتحؾيل السؾارد وتحقيق التشسية الاقترادية والاجتساعية.

تؾضػػػ  السرػػػػادر أف علبقػػػة مجتسػػػػع السعرفػػػػة بتكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػػات عسيقػػػػة 
ات ضرورة حيؾية في العرػر الحػديث، وىػي ومترابظة، حيث تُعد تكشؾلؾجيا السعمؾم

الؾسػػيمة الأىػػؼ لشقػػل وتظػػؾير السجتسعػػات الشاميػػة نحػػؾ السجتسعػػات الستقدمػػة. ترتكػػز 
مشغؾمة تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات عمػى نغػؼ السعمؾمػات التػي تتكػؾف مػؽ ثلبثػة مكؾنػات 
أساسػػية: الحاسػػػؾب، وشػػػبكات الاترػػاؿ، والبرمجيػػػات. تدػػػيؼ ىػػذه السكؾنػػػات بذػػػكل 

وفاعػػل فػػي بشػػاء مجتسػػع جديػػد يعتسػػد عمػػى التقػػدـ التكشؾلػػؾجي، حيػػث تتػػؾفر مباشػػر 
خػػػدمات معمؾماتيػػػة الكترونيػػػة مرتبظػػػة مباشػػػرة بالاترػػػاؿ، والتعمػػػيؼ، والإنتػػػاج، مسػػػػا 

 2يعزز مؽ قدرتو عمى الشسؾ والتظؾر التكشؾلؾجي.

 يسكػؽ القػؾؿ إف الاقترػاد الإلكترونػي والتجػػارة الإلكترونيػة أحػدثر تحػؾلًا كبيػػراً 
عمػػػى مدػػػتؾى العػػػالؼ، شػػػسل أبعػػػادًا سياسػػػية واقترػػػادية واجتساعيػػػة متعػػػددة. فبػػػرزت 
عػػاىرة العؾلسػػة بتحػػدياتيا التػػي تدػػتدعي مؾاجيػػة عمسيػػة مدروسػػة تتػػي  لمسجتسعػػات 
الشاميػػػة مؾاكبػػػة ثػػػؾرة السعمؾمػػػات والتعامػػػل بفعاليػػػة مػػػع السفػػػاهيؼ الحديثػػػة. وفػػػي ىػػػذا 

ت مفيؾمػػػاً حػػػديثاً يسكػػػد الأىسيػػػة الحيؾيػػػة الدػػػياؽ، اعتسػػػد الاتحػػػاد الػػػدولي للبترػػػالا
لتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في بشػاء مجتسػع السعمؾمػات لمبمػداف الدػاعية إلػى 
ذلػػػػػ. وقػػػػد تجػػػػاوز ىػػػػذا السفيػػػػؾـ الافتػػػػراض التقميػػػػدي الػػػػذي يقترػػػػر عمػػػػى احتسػػػػاؿ 
مدػػػاىسة تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػالات فػػػي التشسيػػػة، ليذػػػسل مراقبػػػة السدػػػتؾى 

                                                           
ة فػػي بمػػداف عربيػػػة ىػػدى زويػػر مخمػػن الػػػدعسي ، الاقترػػاد السعرفػػي والتشسيػػػة البذػػرية ( اطػػار ودراسػػة مقارنػػػ1

 28، ص2009مختارة ( ، اطروحة دكتؾراه غير مشذؾره ، جامعة الكؾفة ، كمية الادارة والاقتراد ، 
محمد الظعامشة ، طارؽ العمؾش ، الحكؾمة الالكترونية وتظبيقاتيػا فػي الػؾطؽ العربػي ، السشغسػة العربيػة لمتشسيػة 2

 .30، ص 2004الادارية ، القاىرة ، مرر ، 
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نسائي الذي وصمر إليو البمداف في مديرتيا نحػؾ التحػؾؿ إلػى مجتسػع السعمؾمػات الإ
ومجتسػػػػع السعرفػػػػة. ويركػػػػز السفيػػػػؾـ الجديػػػػد عمػػػػى أف تظػػػػؾير تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات 

 :  1والاترالات وتحؾؿ البمد إلى مجتسع معمؾمات يسر عبر ثلبث مراحل متتابعة

 ا السعمؾمػػات والاترػػػالات، السرحمػػة الأولػػى: الاسػػتعداد والتحفيػػػز لتكشؾلؾجيػػ
والتػػػػػي تعكػػػػػس مػػػػػدى تػػػػػؾفر ومدػػػػػتؾى البشيػػػػػة التحتيػػػػػة الذػػػػػبكية وتدػػػػػييل الشفػػػػػاذ إلػػػػػى 

 تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات.
  السرحمػػػػة الثانيػػػػة: كثافػػػػة تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػالات، التػػػػي تعكػػػػس

 مدتؾى استخداـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في السجتسع.
 ثالثػػػة: تػػػأثير تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػالات، والتػػػي تُغيػػػػر السرحمػػػة ال

 نتائج الاستخداـ الأكثر كفاءة وفعالية ليذه التكشؾلؾجيا في السجتسع

 .مكؾنات تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات.-2

الاترػالات سيدػتعرض لغػرض الؾقػؾؼ عمػى مكؾنػات تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات و 
ا السجػػاؿ: ذكػػر الدػػالسي أفَّ مكؾنػػات تكشؾلؾجيػػا البػػاحثيؽ فػػي ىػػذ أراء الباحػػث بعػػض

السعمؾمػػػػات تتزػػػػسؽ الاترػػػػالات بسػػػػا فػػػػي ذلػػػػػ  الأجيػػػػزة، والبػػػػرامج، والسعمؾمػػػػات( 
 .2والسبادئ التظبيقية فزلًب عؽ أجيزة الحاسؾب وأجيزة البرامج

بيشسػػػا يذػػػير آخػػػروف إلػػػى أفَّ تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات تزػػػؼ السكؾنػػػات الساديػػػة  
يػػات، وشػػبكات السعمؾمػػات والاترػػالات والسعرفػػة الفشيػػة، والسػػؾارد لمحاسػػؾب، والبرمج

                                                           
ا ، أثػػر تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات عمػػى تشسيػػة السجتسعػػات السحميػػة فػػي البمػػداف الأعزػػاء فػػي الاسػػكؾ 1

 .55، ص 2009الاسكؾا، نيؾيؾرؾ، 
 .2001الدالسي، عبد الرزاؽ. تكشؾلؾجيا السعمؾمات. عساف، الأردف: إدارة السشاىج لمتؾزيع والشذر والإعلبـ، 2
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. وتتسثػػػل مكؾنػػػات تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات، بػػػالأجيزة والسعػػػدات كالحاسػػػؾب 1البذػػػرية
 الالكتروني وممحقاتو، والبرمجيات والتظبيقات والاترالات.

واعتسػػػػػاداً عمػػػػػى مػػػػػا تقػػػػػدـ نجػػػػػد أف ىشػػػػػاؾ شػػػػػبو اتفػػػػػاؽ حػػػػػؾؿ مكؾنػػػػػات تقانػػػػػة 
والاترػػػػػالات والتػػػػػي تذػػػػػسل السدػػػػػتمزمات الساديػػػػػة  الأجيػػػػػزة والسعػػػػػدات  السعمؾمػػػػػات

والبرمجيات والسدتمزمات البذرية  السؾارد البذرية(، والاترالات والذػبكات، وتتسثػل 
 أىؼ مكؾنات تكشؾلؾجيا السعمؾمات بالآتي:

 (:H.W.الأجيزة والسعدات التقشية )2-1

التػػػػي تشفػػػػذ مجسؾعػػػػة مػػػػؽ ( الأجيػػػػزة بأنيػػػػا الآلات 1999عػػػػرؼ محمد وكامػػػػل  
العسميات الحدابية والسشظقية عمى البيانات والرسػائل الإلكترونيػة، مػؽ خػلبؿ الػتحكؼ 
بالبرامج السخزنة فييا. وتتكػؾف ىػذه الأجيػزة مػؽ مجسؾعػة مػؽ السكؾنػات التػي تعسػل 
معػػػػاً لسعالجػػػػة وتذػػػػغيل البيانػػػػات والسعمؾمػػػػات بدقػػػػة وسػػػػرعة، حيػػػػث تقػػػػؾـ باسػػػػتقباؿ 

شيػػػػا آليػػػػاً، ثػػػػؼ إجػػػػراء العسميػػػػات السظمؾبػػػػة عمييػػػػا، واسػػػػتخراج الشتػػػػائج البيانػػػػات وتخزي
 .2وتمخيريا باستخداـ برامج محددة يتؼ تخزيشيا مدبقاً ضسؽ ىذه الأجيزة.

كسا تؼ تعريل الأجيزة عمى أنيا مجسؾعػة السعػدات التػي تتػؾافر فػي أي نغػاـ 
د عمػى الأقػل، معمؾماتي، حيػث يتزػسؽ ىػذا الشغػاـ السكؾنػات الساديػة لحاسػؾب واحػ

سػؾاء كػاف حاسػؾباً شخرػياً أو متؾسػا الحجػؼ أو كبيػراً، أو مجسؾعػة مػؽ الحؾاسػيب 
 3الستشؾعة والستعددة التي تعسل معاً ضسؽ نفس البيئة السعمؾماتية.

                                                           
شيػػة السعمؾمػػات فػػي إعػػادة ىشدسػػة العسميػػات الإداريػػة. رسػػالة ماجدػػتير الياشػػسي، محمد صػػال ، وشػػيساء. دور تق1

 .2003غير مشذؾرة، كمية الإدارة والاقتراد، جامعة السؾصل، 
 .70، ص. 1999محمد، محمد الفيؾمي، وكامل، سسير. الحاسب الآلي في السجاؿ التجاري. الجزائر، 2
ية السحؾسػػػبة فػػػي أداء مػػػؾعفي القظػػػاع الرػػػحي عبيػػػد، شػػػاىر، وربايعػػػة، نيػػػاد، أثػػػر نغػػػؼ السعمؾمػػػات الرػػػح3

 .2015الحكؾمي في فمدظيؽ، جامعة القدس السفتؾحة، فمدظيؽ، 
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تذػػػػسل الأجيػػػػزة مجسؾعػػػػة مػػػػؽ السكؾنػػػػات والؾسػػػػائا الساديػػػػة السدػػػػتخدمة فػػػػي 
ذه السكؾنػػػػػػات أجيػػػػػػزة مختمػػػػػػن مراحػػػػػػل معالجػػػػػػة البيانػػػػػػات والسعمؾمػػػػػػات. وتزػػػػػػؼ ىػػػػػػ

الحاسػػػػؾب، والؾسػػػػائا، والأقػػػػراص الزػػػػؾئية أو السسغشظػػػػة، إضػػػػافة إلػػػػى عػػػػدد مػػػػؽ 
السمحقات السرتبظة بالحؾاسيب التي تُديؼ فػي تشفيػذ العسميػات بكفػاءة داخػل الأنغسػة 

 1السعمؾماتية.

 (S.W.البرمجيات والتظبيقات )2-2

ـ لتذػػغيل الأجيػػزة عرفػػر البرمجيػػات بأنيػػا مجسؾعػػة مػػؽ الأنغسػػة التػػي تُدػػتخد
والسكؾنػػػات الساديػػػة، والسعػػػارؼ، والبيانػػػات، والسعمؾمػػػات، والإجػػػراءات، حيػػػث تعسػػػل 
عمػػػػػػى تحديػػػػػػد وتؾضػػػػػػي  العسميػػػػػػات السظمػػػػػػؾب تشفيػػػػػػذىا بؾاسػػػػػػظة الأجيػػػػػػزة. وتشقدػػػػػػؼ 

 :2البرمجيات إلى نؾعيؽ رئيدييؽ

وىػي البرمجيػات السخررػة لتذػغيل البيانػات البيئيػة  التظبيقات: برمجيات أ.
شغسػػػػة، مثػػػػل البػػػػرامج الساليػػػػة، وبػػػػرامج الرواتػػػػب، وأنغسػػػػة السحاسػػػػبة وغيرىػػػػا مػػػػؽ الس

 التظبيقات التذغيمية.

 برمجيات الشغؼ:2

تسثػػػل مجسؾعػػػة البرمجيػػػات التػػػي تػػػتحكؼ فػػػي تذػػػغيل أجيػػػزة الحاسػػػؾب وتػػػؾفر 
الدعؼ اللبزـ ليا لتحقيق الإنجاز الفعّاؿ لمسيػاـ السشاطػة بيػا، مثػل اسػترجاع البيانػات 

مػػػػػات عشػػػػػد الحاجػػػػػة. يُعتبػػػػػر مرػػػػػظم  "البرمجيػػػػػات" شػػػػػاملًب لسجسؾعػػػػػة مػػػػػؽ والسعمؾ 
العسميػػػػػػات الحاسػػػػػػؾبية الستكاممػػػػػػة التػػػػػػي تُدػػػػػػتخدـ لحػػػػػػل مذػػػػػػكلبت محػػػػػػددة، وإجػػػػػػراء 
التحميلبت الإحرائية، وترحي  الأخظػاء، وتحريػر السحتػؾى. وغالبػاً مػا يذػسل ىػذا 

                                                           
الغرباوي، محسؾد. نغػؼ السعمؾمػات الرػحية السحؾسػبة وعلبقتيػا بػالأداء الػؾعيفي: دراسػة ميدانيػة عمػى مراكػز 1

 .2012زىر، غزة، وكالة الغؾث الرحية الأولية في قظاع غزة. رسالة ماجدتير، جامعة الأ
 عبيد، شاىر، وربايعة، نياد، مرجع سابق.2
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ء السكؾنػػػػػات السرػػػػػظم  كافػػػػػة السكؾنػػػػػات غيػػػػػر الساديػػػػػة لمجيػػػػػاز الحاسػػػػػؾبي باسػػػػػتثشا
الساديػػػة. وتتسثػػػل البرمجيػػػات فػػػي عشاصػػػر غيػػػر ممسؾسػػػة داخػػػل الشغػػػاـ الحاسػػػؾبي، 
وتتزسؽ مجسؾعة مؽ الؾسائل التقشية السظؾرة باستخداـ لغػات برمجػة متشؾعػة، مثػل 

HTML ،XML ،ASP.NETو ،Java بالإضػػافة إلػػى برمجيػػات تظػػؾير السؾاقػػػع ،
 1.يئة الرقسية الحاليةالإلكترونية التي تمعب دورًا رئيديًا في الب

كسا تعرؼ البرمجيات عمى أنيػا مجسؾعػة مػؽ البػرامج الستخررػة التػي تقػؾـ 
بػػ دارة وتشفيػػذ العسميػػات الستعمقػػة ب رسػػاؿ البيانػػات والسعمؾمػػات عبػػر مكؾنػػات شػػبكات 

 :  2الحاسؾب السختمفة، وتذسل ىذه البرمجيات ما يمي

بكة الحاسػػؾب وتشغػػيؼ : وىػػي التػػي تتػػؾلى إدارة شػػأنغسااة تذااغيل الذاابكات.1
، Windows NT ،Unix ،Windows 2000أعساليػػػػا وتذػػػػغيميا، مثػػػػل: 

 .Windows 2003 Serverو

. البروتؾكػػؾلات: ىػػي مجسؾعػػة مػػؽ البرمجيػػات التػػي تػػشغؼ الأسػػس والقؾاعػػد 2
الؾاجػػػػب اتباعيػػػػا أثشػػػػاء تشفيػػػػذ العسميػػػػات داخػػػػل الذػػػػبكة، مثػػػػل تبػػػػادؿ البيانػػػػات بػػػػيؽ 

 سذتركة التي تدتخدميا الأطراؼ لمتخاطب ييسا بيشيا.الأجيزة، وتُعد المغة ال

. البرامج التظبيقية: ىي البرامج التي تسكّؽ السدتخدـ مػؽ عػرض محتؾيػات 3
 الذبكة وترف  بياناتيا والاستفادة مؽ السعمؾمات الستاحة فييا.

. قشؾات وسائا الاتراؿ: ىي الؾسائل التي تُدػتخدـ لػربا أجيػزة الحاسػؾب 4
 السسرات التي تُرسل عبرىا البيانات داخل الذبكة.معاً، وتذكل 

                                                           
، 2025أكتػػؾبر  22(. البرمجيػػات الحاسػػؾبية. مؾسػػؾعة السعرفػػة، تػػؼ الاسػػترجاع بتػػاري  2008فيشايػػػ، رو.  1

 برمجية_حاسؾب/https://www.marefa.orgمؽ
السعمؾمات عمػى السػزيج التدػؾيقي: دراسػة حالػة عيشػة مػؽ السسسدػات الاقترػادية  قدايفة، أميشة. أثر تكشؾلؾجيا2

 .2011الجزائرية. وزارة التعميؼ العالي، جامعة أمحمد بؾقرة، بؾمرداس، الجزائر، 

https://www.marefa.org/
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 ب. التظبيقات :

تسثػػل التظبيقػػات الجانػػب العسمػػي لتكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ مػػؽ خػػلبؿ 
مداىستيا الفعّالػة فػي معالجػة السذػكلبت الإداريػة والتشغيسيػة التػي تؾاجػو السشغسػات 

ة مػػؽ التقشيػػات الستقدمػػة، لا الحديثػػة. إذ تقػػؾـ ىػػذه التكشؾلؾجيػػا عمػػى اسػػتخداـ مشغؾمػػ
تقترػػر عمػػى الحؾاسػػيب فحدػػب، بػػل تذػػسل كػػذلػ البرمجيػػات الستخررػػة، وأنغسػػة 
الاترالات الستكاممة، وقؾاعد البيانػات الذكيػة التػي تدػيّل عسميػات الخػزف، والجسػع، 

 والسعالجة، والشذر السشيجي لمسعمؾمات.

خػػل السسسدػػة، مػػؽ وقػػد أسػػيسر ىػػذه التظبيقػػات فػػي تعزيػػز الأداء الػػؾعيفي دا
خلبؿ تؾفير طاقات تخزيشية ىائمة وسػرعة فائقػة فػي معالجػة البيانػات وتحميميػا. كسػا 
مكّشػػػػػر مػػػػػؽ تظػػػػػؾير وسػػػػػائل الاترػػػػػاؿ الإلكترونيػػػػػة وتبدػػػػػيا إدارة السمفػػػػػات وتبػػػػػادؿ 
البيانات بيؽ الفروع والأقداـ السختمفة، فزلًب عؽ مداىستيا في التغمب عمػى القيػؾد 

لػشغؼ الؾرقيػة التقميديػة مثػل الػباء وصػعؾبة أرشػفة السعمؾمػات. التي كانػر تفرضػيا ا
ومػػػؽ ثػػػؼ أصػػػبحر تظبيقػػػات تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ أداةً أساسػػػية لتحدػػػيؽ 
كفػػػاءة الإدارة وجػػػؾدة القػػػرارات، بسػػػا يرتقػػػي بسدػػػتؾى الإنتاجيػػػة ويػػػدعؼ التحػػػؾؿ نحػػػؾ 

 .1الإدارة الرقسية الستكاممة.

 .السؾارد البذرية :2-3

السؾارد البذرية الركيزة الأساسػية لتفعيػل تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػاؿ،  تُعد
إذ تسثػػػل العشرػػػر السفكػػػر والسبػػػدع الػػػذي يحػػػؾّؿ الأدوات التقشيػػػة إلػػػى قيسػػػة مزػػػافة 
داخل السشغسة. وتذػسل ىػذه السػؾارد مختمػن فئػات القػؾى العاممػة بػدءاً مػؽ السػديريؽ 

ي البيانػػات ومذػػغمي الأجيػػزة، ووصػػؾلًا إلػػى الاسػػتراتيجييؽ، مػػروراً بػػالسبرمجيؽ ومحممػػ

                                                           
ىسذري، عسر أحسد. الإدارة الحديثة لمسكتبات ومراكز السعمؾمات. عساف، الأردف: دار الرفا لمشذر والتؾزيع، 1

2001. 
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الفشيػػػػيؽ السدػػػػسوليؽ عػػػػؽ الرػػػػيانة والػػػػدعؼ التقشػػػػي، سػػػػؾاء الخػػػػاص مشيػػػػا بالأنغسػػػػة 
البرمجيػػػػػة أو الأجيػػػػػزة الساديػػػػػة. وتعتسػػػػػد تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات والاترػػػػػاؿ اعتسػػػػػاداً 
جؾىريػػػاً عمػػػى القػػػدرات الفكريػػػة والإبداعيػػػة لمعشرػػػر البذػػػري، مسػػػا يجعميػػػا ذات دور 

ئيدػػػي فػػػي تشسيػػػػة رأس السػػػاؿ الفكػػػػري وتشسيػػػة الكفػػػػاءات القػػػادرة عمػػػػى التكيػػػل مػػػػع ر 
 السدتجدات التقشية الستدارعة وإدماجيا بفعالية في الشذاط السسسدي.

تكتدػػػػب السػػػػؾارد البذػػػػرية أىسيتيػػػػا فػػػػي عػػػػل تزايػػػػد حجػػػػؼ السعمؾمػػػػات الستاحػػػػة 
حؾيػػػل لمسشغسػػػات السعاصػػػرة، حيػػػث يتؾقػػػن نجػػػاح السسسدػػػات عمػػػى قػػػدرتيا عمػػػى ت

السعمؾمػػات إلػػى معرفػػة عسميػػة تُؾعَّػػن فػػي دعػػؼ اتخػػاذ القػػرار وتحقيػػق أىػػداؼ الشسػػؾ 
والإبػػداع. ويتظمػػب ذلػػػ وجػػؾد أنغسػػة معمؾمػػات متكاممػػة تتػػي  لكػػل قدػػؼ مػػؽ أقدػػػاـ 
السشغسػػػػة الؾصػػػػؾؿ إلػػػػى البيانػػػػات برػػػػؾرة مترابظػػػػة ومشظقيػػػػة، بسػػػػا يعػػػػزز التكامػػػػل 

تشاسػػػقة تعسػػػل بتشػػػاغؼ كأنيػػػا وحػػػدة السسسدػػػي ويحػػػؾّؿ أداء السشغسػػػة إلػػػى مشغؾمػػػة م
 متكاممة.

وفػػػي ىػػػذا الإطػػػار، تدػػػعى السشغسػػػات الحديثػػػة إلػػػى تبشّػػػي مفيػػػؾـ إدارة السػػػؾارد 
البذػػػرية الإلكترونيػػػة، الػػػذي يسػػػزج بػػػيؽ البعػػػد التقشػػػي والبعػػػد الإندػػػاني لتظػػػؾير الأداء 

دعؼ العػػاـ، وتعزيػػز كفػػاءة الكػػؾادر البذػػرية عبػػر التػػدريب السدػػتسر فػػي بيئػػة رقسيػػة تػػ
سػػرعة التفاعػػل واتخػػاذ القػػرار. ومػػؽ ثػػؼ، فػػ ف الاسػػتثسار فػػي السػػؾرد البذػػري السسىػػل 
تكشؾلؾجيػػاً لػػؼ يعػػد خيػػاراً تشغيسيػػاً بػػل ضػػرورة اسػػتراتيجية لتحقيػػق التفػػؾؽ والريػػادة فػػي 

 1عل اقتراد السعرفة.
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 .البشية التحتية للاترال:2-4

السعمؾمػػػػػػات  تسثػػػػػػل الاترػػػػػػالات العشرػػػػػػر الحيػػػػػػؾي فػػػػػػي مشغؾمػػػػػػة تكشؾلؾجيػػػػػػا
والاترػػػػاؿ، إذ تُعػػػػد الؾسػػػػيمة التػػػػي يػػػػتؼ مػػػػؽ خلبليػػػػا نقػػػػل وتبػػػػادؿ الأفكػػػػار والبيانػػػػات 
والسعمؾمات بيؽ مختمن أطراؼ العسمية التشغيسيػة، بسػا يحقػق التكامػل فػي الؾعػائن 
ويعػزز مػػؽ قػػدرة السشغسػػة عمػى تحقيػػق أىػػدافيا بكفػػاءة. ويسكػؽ تعريفيػػا بأنيػػا العسميػػة 

لأفػػراد والسسسدػػات إلػػى بشػػاء معػػاف  ومفػػاهيؼ مذػػتركة عػػؽ التػػي يدػػعى مػػؽ خلبليػػا ا
 طريق تبادؿ الرسائل الرمزية والبيانات عبر قشؾات اتراؿ مشغسة.

تيػػػدؼ نغػػػؼ الاترػػػالات الحديثػػػة فػػػي السشغسػػػات إلػػػى تدػػػييل تػػػدفق البيانػػػات 
والسعمؾمػػػات داخػػػل القشػػػؾات الإداريػػػة السختمفػػػة، بذػػػكل يزػػػسؽ وصػػػؾليا إلػػػى مؾاقػػػع 

حميل في الؾقر والسكاف السشاسػبيؽ وبدرجػة الدقػة السظمؾبػة. وتتػي  ىػذه السعالجة والت
الػػشغؼ سػػرعة انتقػػاؿ السعرفػػة بػػيؽ السدػػتؾيات الإداريػػة، مسػػا يػػدعؼ اتخػػاذ القػػرارات فػػي 
السجػػػالات التخظيظيػػػة والتشغيسيػػػة والقياديػػػة والرقابيػػػة. كسػػػا تمعػػػب دوراً محؾريػػػاً فػػػي 

قدػػػاـ السشغسػػة مػػؽ جيػػة، وتعزيػػز التكامػػػل تحقيػػق الاندػػجاـ والتػػرابا الػػداخمي بػػيؽ أ
 الخارجي مع بيئتيا السسسدية مؽ جية أخرى.

كػػذلػ، تُدػػيؼ تكشؾلؾجيػػا الاترػػالات فػػي تقميػػل حػػدة الرػػراعات التشغيسيػػة مػػؽ 
خلبؿ دعؼ الذفايية وسرعة تبادؿ السعمؾمات، إذ تػؾفر بيئػة تؾاصػل ديشاميكيػة تسكّػؽ 

عمى السدتجدات أولًا بأوؿ، الأمػر الػذي  جسيع الفاعميؽ داخل السشغسة مؽ الاطلبع
يُقمل مػؽ سػؾء الفيػؼ والتبػايؽ فػي الأىػداؼ. أمػا عمػى الرػعيد الخػارجي، فػ ف فعاليػة 
نغػػؼ الاترػػاؿ تدػػيؼ فػػي تحدػػيؽ علبقػػات السشغسػػة ببيئتيػػا وشػػركائيا عبػػر القشػػؾات 
 الرقسيػػػة الحديثػػػػة مثػػػػل البريػػػػد الإلكترونػػػػي، والسػػػػستسرات السرئيػػػػة، وشػػػػبكات الاترػػػػاؿ
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الافتراضية، ما يعزز مرونتيا فػي التفاعػل مػع التظػؾرات الخارجيػة ويزيػد مػؽ قػدرتيا 
 .1التشافدية في بيئة متغيرة باستسرار

 (:Security. أمؽ السعمؾمات )2-5

يُعػػرَّؼ أمػػؽ السعمؾمػػات بأنػػو مشغؾمػػة متكاممػػة مػػؽ الاسػػتراتيجيات والإجػػراءات 
ات والسعمؾمػػػػات مػػػػؽ أي وصػػػػؾؿ غيػػػػر الإداريػػػػة والتقشيػػػػة التػػػػي تُعشػػػػى بحسايػػػػة البيانػػػػ

مررح بو، سؾاء تػؼ ذلػػ عػؽ قرػد أو دوف قرػد. وييػدؼ ىػذا السجػاؿ إلػى صػؾف 
سلبمة السعمؾمات ومشع تعريزيا لأي تيديد محتسل، سؾاء مػؽ خػلبؿ الإضػرار بيػا 
أو الكذػػػػػػػن غيػػػػػػػر السذػػػػػػػروع عشيػػػػػػػا أو التلبعػػػػػػػب بسحتؾاىػػػػػػػا أو حػػػػػػػذفيا أو إسػػػػػػػاءة 

 2ية الأعساؿ وتحقيق الثقة في نغؼ السعمؾمات.استخداميا، بسا يزسؽ استسرار 

كسػػػا عػػػرؼ  يُشغػػػر إلػػػى أمػػػؽ السعمؾمػػػات بؾصػػػفو عسميػػػة مشيجيػػػة تيػػػدؼ إلػػػى 
تأميؽ الأصؾؿ السعمؾماتية الرقسية وحسايتيا مػؽ أي تيديػدات أو اختراقػات محتسمػة، 
وذلػػػ مػػؽ خػػلبؿ تظبيػػق سياسػػات وإجػػراءات تزػػسؽ حفػػظ الخرؾصػػية واسػػتسرارية 

مؾماتيػػة. ويدػػعى ىػػذا السجػػاؿ إلػػى تحقيػػق حسايػػة شػػاممة ضػػد مختمػػن الأنغسػػة السع
أنػػؾاع السخػػاطر الأمشيػػة التػػي قػػد تػػسثر فػػي تحقيػػق أىػػداؼ السشغسػػة، إذ يُعػػد التيديػػد 
الأمشي أي محاولة وصؾؿ غير مذروعة أو غير مخؾلة إلى السعمؾمات مػؽ جيػات 

مؾقايػػة والكذػػن خارجيػػة غيػػر مرػػرح ليػػا، مسػػا يدػػتدعي وضػػع اسػػتراتيجيات فعّالػػة ل
 والاستجابة لتمػ التيديدات.

بػػػػرز مفيػػػػؾـ أمػػػػؽ السعمؾمػػػػات مػػػػع التظػػػػؾر الستدػػػػارع فػػػػي تقشيػػػػات السعمؾمػػػػات 
وأنغسة تخزيؽ البيانات وأساليب تبادليا عبر شػبكات الاترػاؿ، ولا سػيسا مػع اتدػاع 
اسػػتخداـ الإنترنػػر كؾسػػيمة رئيدػػة لشقػػل السعمؾمػػات بػػيؽ السؾاقػػع السختمفػػة. وقػػد أدى 

                                                           
 .2001السعاضيدي، طالب عادؿ. تقشيات السعمؾمات وتظبيقاتيا. بغداد: ىيئة السعاىد التقشية، 1

2McDaniel, G. (Ed.). IBM Dictionary of Computing. IBM Press, 1994. 
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ا التظؾر إلى تعاعؼ الحاجة إلى حساية تمػػ البيانػات مػؽ السخػاطر التػي قػد تيػدد ىذ
 سريتيا أو سلبمتيا أو تؾافرىا.

ويُعػػػػػرَّؼ أمػػػػػؽ السعمؾمػػػػػات بأنػػػػػو العمػػػػػؼ الػػػػػذي يُعشػػػػػى بتػػػػػأميؽ السعمؾمػػػػػات ضػػػػػد 
السخػػاطر والتيديػػدات السحتسمػػة، سػػؾاء كانػػر داخميػػة أو خارجيػػة، مػػؽ خػػلبؿ تظبيػػق 

والدياسػػػػات والإجػػػػراءات السرػػػػسسة لسشػػػػع أي وصػػػػؾؿ غيػػػػر  مجسؾعػػػػة مػػػػؽ الأدوات
مرػػرح بػػو مػػؽ ق ب ػػل أفػػراد أو مشغسػػات. كسػػا ييػػدؼ ىػػذا السجػػاؿ إلػػى ضػػساف سػػلبمة 

 ودقة وأصالة الاترالات والسراسلبت الرقسية ضسؽ بيئات العسل التقشية.

ورغؼ أف مفيؾـ حساية السعمؾمات يُعد قديساً ندبياً، ف ف تظبيقو بذػكل مشيجػي 
أ فعميػػػػاً مػػػػع بػػػػزوغ عرػػػػر التكشؾلؾجيػػػػا والأنغسػػػػة الرقسيػػػػة الحديثػػػػة. ويرتكػػػػز أمػػػػؽ بػػػػد

السعمؾمػػػات عمػػػى مجسؾعػػػة مػػػؽ الأنغسػػػة الستكاممػػػة تذػػػسل حسايػػػة أنغسػػػة التذػػػغيل، 
والبػػرامج والتظبيقػػات، وقؾاعػػد البيانػػات، وآليػػات الػػدخؾؿ إلػػى الأنغسػػة. وتُعػػد أنغسػػة 

أىػػؼ مدػػتؾيات الحسايػػة، حيػػث تسثػػل التعريػػل بالسدػػتخدـ وتؾثيػػق اليؾيػػة مػػؽ أبدػػا و 
كمسػػػػػات السػػػػػرور بسختمػػػػػن أنساطيػػػػػا والبظاقػػػػػات الذكيػػػػػة السدػػػػػتخدمة لمتؾثيػػػػػق أدوات  

 1أساسية لزساف استخداـ الشغاـ مؽ ق بل الأشخاص السخؾؿ ليؼ فقا. 

ويُعرَّؼ أمؽ السعمؾمػات بأنػو الإطػار الذػامل الػذي ييػدؼ إلػى حسايػة مختمػن 
إضػػػافةً إلػػػى السػػػؾارد والأدوات السدػػػتخدمة فػػػي التعامػػػل  أنػػػؾاع البيانػػػات والسعمؾمػػػات،

معيػػػا ومعالجتيػػػا، مثػػػل الأجيػػػزة ووسػػػائا التخػػػزيؽ والعشرػػػر البذػػػري. وتدػػػعى ىػػػذه 
الحسايػػػة إلػػػى صػػػؾف السعمؾمػػػات مػػػؽ أي محاولػػػة لمتزويػػػر أو التمػػػن أو الزػػػياع أو 
ة الدػػػرقة أو الاختػػػراؽ، وذلػػػػ مػػػؽ خػػػلبؿ تظبيػػػق مشيجيػػػات وإجػػػراءات وقائيػػػة وأمشيػػػ

                                                           
1Raji, F., &Ladani, B. T. Anonymity and Security for Autonomous Mobile Agents. 

Information Security, IET, 4(4), 397–410, 2010. 
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متكاممة تزسؽ الحفاء عمى سلبمة البشيػة السعمؾماتيػة ومؾثؾقيتيػا واسػتسرارية عسميػا 
 1.بكفاءة عالية

يعرّؼ أمؽ السعمؾمات عمػى أنػو مجسؾعػة مػؽ الاحتياطػات الؾقائيػة والإجرائيػة 
التػػػػػػي تعتسػػػػػػدىا السشغسػػػػػػة وتظبقيػػػػػػا بيػػػػػػدؼ الحفػػػػػػاء عمػػػػػػى سػػػػػػرية وأمػػػػػػؽ البيانػػػػػػات 

ض لأي شػػػػكل مػػػػؽ أشػػػػكاؿ الدػػػػرقة أو التمػػػػن أو والسعمؾمػػػػات، وحسايتيػػػػا مػػػػؽ التعػػػػر 
العبػػػث. يذػػػسل أمػػػؽ السعمؾمػػػات تظػػػؾير وتشفيػػػذ سياسػػػات وإجػػػراءات تقشيػػػة وتشغيسيػػػة 
تيػػػػدؼ إلػػػػى الحػػػػد مػػػػؽ السخػػػػاطر التػػػػي قػػػػد تيػػػػدد سػػػػلبمة السعمؾمػػػػات، سػػػػؾاء عبػػػػر 
التيديػػدات الداخميػػة أو الخارجيػػة، وذلػػػ لزػػساف اسػػتسرارية العسػػل وحسايػػة الأصػػؾؿ 

 2لمسسسدة. السعمؾماتية

 .مؤشرات تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات-3

 . مؤشر البشية الاساس للاترالات :3-1

يػػػػرتبا نسػػػػؾ التجػػػػارة الالكترونيػػػػة بتظػػػػؾر تقشيػػػػات السعمؾمػػػػات الجديػػػػدة والبشيػػػػة  
التحتية للبترالات وانتذارىا ، أي البشية الداعسة لمتجػارة الالكترونيػة والتػي تتزػسؽ 

سػػػمكي والدػػػمكي واليػػػاتن الشقػػػاؿ ، الحاسػػػبات وخػػػدمات الػػػدعؼ شػػػبكات الاترػػػاؿ اللب
الفشيػػػػة والانترنيػػػػر وبػػػػرامج التظبيقػػػػات والتذػػػػغيل وراس السػػػػاؿ البذػػػػري فيػػػػذه البشيػػػػة 
التحتيػػػػة تػػػػؾفر البيئػػػػة السشاسػػػػبة لمتجػػػػارة الالكترونيػػػػة وتدػػػػاعد عمػػػػى انتذػػػػار اسػػػػتخداـ 

                                                           
، دار الحامػػػد لمشذػػػر الحسيػػػد، محمد دبػػػاس، ونيشػػػؾ، مػػػاركؾ إبػػػراهيؼ، حسايػػػة أنغسػػػة السعمؾمػػػات، الظبعػػػة الأولػػػى1

 .2007والتؾزيع، عساف، الأردف، 
الخذالي، شاكر، وقظب، محيي. فاعمية نغؼ السعمؾمات الإدارية وأثرىا في إدارة الأزمػات: دراسػة ميدانيػة فػي 2

 .2007، عساف، الأردف، 6، العدد 3الذركات الرشاعية الأردنية. السجمة الأردنية في إدارة الأعساؿ، السجمد 
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نػػػي الػػػذي مػػػؽ خلبلػػػو تػػػتؼ الانترنيػػػر الػػػذي يعػػػد القشػػػاة الالكترونيػػػة او الدػػػؾؽ الالكترو 
 .1السعاملبت او السبادلات التجارية

 ويذسل مسشر البشية عدد مؽ السسشرات الفرعية مشيا :

: يذػػير مفيػػؾـ مذػػتركي اليػػاتن  مؤشاار عاادد مذااتركي الياااتف الشقااال -أ 
الشقػاؿ الػى الاشػخاص الػذيؽ يذػتركؾف بالخدمػة الاليػة العامػة لميػاتن والتػي تدػػتخدـ 

التي تؾفر الشفػاذ الػى الذػبكة العامػة وقػد يفػؾؽ عػدد مذػتركي اليػاتن التقشية الخمؾية 
( فػي بعػض السجتسعػات ويعػؾد ذلػػ الػى 100الشقاؿ لكل مئة فرد مؽ الدكاف ، الػػ  

 .2عؾامل كثيرة مشيا اقتشاء الفرد اكثر مؽ جياز

: عمػى الػرغؼ مػؽ اىسيػة ىػذا السسشػر  مؤشر عادد الحؾاسايب الذخراية -ب
مػػػؽ الػػػدوؿ تشذػػػر بيانػػػات مؾثؾقػػػة عػػػؽ عػػػدد الحؾاسػػػيب الذخرػػػية الا اف عػػػدد قميػػػل 

التػػػي لػػػدييا بعكػػػس اجيػػػزة اليػػػاتن السؾجػػػؾد فػػػي السدػػػاكؽ او الفشػػػادؽ اذ اف معغػػػؼ 
التقػػػػديرات الخاصػػػػة بالحؾاسػػػػيب مػػػػأخؾذة مػػػػؽ بيانػػػػات الذػػػػحؽ اي عػػػػدد الحؾاسػػػػيب 

فتػػرة السباعػػة سػػشؾياً فػػي بمػػد معػػيؽ وبالإمكػػاف ضػػرب بيانػػات الذػػحؽ الدػػشؾية بسعػػدؿ 
حيػػػاة الحاسػػػؾب قبػػػل الاسػػػتبداؿ لمحرػػػؾؿ عمػػػى تقػػػدير لعػػػدد الحؾاسػػػيب الذخرػػػية 
وحيػػػػاة الحاسػػػػؾب تعتسػػػػد عمػػػػى عػػػػدد مػػػػؽ عؾامػػػػل الاسػػػػتيلبؾ بدػػػػبب الاسػػػػتخداـ او 
الاىساؿ وتختمن معدلات الاستبداؿ بيؽ الػدوؿ الشاميػة والستقدمػة لاف الحاسػؾب فػي 

                                                           
( فاطسػػة فػػرج سػػعد ابػػؾ رةيػػل ، التجػػارة الإلكترونيػػة والعؾلسػػة دوؿ مجمػػس الخمػػيج والعػػراؽ حالػػة 3 . 55ص 1

 .78، ص 2012دراسية ، رسالة ماجدتير غير مشذؾرة ، كمية الادارة والاقتراد ، جامعة واسا ، 
قترػػادية والاجتساعيػػة الاسػػكؾا، نذػػرة تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات لمتشسيػػة فػػي السشظقػػة العربيػػة المجشػػة الا2

 .39، ص 2011،  19لغربي اسيا ، الامؼ الستحدة، العدد 
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طريقػػػة لتحديػػػد معػػػدؿ اسػػػتبداؿ الػػػدوؿ الشاميػػػة يبقػػػى لسػػػدة اطػػػؾؿ ، لػػػذلػ لػػػيس ىشػػػاؾ 
 . 1الحؾاسيب

الانترنيػػر مشػػذ بدايػػة اسػػتخداـ الانترنيػػر كانػػر  مؤشاار عاادد مدااتخدمي -ج 
ىشػػاؾ تقػػديرات لعػػدد مدػػتخدمي الانترنيػػر ويسكػػؽ قيػػاس عػػدد مدػػتخدمي الانترنيػػر 
مػػؽ خػػلبؿ حدػػاب عػػدد السذػػتركيؽ فػػي خدمػػة الحرػػؾؿ عميػػو والػػذيؽ يػػدفعؾف مبمػػغ 

 .2للؤنترنير حتى الانترنير السقدـ مجاناً  معيؽ لغرض استخداميؼ

 ويتكؾف مؽ: مؤشر العمؼ والتكشؾلؾجيا : - 2

: تذػكل مسشػرات البحػث والتظػؾير  مؤشر الانفا  عماى البحاث والتظاؾير -أ
السسشرات الرئيدية لاقتراد السعرفة وىذه السسشرات تخزع مشػذ زمػؽ طؾيػل لعسميػة 

بػأجراء تحاليػل ديشاميكيػة ومقارنػات دوليػة جسع مشغسة وم يارية لمبيانات مسا يدػس  
فقد تترل ىذه السسشرات بدعؼ بمػد معػيؽ لمبحػث والتظػؾير وتتذػكل مرػادر البحػث 
والتظػػؾير مػػؽ الانفػػاؽ الحكػػؾمي والػػذي يزػػػؼ الانفػػاؽ مػػؽ قبػػل الؾكػػالات والسكاتػػػب 
والكيانػػات الاخػػرى والتػػي تقػػدـ سػػمعا وخػػدمات عامػػة وكػػذلػ مػػؽ قبػػل الكيانػػات التػػي 

عمػػػػػى الدياسػػػػػات الحكؾميػػػػػة والاقترػػػػػادية والاجتساعيػػػػػة لمبمػػػػػد او السجتسػػػػػع  تذػػػػػرؼ
السعشيػػيؽ ، ويتسيػػز ىػػذا الانفػػاؽ عػػؽ غيػػره بانػػو يػػأتي مػػؽ السسسدػػات التػػي لا تتػػؾخى 

 . 3الرب  مؽ السذاريع التي تسؾؿ وتدار مؽ قبل الدولة في الؾقر نفدو

الػى مختػرع  ىػي حػق احتكػار مسقػر تسشحػو الحكؾمػة - ب براءات الاختراع :
مقابل نذر اختراعو لسدة زمشية محػددة عمػى وفػق شػروط معيشػة وبػراءة الاختػراع ىػي 

                                                           
، 2016، عسػاف ، الاردف ،1زيشب ىادي نعسو ، واخروف، الاقترػاد الرقسػي ، دار الايػاـ لمشذػر والتؾزيػع ، ط1

 .34ص 
جتساعيػة لغربػي اسػيا الاسكؾا ، السسشرات الاساسية لتكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات المجشػة الاقترػادية والا2
 7-6، ص 2010، 
 .241ىؾشيار معروؼ ، مردر سابق ، ص3
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الاداة الأولػػػى السيسػػػة لحسايػػػة حقػػػؾؽ احػػػد الذػػػركات او احػػػد الافػػػراد لمحرػػػؾؿ عمػػػى 
حقؾؽ الشذػر عمػى انذػظة الانتػاج والخػدمات السبشيػة عمػى حقػؾؽ الشذػر مػؽ انذػظة 

يػؾـ ابتكػاري وحرػيمة البػراءات التػي يؾلػدىا نغػاـ الانتاج والخدمات السبشيػة عمػى مف
وطشي لمعمؼ والتكشمؾجيا تذكل مسشر اجساليا عمى الحالػة التكشمؾجيػة ويدػتعسل لتقيػيؼ 
الشجاح والتخرص بالشدبة لمبمداف الاخرى وقد جاءت اتفاقية حقؾؽ السمكيػة الفكريػة 

ة ولكؽ مػع ذلػػ فقػد ( والتي تتزسؽ حقؾؽ السمكية الفكريTRIPSالستعمقة بالتجارة  
اسػػتسرت العديػػد مػػؽ الػػدوؿ فػػي خػػرؽ القؾاعػػد الخاصػػة بيػػذه الاتفاقيػػة والتحايػػل عمػػى 
القؾانيؽ الخاصة بيا وىشا تجدر الاشارة الػى انػو فػي عػل ىػذه الاتفاقيػة يسكػؽ لمػدوؿ 
استخداـ الترخيص الاجباري الذي بسؾجبػو يسكػؽ الدػساح باسػتخداـ بػراءات الاختػراع 

مؾافقة حامل البراءة في العديد مؽ الػدوؿ ومػؽ ىػذه الاسػتخدامات  السدجمة مؽ دوف 
 .1طؾارئ الرحة العامة وإجراءات انعداـ الثقة لتحقيق السشافدة في الدؾؽ 

 :2وىشاؾ ثلبث معايير رئيدية لتدجيل براءات الاختراع

د الػػػذي تػػػؼ ييػػػو تقػػػديؼ الظمػػػب التدػػػجيل عمػػػى وفػػػق الاولؾيػػػة والدػػػبق لمبمػػػ -1
 .الاوؿ

 دجيل عمى وفق بمد إقامة السخترع تعكس القدرة التكشمؾجية لبمد ماالت -2

 التدجيل عمى وفق بمد اقامة مؾدع الظمب تسثل التحكؼ بالاختراع . -3

وتكدػب جسيػع تمػػ السعػايير اىسيػة كبيػرة لسػػا ليػا مػؽ تػأثير كبيػر عمػى حسايػػة 
عايػػة خاصػػة السمكيػػة الفكريػػة وعػػدـ ضػػياع حقػػؾؽ الافػػراد او السسسدػػات التػػي تػػؾلي ر 

للبختراعػػات ، فزػػلًب عػػؽ انيػػا تدػػس  لمعػػامميؽ بيػػذا الحقػػل مػػؽ تحقيػػق اربػػاح عاليػػة 
                                                           

 .43، ص2016، عساف ، 1نادية صال  الؾائمي ، الاقتراد السعرفي ، دار السشيجية لمشذر ، ط1
دـ مرالتؾتمياف ، السرأة والعمؼ والتكشؾلؾجيا : البعد الاقترادي ومؾقع السرأة مؽ تظؾر اقتراد السعرفة ، بحث مق2

 .39، ص  2005/9/1الى مشتدى السرأة العربية لمعمؼ والتكشؾلؾجيا ، الجمدة الثانية ، القاىرة ، 
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لسػػػا تػػػدره عمػػػييؼ ىػػػذه الابتكػػػارات وخاصػػػةً فػػػي عػػػل الحسايػػػة التػػػي تؾفرىػػػا الجيػػػات 
السدػػسولة عمػػى حسايػػة بػػراءات الاختػػراع وقػػد اعيػػرت الحكؾمػػات اىتسامػػاً كبيػػراً بيػػذا 

عمػى زيػادة الرػػادرات وخاصػة صػادرات الرػػشاعة الجانػب لسػا لػػو مػؽ تػأثير واضػػ  
ذات التقشيػػػػػة العاليػػػػػػة او البػػػػػػرامج الدػػػػػػاندة ليػػػػػػا التػػػػػػي تحتػػػػػػاج الػػػػػػى بحػػػػػػؾث مدػػػػػػتسرة 
واختراصػػػات عمػػػى درجػػػة عاليػػػة مػػػػؽ التػػػدريب والتأىيػػػل السدػػػتسريؽ المػػػذيؽ يسكػػػػؽ 
تحقيقيسػػػػا بفػػػػت  السعاىػػػػد الستخررػػػػة والكميػػػػات واقامػػػػة الػػػػدورات التدريبيػػػػة السكثفػػػػة 

مسشر براءة الاختراع مسشرا تكشمؾجيا يعبر عؽ قؾة السعػارؼ بؾصػفيا خبػرات  ييعتبر
متراكسػػػػة وضػػػػسشية مرسػػػػخة فػػػػي حقػػػػؾؽ طؾيمػػػػة الاجػػػػل تيػػػػدؼ الػػػػى حسايػػػػة السمكيػػػػة 

 .1الفكرية

تعد السقالات العمسية مػؽ السقػالات السيسػة التػي يسكػؽ  السقالات العمسية :-ج
قابميػػاتيؼ فػػي الػػدوؿ وكمسػػا ازداد عػػدد مػػؽ خلبليػػا معرفػػة عػػدد البػػاحثيؽ وامكانيػػاتيؼ و 

السقػػالات او السشذػػؾرات العمسيػػة عكػػس ذلػػػ اىتسػػاـ الدولػػة بيػػذا الجانػػب فزػػلًب عػػؽ 
انيػػا تكذػػػن سػػػعي البػػاحثيؽ مػػػؽ اجػػػل تظػػؾير قػػػدراتيؼ مػػػؽ جيػػة وتظػػػؾير الاقترػػػاد 
ومػػػػؽ جيػػػػة اخػػػػرى لسػػػػا تعكدػػػػو ىػػػػذه السشذػػػػؾرات مػػػػؽ معالجػػػػة لمعديػػػػد مػػػػؽ السذػػػػاكل 

وكذلػ ايجاد طرؽ جديدة تداعد في تخظي العديػد مػؽ الرػعؾبات  والسدائل العالقة
، وليذا السسشر اىسية كبيرة وداعسة للبقترػاد السعرفػي مػؽ حيػث اف ازديػاد الاوراؽ 
البحثية والسشذؾرات العمسية دليل عمى استيعاب العامميؽ فػي ىػذا السجػاؿ الػى الػدور 

الاقترػػػادية والاجتساعيػػػػة  الػػػذي يسديػػػو نذػػػر الػػػػؾعي العمسػػػي والثقػػػافي فػػػػي الجؾانػػػب
 وغيرىا مؽ جؾانب الحياة الاخرى.

 (:ICT.أىسية تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات )-4
                                                           

جاسػػػؼ ىػػػادي فػػػرج ، دور الاسػػػتثسار فػػػي تكشمؾجيػػػا السعمؾمػػػات عمػػػى الاقترػػػاد السعرفػػػي تجػػػارب دوؿ مختػػػارة  1
، 2017مية الادارة والاقترػاد ،وامكانية تظبيقيا عمى العراؽ ، رسالة ماجدتير غير مشذؾرة ، جامعة واسا ، ك

 .72ص 
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إف تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات تسثػػل أحػػد أىػػؼ الأدوات السعاصػػرة فػػي 
معالجة التفاوت التشسؾي بيؽ الدوؿ الستقدمػة والشاميػة، لسػا تػؾفره مػؽ إمكانيػات تدػيؼ 

مؽ مغاىر الفقر والجؾع والسرض والتدىؾر البيئي. فيي تتي  نقػل السعرفػة في الحد 
ومشافع التعميؼ والتدريب إلى السشاطق الشائية التي تفتقػر إلػى البشػى التحتيػة الستقدمػة، 
مسا يجعميا وسيمة محؾرية لتعزيػز فػرص الػتعمؼ والتظػؾر السجتسعػي. كسػا تسكّػؽ ىػذه 

ة مػػػؽ الؾصػػػؾؿ إلػػى مرػػػادر السعرفػػػة الظبيػػػة التكشؾلؾجيػػا مسسدػػػات الرعايػػػة الرػػحي
الحديثػػة الستاحػػة فػػي بمػػداف أخػػرى، بسػػا يدػػيؼ فػػي تحدػػيؽ جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية 

 ورفع كفاءة الكؾادر العاممة فييا.

وتعػػد تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات كػػذلػ وسػػيمة فعالػػة فػػي نذػػر الػػؾعي 
ردي والسسسدػػي، إذ تدػػيؼ حػػؾؿ القزػػايا الاجتساعيػػة والإندػػانية عمػػى السدػػتؾييؽ الفػػ

فػػي دعػػؼ التؾاصػػل وتبػػادؿ السعػػارؼ بػػيؽ الأفػػراد والسجتسعػػات، بسػػا يعػػزز فػػرص بشػػاء 
عالؼ أكثػر عػدلًا وسػمساً وتقػدماً. كسػا تسكّػؽ ىػذه التقشيػات الفئػات السيسذػة والسعزولػة 
جغراييػػاً مػػؽ السذػػاركة الفاعمػػة فػػي السجتسػػع العػػالسي، بغػػض الشغػػر عػػؽ الجػػشس أو 

لؾضػػػع الاجتسػػػاعي، مسػػػا يدػػػيؼ فػػػي تسكػػػيؽ الأفػػػراد والػػػدوؿ مػػػؽ تحدػػػيؽ السكػػػاف أو ا
 مدتؾى الس يذة وتحقيق الكفاءة والفعالية في أداء الأعساؿ.

وإلػػى جانػػب دورىػػا التشسػػؾي، تتػػي  تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات شػػفايية 
أكبػػػػػػػر فػػػػػػػي تػػػػػػػداوؿ السعمؾمػػػػػػػات، مػػػػػػػا يػػػػػػػسدي إلػػػػػػػى تحدػػػػػػػيؽ كفػػػػػػػاءة الأداء الإداري 

. كسػػا تجدػػد ىػػذه التكشؾلؾجيػػا التقػػارب بػػيؽ الذػػبكات الدػػس ية والبرػػرية والاقترػػادي
والياتايػػػة وشػػػبكات الحاسػػػب الآلػػػي عبػػػر أنغسػػػة ربػػػا مؾحػػػدة، وىػػػؾ مػػػا يحقػػػق مزايػػػا 
اقترػػػػادية وتقشيػػػػة كبيػػػػرة ناتجػػػػة عػػػػؽ دمػػػػج الأنغسػػػػة السختمفػػػػة ضػػػػسؽ بيئػػػػة تذػػػػغيل 

 متكاممة.
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رػػالات تسثػػل محػػؾراً ومػػؽ ثػػؼ، يغيػػر بؾضػػؾح أف تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والات
أساسياً في تعزيز التشسية البذرية والاجتساعية والثقايية، لسا تستاز بػو مػؽ قػدرة عمػى 
تجػػػاوز الحػػػدود الجغراييػػػة وإيرػػػاؿ الخػػػدمات والسعمؾمػػػات إلػػػى جسيػػػع أنحػػػاء العػػػالؼ 
بكفاءة وبتكمفة مشخفزػة. لػذا، يرػب  الاىتسػاـ بتظػؾير ىػذه التكشؾلؾجيػا واسػتخداميا 

ع الاسػػتثسار فػػي التعمػػيؼ والتػػدريب عمػػى تؾعيفيػػا، أمػػراً ضػػرورياً لتحقيػػق بفاعميػػة، مػػ
 1التشسية السدتدامة عمى السدتؾييؽ الجزئي والكمي.

تتسيز تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات بقدرتيا عمى تحقيػق الدػرعة فػي أداء 
ع الأعساؿ وتعزيز رفاهية الأفراد. فيي تدػعى باسػتسرار إلػى تظػؾير الخػدمات وتؾسػي

نظاقيػػػػا لتذػػػػسل مختمػػػػن مجػػػػالات الاترػػػػاؿ والتعمػػػػيؼ والتثقيػػػػل وتػػػػؾفير السعمؾمػػػػات 
 للؤشخاص والسسسدات.

كسا أسيسر ىذه التكشؾلؾجيا في جعل العالؼ أكثر ترابظاً، حيث أصب  الأفػراد 
 قادريؽ عمى التؾاصل وتبادؿ السعمؾمات في أي وقر ومؽ أي مكاف.

رتيا العالية عمى الاستيعاب، سػؾاء مػؽ تتجمى أىسيتيا في انتذارىا الؾاسع وقد
حيػػث عػػدد السدػػتخدميؽ أو حجػػؼ البيانػػات الستداولػػة. كسػػا تستػػاز بدػػيؾلة الاسػػتخداـ 

 2وتشؾع الخدمات وسرعة الأداء

 

 
                                                           

1Kelly, L. S. Patterns of Faunal Exploitation at Cahokia. In Cahokia: Domination 
and Ideology in the Mississippian World, pp. 69–88, 1997. 

2Tennakoon, U. S. Empowerment or Enslavement: ICT Use and Work-Life 
Balance of Managers and Professionals. Doctoral Dissertation, University of 

Calgary, Haskayne School of Business, 2011. 
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 : خلاصة

شػػػػيد الربػػػػع الأخيػػػػر مػػػػؽ القػػػػرف العذػػػػريؽ وبػػػػدايات القػػػػرف الحػػػػادي والعذػػػػريؽ 
السعمؾمػات والاترػاؿ، التػي تُعػد تحؾلات جذرية بفزل التظؾر اليائل في تكشؾلؾجيػا 

بلب شػ مؽ أبرز الإنجػازات الإندػانية فػي العرػر الحػديث. فقػد تسكػؽ الإندػاف مػؽ 
تجاوز الحؾاجز السكانية والزمشية، وجعػل العػالؼ يبػدو وكأنػو شاشػة إلكترونيػة صػغيرة 

 يتفاعل مؽ خلبليا الجسيع لحغياً، دوف قيؾد السكاف أو الزماف.

ىػػػػذه التكشؾلؾجيػػػػا إلػػػػى جسيػػػػع مجػػػػالات الحيػػػػاة تقريبػػػػاً، إذ  لقػػػد امتػػػػدت تػػػػأثيرات
أصػػبحر الػػدوؿ الرػػشاعية عمػػى وجػػو الخرػػؾص الشسػػؾذج الأوضػػ  لاسػػتثسار ىػػذه 
الثػػؾرة التقشيػػة فػػي بشػػاء مػػا يُعػػرؼ بػػػ الاقترػػاد الرقسػػي، الػػذي يعتسػػد فػػي جػػؾىره عمػػى 

. ولػػؼ يقػػن السعمؾمػػة كدػػمعة اسػػتراتيجية وكسػػؾرد أساسػػي للئنتػػاج والإدارة والتخظػػيا
تأثير تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ عشد الاقترادات الكبرى فحدب، بل امتد إلػى 
فاعميػػػػة الأنذػػػػظة التجاريػػػػة والتدػػػػؾيقية التػػػػي مثمػػػػر أبػػػػرز السدػػػػتفيديؽ مػػػػؽ تقشيػػػػات 
الإنترنػر، حيػث أسػيسر ىػذه الأخيػرة فػي تدػييل عسميػات التبػادؿ التجػاري وتحدػيؽ 

 ء عبر الذبكات التفاعمية الحديثة.العلبقات مع السدتثسريؽ والعسلب

، فقػػد بػػات مػػؽ الؾاضػػ  أف نجػػاح أي مسسدػػة، أكانػػر اقترػػادية أو  أمػػا اليػػؾـ
خدميػػة، مرىػػؾف بسػػدى قػػدرتيا عمػػى تبشػػي واسػػتخداـ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ 
بذػػكل فعّػػاؿ، واسػػتثسارىا لتحدػػيؽ أدائيػػا وجػػؾدة خػػدماتيا. ومػػؽ ىػػذا السشظمػػق، يبػػرز 

ي يدػػتحق البحػػث العمسػػي والتحميػػل: ىػػل تدػػتظيع السسسدػػات الرػػحية تدػػاؤؿ محػػؾر 
أف تؾعػػػن تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ تؾعيفػػػاً اسػػػتراتيجياً يدػػػيؼ فػػػي الارتقػػػاء 

 بجؾدة خدماتيا وكفاءتيا التذغيمية؟
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ىذا التداؤؿ يذكل مشظمقاً جؾىرياً لمدراسة، باعتبار أف القظاع الرػحي يسثػل 
تػػأثراً بيػػذه الثػػؾرة الرقسيػػة، حيػػث أصػػب  بػػلب شػػػ ميػػداناً خرػػباً أحػػد السيػػاديؽ الأكثػػر 

لتظبيػػػق مفػػػاهيؼ التحػػػؾؿ الرقسػػػي والرػػػحة الذكيػػػة التػػػي تقػػػؾـ عمػػػى دمػػػج التكشؾلؾجيػػػا 
 السعمؾماتية بالأنغسة الرحية لتحقيق التشسية البذرية السدتدامة
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مدخل حؾل خدمات السؤسدة   :ل الثالثالفر
 الرحية  

 تسييد
 أولًا: ماهية الخدمات الرحية

 ثانياً: الرعاية الرحية
 رابعاً: نغام معمؾمات السدتذفى

 خامدا: التخريص الامثل لمسؾارد
سادسا: دور تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال في تحديؽ خدمات 

 السؤسدة الرحية
 لسعمؾمات والاترالات في السجال الرحيتظبيقات تكشؾلؾجيا اسابعا :
 : واقع تكشؾلؾجيا ونغؼ السعمؾمات في الجزائرثامشاً 
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 تسييد

حػػػد الركػػػائز الأساسػػػية التػػػي حغيػػػر باىتسػػػاـ بػػػالغ فػػػي يسثػػػل مفيػػػؾـ الجػػػؾدة أ
مختمػػن القظاعػػات الإنتاجيػػة والرػػشاعية والخدميػػة، إذ أصػػبحر الجػػؾدة اسػػتراتيجية 
تتبشاىػػػػا السسسدػػػػات بيػػػػدؼ تحقيػػػػق الريػػػػادة وتعزيػػػػز مكانتيػػػػا التشافدػػػػية. ومػػػػع تظػػػػؾر 
ذا الشغريػػػات والسبػػػػادئ السرتبظػػػة بػػػػالجؾدة ونجاحيػػػا فػػػػي قظػػػاع الرػػػػشاعة، انتقػػػل ىػػػػ

السفيػػؾـ بقػػؾة إلػػى قظػػاع الخػػدمات، بسػػا فػػي ذلػػػ الرعايػػة الرػػحية، ليغػػدو مؾضػػؾعاً 
 مركزياً وحاسساً في السسسدات الرحية الحديثة.

تُعػػد الرعايػػة الرػػحية مػػؽ أىػػؼ الخػػدمات الحيؾيػػة التػػي باتػػر ضػػرورة لا غشػػى 
 عشيػػػا للؤفػػػراد والسجتسعػػػات، وذلػػػػ نغػػػراً لمتظػػػؾر السدػػػتسر فػػػي الاكتذػػػافات الظبيػػػة
والتكشؾلؾجية، والتشؾع الستزايد في الأمراض الجدػدية والشفدػية، وصػعؾبة التعامػل مػع 
بعض الحالات السرضية. كل ىذه التحؾلات فرضر عمى السسسدات الرػحية تبشػي 
معػػػايير وأسػػػاليب جػػػؾدة حديثػػػة، والاسػػػتغشاء عػػػؽ الأسػػػاليب التقميديػػػة، سػػػ ياً لتحقيػػػق 

 ؼ الخدمة الرحية.أقرى درجات الفاعمية والكفاءة في تقدي

كسا أف تظؾر التكشؾلؾجيػا وعيػؾر الأجيػزة الظبيػة الستقدمػة أسػيؼ فػي ترػاعد 
وتيػػػرة السشافدػػػة بػػػيؽ السسسدػػػات الرػػػحية، مسػػػا جعػػػل ضػػػرورة تقػػػديؼ خػػػدمات عاليػػػة 
الجػػػؾدة تؾاكػػػػب روح السشافدػػػػة وتمبػػػػي تظمعػػػػات ورضػػػا السرضػػػػى أمػػػػراً أساسػػػػياً لبقػػػػاء 

لسدتسرة والستغيرة. لقد أدركر العديد مؽ الػدوؿ، السدتذفى ونسؾه ضسؽ بيئة العسل ا
عمى اختلبؼ مدتؾياتيا الاقترادية، أىسية الجؾدة في الرعاية الرػحية لسػا ليػا مػؽ 
تػػػأثير مباشػػػر فػػػي تحدػػػيؽ الرػػػحة العامػػػة، وتظػػػؾير خػػػدمات الأفػػػراد والسجتسعػػػات، 

 وزيادة الشاتج القؾمي ودعؼ الشسؾ الاقترادي والاجتساعي.



  حؾل خدمات السؤسدة  الرحية مدخل              الفرل الثالث:                 

162 
 

جػػػػػػؾدة الرعايػػػػػػة الرػػػػػػحية محػػػػػػؾراً مركزيػػػػػػاً فػػػػػػي اسػػػػػػتراتيجية بػػػػػػذلػ، أصػػػػػػبحر 
السسسدػػات الرػػحية، ورافػػداً رئيدػػياً للبسػػتدامة والتسيػػز، ومقياسػػاً لتقػػدـ السجتسعػػػات 

 ونيزتيا في العرر الحديث.

 أولًا: ماهية الخدمات الرحية

 مفيؾم جؾدة الخدمات  -1

 . مفيؾم السؤسدة الرحية:1-1   

ة متخررػػة فػػي تقػػديؼ خػػدمات الرعايػػة الرػػحية تُعػػد السسسدػػة الرػػحية مشذػػأ
العامػػة والخاصػػة وإدارة خػػدمات الرػػحة ومدػػاندتيا  وتذػػسل أنذػػظتيا السدتذػػايات، 
مراكز إعادة التأىيل، دور الرعاية الرػحية لكبػار الدػؽ، مسسدػات الرػحة العقميػة، 

ظػػة مراكػػز التػػدخل أثشػػاء الأزمػػات والسدتذػػايات الشفدػػية، وغيرىػػا مػػؽ السرافػػق السرتب
 .1بخدمة السجتسع الرحي

ويسكؽ أيزاً تعريػل السسسدػة الرػحية مػؽ مشغػؾر الستعػامميؽ معيػا، إذ تعػد 
بالشدبة لمسرضى الجية السدسولة عؽ تؾفير العلبج والرعاية الظبية الستكاممة، بيشسػا 
تشغر إلييا الحكؾمة باعتبارىا مسسدة خدمية تعسل عمى تظؾير الؾاقػع الرػحي فػي 

الرػػػحة العامػػػة لمدػػػكاف. أمػػػا بالشدػػػبة لمكػػػادر الظبػػػي، فيػػػي البيئػػػة  السجتسػػػع وتعزيػػػز
السيشيػػػػة التػػػػي يسارسػػػػؾف فييػػػػا ميػػػػاميؼ الإندػػػػانية والعسميػػػػة، فػػػػي حػػػػيؽ يراىػػػػا الظمبػػػػة 

                                                           
نغػاـ، مؾسػى سػؾيداف، وعبػد الحسيػػد البػرواري، إدارة التدػؾيق فػي السشغسػػات غيػر الربحيػة، دار الحامػد لمشذػػر 1

 68، ص.2008والتؾزيع، عسّاف، الأردف، 
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الجامعيؾف مؾقعاً تدريبياً وتظبيقيػاً لاكتدػاب الخبػرة والسعرفػة العسميػة وإجػراء البحػؾث 
 .1والتجارب

السسسدػػػة الرػػػحية، بحيػػػث تُعتبػػػر  وتبػػػرز كػػػذلػ تعريفػػػات تركػػػز عمػػػى ىػػػدؼ
مركػػػزاً خػػػدمياً متخررػػػاً يقػػػدـ مشغؾمػػػة متكاممػػػة مػػػؽ التخررػػػات والسيػػػؽ الظبيػػػة 
وغيػػػر الظبيػػػة، ويزػػػؼ أدويػػػة ومػػػؾاد وتجييػػػزات تػػػدار بػػػشسا تشغيسػػػي معػػػيؽ بغػػػرض 
خدمػػػػػػة السرضػػػػػػى الحػػػػػػالييؽ والسدػػػػػػتقبمييؽ، إشػػػػػػباع حاجػػػػػػاتيؼ، وضػػػػػػساف اسػػػػػػتسرارية 

 تيا الاجتساعية والإندانية.السسسدة الرحية في أداء رسال

 . الأىداف الأساسية لمسؤسدات الرحية1-2 

 الارتقاء بالأوضاع الرحية لمدكاف إلى مدتؾيات أعمى مؽ خلبؿ: -1

 الدعي السدتسر لإطالة الحياة والؾقاية مؽ السؾت السبكر 
 خفض معدلات الؾييات الشاتجة عؽ الأمراض 
 تقميل القمق الشاتج عؽ السرض 
 تسع ضد الأمراض التي تتؾفر ليا لقاحاتتحريؽ السج 
 تأميؽ خدمات رعاية صحية متؾازنة لجسيع أفراد السجتسع 
  تػػػػػؾفير الكفػػػػػاءات البذػػػػػرية مػػػػػؽ حيػػػػػث العػػػػػدد والشؾعيػػػػػة بسػػػػػا يتشاسػػػػػب مػػػػػع

احتياجات برامج الرعاية الرحية، وضساف استغلبليا الأمثل ودعؼ البرامج التعميسية 
 والتدريبية
  الرػػػػػحية لتػػػػػؾفير بيانػػػػػات دقيقػػػػػة وحديثػػػػػة عػػػػػؽ تظػػػػػؾير نغػػػػػاـ السعمؾمػػػػػات

 الأوضاع الرحية والجيؾد السبذولة
 تذجيع القظاع الخاص عمى السداىسة في تذغيل السرافق الرحية 

                                                           
ثير إدارة التغييػػػر عمػػى جػػػؾدة الخػػدمات بالسسسدػػػة الرػػحية، رسػػػالة ماجدػػتير، كميػػػة العمػػػؾـ نادبػػة، خريػػػل، تػػأ1

 .59، ص. 2007/2008الاقترادية والتديير، جامعة محمد خيزر، بدكرة، الجزائر، 
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  وضػػع ضػػؾابا ومعػػايير وإجػػراءات تزػػسؽ تحدػػيؽ جػػؾدة خػػدمات الرعايػػػة
 الرحية
 دعؼ وتذجيع البحؾث الستعمقة بالسذكلبت والقزايا الرحية 

 تدريبالتعميؼ وال -2

تػػدريب العػػامميؽ فػػي مختمػػن التخررػػات الرػػحية بيػػدؼ إكدػػابيؼ السيػػارات 
 اللبزمة لتحديؽ أدائيؼ ورفع كفاءتيؼ.

 البحث العمسي -3

إجػػػراء البحػػػؾث الظبيػػػة فػػػي السختبػػػرات، وبحػػػؾث الدػػػجلبت الظبيػػػة، والبحػػػؾث 
 الإدارية والدمؾكية لتظؾير السعرفة الرحية وتحديؽ السسارسات.

 الأمراض الؾقاية مؽ -4

حساية السجتسع مؽ الأمراض عبر برامج وقائيػة فعالػة، لأف الؾقايػة أقػل تكمفػة 
 وأكثر جدوى مؽ العلبج.

تحقيػػػق الاسػػػتدامة الساليػػػة خاصػػػة فػػػي السدتذػػػايات الخاصػػػة الربحياااة :  -5
التػػػػػي تستمكيػػػػػا شػػػػػركات أو مذػػػػػاريع فرديػػػػػة، حيػػػػػث تدػػػػػعى لتحقيػػػػػق أربػػػػػاح تزػػػػػسؽ 

دػػات العامػػة لزيػػادة مؾاردىػػا مػػؽ خػػلبؿ تخرػػيص اسػػتسرارىا. كسػػا قػػد تدػػعى السسس
 .1أقداـ لمعلبج التجاري لدعؼ مؾقفيا السالي

 مكافحة الأمراض السدتؾطشة -6
                                                           

محمد ريحاف، التدػؾيق لخدمػة الرعايػة الرػحية، السػستسر العربػي الثالػث "الاتجاىػات التظبيقيػة الحديثػة فػي إدارة 1
–36، ص 2004سدتذػػايات، تقشيػػات نغػػؼ السعمؾمػػات"، السشغسػػة العربيػػة لمتشسيػػة الإداريػػة، القػػاىرة، مرػػر، ال

37. 
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شاممة تيدؼ إلى الحد مؽ انتذػار الأمػراض السزمشػة تشفيذ برامج صحية  -7
 والسدتؾطشة، مؽ خلبؿ الكذن السبكر، والستابعة الدورية، والتظ يسات.

خػدمات علبجيػة فعالػة للؤمػراض السشتذػرة  تقديؼ الذائعة علاج الأمراض -8
 بيؽ الدكاف، لزساف استعادة الرحة والحد مؽ السزاعفات.

الأدويػػػػػة الزػػػػػرورية بذػػػػػكل مدػػػػػتسر  تػػػػػأميؽ تاااااؾفير الأدوياااااة الأساساااااية -9
 وبأسعار مشاسبة لزساف استفادة جسيع فئات السجتسع مشيا.

ـ ىذه الخدمات وفق أسس واضحة تذسل:  تُقدَّ

 عدالة التؾزيع لزساف وصؾؿ الخدمات إلى جسيع الفئات دوف تسييز 
 استخداـ التقشيات السشاسبة بسا يتلبءـ مع قدرات الشغاـ الرحي 
 مذاركة السجتسع في التخظيا والتشفيذ لزساف فاعمية الخدمات واستدامتيا 

كسػا تتعػاوف السسسدػات الرػػحية مػع الجيػات ذات العلبقػػة فػي مجػاؿ الرعايػػة 
ضسؽ إطار تدؾيقي مشغؼ، لتعزيػز التكامػل بػيؽ السرافػق الرػحية وتحدػيؽ  الرحية

 مدتؾى الخدمة.

تعسػػل السدتذػػايات عمػػى خاادمات السدتذااايات فااي مجااال التعماايؼ والتاادريب :
تػػػػدريب الكػػػػؾادر الرػػػػحية السدػػػػاندة، إضػػػػافة إلػػػػى دعػػػػؼ كميػػػػات التسػػػػريض، وتػػػػدريب 

 العسمية. خريجي السعاىد الرحية والأطباء الجدد عمى السسارسة

تدػػيؼ السدتذػػايات فػػي خاادمات السدتذااايات فااي مجااال البحااؾث الرااحية : 
 تظؾير السعرفة الرحية مؽ خلبؿ ثلبثة أنؾاع مؽ البحؾث:

 البحؾث العمسية والأكاديسية .1
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 البحؾث التظبيقية .2
 البحؾث السيدانية .3

 . مفيؾم الخدمة1-3

تيػػدؼ إلػػى تعريػػل الخدمػػة يذػػير إلػػى مجسؾعػػة مػػؽ الأنذػػظة والعسميػػات التػػي 
تقػػديؼ مشفعػػة أو مدػػاعدة للآخػػريؽ، مػػؽ خػػلبؿ تمبيػػة احتياجػػاتيؼ أو تحدػػيؽ مدػػتؾى 
رفػػػاىيتيؼ. ويُعػػػد ةيػػػاب تعريػػػل مؾحػػػد وشػػػامل لمخدمػػػة أحػػػد العؾائػػػق الأساسػػػية أمػػػاـ 
تظؾير استراتيجيات فعالة في قظاع الخدمات. فمؾ أمكػؽ ترػشيل الخػدمات بظريقػة 

ا وسػمؾكياتيا وتدػؾيقيا بؾصػفيا مجػالًا مؾحدة، لأصب  مػؽ الدػيل تحديػد خرائرػي
 مدتقلًب.

بأنيا مجسؾعػة مػؽ الأنذػظة أو السشػافع التػي  1يُعرؼ العلبؽ والظائي  الخدمة
ـ لمبيػػع، وغالبػػاً مػػا تكػػؾف غيػػر ممسؾسػػة ولا تشػػتج ممكيػػ ة ماديػػة لأي سػػمعة. وىشػػاؾ تُقػػدَّ

كػػؾف ىػػدفاً الخدمػػة تسثػػل عسميػػة إنتػػاج لفائػػدة غيػػر ممسؾسػػة، يسكػػؽ أف ت أف مػػؽ يػػرى 
رئيدياً في حد ذاتيا أو جزءاً مؽ مشتج مػادي، وتُحقػق إشػباع حاجػة أو رةبػة محػددة 

 .2لمعسيل عبر عسمية تبادؿ

كسا تُعرؼ الخدمة، و بحدب العػلبؽ ، بأنيػا نتيجػة جيػد تشغيسػي ييػدؼ إلػى 
تظػػػؾير اسػػػتراتيجيات تتساشػػػى مػػػع أىػػػداؼ السسسدػػػة لتحقيػػػق رضػػػا الزبػػػائؽ، وتقميػػػل 

. كسػػػػا أف ىػػػػذا السفيػػػػؾـ يعكػػػػس الػػػػدور الحيػػػػؾي 3رفػػػػع مدػػػػتؾيات الجػػػػؾدةالتكػػػػاليل، و 
 لمخدمة في تحديؽ الأداء السسسدي وتحقيق الكفاءة التذغيمية.

                                                           
 .33، ص. 2019العلبؽ، بذير، والظائي، حسيد، تدؾيق الخدمات، دار اليازوري العمسية لمشذر والتؾزيع، 1

2Kotler, Philip, Armstrong, Gary, Saunders, John, and Wong, Veronica, Principles 
of Marketing, 2nd European Edition, Prentice Hall Europe, 1999.p11 

 38العلبؽ، مرجعدابق ، ص. 3
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تاارى الباحثااة أن الخدمااة ىااي نذاااط غياار مااادي أو مشفعااة تُقاادّم مااؽ قباال 
السشغسااات والأفااراد  وتمعااب دورًا أساساايًا فااي تمبيااة احتياجااات ور بااات الأفااراد أو 

أخرى  وغالبًاا ماا تكاؾن ىاذه الاحتياجاات غيار مذابعة. وتختماف الخادمات  جيات
عااؽ السشتجااات السمسؾسااة بأنيااا تُشااتج وتُقاادّم فااي نفااس الؾقاا  دون الحاجااة إلااى 

 عسميات إنتاج وتخزيؽ كسا ىؾ الحال في السشتجات السادية.

تحدؽ معدلات جؾدة السشتج بذكل شامل بيؽ السشافدػيؽ، اتجػو  Kotlerوفقا لػ
لزبائؽ نحؾ الخدمات كؾسيمة أساسية لمتفزيل بيؽ السشغسات. اسػتفادت السشغسػات ا

   1التي اعتسدت ىذا الاتجاه عشد الزبائؽ مؽ مجسؾعة مؽ الإجراءات والسزايا ، ومشيا

 تحديد وتؾضي  متظمبات الزبؾف لشؾعية الخدمة السرجؾة. 

 الية. ترجسة تمػ الستظمبات إلى خدمة يسكؽ تقديسيا وتشفيذىا بفع .1

 .تظؾير أنغسة تؾصيل ذات تكامل وتشاغؼ ومتخررة لتقديؼ الخدمة .2

 رصد ومراقبة أداء الخدمة وجؾدتيا بذكل دوري  .3

 تؾفير استجابة سريعة مؽ حيث التكاليل لتمبية احتياجات الزبائؽ .4

د ىػػذا الػػشيج يركػػز عمػػى تحدػػيؽ جػػؾدة الخدمػػة وتمبيػػة تؾقعػػات الزبػػائؽ، ويدػػاع
 2.تفزيميؼ لمسشغسة وتعزيز يؼفي بشاء علبقات قؾية مع

 انؾاع الخدمات : -أ

                                                           
1Kotler, Philip, Armstrong, Gary, Saunders, John, and Wong, Veronica, Principles 

of Marketing, 2nd European Edition, Prentice Hall Europe, 1999.p322. 
2Januarko, M., Adiwibowo, B., &Kusumawati, M. D., “Effect of Product Quality, 
Price Perception, and Customer Satisfaction on Batik Betawi Loyalty in Jakarta,” 

IOSR Journal of Business and Management, Vol. 20, No. 8, 2018, pp. 1–7. 
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تػػؼ ترػػشيل صػػشاعة الخػػدمات مػػؽ قبػػل مشغسػػة التعػػاوف الاقترػػادي والتشسيػػة 
 OECD1رئيدو كالآتي فئات ( إلى أربع   : 

ىػػػذه الفئػػػة تذػػػسل Goods-related Servicesاولا: خااادمات الدااامع 
 وتؾزيع السشتجات. الخدمات التي تدعؼ صشاعة الدمع، مثل المؾجدتيات والشقل 

تؼ التعامػل ىشػا يػ (Information Servicesثانيا: خادمات السعمؾماات : )
مع البيانات والسعمؾمات، مثػل مراكػز الاترػاؿ والخػدمات  يتعامل مع الخدمات التي

 الاستذارية والتكشؾلؾجية. 

تذػسل ىػذه الفئػة الخػدمات  (People Servicesثالثا : خادمات الأفاراد : )
 لؤفراد مثل الرعاية الرحية والتعميؼ والخدمات الاجتساعية والترفييية.السقدمة ل

تذػػػػسل ىػػػػذه الفئػػػػة ( Service Industryرابعااااا : صااااشاعة الخاااادمات :)
الخػػػػدمات التػػػػي يػػػػتؼ تقػػػػديسيا كسشػػػػتج رئيدػػػػي بذاتػػػػو، مثػػػػل الفشػػػػادؽ وشػػػػركات الشقػػػػل 

 والسظاعؼ والخدمات الدياحية وما شابو.

 :  2الخدمات إلى أربع مجسؾعات فزلًا عؽ ذلػ   ىشاك مؽ صشف

تذػػسل ىػػذه الخػػدمات ( :Derived Servicesاولا: الخاادمات السذااتقة :)
تمػػػػ التػػػي تشذػػػأ نتيجػػػة اسػػػتخداـ مشػػػتج مػػػادي عمػػػى سػػػبيل السثػػػاؿ، صػػػيانة الأجيػػػزة 

 مادية. الكترونية  نية السدتشدة إلى مشتجاتالإلكترو 

                                                           
1Woodward, R., The Organisation for Economic Cooperation and Development 

(OECD), Routledge, 2009.p182- 
2Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., &Gremler, D. D., Services Marketing: Integrating 

Customer Focus Across the Firm, 7th ed., McGraw-Hill, New York, 2018.p6. 
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تتعامػل ىػذه ( Intangible Productsثانيا : السشتجاات غيار السمسؾساة )
تكػػػػػػؾف ماديػػػػػػة، مثػػػػػػل خػػػػػػدمات التػػػػػػدريب والخػػػػػػدمات لا  التػػػػػػي مػػػػػػع السشتجػػػػػػات الفئػػػػػػة

 الاستذارية.

تذػسل ىػذه الفئػة الخػدمات  (Customer Serviceثالثا: خدماة الزباائؽ  )
 في استخداـ السشتجات أو الخدمات بفعالية. وتداعدىؼ  التي تقدـ دعساً لمزبائؽ

 Goods-Supportingاج البزاااائع )رابعاااا: الخااادمات الداعساااة طنتااا
Services ) تذػػػػسل ىػػػػذه الفئػػػػة الخػػػػدمات التػػػػي تػػػػدعؼ عسميػػػػة إنتػػػػاج الدػػػػمع، مثػػػػل

 خدمات الريانة وتركيب السعدات.

 خرائص الخدمة: -ب

ىشػػاؾ عػػدد مػػؽ الخرػػائص التػػي مػػؽ الؾاجػػب اف تترػػن بيػػا الخدمػػة والتػػي 
 يسكؽ ايجازىا كالاتي:

يػػػػق بػػػػيؽ عسميػػػػة إنتػػػػاج الخدمػػػػة وعسميػػػػة : تعشػػػػي الارتبػػػػاط الؾثالتلازميااااة  -1
استيلبكيا، حيث يتؼ إنتػاج الخدمػة واسػتيلبكيا فػي نفػس الؾقػر. وىػذا يعتسػد بذػكل 

 .1كبير عمى التفاعل الذخري بيؽ الزبؾف ومقدـ الخدمة

: تذير إلى مفيؾـ عدـ وجؾد تجديد مادي ليا، وىذا يعشػي  اللاممسؾسية -2
ة قبػػل الذػػراء. لػػذلػ يمجػػأ مدػػؾقؾ الخػػدمات أنػػو مػػؽ الرػػعب تقػػدير أو تجربػػة الخدمػػ

إلى اسػتخداـ رمػؾز أو مكؾنػات واق يػة تػؾحي بؾجػؾد جػؾدة الخدمػة، كتدػميا الزػؾء 
 .2عمى العشاية بالبيئة السادية التي مؽ خلبليا يتؼ تقديؼ الخدمة

: ىػػؾ سػػسة أساسػػية لمخػػدمات حيػػث تستػػاز بعػػدـ تجاندػػيا. ففػػي  التبااايؽ -3
نذػيد تبايشػا كبيػراً فػي الأداء والجػؾدة بػيؽ مختمػن الأفػراد مجاؿ الخػدمات، يسكػؽ أف 

                                                           
 .352.ص2002راءات في إدارة التدؾيق، الدار الجام ية، الرحؽ، محمد فريد، ق1
 .45العلبؽ، مرجعدابق ، ص. 2
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والسشغسات. فزلًب عؽ ذلػ، يسكؽ أف يتغيػر أداء ألفػرد نفدػو مػؽ وقػر لآخػر، مسػا 
 .1يجعل الخدمات أكثر تعقيدا وتفردا

يذير إلى أف الخدمات عادة ما تكؾف غير قابمة للبمػتلبؾ عدم التسمػ :  -4
ا مباشػػػػرة دوف إمكانيػػػػة امتلبكيػػػػا بعػػػػد الحرػػػػؾؿ بذػػػػكل ممسػػػػؾس، بػػػػل يػػػػتؼ اسػػػػتيلبكي

عمييػػػػا. ىػػػػذا يعشػػػػي أف الخدمػػػػة يسكػػػػؽ الاسػػػػتفادة مشيػػػػا فقػػػػا أثشػػػػاء تمقييػػػػا ولا يسكػػػػؽ 
 2.الاحتفاء بيا كسمػ

عدـ قابمية التخزيؽ : الخدمػة تتسيػز بعػدـ قابميتيػا لمتخػزيؽ بدػبب طابعيػا  -5
اطة، يسكششػا القػؾؿ إنػو لا غير السادي. إنيا ليدر سمعة قابمػة لمتخػزيؽ بدػيؾلة. ببدػ

يسكػػػؽ الاحتفػػػاء بيػػػا لفتػػػرات طؾيمػػػة كسػػػا ىػػػؾ الحػػػاؿ مػػػع الدػػػمع الساديػػػة فػػػي الؾاقػػػع، 
يتؾجب عادة الانتغار لاستخداـ الخدمة حتى يتؼ الظمب عمييا، وىذا قد يتدػبب فػي 

 .3عدـ القدرة عمى تقديؼ الخدمة بذكل مثمى في بعض الأحياف ادريس

 ة مكؾنات الخدمات الرحي  -2

تتكػػؾف الخدمػػة الرػػحية مػػػؽ مكؾنػػات, تشػػتج عبػػر التفاعػػػل بػػيؽ مقػػدـ الخدمػػػة 
بؾجػػػػػؾد تدػػػػػييلبت عػػػػدة والقيػػػػػاـ بأنذػػػػػظة مختمفػػػػػة وىػػػػػذه والسدػػػػتفيد مشيػػػػػا  السريض(,

 412السكؾنات ىي :

                                                           
1Ahsanath, M. K., Service Management (Marketing Specialization), Thesis, 
University of Calicut, School of Distance Education, Calicut University P.O., 

Malappuram, Kerala, India, 2011.p7. 
رقاد، صميحة، محاضرات في جؾدة الخدمة، جامعػة فرحػات عبػاس، كميػة العمػؾـ الاقترػادية والتجاريػة وعمػؾـ 2

 .14.ص2019، الجزائر، 1التديير، سظيل 
إدريػس، ثابػػر عبػػد الػػرحسؽ، كفػػاءة وجػػؾدة الخػػدمات المؾجدػتية: مفػػاهيؼ أساسػػية وطػػرؽ القيػػاس والتقيػػيؼ، الػػدار 3

 30.ص2006ية، الجام ية، الإسكشدر 
4Carmel, Sara, “Satisfaction with Hospitalization: A Comparative Analysis of Three 

Types of Services,” Social Science & Medicine, Vol. 21, No. 11, 1985, p43-49. 
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 مقدمؾ الخدمة الرحية 2-1

( الأفػػراد العػػاممؾف فػػي السدتذػػفى الػػذيؽ providersيقرػػد بسقػػدمي الخدمػػة  
اء الخدمػػة وتقػػديسيا إلػػى السػػريض, ويجػػب اف يػػدرؾ مقػػدمي الخدمػػة يذػػتركؾف فػػي أد

الرػحية أىسيػة التفاعػل مػا بيػشيؼ وبػيؽ الزبػؾف  السػريض(, وإف السػريض يحكػؼ عمػى 
مدػػػػتؾى الخدمػػػػة عبػػػػر الكفايػػػػة والفاعميػػػػة فػػػػي أثشػػػػاء تمقيػػػػو الخدمػػػػة, والتػػػػي تتزػػػػسؽ 

قػػػات الانتغػػػار الإجػػػراءات السظبقػػػة فػػػي السدتذػػػفى ومؾاعيػػػد أجػػػراء الفحؾصػػػات, وأو 
 مؽ : كل وىؼ 3ومدتؾى مقدمي الخدمة وأجيزة تقديؼ الخدمة لمسرضى

 :. الأطباء 2-1-1

الأولى مػؽ مقػدمي الخدمػة الرػحية وتمعػب ىػذه الفئػة الػدور الكبيػر  الفئة وىؼ
فػػي تقػػديؼ الخػػدمات الرػػحية لػػذلػ فػػ ف تؾافرىػػا يعػػد مدػػتمزماً اساسػػياً لتحقيػػق ميػػاـ 

 .4السدتذفى

لظبيػػػب فػػػي إنيػػػا مجسؾعػػػة بيانػػػات أخلبقيػػػة, صػػػيغر لرػػػال  تػػػتمخص ميشػػػة ا
السريض, الأمر الذي يدتدعي إدراؾ الظبيب ليذه السدػسولية, ولأف الأخلبقيػات ىػي 
السعػػػايير التػػػي عمػػػى أساسػػػيا تتخػػػذ قػػػرارات العسػػػل مثػػػل: مػػػؽ يحرػػػل عمػػػى الرعايػػػة 

لؾياتيػا ؟ الرحية ؟ ومػا الذػكل السقبػؾؿ والسشاسػب ليػا ؟ وأيػؽ ومتػى ؟ واعتبػارات أو 
ومػػسىلبت مقػػدميا ؟ والرقابػػة عمييػػا ؟ فتزايػػد الاىتسػػاـ بالأبعػػاد الأخلبقيػػة والدياسػػات 

                                                                                                                                                                  
الخدمة الرحية: دراسػة أبؾ نقظة، علبء الديؽ محمد خمن، أثر البيئة التشافدية عمى السزيج التدؾيقي في تقديؼ 1

تحميميػػػػة لآراء عيشػػػػة مػػػػؽ السػػػػديريؽ فػػػػي مدتذػػػػايات القظػػػػاع الخػػػػاص الأردنيػػػػة، رسػػػػالة ماجدػػػػتير، كميػػػػة الإدارة 
 .69.ص2000والاقتراد، جامعة بغداد، 

الدامرائي، حفرة عظا الله، السزيج التدؾيقي وجؾدة الخدمة الرحية وأثرىا في تحقيق رضا السرضى، رسػالة 2
 .34-30.ص2002ر مشذؾرة، كمية الإدارة والاقتراد، جامعة بغداد، ماجدتير غي

 .70أبؾ نقظة، مرجع سابق، ص. 3
، 1977–1960بظػػرس، ناصػػر روفائيػػل، تقػػؾيؼ فاعميػػة وإنتاجيػػة وكفػػاءة الخػػدمات الرػػحية فػػي العػػراؽ لمفتػػرة 4

 208.ص1979رسالة ماجدتير غير مشذؾرة، كمية الإدارة والاقتراد، جامعة بغداد، 
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الرػػحية لارتباطيػػا بػػالقيؼ الاجتساعيػػة التػػي بزػػؾئيا وعػػؽ طريقيػػا يػػتؼ تقيػػيؼ واختبػػار 
الأىػػداؼ السلبئسػػة . تسثػػل الييػػأة الظبيػػة فػػي السدتذػػفى العشرػػر الأكثػػر تػػأثيراً فػػي 

التخررػػات لسػا أمكػػؽ إجػػراء وبذػتى  حية, إذ لػػؾلا وجػؾد الأطبػػاءرػتقػديؼ الخدمػػة ال
التذػػخيص والعػػلبج لمحػػالات السعروضػػة أمػػاـ السدتذػػفى, فيػػذا العشرػػر ىػػؾ السشػػتج 

 .1الحقيقي لمخدمة الرحية

 .السداعدون الفشيؾن )التسريض وذوو السيؽ الرحية(: 2-1-2

دتذػػػفى مػػػؽ تحقيػػػق يعػػػد تػػػؾافر ىػػػذه الفئػػػة مدػػػتمزماً أساسػػػياً أخػػػر لتسكػػػيؽ الس 
ىػػدفيا فػػي البقػػاء والاسػػتسرار ويكػػؾف عسميػػؼ جشبػػاً الػػى جشػػب مػػع ذوي السيػػؽ الظبيػػة 

. عُرفػػر ميشػػة التسػػريض عمػػى أنيػػا عمػػؼ وفػػؽ وميػػارة يػػتؼ عبرىػػا 2والعػػامميؽ الآخػػريؽ
تقػػػديؼ الخػػػدمات الرػػػحية لمسجتسػػػع, فيػػػي عمػػػؼ لأنيػػػا تعتسػػػد عمػػػى الكثيػػػر مػػػؽ العمػػػؾـ 

عائن الأعزاء, وفؽ وميارة لأنيا تتظمب دقة في العسل الأساسية كعمؼ التذري  وو 
وتعد خدمػة التسػريض مكسمػة لعسميػة العػلبج التػي  3وسرعة البدييية والأداء السخمص

ابتدأ بيػا الظبيػب ويعػد السػلبؾ التسريزػي السدػتؾى التشفيػذي فػي الرعايػة التسريزػية 
تظمب حاجتػو التػي الذي يقؾـ بتقديؼ خدمات التسريض إلى السرضى مباشرة حدبسا ت

يقررىػػا الظبيػػب السعػػالج, ويشػػدرج ضػػسؽ ىػػذا السدػػتؾى عػػدد كبيػػر مػػؽ العػػامميؽ عمػػى 
اختلبؼ تحرػمييؼ الدراسػي والسيشػي وىػؼ  مسرضػو جام يػة, مسرضػة فشيػة مسػرض, 
قابمة فشية, فزلًب عؽ ذوي السيؽ الرػحية وىػؼ السعػاوف الظبػي, السزػسد, السرػؾر 

يدلي, مدػػاعد مخػػدر, معػػالج طبيعػػي, فػػاحص الذػػعاعي, محمػػل السختبػػر, مدػػاعد صػػ
برر ....ال ( يذكل ىػسلاء الشغػاـ الفرعػي أو حمقػة الؾصػل بػيؽ السػريض والظبيػب 

                                                           
 .146البكري، ثامر ياسر، مرجع  سابق، ص1
 .215بظرس، ناصر روفائيل، السرجع الدابق، ص2
 .158البكري، ثامر ياسر، مرجع  سابق، ص 3
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ة لسػػريض وإجػػراء الفحؾصػػات اللبزمػػالػػذيؽ يشفػػذوف تعميساتػػو ويتػػابعؾف عػػلبج وحالػػة ا
 لو.

 . مقدمؾ الخدمات الفشدقية )خدمات اطيؾاء(:2-1-3

ورىػػؼ مػػع السػػلبؾ التسريزػػي عبػػر تػػؾافر متظمبػػات وىػسلاء ىػػؼ الػػذيؽ يتكامػػل د 
الإقامة بػدءاً مػؽ العشايػة بدػرير السػريض ونغافتػو وطعامػو وكػل مػا مػؽ شػأنو تػؾفير 
راحة السريض وتػأميؽ حاجاتػو والسشػدرجيؽ تحػر عشػاويؽ مختمفػة وىػؼ مػدير خػدمات 
معػػاوف طبػػي غػػذائي, مذػػرؼ خػػدمات, معقػػؼ, مقدمػػة طعػػاـ, طبػػاخ, مؾعػػن خػػدمات 

 ل ..... ا

 :.مؾعفؾ اطدارة  2-1-4

تعػػػػرؼ الإدارة بانيػػػػا أحػػػػد عشاصػػػػر الإنتػػػػاج وأحػػػػد السػػػػؾارد الاقترػػػػادية, وىػػػػي 
السدػػسولة عػػؽ ضػػساف الاسػػتعساؿ الكفػػػؾء لمعسػػل ورأس السػػاؿ لزيػػادة الإنتاجيػػة عبػػػر 

يتػػػػألن الجيػػػػاز الإداري مػػػػؽ مػػػػدير   ;1تظبيػػػػق التكشؾلؾجيػػػػا واسػػػػتعساؿ السعػػػػارؼ
الأقداـ والخدمات الإدارية والفشية ومػؾعفي الإدارة وىػؼ  السدتذفى ومعاونؾه ورؤساء

العػػػاممؾف فػػػي الذػػػػعب والؾحػػػدات الإداريػػػة فػػػػي السدتذػػػفى   الإدارة  مكتػػػب السػػػػدير 
والسعػػػاوف الأفػػػراد والأرشػػػيل, الإحرػػػاء, الحدػػػابات ن وكػػػذلػ العػػػاممؾف فػػػي وحػػػدات 

باشػر وغيػر مباشػر الريانة والتذغيل الذيؽ يسدوف ادوار فشية وإدارية ترتبا بذػكل م
بتقػػػديؼ الخػػػدمات الرػػػحية والعشايػػػة بػػػالسريض مثػػػل إصػػػلبح الأجيػػػزة الظبيػػػة, تشغػػػيؼ 
فايػػل السػػريض وإعػػداد إحرػػائية السرضػػى, تشغػػيؼ شػػسوف العػػامميؽ الؾعيايػػة وتظبيػػق 
تعميسػػػػػػات الخدمػػػػػػة السدنيػػػػػػة, وصػػػػػػرؼ اجػػػػػػؾر العػػػػػػامميؽ, قػػػػػػاطعي التػػػػػػذاكر مػػػػػػؾعفي 

                                                           
1Heizer, J., & Render, B., Operation Management, 6th Edition, Prentice-Hall, New 

Jersey, 2001.p20. 
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التػػػػي يدػػػػتمزميا تشغػػػػيؼ العسػػػػل الإداري  الاسػػػػتعلبمات والػػػػى غيػػػػر ذلػػػػػ مػػػػؽ الأمػػػػؾر
 وشسوف الريانة.

 مفيؾم جؾدة الخدمات   -

يُعػػػػػدّ مفيػػػػػؾـ جػػػػػؾدة الخدمػػػػػة مػػػػػؽ السفػػػػػاهيؼ بالغػػػػػة الأىسيػػػػػة فػػػػػي تحدػػػػػيؽ أداء 
الأعسػػاؿ، وقػػد حغػػي باىتسػػاـ واسػػع فػػي الأدبيػػات الستخررػػة. ويُعػػد ىػػذا السفيػػؾـ 

السشػتج، إذ تختمػن الخدمػة  معقداً وذو طبيعة ذاتية تتدؼ بخرائص تسيّزه عػؽ جػؾدة
عشيػػا فػػي كؾنيػػا غيػػر ممسؾسػػة، ومتغيػػرة فػػي أدائيػػا، وغيػػر قابمػػة لمفرػػل بػػيؽ مقػػدميا 

 1والسدتفيد مشيا.

تؼ تعريػل الجػؾدة مػؽ قبػل الجس يػة الأمريكيػة عمػى أنيػا "الحالػة الستحركػة أو 
 الديشاميكيػػػة لمخػػػدمات والسشتجػػػات والأشػػػخاص والعسميػػػات والبيئػػػة، التػػػي تيػػػدؼ إلػػػى
تمبيػػة حاجػػة أو متظمػػب متؾقػػع". يركػػز ىػػذا السفيػػؾـ عمػػى تحقيػػق رضػػا السدػػتيمػ أو 
العسيل وكدب ولائو، بالإضافة إلى تعزيز ثقتو في السشتجات والخدمات السقدمة مػؽ 
قبػػل السشغسػػات الرػػشاعية والخدميػػة عمػػى حػػد سػػؾاء، مػػع التأكيػػد عمػػى أف السشتجػػات 

لسؾاصػػػػفات السعتسػػػػدة. كسػػػػا يذػػػػسل أو الخػػػػدمات يجػػػػب أف تظػػػػابق الترػػػػسيسات أو ا
السفيؾـ جؾانب التأكد مؽ قابميػة السشػتج أو الخدمػة للبسػتخداـ، وأف عسميػات الإنتػاج 
تػػػػػدير ضػػػػػسؽ حػػػػػدود الرقابػػػػػة والزػػػػػؾابا السدػػػػػسؾح بيػػػػػا، مػػػػػع الالتػػػػػزاـ بػػػػػالإجراءات 

 والتعميسات والدياسات التي تزسؽ تشفيذ العسل بذكل صحي  في جسيع مراحمو.

                                                           
1Kanyama, J., Nurittamont, W., &Siripipatthanakul, S., Hotel service quality and its 
effect on customer loyalty: The case of UbonRatchathani, Thailand during COVID-
19 pandemic, Journal of Management in Business, Healthcare, and Education, 

1(2), 1–20, 2022.p03. 
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فات الجؾدة، إلا أف جسيعيا تتقارب في أربعػة عشاصػر رئيدػية ورغؼ تعدد تعري
 1تؾض  جؾىر السفيؾـ وتؾجياتو الأساسية.

حيػػػث تعكػػػس الجػػػؾدة التفػػػؾؽ والتسيػػػز، وتعتبػػػر جاااؾدة درجاااة التفزااايل:  -1
مرادفًا لمرفاهية والتسيّز، كسا في مشتجات مثل سيارات السرسيدس وساعات رولكػس، 

 تكاليفيا.التي تتؾفر لسؽ يدتظيع تحسل 

وتعشػػي تؾافػػق السشػػتج أو الخدمػػة مػػع الاشػػتراطات  جااؾدة لياقااة الاسااتخدام:-2
الزػػرورية لمعسػػل، بسػػا يحقػػق سػػلبمة السدػػتخدـ، ويذػػسل ذلػػػ مذػػاركة العسػػلبء فػػي 

 تحديد مؾاصفات الجؾدة سؾاء صرحؾا بيا أو لؼ يكؾنؾا قادريؽ عمى التعبير عشيا.

حيؽ يفي السشتج أو الخدمة بجسيػع تتحقق  جؾدة السظابقة مع الستظمبات:-3
الستظمبات السحددة لمسدتيمكيؽ، سؾاء في عقؾد الذراء أو وفقًا لمسؾاصفات القانؾنيػة 

 والتشغيسية التي تحددىا السشغسات.

وىػػػػي مجسؾعػػػػة مؾاصػػػػفات تزػػػػسؽ تمبيػػػػة جااااؾدة التركيااااز عمااااى العسياااال: -4
ىسيػػػػػة مػػػػػع احتياجػػػػػات العسػػػػػلبء، سػػػػػؾاء كانػػػػػر صػػػػػريحة أو ضػػػػػسشية، ويػػػػػزداد ذلػػػػػػ أ 

 ISOالتظؾرات التكشؾلؾجية وتحؾلات أذواؽ السدتيمكيؽ. وتعّرفر السؾاصفة الدولية 
جؾدة الخدمة بأنيا مدى تمبيػة مجسؾعػة مػؽ الخرػائص فػي الخدمػة  9000:2000

السقدمة لمعسلبء. اف جػؾدة الخدمػة تسثػل قػدرة السشغسػة عمػى تقػديؼ مدػتؾى عػاؿ مػؽ 
 لبء، مسا يحقق رضاىؼ وسعادتيؼ.التسيز يمبي تؾقعات واحتياجات العس

فػػػػي الدػػػػشؾات الأخيػػػػرة، أصػػػػبحر جػػػػؾدة الخػػػػدمات محػػػػؾر اىتسػػػػاـ عػػػػالسي    
متزايػػػد، إذ تؾاجػػػو السشغسػػػات مجسؾعػػػة مػػػؽ التحػػػديات السعقػػػدة مثػػػل ارتفػػػاع تكػػػاليل 

                                                           
ور إدارة السعرفة في تحقيق ضساف جؾدة التعميؼ العػالي: دراسػة تظبيقيػة (، "د2008السحامد، ربا جازا جسيل  1

فػػػي الجامعػػػات الأردنيػػػة الخاصػػػة"، رسػػػالة ماجدػػػتير، كميػػػة العمػػػؾـ الإداريػػػة والساليػػػة، جامعػػػة الذػػػرؽ الأوسػػػا 
 40-39لمدراسات العميا، الأردف. ص 
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تقػػػديؼ الخػػػدمات، والاعتسػػػاد الستزايػػػد عمػػػى التكشؾلؾجيػػػا، وتشػػػامي حػػػالات عػػػدـ رضػػػا 
ط السدػػتسرة لتقميػػل الشفقػػات وتحدػػيؽ كفػػاءة الأداء. كسػػا الزبػػائؽ، إلػػى جانػػب الزػػغؾ 

تذػػكل زيػػادة وعػػي الزبػػائؽ، وتغيػػر تفزػػيلبتيؼ، وارتفػػاع تؾقعػػاتيؼ الستعمقػػة بػػالجؾدة، 
إضػػافة إلػػى السظالبػػة بسدػػاءلة السسسدػػات عػػؽ أدائيػػا، عقبػػات  جؾىريػػة أمػػاـ تحقيػػق 

بتكػػػػار وإحػػػػداث التسيػػػػز السسسدػػػػي. وتػػػػدفع ىػػػػذه التحػػػػديات السشغسػػػػات إلػػػػى تبشّػػػػي الا
تغييػػػػػرات مدػػػػػتسرة فػػػػػي أنغستيػػػػػا وخػػػػػدماتيا لسؾاكبػػػػػة التظػػػػػؾرات التكشؾلؾجيػػػػػة وتمبيػػػػػة 
احتياجػػػات الزبػػػائؽ بػػػل وتجاوزىػػػا. ومػػػؽ ثػػػؼ فػػػ ف جػػػؾدة الخػػػدمات أصػػػبحر تتظمػػػب 
تحديشاً مدتسراً في الأداء وتؾجياً استراتيجياً نحؾ تقػديؼ حمػؾؿ وخػدمات ذات مدػتؾى 

 1عاؿ  مؽ الكفاءة والسؾثؾقية.

اف  مفيػػؾـ جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية فػػي مجػػاؿ الظػػب اسػػتخدـ لأوؿ مػػرة مػػؽ 
ايػػػػة قبػػػػل مسرضػػػػة بريظانيػػػػة تػػػػدعى "فمؾرندػػػػا" "نايتفيػػػػل"، أشػػػػرفر عمػػػػى تػػػػؾفير الرع

خلبؿ حرب القرـ مػؽ خػلبؿ إدخػاؿ معػايير أداء  العدكرية الرحية في السدتذايات
فػػػػػي تمػػػػػػػ  بدػػػػػيظة لعسميػػػػػا، مسػػػػػا أدى إلػػػػػى انخفػػػػػاض ممحػػػػػؾء فػػػػػي عػػػػػدد الؾييػػػػػات

 .2السدتذايات

وتػػػػؼ التأكيػػػػد أف قزػػػػية جػػػػؾدة الخدمػػػػة الرػػػػحية أصػػػػبحر مػػػػؽ السؾضػػػػؾعات 
 3الأساسية في الخدمات التدؾيقية.

                                                           
1Hussain, S., Alsmairat, M., Al-Maaitah, N., &Almrayat, S., Assessing quality 
performance through seven total quality management practices, Uncertain Supply 

Chain Management, 11(1), 41–52, 2023.p41. 
( تدؾيق الخدمات الرحية، بحث الدبمؾـ التخرري فػي إدارة السدتذػايات، السركػز 2008خدروؼ، أيسؽ  2

 30-29ارية، بريظانيا. صالدولي الاستذاري لمتشسية الاد
( ادارة السدتذػػػػػػػػػػػػػػايات، الظبعػػػػػػػػػػػػػػة الأولػػػػػػػػػػػػػػى، دار إثػػػػػػػػػػػػػػراء لمشذػػػػػػػػػػػػػػر والتؾزيػػػػػػػػػػػػػػع، 2008نرػػػػػػػػػػػػػػيرات فريػػػػػػػػػػػػػػد  3

 384-383عساف،الاردف.ص
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حيػث أف ىػذا السؾضػػؾع مؾضػع اىتسػػاـ وتركيػز مػػؽ قبػل إدارات السدتذػػايات  
والسدتفيديؽ مؽ خدمات الرعاية الرحية والأطباء والجيات السسؾلة ليذه الخػدمات، 

كػػػز ىػػػذه الجيػػػات الستعػػػددة عمػػػى مؾضػػػؾع جػػػؾدة الخدمػػػة الرػػػحية لتحقيػػػق حيػػػث تر 
أىػػػدافيا واىتساماتيػػػا، حيػػػث أف العيػػػؾب والأخظػػػاء فػػػي جػػػؾدة الرعايػػػة الرػػػحية غيػػػر 
مقبؾلػػة وتستػػد آثارىػػا إلػػى أبعػػد مػػؽ الأضػػرار الساديػػة إلػػى الأذى الجدػػدي والشفدػػي، 

 ومؽ الزروري التظمع إلى مسارسة صحية لا تذؾبيا شائبة.

يرى العديػد مػؽ البػاحثيؽ أف تعريػل الجػؾدة يذػكل تحػدياً كبيػراً نغػراً لظبيعتيػا 
الذاتيػػػة وخرائرػػػيا غيػػػر السمسؾسػػػة، إذ تختمػػػن التعريفػػػات تبعػػػاً لمسشغػػػؾر السعتسػػػد 
والدػػياؽ الػػذي تػُػدر س ييػػو. لػػذلػ، لا يؾجػػد تعريػػل مؾحػػد متفػػق عميػػو عالسيػػاً. ومػػع 

متسيػػزة تعبّػػر عػػؽ الامتيػػاز والسظابقػػػة  ذلػػػ، تػػؼ تشػػاوؿ مفيػػؾـ الجػػؾدة بؾصػػػفيا قيسػػة
لمسعػػايير، والتؾافػػق مػػع الستظمبػػات، والسلبءمػػة للبسػػتخداـ، إضػػافةً إلػػى قػػدرتيا عمػػى 
تمبيػػة أو تجػػاوز تؾقعػػات الزبػػائؽ. كسػػا تُفيػػؼ الجػػؾدة عمػػى أنيػػا عسميػػة مدػػتسرة تيػػدؼ 

ت إلى إرضاء الزبائؽ مؽ خلبؿ تقديؼ مشتجات وخدمات تتؾافق مػع أحػدث السؾاصػفا
 1وتمبي احتياجاتيؼ الرريحة والزسشية عمى نحؾ متجدد ومدتداـ.

إلى أنػو خػلبؿ ثسانيشيػات القػرف الساضػي،  Gietaneوفي الدياؽ ذاتو، أشار 
انرػػػػبّ التركيػػػػز الػػػػرئيس لمجيػػػػؾد الأكاديسيػػػػة والإداريػػػػة عمػػػػى تحديػػػػد مفيػػػػؾـ جػػػػؾدة 

عػػاتيؼ الستزايػػدة. الخػػدمات مػػؽ مشغػػؾر الزبػػائؽ، ووضػػع اسػػتراتيجيات فعالػػة لتمبيػػة تؾق
ومشػػذ ذلػػػ الحػػيؽ، تبشّػػر العديػػد مػػؽ السشغسػػات، بسػػا فػػي ذلػػػ تمػػػ التػػي تعتسػػد فػػي 
أنذػػظتيا الأساسػػية عمػػى الدػػمع الساديػػة مثػػل الدػػيارات أو أجيػػزة الحاسػػؾب، مشػػاىج 
دقيقػػػة لقيػػػاس جػػػؾدة خػػػدماتيا وإدارتيػػػا بيػػػدؼ تعزيػػػز مدػػػتؾى الأداء وتحقيػػػق رضػػػا 

                                                           
1Mosadeghrad, A. M., Factors influencing healthcare service quality, International 

Journal of Health Policy and Management, 3(2), 77, 2014.p78. 
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ؾّر الاىتسػػاـ بجػػؾدة الخػػدمات واتدػػع نظاقػػو ليذػػسل الزبػػائؽ. ومػػع مػػرور الؾقػػر، تظػػ
 1قزايا جديدة تتعمق بالابتكار، والاستدامة، وتجربة الزبؾف الذاممة.

تعػػد دراسػػة تػػأثير جػػؾدة الخػػدمات عمػػى الربحيػػة والأداء السػػالي لمسشغسػػات مػػؽ 
 أبرز القزايا ذات الأولؾية في الؾقػر الػراىؽ. ففػي الألايػة الثالثػة، أبػدى العديػد مػؽ
السػػديريؽ التشفيػػذييؽ اسػػتعدادىؼ لمثقػػة فػػي حدسػػيؼ بػػأف تحدػػيؽ جػػؾدة الخدمػػة سػػيقؾد 
إلى تحقيق نجػاح مػالي أكبػر، مسػا دفعيػؼ إلػى تخرػيص مػؾارد معتبػرة لرفػع مدػتؾى 
الخدمػػة حتػػى قبػػل تػػؾفر أدلػػة ممسؾسػػة عمػػى العائػػد السػػالي الستؾقػػع. وقػػد أسػػفر ىػػذا 

ة ممحؾعػػػة نتيجػػػة تحدػػػؽ جػػػؾدة الػػػشيج عػػػؽ تحقيػػػق بعػػػض السشغسػػػات لسكافػػػات ماليػػػ
خػػدماتيا، فػػي حػػيؽ تػػردد مػػديروف آخػػروف فػػي اسػػتثسار السػػؾارد فػػي تظػػؾير الخػػدمات 

 2دوف وجؾد أدلة قؾية تدعؼ جدوى ىذه الاستثسارات مؽ الشاحية السالية.

يذػػػير الػػػبعض إلػػػى أف مرػػػظم  "جػػػؾدة الخػػػدمات" يتكػػػؾف مػػػؽ كمستػػػيؽ ىسػػػا 
يػػا أي نذػػاط أو مشفعػػة يقػػدميا طػػرؼ لآخػػر، "الخدمػػة" و"الجػػؾدة". تُعػػرؼ الخدمػػة بأن

وتتسيز بظبيعتيا غير السمسؾسة وعدـ إحداثيا ممكية مادية. أما الجؾدة فقػد أصػبحر 
تُعتبػػػػر أداة اسػػػػتراتيجية لتحدػػػػيؽ الكفػػػػاءة التذػػػػغيمية والأداء العػػػػاـ لمسسسدػػػػات. وفػػػػي 

ة الإيجابيػة قظاع الخدمات، تعد الجؾدة عشرراً أساسياً لشجاح الأعساؿ، نغػراً لمعلبقػ
بيشيػا وبػػيؽ زيػػادة الأربػػاح، وحرػػة الدػػؾؽ، ورضػػا العسػػلبء. وأوضػػحر الدراسػػات أف 
مفيػػػؾـ الجػػػؾدة فػػػي الخػػػدمات يختمػػػن عػػػؽ تعريػػػل الجػػػؾدة السػػػرتبا بالدػػػمع الساديػػػة، 

                                                           
1Gietaneh, W., Alle, A., Alene, M., Assemie, M. A., Simieneh, M. M., &Birhanu, 
M. Y., Quality disparity in terms of clients’ satisfaction with selected exempted 
health care services provided in Ethiopia: Meta-analysis, Health Policy OPEN, 3, 

100068, 2022.p02. 
2Nudurupati, S. S., Garengo, P., &Bititci, U. S., Impact of the changing business 
environment on performance measurement and management practices, 
International Journal of Production Economics, volume 232, article numéro 

107942, 2021.p2. 
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ويرجع ذلػ إلى الخرػائص الفريػدة لمخػدمات مثػل عػدـ السمسؾسػية وصػعؾبة فرػميا 
 1عؽ مزودييا، ضسؽ خرائص أخرى تسيزىا.

أف جػػػؾدة الخدمػػػة الرػػػحية ىػػػي شػػػكل مػػػؽ أشػػػكاؿ الأسػػػاليب التػػػي تدػػػتخدميا 
السشغسػػة الرػػحية لتسييػػز نفدػػيا عػػؽ السشغسػػات الرػػحية الأخػػرى السساثمػػة ليػػا فػػي 
الشذػػاط مػػؽ خػػلبؿ تكػػؾيؽ صػػؾرة لمسشغسػػة الرػػحية يػػتؼ مػػؽ خلبليػػا تحديػػد شخرػػية 

 .2السشغسة عمى جسيع السدتؾيات

سيػة لجػؾدة الخػدمات الرػحية بأنيػا تتساشػى وفي تعريػل مشغسػة الرػحة العال
مػػػع السعػػػايير والاتجػػػاه الرػػػحي  بظريقػػػة آمشػػػة ومقبؾلػػػة مػػػؽ قبػػػل السجتسػػػع وبتكمفػػػة 
مقبؾلػػػػة بحيػػػػث تػػػػسدي إلػػػػػى آثػػػػار عمػػػػى ندػػػػبة السرضػػػػػى والؾييػػػػات والإعاقػػػػة وسػػػػػؾء 

 .3التغذية

واوض  العدالي أف جؾدة الخدمة الرحية تعشػي تػؾفير خػدمات صػحية أكثػر 
ثػػر إقشاعًػػا لسقػػدمييا ومدػػتفيديؽ أكثػػر رضػػا بحيػػث يػػتؼ تؾليػػد نغػػرة إيجابيػػة سػػيؾلة وأك

 .4لمرعاية الرحية السقدمة في السجتسع بأماف

تبيّؽ في ىذا الدياؽ أف قياس بعػض سػسات جػؾدة خػدمات الرعايػة الرػحية، 
مثل الالتزاـ بالؾقػر والدقػة والاتدػاؽ، يُعػد أمػرًا معقػدًا ولا يسكػؽ تحديػده بدقػة إلا مػؽ 
خػػلبؿ التقيػػيؼ الػػذاتي لمزبػػػؾف. فخػػدمات الرعايػػة الرػػػحية تختمػػن بػػاختلبؼ مقػػػدمييا 

                                                           
1Ramya, N., Kowsalya, A., &Dharanipriya, K., Service quality and its dimensions, 

EPRA International Journal of Research & Development, 4(2), 38–41, 2019.p38. 
2Kotler, P., & Armstrong, G. (1994): Marketing Management Analysis: Planning, 

Implementation and Control, New Jersey: Hall EngleWood Cliffs, USA.p640 
(، الجػؾدة الذػاممة : تظبيقػات عمػى القظػاع الرػحي، الظبعػة الأولػى، دار وائػل لمشذػر، 2002سػعد، ،خالػد ، 3

 14عساف.ص
( واقػػػع ومتظمبػػػات تظػػػؾير الؾاقػػػع الرػػػحي، السػػػستسر الػػػؾطشي لمبحػػػث العمسػػػي والتظػػػؾير 2006العدػػػالي، محمد  4

 11مذق، سؾريا.صالثقافي، د
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ومدتمسييا، وكذلػ باختلبؼ السكاف والزماف. ويُعزى ىذا التبايؽ إلى ما يُعػرؼ بعػدـ 
التجانس، إذ يقدـ السيشيؾف السختمفؾف كالظبيب والسسػرض وغيػرىؼ الخدمػة لمسرضػى 

وضع معػايير مؾحػدة لجػؾدة الخػدمات بدػبب  الذيؽ تتفاوت احتياجاتيؼ. كسا يرعب
تبػػايؽ خبػػرات وقػػدرات وأداء العػػامميؽ فػػي السجػػاؿ الرػػحي. وإضػػافة إلػػى ذلػػػ، فػػ ف 
خػػػدمات الرعايػػػة الرػػػحية تُشػػػتج وتُدػػػتيمػ فػػػي الؾقػػػر ذاتػػػو، مسػػػا يسشػػػع تخزيشيػػػا أو 
تقييسيػػػا مدػػػبقًا، ويجعػػػل مػػػؽ الرػػػعب عمػػػى الزبػػػؾف الحكػػػؼ عمػػػى جؾدتيػػػا قبػػػل تمقييػػػا 

 1فعميًا.

إلػػى أف التغيػػرات التػػي تظػػرأ عمػػى جػػؾدة الخػػدمات مػػع مػػرور Zuo2وقػػد ذكػػر 
الػػزمؽ لا تػػزاؿ غيػػر مدتكذػػفة بسػػا يكفػػي، وأف ترػػؾرات السدػػتيمكيؽ لمجػػؾدة تتظػػؾر 
بسػػرور الؾقػػر. لػػذلػ، يشبغػػي عمػػى مقػػدمي الخػػدمات مراقبػػة ىػػذه التغيػػرات السدػػتسرة 

إلػػى ذلػػػ، تػػؼ التسييػػز بػػيؽ ثلبثػػة وتعػػديل اسػػتراتيجياتيؼ بسػػا يتشاسػػب معيػػا. واسػػتشادًا 
 3عشاصر رئيدية لجؾدة الخدمات، وىي:

: تتعمق الجػؾدة التكشؾلؾجيػة بفاعميػة الرعايػة فػي تحقيػق أ. الجؾدة التكشؾلؾجية
 مكاسب صحية قابمة لمتحقيق

تذير الجؾدة الذخرػية إلػى مػدى ملبءمػة احتياجػات  ب. الجؾدة الذخرية:
 السريض وتفزيلبتو.

تذػػػسل وسػػػائل الراحػػػة ميػػػزات مثػػػل راحػػػة البيئػػػة السحيظػػػة  حاااةج. وساااائل الرا
 وسسات تشغيؼ تقديؼ الخدمة.

                                                           
1Mosadeghrad, A. M., op. cit., p. 78. 

2Zio, E., Reliability engineering: Old problems and new challenges, Reliability 
Engineering & System Safety, 94(2), 125–141, 2009.p1. 

3Mosadeghrad, A. M., op. cit., p. 78 
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تدػػػػعى السشغسػػػػات العامػػػػة، ولا سػػػػيسا السدتذػػػػايات، إلػػػػى العسػػػػل ضػػػػسؽ بيئػػػػة 
ديشاميكيػػػة تذػػػيد تغيػػػرات مدػػػتسرة، حيػػػث يُعػػػد السػػػريض أو السدػػػتفيد محػػػؾر الاىتسػػػاـ 

ي تعسػػل ىػػذه السسسدػػات عمػػى الرئيدػػي فػػي مختمػػن الدياسػػات والإجػػراءات. وبالتػػال
تعزيػػػز العلبقػػػة مػػػع السدػػػتفيديؽ مػػػؽ خػػػلبؿ الاسػػػتجابة الدائسػػػة لاحتياجػػػاتيؼ وتػػػؾفير 

 1الخدمات الرحية وغيرىا بكفاءة عالية وجؾدة مدتدامة.

وبيذا السشظمق ف ف السشغسات السختمفة وبذتى تخرراتيا قػد انفتحػر عمػى  
 2الجسيؾر لتأميؽ الخدمات التي تحتاجيا

الخدمػػػة الرػػػحية مػػػؽ أىػػػؼ الخػػػدمات التػػػي تتظمػػػب تشدػػػيقاً فعػػػالًا لمسػػػؾارد تُعػػػد 
والإجراءات والأساليب التي بؾاسظتيا يتؼ تمبية حاجػات وطمبػات الأفػراد وتػؾفير بيئػة 
صحية آمشة، إلى جانب خػدمات الرعايػة الرػحية السقدمػة لمسدػتفيديؽ عمػى مدػتؾى 

الرػػػػحية بأنيػػػػا مجسؾعػػػػة مػػػػؽ الفػػػػرد والجساعػػػػة والسجتسػػػػع ككػػػػل. وتعػػػػرَّؼ الخػػػػدمات 
السشتجػػػػات والأنذػػػػظة التػػػػي تقػػػػدميا السدتذػػػػايات والسدتؾصػػػػفات والسراكػػػػز الرػػػػحية 
وال يػػػػػادات والجيػػػػػات ذات العلبقػػػػػة، وتيػػػػػدؼ أساسػػػػػاً إلػػػػػى السحافغػػػػػة عمػػػػػى سػػػػػلبمة 

 .3الإنداف الجددية والعقمية ضسؽ إطار متكامل لمرعاية والؾقاية

ظػػرؼ  آخػػر، ويكػػؾف جػػؾىره غيػػر الخدمػػة ىػػي أي فعػػل أو أداء يشفػػذه طػػرؼا ل
ممسػػؾس، بحيػػث لا يشػػتج عشػػو انتقػػاؿ ممكيػػة. كسػػا أف إنتػػاج الخدمػػة قػػد يػػرتبا بسشػػتج 

                                                           
تدػػػؾيقية والتػػػرويج. الظبعػػػة الأولػػػى. دار الحامػػػد لمشذػػػر والتؾزيػػػع، عسػػػاف، البكػػػري، ثػػػامر ياسػػػر. الاترػػػالات ال1

 .59.ص2005الأردف، 
نرػػػػػيرات، فريػػػػػد تؾفيػػػػػق. إدارة السدتذػػػػػايات. الظبعػػػػػة الأولػػػػػى. دار إثػػػػػراء لمشذػػػػػر والتؾزيػػػػػع، عسػػػػػاف، الأردف، 2

 30.ص2009
ية. السسيز لمشذر والتؾزيػع، عسػاف، السداعد، زكي خميل عبد الذي . التدؾيق في السفيؾـ الذامل. الظبعة الثان3

 .40.ص2003الأردف، 
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ـ لتمبيػة حاجػة أو  مادي أو يكؾف مدتقلًب عشو، ويُذكّل في جسيػع الأحػؾاؿ نذػاطاً يُقػدَّ
 1تحقيق مشفعة دوف تسمػ مادي مباشر.

ؽ الشذػػػػػاطات غيػػػػػر تػػػػػرى الباحثػػػػػة أف الخػػػػػدمات الرػػػػػحية تسثػػػػػل مجسؾعػػػػػة مػػػػػ
السمسؾسػػػة السقدمػػػة لمسرضػػػى، والتػػػي تيػػػدؼ إلػػػى التخايػػػل مػػػؽ حػػػدة التعػػػب الشفدػػػي 
والبػػدني والاجتسػػاعي، إلػػى جانػػب بعػػض العشاصػػر السمسؾسػػة مثػػل الأدويػػة، الظعػػاـ، 

 والخدمات الفشدقية التي تذسل الأسرة، الخزائؽ، وغيرىا مؽ التجييزات الزرورية

 :  2غيرىا مؽ الخدمات ىي أن ما يسيز الخدمات الرحية عؽ

السدتذػػػفى لا يبيػػػع الخدمػػػة الرػػػحية وإنسػػػا يبيػػػع الأداء الػػػذي يبذلػػػو مػػػلبؾ  .1
السدتذػػػػفى  خػػػػدمات تذخيرػػػػية وعلبجيػػػػة وفشدقيػػػػة( وذلػػػػػ لتحقيػػػػق الرضػػػػى لػػػػػدى 

 السريض.

الخدمػػة الرػػحية عمييػػا اشػػباع حاجػػات ورةبػػات السرضػػى والتػػي تكسػػؽ فػػي  .2
 مشيا تقميل حالة القمق والتؾتر التي يعانؾف 

الخدمة الرحية تتزسؽ عشاصر ممسؾسة مثل الدواء واخرى غيػر ممسؾسػة  .3
 والعلبجية. مثل الخدمة التذخيرية

مػؽ التعػاريل ندتعرضػيا فػي  ومؽ ثؼ، فقد انتجر لشا تمػ الدراسػات مجسؾعػة
 الجدوؿ

 وكسا يأتي:

                                                           
البكػػػػػػري، ثػػػػػػامر ياسػػػػػػر. إدارة التدػػػػػػؾيق. الػػػػػػدار الجام يػػػػػػة لمظباعػػػػػػة والشذػػػػػػر والترجسػػػػػػة، السؾصػػػػػػل، العػػػػػػراؽ، 1

 49.ص2002
أبؾ نقظة، علبء الديؽ محمد خمن. أثر البيئة التشافدية عمى السزيج التدؾيقي في تقديؼ الخدمة الرحية: دراسػة 2
ميميػة لآراء عيشػػة مػؽ السػػديريؽ فػي مدتذػػايات القظػػاع الخػاص الأردنيػػة. رسػالة ماجدػػتير مقدمػة إلػػى مجمػػس تح

كميػػة الإدارة والاقترػػاد فػػي جامعػػة بغػػداد، وىػػي جػػزء مػػؽ متظمبػػات نيػػل درجػػة الساجدػػتير فػػي إدارة الأعسػػاؿ، 
 .9ص.2000
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 التعريل الباحث الرقؼ

01 
(Bjornstad et al., 2005: 

5) 
امل لأداء الخدمػػػة فػػػي تحديػػػد درجػػػة رضػػػى يذػػػير إلػػػى التػػػأثير الذػػػ

 السدتخدميؽ عشيا.

02 
(Corsaro et al., 2006: 2)  تعشػػػػػي الزػػػػػسانات التػػػػػػي تؾفرىػػػػػا الخدمػػػػػة الرػػػػػػحية ييسػػػػػا يخػػػػػػص

 التؾقير، الاعتسادية، التؾفر، وغيرىا.

03 
(Ramseook et al., 2010: 

38) 
اً تقيػػػيؼ شػػػامل يذػػػابو الاتجػػػاه نحػػػؾ الخدمػػػة وقبؾليػػػا، ويعتبػػػر مسشػػػر 

 عمى رضا العسلبء بذكل عاـ.

04 
(Nathani et al., 2013: 

107) 
مجسؾعػػػة متظمبػػػات أساسػػػية تقػػػدميا شػػػبكة مػػػؽ السدػػػتخدميؽ وىػػػي 

 ضرورية لإنجاز وعائن الخدمة.

05 
(Mosadeghrad et al., 

2014: 78) 
تعرؼ الجؾدة بأنيا "القيسة" وتذسل الامتياز، الالتزاـ بالسؾاصػفات، 

ياجػػػػات، الكفػػػػػاءة، وقػػػػدرة الخدمػػػػة عمػػػػى تجػػػػػاوز التؾافػػػػق مػػػػع الاحت
تؾقعػػػػػػات واحتياجػػػػػػات الزبػػػػػػائؽ بسشتجػػػػػػات وخػػػػػػدمات تمبػػػػػػي أحػػػػػػدث 

 السؾاصفات.

06 
(Panday, 2016: 3)  تعبػػر عػػؽ الفجػػؾة بػػيؽ الؾاقػػع والتؾقعػػات التػػي يحسميػػا الزبػػائؽ تجػػاه

 الخدمات التي يتمقؾنيا.

07 
(Ferrari et al., 2018: 4) سات لبشاء الخدمػة بشػاءً عمػى تؾقعػات الزبػائؽ تقشيات تعتسدىا السشغ

 مع الدعي لتجاوزىا.

08 
(Expósito et al., 2019: 2)  تيدؼ إلى تقميل وقر انتغار الزبائؽ وزيػادة الاعتساديػة والتعػاطن

 في تقديؼ الخدمة.

09 
(Idha et al., 2020: 2) .تحقيق تمبية احتياجات وتؾقعات السدتيمكيؽ بذكل متؾاصل 
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10 
(Abu-Nahel et al., 2020: 

22) 
تترػػػػن الخدمػػػػة بسجسؾعػػػػة مػػػػؽ السسيػػػػزات التػػػػي تزػػػػسؽ لمزبػػػػائؽ 

 الاعتساد عمييا لإشباع رةباتيؼ.

11 
(Gasni et al., 2021: 62)  برنامج ييدؼ لتحديؽ الخدمة باسػتسرار والارتقػاء لسدػتؾى تؾقعػات

 .الزبائؽ مع محاولة تجاوزىا

12 
(Kanyama et al., 2022: 

3) 
 يؼ جؾدة مدى تمبية الخدمات السقدمة لتؾقعات الزبائؽ.تقي

13 
(Erkan et al., 2022: 198) قدرة السشغسة عمى تمبية أو تجاوز تؾقعات واحتياجات الزبائؽ 

14 
(Chen et al., 2023: 114)  حكؼ عاـ يدػتشد إلػى ترػؾر الزبػؾف خػلبؿ اسػتيلبؾ الخدمػة والػذي

 .يسثل نتيجة تقييسو.

( بعض تعريفاات جاؾدة الخادمات حداب آراء مجسؾعاة ماؽ 1)رقؼ :الجدول 
 الباحثيؽ

 السردر: مؽ إعداد الباحثة بالاستشاد إلى الأدبيات.

اسااتشاداً إلااى مااا تااؼ الؾصااؾل إليااو مااؽ اسااتشتاجات  تعاارف الباحثااة جااؾدة 
الخااادمات عماااى أنياااا جؾىرياااة الخدماااة التاااي تذاااكل تاااأثيرًا مباشااارًا عماااى أحكاااام 

ماة  وكاذلػ عماى تقييساو لياا. وتتسثال جاؾدة الخدماة فاي وترؾّرات مداتيمػ الخد
بشاااء تركيبااة متسياازة ومتيشااة تداااعد عمااى تمبيااة حاجااات السدااتفيديؽ ور باااتيؼ 

 .بظريقة آمشة وفعالة

 1أىداف جؾدة الخدمة الرحية:

                                                           
اسػػػية عػػػؽ خػػػدمات قدػػػؼ الاشػػػعة فػػػي ( إدارة الخػػػدمات الرػػػحية فػػػي الأردف: حالػػػة در 2000خرمػػػة ، عسػػػاد  1

 .103، الاردف. ص83مدتذفى جرش السركزي، مجمة الإداري، العدد 
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 الخدمة الرحية ىي: أىداؼ جؾدة يعتقد أف

 . ضساف الرحة البدنية والعقمية لمسدتفيديؽ.1

 ة صػػحية نؾعيػػة مسيػػزة تحقػػق رضػػا السدػػتفيد  السػػريض( وتزيػػد. تقػػديؼ خدمػػ2
لمسشغسػػة الرػػحية التػػي سترػػب  ييسػػا بعػػد وسػػيمة إعػػلبـ فعالػػة لتمػػػ السشغسػػة  ولائػػو

 الرحية. 

معرفػػة آراء وانظباعػػات السدػػتفيديؽ  السرضػػى( وقيػػاس مدػػتؾى رضػػاىؼ عػػؽ 3
يػة الرػحية يا الرعاالخدمات الرحية وسيمة ميسة في مجاؿ البحػث الإداري وتخظػ

 الستعمقة بو. الدياسات وتظؾيرىا

تظػػػؾير وتحدػػػيؽ قشػػػؾات التؾاصػػػل بػػػيؽ السدػػػتفيديؽ مػػػؽ الخػػػدمات الرػػػحية  4
 ومقدمي الخدمات.

 . تسكيؽ السشغسات الرحية مؽ أداء مياميا بكفاءة وفعالية.5

. تحقيػػق مدػػتؾيات إنتاجيػػة أفزػػل، مثػػل الؾصػػؾؿ إلػػى السدػػتؾى السظمػػؾب 6
لتػػي قػػدمر لمسدػػتفيديؽ  السرضػػى( اليػػدؼ الأساسػػي لتظبيػػق مػػؽ الرعايػػة الرػػحية ا

 الجؾدة.

. كدب رضا السدتفيد  السريض( حيث أف ىشػاؾ قػيؼ أساسػية لإدارة الجػؾدة 7
 يجب الؾفاء بيا في أي مشغسة صحية تعسل عمى تحديؽ الجؾدة وتدػعى إلػى تشفيػذ

 اية السظاؼ.العسل وكدب رضا السدتفيد في ني أداء أنغسة الجؾدة وبالتالي تظؾير

. تحدػػػيؽ معشؾيػػػات السػػػؾعفيؽ، حيػػػث أف السشغسػػػة الرػػػحية الخاصػػػة ىػػػي 8
ظيؽ، التػػي يسكػػؽ أف تعػػزز الثقػػة لػػدى مؾعفييػػا وجعميػػؼ يذػػعروف بػػأنيؼ أعزػػاء نذػػ

 وبالتالي الحرؾؿ عمى أفزل الشتائج. معشؾياتيؼ مسا يسدي إلى تحديؽ
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 The Importance of Serviceأىسيااة جااؾدة الخاادمات ) -3
Quality) 

يذػػيد العرػػر الحػػالي تحػػؾلات كبيػػرة عمػػى السدػػتؾيات الدياسػػية والاجتساعيػػة 
والتكشؾلؾجيػة، تػدفعيا العؾلسػػة لتتدػع وتتعسػق مػػع مػرور الؾقػر بكفػػاءة متزايػدة. تػػسثر 
ىػػػذه التظػػػؾرات برػػػؾرة ممسؾسػػػة عمػػػى حيػػػاة الأفػػػراد واحتياجػػػاتيؼ ومتظمبػػػاتيؼ، حيػػػث 

تدعر ىػػذه الستغيػػرات فػػي القػػرف الحػػالي تغيػػر مػػؽ طػػرؽ وأسػػاليب تمبيتيػػا. لػػذلػ، اسػػ
اعتسػػاد مشيجيػػػة جديػػػدة لفيػػػؼ مفيػػؾـ الخدمػػػة وجؾدتيػػػا، مػػػا يجعػػل مػػػؽ جػػػؾدة الخدمػػػة 
ضػػػرورة لتػػػؾفير تجربػػػة مرضػػػية لمسدػػػتخدـ الشيػػػائي تتساشػػػى مػػػع الأىػػػداؼ التشغيسيػػػة 
السحػػػددة. ويسكػػػؽ تحقيػػػق ذلػػػػ عبػػػر السراقبػػػة السدػػػتسرة لمبيئػػػة السحيظػػػة وإدارة فعالػػػة 

 1د الستاحة.لمسؾار 

تدػػػػػعى معغػػػػػؼ السشغسػػػػػات العاممػػػػػة فػػػػػي قظػػػػػاع الخػػػػػدمات إلػػػػػى التفػػػػػؾؽ عمػػػػػى 
مشافدػػييا وتحقيػػق ميػػزة تشافدػػية مػػؽ خػػلبؿ إنتػػاج وتقػػديؼ خػػدمات ذات جػػؾدة عاليػػػة 
ومظمؾبة. ومع ذلػ، يكسؽ الأىؼ في تقديؼ خدمة تمبي تؾقعات الجؾدة لػدى الزبػائؽ. 

التػػي لا تحتسػػل الأخظػػاء، إذ تػػرتبا وتعػػد الخػػدمات الرػػحية مػػؽ السجػػالات الحيؾيػػة 
بذكل مباشر بحياة الإنداف. نغراً لأف مجاليا يركز عمػى صػحة الإندػاف وسػلبمتو، 
فػػػػ ف جػػػػػؾدة الخػػػػدمات الرػػػػػحية ليدػػػػػر مجػػػػرد خيػػػػػار بػػػػػل ضػػػػرورة حتسيػػػػػة. ويسكػػػػػؽ 

 2.لمسجتسعات أف تحغى برحة ورفاهية أفزل عشدما يتستع أفرادىا برحة جيدة

يػػػرى أف تقػػػديؼ جػػػؾدة خدمػػػة جيػػػدة عمػػػى أسػػػاس مػػػؽ ناحيػػػة أخػػػرى ىشػػػاؾ مػػػؽ 
مدتسر سيسدي إلى زيػادة ولاء ورضػا الزبػائؽ لمسشغسػة. أذ أف جػؾدة الخػدمات بػدأت 

                                                           
1Versteeg, G., Kop, C. L. M., IJpelaar, R., & de Vries, A. P., Quality of Service in 

a Cloud Native Environment, 2022.p15. 
2Erkan, I., &Unal, M., Total Quality Management Practices in Health Services, 

Research Journal of Business and Management, 9(4), 197–205, 2022.p197. 
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تأخذ حيزا مؽ الأىسية لأنيا مؽ اىؼ الادوات الاستراتيجية التي تعػد السحػرؾ الػرئيس 
مغايػػػة لسشغسػػػات الخدمػػػة، إذ تػػػؾفر ليػػػا رضػػػا وولاء الزبػػػائؽ الػػػذي يعػػػد م يػػػارا ميسػػػا ل

لاستدامة أعساليا، الامر الذي يتحكؼ بو اداء مقدمي الخدمة فػي الخظػؾط الاماميػة. 
ومػػؽ الجػػدير بالػػذكر أف ىػػذا الرضػػا والػػؾلاء لمزبػػائؽ قػػد جػػاء نتيجػػة جػػؾدة الخػػدمات 
التي ىي نتيجػة السقارنػة بػيؽ الخػدمات التػي يتؾقعيػا الزبػائؽ والخػدمات التػي يتمقاىػا 

نػػر الخدمػػة السدػػتمسة أقػػل مػػؽ التؾقعػػات السرغؾبػػة، فديذػػعر الزبػػائؽ بالفعػػل. فػػ ذا كا
الزبػػػػؾف بخيبػػػػة أمػػػػل، وإذا كانػػػػر الخدمػػػػة السقدمػػػػة أعمػػػػى مػػػػؽ التؾقعػػػػات السرغؾبػػػػة، 

 1فديذعر الزبؾف بالرضا.

يسكػػػػػػؽ أف تػػػػػػسثر جػػػػػػؾدة الخػػػػػػدمات، أي الاعتساديػػػػػػة عمػػػػػػى الخدمػػػػػػة وسػػػػػػرعة 
كل كبيػػػػر عمػػػػى ولاء التػػػػي يظبقيػػػػا مقػػػػدمؾ الخدمػػػػة بذػػػػ الاسػػػػتجابة لذػػػػكاوى الزبػػػػائؽ

الزبػػائؽ، كسػػا يسكػػؽ أف يكػػؾف لجػػؾدة الخػػدمات تػػأثير إيجػػابي وميػػؼ عمػػى نيػػة الزبػػؾف 
في العؾدة مرة أخػرى. وإف قػدرة السشغسػة عمػى تمبيػة تؾقعػات الزبػائؽ تدػيؼ فػي خمػق 

 2الرضا الذي لو تأثير إيجابي كبير عمى نؾايا الزبائؽ لتكرار عسمية الذراء لمخدمة.

ؽ، أكػػد آخػػروف أف جػػؾدة الخػػدمات، الستسثمػػة فػػي القػػدرة عمػػى وفػػي ذات الدػػيا
، ليػػػا تػػػأثير إيجػػػابي وميػػػؼ الاسػػػتجابة لذػػػكاوى الزبػػػائؽ ومرافػػػق دعػػػؼ الخدمػػػة الكاممػػػة

أي سػػػرعة الاسػػػتجابة لذػػػكاوى الزبػػػائؽ  —عمػػػى الربحيػػػة. فتسكػػػيؽ جػػػؾدة الخػػػدمات 
رضػػا الزبػػائؽ. يسكػػؽ أف يحػػدث تػػأثيرًا كبيػػرًا عمػػى  — والخدمػػة فػػي الؾقػػر السشاسػػب

تُعد الاسػتجابة السكػؾف الأساسػي الػذي يذػسل الدػرعة والاىتسػاـ فػي معالجػة مذػاكل 
                                                           

1Dewi, F., &Mahendrawathi, E. R., Business process maturity level of MSMEs in 
East Java, Indonesia, Procedia Computer Science, 161, 1098–1105, 2019.p632 

2Chhabra, K., Does service quality matter in the context of internet banking: A 
perceptual analysis of India’s internet banking customers’ perception regarding 
service quality, trust, satisfaction, and loyalty, Journal of Commerce and 

Accounting Research, 7(3), 52–60, 2018.p53. 
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الزبػػػػائؽ وشػػػػكاواىؼ واستفدػػػػاراتيؼ وطمبػػػػاتيؼ. ومػػػػؽ الأىسيػػػػة بسكػػػػاف أف تكػػػػؾف عسميػػػػة 
التعامػػل مػػع طمبػػات الزبػػائؽ مرنػػة وسػػريعة، مػػع دقػػة فػػي معالجػػة مذػػكلبتيؼ، حيػػث 

تسراريتيا في سؾؽ الأعسػاؿ. كسػا أشػار إلػى أف ولاء يعتسد عمييا ربحية السشغسة واس
الزبائؽ يسثر بذكل مباشر عمػى ربحيػة السشغسػة السرتبظػة بجػؾدة الخػدمات السقدمػة، 
وأف تحقيػػق ربحيػػة عاليػػة يعتسػػد عمػػى قػػرار السدػػتيمكيؽ فػػي الاسػػتسرار بعلبقػػتيؼ مػػع 

 1.السشغسة، وىؾ قرار مرتبا بؾلائيؼ الستأثر بجؾدة خدماتيا

ؾدة الخدمػػة مكانػػة ميسػػة بػػيؽ أولؾيػػات جسيػػع السشغسػػات التػػي تدػػعى تحتػػل جػػ
لمشجػػاح وزيػػػادة عائػػداتيا. تختمػػػن جػػػؾدة الخػػدمات عػػػؽ جػػػؾدة السشتجػػات، فبيشسػػػا يػػػتؼ 
التخظػػػػػيا لإنتػػػػػاج السشتجػػػػػات السمسؾسػػػػػة بشػػػػػاءً عمػػػػػى معػػػػػايير محػػػػػددة، يعتسػػػػػد قظػػػػػاع 

ث عػػػؽ الخدمػػػة الخػػػدمات غيػػػر السمسؾسػػػة عمػػػى تفاعػػػل الزبػػػائؽ والعػػػامميؽ معًػػػا لمبحػػػ
وتدؾيقيا. لػذا، يتؾجػب عمػى مقػدمي الخدمػة التؾاصػل مػع الزبػائؽ بأسػاليب متظػؾرة. 

 :2وىشاؾ عدة عؾامل أساسية تزيد مؽ أىسية جؾدة الخدمة، مشيا

: حيػػث يعتسػػد نسػػؾ السشغسػػات بذػػكل كبيػػر عمػػى قػػدرتيا زيااادة التشافدااية -1
 مؽ مكانتيا وثقة الزبؾف بيا.التشافدية، وزيادة تؾافر الخدمات عالية الجؾدة يعزز 

يػػزداد عػػدد السشغسػػات التػػي تقػػدـ خػػدمات التؾسااع فااي مجااالات الخدمااة:  -2
 مقارنة بالساضي، كسا تركز السشغسات الجديدة بذكل أكبر عمى قظاع الخدمات.

                                                           
1Shabani, L., Behluli, A., Qerimi, F., Pula, F., &Dalloshi, P. (2022). The Effect of 
Digitalization on the Quality of Service and Customer  Loyalty. Emerging Science 

Journal, 6(6), 1274-1289.p1275. 
2Abu-Nahel, Z. O., Alagha, W. H., Al Shobaki, M. J., Abu-Naser, S. S., & El 
Talla, S. A., Quality of Service in Non-Governmental Hospitals in Gaza Strip 

between Reality and Expectations, 2020.p23. 



  حؾل خدمات السؤسدة  الرحية مدخل              الفرل الثالث:                 

189 
 

تزداد تفاعلبت السشغسات مع الزبػائؽ العيسة الاقترادية لخدمة الزبائؽ:  -3
 ظ عمى رضاىؼ ويسكد أىسية جؾدة الخدمة.في الؾقر الحالي، مسا يحاف

يجػب أف يرافػق الخػدمات والأسػعار التعامل مع الزبائؽ بتفيؼ وتعااطف:  -4
الجيػػدة معاممػػة وديػػة تيػػدؼ إلػػى احتػػؾاء الزبػػائؽ وفيػػؼ احتياجػػاتيؼ، إذ لا تكفػػي جػػؾدة 

 الخدمة والأسعار دوف ىذا الجانب الإنداني.

جديػػدة تؾلػػد صػفات وخبػػرات جديػػدة، ويترتػب عمػػى ىػذا التغيػػر السدػػتسر أفكػار 
 1لذا يعد تظؾير جؾدة الخدمات أمرًا حيؾيًا عمى ثلبثة مدتؾيات رئيدية كسا يمي:

 . مدتؾى اطدارة:1

إف الدعي السدتسر لتحقيق جؾدة تتؾافق مع حاجات الدؾؽ يعػد ىػدفاً أساسػياً 
ؼ يسػػػثلبف لمسػػػديريؽ السدػػػسوليؽ عػػػؽ إنتػػػاج الخدمػػػة، لأف رضػػػا الزبػػػائؽ وتعزيػػػز ولائيػػػ

مسشػػراً واضػػحاً عمػػى نجػػاح الإدارة وكفاءتيػػا. فالسػػدير الػػذي يػػتسكؽ مػػؽ تحقيػػق جػػؾدة 
 مشاسبة بتكاليل معقؾلة وباستسرار يُعد مديراً ناجحاً وقادراً عمى السشافدة.

ويُعػػد تحقيػػق وتعزيػػز جػػؾدة الخدمػػة أمػػراً بػػالغ الأىسيػػة لػػلئدارة لأنػػو يػػسدي إلػػى 
 :2الشتائج التالية

  رضا الزبائؽ وزيادة ثقتيؼ بالخدمة.رفع مدتؾى 
 .تعزيز ولاء الزبائؽ واستسرار تعامميؼ مع السسسدة 
 .تحديؽ سسعة السسسدة في الدؾؽ 

                                                           
1Shahbazi, R., Gasemzadeh, A., &Ebrahimi, A., Relationship between Librarians' 
Communication Skills and Service Quality: Professional Ethics as a Mediator, 

Library and Information Science Research, 11(1), 66–83, 2021.p4. 
2Mehran, M. M., Kashmiri, T., & Pasha, A. T., Effects of Brand Trust, Brand 
Identification and Quality of Service on Brand Evangelism: A Study of Restaurants 

in Multan, Journal of Arable Crops and Marketing, 2(2), 35–46, 2020.p45. 
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 .تقؾية القدرة التشافدية وضساف الاستسرارية 
 .رفع كفاءة استخداـ السؾارد وتقميل اليدر 
 .تحقيق أرباح مدتقرة ونسؾ مدتداـ لمسسسدة 

 مدتؾى السشغسة: 2

عػػض البػػاحثيؽ إلػػى أف جػػؾدة الخػػدمات التػػي تقػػدميا السشغسػػات تسثػػػل أشػػار ب
انعكاسػػػاً لمشغػػػاـ الػػػذي تعتسػػػد عميػػػو فػػػي أداء عسميػػػا، وتعكػػػس مدػػػتؾى كفػػػاءة الأداء 
والظاقات التي تؾعفيا وتؾجييا نحؾ تحقيق أىدافيا. وتُعػد الجػؾدة مػؽ أىػؼ الأىػداؼ 

جابيػة متعػػددة، مػؽ أىسيػػا مػػا التػي تدػػعى السشغسػة إلػػى بمؾغيػا لسػػا تػػؾفره مػؽ مزايػػا إي
 1يأتي:

أ. الدعي إلى تظؾير الخدمة يرتبا بتؾليػد أفكػار جديػدة، مػا يػدفع إلػى البحػث 
داخػػػل السشغسػػػة عػػػؽ الابتكػػػار وتذػػػجيع السػػػؾعفيؽ عمػػػى السذػػػاركة ييػػػو، مسػػػا يدػػػاعد 

 عمى اكتذاؼ طاقات وقدرات جديدة بيشيؼ.

تيجيات التشغيسيػػػة ب. تظػػػؾير الجػػػؾدة يػػػسدي إلػػػى تجديػػػد مدػػػتسر فػػػي الاسػػػترا
وأسػػػػػػػاليب العسػػػػػػػل، ويحػػػػػػػدث تغييػػػػػػػراً إيجابيػػػػػػػاً فػػػػػػػي الأداء وطريقػػػػػػػة التفكيػػػػػػػر الإداري 

 والتشغيسي.

ج. بسا أف تظؾير الجؾدة عسمية مدتسرة، ف نو يقؾد إلى إعادة تذػكيل تؾليفػات 
السػػؾارد بذػػكل يتشاسػػب مػػع السفيػػؾـ الجديػػد لمجػػؾدة، مسػػا يدػػاىؼ فػػي اكتذػػاؼ مػػؾاطؽ 

 يفات القديسة والتخمص مشيا.اليدر في التؾل

                                                           
1Dehghanpouri, H., Soltani, Z., &Rostamzadeh, R., The impact of trust, privacy 
and quality of service on the success of ECRM: The mediating role of customer 
satisfaction, Journal of Business & Industrial Marketing, 35(11), 1831–1847, 

2020.p6. 
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د. إنتػػػاج خدمػػػة ذات جػػػؾدة عاليػػػة يسػػػش  السشغسػػػة شػػػعؾراً بالاسػػػتقرار والثقػػػة، 
ويعػػزز ثقػػػة السػػػديريؽ فػػػي مختمػػػن السدػػتؾيات الإداريػػػة، لأف التحدػػػيؽ السدػػػتسر فػػػي 

 الجؾدة يدفعيؼ إلى التفكير بأساليب متجددة ومبتكرة.

ؾدة يعػػزز الخبػػرة الفشيػػة لػػدى ىػػػ. التغييػػر السدػػتسر فػػي الخػػدمات لزػػساف الجػػ
السػػؾعفيؽ، ويرفػػػع مدػػػتؾى احتػػرافييؼ. كسػػػا أف حػػػرص السشغسػػة عمػػػى تقػػػديؼ خػػػدمات 
عاليػػػة الجػػػؾدة باسػػػتسرار يجعميػػػا مؾضػػػع ثقػػػة لمعػػػامميؽ، ويقػػػؾي ولاءىػػػؼ، ويقمػػػل مػػػؽ 

 معدؿ دورانيؼ الؾعيفي، مسا يداعد عمى الاحتفاء بالخبرات.

دراسػػػػة وتحميػػػػل معظيػػػػات الدػػػػؾؽ  و. التظػػػػؾير السدػػػػتسر لمجػػػػؾدة يعتسػػػػد عمػػػػى
لستابعة التغيػرات فػي حاجػات وأذواؽ السدػتيمكيؽ، وىػؾ مػا يرفػع مػؽ كفػاءة البػاحثيؽ 
فػػػي السشغسػػػة، ويزيػػػد دقػػػة تشبػػػساتيؼ وقػػػدرتيؼ عمػػػى اتخػػػاذ قػػػرارات مبشيػػػة عمػػػى بيانػػػات 

 دقيقة.

 . مدتؾى السجتسع3

سػػػػػاس لجػػػػؾدة الخدمػػػػة أىسيػػػػة كبيػػػػرة وتػػػػػأثيرات متعػػػػددة، حيػػػػث تذػػػػسل فػػػػي الأ
الخػػػػدمات العامػػػػة التػػػػي تسػػػػس جؾانػػػػب واسػػػػعة مػػػػؽ حيػػػػاة السشغسػػػػة والسجتسػػػػع. تقػػػػؾـ 
السشغسػػػػات بؾعيفػػػػة تقػػػػديؼ مختمػػػػن الخػػػػدمات التػػػػي تمبػػػػي احتياجػػػػات السجتسػػػػع فػػػػي 

. بالإضػػػافة إلػػػى ذلػػػػ، فػػػ ف تػػػؾفير مجػػػالات مثػػػل التعمػػػيؼ والرػػػحة والسرافػػػق الأخػػػرى 
الاقترػادية لمسجتسػع، وىػؾ مػػا خػدمات عاليػة الجػؾدة يحفػز الإمكانيػػات الاجتساعيػة و 

. ويعػػػد تػػػؾفير خػػػدمات عامػػػة ذات يُعتبػػػر جػػػزءًا مػػػؽ مفيػػػؾـ الديسقراطيػػػة الاقترػػػادية
جػػػؾدة عاليػػػة مػػػؽ الأدوات الأساسػػػية لاسػػػتعادة ثقػػػة الجسيػػػؾر فػػػي السشغسػػػة وتعزيػػػز 

 1.مكانتيا

                                                           
1Munarko, Anggi. "DETERMINANTS OF SERVICE QUALITY: Efficiency and 

Workspace." AKADEMIK: JurnalMahasiswaHumanis 2.3 (2022): 136-144.p136. 
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ترى الباحثة أف جؾدة الخدمات تسثل أىسية بالغة، إذ تداىؼ بذكل مباشر فػي 
السشغسػػػة بسدػػػسوليتيا الأخلبقيػػػة تجػػػاه السجتسػػػع الػػػذي تعسػػػل ضػػػسشو. إذ تعتبػػػر التػػػزاـ 

الخػػدمات السقدمػػة مػػؽ السسسدػػات جػػزءًا لا يتجػػزأ مػػؽ ندػػيج السجتسػػع، حيػػث تتفاعػػل 
مع عاداتو وتقاليده وقؾانيشو وأديانو. لذا، ف ف حرص السسسدات الخدميػة عمػى تقػديؼ 

سئشانو، ويُعػد مػؽ العؾامػل الأساسػية خدمات ذات جؾدة عالية يعزز ثقة السجتسع واط
 لبشاء علبقات قؾية بيؽ الظرفيؽ، مسا يسدي إلى تحقيق فؾائد عديدة لمسجتسع، مشيا:

أ. دعػػػؼ ثقػػػة السجتسػػػع بالسشغسػػػات العاممػػػة ييػػػو، مسػػػا يزػػػسؽ اسػػػتسرار تعاممػػػو 
 معيا وحسايتيا، ويعزز اندماج ىذه السشغسات مع السجتسع.

ع صػػحي وسػػميؼ نفدػػيًا، وىػػؾ مػػؽ الؾاجبػػات ب. ضػػساف جػػؾدة الخػػدمات لسجتسػػ
 الأخلبقية اليامة لمسشغسات تجاه مجتسعاتيا.

ج. الدػػعي السدػػتسر نحػػؾ تحدػػيؽ الجػػؾدة يسشػػع حػػدوث الغػػش تجػػاه السجتسػػع، 
 وبالتالي يحسي السجتسع والسشغسات مؽ أضرار مادية وقانؾنية واجتساعية محتسمة.

لخػػدمات ميسػػة للبسػػتدامة فزػػلب عػػؽ مػػا تػػؼ ذكػػره، ىشػػاؾ مػػؽ يػػرى أف جػػؾدة ا
 :1التشغيسية عؽ طريق ما يأتي

. جػػػؾدة الخػػػدمات تحقػػػق مبيعػػػات عاليػػػة، وىػػػي اىػػػؼ اسػػػاس للبسػػػتدامة، إذ 1
 تزسؽ استسرار الايرادات لمسشغسة.

. جػػؾدة الخػػدمات تزػػسؽ ثقػػة السجتسػػع بالسشغسػػة، مسػػا يػػؾفر ليػػا بيئػػة عسػػل 2
اسػػتسرار عسػػل السشغسػػة  آمشػػو محسيػػة مػػؽ قبػػل السجتسػػع نفدػػو، والػػذي يػػرى ضػػرورة

 لخدمتو، بدبب اف الخدمة الرحية التي تقدميا تزسؽ مجتسع سميؼ صحيا.

                                                           
1Abu-Nahel, Z. O., Alagha, W. H., Al Shobaki, M. J., Abu-Naser, S. S., & El 
Talla, S. A., Quality of Service in Non-Governmental Hospitals in Gaza Strip 

between Reality and Expectations, 2020.p23. 
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. جػػؾدة الخػػدمات تػػؾفر ميػػزة لمسشغسػػة لا يسكػػؽ تقميػػدىا مػػؽ قبػػل السشافدػػيؽ، 3
الأمر الذي يزسؽ ليا احداث فجؾة بيشيا وبػيؽ السشغسػات السشافدػة، ويجعميػا بعيػدة 

 السشافدة الذديدة، ومؽ ثؼ الخروج مؽ الاسؾاؽ. عؽ دائرة انحدار الاعساؿ بدبب

 The Requirements of Serviceمتظمبااات جااؾدة الخاادمات ) -4
Quality:) 

سػػبق وصػػن جػػؾدة الخػػدمات بأنيػػا حكػػؼ شػػامل يعكػػس السؾقػػن تجػػاه الخدمػػة، 
ويُعتبر مقبؾلًا عسؾمًا لأنػو يُعػد شػرطًا أساسػيًا لإرضػاء الزبػائؽ. برػفة عامػة، تُعػرّؼ 

لخدمات بقدرة السشغسة عمى تمبية تؾقعات الزبائؽ أو تجاوزىا. كسا تذير إلػى جؾدة ا
الفػػرؽ بػػيؽ تؾقعػػات الزبػػائؽ لمخدمػػة والخدمػػة الحقيقيػػة التػػي يحرػػمؾف عمييػػا. وتشػػتج 
جػػؾدة الخػػدمات السترػػؾرة مػػؽ مقارنػػة الزبػػائؽ بػػيؽ مػػا يتؾقعؾنػػو ومػػا تقدمػػو السشغسػػة 

خدمػة السقدمػة، فػ ف الجػؾدة السترػؾرة تُعتبػر فعميًا. ف ذا كانػر التؾقعػات أعمػى مػؽ ال
أقػػػل مػػػؽ السرضػػػية، مسػػػا يػػػسدي إلػػػى عػػػدـ رضػػػا الزبػػػائؽ. أمػػػا إذا تجػػػاوزت الخدمػػػة 

 1الفعمية تمػ التؾقعات، فديذعر الزبائؽ بالرضا.

ومػػػػؽ أجػػػػل إنتػػػػاج جػػػػؾدة مشاسػػػػبة لمخػػػػدمات التػػػػي تقػػػػدميا السشغسػػػػة، ولاسػػػػيسا 
ب تػػؾفير مجسؾعػػة مػػؽ الستظمبػػات أنػػو يجػػ Saeediالسشغسػػات الرػػحية مشيػػا، ذكػػر

 :2الجؾىرية، التي لا يسكؽ انتاج الخدمة بدونيا وىي كسا يأتي

 :. دعؼ اطدارة العميا4-1

                                                           
1Ramseook-Munhurrun, P., Lukea-Bhiwajee, S. D., &Naidoo, P., Service quality 
in the public service, International Journal of Management and Marketing 

Research, 3(1), 37–50, 2010.p38. 
2Saeedi, K., Zhao, L., &Sampaio, P. R. F., Extending BPMN for supporting 
customer-facing service quality requirements, in 2010 IEEE International 

Conference on Web Services, pp. 616–623, IEEE, 2010.p617. 
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تُع د الإدارة العميا العشرر الأىؼ فػي تشفيػذ الاسػتراتيجية نغػراً لالتزاميػا بالتؾجػو 
والإشػػػػراؼ الاسػػػػتراتيجي، وصػػػػياغة الاسػػػػتراتيجيات، واتخػػػػاذ القػػػػرارات الاسػػػػتراتيجية، 

عمى تشفيذىا. وبسا أف تحدػيؽ الجػؾدة أمػر ضػروري وحتسػي، فػ ف ذلػػ يدػتمزـ تشفيػذ 
اسػتراتيجية مؾجيػػة نحػػؾ ىػػذا اليػػدؼ. لػػذلػ، يجػػب عمػػى مػػديري الإدارة العميػػا إعيػػار 
استعدادىؼ والتزاميؼ الؾاض  بعسمية تشفيذ اسػتراتيجية تيػدؼ إلػى تحقيػق جػؾدة عاليػة 

تقدـ الرعاية الرػحية. ويُعػد ىػذا الالتػزاـ، الػذي يسكػؽ في خدمات السدتذايات التي 
قياسو وإثباتو، إشارة إيجابية لجسيع أعزػاء السشغسػة الستػأثريؽ. كسػا لا يسكػؽ إغفػاؿ 
دور مػػديري الإدارة الؾسػػظى، فيػػؼ الفػػاعمؾف الرئيدػػيؾف الػػذيؽ يػػسدوف دوراً حيؾيػػاً فػػي 

 .1التؾاصل الاستراتيجي داخل السشغسة.

الادارة العميػػا لجػػؾدة الخػػدمات السقدمػػة عػػؽ  دعػػؼ ؽ لخػػصومػػؽ ثػػؼ، ىشػػاؾ مػػ
 :2طريق التالي

أ. ترػػػػػسيؼ اسػػػػػتراتيجية يتزػػػػػ  فػػػػػي كػػػػػل مفاصػػػػػميا تبشػػػػػي الجػػػػػؾدة السشاسػػػػػبة، 
 والسظابقة لستظمبات الدؾؽ التي يتؼ تحديدىا اي تبشي الجؾدة استراتيجيا.

 ب. تحديػػػػد الأقدػػػػاـ والسفاصػػػػل الرئيدػػػػة التػػػػي تمعػػػػب دورا ميسػػػػا فػػػػي تحدػػػػيؽ
 الجؾدة، وتدريب السؾعفيؽ العامميؽ فييا وتثقيفيؼ وتحديؽ أدائيؼ لمخدمة.

ج. الاسػػراع وبجديػػة فػػي حػػل ومعالجػػة اي معؾقػػات قػػد يعتقػػد انيػػا تػػسثر عمػػى 
 جؾدة الخدمات السقدمة لمزبؾف.

                                                           
1Kayyali, S., Resource management and quality of service provisioning in 5G 

cellular networks, arXiv preprint arXiv:2008.09601, 2020.p2. 
2Goffnett, S. P., High performance quality management systems and work-related 
outcomes: Exploring the role of audit readiness and documented procedures 

effectiveness, 2007.p03. 
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د. تحفيز السؾعفيؽ عمى تبشػي الجػؾدة عشػد تقػديؼ الخدمػة فػي عسميػؼ، وجعميػا 
بذػكل بػدييي، ولا يذػعر أنػو عػبء عميػو أو أنػو شػيء أمر عفػؾي يقػؾـ بػو السؾعػن 

 ثانؾي.

ىػػػ. تكييػػل كػػل الاىػػداؼ والسرػػال  التػػي تػػرتبا بالسشغسػػة مػػؽ قبػػل اصػػحاب 
 السرال  ومراعاتيا بالاتداؽ مع مراعاة الجؾدة.

 . تحديد احتياجات الزبائؽ:4-2

تُعػػد ضػػساف رضػػا الزبػػائؽ مػػؽ أصػػعب ميػػاـ السشغسػػات، حيػػث يتؾقػػن عمييػػا 
عمػػػػى السشافدػػػػة فػػػػي سػػػػؾؽ يتدػػػػؼ بػػػػالتغير السدػػػػتسر. لػػػػذلػ، لابػػػػد أف تركػػػػز  قػػػػدرتيا

السشغسػػات عمػػػى تحديػػػد احتياجػػات الزبػػػائؽ بؾضػػػؾح والعسػػل عمػػػى جػػػذبيؼ والاحتفػػػاء 
بيػػػؼ. فالشجػػػاح الحقيقػػػي لمسشغسػػػة يعتسػػػد بذػػػكل أساسػػػي عمػػػى تقػػػديؼ خػػػدمات متسيػػػزة 

سحافغػػة عمػػى مدػػتؾى ومتفػػردة. ولمبقػػاء والازدىػػار فػػي بيئػػة تشافدػػية شػػديدة، يجػػب ال
عػػػاؿ  مػػػؽ جػػػؾدة الخدمػػػة. مػػػؽ جيػػػة أخػػػرى، قػػػد يتحػػػؾؿ الزبػػػائؽ غيػػػر الراضػػػيؽ إلػػػى 
مشافدػػػيؽ، مسػػػا يجعػػػل تمبيػػػػة طمػػػب الزبػػػائؽ عمػػػى خػػػػدمات عاليػػػة الجػػػؾدة أمػػػرًا بػػػػالغ 

 1الأىسية لاستسرارية ونسؾ السشغسة.

تُعػػػد دراسػػػة الحاجػػػة نقظػػػة انظػػػلبؽ أساسػػػية لترػػػسيؼ الخدمػػػة، وتذػػػكل مػػػدخلًب 
قييؼ الشيائي مؽ خلبؿ السقارنة بيؽ ردود الزبػائؽ حػؾؿ الخدمػة والتؾقعػات التػي تػؼ لمت

تحديدىا بشاءً عمى الدراسة واحتياجات العسلبء. ف ذا كانر الردود إيجابية، فيػذا يػدؿ 
عمػى أف الدراسػػة كانػر فعالػػة فػي تحديػػد مػا يحتاجػػو الزبػائؽ قبػػل إنتػاج الخدمػػة، وأف 

بي فعلًب تمػ الحاجػات. أمػا إذا كانػر الػردود سػمبية، فػذلػ الخدمة التي تؼ تقديسيا تم
                                                           

1Ahmed, S., Al Asheq, A., Ahmed, E., Chowdhury, U. Y., Sufi, T., &Mostofa, M. 
G., The intricate relationships of consumers’ loyalty and their perceptions of 
service quality, price and satisfaction in restaurant service, The TQM Journal, 

35(2), 519–539, 2023.p2. 
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يعشػػي أف الدراسػػة أخفقػػر فػػي تحديػػد الاحتياجػػات بدقػػة، مسػػا أدى إلػػى وضػػع سػػسات 
فػػي الخدمػػة غيػػر ضػػرورية بدػػبب التحديػػد الخػػاطئ، وإىسػػاؿ سػػسات كانػػر ضػػرورية 

 1.لمزبائؽ لأنيا اعتبرت غير ميسة وفقًا لمدراسة

ى السشغسػػات الحفػػاء عمػػى جػػؾدة خػػدماتيا. ويجػػب وىشػػاؾ مػػؽ بػػيؽ يتعػػيؽ عمػػ
عمييػػػا تقػػػديؼ خػػػدمات عاليػػػة الجػػػؾدة لعسلبئيػػػا، كس يػػػار يسيزىػػػا عػػػؽ مشافدػػػييا، لأف 
الزبػػػائؽ سػػػيبحثؾف دائسػػػا عػػػؽ السشغسػػػة التػػػي تقػػػدـ الخدمػػػة الجيػػػدة التػػػي تتؾافػػػق مػػػع 

درة تؾقعاتيؼ ورةبػاتيؼ. أصػب  رضػا الزبػائؽ أحػد العؾامػل أو السسشػرات التػي تثبػر قػ
 .2السشغسة عمى السشافدة في تقديؼ خدمة مستازة لعسلبئيا

(أف تحديد حاجة الزبػؾف ىػي الركيػزة الاساسػية Faqihوفي الدياؽ نفدو ذكر 
لبشاء الخدمة وتعزيز جؾدتيػا، لػذا لابػد مػؽ اجػراء ىػذه الدراسػة قبػل ترػسيؼ الخدمػة، 

 :3وذلػ للؤسباب الأتية

ؽ مػػؽ ومؾاصػػفاتيا ومػػا يتؾقعػػو الزبػػائتحديػػد متظمبػػات الدػػؾؽ مػػؽ الخػػدمات  أ.
 بيا الخدمة الستؾقعة. تترن خراص

                                                           
1MacDonald, G., Park, Y., Hayes, A., VanasseGrosdidier, I., & Park, S. W., 
Quality of alternatives positively associated with interest in opening up a 

relationship, Personal Relationships, 28(3), 538–566, 2021.p539. 
2Binowo, M., Worang, F. G., &Arie, F. V., The Effect of Service Quality Elements 
on Customer Satisfaction at BRI Unit UNSRAT Manado, Jurnal EMBA: 
JurnalRisetEkonomi, Manajemen, BisnisdanAkuntansi, 11(1), 645–655, 

2023.p645. 
3Faqih, A. S. H., A Study Analysis on Challenges and Opportunities for Somali 

Education System (2016–2021), Mogadishu University Journal, 47, 2021.p48. 
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. تحديػػػػد حجػػػػؼ الظمػػػػب فػػػػي الاسػػػػؾاؽ لتحديػػػػد حجػػػػؼ العػػػػرض مػػػػؽ الخدمػػػػة ب
بالسقابػػػػل. ج. وضػػػػع صػػػػؾرة كاممػػػػة عػػػػؽ الدػػػػؾؽ امػػػػاـ متخػػػػذي القػػػػرار الاسػػػػتراتيجي 

 لسداعدتيؼ في ترسيؼ خظة ىدفيا الجؾدة السشاسبة.

مػػؽ شػػأنيا اف تعيػػق الارتقػػاء بػػالجؾدة وتقػػديؼ حمػػؾؿ  . تحديػػد السعؾقػػات التػػيد
 ومعالجات ليا. 

شػػأنيا الشجػػاح فػػي ىػػػ. تحديػػد حجػػؼ السػػؾارد السظمؾبػػة لتقػػديؼ خدمػػة جيػػدة مػػؽ 
 السدروسة. الاسؾاؽ

 :. تييئة السؾارد4-3

بعػػد اعتسػػاد ىػػدؼ الجػػؾدة وتحديػػد حاجػػات الدػػؾؽ ورسػػؼ خظػػة العسػػل، ترػػب  
وتؾفيرىػػا بكسيػػات وجػػؾدة مشاسػػبة أمػػرًا حيؾيًػػا. تختمػػن خظػػؾة تحديػػد السػػؾارد اللبزمػػة 

السؾارد السظمؾبة بشاءً عمػى نػؾع الخدمػة السقدمػة  فعمػى سػبيل السثػاؿ، تعتبػر الخدمػة 
الرػػػحية مػػػؽ الخػػػدمات الحيؾيػػػة السرتبظػػػة بحيػػػاة الإندػػػاف، لػػػذا تتظمػػػب مػػػؾارد دقيقػػػة 

كشػػػة. وتتجدػػػد ومشغسػػػة لزػػػساف إنتػػػاج الخدمػػػة وتقػػػديسيا لمسدػػػتفيد بأفزػػػل جػػػؾدة مس
 :1السؾارد اللبزمة لإنتاج خدمة صحية عالية الجؾدة في عدة عشاصر أساسية

أ. تػػػػدريب وتظػػػػؾير كػػػػادر متخرػػػػص مػػػػؽ اطبػػػػاء وتسريزػػػػييؽ وغيػػػػرىؼ مػػػػؽ 
 ما لدييؼ في سبيل اسعاد السريض. ؼ أفزلكؾادر الداندة وحثيؼ . لتقديال

وتػؾفير كػادر ة طبيػة ب. تؾفير احتياجات الخدمة الرػحية مػؽ معػدات واجيػز 
 لزساف دقتيا في العسل. لريانتيا متخرص

                                                           
1Martin-Cuellar, A., When the Clinician Is Burdened: Clinician's Trauma History, 
Resiliency and the Impact on Compassion Fatigue (Doctoral dissertation, The 

University of New Mexico), 2017.p4. 
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ج. تؾفير السدتمزمات الظبيػة مػؽ ادويػة ومدػتمزمات أخػرى يحتاجيػا السػريض 
 لدد حاجتو مؽ العلبج والتعافي.

 د. تؾفير اماكؽ ترفييية لمسريض لدعؼ حالتو الشفدية.

ي تعػػد بالإضػػافة إلػػى مػػا تػػؼ ذكػػره، تػػؼ أدرج مجسؾعػػة أخػػرى مػػؽ الستظمبػػات التػػ
عامة، وتحتاجيا كل خدمػة لكػي يػتؼ بشاءىػا بذػكل صػحي  وتكػؾف ذات جػؾدة عاليػة 

 :  1ومرضية لمزبائؽ، وىي كالآتي

 . الؾق :1

يُعتبػػر الؾقػػر السدػػتغرؽ لإكسػػاؿ طمػػب معػػيؽ، أو تقػػديؼ خدمػػة محػػددة، مسشػػراً 
اجيػة رئيدياً لأداء الخدمة. يُقاس ىذا الؾقر عادةً مؽ خلبؿ وقر الاسػتجابة أو الإنت

أو زمػػػػؽ الؾصػػػػؾؿ. الإنتاجيػػػػة تعبػػػػر عػػػػؽ عػػػػدد الظمبػػػػات السشفػػػػذة خػػػػلبؿ فتػػػػرة زمشيػػػػة 
محددة. ويُعد الؾقر الفعمػي بػيؽ تقػديؼ الظمػب وتمقػي الػرد مػؽ العؾامػل الأساسػية فػي 
إنتػػاج الخدمػػة، حيػػث يجػػب أف يكػػؾف ىػػذا الؾقػػر مقبػػؾلًا لػػدى الزبػػؾف، لأنػػو فػػي حػػاؿ 

ؼ سػػمبي لجػػؾدة الخدمػػة. أمػػا وقػػر الاسػػتجابة اعتبػػره غيػػر مشاسػػب فقػػد يػػسدي إلػػى تقيػػي
فيؾ الحػد الأقرػى الزمشػي الػلبزـ لاسػتكساؿ الظمػب، ويجػب أف يكػؾف الزبػؾف مػدركاً 
أف طؾؿ وقر الػرد لا يعشػي بالزػرورة ضػعن جػؾدة الخدمػة، بػل قػد يعكػس الحاجػة 

 :2الفعمية ليذا الؾقر. ويتكؾف وقر الاستجابة مؽ ثلبثة عشاصر رئيدية ىي

 لسعالجة الستسثل بتمقي الظمب ودراستو.أ. وقر ا

 ب. وقر الانتغار الستسثل بالتييئة لإنتاج الخدمة مثل تحزير السؾارد.

 ج. وقر الشقل: وقر انتاج الخدمة وتمقييا واستيلبكيا.

 . التكمفة.2
                                                           

1Saeedi, K., Zhao, L., &Sampaio, P. R. F., op. cit., p. 617. 
2ibid.p617. 



  حؾل خدمات السؤسدة  الرحية مدخل              الفرل الثالث:                 

199 
 

السػاؿ الػذي يجػب دفعػو لإعػداد الخدمػة وتشفيػذىا ومراقبتيػا.  ىي مقدار التكمفة
لتكمفػػػة مػػػؽ أجػػػل ضػػػساف الخظػػػا الساليػػػة للؤعسػػػاؿ وتحقيػػػق فسػػػؽ الزػػػروري تقػػػدير ا

الأىػػػداؼ، وفػػػي نفػػػس الؾقػػػر يجػػػب وضػػػع ميزانيػػػة مشاسػػػبة لزػػػساف الجػػػؾدة. تتكػػػؾف 
التكمفة مؽ تكمفة التذريع وتكمفة التحقيق. تكمفة التذريع ىػي التكمفػة السرتبظػة بشذػر 

بتشفيػػذ السيسػػة مثػػل وإدارة ومراقبػػة الخدمػػة. أمػػا تكمفػػة التحقيػػق فيػػي التكمفػػة السرتبظػػة 
تكمفة العسالة وتكمفة السؾارد السباشرة وتكمفة الإعداد. وفي كل الاحػؾاؿ يجػب مراعػاة 

 1الجؾدة في تقدير تكمفة انتاج الخدمة مع مراعاة الاىداؼ الاخرى مثل الربحية

 . بيئة عسل آمشة:3

تػػرتبا الجػػؾدة بذػػكل خػػاص بػػالسؾرد البذػػري، إذ يُعتبػػر العامػػل الأساسػػي فػػي 
، لا بػد مػؽ ضػساف نتاج أي خدمة. فعمى سبيل السثاؿ، عشػد إنتػاج الخدمػة الرػحيةإ

تػػؾفير الأمػػاف القػػانؾني والاجتسػػاعي لجسيػػع أفػػراد الكػػادر بسختمػػن تخررػػاتيؼ، مسػػا 
يعيػشيؼ عمػى أداء عسميػؼ براحػة وطسأنيشػة. مػؽ جيػة أخػرى، بالشدػبة لمبيئػة الداخميػػة، 

شة يذعر فييػا السؾعػن بالأمػاف الػؾعيفي، يجب عمى السشغسة أف تبشي بيئة عسل آم
ويعتبر نفدو جزءًا مؽ كياف يحترـ شخريتو ويُقدر أفكاره. ىذا الذعؾر يعػزز الػؾلاء 
التشغيسػػػي لػػػدى السؾعػػػن، مسػػػا يػػػسدي إلػػػى زيػػػادة الإبػػػداع والإنتاجيػػػة، وتحقيػػػق جػػػؾدة 

 2عالية في الخدمة السقدمة.

 

 (The Standard of Service Qualityمعايير جؾدة الخدمات ) -5

                                                           
1ibid.p617.  

2Indarwati, T., PengaruhKompetensi, Disiplin dan 
LingkunganKerjaTerhadapKualitasPelayananPada Kantor Camat Denpasar Timur, 
Public Inspiration: JurnalAdministrasiPublik, 5(2), 90–103, 2020.p90. 
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لقػػػد تشاولػػػر الدراسػػػات الدػػػابقة العؾامػػػل التػػػي تعيػػػق الؾصػػػؾؿ إلػػػى الخػػػدمات 
الرػػػػحية مػػػػؽ مشغػػػػؾر السيشيػػػػيؽ الرػػػػحييؽ فقػػػػا، بيشسػػػػا تدتكذػػػػن الدراسػػػػة الحاليػػػػة 
القزػػايا مػػؽ وجيتػػي نغػػر مدػػتخدمي الخدمػػة ومقػػدمييا عمػػى حػػد سػػؾاء، مسػػا يتػػي  

لأبحػػاث الستعمقػػة بجػػؾدة الخػػدمات تقػػديؼ رؤيػػة شػػاممة وكاممػػة. إذ يشبغػػي أف تذػػسل ا
دومػػػاً وجيػػػات نغػػػر كػػػلب الظػػػرفيؽ، مقػػػدـ الخدمػػػة والستمقػػػي، مػػػؽ أجػػػل تقيػػػيؼ شػػػامل 
ودقيػػق لجػػؾدة تمػػػ الخػػدمات. لكػػؽ أغمػػب الدراسػػات الدػػابقة اقترػػرت عمػػى مشغػػؾر 
واحػػػد فقػػػا، وىػػػؾ مشغػػػؾر متمقػػػي الخدمػػػة، ييسػػػا لػػػؼ يظبػػػق سػػػؾى عػػػدد محػػػدود مشيػػػا 

تسامػاً لمدػسات التفاعميػة لجػؾدة الخػدمات فػي سػياؽ المقػاءات مشغؾراً مزدوجاً يؾلي اى
بيؽ الظرفيؽ. ومؽ السيؼ الإشارة إلى أف تقػديؼ الخدمػة يحػدث مػؽ خػلبؿ التفػاعلبت 
السباشػػػرة بػػػيؽ مػػػؾعفي الخدمػػػة والعسػػػلبء، حيػػػث يسكػػػؽ لسؾاقػػػن وسػػػمؾكيات مػػػؾعفي 

 1لسقدمة.الاتراؿ أف تسثر بذكل كبير عمى ترؾرات العسلبء لجؾدة الخدمات ا

إف رضا السؾعفيؽ السدرؾ، والؾلاء السدرؾ لدييؼ، والتػزاميؼ السمحػؾء، يمعبػؾف 
دوراً كبيػػػػراً فػػػػي تذػػػػكيل جػػػػؾدة السشػػػػتج السترػػػػؾرة وجػػػػؾدة الخػػػػدمات السترػػػػؾرة لػػػػدى 

 2السدتفيديؽ.

بػػشقص  2005و 1991لقػػد تسيػػزت الخػػدمات الرػػحية فػػي الفتػػرة بػػيؽ عػػامي 
يػػتؼ خػػلبؿ ىػػذه الفتػػرة تظػػؾير أو دمػػج الأجيػػزة واضػػ  فػػي الأنغسػػة الرقسيػػة، كسػػا لػػؼ 

. كانػػػر الؾصػػػفات الظبيػػػة  الظبيػػة الحيؾيػػػة ضػػػسؽ السعػػػدات الإلكترونيػػػة بذػػكل كػػػاؼ 

                                                           
1Fauk, N. K., Ziersch, A., Gesesew, H., Ward, P. R., &Mwanri, L., Strategies to 
Improve Access to Mental Health Services: Perspectives of African Migrants and 

Service Providers in South Australia, SSM-Mental Health, 2, 100058, 2022.p2. 
2Yokoyama, N., Azuma, N., & Kim, W., Moderating Effect of Customer's Retail 
Format Perception on Customer Satisfaction Formation: An Empirical Study of 
Mini-Supermarkets in an Urban Retail Market Setting, Journal of Retailing and 

Consumer Services, 66, 102935, 2022.p1. 
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ػػػد بذػػػكل واسػػػع مػػػؽ خػػػلبؿ الؾسػػػائل الؾرقيػػػة فػػػي مشغسػػػات الخػػػدمات  والتقػػػارير تُعتس 
الرحية، مسػا أدى إلػى زيػادة فػي تكػاليل إنتػاج الخدمػة وطػؾؿ فتػرة إنجازىػا. نتيجػة 

ذلػ، تبشّػػر ىػػذه السشغسػػات اسػػتراتيجية دمػػج تكشؾلؾجيػػا الرػػحة والسعمؾمػػات بيػػدؼ لػػ
تظػػػػؾير أنغسػػػػة صػػػػحية ذات جػػػػؾدة عاليػػػػة، حيػػػػث يجػػػػري تقػػػػديؼ الخدمػػػػة مػػػػؽ خػػػػلبؿ 
التفاعل السباشر بيؽ مؾعفي الخدمة والسرضى. وفي ىػذه السرحمػة، تػؼ تشفيػذ تقشيػات 

قدمػػػة لتحميػػػل حالػػػة السرضػػػى السراقبػػػة البرػػػرية وتزويػػػد الأطبػػػاء بأنغسػػػة ترػػػؾير مت
الرػػػػحية. كسػػػػا بػػػػدأ مقػػػػدمؾ الخدمػػػػة فػػػػي تظػػػػؾير آليػػػػات لسذػػػػاركة السعمؾمػػػػات عبػػػػر 
الإنترنػػػر، مػػػع تػػػؾفير إمكانيػػػة الؾصػػػػؾؿ إلػػػى السدػػػتشدات وسػػػجلبت السرضػػػى عبػػػػر 

 1.الأجيزة السحسؾلة، مسا أتاح وصؾلًا شاملًب لكل مؽ مقدمي الخدمة والسرضى

ير التي تداعد كػل مػؽ الزبػائؽ والسشغسػات تؾجد مجسؾعات متشؾعة مؽ السعاي
فػػي تقيػػيؼ جػػؾدة الخػػدمات السقدمػػة. ومػػؽ بػػيؽ ىػػذه السعػػايير والتػػي تذػػسل عػػدة أبعػػاد 
رئيدة تداىؼ في الحكػؼ عمػى جػؾدة الخدمػة. مػؽ بػيؽ ىػذه الأبعػاد: الاعتساديػة التػي 
تقػػػػيس قػػػػدرة مقػػػػدـ الخدمػػػػة عمػػػػى تػػػػؾفير الرعايػػػػة بدقػػػػة ومؾثؾقيػػػػة، سػػػػرعة الاسػػػػتجابة 

حاجات العسيل، الأماف الذي يذير إلى خمؾ الخدمة مؽ السخاطر، السمسؾسية التػي ل
تتعمػػق بػػالأدوات والسعػػدات السدػػتخدمة، التعػػاطن مػػع احتياجػػات العسػػلبء، وميػػارات 
التؾاصػػػػل التػػػػي تزػػػػسؽ وضػػػػؾح وصػػػػن الخدمػػػػة بدقػػػػة. ىػػػػذه السعػػػػايير تتػػػػي  تقييسًػػػػا 

جؾانػػب الفشيػػة والإندػػانية التػػي متكػػاملًب لجػػؾدة الخػػدمات الرػػحية وتراعػػي كػػل مػػؽ ال
 :2تسثر في تجربة السدتفيديؽ.

                                                           
1Cerchione, R., Centobelli, P., Riccio, E., Abbate, S., &Oropallo, E., Blockchain’s 
Coming to Hospital to Digitalize Healthcare Services: Designing a Distributed 

Electronic Health Record Ecosystem, Technovation, 120, 102480, 2023.p24. 
2Frydenberg, J., Quality Standards in E-Learning: A Matrix of Analysis, 
International Review of Research in Open and Distributed Learning, 3(2), 1–15, 

2002.p10-29. 
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 . وثيقة الاعتساد:5-1

يتؼ تقييؼ فاعمية برنامج التأىيل الرحي بذكل شامل مػؽ خػلبؿ مجسؾعػة مػؽ 
 السقاييس السيسة، تذسل:

 أ. مدى تؾافق الحالة الرحية لمسريض مع الشتائج السرغؾبة والسحققة.

 ت طالب الخدمة.ب. درجة تمبية نية ومتظمبا

 ج. معدلات الاحتفاء بالسؾعفيؽ ضسؽ الكادر الرحي.

 د. رضا السرضى، الذي يُقاس عبر استظلبعات رأي دورية ومشتغسة.

ىػ. رضا فريق تقديؼ الخدمػة الرػحية، ويُقػاس مػؽ خػلبؿ دراسػات استقرػائية 
 دورية بالإضافة إلى مراجعات الأقراف الرسسية وغير الرسسية.

نػػػػامج عمػػػػى تسكػػػػيؽ السدػػػػتيمكيؽ الجػػػػدد الػػػػذيؽ لػػػػؼ يحرػػػػمؾا عمػػػػى و. قػػػػدرة البر 
 الخدمة سابقاً مؽ الؾصؾؿ إلييا.

 ز. كفاءة فريق مقدـ الخدمة في الخظؾط الأمامية.

ح. كفػػػػاءة تكمفػػػػة البرنػػػػامج الرػػػػحي بالسقارنػػػػة مػػػػع البػػػػدائل الستاحػػػػة مػػػػؽ قبػػػػل 
 السشغسات السشافدة.

 . قياس البيانات:5-2

لرػػحي مػػؽ خػػلبؿ تحميػػل البيانػػات الستعمقػػة بالتدػػجيل يقػػاس فعاليػػة البرنػػامج ا
والتكػػاليل والاسػػتخدامات الشاجحػػة والسبتكػػرة لمتكشؾلؾجيػػا، حيػػث يعتسػػد ىػػذا الس يػػار 
عمػػػػى تػػػػدقيق الدػػػػجلبت وفحػػػػص التكشؾلؾجيػػػػا السدػػػػتخدمة فػػػػي إنتػػػػاج الخدمػػػػة عبػػػػر 

 السقاييس التالية:

 ة الرحية.أ. تدقيق الدجلبت وإحراء عدد السراجعيؽ ومتمقّي الخدم
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ب. قيػػػػػاس اسػػػػػتقرار أعػػػػػداد السػػػػػراجعيؽ ومػػػػػدى تقػػػػػارب الأرقػػػػػاـ اليؾميػػػػػة لعػػػػػدد 
 السراجعيؽ مع السعدؿ الثابر.

ج. إحرػػاء عػػدد الزبػػائؽ الػػدائسيؽ وتحديػػد التغيػػرات فػػي أعػػدادىؼ مػػع حدػػاب 
 الفترات الزمشية لزياراتيؼ.

د. مراجعػة سػػجلبت الشفقػات التػػي تخررػيا السشغسػػة لزػساف الجػػؾدة، حيػػث 
 تذير الشفقات الأعمى إلى اىتساـ أكبر بزساف جؾدة الخدمات.

ىػ. تقييؼ مدتؾى التظػؾر التكشؾلػؾجي للؤجيػزة والسعػدات السدػتخدمة فػي إنتػاج 
 الخدمة، ومدى حرص السشغسة عمى مؾاكبة التظؾرات التكشؾلؾجية الحديثة.

و. فحػػػػػػص جػػػػػػؾدة العلبجػػػػػػات والسدػػػػػػتمزمات السعتسػػػػػػدة مػػػػػػؽ قبػػػػػػل السشغسػػػػػػة، 
 فة إلى تقييؼ مدى مؾثؾقية وصرامة الجيات السؾردة لتمػ السدتمزمات.بالإضا

 . مراجعة نتائج الخدمة وقياس رضا الزبؾن:5-3

يعتسػػد ىػػذا الس يػػار عمػػى تقيػػيؼ نتػػائج الخدمػػة وقيػػاس آراء الزبػػائؽ حػػؾؿ جػػؾدة 
 الخدمة السقدمة، ويتؼ ذلػ مؽ خلبؿ استخداـ السقاييس التالية:

ؾلات العػػػلبج لسعرفػػػة مػػػدى تحقيقيػػػا لتمبيػػػة احتياجػػػات أ. تػػػدقيق نتػػػائج بروتؾكػػػ
 السرضى بذكل فعّاؿ.

ب. مراجعػػة نتػػائج العسميػػات والتػػدخلبت الظبيػػة لتقيػػيؼ مػػدى نجاحيػػا فػػي إنقػػاذ 
 حياة السرضى وتحديؽ حالاتيؼ الرحية.

ج. قيػاس رضػا الزبػائؽ عػؽ الخدمػة وتجػربتيؼ داخػل السدتذػفى قبػل الخػػروج، 
 ة استقرائية تدتيدؼ جؾانب الرضا السختمفةوذلػ مؽ خلبؿ طرح أسئم
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 :1تتسثل بسا يأتي الخدمة مجسؾعة اخرى مؽ معايير جؾدةوىشاؾ مؽ صشن 

  شسؾلية ترشيل الجؾدة التي تقدؼ سسات الجؾدة إلى فئات متعددة لتغظية
 الجؾانب السختمفة.

  مدػػتؾى التفرػػػيل فػػي فئػػػات الجػػؾدة، حيػػػث يجػػب أف يحتػػػؾي كػػل ترػػػشيل
 مؽ الدسات لزساف تغظية الجؾانب السيسة.عمى عدد كاؼ  

  ،احتػػؾاء الدػػسات عمػػى تقييسػػات مدػػتقمة عػػؽ السجػػاؿ وأخػػرى معتسػػدة عميػػو
 بحيث تذسل الدسات العامة والتقشية التي تسيز جسيع الخدمات.

  الأخذ في الاعتبار آراء كل مؽ مقدـ الخدمػة والستمقػي، حيػث تكػؾف بعػض
 مثل وقر الاستجابة وسيؾلة الاستخداـ.الدسات ميسة لمظرفيؽ أو لأحدىسا فقا 

  تظابق جؾدة الخػدمات مػع تؾقعػات العسػلبء ومػدركاتيؼ، وىػؾ م يػار حاسػؼ
 لشجاح تقييؼ الجؾدة.

  ىػذه السعػايير تػػؾفر إطػاراً متكػاملًب لتحميػػل وتقيػيؼ جػؾدة الخدمػػة مػؽ جؾانػػب
 متعددة وحداسة تعكس الؾاقع الستذابػ لخدمة العسلبء ومقدمييا.

ىذه السعايير يسكؽ لمسشغسات تحديؽ جػؾدة الخػدمات الرػحية وتمبيػة بسراعاة 
 تؾقعات السرضى بفعالية أكبر.

 (Dimensions of Service Qualityأبعاد جؾدة الخدمات ) -6

نغػػرا لأىسيػػة جػػؾدة الخػػدمات وارتباطيػػا الؾثيػػق بالديسؾمػػة التشغيسيػػة والربحيػػة 
عبػػػػػػر العقػػػػػػؾد السختمفػػػػػػة مثػػػػػػل ورضػػػػػػا الزبػػػػػػؾف، فقػػػػػػد تبشاىػػػػػػا العديػػػػػػد مػػػػػػؽ البػػػػػػاحثيؽ 

Parasuraman: 

                                                           
1Frydenberg, J., Quality Standards in E-Learning: A Matrix of Analysis, 
International Review of Research in Open and Distributed Learning, 3(2), 1–15, 

2002.p10-14. 
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 . الاعتسادية:6-1

تذير الاعتسادية إلى قدرة مقدـ الخدمة عمى تقديؼ خدمة متدقة ودقيقػة بذػكل 
مدتسر، حيث يُعد تحقيق الشتائج الرحيحة مؽ السحاولة الأولى أحد أىػؼ أبعػاد ىػذه 

ا وتحقػػق نتػػائج الرػػفة. يفزػػل الزبػػائؽ التعامػػل مػػع السسسدػػات التػػي تمتػػزـ بؾعؾدىػػ
مؾثؾقػػة ومتؾقعػػة، لػػذا يُعتبػػر مبػػدأ الاعتساديػػة عػػاملًب أساسػػياً لا غشػػى عشػػو فػػي جػػؾدة 
الخدمة. بشاءً عمى ذلػ، تُعد الاعتسادية مؽ أىػؼ أبعػاد جػؾدة الخدمػة التػي تدػيؼ فػي 
بشػػػاء ولاء الزبػػػائؽ، كسػػػا أف العلبقػػػة بػػػيؽ الاعتساديػػػة وولاء العسػػػلبء ذات تػػػأثير كبيػػػر 

قظػػػػاع الرعايػػػػة الرػػػػحية، حيػػػػػث تػػػػزداد أىسيػػػػة الحفػػػػاء عمػػػػى الثقػػػػػة خرؾصًػػػػا فػػػػي 
 1والاستسرارية في تقديؼ الرعاية.

تُعػػػد الجػػػؾدة فػػػي خػػػدمات الرعايػػػة الرػػػحية مجػػػالًا حيؾيًػػػا وحداسًػػػا، حيػػػث لا 
يُسكػػؽ التدػػام  مػػع أي خظػػأ نغػػراً لتأثيرىػػا السباشػػر عمػػى حيػػاة الإندػػاف. وفػػي عػػل 

، تمعػػػػػب الدػػػػػمؾكيات والسػػػػػسىلبت البذػػػػػرية دورًا الظبيعػػػػػة الديشاميكيػػػػػة ليػػػػػذه الخػػػػػدمات
محؾريًػػػػػػا فػػػػػػي ضػػػػػػساف مدػػػػػػتؾى الاعتساديػػػػػػة السظمػػػػػػؾب. تتسيػػػػػػز الخػػػػػػدمات الرػػػػػػحية 
بالعلبقػػات السباشػػرة بػػيؽ السػػريض ومقػػدمي الرعايػػة، حيػػث يسكػػؽ لمسلبحغػػات والآراء 
الػػػؾاردة مػػػؽ السرضػػػى أف تػػػسثر بذػػػكل ممحػػػؾء عمػػػى مخرجػػػات العػػػلبج. ويسكػػػد ىػػػذا 

ف جػػؾدة خػػػدمات الرعايػػة الرػػػحية تتزػػسؽ بعػػػديؽ رئيدػػييؽ: جػػػؾدة السشغػػؾر عمػػػى أ
تقشيػة تذػػير إلػى الامتثػػاؿ لمسعػايير العمسيػػة والظبيػة الحديثػػة فػي التذػػخيص والعػػلبج، 
وجؾدة فشية تتسثل في قدرة الخدمات عمى تمبيػة احتياجػات وتؾقعػات السرضػى بذػكل 

 2فعّاؿ.

                                                           
1Kanyama, J., Nurittamont, W., &Siripipatthanakul, S., op. cit., p. 4.  
2Erkan, I., &Unal, M., op. cit., p. 198. 
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غاـ صحي حػديث، حيػث الاعتسادية تسثل سسة أساسية لدلبمة وتذغيل أي ن
ييػػػػدؼ تحميػػػػل الدػػػػلبمة والاعتساديػػػػة إلػػػػى تقيػػػػيؼ احتساليػػػػة حػػػػدوث فذػػػػل فػػػػي الشغػػػػاـ 
وتحديػػػد الحػػػؾاجز الؾقائيػػػة لسشػػػع ذلػػػػ. فػػػي السسارسػػػة العسميػػػة، تُظبػػػق نسػػػاذج متعػػػددة 
الحػػػؾاجز التػػػي تزػػػسؽ حسايػػػة السرضػػػى مػػػؽ السخػػػاطر الشاجسػػػة عػػػؽ تمقػػػي الخدمػػػة، 

ف الجػؾدة فػػي مختمػن مكؾنػػات إنتػاج الخدمػػة. وذلػػ مػؽ خػػلبؿ إنذػاء حػػؾاجز لزػسا
يتظمػػب تحميػػل الاعتساديػػة معالجػػة شػػاممة ومتكاممػػة، مػػع التركيػػز عمػػى عػػدـ اليقػػيؽ 
السرتبا بحدوث الفذل وعؾاقبو السحتسمة. يعزز ىذا التحميػل قػدرة الشغػاـ عمػى تقػديؼ 
رعايػػػة صػػػحية آمشػػػة ومؾثؾقػػػة، مسػػػا يقمػػػل مػػػؽ الأخظػػػاء ويزػػػسؽ اسػػػتسرارية وجػػػؾدة 

 لخدمة.ا

وبالارتباط بالاعتساد الدولي في الرعاية الرحية، يُعتبر الاعتساد عسميػة تقيػيؼ 
شاممة تزػسؽ التػزاـ السسسدػات الرػحية بسعػايير جػؾدة وسػلبمة معتػرؼ بيػا دوليػاً. 
الاعتسػػاد يدػػاعد فػػي تحدػػيؽ الأداء التذػػغيمي، رفػػع كفػػاءة العسميػػات، وتعزيػػز رضػػا 

فػػة التحدػػيؽ السدػػتسر مػػؽ خػػلبؿ تبشػػي إجػػراءات السرضػػى، كسػػا يُدػػيؼ فػػي تظػػؾير ثقا
مبشيػػػة عمػػػى الأدلػػػة. مػػػؽ خػػػلبؿ الاعتسػػػاد، تُفػػػرض معػػػايير صػػػارمة تتعمػػػق بدػػػلبمة 
السرضى، مكافحة العدوى، إدارة الأدوية، وغيرىػا مػؽ الجؾانػب الفشيػة والإداريػة، مسػا 

 يُحدؽ الكفاءة ويقمل السخاطر ويزيد مؽ مرداقية مسسدات الرعاية الرحية.

لتالي، لتحقيق الاعتساديػة والفعاليػة فػي أنغسػة الرعايػة الرػحية، يجػب تبشػي با
نيػػػػج شػػػػامل يػػػػدمج تحميػػػػل الاعتساديػػػػة مػػػػع تظبيػػػػق بػػػػرامج الاعتسػػػػاد ذات السعػػػػايير 

 .1العالسية، لزساف تقديؼ خدمات صحية آمشة، عالية الجؾدة، ومؾثؾقة لمسدتفيديؽ.

حػػديث وآمػػؽ، وتيػػدؼ  الاعتساديػػة تُعتبػػر سػػسة أساسػػية لتذػػغيل نغػػاـ صػػحي
إلى تقميل احتسالية فذل الشغاـ مؽ خلبؿ تحميػل الدػلبمة وتحديػد الحػؾاجز الؾقائيػة. 

                                                           
1Zio, E., op. cit., p. 126. 



  حؾل خدمات السؤسدة  الرحية مدخل              الفرل الثالث:                 

207 
 

أف حسايػػػة عسميػػػة إنتػػػاج الخدمػػػة يجػػػب أف تتجػػػاوز حػػػالات عػػػدـ  Meekerويذػػػرح 
اليقيؽ العرضية السختمفة، حيػث يُدػتخدـ مفيػؾـ الحػؾاجز الستعػددة فػي الجػؾدة كخػا 

لفذل التي قد تسدي إلػى حػؾادث وأضػرار فػي جػؾدة الخدمػة دفاع لسشع سيشاريؾىات ا
وثقػػة العسػػلبء. تُرػػسؼ ىػػذه الحػػؾاجز الؾقائيػػة بذػػكل دقيػػق لتجشػػب إخفاقػػات قػػد تزػػر 
بػػؾلاء الزبػػؾف، الػػذي يعػػد مػػؽ الركػػائز الرئيدػػية فػػي اسػػتدامة السسسدػػة الرػػحية. ىػػذا 

صػػحية آمشػػة الػػشيج يعػػزز تساسػػػ الاعتساديػػة بػػيؽ السشغسػػة والزبػػؾف، ويزػػسؽ بيئػػة 
 ومؾثؾقة في تقديؼ الخدمة.

بالتػػالي، يؾصػػػى بالاعتسػػػاد عمػػػى تحميػػل شػػػامل ومتكامػػػل للبعتساديػػػة يتزػػػسؽ 
تقيػػػيؼ السخػػػاطر والؾقايػػػة الستعػػػددة السدػػػتؾيات ضػػػسؽ نغػػػاـ الإنتػػػاج الرػػػحي. كسػػػا 
يُعتبػػػػر تظبيػػػػق بػػػػرامج الاعتسػػػػاد والسعػػػػايير الدوليػػػػة مػػػػؽ الأدوات الفعالػػػػة لػػػػدعؼ ىػػػػذا 

تزػػػػػسؽ ضػػػػػبا جػػػػػؾدة العسميػػػػػات وتقميػػػػػل السخػػػػػاطر وتعزيػػػػػز رضػػػػػا  التحميػػػػػل، حيػػػػػث
 1السدتفيديؽ وولائيؼ.

 . الزسان:6-2

يذػػػػير بُعػػػػد الزػػػػساف فػػػػي جػػػػؾدة الخػػػػدمات الرػػػػحية إلػػػػى معرفػػػػة السػػػػؾعفيؽ، 
ولظفيػػػػؼ، وقػػػػدرتيؼ عمػػػػى كدػػػػب ثقػػػػة السرضػػػػى والعسػػػػلبء. يعكػػػػس ىػػػػذا البُعػػػػد قػػػػدرة 

ة مػؽ خػلبؿ معػاممتيؼ السيذبػػة السػؾعفيؽ عمػى جعػل الزبػائؽ يذػعروف بالأمػاف والراحػ
والقدرة عمى الإجابة عمى استفداراتيؼ بفعالية. تذسل أبعاد الزساف الخدمة الستدػقة 
وفػػػػػي الؾقػػػػػر السحػػػػػدد، وسػػػػػرعة ترػػػػػحي  السذػػػػػكلبت، وجػػػػػؾدة تػػػػػدريب السػػػػػؾعفيؽ، 
بالإضػػافة إلػػى اطلبعيػػؼ الجيػػد، مسػػا يعػػزز شػػعؾر الزبػػائؽ بالثقػػة والاطسئشػػاف. لػػذلػ، 

رػراً حاسػساً فػي جػؾدة الخػدمات الرػحية، حيػث يدػيؼ بذػكل كبيػر يُعد الزػساف عش

                                                           
1Meeker-O’Connell, A., Stewart, A., &Glessner, C., Can Quality Management 
Drive Evidence Generation?, Clinical Trials, 19(1), 112–115, 2022.p113. 
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في بشاء علبقػة ثقػة متيشػة بػيؽ السرضػى ومقػدمي الخدمػة، مسػا يػدعؼ رضػا السرضػى 
 وولائيؼ لمسسسدة الرحية.

بالتػػػالي، الجػػػؾدة فػػػي الزػػػساف ليدػػػر فقػػػا متعمقػػػة بجؾانػػػب فشيػػػة وإنسػػػا تستػػػد 
ز مػػػػػؽ تجربػػػػػة السػػػػػريض وثقتػػػػػو لتذػػػػػسل العشاصػػػػػر الإندػػػػػانية والدػػػػػمؾكية التػػػػػي تعػػػػػز 

بالخػػدمات السقدمػػػة. وىػػػذا يجعػػػل اسػػػتثسار السسسدػػػات فػػػي تػػػدريب الكػػػؾادر وتحدػػػيؽ 
تؾاصػػػػػميؼ مػػػػػع السرضػػػػػى أمػػػػػراً ذا أىسيػػػػػة قرػػػػػؾى لزػػػػػساف جػػػػػؾدة الرعايػػػػػة الرػػػػػحية 

 1ونجاحيا.

تذير الدراسات إلى أف مسشرات صحة أفزل ورضػا أعمػى لػدى السدػتخدميؽ 
دـ الخدمػػة محػػل ثقػػة حقيقيػػة. ويرجػػع نذػػؾء ىػػذا تتحقػػق حػػيؽ يذػػعر السػػريض أف مقػػ

الانظبػػاع إلػػى أسػػمؾب مقػػدـ الخدمػػة وتعاملبتػػو التعاونيػػة مػػع السػػريض، مسػػا يػػشعكس 
إيجابيػػاً عمػػػى تقييسػػػو لجػػػؾدة الرعايػػػة السُقدمػػػة. ويُعتبػػػر رضػػػا السدػػػتفيد أحػػػد الأىػػػداؼ 

ساف جػؾدة الأساسية لمخدمات الرحية، إذ يمعب دوراً متزايػداً فػي عسميػات تقيػيؼ وضػ
ىػػػذه الخػػػدمات، حيػػػث يدػػػاىؼ بذػػػكل مباشػػػر فػػػي تحدػػػيؽ الأداء وتعزيػػػز الثقػػػة بػػػيؽ 

 2السرضى والسسسدات الرحية.

الدراسػػات إلػػى أف ىػػذه الدراسػػة يسكػػؽ أف تكػػؾف أداة و تذػػير وفػػي الدػػياؽ نفدػػ
مفيدة لسديري السدتذػايات فػي تحدػيؽ جػؾدة الخدمػة الرػحية مػؽ خػلبؿ الاسػتجابة 

ات وتؾقعػػات الزبػػائؽ، مسػػا يدػػيؼ فػػي تعزيػػز ولائيػػؼ لمسسسدػػة. بذػػكل أفزػػل لاحتياجػػ
بالإضافة إلى ذلػ، تداعد الدراسة في فيؼ عؾامل ولاء الزبػائؽ تجػاه جػؾدة الخدمػة، 

                                                           
1Kanyama, J., Nurittamont, W., &Siripipatthanakul, S., op. cit., p. 5. 

2Tuominen, T., Outsourcing Framework for Delivery Planning Team (Master’s 
thesis), 2020.p64. 
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مسػػػا يسكّػػػؽ السدػػػتؾيات الإداريػػػة مػػػؽ تظػػػؾير اسػػػتراتيجيات صػػػحية فعّالػػػة تركػػػز عمػػػى 
 1ة عالية.تحقيق رضا السدتفيديؽ واستدامة تقديؼ الرعاية الرحية بجؾد

يتعامل مقدمؾ الخدمة الرحية غالباً مع زبائؽ يعػانؾف مػؽ اضػظرابات نفدػية 
قد تترؾ أثرًا عمى سمؾكيؼ، مسا يسدي إلى تررفات غيػر متؾقعػة. لػذلػ يتظمػب مػؽ 
مقػػػػدـ الخدمػػػػة حشكػػػػة وسػػػػرعة بدييػػػػة فػػػػي احتػػػػؾاء السؾقػػػػن والتعامػػػػل بػػػػذكاء عػػػػاطفي 

يػػػسثر مباشػػػرة عمػػػى تقيػػػيسيؼ جػػػؾدة  لتحؾيػػػل انظباعػػػات السرضػػػى إلػػػى إيجابيػػػة، مسػػػا
الخدمة ورغبتيؼ في الزيػارة مجػدداً. ويتظمػب ىػذا مػؽ السشغسػات الرػحية الاسػتثسار 
في تػدريب الكػؾادر عمػى الانزػباط الشفدػي والعسػل تحػر ضػغؾط نفدػية عاليػة، مػع 
تعزيػػػػز ميػػػػارات التؾاصػػػػل، التعػػػػاطن، والحفػػػػاء عمػػػػى ىػػػػدوء الػػػػشفس أمػػػػاـ التحػػػػديات 

كسػػا يسكػػؽ الاسػػتفادة مػػؽ إشػػراؾ أخرػػائييؽ نفدػػييؽ واجتسػػاعييؽ  الشفدػػية لمسػػريض.
لمتعامل مع الحػالات الأكثػر تعقيػداً، وتػؾفير دعػؼ نفدػي يعػزز مػؽ اسػتقرار السػريض 
وسػػػػلبمة بيئػػػػة الرعايػػػػة. بشػػػػاءً عمػػػػى ذلػػػػػ، يسثػػػػل التػػػػدريب الشفدػػػػي والتػػػػأىيمي لمكػػػػادر 

عمػػى تجربػػة متمقػػي الرػػحي ضػػرورة لزػػساف صػػؾرة إيجابيػػة لمسشغسػػة تػػشعكس إيجابػػاً 
 2.الخدمة وولائو

 . السمسؾسية:6-3

السمسؾسػػػػػية تذػػػػػير إلػػػػػى العشاصػػػػػر الساديػػػػػة والسحدؾسػػػػػة التػػػػػي يقػػػػػدميا مقػػػػػدمؾ 
الخدمات الرحية، والتي تمعب دوراً رئيدياً فػي اتخػاذ الزبػؾف لقػراره، خاصػة بالشدػبة 
ل لمزبػػػػائؽ الجػػػػدد الػػػػذيؽ يعتسػػػػدوف عمػػػػى ىػػػػذه السغػػػػاىر لتقيػػػػيؼ جػػػػؾدة الخدمػػػػة. تذػػػػس

العؾامػػل السمسؾسػػة السرافػػق، الأجيػػزة الظبيػػة، الشغافػػة، بيئػػة السدتذػػفى، والتجييػػزات 

                                                           
1Kanyama, J., Nurittamont, W., &Siripipatthanakul, S., op. cit., p. 1. 

2Ossiannilsson, E., Considerations for Quality Assurance of E-Learning Provision, 
in European Distance and E-Learning Network (EDEN) Conference Proceedings 

(No. 1, pp. 222–230), European Distance and E-Learning Network, 2019.p222. 
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الفشية التي تزفي صؾرة مادية واضحة عؽ الخدمة السقدمة. ورغػؼ أف ىػذه العؾامػل 
تػػػسثر بذػػػكل كبيػػػر عمػػػى ترػػػؾرات جػػػؾدة الخدمػػػة، إلا أف الدراسػػػات تذػػػير إلػػػى أف 

فػي ولاء الزبػائؽ فػي قظػاع الرعايػة الرػحية،  السمسؾسات لا تكؾف عاملًب مسثراً كبيػراً 
حيث يتزايد اعتساد السرضى عمى عؾامل أخرى مثل الاعتسادية والزػساف والتؾاصػل 

 مع مقدـ الخدمة في تقييسيؼ وولائيؼ.

بشػػاءً عميػػو، يُشرػػ  بػػأف تػػؾلي السسسدػػات الرػػحية اىتسامػػاً ممحؾعػػاً لمعشاصػػر 
لكػػؽ مػػع التركيػػز الأكبػػر عمػػى جػػؾدة  السمسؾسػػة كجػػزء مػػؽ تحدػػيؽ تجربػػة السدػػتفيد،

 1.التفاعل والسؾثؾقية لتحقيق رضا وولاء السرضى.

السمسؾسية فػي خػدمات الرعايػة الرػحية تُعػرَّؼ عمػى أنيػا جػؾدة البيئػة الساديػة 
التي تذتسل عمى عدة عشاصر ىامة تديل تقديؼ الخدمػة، مثػل السػؾعفيؽ، السشذػات 

رتبظػػة بعسميػػة العسػػل. وتشقدػػؼ السمسؾسػػية إلػػى الساديػػة، السػػؾاد، والسيػػزات الأخػػرى الس
 2خسس فئات رئيدة تذسل:

 أ. ترتيب الأثاث والسعدات داخل السشذأة الظبية.

 ب. راحة أماكؽ الجمؾس لمسرضى والزوار.

ج. العػػػػروض السرئيػػػػػة الؾاضػػػػػحة التػػػػػي تدػػػػاعد فػػػػػي تؾجيػػػػػو السرضػػػػػى وشػػػػػرح 
 الخدمات.

 خل السشذأة.د. وجؾد علبمات ورمؾز واضحة لتدييل التشقل دا

 ىػ. نغافة السبشى وتييئتو لبيئة صحية مريحة.

                                                           
1Kanyama, J., Nurittamont, W., &Siripipatthanakul, S., op. cit., p.4. 

2Jaafar, W. N. S., Yusuf, D. H. M., &Jusoh, M. S., Factors Affecting Customer’s 
Satisfaction Toward Internet Banking: PAKSERV Model, 2020.p47. 
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ىػػذه العشاصػػر السمسؾسػػة تمعػػب دورًا أساسػػيًا فػػي تذػػكيل انظبػػاع الزبػػؾف الأوؿ 
عػػؽ جػػؾدة الخدمػػة السقدمػػة، خرؾصًػػا بالشدػػبة لمسرضػػى الجػػدد الػػذيؽ قػػد يعتسػػدوف 

والسرافػق قػد عمييا في تقييسيؼ. ومع ذلػ، تذير الأبحاث إلى أف الأصؾؿ السمسؾسة 
لا تػػػسثر بذػػػكل كبيػػػر عمػػػى ولاء الزبػػػائؽ فػػػي قظػػػاع الرعايػػػة الرػػػحية، حيػػػث ترػػػب  
العؾامل الأخرى مثل جؾدة الخدمة والتعامل مع السرضى أكثػر تػأثيرًا فػي بشػاء الػؾلاء 

 والثقة.

لػػػػذلػ، مػػػػؽ الزػػػػروري لمسسسدػػػػات الرػػػػحية أف تزػػػػسؽ بيئػػػػة ماديػػػػة مشغسػػػػة 
عمػػػػػى تحدػػػػػيؽ تفاعػػػػػل الكػػػػػادر الرػػػػػحي مػػػػػع  ونغيفػػػػػة وجذابػػػػػة، مػػػػػع التركيػػػػػز أيزًػػػػػا

 السرضى، لزساف تجربة متكاممة ترفع مؽ مدتؾى رضا السرضى وولائيؼ.

رغػػػؼ أف السمسؾسػػػية قػػػد لا تػػػسثر بذػػػكل مباشػػػر عمػػػى ولاء الزبػػػائؽ فػػػي قظػػػاع 
الرعايػػػػػة الرػػػػػحية، إلا أنيػػػػػا تػػػػػؾفر تمسيحػػػػػات ميسػػػػػة تدػػػػػاعد السرضػػػػػى فػػػػػي تكػػػػػؾيؽ 

كسػػػا أف ىػػػذا البعػػػد يعػػزز برػػػؾرة كبيػػػرة مػػػؽ  ترػػؾراتيؼ عػػػؽ جػػػؾدة الخدمػػػة السقدمػػة.
صػػػؾرة السشغسػػػة فػػػي أذىػػػاف الزبػػػائؽ، مػػػا يػػػشعكس إيجابػػػاً عمػػػى سػػػسعتيا ومؾثؾقيتيػػػا. 
لػػػػذلػ، تُعتبػػػػر السمسؾسػػػػية بُعػػػػدًا ميسًػػػػا لمغايػػػػة لمسسسدػػػػات الرػػػػحية، ويتظمػػػػب الأمػػػػر 

حػة استثسارًا مكثفًا في تشغيؼ وترتيػب السشذػات الساديػة بيػدؼ خمػق بيئػة ملبئسػة ومري
 1.تعزز تجربة السدتخدـ وتعزز ثقة السرضى بالخدمة التي يتمقؾنيا

، تذػسل  تبدأ جؾدة الخدمات الرػحية بتػؾفير مػؾارد ممسؾسػة ذات مدػتؾى عػاؿ 
ترسيؼ السباني بذكل ملبئؼ، وحداثة الأجيزة الظبية، والسعدات السدػتخدمة، وغيرىػا 

جػػؾدة الخدمػػة وتحدػػيؽ تقيػػيؼ مػػؽ السػػؾارد الزػػرورية التػػي تمعػػب دورًا بػػارزًا فػػي دعػػؼ 
السرضػػى ليػػا. يذػػير حجػػػؼ الإنفػػاؽ السخرػػص ليػػذه السػػػؾارد السمسؾسػػة إلػػى التؾجػػػو 

                                                           
1Ramya, N., Kowsalya, A., &Dharanipriya, K., op. cit., p. 40. 
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الجػػاد لمسشغسػػة نحػػؾ تقػػديؼ خػػدمات ذات جػػؾدة عاليػػة، مسػػا يعػػزز بػػدوره ولاء الزبػػائؽ 
 1وثقتيؼ في السسسدة الرحية، ويديؼ في استدامة العلبقة بيشيا وبيؽ السدتفيديؽ.

رؼ بأنيػػا السؾجػػؾدات الثابتػػة فػػي السشغسػػة الرػػحية التػػي تػػدعؼ السمسؾسػػية تُعػػ
رأس الساؿ التشغيسي، مسػا يجعػل الاسػتثسار فػي السػؾارد السمسؾسػة اسػتثسارًا فػي ثػروة 
تدػػػػاىؼ فػػػػي إثػػػػراء رأس السػػػػاؿ بػػػػدلًا مػػػػؽ أف يكػػػػؾف صػػػػرفًا اسػػػػتيلبكيًا. تذػػػػسل ىػػػػذه 

سػػػة، الأجيػػػزة، والسعػػػدات السؾجػػػؾدات البشػػػى التحتيػػػة، السػػػؾارد البذػػػرية السؾاليػػػة لمسشغ
ة الرػػحية، والتػػي تعتبػػر أصػػؾلًا يسكػػؽ تحؾيميػػا إلػػى سػػيؾلة الزػػرورية لإنتػػاج الخدمػػ

عشد الحاجة. ىذا الاستثسار في السمسؾسػيات يعػزز جػؾدة الخػدمات الرػحية، ويرفػع 
مؽ رضػا السدػتيمػ، ويػدعؼ اسػتقرار السشغسػة ماليػاً، مسػا يجعػل مػؽ السمسؾسػية بعػدًا 

بشػػاءً عميػػو، فػػ ف جؾىريًػػا فػػي اسػػتراتيجية تحدػػيؽ الجػػؾدة داخػػل السسسدػػات الرػػحية. 
تحديؽ وترتيب السؾارد السمسؾسة يجب أف يُعتبر جزءًا أساسيًا مػؽ التخظػيا الإداري 

 2لزساف تقديؼ خدمة صحية ذات جؾدة عالية ومدتدامة.

 . التعاطف:6-4

يذير التعاطن إلى تقديؼ اىتساـ شخرػي لمزبػائؽ، ويُعبػر عػؽ قػدرة السػؾعفيؽ 
يحقػق مرػالحيؼ الفزػمى، ومعػاممتيؼ كػأفراد في فيػؼ مذػكلبت الآخػريؽ والعسػل بسػا 

ذوي احتياجات فريدة. يتظمب التعاطن التأكد مؽ ترتيب ساعات عسل السشغسة بسػا 
يشاسػػػػب كادرىػػػػا، مػػػػا يدػػػػاعد فػػػػي تعزيػػػػز تقػػػػديؼ رعايػػػػة إندػػػػانية متؾاصػػػػمة. أعيػػػػرت 

                                                           
1Zaloznova, Y., &Trushkina, N., Management of Logistic Activities as a Mechanism 
for Providing Sustainable Development of Enterprises in the Digital Economy, 

Virtual Economics, 2(1), 64–81, 2019.p66. 
2Hoenink, J. C., Waterlander, W., Beulens, J. W., &Mackenbach, J. D., The Role 
of Material and Psychosocial Resources in Explaining Socioeconomic Inequalities 
in Diet: A Structural Equation Modelling Approach, SSM-Population Health, 17, 

101025, 2022.p2. 
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الدراسات أف التعاطن لو تأثير إيجػابي وممسػؾس عمػى ولاء الزبػائؽ ورضػاىؼ، حيػث 
سدتذايات زيادة ىذا الرضا والؾلاء عؽ طريق تعزيز ميارات التعػاطن لػدى يسكؽ لم

العػػامميؽ. لػػذلػ، يُعتبػػػر التعػػاطن أحػػػد العؾامػػل الأساسػػػية فػػي تحديػػػد جػػؾدة الخدمػػػة 
الرػػحية، إذ يدػػيؼ فػػي بشػػاء علبقػػة إندػػانية ثقػػة بػػيؽ مقػػدـ الخدمػػة والسػػريض، مسػػػا 

اعػػػػػل الإيجػػػػػابي مػػػػػع الشغػػػػػاـ يحدّػػػػػؽ تجربػػػػػة السػػػػػريض ويعػػػػػزز التزامػػػػػو بػػػػػالعلبج والتف
 الرحي.

بػػػػػالتزامؽ مػػػػػع ذلػػػػػػ، يُشرػػػػػ  بػػػػػ دراج بػػػػػرامج تػػػػػدريب مكثفػػػػػة لتظػػػػػؾير ميػػػػػارات 
التعاطن لدى العامميؽ في الرعاية الرحية، وتقؾيؼ مدى تأثير ىذه السيارات بذكل 
دوري، بالإضػػػػػافة إلػػػػػى دعػػػػػؼ الدياسػػػػػات السسسدػػػػػية التػػػػػي تذػػػػػجع ثقافػػػػػة التعػػػػػاطن 

 1.ساشى مع معايير الجؾدة العالسيةوالتؾاصل الفعّاؿ، بسا يت

اف التعاطن في الرعاية الرحية يُعػرّؼ بأنػو القػدرة عمػى فيػؼ مذػاعر وأفكػار 
الآخػػريؽ، مسػػا يدػػس  ليػػؼ بالذػػعؾر بػػأنيؼ مفيؾمػػؾف ومقػػدروف. يُعػػد التعػػاطن ميػػارة 
أساسػػػػػية يجػػػػػب تشسيتيػػػػػا فػػػػػي طػػػػػرؽ التعمػػػػػيؼ الخاصػػػػػة بسقػػػػػدمي الخػػػػػدمات الرػػػػػحية 

ؼ عمػػػى احتياجػػػات السرضػػػى الذخرػػػية والفريػػػدة. ويتحقػػػق لسدػػػاعدتيؼ عمػػػى التعػػػر 
جؾىر التعاطن مؽ خلبؿ تقديؼ خدمة شخرية مخررة يذعر فييا الزبػائؽ بػأنيؼ 
مسيػػزوف وأف احتياجػػاتيؼ مفيؾمػػة بعشايػػة. يذػػسل التعػػاطن أيزػػاً الاحتػػراـ الستبػػادؿ، 

قػػؾي انظبػػاع السحادثػػة السيذبػػة، الألفػػة، والذػػفايية بػػيؽ مقػػدـ الخدمػػة والزبػػؾف، مسػػا ي
السػػريض عػػؽ مدػػتؾى وجػػؾدة الخدمػػة. وبيػػذا، فػػ ف التعػػاطن لا يعػػزز فقػػا العلبقػػة 

                                                           
1Kanyama, J., Nurittamont, W., &Siripipatthanakul, S., op. cit., p.6. 
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الإندانية بيؽ الظرفيؽ بل يعد مؽ العؾامل الرئيدية التي ترفع رضػا الزبػائؽ وولاءىػؼ 
 .1في الرعاية الرحية.

التعػاطن مػع الزبػؾف وتػؾفير الاىتسػاـ الخػاص بػو   أف Gnanapal وقد ذكر
قؾيػػة تحػػؾؿ الزبػػؾف إلػػى مػػروج مجػػاني لمخدمػػة الرػػحية. يذػػعر الزبػػائؽ يذػػكلبف أداة 

الراضػػػػػؾف بػػػػػأنيؼ مسيػػػػػزوف وفريػػػػػدوف لػػػػػدى السشغسػػػػػة، وأف الاىتسػػػػػاـ والتعػػػػػاطن مػػػػػع 
احتياجاتيؼ يعبر عؽ أمر خػاص واسػتثشائي. ىػذا الذػعؾر يجعميػؼ يتحػدثؾف ب يجابيػة 

يػة مجانيػة ذات عؽ الخدمػة للآخػريؽ خػارج نظػاؽ سػيظرة السدػؾقيؽ، مسػا يخمػق دعا
مرػداقية عاليػة. تعػد ىػذه الظريقػة أكثػر فاعميػة وأقػل تكمفػة مقارنػة بؾسػائل التدػػؾيق 
 التقميديػػة، وىػػي تدػػاىؼ بذػػكل كبيػػر فػػي تعزيػػز سػػسعة السشغسػػة وزيػػادة ولاء العسػػلبء.
وباخترار يسكؽ القػؾؿ إف التعػاطن لػيس مجػرد جانػب إندػاني، بػل ىػؾ اسػتراتيجية 

ق قيسػػػة مزػػػافة لمسسسدػػػات الرػػػػحية عػػػؽ طريػػػق بشػػػػاء تدػػػؾيقية غيػػػر مباشػػػرة تخمػػػػ
 .2علبقات ثقة ورضا مدتدامة مع السرضى

التعػػػاطن يُعػػػد مػػػؽ العؾامػػػل اليامػػػة التػػػي تشبػػػئ بػػػؾلاء الزبػػػائؽ، حيػػػث أعيػػػرت 
الدراسػػػػات أف أبعػػػػاد جػػػػؾدة الخدمػػػػة الرػػػػحية جسيعيػػػػا مرتبظػػػػة بذػػػػكل كبيػػػػر بػػػػؾلاء 

. بيشسػػا لػػؼ يكػػؽ للؤمػػؾر السمسؾسػػة الزبػػائؽ، وكػػاف لمتعػػاطن أعمػػى ارتبػػاط بيػػذا الػػؾلاء
والسؾثؾقية نفس الأثر عمى ولاء الزبائؽ. يعؾد ذلػ إلى أف التعػاطن يعكػس اىتسامًػا 

                                                           
1Pratiwi, H., Kristina, S. A., Widayanti, A. W., &Prabandari, Y. S., Educational 
Interventions to Improve Pharmacy Students’ Empathy Towards Geriatrics: A 

Systematic Review, Indonesian Journal of Pharmacy, 2022.p174. 
2Gnanapala, A. C., Factors Affecting Customer Satisfaction Related to the Tourist 
Hotel Industry in Sri Lanka, Journal of Tourism and Hospitality Management, 2(7), 

265–278, 2014.p267. 
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شخرػػيًا وإندػػانيًا يذػػعر بػػو الزبػػائؽ، مػػا يعػػزز ثقػػتيؼ وارتبػػاطيؼ بالسسسدػػة الرػػحية 
 1ويحفزىؼ عمى العؾدة واستخداـ الخدمة مجددًا.

فػػػػي تشسيػػػػة ميػػػػارات التعػػػػاطن لػػػػدى الكػػػػادر بالتػػػػالي، تبػػػػرز أىسيػػػػة الاسػػػػتثسار 
الرػػحي كركيػػزة أساسػػية لتحدػػيؽ تجربػػة السرضػػى وتعزيػػز رضػػاىؼ وولائيػػؼ، وىػػؾ مػػا 

 .وولاء الزبائؽ يُعد ىدفًا استراتيجيًا في جؾدة الخدمات الرحية التعاطن

يذير التعاطن إلى مدتؾى خدمة الزبائؽ والرعاية الخاصة والاجتياد في حػل 
يتعػػػػرض ليػػػػا الزبػػػػائؽ. أحػػػػد الجؾانػػػػب السيسػػػػة لبعػػػػد التعػػػػاطن ىػػػػؾ  السذػػػػكلبت التػػػػي

التؾاصػػل الجيػػد مػػع الزبػػائؽ، حيػػث تػػؾفر ىػػذه الاترػػالات لمسشغسػػة ملبحغػػات حػػؾؿ 
مؾقن الزبؾف والؾضع الحػالي، مسػا يدػاعدىا عمػى الترػرؼ بظريقػة تشاسػبية تُذػعر 

ى سػبيل السثػاؿ، الزبؾف بأف السشغسة تتفيؼ مؾقفو ومتظمباتو. التعاطن الدػريري، عمػ
يُعرؼ بأنو ميارة فيؼ ما يقؾلو السريض ويذعر بو، والتؾاصل بذكل فعّػاؿ وفقًػا ليػذا 
الفيؼ، وىؾ أمر يعزز مؽ العلبقة الإيجابية بيؽ مقدمي الرعايػة الرػحية والسرضػى، 
ويػػسدي إلػػى تحدػػيؽ نتػػائج العػػلبج ورفػػع مدػػتؾى رضػػا السػػريض. ويذػػسل التعػػاطن 

وسػػػمؾكية وأخلبقيػػػة، تدػػػاعد فػػػي بشػػػاء علبقػػػة ثقػػػة واحتػػػراـ جؾانػػػب معرييػػػة ووجدانيػػػة 
متبػػادؿ بػػيؽ الظػػرفيؽ، مسػػا يجعػػل تجربػػة السػػريض أكثػػر إندػػانية وفعاليػػة فػػي الرعايػػة 

 .2التعاطن

 . الاستجابة:6-5

تذير الاستجابة في خدمات الرعاية الرحية إلى استعداد السؾعفيؽ لسدػاعدة 
اس مدػػتؾى الاسػػتجابة عػػادةً بظػػؾؿ الؾقػػر الزبػػائؽ وتقػػديؼ خدمػػة سػػريعة وفعالػػة. يُقػػ

                                                           
1Kanyama, J., Nurittamont, W., &Siripipatthanakul, S., op. cit., p.10. 

2Alshurideh, M., Does Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) 
Affect Service Quality at Private Hospitals in Jordan?, Uncertain Supply Chain 

Management, 10(2), 325–332, 2022..p327. 
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الذي يحتاجو الزبائؽ لمحرػؾؿ عمػى رد عمػى طمبػاتيؼ أو استفدػاراتيؼ. تُعػد مدػاعدة 
الزبائؽ وتمبيػة طمبػاتيؼ بدػرعة مػؽ العؾامػل الأساسػية التػي تعػزز مػؽ جػؾدة الخدمػة، 
حيػػث يػػرتبا مدػػتؾى اسػػتجابة مػػؾعفي الخػػدمات الرػػحية بذػػكل كبيػػر بػػؾلاء الزبػػائؽ 

ضاىؼ. تعكس الاستجابة الجيدة اىتساـ السشغسػة بحاجػات السرضػى، وتعسػل عمػى ور 
بشػػاء الثقػػة والعلبقػػة السدػػتدامة معيػػؼ، مسػػا يدػػيؼ فػػي تحدػػيؽ تجربػػة السرضػػى بذػػكل 
عػػاـ وزيػػادة التػػزاميؼ بخػػدمات السسسدػػة الرػػحية. لػػذا، يُعتبػػر تحدػػيؽ سػػرعة وكفػػاءة 

 1خدمات الرعاية الرحية. الاستجابة مؽ الأولؾيات اليامة في إدارة جؾدة

الاسػػػػػتجابة فػػػػػي خػػػػػدمات الرعايػػػػػة الرػػػػػحية تعشػػػػػي رةبػػػػػة السؾعػػػػػن أو درجػػػػػة 
استعداده في تقديؼ الخدمة لمزبائؽ بذكل فعّاؿ. يذسل ىذا الستغير تقديؼ الخدمػة فػي 
الؾقػػر السشاسػػب، التؾاصػػل الدػػريع مػػع العسػػلبء، وتقػػديؼ الخدمػػة دوف تػػأخير. تُعتبػػر 

يًا عمػػػى جػػػؾدة الخدمػػػة، حيػػػث يػػػشعكس طػػػؾؿ فتػػػرة الانتغػػػار الاسػػػتجابة مسشػػػرًا رئيدػػػ
والدرعة في التجاوب بذكل مباشر عمػى رضػا الزبػائؽ وولائيػؼ. لػذلػ، تعزيػز سػرعة 
وكفاءة الاستجابة يعػد مػؽ الأولؾيػات السيسػة لتحدػيؽ تجربػة السرضػى ورفػع مدػتؾى 

ثقة مدػتدامة  رضاىؼ في السسسدات الرحية، وىؾ مرتبا ارتباطاً وثيقًا ببشاء علبقة
 2مع السدتفيديؽ.

الاسػػتجابة تعشػػي سػػرعة وكفػػاءة التعامػػل مػػع طمبػػات وأسػػئمة وشػػكاوى الزبػػائؽ، 
وتذسل الرةبة والاستعداد لسداعدتيؼ مؽ قبل السػؾعفيؽ. يػتؼ قيػاس الاسػتجابة عػادةً 
بظػػػػػؾؿ فتػػػػػرة الانتغػػػػػار لمحرػػػػػؾؿ عمػػػػػى الخدمػػػػػة أو الػػػػػرد عمػػػػػى الاستفدػػػػػارات وحػػػػػل 

وتُعتبػػر الاسػػتجابة مػػؽ العؾامػػل الأساسػػية فػػي جػػؾدة الخدمػػة  السذػػكلبت دوف تػػأخير.

                                                           
1Kanyama, J., Nurittamont, W., &Siripipatthanakul, S., op. cit., p.5. 

2Alshurideh, M., op. cit.327. 
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الرػحية، حيػػث تػػرتبا ارتباطًػا وثيقًػػا بػػؾلاء الزبػائؽ ورضػػاىؼ، مسػػا يعػزز العلبقػػة بػػيؽ 
 1السرضى والسسسدات الرحية ويزسؽ استسرارية تقديؼ خدمات عالية الجؾدة .

اصػػيل أثشػػاء الاسػػتجابة فػػي خػػدمات الرعايػػة الرػػحية تعشػػي الاىتسػػاـ بػػأدؽ التف
كػػل لحغػػة تؾاصػػل مػػع الزبػػؾف، والعسػػل عمػػى تمبيػػة احتياجاتػػو ميسػػا كانػػر بدػػيظة، 
كظمب معمؾمات عؽ خدمة معيشة. مؽ وجية نغػر السشغسػة، يجػب التعامػل مػع كػل 
طمب أو استفدار بكفاءة عاليػة حتػى لػؾ كػاف عػدد السكالسػات ىػائلًب. أمػا مػؽ وجيػة 

قبػػل عػػدة أشػػير لػػيس مجػػرد اسػػتعلبـ  نغػػر الزبػػؾف، فػػ ف الدػػساؿ عػػؽ تجربػػة وقعػػر
عػػادي، بػػل يعكػػس أىسيػػة التعامػػل الحدّػػاس والسسيػػز مػػع احتياجاتػػو. ىػػذا الشػػؾع مػػؽ 
الاسػػتجابة الدقيقػػة يعػػزز شػػعؾر السػػريض بأنػػو مفيػػؾـ ومقػػدر، وىػػؾ أمػػر حاسػػؼ فػػي 

 2تجربة الزبؾف وجؾدة الخدمة بذكل عاـ.

في الدػػريع لتقػػديؼ أولؾيػػات الاسػػتجابة تركػػز بذػػكل رئيدػػي عمػػى ضػػساف التعػػا
الخػػػدمات الرػػػحية الأساسػػػية بأقرػػػى سػػػرعة مسكشػػػة. تذػػػسل ىػػػذه الأولؾيػػػات أيزًػػػا 
الاعتػػػراؼ بالسدػػػاىسات السحػػػدودة التػػػي قػػػد تقػػػدميا الأنغسػػػة الرػػػحية عمػػػى مدػػػتؾى 
التخظػػػػػيا، خرؾصًػػػػػا ييسػػػػػا يتعمػػػػػق بالتسؾيػػػػػل واليياكػػػػػل الإداريػػػػػة السرتبظػػػػػة بتقػػػػػديؼ 

الزػػػروري أف تػػػدمج السسسدػػػات الرػػػحية الخػػػدمات والرػػػحة الظارئػػػة. لػػػذلػ، مػػػؽ 
الاعتبػػػػارات الخاصػػػػة بالدػػػػياؽ السحمػػػػي والبيئػػػػي ضػػػػسؽ خظػػػػا وأنذػػػػظة الاسػػػػتعداد 
لمظػػػؾارئ والاسػػػتجابة ليػػػا، لزػػػساف اسػػػتسرارية وجػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػحية الروتيشيػػػة 

                                                           
1Chakraborty, S., Bhatt, V., &Chakravorty, T., Impact of Digital Technology 
Adoption on Care Service Orchestration, Agility and Responsiveness, International 

Journal of Scientific and Technology Research, 9(3), 4581–4586, 2020.p3. 
2Rawson, A., Duncan, E., & Jones, C., The Truth About Customer Experience, 

Harvard Business Review, 91(9), 90–98, 2013.p92. 
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والأساسػػية خػػلبؿ الأزمػػات والظػػؾارئ، مسػػا يعػػزز قػػدرة الشغػػاـ الرػػحي عمػػى التعامػػل 
 1يرة بكفاءة وفعالية.مع الغروؼ الستغ

 محددات جؾدة الخدمات  -7

ذكػػػرت الباحثػػػة نػػػالا آؿ  أف تحقيػػػق جػػػؾدة الخػػػدمات لػػػيس ىػػػدفًا سػػػيلًب بدػػػبب 
تعػػدد متظمباتػػو واحتياجاتػػو، وتعارضػػيا أحيانًػػا مػػع أىػػداؼ أصػػحاب السرػػمحة داخػػل 
السشغسػػػػػة. فقػػػػػد ركػػػػػزت معغػػػػػؼ الأبحػػػػػاث عمػػػػػى متظمبػػػػػات جػػػػػؾدة الخػػػػػدمات لمزبػػػػػائؽ 

بيشسا نادرًا ما تُظبق مشيجيات واضحة لفيؼ متظمبػات الزبػائؽ الػداخمييؽ. الخارجييؽ، 
وأشارت إلى أف الأبحاث الدابقة تشاولر جؾدة الخدمات بذكل أساسػي فػي الأسػؾاؽ 
الاسػػػػتيلبكية. كسػػػػا أضػػػػافر أف ىشػػػػاؾ عػػػػدة عؾامػػػػل قػػػػد تعيػػػػق قػػػػدرة السشغسػػػػة عمػػػػى 

العؾامػل الاعتسػاد عمػى رأي  الؾصؾؿ إلى الجؾدة التي يتؾقعيا الزبؾف، ومؽ أىؼ ىذه
 .2الزبؾف فقا في تحديد الجؾدة، مع إغفاؿ دور مقدمي الخدمة في العسمية.

وفػػي الدػػياؽ ذاتػػو، فقػػد أكػػد  اف خبػػرة وميػػارة مقػػدمي الخدمػػة ودوافعيػػؼ، تعػػد 
أحػػد اىػػؼ محػػددات الجػػؾدة. إذ أكػػد عػػدد مػػؽ الكتػػاب السعاصػػريؽ الػػرواد فػػي مجػػالات 

أف جػػؾدة الخػػدمات الداخميػػة ىػػي واحػػدة مػػؽ أىػػؼ السفػػاهيؼ تحدػػيؽ الجػػؾدة والقيػػادة، 
وأقميػا فيسػػا فػي الأعسػػاؿ الحديثػة والاقػػل فيسػا لمظريقػػة التػي تعسػػل بيػا فػػي الحػد مػػؽ 

 .3جؾدة الخدمات السقدمة لمخارج. ولمتخمص مؽ ىذا السحدد

                                                           
1Mustafa, S., Zhang, Y., Zibwowa, Z., Seifeldin, R., Ako-Egbe, L., McDarby, G., 
... &Saikat, S., COVID-19 Preparedness and Response Plans from 106 
Countries: A Review from a Health Systems Resilience Perspective, Health Policy 

and Planning, 37(2), 255–268, 2022.p263. 
2Najla, B. K., &Kammoun, R., L’impact de la qualité de service perçue sur la 

satisfaction des clients d’hôtel: Cas des hôtels de l’Ile de Djerba, 2022.p04. 
3Shahbazi, R., Gasemzadeh, A.,&Ebrahimi, A., op. cit., p.66 
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ىشاؾ مؽ أوضػ  أنػو مػؽ الزػروري فيػؼ مفيػؾـ التبػادؿ الػداخمي، الػذي يذػير 
التػػي تقػػػدـ بيػػا الؾحػػدات التشغيسيػػة خػػػدماتيا لزبائشيػػا الػػداخمييؽ. يجػػػب إلػػى الظريقػػة 

عمػػػػى ىػػػػذه الؾحػػػػدات تحقيػػػػق مدػػػػتؾى عػػػػاؿ  مػػػػؽ جػػػػؾدة الخػػػػدمات لمزبػػػػائؽ الػػػػداخمييؽ 
لأسباب مذابية لتمػ التػي تيػدؼ إلييػا مػع الزبػائؽ الخػارجييؽ، مثػل زيػادة الفاعميػة، 

، يُتؾقػػػع أف بػػػ  الخدمػػػةتقميػػػل اليػػػدر، وخفػػػض التكػػػاليل. وبسؾجػػػب مفيػػػؾـ سمدػػػمة ر 
تػػػػػسدي التحدػػػػػيشات فػػػػػي جػػػػػؾدة الخػػػػػدمات الداخميػػػػػة إلػػػػػى تحدػػػػػيؽ جػػػػػؾدة الخػػػػػدمات 
الخارجية. ويرجع ذلػ إلى أف الاىتساـ بجؾدة الخدمات الداخمية يعسل كحػافز يعػزز 

 .1رضى السؾعفيؽ، مسا يدفعيؼ لمعسل بجد لإنتاج خدمات ذات جؾدة عالية.

مػػؽ أىػػؼ محػػددات جػػؾدة الخػػدمات  أف  Ghasemiوفػػي سػػياؽ آخػػر، أوضػػ  
 2الرحية ىؾ عامل الكمفة، والتي تشقدؼ إلى نؾعيؽ أساسيؽ:

 . كمف تمقى الخدمة:1

، وتُعتبػػر تدػػعى العديػػد مػػؽ الػػدوؿ حػػؾؿ العػػالؼ لتحقيػػق تغظيػػة صػػحية شػػاممة
الحػػزـ الأساسػػية لمخػػدمات الرػػحية أداة سياسػػية مركزيػػة لتحقيػػق ىػػذا اليػػدؼ. تحػػدد 

لخػػدمات التػػي تُقػػدـ، بالإضػػافة إلػػى ندػػبة التكػػاليل التػػي تغظييػػا ىػػذه الحػػزـ نظػػاؽ ا
الخظػػػػا الساليػػػػػة السختمفػػػػة، ومػػػػػؽ ىػػػػؼ السدػػػػػتفيدوف السسىمػػػػؾف لمحرػػػػػؾؿ عمػػػػى ىػػػػػذه 

 3الخدمات.

                                                           
1Bhende, P., Mekoth, N., Ingalhalli, V., & Reddy, Y. V., Quality of Work Life and 

Work–Life Balance, Journal of Human Values, 26(3), 256–265, 2020.p256. 
2Ghasemi, M., Sahranavard, S. A., Alola, U. V., &Hassanpoor, E., Can Cost and 
Quality Management-Oriented Innovation Enhance Patient Satisfaction in Medical 
Tourist Destination?, Journal of Quality Assurance in Hospitality & Tourism, 1–30, 

2022.p1. 
3Baltussen, R., Mwalim, O., Blanchet, K., Carballo, M., Eregata, G. T., Hailu, A., 
... &Majdzadeh, R., Decision-Making Processes for Essential Packages of Health 
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إذا لؼ يكؽ السرضى راضيؽ عؽ الخدمات التي يتمقؾنيا، ف نيؼ سػيتجيؾف إلػى 
ضػى بتحدػيؽ جػؾدة مقدمي خدمة آخريؽ. بالإضػافة إلػى ذلػػ، ومػع تزايػد وعػي السر 

الخػػػدمات الظبيػػػة والتظػػػؾرات فػػػي الرعايػػػة الرػػػحية، أصػػػب  مػػػؽ الزػػػروري لسػػػديري 
السدتذػػػايات أف يكؾنػػػؾا أكثػػػر ابتكػػػارًا لجػػػذب السزيػػػد مػػػؽ الدػػػياح الظبيػػػيؽ والاحتفػػػاء 
بيؼ. فػي الؾقػر الػراىؽ، تذػكل تمبيػة مظالػب السرضػى بتكمفػة معقؾلػة تحػديًا عالسيًػا، 

خدمات السحدػشة والتقػدـ فػي الرعايػة الرػحية فػي كثيػر حيث أدّى وعي السرضى بال
مػػػػؽ البمػػػػداف إلػػػػى تػػػػؾافر خيػػػػارات متعػػػػددة لمؾجيػػػػات الظبيػػػػة. لػػػػذلػ، يحتػػػػاج مػػػػديرو 
السدتذػػايات إلػػى تعزيػػز الابتكػػار لمحفػػاء عمػػى السرضػػى. ومػػع اسػػتسرار الابتكػػارات 

ة أو الجذريػػة والتدريجيػػة فػػي القظػػاع الظبػػي، يمعػػب تقػػديؼ مشتجػػات أو خػػدمات جديػػد
محدشّة باستخداـ أحدث التقشيات والإجراءات الظبية دورًا تشافديًا رئيديًا في صػشاعة 

 1الرعاية الرحية.

إف التكمفػػة والابتكػػار السؾجيػػاف نحػػؾ إدارة الجػػؾدة يذػػكلبف مػػؽ أىػػؼ السحػػددات 
الأساسػػػػػية لمرعايػػػػػة الرػػػػػحية والدػػػػػياحة العلبجيػػػػػة، حيػػػػػث تُعػػػػػد تكمفػػػػػة الإقامػػػػػة فػػػػػي 

حاسساً ومسشػراً رئيدػاً لػدى السرضػى فػي اتخػاذ قػرار الاسػتفادة مػؽ  السدتذفى عاملبً 
الخدمات الرحية. ويُفترض أف يدعى السرضى إلى الحرؾؿ عمى خدمات صػحية 
ذات جػػؾدة عاليػػة تتشاسػػب مػػع مػػا يدفعؾنػػو مػػؽ رسػػؾـ لتمبيػػة احتياجػػاتيؼ وتؾقعػػاتيؼ. 

                                                                                                                                                                  

Services: Experience from Six Countries, BMJ Global Health, 8(Suppl 1), 
e010704, 2023.p1. 

1Setyadi, B., Helmi, S., &Hidayat, A., The Influence of Employee Performance on 
Customer Loyalty Is Mediated by Service Quality and Customer Satisfaction, 

Journal of Positive School Psychology, 6(9), 5091–5102, 2022.p1. 
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لرعايػػة بسػػا يتؾافػػق كسػػا أف تحديػػد تكػػاليل الخدمػػة والجيػػؾد السبذولػػة لتحدػػيؽ جػػؾدة ا
 1.مع تؾقعات السرضى يشعكس مباشرة عمى مدتؾى رضاىؼ عؽ الخدمة السقدمة

 . كمف إنتاج الخدمة:2

تُعػػػد تكػػػاليل إنتػػػاج الخدمػػػة مػػػؽ أىػػػؼ محػػػددات الجػػػؾدة، إذ إف تقػػػديؼ الخدمػػػة 
الرػػػحية يتظمػػػب تػػػؾافر مػػػؾارد متعػػػددة مثػػػل الأطبػػػاء والسسرضػػػيؽ والأجيػػػزة الظبيػػػة 

مػػػػؽ السدػػػػتمزمات الزػػػػرورية. ويُعػػػػد اسػػػػتقرار ىػػػػذه السػػػػؾارد عػػػػاملًب  والأدويػػػػة وغيرىػػػػا
أساسػػػػػياً لزػػػػػساف اسػػػػػتسرارية تقػػػػػديؼ الخدمػػػػػة بجػػػػػؾدة مشاسػػػػػبة، فػػػػػي حػػػػػيؽ أف التغييػػػػػر 
السدتسر في أساليب تقديؼ الخدمة قػد يػسدي إلػى مذػكلبت فػي الحفػاء عمػى مدػتؾى 

مزـ قػػدراً مػػؽ الجػػؾدة السظمػػؾب. كسػػا أف الانتقػػاؿ مػػؽ خظػػة تذػػغيمية إلػػى أخػػرى يدػػت
السيػػػارة والسرونػػػة قػػػد لا تتػػػؾافر لػػػدى جسيػػػع مقػػػدمي الخدمػػػة، مسػػػا يػػػسدي أحيانػػػاً إلػػػى 

 مقاومة التغيير داخل مسسدات الرعاية الرحية.

 ثانياً: الرعاية الرحية

 مفاهيؼ حؾل  الرعاية الرحية  -1

ـ، 1985فػػػػي التقيػػػػيؼ الأوؿ لاسػػػػتراتيجية "الرػػػػحة لمجسيػػػػع" التػػػػي بػػػػدأت عػػػػاـ 
ظيػػػة الدػػػكاف بالرعايػػػة الرػػػحية تظػػػؾرات ممحؾعػػػة، يعػػػزى ذلػػػػ إلػػػى عػػػدة شػػػيدت تغ

عؾامػػػل رئيدػػػية، يػػػأتي عمػػػى رأسػػػيا الالتػػػزاـ الحكػػػؾمي والدياسػػػي والاجتسػػػاعي تجػػػاه 
تحقيق الرػحة الذػاممة. ومػؽ العؾامػل الأىػؼ كػذلػ الالتػزاـ الحكػؾمي بتػؾفير السػؾارد 

ة إلػػى تعزيػػز القػػدرات الإداريػػة الساليػػة اللبزمػػة وتعبئػػة الأفػػراد والسجتسعػػات، بالإضػػاف
 وتؾفير السعدات التكشؾلؾجية السلبئسة لمسدتؾيات العالسية لمرعاية الرحية.

                                                           
1Arista, R., &Idris, H., The Relationship of Hospital Cost, Service   Quality  and  
Patient  Satisfaction, JurnalIlmuKesehatanMasyarakat, 10(2), 132–138, 

2019.p133. 
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 وقد تزسشر ىذه الاستراتيجية العالسية عدة أىداؼ رئيدية مؽ بيشيا:

تسكػػػػيؽ جسيػػػػع الدػػػػكاف فػػػػي كػػػػل بمػػػػد مػػػػؽ الؾصػػػػؾؿ إلػػػػى الرعايػػػػة الرػػػػحية  .1
 رعاية الأولية.الأساسية ومرافق الإحالة عمى مدتؾى ال

تحفيز مذاركة الأفراد بذكل فعاؿ في رعاية أنفديؼ وأسرىؼ والسداىسة في  .2
 نذاطات السجتسع السحمي لرال  الرحة.

تعزيز شراكة السجتسعػات السحميػة مػع الحكؾمػات فػي تحسػل مدػسولية تقػديؼ  .3
 الرعاية الرحية لأفرادىا.

سػػػػػا يذػػػػػسل التػػػػػزاـ الحكؾمػػػػػات بسدػػػػػسوليات شػػػػػاممة تجػػػػػاه صػػػػػحة شػػػػػعؾبيا، ب .4
 الجؾانب الرحية والشفدية والجددية.

 تؾفير مياه شرب نغيفة وخدمات الإصحاح لجسيع الدكاف. .5
 ضساف تؾافر التغذية الؾقائية السلبئسة لمشاس كافة. .6
 تمقي  جسيع الأطفاؿ ضد الأمراض السعدية الرئيدية في مرحمة الظفؾلة. .7
ض، والشيػػػػؾض تظبيػػػػق كافػػػػة الأسػػػػاليب السسكشػػػػة لمؾقايػػػػة ومكافحػػػػة الأمػػػػرا .8

 بالرحة العقمية مؽ خلبؿ تحديؽ أساليب الس يذة ومراقبة البيئة السادية والشفدية.
 1تؾفير العقاقير الأساسية لجسيع الدكاف. .9

 :مفيؾم الرعاية الرحية 1-1

مفيػػػؾـ الرعايػػػة الرػػػحية يذػػػير إلػػػى مجسؾعػػػة الخػػػدمات والإجػػػراءات الؾقائيػػػة 
ع أفػػراد السجتسػػع، بيػػدؼ رفػػع مدػػتؾى التػػي تؾفرىػػا مسسدػػات الرعايػػة الرػػحية لجسيػػ

الػػؾعي الرػػحي والحػػد مػػؽ وقػػؾع وانتذػػار الأمػػراض، والعسػػل السدػػتسر عمػػى تعزيػػز 
الرػػػحة العامػػػة وحسايتيػػػا. ويتزػػػسؽ تعريػػػل الرعايػػػة الرػػػحية عػػػدة وجيػػػات نغػػػر، 

 مشيا:
                                                           

 90.ص.2000التقرير الثامؽ عؽ الحالة الرحية في العالؼ، مشغسة الرحة العالسية، 1



  حؾل خدمات السؤسدة  الرحية مدخل              الفرل الثالث:                 

223 
 

تقػػػديؼ الخدمػػػة العلبجيػػػة أو الاستذػػػفائية أو التذخيرػػػية بؾاسػػػظة أعزػػػاء  -1
 واحد أو أكثر مؽ أفراد السجتسع.الفريق الظبي لفرد 

تؾفير العشاية التسريزية السقدمة مؽ السسرضات، بالإضافة إلى التحاليػل  -2
 السختبرية التي تشفذىا السختبرات الظبية.

تقػػػػديؼ خػػػػدمات الرعايػػػػة الرػػػػحية الؾقائيػػػػة، حيػػػػث يقػػػػؾـ الظبيػػػػب ب عظػػػػاء  -3
 سبل الؾقاية مشو.السريض معمؾمات وتؾجييات حؾؿ مرض معيؽ، طرؽ انتذاره، و 

 وتذسل الرعاية الرحية مجسؾعة واسعة مؽ الخدمات  أىسيا:

الرعايػػػة الرػػػحية الأوليػػػة التػػػي تكفػػػل التثقيػػػل الرػػػحي، مكافحػػػة الأمػػػراض، 
خػػػػدمات الأمؾمػػػػة والظفؾلػػػػة، صػػػػحة البيئػػػػة، تػػػػؾفير السيػػػػاه الشغيفػػػػة، مراقبػػػػة سػػػػلبمة 

 الأغذية، والدكؽ السشاسب.

حُػػددت ثسانيػػة أىػػداؼ رئيدػػية لمرعايػػة الرػػحية  ،1978ووفقًػػا لسػػستسر الساتػػا 
 1الأولية تذسل

 التؾعية والتثقيل الرحي. .1
 الإصحاح البيئي وتؾفير مياه الذرب الرالحة. .2
 تؾفير التغذية الدميسة. .3
 تقديؼ خدمات الأمؾمة والظفؾلة بذكل متكامل. .4
 تحريؽ الأطفاؿ ضد الأمراض الذائعة. .5
 مكافحة الأمراض السدتؾطشة .6
 اض الذائعةعلبج الامر  .7

                                                           
بلبؿ جلبؿ محمد ، اثر جؾدة الخدمات الرحية عمى رضى السرضى في السدتذايات الاىمية في محافغة غػزة 1

 12.ص، 2018ارس رسالة ماجدتير .كمية التجارة ، الجامعة الاسلبمية بغزة م
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 تؾفير الادوية الاساسية .8

 وىذه العشاصر يجب تقديسيا طبقا للؤسس الاتية :

 عدالة التؾزيع -

 التقشية السشاسبة -

 مذاركة السجتسع -

بالإضػػافة إلػػى جيػػؾد التدػػؾيق والتؾاصػػل مػػع الجيػػات ذات العلبقػػة فػػي مجػػاؿ 
يسػػػػة فػػػػي الرعايػػػػة الرػػػػحية، تقػػػػؾـ السدتذػػػػايات بتقػػػػديؼ مجسؾعػػػػة مػػػػؽ الخػػػػدمات الس

مجػػػػالات التعمػػػػيؼ والتػػػػدريب الرػػػػحي. حيػػػػث إف معغػػػػؼ السدتذػػػػايات تذػػػػارؾ بذػػػػكل 
مباشر أو غير مباشر في عسميػات التعمػيؼ والتػدريب لمفئػات السدػاعدة، بسػا فػي ذلػػ 
تػػدريب طػػلبب كميػػات التسػػريض وخريجػػي السعاىػػد الرػػحية، وكػػذلػ تػػدريب الأطبػػاء 

 الجدد عشد التحاقيؼ بالسدتذفى.

السدتذااافى أيزًااا مجاااال البحاااؾث الرااحية  والتاااي يسكاااؽ وتذااسل خااادمات 
 ترشيفيا إلى ثلاثة أنؾاع رئيدية:

البحؾث العمسية والأكاديسيػة التػي تيػدؼ إلػى تظػؾير السعرفػة الشغريػة فػي  -1
 السجاؿ الرحي.

البحػػػػػؾث التظبيقيػػػػػة التػػػػػي تركػػػػػز عمػػػػػى إيجػػػػػاد حمػػػػػؾؿ عسميػػػػػة لمسذػػػػػكلبت  -2
 الرحية القائسة.

التػي تجػرى فػي البيئػة الحقيقيػة لمرعايػة الرػحية بيػدؼ  البحؾث السيدانية -3
 تقييؼ فعالية الإجراءات والتدخلبت.

 مفيؾم جؾدة الرعاية الرحية 1-2 
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عرفػػػر مشغسػػػة الرػػػحة العالسيػػػة جػػػؾدة خػػػدمات الرعايػػػة الرػػػحية بأنيػػػا مػػػدى 
التؾافػػق مػػع السعػػايير السيشيػػة، والأداء الرػػحي  بظريقػػة آمشػػة ومقبؾلػػة مػػؽ السجتسػػع، 

كمفػػة معقؾلػػة، بحيػػث تدػػيؼ فػػي تحدػػيؽ نتػػائج السرضػػى وتقميػػل معػػدلات السػػرض وبت
. كسػػا تػػؼ الشغػػر إلػػى جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية مػػؽ 1والؾفػػاة والإعاقػػة وسػػؾء التغذيػػة

وجية نغر السرضى باعتبارىا مسشػرًا رئيدػيًا عمػى نؾعيػة الخػدمات السقدمػة، ويسكػؽ 
 ايات.مؽ خلبليا قياس التظؾر والتحديؽ في أداء السدتذ

يُعد مفيؾـ الرعاية الرحية مفيؾماً شػاملًب يتزػسؽ جسيػع الجيػؾد التػي تيػدؼ 
إلػػى الحفػػاء عمػػى صػػحة الإندػػاف فػػي مختمػػن مراحػػل حياتػػو، بػػدءاً مػػؽ الؾقايػػة مػػؽ 
الأمراض مػؽ خػلبؿ التظ يسػات وتجشػب مرػادر العػدوى، مػروراً بسرحمػة التذػخيص 

يػػػػل والستابعػػػػة لاسػػػػتعادة الرػػػػحة والعػػػػلبج عشػػػػد الإصػػػػابة، ووصػػػػؾلًا إلػػػػى إعػػػػادة التأى
الكاممػػة. وتذػػسل الرعايػػة الرػػحية فػػي مزػػسؾنيا مفيػػؾـ الخدمػػة الرػػحية، إذ تسثػػل 
الخدمة الرحية الجانب التشفيػذي لمرعايػة مػؽ خػلبؿ تقػديؼ العػلبج والرعايػة السباشػرة 
داخػل السدتذػايات والسراكػػز الرػحية، بيشسػا تُعػػد البشيػة التحتيػة الظبيػػة وسػيمة لتقػػديؼ 

ه الخدمات وليدر غاية بحد ذاتيا. ومؽ ثؼ ف ف الرعاية الرحية أكثر شسؾلًا مػؽ ىذ
الخدمػػة الرػػحية، لأنيػػا تجسػػع بػػيؽ الؾقايػػة والعػػلبج والتأىيػػل والػػدعؼ السدػػتسر، فػػي 
حيؽ تقترر الخدمة الرحية عمى تقديؼ الرعاية الظبية لمسػريض أثشػاء فتػرة العػلبج. 

ة الظبيػػة، فػػالأخيرة تركػػز عمػػى التعامػػل مػػع كسػػا تختمػػن الرعايػػة الرػػحية عػػؽ الرعايػػ
السرض بعد وقؾعو، بيشسا تذسل الرعاية الرحية جسيع السراحل التي تدبق السػرض 

 وتميو، مسا يجعميا الإطار الأوسع لحساية صحة الأفراد والسجتسعات.

                                                           
تذيدة معزوز وفظيسػة، "التغييػر التشغيسػي وعلبقتػو بػالجؾدة الذػاممة فػي السشغسػات الرػحية"، السػستسر الػدولي 1

، 2015حػػؾؿ الإبػػداع والتغييػػر فػػي السشغسػػات الحديثػػة، كميػػة العمػػؾـ الاقترػػادية، جامعػػة سػػعد دحمػػب، البميػػدة، 
 .18-17ص 
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( Medical Caringأمػػا ييسػػا يتعمػػق بػػالفرؽ بػػيؽ كػػل مػػؽ الرعايػػة الظبيػػة  
(، فػػػػ ف السعالجػػػػة الظبيػػػػة ىػػػػي التػػػػي تتعامػػػػل مػػػػع Healthcareوالرعايػػػػة الرػػػػحية  

السرض عشدما يقع، بيشسا الرعايػة الرػحية ذات السػدلؾؿ الأشػسل حيػث أف السعالجػة 
 الظبية كالخدمة الظبية فرع أو ميداف مؽ مياديؽ الرعاية الرحية.

قدّـ عدد مؽ الخبراء فػي مجػاؿ الرعايػة الرػحية رؤيػة مكسّمػة لسفيػؾـ الجػؾدة، 
ث أكدوا ضرورة الاعتراؼ الستبادؿ بخرائص الجؾدة مؽ قبػل كػل مػؽ السرضػى حي

. فكػػل طػػرؼ يستمػػػ مشغػػؾرًا خاصًػػا حػػؾؿ الدػػسات التػػي 1ومقػػدمي الخػػدمات الرػػحية
تُكػؾّف الجػؾدة داخػل السدتذػايات. ىػذا التبػػايؽ فػي الرؤيػة يجعػل مػؽ الرػعب إجػػراء 

بػػيؽ التركيػػز عمػػى احتياجػػات مقارنػػة مؾحػػدة لسدػػتؾى الجػػؾدة، ويُبػػرز أىسيػػة التػػؾازف 
 السرضى مؽ جية، وكفاءة مقدمي الخدمات الرحية مؽ جية أخرى.

وفااي ىااذا اططااار  تتحاادد جااؾدة الرعايااة الرااحية مااؽ خاالال مجسؾعااة مااؽ 
 العشاصر الأساسية التي تسثل أبعادًا رئيدية لتقييؼ الأداء الرحي  مؽ أبرزىا:

ت الرػحية عمػى تحقيػق الشتػائج فعالية الرعايػة: تعشػي مػدى قػدرة الإجػراءا -1
السرجػػؾة، أي أف تػػػسدي الرعايػػػة إلػػػى تحدػػػيؽ متؾسػػػا العسػػػر الستؾقػػػع، ورفػػػع مدػػػتؾى 

 الأداء الؾعيفي، وتعزيز الذعؾر بالرفاهية لدى الأفراد.

السلبءمة: تتسثل في اختيار التدخلبت والإجراءات الظبية السشاسػبة لحالػة  -2
 ئسة دوف إفراط أو تقرير.السريض، بحيث تُقدّـ لو الخدمة السلب

القبػػػػؾؿ: يذػػػػير إلػػػػى مػػػػدى تقبػػػػل السػػػػريض أو السجتسػػػػع للئجػػػػراء الرػػػػحي  -3
 السقدـ، ومدى تؾافقو مع القيؼ الثقايية والاجتساعية.

الإمكانيػػػة: تتعمػػػق بدػػػيؾلة حرػػػؾؿ الأفػػػراد عمػػػى الخػػػدمات الرػػػحية فػػػي  -4
 تفاوت بيؽ الفئات.الؾقر والسكاف السشاسبيؽ، وضساف تؾفرىا لمجسيع دوف تسييز أو 

                                                           
 .52 ، ص2006مشغسة الرحة العالسية، تقرير 1
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العدالػػة: تقتزػػي تقػػديؼ خػػدمات صػػحية متكافئػػة لجسيػػع السرضػػى، بغػػض  -5
الشغر عؽ خماياتيؼ الاجتساعيػة أو الاقترػادية، بسػا يحقػق مبػدأ السدػاواة فػي فػرص 

 الحرؾؿ عمى الرعاية.

الاسػػػػتخداـ الأمثػػػػل لمسػػػػؾارد: يعشػػػػي إدارة السػػػػؾارد الرػػػػحية بظريقػػػػة فعّالػػػػة  -6
دة والتكمفػػة، مػػع مراعػػاة احتياجػػات السرضػػى السختمفػػة دوف ىػػدر أو تػػؾازف بػػيؽ الجػػؾ 

 إسراؼ.

الاعتساديػػػة: تذػػػير إلػػػى قػػػدرة مقػػػدمي الخدمػػػة مثػػػل الأطبػػػاء والسسرضػػػيؽ  -7
عمػػػى تقػػػديؼ الخػػػػدمات بدقػػػة وثبػػػػات، والالتػػػزاـ بالسؾاعيػػػػد والإجػػػراءات كسػػػػا وُعػػػد بيػػػػا 

 .1السريض، مسا يعزز ثقتو بالسسسدة الرحية

سثل أحد أىؼ مسشرات الجؾدة، ويعبّر عؽ درجة شعؾر السػريض الأماف: ي -8
بالأمػػػػاف أثشػػػػاء تمقيػػػػو الخدمػػػػة الرػػػػحية، مػػػػؽ خػػػػلبؿ تقميػػػػل الأخظػػػػاء والسزػػػػاعفات 

 السحتسمة.

السرداقية: تعشػي مػدى الثقػة التػي يؾلييػا السػريض لسقػدّـ الخدمػة، ومػدى  -9
بػ جراء العسميػة الجراحيػة التزامو بالؾعؾد والإجراءات السعمؽ عشيا، مثل قياـ الظبيب 

 بدقة ودوف التدبب بأي ضرر لمسريض.

الاستجابة: تعبر عؽ استعداد مقدمي الخدمة لتمبية احتياجات السرضػى  -10
بدػػػرعة وكفػػػاءة، وقػػػدرتيؼ عمػػػى التفاعػػػل الفػػػؾري مػػػع الحػػػالات الظارئػػػة أو الظمبػػػات 

 .2الخاصة بالسرضى

                                                           
1 ،  .61، ص2009حداف، إبراهيؼ. الجؾدة الذاممة في السدتذايات. دار الجشاف، الخرطؾـ
 .360، ص 2000ىاني حامد الزسؾر، تدؾيق الخدمات، الجامعة الأردنية، عساف، دار وائل لمشذر، 2
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ـ متعػػدد الأبعػػاد، يجسػػع تسكػػد ىػػذه العشاصػػر أف جػػؾدة الرعايػػة الرػػحية مفيػػؾ 
بػػيؽ الكفػػاءة الفشيػػة، واحتػػراـ احتياجػػات السرضػػى، وضػػساف العدالػػة فػػي الؾصػػؾؿ إلػػى 

 الخدمات.

 خرائص خدمات الرعاية الرحية:  1-3 

تتسيػػػػز خػػػػدمات الرعايػػػػة الرػػػػحية بعػػػػدة خرػػػػائص تسيزىػػػػا عػػػػؽ غيرىػػػػا مػػػػؽ 
 الخدمات الأخرى، ومؽ أبرز ىذه الخرائص:

الرعاية الرحية تعتبػر مشتجػات غيػر ممسؾسػة،  خدماتعدم السمسؾسية:  -1
مسػػػا يدػػػتمزـ ميػػػارات اترػػػاؿ قؾيػػػة مػػػؽ مقػػػدـ الخدمػػػة لزػػػساف تؾصػػػيل السعمؾمػػػات 

 والتؾجييات لمسدتفيد بؾضؾح.

بعض الخدمات الرحية تُقدّـ لذخص واحػد فقػا، التخررية والفردية:  -2
ى عػلبج ويرجع ذلػ إلى تخرص الظبيب في مجاؿ معػيؽ، وعػدـ قػدرة الظبيػب عمػ

 أكثر مؽ مريض في نفس الؾقر.

تتظمػػػػػب الخػػػػػدمات الرػػػػػحية سػػػػػرعة الاسػػػػػتجابة،  الدااااارعة فاااااي الأداء: -3
فػػػػالأمراض والحػػػػػالات الظارئػػػػػة تدػػػػػتدعي تػػػػػدخلًب عػػػػػاجلًب لمتقميػػػػػل مػػػػػؽ السزػػػػػاعفات 

 وتحقيق نتائج علبجية فعالة.

: تقػػديؼ الخػػدمات الرػػحية يتظمػػب تفػػاعلًب مباشػػرًا بػػيؽ الاترااال السباشاار -4
 دـ الخدمة والسريض، لزساف التذخيص الدقيق وتقديؼ العلبج السشاسب.مق

تتكػػؾف خػػدمات الرعايػػة الرػػحية مػػؽ مجسؾعػػة مػػؽ العشاصػػر الستكاممػػة، حيػػث 
تيػػػدؼ السسسدػػػات الرػػػحية إلػػػى تقػػػديؼ رعايػػػة شػػػاممة تذػػػسل جسيػػػع جؾانػػػب صػػػحة 

 السريض، ومؽ أىؼ ىذه الخدمات:
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الأمػػراض وتحديػػد طبيعػػة : الكذػػن السبكػػر عػػؽ خاادمات الفحااص والتذااخيص
 الحالة الرحية لمسريض.

تقػػػػػديؼ التػػػػػدخلبت الظبيػػػػػة السشاسػػػػػبة لسعالجػػػػػة الحػػػػػالات  خااااادمات علاجياااااة:
 السرضية.

تشفيػػػػذ بػػػػرامج الؾقايػػػػة والحسايػػػػة مػػػػؽ الأمػػػػراض والحػػػػد مػػػػؽ  خاااادمات وقائيااااة:
 انتذارىا.

 تؾفير الرعاية اليؾمية والدعؼ لمسريض خلبؿ فترة العلبج. خدمات تسريزية:

 : تؾفير بيئة مريحة وآمشة لمسريض أثشاء إقامتو في السدتذفى.دمات فشدقيةخ

إدارة العسميػػػات والإجػػػراءات التػػػي تزػػػسؽ اسػػػتسرارية وكفػػػاءة  خااادمات إدارياااة:
 .1تقديؼ الرعاية الرحية

 . أىداف جؾدة الرعاية الرحية:1-4 

تػي تيدؼ جؾدة الرعاية الرحية إلى تحقيق مجسؾعة مؽ الأىداؼ الرئيدػية ال
تدػػيؼ فػػي تحدػػيؽ مدػػتؾى الخػػدمات الرػػحية وضػػساف رضػػا السرضػػى، ومػػؽ أبػػرز 

 ىذه الأىداؼ:

ضػػػساف الرػػػحة الجدػػػدية والشفدػػػية لمسدػػػتفيديؽ: تقػػػديؼ الرعايػػػة الرػػػحية  -1
 بذكل يعزز صحة السرضى جدديًا ونفديًا ويقمل مؽ السزاعفات الرحية.

ا السرضػػى تقػػديؼ خػػدمات متسيػػزة تحقػػق رضػػا السػػريض: رفػػع مدػػتؾى رضػػ -2
يػػسدي إلػػى خمػػق ولاء لمسسسدػػة الرػػحية، مسػػا يجعػػل السرضػػى وسػػيمة إعلبميػػة غيػػر 

 مباشرة تعزز سسعة السشغسة.

                                                           
 .20، ص 1988زكي خميل السداعد، تدؾيق الخدمات الرحية، دار حامد لمشذر، عساف، 1
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الحرؾؿ عمى التغذية الراجعة: تعتبر آراء السرضػى وانظباعػاتيؼ مرػدرًا  -3
ميسًػػػػا فػػػػي البحػػػػؾث الإداريػػػػة والتخظػػػػيا لمرعايػػػػة الرػػػػحية، والسدػػػػاىسة فػػػػي وضػػػػع 

 بجؾدة الخدمات.الدياسات الستعمقة 

تحديؽ قشؾات الاترػاؿ بػيؽ مقػدمي الخدمػة والسدػتفيديؽ: تعزيػز التفاعػل  -4
 بيؽ السريض ومقدـ الخدمة يداىؼ في تقديؼ خدمات صحية أكثر فعالية وكفاءة.

تسكيؽ السسسدات الرحية مؽ أداء مياميا بفاعمية: رفػع مدػتؾى الكفػاءة  -5
 لأداء العاـ لمسدتذفى.في العسميات الداخمية يسدي إلى تحديؽ ا

تحقيػػق مدػػتؾيات إنتاجيػػة أفزػػل: تظبيػػق نغػػؼ الجػػؾدة يػػسدي إلػػى تحدػػيؽ  -6
 مدتؾى الخدمات الرحية، وبالتالي زيادة الإنتاجية وتقميل الأخظاء.

رفػػػػع معشؾيػػػػات العػػػػامميؽ: الذػػػػعؾر بالسذػػػػاركة والفاعميػػػػة لػػػػدى السػػػػؾعفيؽ  -7
 لعسل.يحدؽ الأداء العاـ ويزيد مؽ التزاميؼ وجؾدة ا

 :1الرحية الرعاية  أىسية جؾدة 1-5

يسكػؽ قيػاس أىسيػػة جػؾدة الرعايػة الرػػحية مػؽ خػلبؿ مجسؾعػػة مػؽ السسشػػرات 
 الرئيدية التي تعكس تأثير الجؾدة عمى الخدمة الرحية والسدتفيديؽ:

أصػػبحر الجػػؾدة عشرػػرًا أساسػػيًا لقيػػاس الارتباااط باايؽ الخدمااة والجااؾدة:  -1
رضػػى مػػؽ خػػلبؿ الخػػدمات السقدمػػة، وتذػػسل مسشػػرات تػػأثير مدػػتؾى الرضػػا لػػدى الس

 مثل السمسؾسية والتؾكيد.

تعتسػػػد الجػػػؾدة عمػػػى عػػػدة أبعػػػاد رئيدػػػية تذػػػسل أبعااااد الجاااؾدة الرئيداااية:  -2
 الاعتسادية، الاستجابة، والتعاطن مع السرضى، كأساس لتقييؼ الخدمات.

                                                           
 السدتذػػػايات محمد ، رسػػالة ماجدػػتير ، اثػػر جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية عمػػى رضػػى السرضػػى فػػيجسػػاؿ جػػلبؿ 1

 12.ص  2018الأھمية في محافغة غزة ، الجامعة الإسلبمية بغزة، مارس 
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تخزػػع جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية لعسميػػات تحدػػيؽ التحداايؽ السدااتسر:  -3
 دتسرة مؽ خلبؿ إدارة متخررة ضسؽ الييكل التشغيسي لمسسسدة.م

تعشػػػي تؾسػػػيع نظػػػاؽ جػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػحية لتذػػػسل جسيػػػع الذاااسؾلية:  -4
 الجؾانب الدريرية والإدارية لزساف تقديؼ رعاية متكاممة لمسدتفيديؽ.

تعكػػس العلبقػػة بػػيؽ الأنغسػػة الفرعيػػة داخػػل السدتذػػفى، حيػػث التكامميااة:  -5
وحػدة عمػى الأخػرى مػع وجػؾد بػرامج خاصػة بيػا، مػا يزػسؽ تشدػيقًا فعػالًا تعتسد كل 

 وتكاملًب بيؽ الخدمات السختمفة.

 1الرعاية الرحية: خدمات  . أبعاد جؾدة1-6

لا يؾجػػد اتفػػاؽ بػػيؽ البػػاحثيؽ عمػػى الأبعػػاد التػػي تحػػدد مدػػتؾى جػػؾدة خػػدمات 
سارسػػػػيؽ فػػػػي ىػػػػذا الرعايػػػػة الرػػػػحية، إذ اختمفػػػػر الآراء بػػػػيؽ مختمػػػػن الدراسػػػػات والس

 السجاؿ. حيث يرى دونا بدياف أف جؾدة الخدمة تتكؾف مؽ بعديؽ أساسييؽ:

: وىػي الجػؾدة التػي يحرػل عمييػا العسيػل عشػد الجؾدة السادية السمسؾسة -1
 تمقي الخدمة بذكل فعمي، مثل الشتائج السمسؾسة أو السشتج الشيائي لمخدمة.

يؼ الخدمػػػة نفدػػػيا أثشػػػاء تفاعػػػل : تسثػػػل أداء عسميػػػة تقػػػدالجاااؾدة التفاعمياااة -2
 العامميؽ بالسسسدة مع العسلبء، ومدى ميارتيؼ السيشية في التعامل معيؼ.  

 بيشسا يرى دونا بدياف أف جؾدة الخدمة تتزسؽ ثلبثة أبعاد رئيدية:

 : تظبيق العمؼ والتكشؾلؾجيا في تقديؼ الخدمة.البعد الفشي -1

                                                           
العسػػري أميشػػة، أثػػر جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية عمػػى رضػػا العسػػلبء، رسػػالة ماجدػػتير، جامعػػة قاصػػدي مربػػاح، 1

 12-11، ص 2017-2016ورقمة، 
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جتسػػػػاعي بػػػػيؽ مقػػػػدـ الخدمػػػػة : التفاعػػػػل الشفدػػػػي والاالبعااااد غياااار الفشااااي -2
 والسدتفيد مؽ الخدمة، بسا يعزز تجربة السريض.

ـ فييػػػػا الخدمػػػػة، ومػػػػدى  -3 الإمكانيػػػػات الساديػػػػة: السكػػػػاف والسرافػػػػق التػػػػي تُقػػػػدَّ
 Parasuramanباراسػرماف وزمػلبؤه   وقد تؾصػل ملبءمتيا لاحتياجات السرضى.

et alمؽ مشغؾر العسيػل، ومػؽ  ( إلى تظؾير عذرة أبعاد لمجؾدة تحدد جؾدة الخدمة
 1أبرز ىذه الأبعاد:

  الكفػػاءة والقػػدرة: امػػتلبؾ مقػػدمي الخدمػػة لمسيػػارات والقػػدرات اللبزمػػة لتقػػديؼ
 خدمات متسيزة.

  الدػػيؾلة: سػػيؾلة الؾصػػؾؿ إلػػى مقػػدمي الخدمػػة والقػػدرة عمػػى الاترػػاؿ بيػػؼ
 عشد الحاجة.
 يػػة طمباتػػو الاىتسػػاـ والرعايػػة: بػػذؿ جيػػؾد لمتعػػرؼ عمػػى حاجػػات العسيػػل وتمب

 مع الاىتساـ الذخري بيا.
  السرداقية: تؾفير درجة عالية مؽ الثقة في مقدمي الخدمة وضساف سػسعة

 جيدة لمسسسدة والعامميؽ فييا.
  الاتراؿ: تبادؿ السعمؾمات الستعمقة بالخدمػة بػيؽ مقػدمي الخدمػة والعسػلبء

 لزساف وضؾح الإجراءات وتحقيق رضا السدتفيد.

جػػؾدة خػػدمات الرعايػػة الرػػحية تتجػػاوز مجػػرد الشتيجػػة  تعكػػس ىػػذه الأبعػػاد أف
الشيائيػػػػة لمخدمػػػػة، لتذػػػػسل أيزًػػػػا التفاعػػػػل البذػػػػري، البيئػػػػة الساديػػػػة، ومدػػػػتؾى الثقػػػػة 
والاترػػػاؿ بػػػيؽ مقػػػدمي الخدمػػػة والسدػػػتفيديؽ، بسػػػا يدػػػيؼ فػػػي تعزيػػػز رضػػػا السرضػػػى 

 وتحديؽ الأداء السسسدي.
                                                           

لغػػػؾاطي مػػػريؼ، أثػػػر جػػػؾدة الرعايػػػة الرػػػحية عمػػػى رضػػػا السػػػريض، رسػػػالة ماجدػػػتير، جامعػػػة عبػػػد الحسيػػػد بػػػؽ 1
 .2017-2016باديس، مدتغانؼ، 
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ؾتمر عمػى خسدػة أبعػاد رئيدػية إلى جانب الأبعاد التي تؼ ذكرىا سابقًا، ركز ك
لجؾدة خدمات الرعاية الرحية، تؼ دمجيا لتذكل إطػارًا عسميًػا لتقيػيؼ الأداء والجػؾدة 

 في السدتذايات:

تعكػػػس قػػػدرة مقػػػدـ الخدمػػػة عمػػػى الػػػرد الدػػػريع والفعػػػاؿ عمػػػى  الاساااتجابة: -1
طمبػػػات السدػػػتفيديؽ، وتذػػػير إلػػػى مػػػدى سػػػرعة تقػػػديؼ الخػػػدمات الرػػػحية السظمؾبػػػة. 

س الاسػتجابة جػؾدة الرعايػة مػؽ مشغػؾر السػريض، حيػث يزيػد رضػا العسيػل عشػد تعك
 الحرؾؿ عمى خدمة سريعة وفعالة.

: وصػػػؾؿ سػػػػيارات الإسػػػػعاؼ خػػػػلبؿ دقػػػائق معػػػػدودة، أو تقػػػػديؼ خػػػػدمات مثااااال
 علبجية فؾرية لمحالات الظارئة.

قدرة مقدمي الخدمة عمى إنجاز الأداء السؾعؾد بدقة وثبػات، الاعتسادية:  -2
بسػػا يحقػػق نتػػائج متؾقعػػة لمسدػػتفيديؽ. ىػػذا البعػػد يعكػػس مػػدى دقػػة الخػػدمات الظبيػػة 

 والإدارية في عل عروؼ الاستخداـ العادية.

الالتػػػزاـ بالسؾاعيػػػد الدقيقػػػة للئجػػػراءات الظبيػػػة، دقػػػة الدػػػجلبت الساليػػػة  مثاااال:
 والإدارية داخل السدتذفى، مسا يعزز ثقة السريض.

دمات دوف أي مخػاطر عمػى السػريض، ويعكػس يتعمق بتقػديؼ الخػ الأمان: -3
مػػػدى التػػػزاـ إدارة السسسدػػػة الرػػػحية بتػػػؾفير الجػػػؾدة مػػػؽ خػػػلبؿ العػػػامميؽ السػػػسىميؽ 

 والسدتمزمات السادية الحديثة.

ضػػػساف سػػػلبمة العسميػػػات الجراحيػػػة، تػػػؾفير السعػػػدات الظبيػػػة الحديثػػػة،  مثاااال:
 واتباع بروتؾكؾلات الدلبمة الرحية.
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مغيػػػػػر السعػػػػػدات، التدػػػػػييلبت، السػػػػػؾارد البذػػػػػرية، تذػػػػػسل السمسؾساااااية:  -4
والسرافػػق الساديػػة لمسشغسػػة الرػػحية، وتزػػسؽ أف تكػػؾف البيئػػة مجيػػزة بذػػكل يدػػػس  

 بتقديؼ الخدمة بكفاءة.

مثػػػاؿ: السبػػػاني، التجييػػػزات الظبيػػػة، نغػػػؼ السعمؾمػػػات والاترػػػالات، وترتيبػػػات 
 الأقداـ الداخمية.

ة بػػػػيؽ أعزػػػػاء الفريػػػػق الرػػػػحي يعبػػػػر عػػػػؽ العلبقػػػػة الإندػػػػانيالتعاااااطف:  -5
والسدػػتفيديؽ، بسػػا يذػػسل الاحتػػراـ، المظػػن، الدػػرية، الػػتفيؼ، والقػػدرة عمػػى الاسػػتساع 

 السدتسر، مسا يخمق ثقة ورضا لدى السرضى.

السعاممػػػػػػة الظيبػػػػػػة مػػػػػػؽ الأطبػػػػػػاء والسسرضػػػػػػيؽ، الاىتسػػػػػػاـ الذخرػػػػػػي مثااااااال: 
 الاجتساعية.بالسريض، وتقديؼ الرعاية بظريقة تراعي احتياجاتو الشفدية و 

 السثال العسمي معيار التقييؼ السثال العسمي
دقػػػػػػػة الدػػػػػػػجلبت السعتسػػػػػػػدة  الاعتسادية

وإتسػػػػػاـ الإجػػػػػراءات الظبيػػػػػة 
 في الؾقر السحدد

ثقػػػػػػة عاليػػػػػػة لػػػػػػدى السػػػػػػريض بػػػػػػػأف 
حدػػػػػػػػػػػػػػػاباتو وسػػػػػػػػػػػػػػػجلبتو دقيقػػػػػػػػػػػػػػػة، 
والإجػػػػػػػػػػراءات الظبيػػػػػػػػػػة تػػػػػػػػػػتؼ فػػػػػػػػػػي 

 مؾاعيدىا
علبجيػػػػػػػة فؾريػػػػػػػة،  تقػػػػػػػديؼ خػػػػػػػدمات سرعة تقديؼ الخدمة الظبية الاستجابة

وصػػػػؾؿ سػػػػيارات الإسػػػػعاؼ خػػػػلبؿ 
 دقائق

تقميػػػػػػػػػػػل السخػػػػػػػػػػػاطر عمػػػػػػػػػػػى  الأماف
 السرضى

سػػلبمة العسميػػات الجراحيػػة، تػػؾفير 
معػػدات حديثػػة، اتبػػاع بروتؾكػػؾلات 

 الدلبمة
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السبػػاني والتجييػػزات الظبيػػة وتقشيػػة  جؾدة السرافق والتجييزات السمسؾسية
 السعمؾمات والاترالات

ندػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاني التفاعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل الإ التعاطن
 والاىتساـ بالسريض

السعاممػػػػػػػػػػػػػػػة الظيبػػػػػػػػػػػػػػػة والمظػػػػػػػػػػػػػػػن، 
الاسػػػتساع السدػػػتسر، الحفػػػاء عمػػػى 

 الدرية والاحتراـ
 الرعاية الرحية : جؾدة خدمات . قياس  1-7 

قيػػاس جػػؾدة خػػدمات الرعايػػة الرػػحية يػػتؼ عبػػر مجسؾعػػة مػػؽ السقػػاييس التػػي 
 تعكس كفاءة الأداء ورضا السدتفيديؽ

 مقياس الأداء الفعمي-1

 يركز عمى تقييؼ الخدمة كسا يدركيا السدتفيد 
 يقيس مدى تظابق الأداء الفعمي لمخدمة مع تؾقعات السدتفيد 
 يدتخدـ في تحديد نقاط الزعن في تقديؼ الخدمة الرحية 

 معياس الجؾدة السيشية -2

 يعتسد عمى قدرة السشغسة الرحية عمى استخداـ مؾاردىا بكفاءة 
  التسريزية، ونغؼ العسليذسل كفاءة الأطباء، الظؾاقؼ 
 ييدؼ إلى تحقيق أفزل الشتائج بأقل التكاليل السسكشة 

 معياس الجؾدة بدلالة العسلاء -3

 يقيس مدى تؾافر بيئة مادية وتشغيسية مشاسبة 
  يذػػػػػػػسل جػػػػػػػؾدة التجييػػػػػػػزات، نغافػػػػػػػة السرافػػػػػػػق، كفػػػػػػػاءة العػػػػػػػامميؽ، وضػػػػػػػؾح

 الإجراءات
 دـ ييو الخدمةيغير مدى رضا السدتفيد عؽ الجؾ العاـ الذي تُق 
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 معياس الجؾدة بدلالة العسميات -4

 يركز عمى جؾدة مراحل تقديؼ الخدمة الرحية 
  يدػػػػتخدـ مسشػػػػرات ومعػػػػايير لتقيػػػػيؼ دقػػػػة وسػػػػرعة وكفػػػػاءة العسميػػػػات الظبيػػػػة
 والإدارية
 يتي  لمسشغسة ترشيل خدماتيا وتحديد مدى مظابقتيا لمسعايير السظمؾبة 

: يقػػػيس الشتػػػائج الشيائيػػػة لمخدمػػػة  معيااااس الجاااؾدة بدلالاااة السخرجاااات  -5
 الرحية

 يذسل:

 القياس السقارف بيؽ الأداء الفعمي والسخظا 
 1استقراء رضا السرضى عؽ الخدمة السقدمة 

 ثالثاً: الشغام الرحي

 مفيؾم الشغام الرحي ومكؾناتو: -1

 مفيؾم الشغام الرحي 1-1 

بأنو العمؼ  عرّفر مشغسة الرحة العالسية نغاـ السعمؾمات الرحية السحؾسب
الذي يقؾـ عمػى اكتدػاب السعػارؼ والسعمؾمػات الظبيػة الحيؾيػة وحفغيػا واسػترجاعيا 

 وتظبيقيا بيدؼ تحديؽ رعاية السرضى ودعؼ التعميؼ والبحث والإدارة.

كسػػػا عرّفػػػو السكتػػػب الإقميسػػػي لذػػػرؽ الستؾسػػػا بسشغسػػػة الرػػػحة العالسيػػػة بأنػػػو 
جيػػات وتكشؾلؾجيػػا الحؾسػػبة مرػػظم  شػػامل يذػػير إلػػى التخرػػص الػػذي يدػػتخدـ مشي

                                                           
حبيب، محسؾد، وياسر، الشؾر سعد. قياس جؾدة الخدمات الرحية السقدمة فػي السراكػز الرػحية فػي محافغػة 1

 .2014، 5يؽ لمبحؾث والدراسات العمسية، العدد اللبذقية مؽ وجية نغر السدتفيديؽ. مجمة جامعة تذر 
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والذػػػػبكات والاترػػػػالات لػػػػدعؼ مجػػػػالات الرػػػػحة السختمفػػػػة مثػػػػل الظػػػػب والتسػػػػريض 
 1والإدارة والريدلة وطب الأسشاف.

الشغاـ ىؾ مجسؾعػة مػؽ العشاصػر السرتبظػة التػي تتفاعػل مػع بعزػيا الػبعض 
ظػة لتحقيق ىدؼ محدد. عرفتو سؾنيا محمد البكري بأنو "مجسؾعة مػؽ العشاصػر السرتب

التػػػػي تعسػػػػل معػػػػا لتحقيػػػػق ىػػػػدؼ محػػػػدد" ، بيشسػػػػا عرفػػػػو عبػػػػد الػػػػرحسؽ الرػػػػباح بأنػػػػو 
"مجسؾعة أجزاء أو عشاصر أو أقداـ ترتبا مع بعزيا البعض بغػرض أداء أىػداؼ 

 معيشة، وذلػ مؽ خلبؿ تحؾيل السدخلبت إلى مخرجات" .

 عمى الرغؼ مؽ تعدد التعريفات  فإنيا تذترك في الشقاط التالية:

 شغاـ مؽ مجسؾعة أجزاء وعلبقات متبادلة.يتكؾف ال 
 .تؾجد علبقات متداخمة أو معتسدة بيؽ ىذه الأجزاء 
 .تعسل الأجزاء معا في سبيل تحقيق ىدؼ مذترؾ 

 2مكؾنات الشغام:

تسثػػػػل القػػػػؾة الدافعػػػػة والؾقػػػػؾد الػػػػلبزـ لتذػػػػغيل الشغػػػػاـ، وتحػػػػددىا  الساااادخلات:
العسالػػة، رأس السػػاؿ، البيانػػات، أو الأىػػداؼ الشيائيػػة لمشغػػاـ. تذػػسل السػػؾاد الأوليػػة، 

 أي شيء يحرل عميو الشغاـ مؽ البيئة السحيظة أو مؽ نغؼ أخرى.

ىي السياـ التي تقؾـ بتحؾيػل السػدخلبت إلػى مخرجػات، وقػد تػُسدى  العسميات:
 بؾاسظة آلات أو بذر أو حؾاسب.

                                                           
1www.who.org 16/08/2025   تؼ الاطلبع بتاري : 

 .83، ص 1997البكري، سؾنيا محمد. نغؼ السعمؾمات الإدارية. الإسكشدرية، دار الإشعاع، 2
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: ىػػػي الشػػػاتج الشيػػػائي لمشغػػػاـ، قػػػد تأخػػػذ صػػػؾرة مشتجػػػات، خػػػدمات السخرجاااات
يمػ، معمؾمػػات تُدػػتخدـ لاتخػػاذ القػػرارات، أو تُدػػتخدـ كشغػػاـ معمؾمػػات لشغػػاـ لمسدػػت
 آخر.

تتستػػػع نغػػػؼ السعمؾمػػػات بػػػدور حدػػػاس فػػػي السسسدػػػات، حيػػػث تُعتبػػػر عشرػػػراً 
حيؾيػػػػاً لإنتػػػػاج السعمؾمػػػػات التػػػػي يُبشػػػػى عمييػػػػا اتخػػػػاذ القػػػػرارات الفؾريػػػػة والاسػػػػتراتيجية 

 لمسسسدة.

 نغؼ فرعية أىسيا:كسا تتكؾن نغؼ السعمؾمات الرحية مؽ 

 Patient Electronic Recordنغػػاـ سػػجل السػػريض الإلكترونػػي   .1
System) 
 (Patient Administrative Systemنغاـ إدارة السرضى   .2
 (Pharmacy Information Systemاـ الريدلية   .3
 Public Health Informationنغػػاـ معمؾمػػات الرػػحة العامػػة   .4

System) 

مجسؾعة مؽ العشاصر السترابظة والستفاعمػة ضػسؽ يُعرؼ الشغاـ الرحي بأنو 
شبكة مؽ الاترالات التي تعسل معاً لتحقيق ىدؼ أساسػي يتسثػل فػي ضػساف أعمػى 
مدتؾى مسكؽ مؽ الرػحة لمفػرد والسجتسػع، والسحافغػة عميػو وتظػؾيره بذػكل مدػتسر 

 . كسا يُعرّؼ أيزاً عمى أنو الإطار الذي يُسكؽ مؽ خلبلو التعرؼ عمى احتياجػات1

                                                           
تؾزيػػع، عسّػػاف، فريػػد تؾفيػػق نرػػيرات، إدارة مشغسػػات الرعايػػة الرػػحية، الظبعػػة الأولػػى، دار السدػػيرة لمشذػػر وال1

 .54، ص.2008
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الدػػػكاف مػػػؽ الخػػػدمات الرػػػحية، والعسػػػل عمػػػى تؾفيرىػػػا عبػػػر تعبئػػػة السػػػؾارد اللبزمػػػة 
 .1وإدارتيا بظريقة فعّالة تزسؽ الحفاء عمى صحة السؾاطؽ وتعزيزىا

مػػؽ خػػلبؿ ىػػذيؽ التعػػريفيؽ يتزػػ  أف الشغػػاـ الرػػحي ىػػؾ مشغؾمػػة متكاممػػة 
ر لتقديؼ الخدمات الرػحية  تزؼ مجسؾعة مؽ السؾارد والعشاصر السترابظة التي تُدخَّ

وإدارتيػػػػا بسػػػػا يزػػػػسؽ تسكػػػػيؽ الأفػػػػراد مػػػػؽ الاسػػػػتفادة مشيػػػػا فػػػػي سػػػػبيل الحفػػػػاء عمػػػػى 
 صحتيؼ وصحة السجتسع.

 مكؾنات الشغام الرحي  1-2 

يتكػػػؾف الشغػػػاـ الرػػػحي مػػػؽ مجسؾعػػػة مػػػؽ العشاصػػػر الأساسػػػية التػػػي تتكامػػػل 
تسػػػع. لتحقيػػػق ىدفػػػو فػػػي تػػػؾفير الخػػػدمات الرػػػحية بػػػأعمى جػػػؾدة مسكشػػػة لمفػػػرد والسج

 وأبرز ىذه السكؾنات ىي:

يذسل ذلػ جسيع السػؾارد الرػحية الستشؾعػة التػي  إنتاج السؾارد الرحية: -1
يحتاجيػػػػػػا الشغػػػػػػاـ الرػػػػػػحي ليعسػػػػػػل بكفػػػػػػاءة، ومشيػػػػػػا الظاقػػػػػػة البذػػػػػػرية الستخررػػػػػػة 
والسسسدات الرحية التػي تدتزػيل ىػذه السػؾارد، بالإضػافة إلػى الأدويػة والسعػدات 

عاية السرضى. كسا يجب تؾفر السعرفة اللبزمة لتذػغيل ىػذه والأجيزة الظبية ومؾاد ر 
السػػػػؾارد، مثػػػػل إجػػػػراء البحػػػػؾث الرػػػػحية التػػػػي تيػػػػدؼ لتحقيػػػػق الأىػػػػداؼ العلبجيػػػػة 

 2والؾقائية.

يػػػتؼ تشغػػػيؼ البػػػرامج الرػػػحية مػػػؽ قبػػػل وزارات تشغااايؼ البااارامج الراااحية:  -2
ت والاتحػػػادات الرػػػحة الؾطشيػػػة والييئػػػات الحكؾميػػػة الأخػػػرى، بالإضػػػافة إلػػػى الشقابػػػا

                                                           
 .35فريد تؾفيق نريرات، السرجع نفدو، ص. 1
 37، ص.  2000خميل محمد حدؽ الذساع، خيزر كاعؼ محسؾد، نغرية السشغسة، دار السيدرة، عساف، 2
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العسالية، والقظاع الخاص، والسشغسات الخيرية والتظؾعية. وكل ىػذه الجيػات تعسػل 
 1بتشاغؼ لتقديؼ الخدمات الرحية لمسجتسع بكفاءة.

يذػػػػسل مػػػػؾارد التسؾيػػػػل الستشؾعػػػػة كالزػػػػرائب،  الاااادعؼ السااااالي والتسؾياااال: -3
كػذلػ التأميشػات وبرامج التأميؽ الرحي الحكؾمي، والسدػاعدات والسػش  الخارجيػة، و 

الذخرػػػية والتظؾعيػػػة، التػػػي تتػػػي  اسػػػتدامة الشغػػػاـ الرػػػحي وتسؾيػػػل عسميػػػات تقػػػديؼ 
 الخدمات .

تمعػب الإدارة الرػحية دورًا محؾريًػا فػي اطدارة الرحية لمشغاام الراحي:  -4
تخظػػػػػيا وتقيػػػػػيؼ البػػػػػرامج الرػػػػػحية، وتػػػػػدريب الكػػػػػؾادر الظبيػػػػػة والسدػػػػػاعدة، والقيػػػػػاـ 

لرقابػػػػػػة وتحدػػػػػػيؽ جػػػػػػؾدة الأداء. كسػػػػػػا تتػػػػػػؾلى تشغػػػػػػيؼ بػػػػػػالبحؾث، ووضػػػػػػع معػػػػػػايير ا
الاعتسػػادات السيشيػػة، وإصػػدار التذػػريعات، وضػػبا القػػؾى العاممػػة الرػػحية، وتشغػػيؼ 

 2الغروؼ البيئية لمسرافق الرحية.

يتسثػل اليػدؼ الشيػائي لمشغػاـ الرػحي إنتاج وتقاديؼ الخادمات الراحية:  -5
 –لأوليػػة، الثانؾيػػة، والتخررػػية ا –فػػي تقػػديؼ مدػػتؾيات الرعايػػة الرػػحية السختمفػػة 

لتمبيػػػػة الحاجػػػػات الرػػػػحية والحفػػػػاء عمػػػػى صػػػػحة الأفػػػػراد، والدػػػػعي لتعزيػػػػز الرػػػػحة 
 3الجساعية والؾقاية مؽ الأمراض والحؾادث التي قد تسثر سمبًا عمى الرحة.

 محددات أداء الشغام الرحي  1-3 

                                                           
 56تؾفيق نريرات، مرجع سابق، ص.  فريد1
 .57فريد تؾفيق نريرات، مرجع سابق، ص. 2

3 Didier Sting, La Fonction Publique Hospitalière, Imprimerie de France, Octobre 
1999, P. 11. 
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معًػػا  يتكػػؾف الشغػػاـ الرػػحي مػػؽ مجسؾعػػة مػػؽ العشاصػػر الستكاممػػة التػػي تعسػػل
بيدؼ تػؾفير خػدمات صػحية فعالػة وعاليػة الجػؾدة لمفػرد والسجتسػع. وتتسثػل مكؾنػات 

 1الشغاـ الرحي الأساسية في الآتي:

قبل مشاقذػة محػددات الأداء الرػحي، مػؽ الزػروري الإشػارة إلػى السسسدػات 
 2السعشية بتقديؼ وعرض الخدمات الرحية في القظاعيؽ العاـ والخاص.

الرػػحية عػػؽ طريػػق مسسدػػات عامػػة وخاصػػة، تختمػػن  تُقػػدـ خػػدمات الرعايػػة
مياميا وأىدافيا، حيث تكسؽ الفروؽ الرئيدية في نؾعية التذغيل، طبيعػة الخػدمات، 
والأىػػداؼ الربحيػػة. تعتبػػر السسسدػػات الرػػحية مسسدػػات دائسػػة ذات طػػابع خػػدمي، 

اكػػز ممتزمػػة بتظػػؾير تقشيػػات العػػلبج وقػػدرة الاسػػتقباؿ لرػػال  السجتسػػع. تُفػػرّؽ بػػيؽ مر 
الاستذػػػفاء العامػػػة التػػػي تيػػػدؼ لزػػػساف صػػػحة عامػػػة جيػػػدة، والسراكػػػز الاستذػػػفائية 

 الخاصة التي بالرغؼ مؽ طبيعتيا الربحية، تدعى لتقديؼ علبج فعّاؿ لمسرضى.

 في القظاع العام  تذسل السؤسدات الرحية العامة:

 السدتذايات العامة 
 السدتؾصفات ومراكز العلبج والعشاية 
 خررة مثل مدتذايات الظب الشفدي والسدنيالسدتذايات الست 

 أما في القظاع الخاص فيسكؽ التسييز بيؽ:

وىػػي مسسدػػات صػػحية مرخرػػة تقػػدـ العػػلبج الظبػػي  السدتذااايات الخاصااة 
والخػػدمات الرػػحية دوف بػػرامج وقائيػػة، وىػػي مسسدػػات ربحيػػة لكشيػػا تقمػػل الزػػغا 

 عمى مسسدات القظاع العاـ.
                                                           

1 Pierre Patrick Olivier, Système de Compte de Santé, OCDE, 2000, P. 152 
2Pierre Patrick Olivier, Ibid, p. 155. 
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 تخررية ك يادات الأسشاف والريدليات.عيادات الأطباء وال يادات ال

:  فقػد رتػب التقريػر الدػشؾي لسشغسػة أما بالشدبة إلى محددات الأداء الراحي
الػػػدوؿ  تحػػػر عشػػػؾاف الػػػشغؼ الرػػػحية: تحدػػػيؽ الأداء 2000الرػػػحة العالسيػػػة لعػػػاـ 

 1حدب أدائيا وفقًا لسحددات رئيدية تزؼ:

 الاستجابة 
 عدالة السداىسة السالية 
 لعامةمدتؾى الرحة ا 
 تؾزيع الانتفاع 
 تؾزيع التسؾيل 

فػػػػي سػػػػبيل إصػػػػلبح مشغؾمػػػػة الرػػػػحة، اتبعػػػػر الجزائػػػػر عػػػػدة سياسػػػػات كميػػػػة 
وجزئية، شسمر السدار التاريخي للئصلبح مشذ الاستقلبؿ وحتػى الآف، بسػا فػي ذلػػ 

 تظبيق الشيج التعاقدي، إلى جانب سياسات أخرى عمى فترات زمشية مختمفة.

   ي ومكؾناتوالرح نغام السعمؾمات  -2

 :تعريف نغام السعمؾمات ومكؾناتو  2-1

نغػػػػػاـ السعمؾمػػػػػات ىػػػػػؾ مجسؾعػػػػػة مترابظػػػػػة مػػػػػؽ العشاصػػػػػر التػػػػػي تقػػػػػؾـ بجسػػػػػع 
ومعالجػػة وتخػػزيؽ السعمؾمػػات اللبزمػػة لتشفيػػذ الأنذػػظة الإداريػػة. ويذػػسل ىػػذا الشغػػاـ 
عمػػى تجييػػزات معمؾماتيػػة مثػػل الحاسػػؾب وممحقاتػػو، إلػػى جانػػب البرمجيػػات وقؾاعػػد 

انػػات التػػي تتؾافػػق مػػع الأىػػداؼ السرجػػؾة لمشغػػاـ. كسػػا يتزػػسؽ نغػػاـ السعمؾمػػات البي
 عسميات ونساذج تداعد في التحميل والتخظيا والسراقبة.

                                                           
 18ص ،  2000تقرير مشغسة الرحة العالسية، الشغؼ الرحية: تحديؽ الأداء، .1
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يسكػػؽ تذػػبيو نغػػاـ السعمؾمػػات بسرػػشع يتمقػػى مدخلبتػػو فػػي شػػكل بيانػػات، يػػتؼ 
 معالجتيػػا، ثػػؼ تحؾيميػػا إلػػى مخرجػػات فػػي صػػؾرة معمؾمػػات تُخػػزف أو تُدػػتخدـ مباشػػرة
فػػػػي مراكػػػػز اسػػػػتغلبليا داخػػػػل السسسدػػػػة أو خارجيػػػػا، بيػػػػدؼ دعػػػػؼ عسميػػػػات اتخػػػػاذ 

 القرارات الفؾرية والاستراتيجية.

ىػػذا التعريػػل يؾضػػ  أف نغػػاـ السعمؾمػػات ىػػؾ سمدػػمة مػػؽ التظبيقػػات العسميػػة 
تتزػػػػسؽ السعمؾمػػػػات، والأشػػػػخاص، وتكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات، لتحقيػػػػق مجسؾعػػػػة مػػػػؽ 

 الية.الأىداؼ الإدارية بكفاءة وفع

 مكؾنات الشغام الرحي  1-2 

يتكػػؾّف نغػػاـ السعمؾمػػات مػػؽ عػػدة مكؾنػػات رئيدػػية تتػػي  لػػو اسػػتقباؿ البيانػػات 
وتحؾيميػػػػػػا إلػػػػػػى مشتجػػػػػػات معمؾماتيػػػػػػة تػػػػػػدعؼ الإدارة وعسميػػػػػػات اتخػػػػػػاذ القػػػػػػرار داخػػػػػػل 

 1السسسدة. وتتمخص مكؾنات نغاـ السعمؾمات في الآتي:

السعمؾمػػات، مثػػل السرػػسسيؽ  وتذػػسل السخترػػيؽ فػػي نغػػؼ السااؾارد البذاارية:
والسظػػػػؾريؽ والفشيػػػػيؽ والسدػػػػتخدميؽ الشيػػػػائييؽ، وتكسػػػػؽ أدوارىػػػػؼ فػػػػي ترػػػػسيؼ الشغػػػػاـ 

 وتذغيمو وتظؾيره وضساف فعاليتو في تحقيق الأىداؼ السسسدية.

وتتزػػػسؽ أجيػػػزة الحاسػػػب الآلػػػي، الأجيػػػزة  (:Hardwareماااؾارد السعااادات )
تي ، الؾسػػائا الرقسيػػة كػػالقرص الرػػمب الظرييػػة مثػػل الظابعػػات، الفػػأرة، لؾحػػة السفػػا

 والأوراؽ، وىي تتي  التعامل مع البيانات رقسياً ومعالجتيا وحفغيا.

                                                           
حسػػػد عػػػزاـ، عبػػػد الباسػػػا حدػػػؾنة، مرػػػظفى سػػػعيد الذػػػي ، التدػػػؾيق الحػػػديث بػػػيؽ الشغريػػػة والتظبيػػػق، زكريػػػا أ1

 86ىػ، ص 1432ىػ/1431الظبعة الأولى، 
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وتذػسل أنغسػة التذػغيل، بػرامج التظبيقػات،  (:Softwareمؾارد البرمجياات )
البػػػرامج السؾجيػػػة لإدارة الشغػػػاـ وإجػػػراءات العسػػػل، وتؾجّػػػو أجيػػػزة الحاسػػػؾب لإنجػػػاز 

 .العسميات السظمؾبة

تسثػػػل البيانػػػات السػػػادة الخػػػاـ التػػػي يػػػتؼ جسعيػػػا مػػػؽ  (:Dataماااؾارد البياناااات )
مرػػادر مختمفػػة ليػػتؼ معالجتيػػا وتحؾيميػػا إلػػى معمؾمػػات تدػػتخدـ فػػي دعػػؼ مشغؾمػػة 

 العسل الإداري أو التذغيمي.

وىػػػي أنغسػػػة الاترػػػالات التػػػي تػػػربا بػػػيؽ  (:Networksماااؾارد الذااابكات )
نترنػػر، الإنترانػػر، الذػػبكات السحميػػة، وتتػػي  نقػػل الأجيػػزة والسدػػتخدميؽ، وتذػػسل الإ

 وتدفق البيانات والسعمؾمات بذكل آمؽ وفعاؿ ضسؽ السسسدة وخارجيا.

ىػػذه السكؾنػػات تتكامػػل لػػدعؼ العسميػػات التذػػغيمية والإداريػػة مػػؽ خػػلبؿ اسػػتقباؿ 
السػػػدخلبت  البيانػػػات(، إجػػػراء العسميػػػات عمػػػى تمػػػػ البيانػػػات  التحؾيػػػل، الترػػػشيل، 

بات(، اسػػػػتخراج السخرجػػػػات  السعمؾمػػػػات والتقػػػػارير(، وتػػػػؾفير قشػػػػؾات التغذيػػػػة الحدػػػػا
 الراجعة لتحديؽ الأداء واتخاذ القرارات السدتقبمية.

كل مكؾف في الشغاـ ضروري لعسل الشغػاـ بذػكل فعػاؿ، ولا يسكػؽ لأي نغػاـ 
 معمؾمات أف يسدي دوره كاملًب دوف تحقيق التكامل بيؽ جسيع مكؾناتو.

 1ؾم نغام السعمؾمات الرحي:مفيرابعا: 

نغػاـ السعمؾمػػات الرػحي ىػػؾ مجسؾعػة مػػؽ الأنغسػة الحاسػػؾبية التػي تُدػػتخدـ 
لتؾفير السعمؾمات الظبية الخاصة بالسرضى والسسسدات الرػحية. يقػؾـ ىػذا الشغػاـ 

                                                           
صباح عبد اليػادي حدػؽ الػدويػ، نغػؼ السعمؾمػات الرػحية السحؾسػبة وأثرىػا عمػى القػرارات الإداريػة والظبيػة، 1

 .20-11، ص. 2010مذكرة ماجدتير، الجامعة الإسلبمية غزة، 



  حؾل خدمات السؤسدة  الرحية مدخل              الفرل الثالث:                 

245 
 

بعػػػػدة وعػػػػائن تسكّشػػػػو مػػػػؽ إدخػػػػاؿ السعمؾمػػػػات، وصػػػػيانتيا، واستعراضػػػػيا، وإصػػػػدار 
 اتخاذ القرارات الظبية العلبجية والإدارية.إحراءات وتقارير تداعد في 

عرفتو مشغسة الرحة العالسية بأنو العمؼ الذي يعتسد عمى اكتداب وحفظ 
واسترجاع وتظبيق السعرفة والسعمؾمات الظبية بيدؼ تحديؽ رعاية السرضى، 
والتثقيل، والبحث، والإدارة. كسا يُعرؼ في السؾسؾعة العمسية لشغؼ السعمؾمات 

ى أنو مجسؾعة نغؼ معمؾمات مكؾنة مؽ أجيزة، وحؾاسيب، وبرمجيات، الرحية عم
وإجراءات وعسميات، صُسسر خريرًا لتجسيع ومعالجة وتخزيؽ وإدارة السعمؾمات 

 الستعمقة بتقديؼ الرعاية الرحية، وذلػ لدعؼ اتخاذ القرارات الظبية والإدارية.

مػػػػػػات، يتكػػػػػػؾف نغػػػػػػاـ السعمؾمػػػػػػات الرػػػػػػحي مػػػػػػؽ نغػػػػػػاـ فرعػػػػػػي يذػػػػػػسل السعمؾ 
والعسميػػػػػػات، والأشػػػػػػخاص، ويتفاعػػػػػػل الجسيػػػػػػع لػػػػػػدعؼ مسسدػػػػػػات الرعايػػػػػػة الرػػػػػػحية. 
وباخترار، يسكؽ تعريل نغاـ السعمؾمات الرػحية عمػى أنػو مجسؾعػة متكاممػة مػؽ 
العشاصػر، والإجػػراءات، والؾسػائل التػػي تقػؾـ بتدػػجيل، ومعالجػة، وحفػػظ، واسػػترجاع، 

ية وتحدػػيؽ كفػػاءة وجػػؾدة وتؾزيػػع السعمؾمػػات بغػػرض دعػػؼ مسسدػػات الرعايػػة الرػػح
 الخدمة السقدمة .

 فتذسل: أىداف نغام السعمؾمات الرحية  2-3 

  تحديػػد معػػايير أساسػػية لمسػػؾارد واسػػتخدامات السدتذػػايات والشتػػائج الشيائيػػة
 لأنذظتيا.
  تػػػػػؾفير مخػػػػػزوف معمؾمػػػػػػاتي عشػػػػػد الظمػػػػػب حػػػػػػؾؿ الخػػػػػدمات الرػػػػػحية مػػػػػػؽ

 الشاحيتيؽ الجغرايية والاجتساعية.
 ـ الحاسػػػػػبات الإلكترونيػػػػػة فػػػػػي تحميػػػػػل البيانػػػػػات واسػػػػػتخراج تسكػػػػػيؽ اسػػػػػتخدا

 السسشرات والتشبس بالشتائج.
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  تػػػػؾفير بيانػػػػات عػػػػؽ الأنذػػػػظة الستخررػػػػة والتخررػػػػات الشػػػػادرة ومػػػػدى
 تؾافرىا في السدتذايات السختمفة.

 1نغام معمؾمات السدتذفى: -1

تحتػػػػاج السدتذػػػػايات، مثػػػػل غيرىػػػػا مػػػػؽ السسسدػػػػات، إلػػػػى نغػػػػاـ فعػػػػاؿ لإدارة 
سعمؾمػػػػػات وتبادليػػػػػا بػػػػػيؽ مختمػػػػػن الأطػػػػػراؼ العاممػػػػػة فييػػػػػا. يعػػػػػد نغػػػػػاـ معمؾمػػػػػات ال

السدتذػػفى مػػؽ أىػػؼ البرمجيػػات الستظػػؾرة التػػي تخػػدـ بذػػكل مباشػػر جسيػػع الأنذػػػظة 
الرػػػػحية والإداريػػػػة، إذ يسكّػػػػؽ السسسدػػػػة الاستذػػػػفائية مػػػػؽ الدػػػػيظرة عمػػػػى عسمياتيػػػػا 

 ومؾاردىا بكفاءة.

 تعريف نغام معمؾمات السدتذفى:

غػػاـ متكامػػل يتكػػؾف مػػؽ مجسؾعػػة مػػؽ العشاصػػر السترابظػػة التػػي تتفاعػػل ىػػؾ ن
ييسػػػا بيشيػػػا لتحقيػػػق أىػػػداؼ محػػػددة، مػػػؽ خػػػلبؿ جسػػػع السعمؾمػػػات الرػػػحية والإداريػػػة 

 ومعالجتيا وتؾفيرىا عشد الحاجة لدعؼ اتخاذ القرار داخل السدتذفى.

 الشغؼ الفرعية لشغام معمؾمات السدتذفى:

فى عػػػػػدداً مػػػػػؽ الأنغسػػػػػة الفرعيػػػػػة الإداريػػػػػة يتزػػػػػسؽ نغػػػػػاـ معمؾمػػػػػات السدتذػػػػػ
 والرحية، مثل:

 نغاـ السعمؾمات الإدارية .1
 نغاـ معمؾمات السؾارد البذرية .2
 نغاـ معمؾمات السخبر .3
 نغاـ معمؾمات الأشعة .4

                                                           
 .65مرباح عبد اليادي حدؽ الدويػ، مرجع سابق ص1
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 نغاـ معمؾمات الريدلية .5
 نغاـ الدجلبت الظبية .6
 نغاـ إصدار الأوامر الظبية إلكترونياً  .7

 نغام معمؾمات السخبر -1

عمؾمػػات السخبػػر مػػؽ أىػػؼ الأنغسػػة السرتبظػػة بالدػػجلبت الرػػحية يعػػد نغػػاـ م
الإلكترونيػػة، إذ يعتسػػد الأطبػػاء بذػػكل أساسػػي عمػػى نتػػائج التحاليػػل السخبريػػة لاتخػػاذ 
قػػػػرارات تذخيرػػػػية وعلبجيػػػػة دقيقػػػػة. يبػػػػدأ عسػػػػل ىػػػػذا الشغػػػػاـ مشػػػػذ تدػػػػجيل طمبػػػػات 

جيػػػػزة السخبريػػػػة التحاليػػػػل لمسرضػػػػى وتشغيسيػػػػا إلكترونيػػػػاً، مػػػػروراً بتؾزيعيػػػػا عمػػػػى الأ
السشاسبة، ثؼ استلبـ الشتائج سؾاء بذكل آلي مؽ الجياز نفدو أو ب دخاليػا يػدوياً مػؽ 

 قبل الظبيب، وصؾلًا إلى تدميؼ نتائج التحاليل لمسريض.

 1نغام معمؾمات الأشعة: -2

يُعد نغاـ معمؾمػات الأشػعة مػؽ الأنغسػة الحاسػؾبية الستكاممػة السدػتخدمة فػي 
دتذػػػػايات. يقػػػػؾـ ىػػػػذا الشغػػػػاـ بتخػػػػزيؽ الرػػػػؾر الظبيػػػػة بسختمػػػػن أقدػػػػاـ الأشػػػػعة بالس

أنؾاعيػػػا، ومعالجتيػػػا، وتؾزيعيػػػػا، وعرضػػػيا رقسيػػػاً عمػػػػى مػػػزودي الخػػػدمات الرػػػػحية 
السخترػػيؽ. ويػػرتبا الشغػػاـ مباشػػرة بػػالأجيزة الظبيػػة داخػػل القدػػؼ، كسػػا يتكامػػل مػػع 

 الأنغسة الأخرى في السدتذفى لزساف تبادؿ سمس لمسعمؾمات الظبية.

 نغام معمؾمات الريدلة -3

ىػؾ نغػاـ معمؾمػات يعتسػد عمػى مجسؾعػة مػؽ الػشغؼ الحاسػؾبية الستظػؾرة التػػي 
تيػػدؼ إلػػى تحدػػيؽ فعاليػػة قدػػؼ الرػػيدلة وضػػساف سػػلبمة السرضػػى وتقميػػل التكػػاليل 

 التذغيمية، مع تحقيق التكامل الكامل مع نغاـ معمؾمات السدتذفى.
                                                           

 .69مرجع نفدو . ص 1
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 فيسا يأتي: تتسثل أبرز فؾائد نغام معمؾمات الريدلة

 .إمكانية معرفة رصيد الأدوية والسقدار السشررؼ وجيتو في كل قدؼ 
   إمكانية الررؼ أو البيع وفق اسؼ الدواء أو رمزه الرقسي مػع مراعػاة تػاري

 الرلبحية.
  السدػػاىسة فػػي تحدػػيؽ الرعايػػة الرػػحية عبػػر إصػػدار تشبييػػات عشػػد وجػػؾد

 عاني مؽ حداسية معروفة.تفاعلبت دوائية سمبية أو عشد وصن دواء لسريض ي
 .تدييل عسميات الجرد الدوائي لمريدلي السدسوؿ 
  تدػػػييل إصػػػدار الإحرػػػاءات والتقػػػارير الستعمقػػػة باسػػػتيلبؾ الأدويػػػة، مثػػػل

 رصد ارتفاع استيلبؾ دواء معيؽ.

 نغام إدخال الأوامر الظبية إلكترونياً  -4

بيػػة إلكترونيػػاً ىػػؾ نغػػاـ آلػػي متكامػػل يتػػي  للؤطبػػاء إدخػػاؿ وإرسػػاؿ أوامػػرىؼ الظ
إلػػػى الأقدػػػاـ السعشيػػػة مثػػػل الرػػػيدلية، والسخبػػػر، وقدػػػؼ الأشػػػعة. يذػػػسل ىػػػذا الشغػػػاـ 
جسيػػػع الأوامػػػػر الستعمقػػػة بػػػػالسريض كالؾصػػػفات الدوائيػػػػة، ونػػػؾع الغػػػػذاء، والسحاليػػػػل، 
والجرعات، ومؾاعيػد التحاليػل والفحؾصػات الظبيػة، إضػافة إلػى الإجػراءات العلبجيػة 

 السظمؾبة.

كػػػذلػ تعػػػديل الأوامػػػر أو إيقػػػاؼ بعزػػػيا عشػػػد الحاجػػػة، وتُرسػػػل يتػػػي  الشغػػػاـ 
جسيػػػػع الأوامػػػػر تمقائيػػػػاً إلػػػػى الجيػػػػة السخترػػػػة، مسػػػػا يرفػػػػع مػػػػؽ سػػػػرعة ودقػػػػة تشفيػػػػذ 

 التعميسات الظبية داخل السدتذفى.

 الرحي :الدجل  -5

تُعػػػد الدػػػجلبت الرػػػحية أحػػػػد السكؾنػػػات الأساسػػػية فػػػػي تقػػػديؼ الرعايػػػة داخػػػػل 
الظبية، إذ تحتؾي عمػى جسيػع السعمؾمػات الإداريػة والظبيػة السدتذايات والسسسدات 
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الخاصػػػػػػة بػػػػػػالسريض، مػػػػػػؽ بيانػػػػػػات شخرػػػػػػية، فحؾصػػػػػػات، تذخيرػػػػػػات، تقػػػػػػارير، 
 وعلبجات.

ف يػػػدوياً، لكػػػؽ التظػػػؾر  فػػػي الدػػػابق كانػػػر ىػػػذه الدػػػجلبت تُحفػػػظ ورقيػػػاً وتػُػػدوَّ
ذي الدريع في تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات أدى إلػى عيػؾر الدػجل الرػحي الإلكترونػي الػ

يعتسػػػػد عمػػػػى الحاسػػػػؾب فػػػػي تخػػػػزيؽ السعمؾمػػػػات، معالجتيػػػػا، ونقميػػػػا عبػػػػر الذػػػػبكات 
 الحديثة.

يزػػػؼ الدػػػجل الإلكترونػػػي جسيػػػع بيانػػػات السػػػريض الذخرػػػية والظبيػػػة، ويتػػػي  
للؤطباء الؾصؾؿ إلييا بديؾلة ودقة في أي وقر ومؽ أي مكاف، بفزل تكاممػو مػع 

 أنغسة السدتذفى السختمفة.

ة مركزيػة لتجسيػع وتبػادؿ السعمؾمػات بػيؽ مختمػن أقدػاـ يسثل ىذا الدجل نقظػ
السسسدػػػة الرػػػحية، ويدػػػاىؼ فػػػي تحدػػػيؽ جػػػؾدة الرعايػػػة، تقميػػػل الأخظػػػاء، وتدػػػريع 

 الإجراءات الإدارية والظبية.

مدار تظبيق نغام السعمؾماات الراحية السعتساد عماى تكشؾلؾجياا السعمؾماات 
 1:والاترال الحديثة

ء قاعػػدة بيانػػات صػػحية مشغسػػة تذػػسل شػػبكة ييػػدؼ إلػػى إنذػػا ترااسيؼ الشغااام:
 العلبج الؾطشية، وتزؼ اليياكل والسؾارد البذرية والأنذظة.

يػػتؼ عبػػر إنذػػاء هياكػػل مسسدػػية جديػػدة مكمفػػة بػػ دارة وتشدػػيق  تشفيااذ الشغااام:
( فػػي السسسدػػات الرػػحية، NTICعسميػات إدمػػاج تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ  

 استخداـ الأنغسة السعمؾماتية الجديدة. ومرافقة العامميؽ لتأىيميؼ في

                                                           
 .16.ص2011مريزؽ، عدناف. مداخل في الإدارة الرحية. دار الراية لمشذر، عساف، الأردف، 1
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تُجسػػػػػع السعمؾمػػػػػات داخػػػػػل السسسدػػػػػات الرػػػػػحية، وتُعػػػػػالج  تذاااااغيل الشغاااااام:
باسػػػػػػتخداـ برمجيػػػػػػات متخررػػػػػػة، ثػػػػػػؼ تُخػػػػػػزّف فػػػػػػي قؾاعػػػػػػد بيانػػػػػػات عمػػػػػػى مدػػػػػػتؾى 
 السسسدات، ليتؼ بعد ذلػ تجسيعيا عمى مدتؾى مديريات الرحة ثؼ وزارة الرحة.

 اردخامدا: التخريص الامثل لمسؾ 

لا يسكػػؽ الحػػديث عػػؽ مسسدػػة صػػحية متظػػؾرة وناميػػة دوف الاىتسػػاـ بقػػدرتيا 
عمػػػػى إدارة مؾاردىػػػػػا بكفػػػػػاءة وفعاليػػػػػة عاليػػػػة. فالاسػػػػػتخداـ الأمثػػػػػل لمسػػػػػؾارد الساديػػػػػة، 
الساليػػة، والبذػػرية يدػػاعد فػػي تقميػػل التكػػاليل التذػػغيمية، ويػػؾفر الؾقػػر والجيػػد، مسػػا 

ومخرجػات الرعايػة الرػحية. يتظمػب ذلػػ يشتج عشو تحديؽ جؾدة الخػدمات السقدمػة 
التخظيا والتشغػيؼ الجيػد لجسيػع ىػذه السػؾارد لتحقيػق أقرػى اسػتفادة مشيػا، ومؾاجيػة 
التحديات الستزايػدة فػي قظػاع الرػحة، خاصػة فػي البمػداف مثػل الجزائػر التػي تدػعى 

 إلى تظؾير مشغؾمتيا الرحية وتحقيق استدامة أفزل.

فقػا تػؾفير الأمػؾاؿ أو السعػدات، بػل تذػسل أيزًػا  إدارة السؾارد الكفسة لا تعشػي
تحدػػػيؽ العسميػػػات، وضػػػساف الاسػػػتخداـ الأمثػػػل لمكفػػػاءات البذػػػرية، وتحػػػديث البشيػػػة 
التحتية، مسا يعزز القدرة التشافدية لمسسسدػة ويقػؾد إلػى تقػديؼ خػدمات صػحية عاليػة 

 الجؾدة تمبي حاجات السجتسع بذكل فعّاؿ.

 السؾارد السادية : -1

رد الساديػػػػة لمسسسدػػػػة الرػػػػحية ىػػػػي جسيػػػػع الأصػػػػؾؿ والسعػػػػدات والبشػػػػى السػػػػؾا
التحتيػػػة التػػػي تعتسػػػد عمييػػػا فػػػي تقػػػديؼ خػػػدماتيا الرػػػحية. وتذػػػسل السبػػػاني، الأجيػػػزة 
الظبيػػػة، السختبػػػرات، مرافػػػق الأشػػػعة، السعػػػدات التكشؾلؾجيػػػة، وأدوات التعقػػػيؼ وغيرىػػػا 

تعتبػػػر ىػػػذه السػػػؾارد مػػػؽ العشاصػػػر الزػػػرورية لزػػػساف سػػػير العسػػػل بكفػػػاءة وجػػػؾدة. 
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أساساً لتحديؽ جؾدة الخػدمات السقدمػة لمسػؾاطشيؽ، حيػث يػشعكس تؾفرىػا واسػتغلبليا 
 الأمثل عمى فعالية الرعاية الرحية وإمكانية الؾصؾؿ إلييا.

فػػػػي الجزائػػػػر، تؾاجػػػػو السسسدػػػػات الرػػػػحية تحػػػػديات كبيػػػػرة فػػػػي إدارة السػػػػؾارد 
الجغرافي ليػذه السػؾارد، فزػلًب عػؽ  السادية بدبب محدودية التسؾيل، وتفاوت التؾزيع

وجػػػؾد أعظػػػاؿ وتػػػأخيرات فػػػي صػػػيانة السعػػػدات الظبيػػػة، مسػػػا يػػػسثر سػػػمباً عمػػػى جػػػؾدة 
الخػػدمات الرػػحية. لػػذلػ، أُلحقػػر العديػػد مػػؽ البػػرامج الإصػػلبحية التػػي تيػػدؼ إلػػى 
تؾحيػػػد وتحدػػػيؽ جػػػؾدة السػػػؾارد الساديػػػة فػػػي جسيػػػع السسسدػػػات، وتزويػػػد السدتذػػػايات 

 دوات اللبزمة لتشغيؼ العسل الداخمي وترشيد الاستيلبؾ.بالآليات والأ

تدػػػػعى السسسدػػػػات الرػػػػحية إلػػػػى اقتشػػػػاء أحػػػػدث الأجيػػػػزة الظبيػػػػة واسػػػػتغلبليا 
 بكفاءة عالية، وذلػ عبر عدة محاور رئيدة تزؼ:

  الاعتسػاد عمػى الأجيػزة الستظػؾرة والتقشيػػات الحديثػة التػي تدػاىؼ فػي تحقيػػق
 ة أقل وبأقل مجيؾد ووقر مسكؽ.تذخيص دقيق وعلبج فعّاؿ، بتكمف

  اسػػػتثسار الإمكانيػػػات الحديثػػػة فػػػي خػػػدمات السدػػػاعدة الظبيػػػة لتظبيػػػق مبػػػدأ
 "الؾقاية خير مؽ العلبج"، لا سيسا ييسا يتعمق بالأمراض السعدية والأوبئة.

  الاستفادة مؽ التجييزات الحديثة وتقشيات السعمؾمات لدعؼ البرامج التدريبيػة
 ، سؾاء في مجاؿ التعميؼ والتأىيل أو التؾعية والتثقيل.لمقؾى العاممة الرحية

  تشفيػػػذ البحػػػػؾث والدراسػػػات الرػػػػحية لتػػػؾفير أنغسػػػػة متقدمػػػة تحسػػػػل تقشيػػػػات
 جديدة تغظي الجؾانب الظبية والديسغرايية التظبيقية.

  تػػػػػؾفير وسػػػػػائل الاترػػػػػالات الحديثػػػػػة داخػػػػػل السدتذػػػػػفى وخارجػػػػػو، لتحقيػػػػػق
 الظبية وتحقيق الفائدة السذتركة.التكامل الكامل في تقديؼ الخدمات 

  ،تقػديؼ الرعايػة الرػحية السلبئسػة والستشاسػبة مػع حػالات السرضػى السختمفػػة
 لزساف جؾدة الذفاء والرضا.
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تُعػػػػػد ىػػػػػذه الخظػػػػػؾات ضػػػػػرورية لتعزيػػػػػز جػػػػػؾدة الخػػػػػدمات الرػػػػػحية وتسكػػػػػيؽ 
فػي السسسدات مؽ مؾاكبة التظػؾرات التقشيػة والظبيػة الحديثػة، وتحدػيؽ كفػاءة الأداء 

 الجزائر.

 1السؾارد السالية:-2

السػػػػؾارد الساليػػػػة ىػػػػي الأمػػػػؾاؿ الزػػػػرورية لتقػػػػديؼ خػػػػدمات الرعايػػػػة الرػػػػحية، 
وتيدؼ إلى تغظية تكاليل إنتاج ىذه الخدمات دوف تحسيػل السدػتفيديؽ أعبػاء ماليػة 
زائػػدة، فػػي إطػػار تشاسػػق بػػيؽ الإدارة الحكؾميػػة، نغػػاـ الدػػؾؽ، الزػػساف الاجتسػػاعي، 

ية الرحية مع تعزيز السشافدة. تؾاجو معغػؼ الػدوؿ تحػديات فػي تػؾفير وترشيد الرعا
مػػؾارد ماليػػة محػػدودة لتمبيػػة الاحتياجػػات الإندػػانية الستزايػػدة، إلا أنيػػا تدػػعى لمتغمػػب 
عمػػػػى ىػػػػذه الفجػػػػؾة بػػػػيؽ السػػػػؾارد الستاحػػػػة والسظمؾبػػػػة مػػػػؽ خػػػػلبؿ الاسػػػػتخداـ الأمثػػػػل 

ر التسؾيل، تحديد نسػا التسؾيػل لمسؾارد، وذلػ عبر عدة وسائل مشيا: مذاركة مراد
الأساسػػي والفرعػػي، وإدراج جسيػػع بشػػؾد التكمفػػة، خرؾصًػػا مدػػتحقات القػػؾى العاممػػة 
الرػػػػػحية، بالإضػػػػػافة إلػػػػػى اتبػػػػػاع أنغسػػػػػة حديثػػػػػة فػػػػػي تخظػػػػػيا وتدػػػػػؾيق الخػػػػػدمات 

 الرحية.

كسػػا تذػػسل الإجػػراءات اسػػتعراض وتؾزيػػع السػػؾارد الساليػػة السخررػػة لمرػػحة 
عتسػػػادات السخررػػػة لمرعايػػػة الرػػػحية الأوليػػػة حدػػػب مػػػع تركيػػػز خػػػاص عمػػػى الا

السشػػػػػاطق الجغراييػػػػػة والأولؾيػػػػػات، وإعػػػػػادة تؾزيػػػػػع السػػػػػؾارد القائسػػػػػة حدػػػػػب الحاجػػػػػة. 
بالإضػػػػافة إلػػػػى دراسػػػػة فعاليػػػػة البػػػػرامج الرػػػػحية مػػػػؽ حيػػػػث تكمفتيػػػػا ومػػػػدى فاعميػػػػة 
 التكشؾلؾجيػػػػا والظػػػػرؽ السدػػػػتخدمة فييػػػػا، وتقيػػػػيؼ إجسػػػػالي الاحتياجػػػػات الساليػػػػة لتشفيػػػػذ

 الاستراتيجية الؾطشية لمرحة مع ترتيبيا حدب الأىسية.
                                                           

ف صػػلبح محمد ،ذيػػاب .إدارة السدتذػػايات والسراكػػز الرػػحية الحديثػػة. دار الفكػػر لمشذػػر والتؾزيػػع .عسػػاف ،الارد1
 .180-179.ص2009
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كسا يبحػث الشغػاـ فػي سػبل بديمػة لتسؾيػل الشغػاـ الرػحي، مثػل الاسػتفادة مػؽ 
أمػػػؾاؿ التػػػأميؽ الرػػػحي والزػػػساف الاجتسػػػاعي، ووسػػػائل ومسسدػػػات تظؾعيػػػة لتقػػػديؼ 
الػػدعؼ السػػالي. ويتزػػسؽ ذلػػػ اتخػػاذ التػػدابير اللبزمػػة لمحرػػؾؿ عمػػى مػػش  وقػػروض 
مػػػؽ البشػػػؾؾ والرػػػشاديق الخارجيػػػة والؾكػػػالات متعػػػددة الأطػػػراؼ، إلػػػى جانػػػب زيػػػادة 

 الأنذظة التي تدتقظب مثل ىذه السؾارد السالية.

تركػػػز سياسػػػات التسؾيػػػل الرػػػحي فػػػي الجزائػػػر عمػػػى ضػػػبا الشفقػػػات وتحدػػػيؽ 
كفػػػاءة إنفػػػاؽ السػػػؾارد، مػػػؽ خػػػلبؿ تبشػػػي نسػػػاذج حديثػػػة كالتسؾيػػػل التعاقػػػدي وتحدػػػيؽ 

الأمػػؾاؿ. كسػػا تعسػػل الحكؾمػػة عمػػى تشؾيػػع مرػػادر التسؾيػػل بعيػػداً عػػؽ آليػػات صػػرؼ 
الاعتسػػػػاد الحرػػػػري عمػػػػى السحروقػػػػات، وتذػػػػجيع الاسػػػػتثسار فػػػػي القظػػػػاع الرػػػػحي 
لزػػػساف اسػػػتدامة التسؾيػػػل. ويذػػػسل ذلػػػػ تخرػػػيص السػػػؾارد الكاييػػػة لتظػػػؾير البشيػػػة 

لرضػػػػػا التحتيػػػػة، تحػػػػديث السعػػػػدات، وتػػػػدريب الكػػػػؾادر الظبيػػػػة، مػػػػع أىسيػػػػة تحقيػػػػق ا
 الؾعيفي وتحديؽ بيئة العسل ضسؽ السسسدات.

الدراسػػػات الجزائريػػػػة أكػػػػدت عمػػػى أىسيػػػػة وجػػػػؾد نغػػػػاـ مػػػالي قػػػػؾي قػػػػادر عمػػػػى 
مؾاجيػػػة التحػػػديات الاقترػػػادية والزيػػػادة فػػػي الظمػػػب عمػػػى الخػػػدمات الرػػػحية، مػػػع 
ضػػرورة اتبػػاع سياسػػات إصػػلبحية مشيجيػػة تزػػسؽ شػػفايية وتخظػػيا مػػالي مدػػتداـ. 

اـ الرحي الجزائري إلى تحدػيؽ جػؾدة الخػدمات الرػحية السقدمػة وبيذا يدعى الشغ
 لمسؾاطشيؽ وضساف الؾصؾؿ العادؿ إلييا.

 السؾارد البذرية -3

تذػػػكل السػػػؾارد البذػػػرية الثػػػروة الأساسػػػية فػػػي أي مشغسػػػة إنتاجيػػػة أو خدميػػػة. 
تدػػػعى السشغسػػػات إلػػػى اسػػػتثسار مؾاردىػػػا البذػػػرية بأقرػػػى درجػػػة مسكشػػػة مػػػؽ خػػػلبؿ 
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فػػع كفاءتيػػا، مسػػا يػػشعكس إيجابػػاً عمػػى جػػؾدة أداء الأفػػراد وتحقيػػق أىػػداؼ تظؾيرىػػا ور 
 السشغسة.

تُعد السػؾارد البذػرية السسثمػة لجسيػع العػامميؽ فػي السشغسػة بسختمػن مدػتؾياتيؼ 
وتخررػػاتيؼ الدعامػػة الحقيقيػػػة التػػي ترتكػػػز عمييػػا السشغسػػػة الحديثػػة. أف العػػػامميؽ 

دارة، فيػػػػؼ مرػػػػدر الفكػػػػر والتظػػػػؾير، وىػػػػؼ يسثمػػػػؾف الأداة الفعميػػػػة لتحقيػػػػق أىػػػػداؼ الإ
القػػػادروف عمػػػى تذػػػغيل السػػػؾارد الأخػػػرى عشػػػد اسػػػتقظاب الكفػػػاءات السسىمػػػة والسدربػػػة 

 واختيارىا وتعييشيا بدقة.

يُعد التخظيا الجيد لمسػؾارد البذػرية والاىتسػاـ بيػا والسحافغػة عمييػا وتظؾيرىػا 
وضػػػػع نغػػػػاـ عػػػػادؿ مػػػػؽ الأسػػػػس الجؾىريػػػػة لشجػػػػاح السشغسػػػػة، إضػػػػافة إلػػػػى ضػػػػرورة 

لمسرتبػات والسكافػات والحػؾافز، وتظبيػق السؾضػؾعية فػي قػرارات الترقيػة وفػق معػايير 
 واضحة وشفافة لمجسيع.

تعػػد السػػؾارد البذػػرية مػػؽ أىػػؼ الركػػائز الأساسػػية لشغػػاـ الرعايػػة الرػػحية، فيػػي 
تسثػػل القػػؾة العاممػػة التػػي تقػػدـ مختمػػن الخػػدمات الرػػحية لتمبيػػة احتياجػػات الدػػكاف. 

ذسل ىذه السؾارد كافة ميشػي الرعايػة الرػحية بسختمػن تخررػاتيؼ ومدػتؾياتيؼ. وت
ونغػػػرًا لتكػػػاليل تعمػػػيسيؼ وتػػػدريبيؼ السرتفعػػػة وأجػػػؾرىؼ التػػػي تذػػػكل جػػػزءًا كبيػػػرًا مػػػؽ 
ميزانيػػة القظػػاع الرػػحي فػػي معغػػؼ دوؿ العػػالؼ، فػػ ف إدارة ىػػذه السػػؾارد واسػػتخداميا 

 :1بر عدة محاور رئيدية مشياالأمثل تعتبر ذات أىسية كبرى. يتؼ ذلػ ع

إنذاء قدؼ متخرص في إدارة السؾارد البذرية داخل السسسدات الرػحية،  .1
يركػػز عمػػى تظػػؾير ميػػارات العػػامميؽ بػػدلًا مػػؽ مجػػرد إدارتػػو كسػػؾارد عاديػػة، لتعزيػػز 

 الكفاءة والفعالية.
                                                           

محمد عبػػد السػػشعؼ شػػعيب، إدارة السدتذػػايات: مشغػػؾر تظبيقػػي، الإدارة السعاصػػرة، السػػدير السعاصػػر، السيػػارات 1
 .28، ص 2014الإدارية، الجزء الدادس، دار الشذر لمجامعات، القاىرة، 
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تظبيػق الرقابػة السدػتسرة لزػساف اكتذػاؼ الأخظػاء والانحرافػات ومعالجتيػا  .2
 سا يسكؽ مؽ تحديؽ جؾدة الخدمات الرحية السقدمة.بدرعة، م
مراجعػػػة وتقيػػػيؼ أنذػػػظة السػػػؾارد البذػػػرية بذػػػكل دوري لزػػػساف تكيّفيػػػا مػػػع  .3

 الستغيرات الحديثة وقدرتيا عمى حل السذكلبت الحالية والسدتقبمية.
تحقيػػق رضػػا العػػامميؽ فػػي السجػػاؿ الرػػحي عبػػر تحدػػيؽ الغػػروؼ الساليػػة  .4

 ى تعزيز التظؾر التكشؾلؾجي الذي يداند أداءىؼ.وبيئة العسل، بالإضافة إل

بيػػػذه الظريقػػػة، تُعػػػزّز إدارة السػػػؾارد البذػػػرية الجيػػػدة مػػػؽ كفػػػاءة القػػػؾى العاممػػػة 
الرحية، مسا يشعكس إيجابًػا عمػى جػؾدة الرعايػة الرػحية السقدمػة ويزػسؽ اسػتدامة 

 الشغاـ الرحي.

ات السؤسداااة سادساااا: دور تكشؾلؾجياااا السعمؾماااات والاتراااال فاااي تحدااايؽ خااادم
 الرحية

سػػػاىسر تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػالات بذػػػكل كبيػػػر فػػػي تحدػػػيؽ جػػػؾدة 
خدمات الرعايػة الرػحية مػؽ خػلبؿ تحقيػق عػدة أىػداؼ رئيدػة، يسكػؽ تفرػيميا كسػا 

 1يمي:

 :تؾسيع الشظا  الجغرافي للإتاحة -1

تسكشػػػر تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات مػػػؽ تجػػػاوز الحػػػؾاجز السكانيػػػة بػػػيؽ السػػػريض  
بيػػػػػػػػػػػػػػػب، عبػػػػػػػػػػػػػػػر اسػػػػػػػػػػػػػػػتخداميا فػػػػػػػػػػػػػػػي تظبيقػػػػػػػػػػػػػػػات مثػػػػػػػػػػػػػػػل التظبيػػػػػػػػػػػػػػػب عػػػػػػػػػػػػػػػؽ والظ
التػػػػػي تذػػػػػسل السػػػػػستسرات عبػػػػػر الفيػػػػػديؾ مػػػػػع السرضػػػػػى فػػػػػي  (télémédecineبعػػػػػد 

                                                           
الخػدمات الرػحية، سعاد شراير، عمي حسيػدوش، تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػاؿ ودورىػا فػي تحدػيؽ مدػتؾى 1

 .300.ص2020، 6مجمة الاقتراد الجديد، جامعة العفروف، السجمد 
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السشػػػاطق الشائيػػػػة، وخظػػػػؾط السدػػػػاعدة، والتراسػػػل الفػػػػؾري مػػػػع السسارسػػػػيؽ الرػػػػحييؽ 
 لتقديؼ الشر  الظبي.

امميؽ فػي سيمر التكشؾلؾجيػا التؾاصػل بػيؽ العػ تيدير اترالات السريض: -2
السجػػػاؿ الرػػػحي والسرضػػػى خػػػارج أوقػػػات الزيػػػارات الشغاميػػػة، مسػػػا يذػػػسل التثقيػػػل 
الرػحي، وتعزيػػز مظاوعػػة السرضػى، وتػػؾفير خػػدمات الرعايػة فػػي حػػالات الظػػؾارئ، 

 مع ضساف حساية خرؾصية السرضى.

أتػػػػاح اسػػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات  تحداااايؽ التذااااخيص والسعالجااااة: -3
ؽ الأداء الدريري مؽ خلبؿ السدػاعدة السباشػرة أثشػاء اتخػاذ لمعامميؽ الرحييؽ تحدي

 القرار الدريري، مسا يداىؼ في وضع تذخيص أدؽ وعلبج فعاؿ.

سيّمر ىذه التكشؾلؾجيا جسػع البيانػات الرػحية،  تحديؽ إدارة السعظيات: -4
وتشغيسيػػا، وتحميميػػا بذػػكل أسػػرع وأكثػػر دقػػة، مػػؽ خػػلبؿ نغػػؼ الدػػجلبت الإلكترونيػػة 

اـ السداعدات الرقسية الذخرية لجسع معمؾمات صحية محددة عػؽ أمػراض واستخد
 أو فئات معيشة مثل صحة الأطفاؿ.

: أعظػػر تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات إمكانيػػة تدػػريع تبداايم السعاااملات الساليااة -5
عسميػػػػات الػػػػدفع والتدػػػػؾيات الساليػػػػة، مثػػػػل مػػػػدفؾعات أقدػػػػاط التػػػػأميؽ عبػػػػر اليػػػػاتن 

 ليل الرعاية وتمقي السدفؾعات بظريقة آمشة وفعالة.السحسؾؿ، مسا يديل تدديد تكا

: سػػاعدت التكشؾلؾجيػػا فػػي مشػػع التخايااف مااؽ الغااش وسااؾء الاسااتخدام -6
الغش عبر استخداـ رمؾز ونرؾص لمتحقػق مػؽ صػحة الأدويػة، واسػتخداـ البيانػات 
البيؾلؾجيػػة لمتأكػػد مػػؽ قيػػاـ عامػػل الرػػحة بزيػػارة السػػريض فعميًػػا، مسػػا يعػػزز الدػػلبمة 

 سؾثؾقية في الخدمات الرحية.وال
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بػذلػ، تحؾلػر تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػات والاترػػالات إلػى محػػرؾ أساسػي لتظػػؾير 
وتحدػيؽ جػؾدة خػدمات الرعايػة الرػػحية، عبػر تعزيػز التؾاصػل، تدػريع الإجػػراءات، 
ضػػساف دقػػة السعمؾمػػات، وتقميػػل الأخظػػاء، وىػػذا كمػػو يرػػب فػػي مرػػمحة السػػريض 

 فعالية وكفاءةويداىؼ في بشاء نغاـ صحي أكثر 

 سابعا :تظبيقات تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في السجال الرحي

شػػػػيد قظػػػػاع الرػػػػحة انتذػػػػارًا واسػػػػعًا وتظػػػػؾرًا كبيػػػػرًا فػػػػي اسػػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػػا 
السعمؾمػػػػػػػات والاترػػػػػػػالات، حيػػػػػػػث أصػػػػػػػبحر التظبيقػػػػػػػات الحديثػػػػػػػة مثػػػػػػػل الرػػػػػػػحة 

محات الستداولػػػة التػػػي مػػػؽ السرػػػظ ، والرػػػحة الستشقمػػػة، الظػػػب عػػػؽ بعػػػدالإلكترونيػػػة
تعكػػس تؾجيػػات مختمفػػة فػػي السجتسػػع. وعمػػى الػػرغؼ مػػؽ التػػداخل فػػي اسػػتخداـ ىػػذه 
السرػػظمحات، إلا أف لكػػل مشيػػا معشػػى واتجػػاه خػػاص. وفقًػػا لمتدمدػػل الزمشػػي لشذػػأة 

أو  télémédecineىذه السرظمحات، يسكؽ تقديسيا إلى أربعة مجػالات رئيدػية: 
أو الرػحة  e-healthالرعاية الرحية عؽ بعػد،  أو telehealthالظب عؽ بعد، 
 أو الرحة الستشقمة. m-healthالإلكترونية، و

تُدػػػتخدـ ىػػػذه التظبيقػػػات لتػػػؾفير خػػػدمات صػػػحية متقدمػػػة مػػػؽ خػػػلبؿ تقشيػػػات 
ونغػػؼ متظػػؾرة تدػػيل الؾصػػؾؿ إلػػى الرعايػػة، وتحدػػؽ جػػؾدة الخدمػػة، وتقميػػل الحاجػػة 

عػػزز كفػػاءة القظػػاع الرػػحي بأكسمػػو. تسثػػل لزيػػارة السرافػػق الرػػحية التقميديػػة، مسػػا ي
ىذه التقشيات ثؾرة في تقديؼ الرعاية، خاصة في الحالات التي يرعب فييا الؾصػؾؿ 

 إلى السرافق الرحية بذكل مباشر.

تدػػػيؼ ىػػػذه الأنغسػػػة الرقسيػػػة فػػػي تدػػػييل الإجػػػراءات الإداريػػػة، وتدػػػريع تقػػػديؼ 
فػي إدارة بيانػات السرضػى، مسػا الخدمات، بالإضافة إلػى تعزيػز الذػفايية والسؾثؾقيػة 

 يشعكس إيجابًا عمى كفاءة وفعالية الرعاية الرحية ضسؽ الجزائر.
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ىػػؾ برنػػامج متخرػػص فػػي مرػػمحة الرػػيدلة، : EPIPHARMبرنااامج  -1
يخػػػػتص بػػػػ دارة السخػػػػزوف ومراقبػػػػة حركػػػػة اسػػػػتيلبؾ الأدويػػػػة ومختمػػػػن السدػػػػتمزمات 

ييػػػػدؼ البرنػػػػامج إلػػػػى الظبيػػػػة داخػػػػل مرػػػػمحة الرػػػػيدلة فػػػػي السسسدػػػػات الرػػػػحية. 
تحدػػػػيؽ تشغػػػػيؼ الرػػػػيدلية، تقميػػػػل اليػػػػدر فػػػػي الأدويػػػػة، وضػػػػساف تػػػػؾافر السدػػػػتمزمات 
الظبيػة بذػػكل كػػاؼ  لتمبيػػة احتياجػات السرضػػى بكفػػاءة عاليػػة. مػؽ خػػلبؿ ىػػذا الشغػػاـ 
الرقسػػػي، تػػػتؼ متابعػػػة كافػػػة البيانػػػات الستعمقػػػة بالأدويػػػة والسدػػػتيمكات الظبيػػػة بظريقػػػة 

 ديل عسميات جرد السخزوف والتخظيا لمسدتقبل.دقيقة وفعالة، مسا ي

ىػػؾ نغػػاـ يُعشػػى  EPIMATبرنااامج متعمااق بسراامحة التجيياازات الظبيااة  -2
بجػرد وتدػيير ومراقبػة تذػغيل الأجيػزة والسعػدات الظبيػة داخػل السسسدػات الرػػحية. 
يذػػسل ىػػذا البرنػػامج أيزػػاً تدػػجيل كافػػة عسميػػات الرػػيانة الدوريػػة التػػي تخزػػع ليػػا 

ييػػػزات لزػػػساف اسػػػتسرارية عسميػػػا بكفػػػاءة عاليػػػة. وتجػػػدر الإشػػػارة إلػػػى أف ىػػػذه التج
بالتعػػػاوف مػػػع  PASSالجزائػػػر اسػػػتفادت ضػػػسؽ إطػػػار برنػػػامج دعػػػؼ قظػػػاع الرػػػحة 

-GMAOالاتحاد الأوروبي مؽ عػدة برمجيػات ومشرػات رقسيػة، مػؽ بيشيػا برنػامج 
Mini  الكبيرة.السُخرص لتديير ومتابعة السعدات الثقيمة والأجيزة الظبية 

ىؾ نغػاـ رقسػي  EPISTATبرنامج متعمق بسرمحة السرالح الرحية  -3
يُدػػتخدـ لتدػػجيل البيانػػات الستشؾعػػة التػػي تتعمػػق بأنذػػظة وأعسػػاؿ السرػػال  الرػػحية 
السختمفػػة داخػػل السسسدػػات الرػػحية. ييػػدؼ ىػػذا البرنػػامج إلػػى تػػؾفير قاعػػدة بيانػػات 

غػيؼ العسػل الرػحي بكفػاءة عاليػة، مسػا دقيقة وشاممة تُسكّػؽ الإدارات مػؽ متابعػة وتش
يدػػاىؼ فػػي تحدػػيؽ التخظػػيا، الرقابػػة، واتخػػاذ القػػرارات السبشيػػة عمػػى معمؾمػػات دقيقػػة 

 ومؾثؾقة.

ىػػػؾ نغػػػاـ معمؾمػػػاتي تػػػؼ  COH3برناااامج متعماااق بالسحاسااابة والتدااايير  -4
 2فػػػي  22ترخيرػػػو وفقًػػػا لمقػػػرار الػػػؾزاري السذػػػترؾ الرػػػادر بالجريػػػدة الرسػػػسية رقػػػؼ 
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، حيػػػث ألػػػزـ السسسدػػػات الرػػػحية السػػػذكؾرة فػػػي القائسػػػة السشذػػػؾرة فػػػي 2016 يشػػػاير
الجريدة باسػتخداـ ىػذا البرنػامج كسرحمػة أولػى. يتزػسؽ ىػذا الشغػاـ ثػلبث محاسػبات 

 أساسية:

  محاسػػبة عامػػة تراعػػي مبػػدأ وقؾاعػػد الدػػشة الساليػػة، تتػػي  معرفػػة دقيقػػة لقيسػػة
 وتغير الذمة السالية لمسسسدة الرحية.

  مؾازنة تُقيد تشفيذ الشفقات وتحريل الإيرادات في وقر تشفيذىا.محاسبة 
  محاسبة تحميمية تسكّؽ مػؽ حدػاب تكػاليل الخػدمات السقدمػة عمػى مختمػن

 مدتؾيات السسسدة العسؾمية لمرحة، بالإضافة إلى محاسبة التديير.

ييػػػػػػدؼ البرنػػػػػػامج إلػػػػػػى تحدػػػػػػيؽ إدارة السػػػػػػؾارد الساليػػػػػػة وضػػػػػػبا الشفقػػػػػػات فػػػػػػي 
رحية الجزائرية، مسا يديؼ في تعزيػز الذػفايية والكفػاءة الساليػة ويػدعؼ السسسدات ال

 اتخاذ القرارات السبشية عمى بيانات دقيقة ومؾثؾقة.

 (Internet/Intranetالربم عبر شبكات اطنترن  واطنتران  ) -5

، تزػسشر 2006وضعر وزارة الرحة الجزائرية خظػة عسػل شػاممة فػي عػاـ 
مسسدػات السشغؾمػة الرػحية الؾطشيػة بذػبكات الإنترنػر ثلبث مراحل لػربا مختمػن 

والإنترانػر. أشػرفر عمػى ىػذه العسميػػة وزارة البريػد والسؾاصػلبت الدػمكية واللبسػػمكية، 
 fibre en Réseauوكاف اليدؼ الرئيدي ىؾ الربا باستخداـ الأليػاؼ البرػرية  

optiqueبذػػبكة  (، حيػػث تػػؼ الانتيػػاء مػػؽ ربػػا جسيػػع مسسدػػات السشغؾمػػة الرػػحية
مؾقعًػا عمػى شػبكة الإنترانػر مرتبظػة  624. كسػا تػؼ إنذػاء 2002الإنترنر في عاـ 

مميػػؾف ديشػػار  220مباشػػرة بػػؾزارة الرػػحة، وقػػد قُػػدرت تكمفػػة ىػػذا السذػػروع بحػػؾالي 
 جزائري 
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ىػػػؾ نغػػػاـ رقسػػػي شػػػبكي  (:DEMبرناااامج السماااف اطلكتروناااي لمساااريض )-6
ة السرضػػػػػى داخػػػػػػل السسسدػػػػػػة يػػػػػربا مختمػػػػػػن السرػػػػػػال  الرػػػػػحية السرتبظػػػػػػة بحركػػػػػػ

الرػػػحية. يدػػػس  ىػػػذا الشغػػػاـ لمفريػػػق الظبػػػي السعػػػالج بالؾصػػػؾؿ عبػػػر الإنترنػػػر إلػػػى 
السعمؾمػػات التذخيرػػية والتػػاري  السرضػػي لمسػػريض، إضػػافة إلػػى بياناتػػو الذخرػػية 
مثػػل تػػاري  السػػيلبد، العشػػؾاف، والسيشػػة، وغيرىػػا. ييػػدؼ البرنػػامج إلػػى تحدػػيؽ تشدػػيق 

يل تبادؿ السعمؾمات بػيؽ الكػؾادر الظبيػة، مسػا يدػاىؼ فػي رفػع الرعاية الرحية وتدي
 كفاءة الخدمات وتقميل الأخظاء الظبية.

خظؾة ميسة في رقسشة القظاع الرحي بػالجزائر، حيػث يػدعؼ  DEMكسا يعد 
عسميات الإدارة الظبية ويؾفر قاعدة بيانات شاممة ومحدثة لكل مريض بذػكل يدػيل 

 أي مكاف داخل شبكة الرحة الؾطشية.الؾصؾؿ إليو في أي وقر ومؽ 

ىػػؾ (:SIGPبرنااامج السعمؾماااتي لتداايير العيااادات متعااددة الخاادمات ) -7
نغاـ رقسي يعسل عمى تشغيؼ حركة السرضى داخل أقداـ ال يادة الستعددة الخػدمات 

 Polyclinique يػػػػػرتبا ىػػػػػذا البرنػػػػػامج بجسيػػػػػع مرػػػػػال  ال يػػػػػادة مثػػػػػل مرػػػػػمحة .)
، ومرػمحة العػلبج، مسػا يدػيل تشغػيؼ سػير العػلبج داخػل السختبػر، مرػمحة الأشػعة

بتخػػػػزيؽ وترػػػػشيل جسيػػػػع البيانػػػػات والسعمؾمػػػػات  SIGPتمػػػػػ ال يػػػػادات. كسػػػػا يقػػػػؾـ 
الستعمقة بحركة العلبج ضسؽ مختمن أقداـ ال يادة، مسا يعزز كفاءة العسػل ويدػيّل 

 الؾصؾؿ إلى السعمؾمات الظبية السرتبظة بالسرضى.

 (:DEMقسيااة لمسمااف الظبااي اطلكترونااي لمسااريض )برنااامج السشرااة الر -8
في الجزائر ىؾ نغاـ رقسي شبكي يعسل عمى ربا جسيػع السرػال  الرػحية السعشيػة 
بحركة السريض داخل السسسدة الرػحية. يتػي  ىػذا البرنػامج لمفريػق الظبػي السعػالج 
الاطػػػلبع عمػػػػى السعمؾمػػػػات التذخيرػػػػية والتػػػاري  الظبػػػػي لمسػػػػريض عبػػػػر الإنترنػػػػر، 
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لإضافة إلػى البيانػات الذخرػية مثػل تػاري  السػيلبد، العشػؾاف، والسيشػة، مسػا يدػيل با
 تشديق الرعاية الرحية وتحديؽ جؾدة الخدمات السقدمة.

وتعػػد ىػػذه السشرػػة خظػػؾة ميسػػة نحػػؾ تحؾيػػل السشغؾمػػة الرػػحية الؾطشيػػة إلػػى 
تخػاذ نغاـ رقسي متكامل يعزز الؾصػؾؿ إلػى السعمؾمػات ويػؾفر بيانػات دقيقػة تػدعؼ ا

 القرارات الدريرية والإدارية بكفاءة أكبر.

-santéالراااااااااااااااحة الرقسياااااااااااااااة والتظبياااااااااااااااب عاااااااااااااااؽ بعاااااااااااااااد ) -9
e/Télémédecine:) تذػػيد تظػػؾرًا سػػريعًا فػػي الدػػشؾات الأخيػػرة، حيػػث تعتبػػر مػػؽ

أحػػدث التقشيػػات السدػػتخدمة فػػي الػػشغؼ الرػػحية الدوليػػة. تعتسػػد ىػػذه التقشيػػات عمػػى 
بالإضػػػافة إلػػػى حجػػػز السؾاعيػػػد الظبيػػػة عػػػؽ بُعػػػد،  تقػػػديؼ الرعايػػػة الرػػػحية والعػػػلبج،

وتسكؽ السسارس الظبػي مػؽ التػدخل السباشػر فػي عػلبج السػريض عبػر نقػل البيانػات 
الرحية رقسياً. كسا تدس  ب جراء جمدات طبية عؽ بُعد بيؽ مسارسػيؽ صػحييؽ مػؽ 

 ..1مسسدات صحية مختمفة تفرميا مدافات جغرايية كبيرة

الجس يػػػػػة  2016ت، تأسدػػػػػر فػػػػػي الجزائػػػػػر عػػػػػاـ تساشػػػػػيًا مػػػػػع ىػػػػػذه التظػػػػػؾرا
(، التػػي تيػػدؼ إلػػى SATeSالجزائريػػة لمرػػحة عبػػر الإنترنػػر والتظبيػػب عػػؽ بعػػد  

تشدػػػيق جيػػػؾد أسػػػاتذة السرػػػال  الاستذػػػفائية الجام يػػػة والسسسدػػػات الرػػػحية لتقػػػديؼ 
خػػػػدمات تظبيػػػػب متخررػػػػة عػػػػؽ بعػػػػد، وذلػػػػػ رغػػػػؼ ةيػػػػاب اسػػػػتراتيجية واضػػػػحة أو 

 ىذه التقشيات الحديثة والستقدمة.نرؾص قانؾنية تشغؼ 

ىػي  (:SIRHمشرة رقسية خاصة بشغاام معمؾماات الساؾارد البذارية ) -10
برنػػامج رقسػػي يعسػػل عبػػر الإنترنػػر، مخرػػص لإدارة أنذػػظة وميػػاـ مرػػال  السػػؾارد 

                                                           
طيراوي طيبة، دور تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات فػي تظػؾير السسسدػات الرػحية، دراسػة حالػة السسسدػة 1

جاريػػة وعمػػؾـ بػػؾىراف، أطروحػػة دكتػػؾراه، كميػػة العمػػؾـ الاقترػػادية والت 1954الاستذػػفائية الجام يػػة أوؿ نػػؾفسبر 
 .122. ص2012التديير، جامعة محمد خيزر بدكرة، الجزائر، 
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البذرية فػي السسسدػات الرػحية. يقػؾـ ىػذا الشغػاـ بتدػجيل، تبؾيػب، وتشغػيؼ بيانػات 
بالإضافة إلى متابعة وتديير السدار الؾعيفي ليؼ بذػكل دقيػق العامميؽ والسؾعفيؽ، 

ومشيجي. يؾفر البرنامج أدوات متقدمة لدعؼ عسميات السؾارد البذرية، مسا يديؼ فػي 
 .1تحديؽ فعالية الإدارة وتظؾير الأداء السسسدي في القظاع الرحي

 2:ثامشاً: واقع تكشؾلؾجيا ونغؼ السعمؾمات في الجزائر

 ونية  تؾاجو قظاع الرعاية الرحية:تحديات الكتر 

تمعب تكشؾلؾجيا السعمؾمات دورًا حيؾيًا وحاسسًا في تعزيػز نسػؾ وتحػديث قظػاع 
الرعايػػػة الرػػػحية فػػػي الجزائػػػر، حيػػػث شػػػيد ىػػػذا القظػػػاع تظػػػؾرًا كبيػػػرًا بفزػػػل التبشػػػي 

اع الستزايد لمحمؾؿ التقشية السبتكرة التي تُحدّؽ الإجراءات الإداريػة والظبيػة. يسثػل قظػ
الرعايػػة الرػػحية مزيجًػػا مػػؽ العسميػػات الدقيقػػة والذػػاممة التػػي يسػػر بيػػا السػػريض مػػؽ 
دخؾلو السدتذفى حتى خروجػو، ورغػؼ أىسيػة الكفػاءات الظبيػة والاىتسػاـ الذخرػي، 
ف ف غالبية الزوار يقيّسؾف تجػربتيؼ بشػاءً عمػى مػدى فعاليػة تقػديؼ الخدمػة، مثػل طػؾؿ 

ي الؾقػػػر السشاسػػػب، مسػػػا يبػػػرز أىسيػػػة الابتكػػػار فتػػػرات الانتغػػػار وتجييػػػز الأدويػػػة فػػػ
 ودور التكشؾلؾجيا في تقديؼ خدمات صحية ناجحة.

ييسػػا يخػػص الدػػجلبت الظبيػػة، فػػ ف الاعتسػػاد عمػػى الأنغسػػة التقميديػػة القائسػػة 
عمى الأوراؽ الكثيفة يُذػكّل عائقًػا كبيػرًا أمػاـ سػرعة وكفػاءة مراجعػة الؾضػع الرػحي 

ع الدػػجلبت القديسػػة غيػػر الرقسيػػة. لػػذلػ، لػػؼ تعػػد لمسرضػػى، خاصػػة عشػػد التعامػػل مػػ

                                                           
رحامشيػة سػػعيدة، تقيػيؼ الخػػدمات الرػحية فػػي السسسدػات الرػػحية العسؾميػة مػػؽ وجيػة نغػػر السرضػى، دراسػػة 1

 ميدانية بالسسسدات الرحية العسؾمية بسديشة قدشظيشة، مجمة الباحث في العمؾـ الإندانية والاجتساعيػة، جامعػة
 2021، سشة 202-123، الرفحات 6، العدد 12ورقمة، السجمد 

سؾيػدي دلاؿ، نغاـ السعمؾمات كأداة لتحديؽ جؾدة الخدمة الرحية بالسسسدػة العسؾميػة الاستذػفائية، جامعػة 2
 .19، ص2012ورقمة، 



  حؾل خدمات السؤسدة  الرحية مدخل              الفرل الثالث:                 

263 
 

الدػػػػجلبت الؾرقيػػػػة أو الرسػػػػائل الياتايػػػػة كاييػػػػة لزػػػػساف تقػػػػديؼ خػػػػدمات صػػػػحية فػػػػي 
 الؾقر السشاسب، مسا يحث عمى التحؾؿ الرقسي الكامل.

وتؾاجػػػػو مسسدػػػػات الرعايػػػػػة الرػػػػحية تحػػػػػديات كبيػػػػرة تذػػػػػسل الشسػػػػؾ الدػػػػػكاني 
ا تظػػػؾرت شػػػبكات السدتذػػػايات مػػػع مػػػرور الستدػػػارع وتزايػػػد متظمبػػػات السرضػػػى، كسػػػ

الؾقػػر لكشيػػا مػػا زالػػر تكػػاف  لشذػػر التظبيقػػات والػػشغؼ الحديثػػة. ترػػب  أىسيػػة تػػؾافر 
السعمؾمات وسلبمتيا مؽ الأمػؾر الحيؾيػة فػي تقػديؼ رعايػة صػحية فعالػة، خاصػة أف 
الظبقػػػة الظبيػػػة تعتسػػػد بذػػػكل كبيػػػر عمػػػى تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػالات لتعزيػػػز 

مية، تقميل أوقات الانتغػار، وتحدػيؽ الإنتاجيػة مػع الحفػاء عمػى تقميػل التكػاليل التشق
 التذغيمية.

اف مؾعفػػػؾ الرعايػػػة الرػػػحية يتظمعػػػؾف دائسًػػػا لتحقيػػػق أىػػػداؼ جديػػػدة وتحدػػػيؽ 
جػػؾدة الخػػدمات السقدمػػة لمسرضػػى، وىػػؾ مػػا يدػػتمزـ تؾعيػػل برمجيػػات حديثػػة تػػدعؼ 

الدػػػياؽ، يجػػػب تزويػػػد فػػػرؽ تكشؾلؾجيػػػا تظبيقػػػات الرعايػػػة الرػػػحية بفعاليػػػة. فػػػي ىػػػذا 
السعمؾمػػات والاترػػالات بػػالسؾارد اللبزمػػة لترػػسيؼ أفزػػل شػػبكات السعمؾمػػات التػػي 

 تدتجيب لاحتياجات العامميؽ في السيداف الظبي.

يذػػيد ىػػذا القظػػاع تحػػؾلًا واسػػعًا مػػؽ الدػػجلبت الظبيػػة الؾرقيػػة إلػػى الدػػجلبت 
يػػة عػػاملًب رئيدػػيًا فػػي زيػػادة التكػػاليل الظبيػػة الإلكترونيػػة، حيػػث تعػػد الدػػجلبت الؾرق

وعيػػػػؾر الأخظػػػػاء فػػػػي نغػػػػاـ الرعايػػػػة الرػػػػحية. لػػػػذلػ، يبػػػػرز الحاجػػػػة إلػػػػى شػػػػبكة 
معمؾمات عالية الأداء تزسؽ سػرعة نقػل البيانػات دوف تػأخير، مػع تػؾفير مدػتؾيات 
عاليػػػة مػػػؽ الحسايػػػة والأمػػػؽ. وتعامػػػل بيانػػػات السرضػػػى كدػػػرية قرػػػؾى يجعػػػل مػػػؽ 

ءات أمشيػػػة صػػػارمة تحسػػػي خرؾصػػػية السعمؾمػػػات وتزػػػسؽ الزػػػروري تظبيػػػق إجػػػرا
 سلبمتيا.
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بالتالي، يسثػل دعػؼ تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والبشيػة التحتيػة الآمشػة عػاملًب حاسػسًا 
 في تعزيز فعالية الشغاـ الرحي وتحقيق رضا السرضى وحساية بياناتيؼ الحداسة.

اسػػػتراتيجيًا لػػػذلػ، يعتبػػػر تؾعيػػػل تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػالات مػػػدخلًب 
لإدارة وتظػػؾير القظػػاع الرػػحي بػػالجزائر، مػػع ضػػرورة تظػػؾير البشيػػة التحتيػػة التقشيػػة 
والسػػػػػؾارد البذػػػػػرية السسىمػػػػػة لزػػػػػساف نجػػػػػاح ىػػػػػذا التحػػػػػؾؿ والتغمػػػػػب عمػػػػػى التحػػػػػديات 

 السرتبظة بو تكشؾلؾجيا السعمؾمات

 1ضعف القابمية الرقسية في الجزائر:

انػػات اقترػػادية مستػػازة، تػػأخرًا واضػػحًا تُلبحػػظ الجزائػػر، رغػػؼ تؾفرىػػا عمػػى إمك
فػػي إدمػػاج تكشؾلؾجيػػات الإعػػلبـ والاترػػاؿ الحديثػػة ضػػسؽ اقترػػادىا، مسػػا يحػػد مػػؽ 
قدرتيا عمى تحقيق نسؾ سريع ومتػؾازف يتساشػى مػع متظمبػات العػالؼ الحػديث. تُغيػر 
البيانػػػات أف البشيػػػة التحتيػػػة الرقسيػػػة فػػػي الػػػبلبد ضػػػ يفة ندػػػبيًا مقارنػػػة بػػػبعض الػػػدوؿ 

لعربية الأخرى، وأف الجيؾد السبذولة حتى الآف في تظؾير الاقترػاد السعرفػي تغػل ا
محدودة إلى حد كبير. تعاني الجزائر مؽ فجؾة رقسيػة تجعميػا متػأخرة لػيس فقػا عػؽ 
الػػدوؿ الستقدمػػة بػػل وحتػػى عػػؽ بعػػض الػػدوؿ العربيػػة التػػي تقػػل عشيػػا فػػي الإمكانػػات 

ر التكشؾلؾجيػػػا الحديثػػػة داخػػػل قظاعػػػات الاقترػػػادية. ويعػػػؾد ذلػػػػ جزئيػػػاً إلػػػى احتكػػػا
وأيػػػدي محػػػدودة، مسػػػا يعيػػػق إنتػػػاج اقترػػػاد معرفػػػي فعػػػاؿ قػػػادر عمػػػى تعزيػػػز التشسيػػػة 

 السدتدامة.

                                                           
ذفائية"، جامعػة بؾشمؾؿ فائزة، "نغاـ السعمؾمات كأداة لتحديؽ جؾدة الخدمة الرحية بالسسسدة العسؾمية الاست1

 132-130.ص2022، 3الجزائر 
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تسثػػػل ىػػػذه التحػػػديات كبيػػػرة لػػػبلبد تدػػػعى إلػػػى بشػػػاء مجتسػػػع معمؾمػػػاتي متقػػػدـ، 
حيث أصب  التحؾؿ الرقسػي ضػرورة حتسيػة لتحقيػق التشسيػة الذػاممة، والتػي لا يسكػؽ 

تقػػػؾـ عمػػػى الحػػػؾادث أو جيػػػؾد غيػػػر مشغسػػػة، بػػػل تعتسػػػد عمػػػى سياسػػػات واضػػػحة  أف
وتشغػػػػيؼ جػػػػاد. تغيػػػػر الفجػػػػؾة الرقسيػػػػة فػػػػي مجػػػػالات مختمفػػػػة مثػػػػل الإبػػػػداع، البحػػػػث 
والتشسية، التكؾيؽ والتعميؼ، والبشية التحتية الرقسية، مسا يتظمب بشية تقشيػة ومسسدػاتية 

رػػاؿ فػػي القظػػاع التعميسػػي، الرػػحي، قؾيػػة لتعزيػػز دمػػج تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والات
 الإداري، وتحقيق الحكؾمة الإلكترونية.

ىػػذا الؾضػػع يسكػػد ضػػرورة تدػػريع وتيػػرة التحػػؾؿ الرقسػػي والاىتسػػاـ بالدياسػػات 
والاسػػػػتراتيجيات التػػػػي تزػػػػسؽ شػػػػسؾلية الشفػػػػاذ للئنترنػػػػر والخػػػػدمات الرقسيػػػػة لمجسيػػػػع 

مؽ إمكانات الجزائر فػي بشػاء  بيدؼ تقميل الفجؾة الرقسية وتحقيق الاستفادة القرؾى 
 اقتراد معرفي متيؽ ومدتداـ.
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 خلاصة الفرل 

يُعػػد ىػػذا الفرػػل مرحمػػة محؾريػػة فػػي بشػػاء الإطػػار الشغػػري لمدراسػػة، إذ تشػػاوؿ 
بالتحميػػػل والدراسػػػة أبعػػػاد تحدػػػيؽ خػػػدمات السسسدػػػة الرػػػحية مػػػؽ مختمػػػن الجؾانػػػب 

ؾـ العػػاـ لمخػدمات الرػػحية مػػؽ حيػػث الشغريػة والعسميػػة. فقػػد تػؼ أولًا اسػػتعراض السفيػػ
طبيعتيػػػا ومكؾناتيػػػا وأىػػػدافيا، مػػػع التركيػػػز عمػػػى مفيػػػؾـ جػػػؾدة الخػػػدمات باعتبارىػػػا 
م يػػػػاراً أساسػػػػياً لتقيػػػػيؼ أداء السسسدػػػػات الرػػػػحية ومػػػػدى تمبيتيػػػػا لتؾقعػػػػات السرضػػػػى 
واحتياجػػات السجتسػػع. وقػػد أبػػرزت السشاقذػػة أف تحدػػيؽ الجػػؾدة لا يػػرتبا فقػػا بتػػؾفير 

لبجيػػػػة متظػػػػؾرة، بػػػػل يتظمػػػػب كػػػػذلػ العشايػػػػة بسجسػػػػل العسميػػػػات التشغيسيػػػػة خػػػػدمات ع
 والإدارية والتقشية التي تزسؽ استدامة الخدمة ورفع كفاءتيا.

كسػػػػػا تشػػػػػاوؿ الفرػػػػػل مكؾنػػػػػات الخػػػػػدمات الرػػػػػحية، وأىسيػػػػػة اعتسػػػػػاد معػػػػػايير 
مؾضػػػؾعية لقيػػػاس جؾدتيػػػا، مػػػؽ خػػػلبؿ التركيػػػز عمػػػى أبعػػػاد محػػػددة تذػػػسل الكفػػػاءة، 

ة، وسػػرعة الاسػتجابة، والتعػػاطن، والسغيػػر العػاـ، وىػػي الأبعػاد التػػي تتػػي  والسؾثؾقيػ
لمسسسدػػات الرػػحية تحديػػد نقػػاط القػػؾة ومدػػاحات التحدػػيؽ. وتػػؼ تحميػػل السحػػددات 
الأساسػػػية لجػػػؾدة الخػػػدمات، بسػػػا فػػػي ذلػػػػ العؾامػػػل البذػػػرية الستعمقػػػة بسيػػػارة وكفػػػاءة 

لسػؾارد والعسميػات، إلػى جانػب العؾامػل العامميؽ، والعؾامل التشغيسية السرتبظة ب دارة ا
 التقشية التي تؾفرىا نغؼ السعمؾمات الرحية.

وقػػد تػػؼ التظػػػرؽ أيزػػاً لسفيػػؾـ الرعايػػػة الرػػحية ضػػسؽ سػػػياقيا الذػػامل الػػػذي 
يجسػػع بػػيؽ الجؾانػػب الؾقائيػػػة والعلبجيػػة والتأىيميػػة، مػػع الكذػػػن عػػؽ أىسيػػة تكامميػػػا 

ف فعاليػػػة الشغػػػاـ الرػػػحي تعتسػػػد ضػػػسؽ الشغػػػاـ الرػػػحي العػػػاـ. وقػػػد بػػػيّؽ الفرػػػل أ
بدرجػػة كبيػػرة عمػػى مػػدى تػػؾافر نغػػؼ معمؾمػػات صػػحية قؾيػػة قػػادرة عمػػى تزويػػد صػػشاع 
القػرار بالبيانػػات الدقيقػػة والسؾثؾقػة، الأمػػر الػػذي يػػشعكس إيجابػاً عمػػى جػػؾدة الخػػدمات 

 السقدمة وكفاءتيا.
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اً واستعرض الفرػل كػذلػ نغػاـ معمؾمػات السدتذػفى باعتبػاره نسؾذجػاً مسسدػي
لشغؼ السعمؾمات الرػحية الحديثػة، إذ يسثػل ىػذا الشغػاـ قشػاة لتكامػل البيانػات الظبيػة 
والإداريػػة، ويدػػاىؼ فػػي أتستػػة الإجػػراءات وتدػػريع الاسػػتجابة وتحدػػيؽ التؾاصػػل بػػيؽ 
مختمػػن الأقدػػاـ. كسػػا تشػػاوؿ مؾضػػؾع التخرػػيص الأمثػػل لمسػػؾارد بؾصػػفو أحػػد أىػػؼ 

حقيػػق الاسػػتخداـ الرشػػيد لمسػػؾارد البذػػرية أبعػػاد تحدػػيؽ الخػػدمات، حيػػث يدػػيؼ فػػي ت
 والسادية والتقشية بسا يزسؽ الاستدامة والفعالية.

وفػػي سػػياؽ مترػػل، ركّػػز الفرػػل عمػػى الػػدور الستشػػامي لتكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات 
والاتراؿ باعتبارىا السحرؾ الأساسي لمتغيير داخل السسسدات الرحية السعاصػرة، 

تذػسل الدػجلبت الرػحية الإلكترونيػة، والتظبيػب  مؽ خلبؿ تظبيقاتيػا الستعػددة التػي
عؽ بعد، وإدارة قؾاعد البيانات، وتحديؽ التؾاصػل بػيؽ مقػدمي الخدمػة والسدػتفيديؽ. 
وقػػػد تػػػؼ التأكيػػػد عمػػػػى أف ىػػػذه التكشؾلؾجيػػػا تسثػػػػل أداة اسػػػتراتيجية لتحقيػػػق الذػػػػفايية، 

 والدرعة، والدقة في تقديؼ الخدمات الرحية.

واقع تكشؾلؾجيا ونغؼ السعمؾمات في الجزائر، مػؽ خػلبؿ  واختُتؼ الفرل بتشاوؿ
عػػػػرض التحػػػػديات التػػػػي تؾاجػػػػو السسسدػػػػات الرػػػػحية الؾطشيػػػػة فػػػػي مجػػػػالات البشيػػػػة 
التحتيػػػة ونقػػػص التكػػػؾيؽ البذػػػري والتػػػأطير السسسدػػػي، إلػػػى جانػػػب الفػػػرص الستاحػػػة 

 .التي قد تسيد لتحؾؿ رقسي حقيقي في قظاع الرحة إذا ما تؼ استثسارىا بفعالية

وبشػػاءً عمػػى مجسػػل مػػا تقػػدـ، يسكػػؽ القػػؾؿ إف أبعػػاد تحدػػيؽ خػػدمات السسسدػػة 
الرػػػػحية تتػػػػؾزع بػػػػيؽ البعػػػػد الإداري والتشغيسػػػػي، والبعػػػػد التقشػػػػي السعمؾمػػػػاتي، والبعػػػػد 
البذػػري السيشػػي، وإف التكامػػل بػػيؽ ىػػذه الأبعػػاد يسثػػل شػػرطاً أساسػػياً لتحقيػػق الجػػؾدة 

يػػػػا السعمؾمػػػػات والاترػػػػاؿ بػػػػات يذػػػػكل السدػػػػتدامة. كسػػػػا أف الاسػػػػتثسار فػػػػي تكشؾلؾج
ضػػرورة ممحّػػة لتظػػؾير مشغؾمػػات الرعايػػة الرػػحية والارتقػػاء بسدػػتؾى الخػػدمات بسػػا 



  حؾل خدمات السؤسدة  الرحية مدخل              الفرل الثالث:                 

268 
 

يػػتلبءـ مػػع السعػػايير الدوليػػة ويدػػتجيب لاحتياجػػات السػػؾاطؽ فػػي بيئػػة صػػحية أكثػػر 
 فعالية وكفاءة.
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 تسييد:

اء مػػػؽ عػػػرض الإطػػػار الشغػػػري وتحديػػػد فػػػروض الدراسػػػة سػػػأحاوؿ بعػػػد الانتيػػػ 
إلقػػاء الزػػؾء عمػػى الجانػػب التظبيقػػي لمدراسػػة مػػؽ تؾضػػي  السػػشيج السدػػتخدـ فييػػا، 

عػرض مجسؾعػة الأدوات السدػتخدمة لجسػع البيانػات ثػؼ  ثؼ والعيشة التي تؼ اختيارىا.
 إحرػػائيا. تؾضػػي  الشتػػائج لكػػل فرضػػية مػػؽ خػػلبؿ جػػداوؿ والتعميػػق عمييػػا وشػػرحيا

 باستشتاج عاـ حؾؿ الدراسة .  والخروج

عشػػػد تشفيػػػذ أي دراسػػػة عمسيػػػة حػػػؾؿ دور تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ فػػػي 
الاسػػػتشاد إلػػػى مشيجيػػػة عمسيػػػة تحدػػػيؽ خػػػدمات السسسدػػػة الرػػػحية، مػػػؽ الزػػػروري 

مػػػع طبيعػػػة البحػػػث. فالبحػػػث العمسػػػي يتظمػػػب مػػػؽ الباحػػػث السػػػرور بسراحػػػل  لبءـتػػػت
يػػػل أدوات وتقشيػػػات مشيجيػػػة تدػػػاىؼ فػػػي فحػػػص الشتػػػائج الستحرػػػل متدمدػػػمة، وتؾع

عمييا ميدانياً والتأكد مػؽ مؾضػؾعيتيا ومرػداقيتيا، مسػا يتػي  إمكانيػة تعسيسيػا عمػى 
قزايا ومؾاضيع مذػابية داخػل القظػاع الرػحي. فػي ىػذا الفرػل، سػيتؼ اسػتعراض 

 دورلستعمقػػة بػػحقيػػق أىػػداؼ الدراسػػة امختمػػن الإجػػراءات السشيجيػػة التػػي اعتسػػدت لت
تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ عمػػػى تظػػػؾير جػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػحية، مػػػع تقػػػديؼ 
عرض عاـ لمسشيج السدتخدـ، إلػى جانػب تحديػد الأبعػاد الزمانيػة والسكانيػة والبذػرية 
لمدراسػػة. كسػػا سشؾضػػ  الأدوات السعتسػػدة، لا سػػيسا الاسػػتبياف وطػػرؽ قيػػاس صػػػدقو 

حرػػػائية السدػػػتعسمة لتحميػػػل البيانػػػات واسػػػتخلبص وثباتػػػو، مػػػع تفرػػػيل الأسػػػاليب الإ
الشتائج. وييدؼ ىػذا الفرػل إلػى ضػساف تشفيػذ بحػث مشيجػي دقيػق يدػيؼ فػي تعزيػز 

ؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ فػػي مؾثؾقيػػة الشتػػائج، ويعسػػق فيسشػػا لأىسيػػة تظبيػػق تكشؾل
 خدمات السسسدات الرحية حديؽت
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 مجالات الدراسة : أولا: 
اسية الخظؾة الأولية التي تداعد الباحث في إلقاء نغرة شاممة مؽ تعد الدراسة الأس 

أجػػػل الإلسػػػاـ بجؾانػػػب دراسػػػة مؾضػػػؾعو، حيػػػث كانػػػر فػػػي بدايػػػة الأمػػػر عبػػػارة عػػػؽ 
مجسؾعػػػة مػػػؽ الاقتراحػػػات لبمػػػؾرة وضػػػبا السؾضػػػؾع، كسػػػا تيػػػدؼ إلػػػى معرفػػػة مػػػدى 

د الرػػؾرة صػػلبحية أداة جسػػع البيانػػات، وذلػػػ بقيػػاس صػػدقيا وثباتيػػا وبالتػػالي تحديػػ
 الشيائية ليا قبل التظبيق الشيائي عمى عيشة مؾضؾع دراستشا.

 السجال السكاني  -1

تسػػػػػػر الدراسػػػػػػة السيدانيػػػػػػة الؾاقعػػػػػػة بؾلايػػػػػػة باتشػػػػػػة عمػػػػػػى مدػػػػػػتؾى مسسدػػػػػػة العسؾميػػػػػػة 
 بريكة. الاستذفائية سمسياف عسيرات

 .1تعريف بالسؤسدة العسؾمية الاستذفائية سميسان عسيرات

يرات ىي مسسدة ذات مشفعة عامة تقؾـ بتؾفير خدمات إف مسسدة سميساف عس
الرعاية الكاممة حدب احتياجات سكاف السشظقة ،وما يجاورىا ، لجسيع القاطشيؽ 

 بالسشظقة دوف استثشاء.
تؼ اختيار السسسدة العسؾمية الاستذفائية سميساف عسيرات بسديشة بريكة كسيداف وقد 

السسسدات الرحية العسؾمية في  ليذه الأطروحة، باعتبارىا واحدة مؽ أبرز
السشظقة. تتكفل السسسدة بتقديؼ خدمات الرعاية الرحية والتذخيص والعلبج 

سريرًا مؾزعة  028لدكاف بريكة والبمديات السجاورة، وتزؼ طاقة استيعابية تقدر بػ
عمى مختمن السرال  الظبية والجراحية، إضافة إلى تؾفرىا عمى أطباء في عدة 

شبو طبي، وإدارييؽ، ومخبرييؽ، ومذغمي أجيزة الترؾير  تخررات، وطاقؼ
الظبي. اختيار ىذه السسسدة يرتبا مباشرة بسؾضؾع الأطروحة الذي ييدؼ إلى 

                                                           
1
‌،‌برٌكة،‌ولاٌة‌باتنة،‌الجزائر.الاستشفائٌة‌سلٌمان‌عمٌرات‌:‌المؤسسة‌العمومٌة‌المؤسسة‌
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دراسة دور تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ في تحديؽ خدمات السسسدة الرحية، 
لتديير حيث تؾفر ىذه البيئة فرصة مشاسبة لرصد كياية إدماج ىذه التقشيات في ا
 الإداري والظبي وتحميل أثرىا في رفع جؾدة الخدمات السقدمة وتظؾير الأداء.

 السجال الزماني :  -2

يعرض ىذا الجزء الترسيؼ السشيجي للؤطروحة، وىؾ الإطار الذي تؼ اتباعو في 
جسيع مراحل إنجاز البحث ابتداءً مؽ اختيار مؾضؾع الدراسة وتحديد أىدافيا 

وقد تؼ  وصؾلًا إلى إعداد أدوات جسع البيانات وتحميل الشتائج. وصياغة إشكاليتيا،
 تقديؼ الترسيؼ السشيجي للؤطروحة إلى السراحل التالية:

 السرحمة الأولى: الدراسة الاستظلاعية

بعد الاتفاؽ مع السذرؼ عمى  2021سبتسبر  27بدأت ىذه السرحمة بتاري  
ي ىذه الفترة الاطلبع عمى مؾضؾع الأطروحة وتحديد عشؾانيا السبدئي. تؼ ف

السراجع الأساسية والدراسات الدابقة ذات الرمة بسؾضؾع "دور تكشؾلؾجيا 
السعمؾمات والاتراؿ في تحديؽ خدمات السسسدة الرحية"، كسا تؼ تحديد 
الإشكالية وأىداؼ البحث وصياغة الأسئمة الأولية التي ستؾجو السراحل اللبحقة مؽ 

سرحمة الأساس الشغري والسشيجي الذي انظمقر مشو باقي الدراسة. وقد شكمر ىذه ال
 مراحل البحث.

وبعد التذاور مع السذرؼ والشقاش حؾؿ خظؾات العسل السيداني، تؼ الانتقاؿ إلى 
زيارة ميدانية إلى السدتذفى، وأجرير  تسرالسسسدة الرحية محل الدراسة. حيث 

معمؾمات عامة عؽ  مقابمة مباشرة مع مدير السسسدة الرحية، قدّـ خلبليا
السسسدة وهيكميا التشغيسي، إضافة إلى تقديؼ تقرير مؾجز عؽ نذاطاتيا وخدماتيا 
الأساسية. كسا أجرير مقابمة ثانية مع نائب السدير الفرعي لمسؾارد البذرية، تؼ 
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خلبليا الحرؾؿ عمى بيانات حؾؿ عدد السدتخدميؽ، تؾزيعيؼ عمى السرال ، 
ة في التديير. ىذه المقاءات الأولية ساعدت عمى تؾضي  والبرامج الرقسية السعتسد

معالؼ البيئة السيدانية وتحديد الفئات السدتيدفة بالاستبياف وصياغة أداة جسع 
 .البيانات بذكل أدؽ

 

 السرحمة الثانية: جسع السادة الشغرية وكتابة الفرؾل الشغرية

كالية وأىداؼ البحث، تؼ بعد الانتياء مؽ السرحمة الاستظلبعية وتحديد معالؼ الإش
الانتقاؿ إلى مرحمة جسع السادة الشغرية التي اعتسدت عمى مراجعة شاممة لسرادر 
السعرفة ذات الرمة بسؾضؾع الأطروحة. شسمر ىذه السرحمة البحث في الكتب 
الأكاديسية، والدوريات العمسية السحكسة، والرسائل الجام ية، والتقارير الؾطشية 

 اولر مؾضؾع تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ في القظاع الرحي.والدولية التي تش

تؼ خلبؿ ىذه الفترة تشغيؼ السعمؾمات وترشيفيا بسا يخدـ إعداد الإطار الشغري، 
فتؼ التركيز عمى السفاهيؼ الأساسية الستعمقة بتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ، 

التي تشاولر نفس وتحديؽ جؾدة الخدمات الرحية، وكذلػ الدراسات الدابقة 
 السؾضؾع مؽ زوايا مختمفة.

اعتسدت ىذه السرحمة عمى التحميل الشقدي لمسرادر العمسية، مسا سس  بؾضع 
أسس متيشة لمفرؾؿ الشغرية. كسا تؼ خلبليا إعداد وصياغة الفرؾؿ الشغرية 
للؤطروحة برؾرة متكاممة، بحيث تغظي الأسس السفاهيسية، والدراسات السيدانية 

، والشساذج الشغرية التي شكمر الإطار السرجعي لمبحث. ىذه السرحمة ميدت الدابقة
الظريق إلى الانتقاؿ لاحقًا إلى السرحمة التظبيقية الخاصة بجسع البيانات السيدانية 

 وتحميميا.

 السرحمة الثالثة: الدراسة السيدانية وجسع البيانات وتحميميا
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روحة، تؼ الانتقاؿ إلى الجانب التظبيقي بعد الانتياء مؽ إعداد الإطار الشغري للؤط
مؽ خلبؿ إجراء الدراسة السيدانية بالسسسدة الرحية محل البحث. شسمر ىذه 
السرحمة إعداد أداة جسع البيانات الستسثمة في الاستبياف، حيث تسر صياغة فقراتو 
 استشادًا إلى الإطار الشغري والدراسات الدابقة، ثؼ عُرض عمى لجشة مؽ الأساتذة
السحكسيؽ والستخرريؽ، إلى جانب السذرؼ، لسراجعتو مؽ حيث وضؾح الأسئمة 
وملبءمتيا لأىداؼ البحث، وتؼ إجراء التعديلبت الزرورية قبل اعتساده في صؾرتو 

 الشيائية.

بعد ذلػ تؼ تؾزيع الاستبيانات عمى العيشة السختارة عذؾائيًا بظريقة طبقية مؽ 
اعيا والتأكد مؽ استيفائيا. كسا تؼ في ىذه مجتسع الدراسة، مع متابعة استرج

السرحمة استغلبؿ السقابلبت كأداة مداعدة لجسع بعض السعمؾمات الإضايية ذات 
 الرمة بسؾضؾع البحث.

، 2024 نؾفسبر 6واستسرت إلى غاية  ماي 12يؾـ  تؼ الذروع في العسل السيداني
فردًا. وبعد  155 حيث تؼ تؾزيع الاستسارات عمى أفراد العيشة البالغ عددىؼ

بترتيب البيانات وتفريغيا وأرشفتيا ومعالجتيا  ةالباحث راسترجاع الاستسارات قام
، ثؼ تحميميا واستخلبص الشتائج في ضؾء الفرضيات SPSSباستخداـ برنامج 

والدراسات الدابقة، وصؾلًا إلى استشتاجات عامة تعبر عؽ واقع استخداـ تكشؾلؾجيا 
 تحديؽ خدمات السسسدة الرحية السعمؾمات والاتراؿ في

 السجال البذري:  -3

يذسل السجاؿ البذري ليذه الدراسة جسيع العامميؽ بالسسسدة الرحية محل البحػث، 
فػػػػػردًا، مػػػػػؾزعيؽ عمػػػػػى مختمػػػػػن السرػػػػػال  والؾحػػػػػدات. ونغػػػػػرًا  260والبػػػػػالغ عػػػػػددىؼ 

لخرؾصػػية السؾضػػؾع وأىسيػػة تسثيػػل كػػل الفئػػات، تػػؼ الاعتسػػاد عمػػى أسػػمؾب العيشػػة 
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فػػػػػردًا يسثمػػػػػؾف مختمػػػػػن الفئػػػػػات  155العذػػػػػؾائية الظبقيػػػػػة، حيػػػػػث بمػػػػػغ حجػػػػػؼ العيشػػػػػة 
 الؾعياية بالسسسدة  إداريؾف، أطباء، شبو طبييؽ، تقشيؾف وعساؿ(.

وقد تؼ اختيار ىسلاء الأفراد بيدؼ الحرػؾؿ عمػى بيانػات دقيقػة حػؾؿ واقػع اسػتخداـ 
 .الرحيةتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ ودورىا في تحديؽ الخدمات 

 طبيعة العيشة وكياية اختيارىا  -4

يتكؾف مجتسع الدراسة مؽ جسيع العامميؽ في السسسدة الرحية محل البحث، 
فردًا. ونغرًا لأف حجؼ السجتسع محدود، فقد تؼ الاعتساد عمى  268والبالغ عددىؼ 

 أسمؾب العيشة العذؾائية الظبقية لزساف تسثيل جسيع الفئات السكؾنة لمسجتسع.
% 95مع مدتؾى ثقة  Geiger Richardتحديد حجؼ العيشة تؼ استخداـ معادلة ول

 %5وىامش خظأ 

% مؽ 68مفردة، أي ما ندبتو حؾالي  055وبتظبيق السعادلة بمغ حجؼ العيشة 
إجسالي مجتسع الدراسة. وتؼ تؾزيع ىذه العيشة عذؾائيًا داخل الظبقات السختمفة 

 ليا لجسيع الفئات.رحية لزساف شسؾ لمعامميؽ بالسسسدة ال

 أدوات جسع البيانات   -5

تعتبر أدوات جسع البيانات الؾسيمة الأساسية لمحرؾؿ عمى الحقائق التي يدعى 
الباحث لمؾصؾؿ إلييا باعتبارىا مؽ أىؼ السراحل اليامة التي تتظمب العشاية 
الخاصة، حيث أف طبيعة السؾضؾع ىي التي تفرض عميشا نؾع الأدوات السشاسبة 

ػ. و عمى ىذا الأساس فقد اعتسدنا في دراستشا عمى الأدوات السشيجية التالية : لذل
 أساسية لجسع البيانات . ائلوس افالتي تعتبر  الاستبياف والسقابمة

 الاستبيان -1



 الفرل الرابع:                                                 اجراءات البحث السيدانية

277 
 

يُعتبر الاستبياف الؾسيمة الأمثل لجسع البيانات اللبزمة لمبحث مؽ خلبؿ الأسئمة 
يا مؽ السبحؾثيؽ الإجابة عمييا حدب معرفة السؾجؾدة في الاستسارة، يُظمب في

فيؾ سبيل الباحث لمحرؾؿ عمى البيانات  السبحؾث وحده دوف تدخل مؽ الباحث،
والسعمؾمات الستعمقة بسفردات الدراسة، سؾاء أكاف البحث مدحيًّا أو جزئيًّا، وفي 

كيات الغالب يدتخدـ الاستبياف لمتعرؼ عمى تؾجيات العيشة الدراسية ودراسة الدمؾ 
وىشاؾ  الخاصة بيا، واكتذاؼ معمؾمات ميسة تمزـ الباحث لتشفيذ البحث العمسي،

عدة مفاهيؼ مختمفة للبستبياف، ييعرفيا العكش عمى أنيا "مجسؾعة مؽ الأسئمة 
السرتبة حؾؿ مؾضؾع معيؽ يتؼ ترتيبيا في استسارة تُرسل للؤشخاص عؽ طريق 

 جؾبة الأسئمة الؾاردة فييا".البريد أو تدمؼ عؽ طريق اليد لمحرؾؿ عمى أ

ىي احدى الؾسائل لجسع السعمؾمات عؽ مذكمة البحث ويكؾف الاستبياف عمى 
 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌1.شكل اسئمة مختارة لتجيب عمييا العيشات السختارة

ويدسى الاستبياف في كثير مؽ الأحياف في بعض البحؾث الاستفتاء وىؾ احدى 
 الؾسائل او الادوات الاساسية بالبحؾث لحل السذكمة وخاصة بالبحؾث الرحاية.
ويكؾف الاستفتاء جيدا عشدما تكؾف العيشات واضحة ودقيقة حتى لا يزيع الباحث 

يسدي الى التعب ، والسسلن وجيو  في احتسالات متعددة واف لا يكؾف طؾيلبً 
محجؾب( يعرؼ الاستبياف بأنو مجسؾعة مؽ الاسئمة في مؾضؾع ما تؾجو الى عدد 
مؽ الشاس لاستظلبع آرائيؼ والحرؾؿ عمى معمؾمات تخدـ الباحث في حل 

 مذكمتو واما اف يكؾف الاستبياف مفتؾحاً او مغمقاً او الاثشيؽ معاً .

يجية يقؾـ الباحث بترسيسيا في ضؾء الأدبيات يُعد الاستبياف أداة مشكسا 
والدراسات الدابقة ذات الرمة بسذكمة البحث. ويُراعى في ترسيسو الالتزاـ 

بيانات بالأسس العمسية التي تزسؽ وضؾح محتؾاه ودقتو. تتزسؽ الاستبانة عادةً 
                                                           

1
 .055،ص‌‌2005،عمان‌،دار‌المناهج‌للنشر‌والتوزٌع‌،‌2:‌ط‌ أصول‌البحث‌العلمً‌ومناهجه وجٌه‌محجوب‌؛‌‌
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د أساسية عؽ السبحؾثيؽ، إضافة إلى مجسؾعة مؽ الفقرات والأسئمة التي تغظي أبعا
مؾضؾع الدراسة. وتُراغ ىذه الأسئمة بريغ مغمقة أو مفتؾحة أو بسزيج مشيسا، 

ـ  الحالات مدعؾمة بجداوؿ أو صؾر. ويتؼ تؾزيعيا  في بعضكسا يسكؽ أف تُقدَّ
 .1عمى أفراد عيشة الدراسة بالؾسيمة السشاسبة سؾاء كانر ورقية أو إلكترونية

اللبزمػػػة عميػػػو، وبعػػػد اطلبعشػػػا بعػػػد اتسػػػاـ الجانػػػب الشغػػػري وإجػػػراء التعػػػديلبت 
باسػػػتبياف تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات السكثػػػن عمػػػى الدراسػػػات الدػػػابقة حاولشػػػا الاسػػػتعانة 

 والاتراؿ في تحديؽ خدمات السسسدة الرحية
تػػػػػؼّ إعػػػػػداد ىػػػػػذا الاسػػػػػتبياف فػػػػػي إطػػػػػار أطروحػػػػػة الػػػػػدكتؾراه السؾسػػػػػؾمة بػػػػػػ "دور 

سدػػة الرػػحية: دراسػػة تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات فػػي تحدػػيؽ خػػدمات السس 
باتشػػػػػػة"،  –بريكػػػػػة  –ميدانيػػػػػة بالسسسدػػػػػػة العسؾميػػػػػة الاستذػػػػػػفائية سػػػػػميساف عسيػػػػػػرات 

تخرص عمػؼ الاجتساع/اترػاؿ. وييػدؼ ىػذا الأداة البحثيػة إلػى جسػع بيانػات دقيقػة 
ومؾضػػؾعية حػػؾؿ مػػدى تؾعيػػل تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات داخػػل السسسدػػة 

 لخدمات وآليات التديير والأداء.الرحية، وانعكاس ذلػ عمى جؾدة ا
 أوليػة لمسبحػػؾثيؽوُضػع الاسػتبياف بمغػة واضػحة ومباشػرة، مػع تقػديؼ تؾضػيحات 

، وتحديػػػد طريقػػػة الإجابػػػة بالاعتسػػػاد عمػػػى و، وضػػػساف سػػػرية السعمؾمػػػات حػػػؾؿ أىدافػػػ
( فػػػي الخانػػػة السشاسػػػبة. وقػػػد تػػػؼ ترػػػسيؼ الاسػػػتبياف برػػػؾرة تدػػػس  Xوضػػػع علبمػػػة  

فراد العيشة بظريقة كسية اعتسادًا عمػى مقيػاس ليكػرت الخساسػي بقياس آراء ومؾاقن أ
 مػػؽ "مؾافػػق بذػػدة" إلػػى "غيػػر مؾافػػق بذػػدة"(، إضػػافة إلػػى مجسؾعػػة أسػػئمة شخرػػية 

 لتعريل الخرائص الديسؾغرايية والسيشية لمسبحؾثيؽ.
 

                                                           
1 111، ص.2004.مكتبة الرشد الرياض، السسمكة العربية الدعؾدية ،1ط ،لتربؾي مبادئ البحث االشؾح بؽ عبد الله، ‌  
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يبػػػدأ الاسػػػتبياف بقدػػػؼ أوؿ خػػػاص بالبيانػػػات الذخرػػػية، وييػػػدؼ إلػػػى ترػػػشيل 
مؽ الستغيرات السدتقمة، وىي: العسػر، الجػشس، الخبػرة السيشيػة، السبحؾثيؽ وفق عدد 

السدتؾى التعميسي، نؾع الؾعيفة. ويدس  ىذا الجػزء بػربا التغيػر فػي آراء السبحػؾثيؽ 
 بالاختلبفات الستعمقة بخبرتيؼ أو مؾاقعيؼ الؾعياية داخل السسسدة الرحية.

لأبعػػػاد الأساسػػػية بعػػػدىا يشتقػػػل الاسػػػتبياف إلػػػى خسدػػػة محػػػاور رئيدػػػية، تغظػػػي ا
 لمبحث.

السحػػػؾر الأوؿ يتشػػػاوؿ كفايػػػة البشيػػػة التكشؾلؾجيػػػة داخػػػل السدتذػػػفى، مػػػؽ خػػػلبؿ 
تقيػػيؼ تػػؾفر الحؾاسػػيب، فعاليػػة الأنغسػػة الإلكترونيػػة، قػػدرات الذػػبكات، الػػدعؼ الفشػػي، 

 وأمؽ السعمؾمات.
أمػػػػا السحػػػػؾر الثػػػػاني فيركػػػػز عمػػػػى تكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػاؿ، ويقػػػػيس مػػػػدى فاعميػػػػة 

الداخميػػة، والإنترنػػر، والإنترانػػر، والبريػػد الإلكترونػػي، والسؾقػػع الإلكترونػػي الذػػبكات 
 لمسدتذفى في تحديؽ مياـ العامميؽ وتدريع تدفق السعمؾمات.

ػػػػص السحػػػػؾر الثالػػػػث لقيػػػػاس مدػػػػتؾى اسػػػػتخداـ التكشؾلؾجيػػػػا مػػػػؽ قبػػػػل  كسػػػػا خُرّ 
انػػات، مػػؾعفي السدتذػػفى، متزػػسّشًا عشاصػػر مثػػل التػػدريب، القػػدرة عمػػى إدخػػاؿ البي

الاعتسػػػػاد عمػػػػى الأنغسػػػػة الإلكترونيػػػػة، تبػػػػادؿ السعمؾمػػػػات، واسػػػػتخداـ أدوات البحػػػػث 
 الرقسي.

وجػػاء السحػػؾر الرابػػع لقيػػاس مدػػاىسة التكشؾلؾجيػػا فػػي رفػػع مدػػتؾى الأداء العػػاـ 
لمسدتذفى، بسا في ذلػ تحدػيؽ جػؾدة الخدمػة، تقميػل الأخظػاء، تعزيػز التشدػيق بػيؽ 

مية، ودعؼ الذفايية، إضافة إلى قياس أثر ضػعن البشيػة الأقداـ، رفع الكفاءة التذغي
 التحتية عمى الأداء.

أمػػا السحػػؾر الخػػامس والأخيػػر فيرصػػد دور التكشؾلؾجيػػا فػػي تحدػػيؽ كفػػاءة إدارة 
السػػؾارد الساديػػة، مػػػؽ خػػلبؿ تتبػػع أثػػػر الأنغسػػة الرقسيػػة عمػػػى تؾزيػػع السػػؾارد، مراقبػػػة 
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لذػفايية، إلػى جانػب تقيػيؼ أثػر الػدعؼ الفشػي السخزوف، تقميل اليدر، إدارة السيزانية، وا
 والتدريب عمى رفع كفاءة تديير السؾارد.

يتسيّػػػػز الاسػػػػتبياف ببشيػػػػة مشيجيػػػػة متشاسػػػػقة تجسػػػػع بػػػػيؽ السعظيػػػػات الديسؾغراييػػػػة 
والسيشيػػة مػػؽ جيػػة، ومسشػػرات كسيػػة دقيقػػة مػػؽ جيػػة أخػػرى  مػػا يجعمػػو أداة مشاسػػبة 

سعمؾمػات والاترػالات وجػؾدة الخػدمات لاستقراء العلبقػة بػيؽ تؾعيػل تكشؾلؾجيػا ال
 لرحية داخل السسسدة محل الدراسة.ا

Interviewالسقابمة  -2
1 

تعد السقابمة استبانة شفؾية يقؾـ مؽ خلبليا الباحث بجسع معمؾمات بظريقة شفؾية 
مباشرة مؽ السفحؾص .والفرؽ بيؽ السقابمة والاستبانة يكسؽ في اف السفحؾص ىؾ 

ى الاسئمة بيشسا يكتب الباحث بشفدو اجابات السفحؾص في الذي يكتب الإجابة عم
 السقابمة.

والسقابمة عؽ حؾار يدور بيؽ الباحث والذخص الذي تتؼ مقابمتو  السدتجيب(.يبدأ 
ىذا الحؾار بخمق علبقة وئاـ بيشيسا ليزسؽ الباحث الحد الأدنى مؽ تعاوف 

ذعر الباحث بأف السدتجيب ثؼ يذرح الباحث الغرض مؽ السقابمة .وبعد اف ي
السدتجيب عمى استعداد لمتعاوف يبدأ بظرح الاسئمة التي يحدده مدبقاً .ثؼ يدجل 

 الاجابة بكمسات السدتجيب .وىكذا يلبحظ بأف السقابمة عبارة عؽ استبانة شفؾية .

 وقد تؼ استخداـ السقابمة الحرة في دراستشا كسا يمي:

مدير السسسدة الرحية بدميساف في الدراسة الاستظلبعية تؼ إجراء مقابمة مع 
عسيرات بريكة ومع رئيس مرمحة السؾارد البذرية، مؽ أجل الحرؾؿ عمى 

                                                           
1
‌.001،ص‌2000ربحً‌مصطفى‌علٌان؛‌البحث‌العلمً‌أسسه،‌مناهجه‌و‌أسالٌبه،‌إجراءاته‌:‌الأردن،‌بٌت‌الافكار‌الدولٌة،‌
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معمؾمات وأرقاـ وإحرائيات تخص العامميؽ داخل السسسدة، حيث تؼ الترحيب بشا 
 وتزويدنا بكل السعمؾمات السظمؾبة والسؾافقة عمى إجراء الدراسة السيدانية.

 الأساليب اطحرائية : -6

تؾجػػػد العديػػػد مػػػؽ الأسػػػاليب والأدوات الإحرػػػائية التػػػي يسكػػػؽ تؾعيفيػػػا فػػػي تحميػػػل 
بيانػػات الدراسػػة حدػػب طبيعػػة السعمؾمػػات السظروحػػة والأسػػئمة البحثيػػة. إف تؾعيػػل 
التحميػػػػػل الإحرػػػػػائي بذػػػػػكل سػػػػػميؼ يدػػػػػيؼ فػػػػػي الفيػػػػػؼ الػػػػػدقيق لمبيانػػػػػات واسػػػػػتخلبص 

ترػػػاؿ فػػػي تظػػػؾير جػػػػؾدة اسػػػتشتاجات مؾثؾقػػػة حػػػؾؿ أثػػػر تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػات والا
خػػػػػدمات السسسدػػػػػات الرػػػػػحية. اعتسػػػػػدت ىػػػػػذه الدراسػػػػػة عمػػػػػى مقػػػػػاييس التكػػػػػرارات 
والتؾزيعػػػػات الشدػػػػبية فػػػػي وصػػػػن البيانػػػػات الكسيػػػػة، إضػػػػافة إلػػػػى اسػػػػتخداـ الجػػػػداوؿ 
والرسؾـ البيانية لتؾضي  خرائص البيانات واتجاىاتيا داخل القظػاع الرػحي. كسػا 

 .رائية لدراسة العلبقات بيؽ الستغيراتاستُخدمر اختبارات الفرضيات الإح
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 مترية لمدراسة الاستظلاعية: سيؾ ؾ الخرائص الد-
 الرد :-
 :) ولمقيػػاـ بيػػذا الاختبػػار قسشػػا بحدػػاب معامػػل  الرااد  الااذاتي )الاتدااا  الااداخمي

الارتبػػاط بيرسػػؾف بػػيؽ درجػػة كػػل فقػػرة مػػؽ فقػػرات كػػل محػػؾر و الدرجػػة الكميػػة لجسيػػع 
 وقد تحرمشا عمى الشتائج السبيشة في الجداوؿ الآتية: فقرات كل محؾر 

 البعد الاول
( معاااملات الارتباااط باايؽ درجااات فقاارات البعااد الاول مااع الدرجااة 02الجاادول رقااؼ )

 الكمية ليذا السحؾر
 البعد الاول

1 .680** 
2 .440* 
3 .680** 
4 .828** 
5 .725** 
6 .480** 
7 .855** 

 (α≤0.05ى معشؾية  دالة إحرائيا عشد مدتؾ 
  spssالسردر: مؽ إعداد الباحثة اعتسادا عمى مخرجات برنامج 

( أف معػاملبت الارتبػاط بػيؽ درجػة كػل فقػرة و الدرجػة الكميػة 02يتز  مؽ الجػدوؿ 
(، فػي حػدىا الأدنػى أمػػاـ 0.440لجسيػع فقػرات البعػد الاوؿ مؾجبػة و تراوحػر بػيؽ  

(، و أف كػػل الفقػػرات 7عمػػى أمػػاـ الفقػػرة  (، فػػي حػػدىا الأ0.855(، وبػػيؽ  2الفقػػرة  
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(، وبػػػذلػ تعتبػػػر صػػػادقة لسػػػا α≤0.05كانػػػر دالػػػة إحرػػػائيا عشػػػد مدػػػتؾى معشؾيػػػة  
 وضعر لقياسو أي أف ىشاؾ اتداؽ داخمي بيؽ الفقرات والسحاور التي تشتسي إلييا

 البعد الثاني 
الدرجاة  ( معااملات الارتبااط بايؽ درجاات فقارات البعاد الثااني ماع03الجدول رقؼ )

 الكمية ليذا السحؾر
 البعد الثاني

1 .726** 
2 .590** 
3 .856** 
4 .560** 
5 .857** 
6 .842** 

 (α≤0.05دالة إحرائيا عشد مدتؾى معشؾية  
  spssالسردر: مؽ إعداد الباحثة اعتسادا عمى مخرجات برنامج 

الدرجػة الكميػة ( أف معػاملبت الارتبػاط بػيؽ درجػة كػل فقػرة و 03يتز  مؽ الجػدوؿ 
(، فػي حػدىا الأدنػى أمػاـ 0.560لجسيع فقرات البعد الثػاني مؾجبػة و تراوحػر بػيؽ  

(، و أف كػػل الفقػػرات 5(، فػػي حػػدىا الأعمػػى أمػػاـ الفقػػرة  0.857(، وبػػيؽ  4الفقػػرة  
(، وبػػػذلػ تعتبػػػر صػػػادقة لسػػػا α≤0.05كانػػػر دالػػػة إحرػػػائيا عشػػػد مدػػػتؾى معشؾيػػػة  

 داخمي بيؽ الفقرات والسحاور التي تشتسي إلييا وضعر لقياسو أي أف ىشاؾ اتداؽ
 البعد الثالث
( معااملات الارتبااط بايؽ درجاات فقارات البعاد الثالاث ماع الدرجاة 04الجدول رقؼ )

 الكمية ليذا السحؾر
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 البعد الثالث
1 .741** 
2 .698** 
3 .645** 
4 .518** 
5 .777** 
6 .677** 
7 .704** 

 (α≤0.05معشؾية  دالة إحرائيا عشد مدتؾى 
  spssالسردر: مؽ إعداد الباحثة اعتسادا عمى مخرجات برنامج 

( أف معػاملبت الارتبػاط بػيؽ درجػة كػل فقػرة و الدرجػة الكميػة 04يتز  مؽ الجػدوؿ 
(، فػي حػدىا الأدنػى أمػاـ 0.518لجسيع فقرات البعد الثالث مؾجبػة و تراوحػر بػيؽ  

(، و أف معغػؼ اف كػل 5عمى أماـ الفقرة  (، في حدىا الأ0.777(، وبيؽ  4الفقرة  
(، وبػذلػ تعتبػر صػادقة α≤0.05الفقرات كانر دالػة إحرػائيا عشػد مدػتؾى معشؾيػة  

لسػػا وضػػعر لقياسػػو أي أف ىشػػاؾ اتدػػاؽ داخمػػي بػػيؽ الفقػػرات والسحػػاور التػػي تشتسػػي 
 إلييا

 البعد الرابع
اباع ماع الدرجاة ( معااملات الارتبااط بايؽ درجاات فقارات البعاد الر 05الجادول رقاؼ )

 الكمية ليذا السحؾر
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 البعد الرابع
1 .467** 
2 .616** 
3 .642** 
4 .625** 
5 .625** 
6 .774** 
7 .459* 

 (α≤0.05دالة إحرائيا عشد مدتؾى معشؾية  
  spssالسردر: مؽ إعداد الباحثة اعتسادا عمى مخرجات برنامج 

يؽ درجػة كػل فقػرة و الدرجػة الكميػة ( أف معػاملبت الارتبػاط بػ05يتز  مؽ الجػدوؿ 
(، فػي حػدىا الأدنػى أمػاـ 0.459لجسيع فقػرات البعػد الرابػع مؾجبػة و تراوحػر بػيؽ  

(، و أف معغػؼ اف كػل 6(، في حدىا الأعمى أماـ الفقرة  0.774(، وبيؽ  7الفقرة  
(، وبػذلػ تعتبػر صػادقة α≤0.05الفقرات كانر دالػة إحرػائيا عشػد مدػتؾى معشؾيػة  

عر لقياسػػو أي أف ىشػػاؾ اتدػػاؽ داخمػػي بػػيؽ الفقػػرات والسحػػاور التػػي تشتسػػي لسػػا وضػػ
 إلييا

 البعد الخامس
( معاملات الارتباط بيؽ درجات فقرات البعد الخامس ماع الدرجاة 06الجدول رقؼ )

 الكمية ليذا السحؾر
 البعد الخامس

1 .444* 
2 .565** 
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3 .566** 
4 .670** 
5 .755** 
6 .606** 
7 .824** 
8 .657** 

 (α≤0.05دالة إحرائيا عشد مدتؾى معشؾية  
  spssالسردر: مؽ إعداد الباحثة اعتسادا عمى مخرجات برنامج 

( أف معػاملبت الارتبػاط بػيؽ درجػة كػل فقػرة و الدرجػة الكميػة 06يتز  مؽ الجػدوؿ 
(، فػػي حػػػدىا الأدنػػػى 0.444لجسيػػع فقػػػرات البعػػد الخػػػامس مؾجبػػػة و تراوحػػر بػػػيؽ  

(، و أف معغػػؼ 7(، فػػي حػػدىا الأعمػػى أمػػاـ الفقػػرة  0.824(، وبػػيؽ  1فقػػرة  أمػػاـ ال
(، وبػذلػ تعتبػػر α≤0.05اف كػل الفقػرات كانػر دالػػة إحرػائيا عشػد مدػػتؾى معشؾيػة  

صادقة لسا وضػعر لقياسػو أي أف ىشػاؾ اتدػاؽ داخمػي بػيؽ الفقػرات والسحػاور التػي 
 تشتسي إلييا

 الثبات:-

 ونباخ:حداب الثبات بظريقة ألفا كر -

وقػػد تػػؼ حدػػاب ثبػػات اسػػتبياف تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ فػػي تحدػػيؽ خػػدمات 
 السسسدة الرحية بيذه الظريقة وكانر الشتيجة كسا ىؾ مبيؽ في الجدوؿ التالي:

( يؾضح نتائج معامل ثبات تكشؾلؾجياا السعمؾماات والاتراال فاي  07جدول رقؼ ) 
 اختحديؽ خدمات السؤسدة الرحية بألفا كرونب

 
 αمعامل ألفا عدد الأداة
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 الفقرات

 0.806 7 السحؾر الاول: كفاية التكشؾلؾجيا في السدتذفى
 0.841 6 السحؾر الثاني: تكشؾلؾجيا الاترال في السدتذفى

السحاااؾر الثالاااث :مداااتؾى اساااتخدام التكشؾلؾجياااا بااايؽ مداااتخدمي 
 السدتذفى

7 0.808 

مداتؾى الأداء فاي السحؾر الراباع : مدااىسة التكشؾلؾجياا فاي رفاع 
 السدتذفى

7 0.711 

دور التكشؾلؾجياااا فاااي تحدااايؽ كفااااءة الساااؾارد  السحاااؾر الخاااامس:
 السادية

8 0.795 

 0.743 35 الكل

تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ نلبحػػظ مػػؽ خػػلبؿ الجػػدوؿ الدػػابق أف معامػػل ثبػػات 
ؿ وفػػػق معادلػػػة ألفػػػا كرونبػػػاخ كػػػاف مدػػػاويا  فػػػي تحدػػػيؽ خػػػدمات السسسدػػػة الرػػػحية

(α =0.74)  وىػػػي قيسػػػة دالػػػة مسػػػا يسكػػػد تستػػػع البعػػػد بسدػػػتؾى مستػػػاز وعػػػالي مػػػؽ
 الثبات

  :اسػػتخدمشا فػػي تحميػػل بيانػػات الدراسػػة العديػػد مػػؽ السفػػاهيؼ السعالجااة اطحرااائية
 ستدلالي، نبرر أىسيا في ما يمي:السرتبظة بالإحراء الؾصفي والا

 :فات الذخرػػية لأفػػراد لمتعػػرؼ التفرػػيمي عمػػى الرػػ التكاارارات والشدااب السئؾيااة
 عيشة الدراسة وتحميميا.
وذلػػػػ لسعرفػػػة مػػػدى ارتفػػػاع أو انخفػػػاض اسػػػتجابات  (:Meanالستؾسااام الحداااابي)

 أفراد الدراسة نحؾ كل فقرات الاستبياف .
 ( الانحااراف السعياااريStandard déviation) وذلػػػ بةيػػة التعػػرؼ عمػػى :

بعػد، ويؾضػ  أيزػا التذػتر مدى انحراؼ استجابات أفراد الدراسػة نحػؾ كػل فقػرة أو 
فػػػي اسػػػتجابات أفػػػراد الدراسػػػة، فكمسػػػا اقتربػػػر قيستػػػو مػػػؽ الرػػػفر فيػػػذا يعشػػػي تركػػػز 
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أمػػا فػػي حػػاؿ كانػػر قيستػػو أكبػػر مػػؽ أو تدػػاوي الؾاحػػد فيػػذا  الإجابػػات وعػػدـ تذػػتتيا،
يعشػػػي تذػػػتر الإجابػػػات وعػػػدـ تركزىػػػا، كسػػػا أنػػػو يفيػػػد أيزػػػا فػػػي ترتيػػػب ال بػػػارات أو 

 .تذتتا عشد تداوي الستؾسا الحدابي السرج  بيشيسا الفقرات لرال  الأقل
 معامل ألفا كرونباخCronbach's alpha (a):  ،وذلػ بةية تقػدير ثبػات الدراسػة

حيػػػػث يسخػػػػذ ىػػػػذا العامػػػػل قيسػػػػا تتػػػػراوح بػػػػيؽ الرػػػػفر والؾاحػػػػد، وكمسػػػػا اقتػػػػرب الؾاحػػػػد 
   فيذا يعشي ثباتا أكبر لمدراسة.الرحي

  متعامل مع ىذا السعامل مفادىا الأتي:وتزع أوما سيكاراف قاعدة عامة ل 
   فيػػذا يعشػػي أف الدراسػػة تتستػػع بثبػػات 0,6إذا كػػاف معامػػل ألفػػا كرونبػػاخ أقػػل مػػؽ ،)

 ض يل، الأمر الذي يمزـ إعادة الشغر في أداة الدراسة .
   فيػذا يعشػي أف الدراسػة تتستػع 0,7-0,6إذا كاف معامل ألفا كرونبػاخ يتػراوح بػيؽ ،)

 بثبات مقبؾؿ .
  ىػػذا يعشػػي أف الدراسػػة تتستػػع 0,8-0,7كػػاف معامػػل ألفػػا كرونبػػاخ يتػػراوح بػػيؽ  إذا ،)

 بثبات جيد .
   فيػػذا يعشػػي أف الدراسػػة تتستػػع بثبػػات 0,8إذا كػػاف معامػػل ألفػػا كرونبػػاخ أكبػػر مػػؽ ،)

 مستاز.
 :بػػػيؽ درجػػػة كػػػل فقػػػرة والدرجػػػة الكميػػػة لمسحػػػؾر الػػػذي  معامااال الارتبااااط لبيرساااؾن

الاتدػػػػاؽ الػػػػداخمي لأداة الدراسػػػػة، كسػػػػا أنػػػػو يتؾافػػػػق مػػػػع  تشتسػػػػي إليػػػػو، وذلػػػػػ لتقػػػػدير
 .الاختبارات السعمسية، ويدتخدـ لدراسة خاصية ثبات مقياس ليكرت، 
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 خاالاصة:

لقد تزسؽ ىذا الفرل مشيجية البحث وإجراءاتو السيدانية التػي قسشػا بيػا مػؽ خػلبؿ  
مباتػػػو العمسيػػػة حيػػػث التجربػػػة الاسػػػتظلبعية تسػػػػاشيا مػػػع طبيعػػػة البحػػػث العمسػػػي ومتظ

تظرقشػػػا فػػػي بدايػػػة الفرػػػل إلػػػى اسػػػتخداـ السػػػشيج وإلػػػى مجتسػػػع الدراسػػػة، ثػػػؼ الدراسػػػة 
ات الاسػػػتظلبعية وذلػػػػ لتؾضػػػي  اليػػػدؼ، العيشػػػة، الحػػػدود الزمانيػػػة والسكانيػػػة والأدو 

مترية، ثػػؼ الدراسػة الأساسػية للئشػارة إلػى عػػدة ؾسػيؾ السدػتخدمة وإلػى الخرػائص الد
سييػػػػدا لمتجربػػػػة الأساسػػػػية التػػػػي تزػػػػسشر أيزػػػػا العيشػػػػة، خظػػػػؾات عمسيػػػػة أنجػػػػزت ت

 .مجالات الدراسة، أىؼ الأدوات ثؼ الؾسائل الإحرائية السدتخدمة في البحث
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 امفصل الخامس:

غرض وتحليل  

 امبيانات و امنتائج
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 عرض وتحميل الشتائج:

 اولا: عرض خرائص العيشة:

 الجشس حدبيبيؽ خرائص العيشة : 08الجدول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكرار 
Valid 31.6 49 كرذ 

 68.4 106 انثى
 100.0 155 السجسؾع

 155أف العيشػػػػػة شػػػػػسمر « الجػػػػػشسحدػػػػػب  خرػػػػػائص العيشػػػػػة »ؾضػػػػػ  جػػػػػدوؿ ي
٪. ويُذػػػػير ىػػػػذا 68.4إنػػػػاث بشدػػػػبة  106٪، و31.6ذكػػػػرًا بشدػػػػبة  49مذػػػػاركًا، مػػػػشيؼ 

التؾزيػػع إلػػى تفػػؾؽ عػػدد الإنػػاث عمػػى الػػذكؾر فػػي العيشػػة، وىػػؾ مػػا يشبغػػي مراعاتػػو عشػػد 
ائج الدراسػة، إذ أف آراء الإنػاث قػد يكػؾف ليػا تػأثير أكبػر عمػى الشتػائج العامػة. تفدير نت

كسػػػا يُدتحدػػػؽ الانتبػػػاه عشػػػد إجػػػراء تحمػػػيلبت مقارنػػػة بػػػيؽ الجشدػػػيؽ، لأف العػػػدد الأقػػػل 
لمػػذكؾر قػػد يحػػد مػػؽ قػػؾة الاسػػتشتاجات الستعمقػػة بيػػؼ، بيشسػػا يتػػي  التسثيػػل الأكبػػر للئنػػاث 

 ضؾع الدراسة.فيسًا أعسق لترؾراتيؼ حؾؿ مؾ 
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 الدؽ حدب: يبيؽ خرائص العيشة 09الجدول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكرار 
Valid [ 20-26[ 40 25.8 

[27-33[ 60 38.7 
[34-40[ 35 22.6 
 12.9 20 سشة 41اكثر مؽ 
 100.0 155 السجسؾع

 155تؾزيػػع السذػػاركيؽ البػػالغ عػػددىؼ « الدػػؽ حدػػبخرػػائص العيشػػة »يؾضػػ  جػػدوؿ 
  ىػػػي الأكبػػػر 33–27دًا حدػػػب الفئػػػات العسريػػػة. وتبػػػيّؽ الشتػػػائج أف الفئػػػة العسريػػػة  فػػػر 

  بشدػػبة 40–34٪، ثػػؼ فئػػة  25.8  بشدػػبة 26–20٪، تمييػػا فئػػة  38.7تسثػػيلًب بشدػػبة 
ويُذػػير  ٪.12.9سػػشة بشدػػبة  41٪، وأخيػػرًا السذػػاركؾف الػػذيؽ تزيػػد أعسػػارىؼ عػػؽ 22.6

يشة تقع في الفئة الذابة إلػى الستؾسػظة العسػر، وىػؾ ىذا التؾزيع إلى أف غالبية أفراد الع
مػػا قػػد يعكػػس تجربػػة عسميػػة متؾسػػظة السدػػتؾى وتفػػاعلًب نذػػظًا مػػع التكشؾلؾجيػػا والسػػؾارد 
الساديػػػة داخػػػل السدتذػػػفى. كسػػػا يسكػػػؽ أف يػػػسثر ىػػػذا التركيػػػز العسػػػري عمػػػى الشتػػػائج، إذ 

ميػػة والكفػػاءة، بيشسػػا تسثػػل تسثػػل الفئػػات الذػػابة والستؾسػػظة العسػػق الأكبػػر فػػي تقيػػيؼ الفاع

 الجنس

 ذكر

 انثى
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الفئػػة الأكبػػر سػػشًا ندػػبة أقػػل، مػػا يدػػتدعي أخػػذ الحػػذر عشػػد تعسػػيؼ الشتػػائج عمػػى جسيػػع 
 الأعسار.

 
 الخبرة السيشية حدب: يبيؽ خرائص العيشة 10الجدول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكرار 
Valid  25.8 40 سشؾات 5اقل مؽ 

 38.7 60 سشؾات10و  5بيؽ 
 35.5 55 شؾاتس10اكثر مؽ 
 100.0 155 السجسؾع

تؾزيع السذاركيؽ البالغ عػددىؼ « الخبرة السيشية حدبخرائص العيشة »يؾض  جدوؿ 
فردًا حدب سشؾات الخبرة العسمية. وتبيّؽ الشتػائج أف أكبػر شػريحة تسثػيلًب ىػي فئػة  155
٪، 35.5سػػشؾات بشدػػبة  10٪، تمييػػا فئػػة أكثػػر مػػؽ 38.7سػػشؾات بشدػػبة  10و 5بػػيؽ 

ويُذػػير ىػػذا التؾزيػػع إلػػى تػػؾازف ندػػبي بػػيؽ  ٪.25.8سػػشؾات بشدػػبة  5ثػػؼ فئػػة أقػػل مػػؽ 
الخبػػػرة الستؾسػػػظة والظؾيمػػػة لػػػدى أفػػػراد العيشػػػة، مػػػع وجػػػؾد ندػػػبة معتبػػػرة مػػػؽ السبتػػػدئيؽ. 
ويعكػػس ىػػذا التؾزيػػع إمكانيػػة حرػػؾؿ الدراسػػة عمػػى تقييسػػات متشؾعػػة تجسػػع بػػيؽ الخبػػرة 

لمعسميػػات والإجػػراءات داخػػل السدتذػػفى. كسػػا أف ىػػذا العسميػػة الستراكسػػة والفيػػؼ الجديػػد 
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التشػؾع فػػي سػػشؾات الخبػرة يدػػاىؼ فػػي تعزيػز مؾثؾقيػػة الشتػػائج، إذ تذػسل العيشػػة مدػػتؾيات 
مختمفػػة مػػؽ الخبػػػرة السيشيػػة، مسػػا يقمػػػل مػػؽ تحيّػػػز التقييسػػات تجػػاه فئػػػة عسريػػة أو خبػػػرة 

 معيشة.

 
 

 يالسدتؾى التعميس حدب: يبيؽ خرائص 11الجدول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكرار 
Valid 6.5 10 دراسات طبية متخررة 

 12.9 20 دكتؾر
 51.6 80 جامعي
 29.0 45 ثانؾي 

 100.0 155 السجسؾع
تؾزيع السذػاركيؽ البػالغ « خرائص العيشة مؽ ناحية السدتؾى التعميسي»يؾض  جدوؿ 

الغالبيػػػػة تشتسػػػػي إلػػػػى فػػػػردًا حدػػػػب تحرػػػػيميؼ العمسػػػػي. وتبػػػػيّؽ الشتػػػػائج أف  155عػػػػددىؼ 
٪، تمييػػػػا فئػػػػة الحاصػػػػميؽ عمػػػػى شػػػػيادة ثانؾيػػػػة بشدػػػػبة 51.6السدػػػتؾى الجػػػػامعي بشدػػػػبة 
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٪، وأخيػػػػرًا الدراسػػػػات الظبيػػػػة الستخررػػػػة بشدػػػػبة 12.9٪، ثػػػػؼ الػػػػدكاترة بشدػػػػبة 29.0
ويذػػػير ىػػػذا التؾزيػػػع إلػػػى أف العيشػػػة تزػػػؼ مدػػػتؾى تعميسيًػػػا متشؾعًػػػا، مػػػع هيسشػػػة  ٪.6.5

ي، مسػػػػا يتػػػػي  فيسًػػػػا واسػػػػعًا لسختمػػػػن وجيػػػػات الشغػػػػر حػػػػؾؿ لأصػػػػحاب السسىػػػػل الجػػػػامع
مؾضػػػػؾع الدراسػػػػة. كسػػػػا يعكػػػػس ىػػػػذا التشػػػػؾع قػػػػدرة العيشػػػػة عمػػػػى تقػػػػديؼ تقييسػػػػات متعػػػػددة 
الأبعػاد، تجسػػع بػػيؽ الخبػػرة الأكاديسيػػة الستقدمػػة والخبػػرة العسميػػة، وىػػؾ مػػا يعػػزز مؾثؾقيػػة 

 في السدتذفى.الشتائج ويجعميا أكثر شسؾلية عشد تفدير أثر التكشؾلؾجيا 

 
 السشرب الؾعيفي حدب: يبيؽ خرائص 12الجدول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكرار 
Valid 6.5 10 مسارس طبي متخرص 

 12.9 20 مسارس طبي عاـ
 51.6 80 مسرض
 29.0 45 ادارييؽ
 100.0 155 السجسؾع
تؾزيػػػػػػع « خرػػػػػػائص العيشػػػػػػة مػػػػػػؽ ناحيػػػػػػة السشرػػػػػػب الػػػػػػؾعيفي»يؾضػػػػػػ  جػػػػػػدوؿ 

فردًا حدب الؾعيفػة داخػل السدتذػفى. وتبػيّؽ الشتػائج أف  155البالغ عددىؼ  السذاركيؽ
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٪، ثػؼ 29.0٪، تمييػا الإداريػؾف بشدػبة 51.6الغالبية تشتسي إلػى فئػة السسرضػيؽ بشدػبة 
٪، وأخيرًا السسارسؾف الظبيؾف الستخررػؾف 12.9السسارسؾف الظبيؾف العامؾف بشدبة 

عيشػػة تسثّػػل فئػػات وعيايػػة متشؾعػػة، مػػع هيسشػػة ويعكػػس ىػػذا التؾزيػػع أف ال ٪.6.5بشدػػبة 
واضحة لمسسرضيؽ، مسا يذير إلى أف تقييسات الدراسػة ترتكػز بذػكل كبيػر عمػى وجيػة 
نغػػػر العػػػامميؽ السباشػػػريؽ فػػػي تقػػػديؼ الرعايػػػة الرػػػحية. كسػػػا يتػػػي  وجػػػؾد فئػػػات إداريّػػػة 
 وطبيػػػػة متشؾعػػػػة إمكانيػػػػة الحرػػػػؾؿ عمػػػػى تقييسػػػػات شػػػػاممة تجسػػػػع بػػػػيؽ الجانػػػػب العسمػػػػي
والظبػػػي والإداري، مػػػا يعػػػزز مؾثؾقيػػػة الشتػػػائج ويجعميػػػا أكثػػػر قػػػدرة عمػػػى عكػػػس الؾاقػػػع 

 التشغيسي والتقشي داخل السدتذفى.
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 عرض وتحميل الشتائج:

عرض الشتائج الستعمقة بالسحؾر الاول: كفاية التكشؾلؾجيا في السدتذافى  -1
(   7-1لمترتياب الاتاي )فقرة مؾزعة في الاستبانة وفقاا  14يتكؾن ىذا الستغير مؽ 

ات السعياريااة   فااداااب الستؾسااظات الحدااابية والانحراومااؽ اجاال تحميميااا سااشقؾم بح
  والجادول التاالي يؾضاح كفاية التكشؾلؾجيا في السدتذافىوذلػ لسعرفة درجة اىسية 

 ذلػ :

(: الستؾسااظات الحدااابية والانحرافااات السعياريااة ومدااتؾيات 13الجاادول رقااؼ )
 لتكشؾلؾجيا في السدتذفىكفاية االسؾافقة 

الستؾسم  كفاية التكشؾلؾجيا في السدتذفى
 الحدابي

الانحاااراف 
 السعياري 

الاتجااااه  الترتيب
 العام

تتؾفر أجيزة الحاسؾب وىي مشاسبة لظبيعة  1
 العسل.

 مرتفع 1 4998. 4.05

يدتخدـ السدتذفى نغاـ إلكتروني متكامل  2
 وفعاؿ لإدارة الدجلبت الظبية.

 مرتفع 3 4952. 4.03

تتؾفر خادمات شبكات الحاسب بسؾاصفات  3
 مشاسبة لحجؼ الأعساؿ.

 مرتفع 4 5220. 4.01

تتؾفر أجيزة الحاسبات الذخرية الحديثة  4
 لجسيع السؾعفيؽ

 مرتفع 7 4901. 3.99

يتؾفر جياز الحاسبات في مراكز الأشعة  5
 وأقداـ الرعاية السركزة.

 مرتفع 5 4556. 4.01

 مرتفع 6 5222. 4.00الفشي لخدمات الاترالات في  يتؾفر الدعؼ 6
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 السسسدة

 مرتفع 2 5674. 4.05 تتؾفر أجيزة لزساف حساية وأمؽ السعمؾمات. 7

 مرتفع / 0.02 4.02 السجسؾع العاـ 

 spss25السردر : مؽ اعداد الظالبة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 

شؾلؾجيػػػا فػػػي السدتذػػػفى ( أف مدػػػتؾى كفايػػػة التك13يتزػػػ  مػػػؽ خػػػلبؿ الجػػػدوؿ  
جػػػاء مرتفعًػػػا لػػػدى أفػػػراد عيشػػػة الدراسػػػة، وىػػػؾ مػػػا تعكدػػػو الستؾسػػػظات الحدػػػابية العاليػػػة 

(، مع انحرافات م ياريػة مشخفزػة 4.05( و 3.99لجسيع الفقرات، التي تراوحر بيؽ  
ندبيًا تذير إلى درجة تبايؽ ض يفة في إجابات السبحػؾثيؽ حػؾؿ ىػذا البعػد. وتػدؿ ىػذه 

جسػػػػالًا عمػػػػى اتفػػػػاؽ أفػػػػراد العيشػػػػة عمػػػػى تػػػػؾفر بشيػػػػة تكشؾلؾجيػػػػة ملبئسػػػػة داخػػػػل الشتػػػػائج إ
 السدتذفى، سؾاء مؽ حيث الأجيزة أو الأنغسة أو الحساية السعمؾماتية.

( يسكؽ ترتيب الفقرات السكؾّنة لبعػد 13وانظلبقًا مؽ الشتائج الؾاردة في الجدوؿ  
 إلى الأدنى كسا يمي: كفاية التكشؾلؾجيا في السدتذفى تشازليًا مؽ الأعمى

( التػػي نرػػر عمػػى "تتػػؾفر أجيػػزة الحاسػػؾب وىػػي مشاسػػبة 1جػػاءت الفقػػرة رقػػؼ  
لظبيعػػػة العسػػػل" فػػػي السرتبػػػة الأولػػػى مػػػؽ حيػػػث درجػػػة السؾافقػػػة، بستؾسػػػا حدػػػابي قػػػدره 

(، مسػػا يػػدؿ عمػػى أف أفػػراد العيشػػة يػػروف أف أجيػػزة 4998( وانحػػراؼ م يػػاري  .4.05 
 درجة عالية مع طبيعة السياـ الؾعياية.الحاسؾب الستؾفرة تتلبءـ ب

( التػػػػػي تزػػػػػسشر "تتػػػػػؾفر أجيػػػػػزة لزػػػػػساف حسايػػػػػة وأمػػػػػؽ 7جػػػػػاءت الفقػػػػػرة رقػػػػػؼ  
(، 5674( وانحراؼ م يػاري  .4.05السعمؾمات" في السرتبة الثانية، بستؾسا حدابي  

وىػػػػؾ مػػػػا يعكػػػػس إدراؾ السبحػػػػؾثيؽ لأىسيػػػػة وجػػػػؾد أنغسػػػػة حسايػػػػة فاعمػػػػة فػػػػي السسسدػػػػة 
 الرحية.
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( التػػػي نرػػػر عمػػػى "يدػػػتخدـ السدتذػػػفى نغػػػاـ إلكترونػػػي 2لفقػػػرة رقػػػؼ  جػػػاءت ا
متكامػػػػل وفعػػػػاؿ لإدارة الدػػػػجلبت الظبيػػػػة" فػػػػي السرتبػػػػة الثالثػػػػة، بستؾسػػػػا حدػػػػابي قػػػػدره 

(، بسػا يذػير إلػى إدراؾ أفػراد العيشػة لفعاليػة الشغػاـ 4952( وانحراؼ م ياري  .4.03 
 الإلكتروني السدتخدـ في إدارة الدجلبت.

( التػػػػػػي تزػػػػػػسشر "تتػػػػػػؾفر خادمػػػػػػات شػػػػػػبكات الحاسػػػػػػب 3قػػػػػػرة رقػػػػػػؼ  جػػػػػػاءت الف
( وانحػػػراؼ 4.01بسؾاصػػػفات مشاسػػػبة لحجػػػؼ الأعسػػػاؿ" فػػػي السرتبػػػة الرابعػػػة، بستؾسػػػا  

(، مسػػا يػػدؿ عمػػى أف البشيػػة الذػػبكية فػػي السسسدػػة تعػػدّ مشاسػػبة لحجػػؼ 5220م يػػاري  .
 الشذاط الرحي.

اسػبات فػي مراكػز الأشػعة ( التي تزػسشر "يتػؾفر جيػاز الح5جاءت الفقرة رقؼ  
( وانحػػػػراؼ م يػػػػاري 4.01وأقدػػػػاـ الرعايػػػػة السركػػػػزة" فػػػػي السرتبػػػػة الخامدػػػػة، بستؾسػػػػا  

(، وىؾ مسشر عمى تؾفر التجييزات التقشية في الأقداـ الحداسة ذات الحاجػة 4556 .
 السمحة لمسعمؾمات.

 ( التي نرر عمى "يتؾفر الدعؼ الفشي لخػدمات الاترػالات6جاءت الفقرة رقؼ  
(، 5222( وانحػػػراؼ م يػػػاري  .4.00فػػػي السسسدػػػة" فػػػي السرتبػػػة الدادسػػػة، بستؾسػػػا  

 مسا يعكس درجة مقبؾلة مؽ رضا العامميؽ عؽ مدتؾى الدعؼ الفشي.

( التػػػي نرػػػر عمػػػى "تتػػػؾفر أجيػػػزة الحاسػػػبات الذخرػػػية 4جػػػاءت الفقػػػرة رقػػػؼ  
( 3.99بي قػدره  الحديثة لجسيع السؾعفيؽ" في السرتبة الدابعة والأخيػرة، بستؾسػا حدػا

(، وىػػػؾ مػػػا يذػػػير إلػػػى أف تػػػؾفير الأجيػػػزة الحديثػػػة لجسيػػػع 4901وانحػػػراؼ م يػػػاري  .
السػػؾعفيؽ لا يػػزاؿ أقػػل الجؾانػػب التػػي يػػتؼ الاتفػػاؽ عمييػػا مقارنػػة ببقيػػة الفقػػرات فػػي ىػػذا 

 السحؾر.



 الشتائج البيانات عرض وتحميل                                   الفرل الخامس:           

300 
 

وتذير ىذه الشتائج عسؾمًا إلى أف كفايػة التكشؾلؾجيػا فػي السدتذػفى تُعػدّ مرتفعػة، 
يػػر بتقيػػيؼ إيجػػابي واضػػ  مػػؽ قبػػل أفػػراد عيشػػة الدراسػػة، مسػػا يعكػػس تػػؾفر بيئػػة وقػػد حغ

 تقشية مداعدة عمى تحديؽ جؾدة الخدمات الرحية وأداء السياـ داخل السسسدة.

 السحؾر الثاني: تكشؾلؾجيا الاترال في السدتذفى

(: الستؾسااظات الحدااابية والانحرافااات السعياريااة ومدااتؾيات 14الجاادول رقااؼ )
 تكشؾلؾجيا الاترال في السدتذفىقة السؾاف

الستؾساام  تكشؾلؾجيا الاترال في السدتذفى
 الحدابي

الانحاااراف 
 السعياري 

الاتجااااااااااااااه  الترتيب
 العام

شبكة الحاسبات السحمية تديؼ في تدريع  08
 الؾصؾؿ لمسعمؾمات وتحديؽ كفاءة الخدمات

 مرتفع 5 5126. 4.05

وع شبكة الإنترانر تديل التشديق بيؽ الفر  09
 وتعزز جؾدة الخدمة

 مرتفع 2 5409. 4.07

تؾفر الإنترنر يديل إنجاز السياـ ويزيد دقة  10
 وسرعة الأداء

 مرتفع 3 5528. 4.07

وجؾد مؾقع إلكتروني لمسدتذفى يديّل حجز  11
 السؾاعيد والاستعلبـ عؽ الشتائج.

 مرتفع 4 5288. 4.07

 تؾفر البريد الإلكتروني لتدييل التؾاصل بيؽ 12
 العامميؽ

 مرتفع 6 5402. 4.01

جؾدة وكفاءة شبكات الاتراؿ داخل  13
 السسسدة.

 مرتفع 1 5625. 4.09

 مرتفع / 0.02 4.06 السجسؾع العاـ 
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 spss25السردر : مؽ اعداد الظالبة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 

درجػػة ( أفّ تكشؾلؾجيػا الاترػاؿ فػي السدتذػفى تُدػتخدـ ب13يتزػ  مػؽ خػلبؿ الجػدوؿ  
مرتفعػػػة مػػػؽ وجيػػػة نغػػػر أفػػػراد عيشػػػة الدراسػػػة، وىػػػؾ مػػػا يعكدػػػو السدػػػتؾى العػػػاـ السرتفػػػع 

(، وىػي قػيؼ تذػير 4.09( و 4.01لمستؾسػظات الحدػابية ليػذا البعػد، إذ تراوحػر بػيؽ  
إلػػػػى درجػػػػة مؾافقػػػػة كبيػػػػرة حػػػػؾؿ فعاليػػػػة أدوات الاترػػػػاؿ الإلكترونػػػػي داخػػػػل السسسدػػػػة 

 0.51اريػػة جػػاءت مشخفزػػة ومتساثمػػة ندػػبياً  بػػيؽ الرػػحية. كسػػا أفّ الانحرافػػات الس ي
(، مسا يدؿ عمى تقػارب كبيػر فػي إجابػات أفػراد العيشػة وعػدـ وجػؾد تبػايؽ واسػع 0.56و

 في آرائيؼ بذأف ىذا السحؾر.

( يسكػػػؽ ترتيػػػب الفقػػػرات السكؾّنػػػة لبعػػػد 13وانظلبقػػػاً مػػػؽ الشتػػػائج الػػػؾاردة فػػػي الجػػػدوؿ  
تيباً تشازلياً مػؽ الأعمػى إلػى الأقػل وفػق الستؾسػا تكشؾلؾجيا الاتراؿ داخل السدتذفى تر 
 الحدابي والانحراؼ الس ياري كسا يمي:

جػػػػؾدة وكفػػػػاءة شػػػػبكات الاترػػػػاؿ داخػػػػل »( التػػػػي تزػػػػسشر: 13جػػػػاءت الفقػػػػرة رقػػػػؼ   –
فػػي السرتبػػة الأولػػى مػػؽ حيػػث درجػػة السؾافقػػة، حيػػث بمػػغ الستؾسػػا الحدػػابي « السسسدػػة

(. وىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى أفّ أفػػػراد عيشػػػة الدراسػػػة 0.5625( بػػػانحراؼ م يػػػاري  4.09ليػػػا  
يػػػروف أفّ السدتذػػػفى غالبػػػاً مػػػا يستمػػػػ شػػػبكات اترػػػاؿ ذات جػػػؾدة عاليػػػة تدػػػاعد عمػػػى 

 تحديؽ اندياب السعمؾمات ورفع كفاءة الأداء.

شبكة الإنترانر تديل التشدػيق بػيؽ الفػروع وتعػزز ( »11، 10، 09جاءت الفقرات   –
وجػؾد « »يل إنجػاز السيػاـ ويزيػد دقػة وسػرعة الأداءتؾفر الإنترنػر يدػ« »جؾدة الخدمة

فػػي السرتبػػة « مؾقػػع إلكترونػػي لمسدتذػػفى يدػػيّل حجػػز السؾاعيػػد والاسػػتعلبـ عػػؽ الشتػػائج
–0.52( مػػػػع انحرافػػػػات م ياريػػػػة تراوحػػػػر بػػػػيؽ  4.07الثانيػػػػة بستؾسػػػػا متساثػػػػل بمػػػػغ  

فى غالبػاً مػا يعتسػد (. وتذير ىذه الشتائج إلى أفّ أفراد العيشة يعتبػروف أفّ السدتذػ0.55
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عمػػى وسػػػائل اترػػاؿ إلكترونيػػػة فعّالػػػة تدػػاىؼ فػػػي تدػػػريع العسميػػات، وتدػػػييل التشدػػػيق، 
 وتحديؽ الخدمات السقدّمة لمسرضى.

شػػػبكة الحاسػػػبات السحميػػػة تدػػػيؼ فػػػي تدػػػريع »( الستعمقػػػة بػػػػ 08جػػػاءت الفقػػػرة رقػػػؼ   –
ستؾسػػػا حدػػػابي فػػػي السرتبػػػة التاليػػػة ب« الؾصػػػؾؿ لمسعمؾمػػػات وتحدػػػيؽ كفػػػاءة الخػػػدمات

(. ويػػػػدؿ ذلػػػػػ عمػػػػى أفّ أفػػػػراد العيشػػػػة يػػػػروف أفّ 0.5126( وانحػػػػراؼ م يػػػػاري  4.05 
الذبكة السحمية غالباً ما تعزز سرعة الشفاذ إلى السعمؾمات وترفع مدػتؾى جػؾدة الخدمػة 

 الرحية.

تػػؾفر البريػػد الإلكترونػػي لتدػػييل التؾاصػػل بػػيؽ »( الخاصػػة بػػػ 12جػػاءت الفقػػرة رقػػؼ   –
( وانحػػػػػػراؼ م يػػػػػػػاري 4.01فػػػػػػي السرتبػػػػػػػة الأخيػػػػػػرة ندػػػػػػبياً بستؾسػػػػػػػا بمػػػػػػغ   «العػػػػػػامميؽ

(. وىػػػػػؾ مػػػػػا يػػػػػدؿ عمػػػػػى أفّ البريػػػػػد الإلكترونػػػػػي يُدػػػػػتخدـ غالبػػػػػاً مػػػػػا داخػػػػػل 0.5402 
 السدتذفى، لكؽ بدرجة أقل مقارنة بباقي الؾسائل التقشية الؾاردة في ىذا السحؾر.

سد عمى بشيػة قؾيػة مػؽ تكشؾلؾجيػا ومشو تذير نتائج السحؾر الثاني إلى أفّ السدتذفى يعت
الاترػػػاؿ، وأفّ عشاصػػػر الاترػػػاؿ الػػػداخمي  الإنترانػػػر، الذػػػبكات السحميػػػة( والخػػػارجي 
 الإنترنػػػر، السؾقػػػع الإلكترونػػػي( تُعػػػدّ الأكثػػػر حرػػػػؾلًا عمػػػى مؾافقػػػة أفػػػراد العيشػػػة، مسػػػػا 
ل يعكػػس إدراكػػػاً عامػػػاً بأىسيػػػة ىػػػذه الأدوات فػػػي تحدػػػيؽ العسػػػل الإداري والظبػػػي وتدػػػيي

الخػػدمات السقدّمػػة لمسرضػػى. كسػػا يُغيػػر انخفػػاض الانحرافػػات الس ياريػػة وجػػؾد تجػػانس 
 واض  في تقييسات السبحؾثيؽ، مسا يعزز مؾثؾقية الشتائج الستعمقة بيذا البعد

 السحؾر الثالث :مدتؾى استخدام التكشؾلؾجيا بيؽ مدتخدمي السدتذفى

ت السعياريااة ومدااتؾيات (: الستؾسااظات الحدااابية والانحرافااا15الجاادول رقااؼ )
 استخدام التكشؾلؾجيا بيؽ مدتخدمي السدتذفىالسؾافقة 
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الستؾساام  استخدام التكشؾلؾجيا بيؽ مدتخدمي السدتذفى
 الحدابي

الانحاااراف 
 السعياري 

الاتجاااااه  الترتيب
 العام

التدريب السدتسر يعزز ميارات التعامل مع  14
 الأنغسة الرحية الإلكترونية.

 عمرتف 4 6493. 3.98

القدرة عمى إدخاؿ البيانات الظبية بدقة يزسؽ  15
 الشغاـ الإلكتروني.

 مرتفع 1 6545. 4.01

يداىؼ الدجل الظبي الإلكتروني في أداء  16
 ميامػ اليؾمية داخل السسسدة الرحية

 مرتفع 5 6186. 3.98

إلى أي مدى تعتسد عمى الشغاـ الإداري  17
 ةالإلكتروني في إنجاز الأعساؿ الإداري

 مرتفع 7 5787. 3.94

استخداـ أدوات البحث الرقسي لمؾصؾؿ إلى  18
 السعمؾمات الحديثة.

 مرتفع 6 7115. 3.98

مذاركة السعمؾمات الظبية بكفاءة وأماف مع  19
 الزملبء.

 مرتفع 3 6789. 3.99

تكشؾلؾجيا السعمؾمات تحدؽ عسمية اتخاذ  20
 القرار اليؾمي.

 مرتفع 2 6546. 4.00

 مرتفع / 0.02 3.98 ع العاـالسجسؾ  

 spss25السردر : مؽ اعداد الظالبة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 

أف العيشػػة تسػػش  « اسػػتخداـ التكشؾلؾجيػػا بػػيؽ مدػػتخدمي السدتذػػفى»يتزػػ  مػػؽ جػػدوؿ 
تقييسًا مرتفعًا لاستخداـ التكشؾلؾجيا فػي أداء السيػاـ اليؾميػة، حيػث تراوحػر الستؾسػظات 

، بيشسا جاءت الانحرافات الس ياريػة متؾسػظة ندػبيًا  بػيؽ 4.01و  3.94الحدابية بيؽ 
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(، مسػػا يذػػير إلػػى تبػػايؽ معتػػدؿ فػػي الآراء حػػؾؿ بعػػض الجؾانػػب 0.7115و 0.5787
دوف التأثير عمى الاتجاه العاـ الإيجابي. ويسكؽ تؾضي  الفقػرات وفػق ترتيػب الستؾسػا 

 الحدابي وتفديرىا كسا يمي:

 «رة عمى إدخاؿ البيانات الظبية بدقة يزسؽ الشغاـ الإلكترونيالقد(: »15الفقرة رقؼ  

، مػػػػا يػػػػدؿ عمػػػػى أف 0.6545بػػػػانحراؼ م يػػػػاري  4.01حرػػػػمر عمػػػػى أعمػػػػى متؾسػػػػا 
السذػػاركيؽ يعتبػػروف الدقػػة فػػي إدخػػاؿ البيانػػات عػػاملًب جؾىريًػػا لشجػػاح الأنغسػػة الرػػحية 

الأخظػػػاء، وتػػػدعؼ الإلكترونيػػػة. فالدقػػػة تزػػػسؽ سػػػلبمة السعمؾمػػػات الظبيػػػة، وتقمػػػل مػػػؽ 
اتخػػػاذ القػػػرارات الدػػػريرية والإداريػػػة بذػػػكل أفزػػػل، مسػػػا يعكػػػس اىتسػػػاـ العػػػامميؽ بكيايػػػة 

 التعامل مع البيانات لزساف فاعمية الشغاـ.

 «تكشؾلؾجيا السعمؾمات تحدؽ عسمية اتخاذ القرار اليؾمي(: »20الفقرة رقؼ  

سدػػتخدميؽ لأىسيػػة ، وىػػؾ يعكػػس إدراؾ ال0.6546وانحػػراؼ م يػػاري  4.00متؾسػػظيا 
التكشؾلؾجيا في دعؼ القرارات اليؾميػة سػؾاء فػي الجؾانػب الإداريػة أو الظبيػة. تذػير ىػذه 
الشتيجػػة إلػػى أف الاعتسػػاد عمػػى الأنغسػػة الإلكترونيػػػة يدػػيؼ فػػي تػػؾفير معمؾمػػات دقيقػػػة 

 وفي الؾقر السشاسب، مسا يزيد مؽ جؾدة الأداء وفعالية الإجراءات.

 «ركة السعمؾمات الظبية بكفاءة وأماف مع الزملبءمذا(: »19الفقرة رقؼ  

، مػػا يذػػير إلػػى تقػػدير العيشػػة 0.6789وانحػػراؼ م يػػاري  3.99حرػػمر عمػػى متؾسػػا 
لأىسية تبادؿ السعمؾمات بظريقػة آمشػة وسػريعة. يؾضػ  ىػذا أف الأنغسػة الإلكترونيػة لا 

رية الظبيػة، تديّل نقل السعمؾمات فحدب، بل تزسؽ حساية البيانات والحفاء عمى الد
 وىؾ ما يعزز التشديق بيؽ الفرؽ السختمفة داخل السدتذفى.
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التػػػدريب السدػػػتسر يعػػػزز ميػػػارات التعامػػػل مػػػع الأنغسػػػة الرػػػحية (: »14الفقػػػرة رقػػػؼ  
 «الإلكترونية

، مسػػػػػا يبػػػػػيّؽ أف التػػػػػدريب 0.6493وانحػػػػػراؼ م يػػػػػاري  3.98حرػػػػػمر عمػػػػػى متؾسػػػػػا 
فعػػاؿ للؤنغسػػة. إذ يػػرى السذػػاركؾف أف السدػػتسر يعػػد عشرػػرًا أساسػػيًا لزػػساف اسػػتخداـ 

وجؾد برامج تدريبية دورية يُحدّؽ مؽ كفاءة السدتخدميؽ، ويقمل مؽ الأخظاء التذػغيمية 
ويزيػػػد مػػػؽ القػػػدرة عمػػػى التعامػػػل مػػػع التحػػػديثات التقشيػػػة والتظػػػؾرات السدػػػتسرة فػػػي بيئػػػة 

 السدتذفى.

يامػػػػ اليؾميػػػة داخػػػل يدػػػاىؼ الدػػػجل الظبػػػي الإلكترونػػػي فػػػي أداء م(: »16الفقػػػرة رقػػػؼ  
 «السسسدة الرحية

، مسػػا يعكػػس دور الدػػجلبت 0.6186وانحػػراؼ م يػػاري  3.98حرػػمر عمػػى متؾسػػا 
الظبيػػة الإلكترونيػػة فػػي تدػػييل تشغػػيؼ ومتابعػػة الإجػػراءات اليؾميػػة. تذػػير ىػػذه الشتيجػػة 
إلػػػػى أف الدػػػػجل الإلكترونػػػػي يُعػػػػد أداة دعػػػػؼ أساسػػػػية لمعػػػػامميؽ، حيػػػػث يدػػػػاعدىؼ عمػػػػى 

دػػػػػريع إلػػػػػى السعمؾمػػػػػات والتػػػػػاري  الظبػػػػػي لمسرضػػػػػى، ويقمػػػػػل الحاجػػػػػة إلػػػػػى الؾصػػػػػؾؿ ال
 الإجراءات الؾرقية التقميدية.

 «استخداـ أدوات البحث الرقسي لمؾصؾؿ إلى السعمؾمات الحديثة(: »18الفقرة رقؼ  

، وىػػػؾ أعمػػػى انحػػػراؼ بػػػيؽ الفقػػػرات، مػػػا 0.7115وانحػػػراؼ م يػػػاري  3.98متؾسػػػظيا 
السدػػػتخدميؽ فػػػي مػػدى اعتسػػػادىؼ عمػػػى أدوات البحػػػث يعكػػس وجػػػؾد تفػػػاوت ندػػبي بػػػيؽ 

الرقسػػػي. ومػػػع ذلػػػػ، تُذػػػير الشتيجػػػة إلػػػى إدراؾ معغػػػؼ السذػػػاركيؽ لأىسيػػػة ىػػػذه الأدوات 
لمؾصػػػؾؿ إلػػػى أحػػػدث السعمؾمػػػات الظبيػػػة والعمسيػػػة، مسػػػا يػػػدعؼ اتخػػػاذ قػػػرارات مدػػػتشيرة 

 ويعزز التعمؼ السدتسر داخل السدتذفى.
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تعتسػػػد عمػػػى الشغػػػاـ الإداري الإلكترونػػػي فػػػي إنجػػػاز إلػػػى أي مػػػدى (: »17الفقػػػرة رقػػػؼ  
 «الأعساؿ الإدارية

، لكشيػػا مػػا زالػػر ضػػسؽ 0.5787وانحػػراؼ م يػػاري  3.94حرػػمر عمػػى أقػػل متؾسػػا 
مدتؾى مرتفع مؽ الاستخداـ. ويذير ذلػ إلى أف الأنغسة الإدارية الإلكترونيػة تُدػتخدـ 

محدوديػػة فػػي الاعتسػػاد  بذػػكل واسػػع، لكػػؽ بعػػض السػػؾعفيؽ قػػد يؾاجيػػؾف صػػعؾبات أو
الكمػػي عمييػػا، وىػػؾ مػػا قػػد يػػرتبا بعؾامػػل مثػػل التعػػؾد عمػػى الشغػػاـ أو اخػػتلبؼ مدػػتؾى 

 التدريب والخبرة.

، 0.02مػع انحػراؼ م يػاري صػغير جػدًا  3.98السجسؾع العاـ ليػذا البعػد بمػغ متؾسػا 
ي أداء مػػػا يعكػػػس تؾافقًػػػا واضػػػحًا بػػػيؽ أفػػػراد العيشػػػة حػػػؾؿ أىسيػػػة اسػػػتخداـ التكشؾلؾجيػػػا فػػػ

السيػػػػػاـ اليؾميػػػػػة. وتُغيػػػػػر الشتػػػػػائج أف السدتذػػػػػفى يعتسػػػػػد بذػػػػػكل فعّػػػػػاؿ عمػػػػػى الأنغسػػػػػة 
الإلكترونيػػػة، مػػػع إدراؾ واضػػػ  لأىسيػػػة الدقػػػة فػػػي البيانػػػات، التػػػدريب السدػػػتسر، وأمػػػؽ 

 السعمؾمات، مسا يديؼ في تحديؽ الأداء الإداري والظبي بذكل ممسؾس.

 فع مدتؾى الأداء في السدتذفىالسحؾر الرابع : مداىسة التكشؾلؾجيا في ر 

(: الستؾسااظات الحدااابية والانحرافااات السعياريااة ومدااتؾيات 16الجاادول رقااؼ )
 مداىسة التكشؾلؾجيا في رفع مدتؾى الأداء في السدتذفىالسؾافقة 

مدااااىسة التكشؾلؾجياااا فاااي رفاااع مداااتؾى الأداء فاااي 
 السدتذفى

الستؾساام 
 الحدابي

الانحاااراف 
 السعياري 

الاتجاااااه  الترتيب
 العام

تكشؾلؾجيا السعمؾمات تديؼ في تدريع تقديؼ  21
 الخدمة وتقميل وقر الانتغار.

 مرتفع 1 4166. 4.09

الدجلبت الظبية الإلكترونية تقمل الأخظاء  22
 الظبية وتدعؼ اتخاذ القرار.

 مرتفع 7 3664. 4.04
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تكشؾلؾجيا الاتراؿ تعزز التشديق بيؽ الأقداـ  23
 وتحدؽ التؾاصل.

 مرتفع 2 3623. 4.07

الأنغسة الرقسية ترفع الكفاءة التذغيمية وتقمل  24
 التكاليل.

 مرتفع 3 3965. 4.07

تؾفر تكشؾلؾجيا السعمؾمات مدتؾى أعمى مؽ  25
 الذفايية في الخدمة.

 مرتفع 4 4280. 4.07

التدريب والدعؼ الفشي السدتسر يزسؽ جؾدة  26
 عالية في استخداـ الأنغسة.

 تفعمر  5 4034. 4.07

ضعن البشية التحتية يسثر سمباً عمى جؾدة  27
 الخدمات الرقسية.

 مرتفع 6 3379. 4.05

 مرتفع / 0.01 4.06 السجسؾع العاـ 

 spss25السردر : مؽ اعداد الظالبة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 

مدػػػاىسة التكشؾلؾجيػػػا فػػػي رفػػػع مدػػػتؾى الأداء فػػػي »يتّزػػػ  مػػػؽ خػػػلبؿ الجػػػدوؿ أف بعػػػد 
حغي بدرجة مؾافقة مرتفعة مؽ جانب أفػراد عيشػة الدراسػة، كسػا يغيػر مػؽ « فىالسدتذ

، وىػػػي قػػػيؼ تذػػػير إلػػػى اتفػػػاؽ 4.09و  4.04متؾسػػػظات الحدػػػابية التػػػي تراوحػػػر بػػػيؽ 
كبيػر نحػػؾ الأبعػػاد السقاسػػة. كسػػا أف الانحرافػات الس ياريػػة جػػاءت مشخفزػػة ندػػبيًّا  بػػيؽ 

كبير في آراء أفراد العيشة، وعػدـ  (، مسا يدؿ عمى وجؾد تجانس0.4280و  0.3379
 وجؾد تبايؽ واسع في تقييساتيؼ.

وبػػانظلبؽ مػػؽ الشتػػائج الػػؾاردة، يسكػػؽ ترتيػػب الفقػػرات السكؾّنػػة ليػػذا البعػػد ترتيبًػػا تشازليًػػا 
  مؽ الأعمى إلى الأقل( كسا يمي:
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تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات تدػيؼ فػي تدػريع تقػديؼ الخدمػة وتقميػل (: »21جاءت الفقػرة رقػؼ  
فػػػي السرتبػػػة الأولػػػى مػػػؽ حيػػػث درجػػػة السؾافقػػػة، حيػػػث بمػػػغ الستؾسػػػا « وقػػػر الانتغػػػار
. ويعكػػػػس ذلػػػػػ أف أفػػػػراد العيشػػػػة 0.4166والانحػػػػراؼ الس يػػػػاري  4.09الحدػػػػابي ليػػػػا 

يػػروف بػػأف اسػػتخداـ تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات يدػػيؼ غالبًػػا فػػي تدػػريع تقػػديؼ الخدمػػة وتقميػػل 
 الانتغار داخل السدتذفى.

تكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػاؿ تعػػػػزز التشدػػػػيق بػػػػيؽ الأقدػػػػاـ وتحدػػػػؽ (: »23قػػػػؼ  تمتيػػػػا الفقػػػػرة ر 
، مػػا يػػدؿ عمػػى أف التؾاصػػل 0.3623والانحػػراؼ الس يػػاري  4.07بستؾسػػا « التؾاصػػل

 بيؽ الأقداـ عبر الأدوات التقشية يُشغر إليو بذكل إيجابي مؽ قبل العيشة.

التذػػػػػغيمية وتقمػػػػػل الأنغسػػػػػة الرقسيػػػػػة ترفػػػػػع الكفػػػػػاءة (: »24كػػػػػذلػ جػػػػػاءت الفقػػػػػرة رقػػػػػؼ  
، مسػػػا يذػػير إلػػػى أف 0.3965والانحػػػراؼ الس يػػاري  4.07أيزًػػػا بستؾسػػا « التكػػاليل

 العيشة تعتبر الأنغسة الرقسية عاملًب ميسًّا في رفع الكفاءة التذغيمية وخفض التكاليل.

تػػؾفر تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات مدػػتؾى أعمػػى مػػؽ (: »25بالإضػػافة إلػػى ذلػػػ، الفقػػرة رقػػؼ  
، وتُغيػر أف مدػتؾى 0.4280وانحػراؼ م يػاري  4.07بستؾسا « الخدمة الذفايية في

الذفايية الذي تسمّشو تكشؾلؾجيا السعمؾمات يحغى بتقدير مؽ ق بل أفراد العيشػة، وإف كػاف 
 أكبر بعض الذيء. –وإف قميل  –التبايؽ بيؽ آراءىؼ 

اليػػػة فػػػي التػػػدريب والػػػدعؼ الفشػػػي السدػػػتسر يزػػػسؽ جػػػؾدة ع(: »26كسػػػا أف الفقػػػرة رقػػػؼ  
، مسػػا يػػدؿ عمػػى 0.4034وانحرافًػػا م ياريًػػا  4.07حققػػر متؾسػػظًا « اسػػتخداـ الأنغسػػة

 تقدير كبير لزرورة التدريب والدعؼ الفشي في سياؽ تكشؾلؾجيا السعمؾمات.

الدػػجلبت الظبيػػة الإلكترونيػػة تقمػػل الأخظػػاء الظبيػػة وتػػدعؼ (: »22وأخيػػرًا، الفقػػرة رقػػؼ  
، مسػػا يغيػػر تؾافقًػػا 0.3664وانحػػراؼ م يػػاري  4.04جػػاءت بستؾسػػا « اتخػػاذ القػػرار

 جيدًا حؾؿ دورىا، وإف كانر بدرجة أقل مقارنة بالفقرة الأولى.
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« ضعن البشية التحتية يسثر سمباً عمى جػؾدة الخػدمات الرقسيػة(: »27تمييا الفقرة رقؼ  
، وىي تذػير إلػى أف العيشػة تعتػرؼ بػأف 0.3379والانحراؼ الس ياري  4.05بستؾسا 

وجػػؾد ضػػعن فػػي البشيػػة التحتيػػة يُعػػد عػػاملًب مقمقًػػا رغػػؼ أف تقييسػػو لا يػػزاؿ ضػػسؽ نظػػاؽ 
 السؾافقة.

، مػػع انحػػراؼ م يػػاري صػػغير جػػدًا 4.06ليػػذا البعػػد متؾسػػظًا « السجسػػؾع العػػاـ»ويبمػػغ 
 (، ما يدؿ عمى تجانس قؾي جدًا في تقييؼ العيشة لمقيؼ السجسّعة ليذا البعد.0.01 

تعتسػػد إلػى حػػدّ  –وفقًػػا لػرأي أفػػراد العيشػة  –تشتاج بػػأف السدتذػفى ومػؽ ذلػػ، يسكػػؽ الاسػ
كبيػػػر عمػػػى تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ لتعزيػػػز الأداء، سػػػؾاء مػػػؽ خػػػلبؿ تدػػػريع 
الخدمة، تحديؽ التشديق، رفع الكفاءة، أو ضػساف الذػفايية، فزػلًب عػؽ أىسيػة التػدريب 

ز مؾثؾقيػة ىػذه التقييسػات، إذ لػيس والدعؼ. كسػا أف انخفػاض الانحرافػات الس ياريػة يعػزّ 
 ىشاؾ تبايؽ كبير في آرائيؼ.

 السحؾر الخامس:دور التكشؾلؾجيا في تحديؽ كفاءة السؾارد السادية

(: الستؾسااظات الحدااابية والانحرافااات السعياريااة ومدااتؾيات 17الجاادول رقااؼ )
 دور التكشؾلؾجيا في تحديؽ كفاءة السؾارد الساديةالسؾافقة 

الستؾساام  جيا في تحديؽ كفاءة السؾارد الساديةدور التكشؾلؾ 
 الحدابي

الانحاااراف 
 السعياري 

الاتجاااااه  الترتيب
 العام

تكشؾلؾجيا السعمؾمات تديؼ في تدريع قرارات  28
 تؾزيع السؾارد.

 مرتفع 2 6356. 4.07

الأنغسة الرقسية تتي  متابعة استيلبؾ السؾارد  29
 ومراقبة السخزوف.

 مرتفع 8 6017. 4.03
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استخداـ التكشؾلؾجيا يقمل اليدر والتكاليل  30
 التذغيمية.

 مرتفع 5 6514. 4.06

 مرتفع 3 6253. 4.07 الأنغسة الرقسية تحدؽ إدارة السيزانية السالية. 31

تكشؾلؾجيا السعمؾمات تعزز الذفايية في تديير  32
 السؾارد.

 مرتفع 1 6382. 4.09

ضعن البشية التحتية يسثر عمى تخريص  33
 لسؾارد بذكل فعاؿ.ا

 مرتفع 6 6613. 4.06

التدريب والدعؼ الفشي يحدؽ كفاءة إدارة  34
 السؾارد.

 مرتفع 4 6399. 4.07

استخداـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات في ادارة السؾارد  35
 في السسسدة يحقق رضا السؾعفيؽ

 مرتفع 7 6208. 4.06

 مرتفع / 0.01 4.06 السجسؾع العاـ 

 spss25الظالبة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج  السردر : مؽ اعداد

دور التكشؾلؾجيػػا فػػي تحدػػيؽ كفػػاءة السػػؾارد »يتّزػػ  مػػؽ خػػلبؿ الجػػدوؿ أفّ بعػػد 
قد حغي بدرجة مؾافقػة مرتفعػة مػؽ طػرؼ أفػراد عيشػة الدراسػة، وىػؾ مػا تسكػده « السادية

ا كبيػرًا ، وىػي قػيؼ تعكػس اتفاقًػ4.09و  4.03الستؾسظات الحدابية التػي تراوحػر بػيؽ 
حػػػػػؾؿ فعاليػػػػػة التكشؾلؾجيػػػػػا فػػػػػي تعزيػػػػػز إدارة السػػػػػؾارد داخػػػػػل السدتذػػػػػفى. كسػػػػػا جػػػػػاءت 

و  0.6017الانحرافػػػػػػات الس ياريػػػػػػػة مرتفعػػػػػػػة ندػػػػػػػبيًا مقارنػػػػػػػة بالأبعػػػػػػػاد الدػػػػػػػابقة  بػػػػػػػيؽ 
(، مػػا يذػػير إلػػى وجػػؾد قػػدر مػػؽ التبػػايؽ فػػي تقييسػػات أفػػراد العيشػػة، وإف عػػلّ 0.6613

 ثؾقية الشتائج.ضسؽ حدود معقؾلة لا تسثر عمى مؾ 
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نػة ليػذا البعػد ترتيبًػا تشازليًػا  وبشاءً عمى الشتائج الرقسية، يسكؽ ترتيب الفقػرات السكؾّ 
 عمى الشحؾ الآتي:

تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات تعػػػػػزز (: »32فػػػػػي السرتبػػػػػة الأولػػػػػى جػػػػػاءت الفقػػػػػرة رقػػػػػؼ  
. ويبػػيّؽ 0.6382وانحػػراؼ م يػػاري  4.09بستؾسػػا بمػػغ « الذػػفايية فػػي تدػػيير السػػؾارد

ذلػ أفّ أفراد العيشػة يػروف أفّ اعتسػاد التكشؾلؾجيػا يدػاىؼ غالبًػا فػي تحدػيؽ شػفايية إدارة 
 السؾارد وتعزيز نزاىة التديير داخل السسسدة الرحية.

( بستؾسػػػا متساثػػػل بمػػػغ 34( و 31( و 28فػػػي السرتبػػػة الثانيػػػة جػػػاءت الفقرتػػػاف  
4.07: 

« قػػػرارات تؾزيػػػع السػػػؾاردتكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات تدػػػيؼ فػػػي تدػػػريع (: »28الفقػػػرة  
، مػػا يذػػير إلػػى تقػػدير دور التكشؾلؾجيػػا فػػي تحدػػيؽ سػػرعة 0.6356بػػانحراؼ م يػػاري 

 اتخاذ القرار.

بػػانحراؼ م يػػاري « الأنغسػػة الرقسيػػة تحدػػؽ إدارة السيزانيػػة الساليػػة(: »31الفقػػرة  
 ، مسا يعكس دورًا ميسًا للؤنغسة الرقسية في ضبا الإدارة السالية.0.6253

بػػػػػانحراؼ « التػػػػػدريب والػػػػػدعؼ الفشػػػػػي يحدػػػػػؽ كفػػػػػاءة إدارة السػػػػػؾارد(: »34ة  الفقػػػػػر 
 ، ويسكد أىسية تأىيل السدتخدميؽ لزساف فعالية التكشؾلؾجيا.0.6399م ياري 

 :4.06( بستؾسا 35(، و 33(،  30في السرتبة الثالثة جاءت الفقرات  

بػػانحراؼ « غيميةاسػػتخداـ التكشؾلؾجيػػا يقمػػل اليػػدر والتكػػاليل التذػػ(: »30الفقػػرة  
، مػػػػػا يػػػػػدؿ عمػػػػػى إدراؾ العيشػػػػػة لأثػػػػػر التكشؾلؾجيػػػػػا فػػػػػي الػػػػػتحكؼ فػػػػػي 0.6514م يػػػػػاري 
 التكاليل.
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« ضعن البشيػة التحتيػة يػسثر عمػى تخرػيص السػؾارد بذػكل فعػاؿ(: »33الفقرة  
، وىػؾ أعمػى انحػراؼ بػيؽ الفقػرات، مسػا يذػير إلػى اخػتلبؼ 0.6613بانحراؼ م ياري 

 ة التحتية.ندبي في تقييؼ أثر البشي

اسػػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات فػػػػي إدارة السػػػػؾارد يحقػػػػق رضػػػػػا (: »35الفقػػػػرة  
، مسػػا يعكػػس اتفاقًػػا جيػػدًا حػػؾؿ الأثػػر الإيجػػابي 0.6208بػػانحراؼ م يػػاري « السػػؾعفيؽ

 لمتكشؾلؾجيا عمى رضا العامميؽ.

الأنغسػػػػة الرقسيػػػة تتػػػي  متابعػػػػة (: »29فػػػي السرتبػػػة الأخيػػػرة جػػػػاءت الفقػػػرة رقػػػؼ  
، ومػع 0.6017وانحػراؼ م يػاري  4.03بستؾسا « تيلبؾ السؾارد ومراقبة السخزوف اس

 أف ترتيبيا الأخير، ف ف متؾسظيا لا يزاؿ يقع ضسؽ مدتؾى السؾافقة السرتفعة.

مػػػع انحػػػراؼ م يػػػاري  4.06ليػػذا البعػػػد متؾسػػػظًا بمػػغ « السجسػػػؾع العػػػاـ»ويُغيػػر 
تقيػػػػيؼ العػػػػاـ لمعيشػػػػة حػػػػؾؿ دور (، مػػػػا يعكػػػػس اندػػػػجامًا قؾيًػػػػا فػػػػي ال0.01صػػػػغير جػػػػدًا  

 التكشؾلؾجيا في تعزيز كفاءة السؾارد السادية داخل السدتذفى.

وبشاءً عمى ذلػ، تُذير الشتائج إلى أفّ التكشؾلؾجيا تمعػب دورًا محؾريًّػا فػي تحدػيؽ 
إدارة السػػػؾارد الساديػػػة، سػػػػؾاء مػػػؽ خػػػػلبؿ تعزيػػػز الذػػػػفايية، تحدػػػيؽ اتخػػػػاذ القػػػرار، رفػػػػع 

تقمػػيص اليػػدر، أو تحقيػػق رضػػا السػػؾعفيؽ، مػػع بقػػاء بعػػض التحػػديات  الكفػػاءة الساليػػة،
 السرتبظة بالبشية التحتية التقشية.

 تفدير ومشاقذة الشتائج:

 الفرضية الرئيدية
تؾجد علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ استخدام تكشؾلؾجياا السعمؾماات والاتراال 

 وتحديؽ جؾدة الخدمات الرحية في السؤسدات الاستذفائية.
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يرت نتائج التحميل الإحرائي وجؾد علبقة إيجابية قؾيػة ذات دلالػة إحرػائية أع
بػػػيؽ اسػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ وتحدػػػيؽ جػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػحية فػػػي 
السدتذػػػايات السدروسػػػة. حيػػػث تراوحػػػر الستؾسػػػظات الحدػػػابية لجسيػػػع محػػػاور الدراسػػػة 

ة قؾيػة مػؽ أفػراد العيشػة عمػى أف (، وىي قيؼ مرتفعة تعكس مؾافق4.06( و 3.98بيؽ  
التكشؾلؾجيػػػػا تدػػػػاىؼ بذػػػػكل فعّػػػػاؿ فػػػػػي تحدػػػػيؽ الخػػػػدمات السقدمػػػػة لمسرضػػػػى. كسػػػػػا أف 

( تذػير إلػى تجػانس 0.02و 0.01الانحرافات الس يارية السشخفزة جػداً  تراوحػر بػيؽ 
كبير في آراء أفراد العيشة، مسا يعزز مؾثؾقية ىذه الشتائج ويدؿ عمػى اتفػاؽ واسػع حػؾؿ 

 ور الإيجابي لمتكشؾلؾجيالد
تتجمػػى آليػػات ىػػذه العلبقػػة مػػؽ خػػلبؿ عػػدة مسشػػرات أساسػػية، مشيػػا تدػػريع تقػػديؼ 

(، وتحدػػػيؽ دقػػػة البيانػػػات 4.09الخػػػدمات الرػػػحية وتقميػػػل أوقػػػات الانتغػػػار  متؾسػػػا 
(، وتعزيػػز التشدػػيق والتؾاصػػل 4.04الظبيػػة مػػؽ خػػلبؿ الدػػجلبت الإلكترونيػػة  متؾسػػا 

(. ىػػذه السسشػػرات 4.07عبػػر شػػبكات الاترػػاؿ الفعالػػة  متؾسػػا بػػيؽ الأقدػػاـ السختمفػػة 
مجتسعة تؾض  أف تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترػاؿ لا تقترػر عمػى كؾنيػا أدوات تقشيػة 
فحدب، بل تسثػل عؾامػل محؾريػة فػي تحدػيؽ جػؾدة الخػدمات الرػحية عمػى مدػتؾيات 

 متعددة تذسل الدرعة والدقة والتشديق.
بيػػات العمسيػػة الحديثػػة التػػي أكػػدت عمػػى الػػدور الحيػػؾي تتفػػق ىػػذه الشتػػائج مػػع الأد

لتكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات والاترػػػػػاؿ فػػػػػي تظػػػػػؾير الخػػػػػدمات الرػػػػػحية فػػػػػي السسسدػػػػػات 
الاستذػػػػفائية، سػػػػؾاء فػػػػي الػػػػدوؿ الستقدمػػػػة أو الشاميػػػػة. فالأنغسػػػػة الإلكترونيػػػػة الستكاممػػػػة 

سػػؾارد، وتدػػييل والذػػبكات الفعالػػة تدػػاىؼ فػػي تقميػػل الأخظػػاء الظبيػػة، وتحدػػيؽ إدارة ال
الؾصػػؾؿ إلػػى السعمؾمػػات الظبيػػة بذػػكل فػػؾري، مسػػا يػػشعكس إيجابػػاً عمػػى جػػؾدة الرعايػػة 
السقدمة لمسرضى. كسا أف التؾافق الكبير في آراء أفراد العيشة حػؾؿ ىػذه العلبقػة يعكػس 
 واقعاً ممسؾساً ي يذو العاممؾف في السسسدة الرحية يؾمياً، وليس مجرد ترؾر نغري 
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ىػػذه العلبقػػة يتظمػػب اسػػتسرارية فػػي الاسػػتثسار فػػي البشيػػة التحتيػػة غيػػر أف نجػػاح 
التكشؾلؾجية وتؾفير برامج تدريب مدتسرة لمسػؾعفيؽ لزػساف الاسػتخداـ الأمثػل للؤنغسػة 
الستاحػػػػة. إذ أف تػػػػؾفر التكشؾلؾجيػػػػا وحػػػػده لا يكفػػػػي، بػػػػل يجػػػػب أف يرػػػػاحبو كفػػػػاءة فػػػػي 

 لسرجؾة مشيا. الاستخداـ ودعؼ فشي متؾاصل لزساف تحقيق الأىداؼ ا
 الفرضية الفرعية الأولى

تؾجااااد علاقااااة ذات دلالااااة إحرااااائية باااايؽ كفايااااة تكشؾلؾجيااااا السعمؾمااااات فااااي 
 السدتذفى وتحديؽ الخدمات الرحية.

أكػػدت الشتػػائج الإحرػػائية وجػػؾد علبقػػة إيجابيػػة ذات دلالػػة بػػيؽ كفايػػة تكشؾلؾجيػػا 
ؾسػػا الحدػػابي العػػػاـ السعمؾمػػات فػػي السدتذػػفى وتحدػػيؽ الخػػػدمات الرػػحية. بمػػغ الست

(، مسا يذػير إلػى مدػتؾى 0.02( بانحراؼ م ياري مشخفض جداً  4.02ليذا السحؾر  
مرتفع مؽ كفاية التكشؾلؾجيا فػي السسسدػة الاستذػفائية السدروسػة. تراوحػر الستؾسػظات 

(، حيػػػػث جػػػػاءت فػػػػي السرتبػػػػة الأولػػػػى "تػػػػؾفر 4.05( و 3.99الحدػػػػابية لمفقػػػػرات بػػػػيؽ  
سػػػػػػبة لظبيعػػػػػػة العسػػػػػػل" و"تػػػػػػؾفر أجيػػػػػػزة لزػػػػػػساف حسايػػػػػػة وأمػػػػػػؽ أجيػػػػػػزة الحاسػػػػػػؾب السشا
(، تلبىػػػا "اسػػػتخداـ نغػػػاـ إلكترونػػػي متكامػػػل وفعػػػاؿ لإدارة 4.05السعمؾمػػػات" بستؾسػػػا  

 (.4.03الدجلبت الظبية" بستؾسا  
تُغيػػػر ىػػػذه الشتػػػائج أف تػػػؾفر بشيػػػة تحتيػػػة تكشؾلؾجيػػػة ملبئسػػػة يذػػػكل أساسػػػاً قؾيػػػاً 

لأجيزة السشاسػػػبة والأنغسػػػة الستكاممػػػة تدػػػيؼ فػػػي لتحدػػػيؽ جػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػحية. فػػػا
تدػػريع الؾصػػؾؿ إلػػى السعمؾمػػات الظبيػػة، وتقميػػل الأخظػػاء الشاتجػػة عػػؽ الحفػػظ الػػؾرقي 
التقميػػػدي، وتحدػػػيؽ التؾاصػػػل بػػػيؽ الأقدػػػاـ السختمفػػػة داخػػػل السدتذػػػفى. كسػػػا أف تػػػؾفر 

ثػػاؿ لمقػػؾانيؽ أنغسػػة حسايػػة البيانػػات يعػػزز الثقػػة فػػي الأنغسػػة الإلكترونيػػة ويزػػسؽ الامت
 الستعمقة بحساية خرؾصية السرضى

تعكس ىذه الشتائج أىسية الاستثسار في البشية التحتية التكشؾلؾجية كعامػل محػؾري 
فػػػػي تظػػػػؾير الخػػػػدمات الرػػػػحية. فكفايػػػػة التكشؾلؾجيػػػػا لا تقترػػػػر عمػػػػى تػػػػؾفر الأجيػػػػزة 



 الشتائج البيانات عرض وتحميل                                   الفرل الخامس:           

315 
 

أنغسػة فحدب، بل تذسل أيزاً جؾدة الأنغسػة السدػتخدمة، وسػلبمة الذػبكات، وفعاليػة 
الحسايػػػػة السعمؾماتيػػػػة. وقػػػػد أعيػػػػرت الدراسػػػػات الدػػػػابقة أف السسسدػػػػات الرػػػػحية التػػػػي 
تدتثسر في تحديؽ بشيتيا التكشؾلؾجية تحقق نتػائج أفزػل عمػى مدػتؾى جػؾدة الخػدمات 

 .ورضا السرضى والعامميؽ
مػػػػع ذلػػػػػ، فػػػػ ف أقػػػػل الفقػػػػرات فػػػػي ىػػػػذا السحػػػػؾر كانػػػػر "تػػػػؾفر أجيػػػػزة الحاسػػػػبات 

(، وىػؾ مػا يذػير إلػى وجػؾد فجػؾة 3.99جسيع السؾعفيؽ" بستؾسػا  الذخرية الحديثة ل
ندػػبية فػػي تػػؾفير الأجيػػزة الحديثػػة لجسيػػع العػػامميؽ. وىػػذا يتظمػػب مػػؽ الإدارة الاسػػتسرار 
فػػػػي تحػػػػديث الأجيػػػػزة بذػػػػكل دوري وضػػػػساف تؾفيرىػػػػا لجسيػػػػع السػػػػؾعفيؽ دوف اسػػػػتثشاء، 

احػػػػة وتعزيػػػػز قػػػػدرة جسيػػػػع لتحقيػػػػق أقرػػػػى اسػػػػتفادة مسكشػػػػة مػػػػؽ البشيػػػػة التكشؾلؾجيػػػػة الست
 العامميؽ عمى تقديؼ خدمات صحية ذات جؾدة عالية

 الفرضية الفرعية الثانية
تؾجاااد علاقاااة ذات دلالاااة إحراااائية بااايؽ تكشؾلؾجياااا الاتراااال فاااي السدتذااافى 

 وتحديؽ الخدمات الرحية.
أثبتػػر الشتػػػائج الإحرػػائية وجػػػؾد علبقػػػة إيجابيػػة قؾيػػػة ذات دلالػػة بػػػيؽ تكشؾلؾجيػػػا 

في السدتذفى وتحديؽ الخدمات الرػحية. بمػغ الستؾسػا الحدػابي العػاـ ليػذا الاتراؿ 
(، وىػػؾ أعمػػى متؾسػػا بػػيؽ جسيػػع السحػػاور، بػػانحراؼ م يػػاري مػػشخفض 4.06السحػػؾر  

(. جػػاءت فػػي السرتبػػة الأولػػى الفقػػرة الستعمقػػة بػػػ"جؾدة وكفػػاءة شػػبكات الاترػػاؿ 0.02 
ة الإنترانػػػر" و"تػػػؾفر الإنترنػػػر" (، تمتيػػػا فقػػػرات "شػػػبك4.09داخػػػل السسسدػػػة" بستؾسػػػا  

 (4.07و"وجؾد مؾقع إلكتروني لمسدتذفى" بستؾسا متساثل  
تذػػػير ىػػػذه الشتػػػائج إلػػػى أف تكشؾلؾجيػػػا الاترػػػاؿ تمعػػػب دوراً محؾريػػػاً فػػػي تحدػػػيؽ 
كفػػاءة العسػػل داخػػػل السسسدػػة الرػػػحية. فالذػػبكات عاليػػػة الجػػؾدة تدػػػس  بتبػػادؿ سػػػريع 

ـ السختمفػػة، مسػػا يحدػػؽ التشدػػيق بػػيؽ الفػػرؽ الظبيػػة وآمػػؽ لمسعمؾمػػات الظبيػػة بػػيؽ الأقدػػا
ويقمػػػل مػػػؽ التػػػأخيرات فػػػي تقػػػديؼ الخػػػدمات كسػػػا أف تػػػؾفر الإنترنػػػر والسؾقػػػع الإلكترونػػػي 
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يدػػػيل عمػػػى السرضػػػى حجػػػز السؾاعيػػػد والاسػػػتعلبـ عػػػؽ نتػػػائجيؼ، مسػػػا يقمػػػل الازدحػػػاـ 
 ويحدؽ تجربة السريض بذكل عاـ

دت أف تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ الفعالػػة تعػػد تتفػػق ىػػذه الشتػػائج مػػع الدراسػػات التػػي أكػػ
عػػػاملًب أساسػػػياً فػػػػي تحدػػػيؽ جػػػػؾدة الخػػػدمات الرػػػػحية، إذ تدػػػيؼ فػػػػي تدػػػريع عسميػػػػات 
التذخيص والعلبج، وتحديؽ التؾاصل بػيؽ مختمػن الأطػراؼ السعشيػة، وتقميػل الأخظػاء 

يػػة الشاتجػة عػؽ سػػؾء الفيػؼ أو التػأخير فػػي نقػل السعمؾمػات كسػػا أف البشيػة الاترػالية القؾ 
تػدعؼ اسػػتخداـ تظبيقػػات التظبيػب عػػؽ بُعػػد والاستذػػارات الإلكترونيػة، مسػػا يؾسػػع نظػػاؽ 

 الخدمات السقدمة ويزيد مؽ كفاءة الشغاـ الرحي
ومػػع أف جسيػػع عشاصػػر تكشؾلؾجيػػا الاترػػاؿ حغيػػر بتقيػػيؼ مرتفػػع، إلا أف الفقػػرة 

(. وىػػػذا قػػػد 4.01الستعمقػػػة بػػػػ"البريد الإلكترونػػػي" جػػػاءت فػػػي السرتبػػػة الأخيػػػرة بستؾسػػػا  
يعكػػػػس تفزػػػػيل العػػػػامميؽ لؾسػػػػائل اترػػػػاؿ أخػػػػرى أكثػػػػر فؾريػػػػة مثػػػػل الأنغسػػػػة الداخميػػػػة 
السباشػػرة أو التظبيقػػات الفؾريػػػة. لػػذلػ تؾصػػػي الدراسػػة بتظػػػؾير أدوات اترػػاؿ إضػػػايية 
تمبػػػي احتياجػػػات العػػػامميؽ بذػػػكل أفزػػػل، مػػػع الحفػػػاء عمػػػى جػػػؾدة الذػػػبكات وتحػػػديثيا 

 التكشؾلؾجية الستدارعة بذكل مدتسر لسؾاكبة التظؾرات
 الفرضية الفرعية الثالثة

تؾجاااد علاقاااة ذات دلالاااة إحراااائية بااايؽ مداااتؾى اساااتخدام التكشؾلؾجياااا بااايؽ 
 مدتخدمي السدتذفى وتحديؽ الخدمات الرحية.

أعيرت الشتائج الإحرائية وجؾد علبقة إيجابيػة ذات دلالػة بػيؽ مدػتؾى اسػتخداـ 
تذػفى وتحدػيؽ الخػدمات الرػحية. بمػغ الستؾسػا التكشؾلؾجيا مؽ قبل العػامميؽ فػي السد

(، مسػػا يعكػػس مدػػتؾى 0.02( بػػانحراؼ م يػػاري  3.98الحدػػابي العػػاـ ليػػذا السحػػؾر  
مرتفعػػػاً مػػػؽ الاسػػػتخداـ الفعػػػاؿ لمتكشؾلؾجيػػػا. جػػػاءت فػػػي السرتبػػػة الأولػػػى الفقػػػرة الستعمقػػػة 

بستؾسػػػػػا بػػػػػػ"القدرة عمػػػػػى إدخػػػػػاؿ البيانػػػػػات الظبيػػػػػة بدقػػػػػة يزػػػػػسؽ الشغػػػػػاـ الإلكترونػػػػػي" 
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(، تمتيػػػا "تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾمػػػػات تحدػػػؽ عسميػػػػة اتخػػػػاذ القػػػرار اليػػػػؾمي" بستؾسػػػػا 4.01 
 4.00) 

تدؿ ىذه الشتائج عمى أف العامميؽ في السدتذفى يدػتخدمؾف الأنغسػة الإلكترونيػة 
بكفاءة عالية، وأنيؼ يدركؾف أىسية الدقة في إدخاؿ البيانات لزػساف سػلبمة السعمؾمػات 

سػػػتخداـ التكشؾلؾجيػػػا فػػػي دعػػػؼ اتخػػػاذ القػػػرارات اليؾميػػػة يعكػػػس إدراؾ الظبيػػػة. كسػػػا أف ا
العػػامميؽ لقيسػػػة الأنغسػػة الإلكترونيػػػة فػػػي تػػؾفير معمؾمػػػات دقيقػػػة وسػػريعة تدػػػاعد عمػػػى 
اتخػػػاذ قػػػرارات طبيػػػة وإداريػػػة أفزػػػل. إضػػػافة إلػػػى ذلػػػػ، فػػػ ف مدػػػتؾى اسػػػتخداـ مرتفػػػع 

 ءة الخدمات السقدمةلمتكشؾلؾجيا يقمل مؽ الأخظاء التذغيمية ويحدؽ مؽ كفا
تعكػػػػػس ىػػػػػذه الشتػػػػػائج أىسيػػػػػة تػػػػػدريب العػػػػػامميؽ وتظػػػػػؾير قػػػػػدراتيؼ فػػػػػي اسػػػػػتخداـ 
التكشؾلؾجيػػػا الرػػػحية الحديثػػػة. فالأنغسػػػة التكشؾلؾجيػػػة ميسػػػا كانػػػر متقدمػػػة، لػػػؽ تحقػػػق 
الفائػػدة السرجػػؾة مشيػػا إذا لػػؼ يكػػؽ ىشػػاؾ مدػػتؾى عػػاؿ  مػػؽ الكفػػاءة فػػي اسػػتخداميا. وقػػد 

ة أف التدريب السدتسر والػدعؼ الفشػي يدػاىساف بذػكل كبيػر فػي أعيرت الدراسات الدابق
 رفع مدتؾى استخداـ التكشؾلؾجيا وبالتالي تحديؽ جؾدة الخدمات

مػػػع ذلػػػػ، فػػػ ف أقػػػل الفقػػػرات فػػػي ىػػػذا السحػػػؾر كانػػػر "إلػػػى أي مػػػدى تعتسػػػد عمػػػى 
(. وىػذا يذػير 3.94الشغاـ الإداري الإلكتروني فػي إنجػاز الأعسػاؿ الإداريػة" بستؾسػا  

إلػػى أف ىشػػاؾ بعػػض العػػامميؽ قػػد لا يزالػػؾف يعتسػػدوف جزئيػػاً عمػػى الظػػرؽ التقميديػػة فػػي 
الأعسػػاؿ الإداريػػة، وىػػؾ مػػا يتظمػػب جيػػؾداً إضػػايية لتذػػجيع الاسػػتخداـ الكامػػل للؤنغسػػة 
الإلكترونيػػة مػػؽ خػػلبؿ تػػؾفير بػػرامج تػػدريب مدػػتسرة، وتحدػػيؽ واجيػػات الأنغسػػة لتكػػؾف 

 ير دعؼ فشي مدتسر لمسدتخدميؽ.أكثر سيؾلة في الاستخداـ، وتؾف
 الفرضية الفرعية الرابعة

تؾجاااد علاقاااة ذات دلالاااة إحراااائية إيجابياااة بااايؽ اساااتخدام التكشؾلؾجياااا ورفاااع 
 مدتؾى الأداء في السدتذفى.
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أكػػػدت الشتػػػائج الإحرػػػائية وجػػػؾد علبقػػػة إيجابيػػػة قؾيػػػة ذات دلالػػػة بػػػيؽ اسػػػتخداـ 
بمػػػػغ الستؾسػػػػا الحدػػػػابي العػػػػاـ ليػػػػذا  التكشؾلؾجيػػػػا ورفػػػػع مدػػػػتؾى الأداء فػػػػي السدتذػػػػفى.

(، وىؾ ما يعكػس درجػة عاليػة 0.01( بانحراؼ م ياري مشخفض جداً  4.06السحؾر  
مػؽ التجػانس فػي آراء أفػراد العيشػة حػؾؿ ىػذه العلبقػة. جػاءت فػي السرتبػة الأولػى الفقػػرة 

تغػػار" الستعمقػػة بػػػ"تكشؾلؾجيا السعمؾمػػات تدػػيؼ فػػي تدػػريع تقػػديؼ الخدمػػة وتقميػػل وقػػر الان
(، تمتيػػا فقػػرات "تكشؾلؾجيػػا الاترػاؿ تعػػزز التشدػػيق" و"الأنغسػػة الرقسيػػة 4.09بستؾسػا  

ترفػػػع الكفػػػاءة التذػػػغيمية" و"تػػػؾفر الذػػػفايية" و"التػػػدريب والػػػدعؼ الفشػػػي" بستؾسػػػا متساثػػػل 
 4.07) 

تذػػير ىػػذه الشتػػائج إلػػى أف التكشؾلؾجيػػا تدػػاىؼ بذػػكل مباشػػر فػػي تحدػػيؽ مسشػػرات 
ي السدتذفى. فتدريع تقديؼ الخػدمات وتقميػل أوقػات الانتغػار يعػد مػؽ الأداء الرئيدية ف

أىػػػؼ عؾامػػػل رضػػػا السرضػػػى، كسػػػا أف تحدػػػيؽ التشدػػػيق بػػػيؽ الأقدػػػاـ يرفػػػع مػػػؽ كفػػػاءة 
العسميػػات الداخميػػة. إضػػافة إلػػى ذلػػػ، فػػ ف الأنغسػػة الرقسيػػة تدػػاعد فػػي تقميػػل اليػػدر، 

 دارة السؾارد والخدمات.وخفض التكاليل، وتؾفير مدتؾى أعمى مؽ الذفايية في إ
تتفػػق ىػػذه الشتػػائج مػػع الأدبيػػات التػػي أكػػدت أف تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ 
تعد محركاً رئيدياً لتحديؽ الأداء السسسدي في القظاع الرحي. فالسسسدػات الرػحية 
التػػي تدػػتثسر فػػي التكشؾلؾجيػػا تحقػػق مدػػتؾيات أعمػػى مػػؽ الكفػػاءة التذػػغيمية، وتقمػػل مػػؽ 

بيػػة، وترفػػع مػػؽ جػػؾدة الخػػدمات السقدمػػة لمسرضػػى. كسػػا أف تػػؾفر الذػػفايية الأخظػػاء الظ
 يعزز مؽ مداءلة العامميؽ ويديل عسميات التقييؼ والتظؾير السدتسر

ومػػع أف جسيػػع الفقػػرات حغيػػر بتقيػػيؼ مرتفػػع جػػداً، فػػ ف الفقػػرة الستعمقػػة بػػػ"ضعن 
(. 4.05ى متؾسػا  البشية التحتية يسثر سمباً عمى جػؾدة الخػدمات الرقسيػة" حرػمر عمػ

وىػػػػذا يعكػػػػس إدراؾ العػػػػامميؽ لأىسيػػػػة البشيػػػػة التحتيػػػػة القؾيػػػػة كأسػػػػاس لشجػػػػاح أي نغػػػػاـ 
 تكشؾلؾجي 
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 الفرضية الفرعية الخامدة

تؾجااد علاقااة ذات دلالااة إحرااائية باايؽ دور التكشؾلؾجيااا فااي تحداايؽ كفاااءة 
 السؾارد السادية وتحديؽ الخدمات الرحية.

صػػة بػػالسحؾر الخػػامس وجػػؾد علبقػػة إيجابيػػة قؾيػػة أكّػػدت الشتػػائج الإحرػػائية الخا
بػػػػػيؽ اسػػػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾمػػػػػات فػػػػػي إدارة السػػػػػؾارد الساديػػػػػة وبػػػػػيؽ مدػػػػػتؾى جػػػػػؾدة 
الخػػػدمات الرػػػحية فػػػي السدتذػػػفى، حيػػػث بمػػػغ الستؾسػػػا الحدػػػابي العػػػاـ ليػػػذا السحػػػؾر 

(، وىػػػؾ مػػػا يعكػػػس درجػػػة عاليػػػة مػػػؽ 0.01( بػػػانحراؼ م يػػػاري مػػػشخفض جػػػدًا  4.06 
انس فػػػػػي آراء أفػػػػػراد العيشػػػػػة حػػػػػؾؿ أف التكشؾلؾجيػػػػػا أصػػػػػبحر أداة أساسػػػػػية لترشػػػػػيد التجػػػػػ

اسػػػتغلبؿ السػػػؾارد وتقميػػػل الفاقػػػد السػػػالي والسػػػادي. جػػػاءت جسيػػػع فقػػػرات السحػػػؾر ضػػػسؽ 
مدتؾى "مرتفع"، مػا يػدؿ عمػى اتفػاؽ واسػع عمػى أف الأنغسػة الرقسيػة تدػيؼ فػي تحدػيؽ 

تعمقػة بتخريرػيا، ورفػع كفػاءة تؾجيييػا نحػؾ الرقابة عمى السؾارد، وتدريع القػرارات الس
 الأنذظة ذات الأولؾية داخل السسسدة الرحية.

أعيػػػرت الفقػػػرة الستعمقػػػة بػػػأف "تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات تعػػػزز الذػػػفايية فػػػي تدػػػيير 
(، وىػػؾ مػػا يعشػػي أف أكثػػر مػػا يمسدػػو العػػاممؾف ىػػؾ قػػدرة 4.09السػػؾارد" أعمػػى متؾسػػا  

ة السػػػػؾارد، مػػػػؽ طمبيػػػػا وتؾريػػػػدىا إلػػػػى صػػػػرفيا الأنغسػػػػة السعمؾماتيػػػػة عمػػػػى كذػػػػن حركػػػػ
واستيلبكيا، بسػا يقمػل مػؽ فػرص سػؾء الإدارة أو التلبعػب، ويزيػد مػؽ ثقػة العػامميؽ فػي 
عدالة تؾزيع الإمكانيات بػيؽ السرػال  والخػدمات. كسػا سػجمر الفقػرات التػي تذػير إلػى 

و"دور التػدريب والػدعؼ "تدريع قرارات تؾزيع السؾارد"، و"تحديؽ إدارة السيزانيػة الساليػة"، 
(، مسػػػا 4.07الفشػػػي فػػػي رفػػػع كفػػػاءة إدارة السػػػؾارد" متؾسػػػظات مرتفعػػػة متساثمػػػة تقريبًػػػا  

يعكس إدراكًا واضحًا بأف التكشؾلؾجيػا لا تقترػر عمػى التخػزيؽ السحاسػبي لمبيانػات، بػل 
تسكّؽ الإدارة مؽ اتخاذ قرارات سريعة ومدتشيرة مبشيػة عمػى معمؾمػات آنيػة ودقيقػة حػؾؿ 

 السخزوف، والاستيلبؾ، واحتياجات الأقداـ السختمفة.
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أمػػا الفقػػرات التػػي تشاولػػر "تقميػػل اليػػدر والتكػػاليل التذػػغيمية"، و"متابعػػة اسػػتيلبؾ 
السػػػػػؾارد ومراقبػػػػػة السخػػػػػزوف"، و"تحقيػػػػػق رضػػػػػا السػػػػػؾعفيؽ عػػػػػؽ إدارة السػػػػػؾارد باسػػػػػتخداـ 

(، مػا يذػير 4.06و 4.03التكشؾلؾجيا" فقد حققر ىي الأخرى متؾسظات مرتفعة  بػيؽ 
إلػػػػػػى أف الأنغسػػػػػػة الرقسيػػػػػػة تدػػػػػػاعد فعميًػػػػػػا فػػػػػػي تقميػػػػػػل الفػػػػػػائض غيػػػػػػر الزػػػػػػروري مػػػػػػؽ 
السدتمزمات، وتجشّب نفاد السؾاد الحيؾيػة بذػكل مفػاجئ، مػع خمػق شػعؾر لػدى العػامميؽ 
بأف السؾارد تُدار وفق أسس مؾضؾعية وشفافة، وىؾ ما يشعكس في شكل رضػا وعيفػي 

ح العسميػػة الخدميػػة. كسػػا أعيػػرت الشتػػائج مؾافقػػة مرتفعػػة أعمػػى وانخػػراط أكبػػر فػػي إنجػػا
عمػػى الفقػػرة التػػي تسكػػد أف "ضػػعن البشيػػة التحتيػػة يػػسثر عمػػى تخرػػيص السػػؾارد بذػػكل 
فعػػاؿ"، وىػػؾ مػػا يعكػػس وعيًػػا حػػادًا لػػدى أفػػراد العيشػػة بػػأف أي قرػػؾر فػػي الذػػبكات أو 

وتػػػأخر فػػػي تػػػؾفير الأجيػػػزة أو البرمجيػػػات يتػػػرجؼ مباشػػػرة إلػػػى سػػػؾء فػػػي تؾزيػػػع السػػػؾارد 
 الأدوية والتجييزات، وبالتالي تراجع في جؾدة الرعاية الرحية السقدّمة لمسرضى.

تذػػػير ىػػػذه الشتػػػائج فػػػي مجسؾعيػػػا إلػػػى أف تكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ تُعػػػدّ 
رافعة أساسية لتحديؽ كفاءة السؾارد السادية داخل السدتذفى  فيي تسكّؽ مػؽ التخظػيا 

والرقابػػػة الستؾاصػػػمة عمػػػى السخػػػزوف، وضػػػبا السيزانيػػػة، وتقميػػػل  الأفزػػػل للبحتياجػػػات،
التكػػاليل غيػػر الزػػرورية، وتعزيػػز الذػػفايية والسدػػاءلة فػػي عسميػػة تدػػيير السػػؾارد. ومػػؽ 
ثؼّ، ف ف التحدؽ السدجّل فػي مدػتؾى كفػاءة السػؾارد الساديػة يػشعكس برػؾرة مباشػرة فػي 

ية التزويػػد بالأدويػػة والمػػؾازـ تحدػػيؽ جػػؾدة الخػػدمات الرػػحية، سػػؾاء مػػؽ حيػػث اسػػتسرار 
الظبيػػػة، أو مػػػؽ حيػػػث جاىزيػػػة التجييػػػزات، أو مػػػؽ حيػػػث تقمػػػيص حػػػالات التأجيػػػل أو 
الإلغػػاء الشاتجػػة عػػؽ نقػػص الإمكانيػػات. وبشػػاءً عمػػى ذلػػػ، تػػدعؼ الشتػػائج قبػػؾؿ الفرضػػية 

يػة الفرعية الخامدة، وتسكد أف الاستثسار في البشية التحتيػة السعمؾماتيػة، والأنغسػة الرقس
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لإدارة السؾارد، والتدريب السراحب ليا، يذكّل شرطًا جؾىريًػا للبرتقػاء بجػؾدة الخػدمات 
 الرحية في السسسدات الاستذفائية.
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 خاتسة

تؾصػػمر الدراسػػة الحاليػػة إلػػى نتػػائج حاسػػسة وقؾيػػة تسكػػد عمػػى الػػدور الإيجػػابي 
جػؾدة الخػدمات الرػحية فػي  والسحؾري لتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ فػي تحدػيؽ

السسسدػػات الاستذػػفائية. فقػػد تػػؼ قبػػؾؿ جسيػػع الفرضػػيات الرئيدػػية والفرعيػػة بػػدرجات 
( 3.98عالية جداً مؽ الدعؼ الإحرائي، حيث تراوحر الستؾسػظات الحدػابية بػيؽ  

(، وىػي قػػيؼ مرتفعػػة جػداً تعكػػس مؾافقػػة قؾيػة وواسػػعة مػػؽ أفػراد العيشػػة عمػػى 4.06و 
تدػػػاىؼ بذػػػكل فعّػػػاؿ وممسػػػؾس فػػػي تحدػػػيؽ جػػػؾدة الخػػػدمات السقدمػػػة أف التكشؾلؾجيػػػا 

 0.01لمسرضػػػػػى. كسػػػػػا أف الانحرافػػػػػات الس ياريػػػػػة السشخفزػػػػػة جػػػػػداً  تراوحػػػػػر بػػػػػيؽ 
( تذػير إلػى تجػػانس كبيػر جػداً فػػي آراء أفػراد العيشػة، مسػػا يعػزز بذػكل كبيػػر 0.02و

بي والحيػػؾي مؾثؾقيػػة ىػػذه الشتػػائج ويػػدؿ عمػػى اتفػػاؽ واسػػع وشػػامل حػػؾؿ الػػدور الإيجػػا
 لمتكشؾلؾجيا في تحديؽ الخدمات الرحية

لقػػد أعيػػرت الدراسػػة أف كفايػػة تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات فػػي السدتذػػفى  الستؾسػػا 
( تؾفر أساساً قؾياً وضرورياً لتحديؽ جؾدة الخدمات الرحية مػؽ خػلبؿ عػدة 4.02

 عؾامػػػػل ميسػػػػة. تذػػػػسل ىػػػػذه العؾامػػػػل تػػػػؾفر الأجيػػػػزة والسعػػػػدات السشاسػػػػبة والحديثػػػػة،
والأنغسػػة الإلكترونيػػػة الستكاممػػػة والفعالػػػة لإدارة الدػػجلبت الظبيػػػة، والذػػػبكات القؾيػػػة 
والسؾثؾقػػػػة التػػػػي تػػػػربا أقدػػػػاـ السدتذػػػػفى، بالإضػػػػافة إلػػػػى أنغسػػػػة الحسايػػػػة والأمػػػػاف 

( 4.06الستقدمة لمبيانات والسعمؾمات الظبية. كسا أف تكشؾلؾجيا الاتراؿ  الستؾسػا 
فػػي تدػػريع نقػػل السعمؾمػػات الظبيػػة السيسػػة بػػيؽ الأقدػػاـ تمعػػب دوراً محؾريػػاً وأساسػػياً 

السختمفة، وتحديؽ التشديق والتؾاصل بػيؽ الفػرؽ الظبيػة والإداريػة، مسػا يدػيؼ بذػكل 
 مباشر وممسؾس في تحديؽ جؾدة الخدمات الرحية وتقميل أوقات انتغار السرضى

عػامميؽ أثبتر الدراسػة بذػكل قػاطع أف مدػتؾى اسػتخداـ التكشؾلؾجيػا مػؽ قبػل ال
( يعتبػػر مرتفعػػاً بذػػكل ممسػػؾس، مسػػا يػػدؿ عمػػى أف 3.98فػػي السدتذػػفى  الستؾسػػا 
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السػػػػػؾعفيؽ يدػػػػػتخدمؾف الأنغسػػػػػة الإلكترونيػػػػػة بكفػػػػػاءة عاليػػػػػة وفيػػػػػؼ واضػػػػػ  وعسيػػػػػق 
يعكس ىذا السدتؾى السرتفػع مػؽ الاسػتخداـ الفعػاؿ أف العػامميؽ قػد  لأىسيتيا الحيؾية

عامػػل مػػع ىػػذه الأنغسػػة بفعاليػػة، وأنيػػؼ يقػػدروف امتمكػؾا السيػػارات والسعرفػػة اللبزمػػة لمت
الػػػدور الػػػذي تم بػػػو التكشؾلؾجيػػػا فػػػي تحدػػػيؽ أدائيػػػؼ الػػػؾعيفي وتقػػػديؼ خػػػدمات أفزػػػل 

أعيػرت الشتػائج أف اسػتخداـ التكشؾلؾجيػا يرفػع بذػكل واضػ  وممسػؾس كسا لمسرضى. 
( مػػؽ خػػلبؿ عػػدة آليػػات ميسػػة جػػدا 4.06مدػػتؾى الأداء فػػي السدتذػػفى  الستؾسػػا 

ىذه الآليات تدػريع تقػديؼ الخػدمات الرػحية وتقميػل أوقػات الانتغػار، تحدػيؽ تذسل 
التشدػػيق بػػيؽ الأقدػػػاـ، رفػػع الكفػػاءة التذػػػغيمية لمسدتذػػفى، تػػؾفير مدػػػتؾى أعمػػى مػػػؽ 

 الذفايية في إدارة السؾارد والخدمات، وتقميل الأخظاء الظبية والتكاليل التذغيمية
الخامس أف لمتكشؾلؾجيا دوراً واضحاً فػي  بيشر الشتائج الستعمقة بالسحؾر وأخيراً 

(، حيػػث سػػاىسر 4.06تحدػػيؽ كفػػاءة السػػؾارد الساديػػة داخػػل السدتذػػفى  الستؾسػػا 
الأنغسػػػة الرقسيػػػػة فػػػػي متابعػػػة اسػػػػتيلبؾ السػػػػؾارد، ومراقبػػػة السخػػػػزوف، وتقميػػػػل اليػػػػدر 

د، والتكػػاليل التذػػغيمية، وتحدػػيؽ إدارة السيزانيػػة، وتعزيػػز الذػػفايية فػػي تدػػيير السػػؾار 
مسػػػا يػػػدعؼ الفرضػػػية الفرعيػػػة الخامدػػػة الستعمقػػػة بعلبقػػػة التكشؾلؾجيػػػا بكفػػػاءة السػػػؾارد 

 السادية وتحديؽ جؾدة الخدمات الرحية.
تكتدػػب ىػػذه الدراسػػة أىسيتيػػا العمسيػػة الكبيػػرة مػػؽ كؾنيػػا تزػػيل إضػػافة قيسػػة 
ءً إلى الأدبيات البحثية الحالية حؾؿ دور التكشؾلؾجيا فػي القظػاع الرػحي، وذلػػ بشػا

عمػػى بيانػػات إحرػػائية حقيقيػػة ومؾثؾقػػة تػػؼ جسعيػػا مػػؽ السيػػداف. فبػػدلًا مػػؽ الاعتسػػاد 
عمػػى الافتراضػػات الشغريػػة البحتػػة، قػػدمر ىػػذه الدراسػػة أدلػػة عسميػػة ممسؾسػػة وقؾيػػة 
عمػػػى العلبقػػػة الحقيقيػػػة والقؾيػػػة بػػػيؽ اسػػػتخداـ التكشؾلؾجيػػػا وتحدػػػيؽ جػػػؾدة الخػػػدمات 

ا تدػػػاىؼ الدراسػػػة فػػػي فيػػػؼ أعسػػػق وأكثػػػر الرػػػحية فػػػي السسسدػػػات الاستذػػػفائية. كسػػػ
شػػسؾلًا لآليػػات ىػػذه العلبقػػة وتأثيراتيػػا عمػػى مختمػػن جؾانػػب العسػػل الرػػحي والإداري 

 والتشغيسي
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مػػػػػػؽ الشاحيػػػػػػة العسميػػػػػػة والتظبيقيػػػػػػة، تػػػػػػؾفر ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة رؤى قيسػػػػػػة وعسميػػػػػػة 
لمسدػػػػسوليؽ والإداريػػػػيؽ فػػػػي السسسدػػػػات الرػػػػحية حػػػػؾؿ أىسيػػػػة الاسػػػػتثسار السدػػػػتسر 

ؿ فػػػػي التكشؾلؾجيػػػػا الحديثػػػػة. كسػػػػا تدػػػػاعد فػػػػي تحديػػػػد السجػػػػالات والقظاعػػػػات والفعػػػػا
السحػػػددة التػػػي تحتػػػاج إلػػػى تظػػػؾير وتحدػػػيؽ إضػػػافي، مثػػػل تػػػؾفير الأجيػػػزة الحديثػػػة 
والستظػػؾرة لجسيػػع السػػؾعفيؽ بػػدوف اسػػتثشاء، واسػػتخداـ الأنغسػػة الإداريػػة الإلكترونيػػة 

ة بذػػدة عمػػى أىسيػػة الحتسيػػة بذػػكل أكسػػل وأفزػػل. بالإضػػافة إلػػى ذلػػػ، تسكػػد الدراسػػ
لمتػػػػػدريب السدػػػػػتسر والػػػػػدعؼ الفشػػػػػي الفعػػػػػاؿ فػػػػػي ضػػػػػساف الاسػػػػػتخداـ الأمثػػػػػل والفعػػػػػاؿ 

 لمتكشؾلؾجيا وتحقيق الفؾائد السرجؾة مشيا.
غيػػر أنػػو يجػػػب الإشػػارة إلػػػى عػػدد مػػػؽ القيػػؾد والتحػػػديات التػػي قػػػد تػػسثر عمػػػى 

ية. أولًا، تعسػػػػيؼ نتػػػػائج ىػػػػذه الدراسػػػػة بذػػػػكل كامػػػػل عمػػػػى جسيػػػػع السسسدػػػػات الرػػػػح
اقترػػرت الدراسػػة عمػػى مدتذػػفى واحػػد أو عػػدد محػػدود مػػؽ السدتذػػايات فػػي مشظقػػة 
جغراييػػػػة معيشػػػػة، مسػػػػا قػػػػد لا يعكػػػػس بذػػػػكل كامػػػػل الؾضػػػػع فػػػػي جسيػػػػع السسسدػػػػات 
الرػػػػحية والسدتذػػػػايات الأخػػػػرى. ثانيػػػػاً، تعتسػػػػد الدراسػػػػة عمػػػػى إجابػػػػات ذاتيػػػػة مػػػػؽ 

بعؾامػػػػل نفدػػػػية واجتساعيػػػػة  العػػػػامميؽ والسػػػػؾعفيؽ فػػػػي السسسدػػػػة، وىػػػػؾ مػػػػا قػػػػد يتػػػػأثر
متعػػددة مثػػل الرضػػا الذخرػػي أو السػػزاج فػػي يػػؾـ الاسػػتبياف. ثالثػػاً، لػػؼ تأخػػذ الدراسػػة 
فػػػي الاعتبػػػار بعػػػض الستغيػػػرات السيسػػػة والحيؾيػػػة التػػػي قػػػد تػػػسثر بذػػػكل كبيػػػر عمػػػى 
العلبقػػة بػػيؽ التكشؾلؾجيػػا وجػػؾدة الخػػدمات، مثػػل سػػشؾات خبػػرة السػػؾعفيؽ أو الخمايػػة 

 تدريبية ليؼ.التعميسية وال
تفػػت  ىػػذه الدراسػػة آفاقػػاً واسػػعة وكبيػػرة لمبحػػث السدػػتقبمي والستؾاصػػل فػػي ىػػذا 
السجػػػاؿ السيػػػؼ جػػػداً. يسكػػػؽ لمدراسػػػات والأبحػػػاث القادمػػػة أف تركػػػز عمػػػى تػػػأثير أنػػػؾاع 
محددة وحديثة مػؽ التكشؾلؾجيػا  مثػل الػذكاء الاصػظشاعي الستقػدـ أو تحميػل البيانػات 

ت الرحية وتظؾرىػا. كسػا يسكػؽ إجػراء دراسػات مقارنػة الزخسة( عمى جؾدة الخدما
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شػػػػاممة بػػػػيؽ مدتذػػػػايات مختمفػػػػة وفػػػػي دوؿ مختمفػػػػة لفيػػػػؼ كيايػػػػة تػػػػأثر العلبقػػػػة بػػػػيؽ 
 .التكشؾلؾجيا وجؾدة الخدمات بالدياؽ الثقافي والاقترادي والاجتساعي السختمن

 التؾصيات 
يػة التكشؾلؾجيػة الاستثسار السدتسر والسشتغؼ في تحػديث وتظػؾير البشيػة التحت• 

 لمسدتذفى بكل متظمباتيا
تػػػػؾفير مؾازنػػػػة ماليػػػػة كاييػػػػة وثابتػػػػة لذػػػػراء أجيػػػػزة ومعػػػػدات حديثػػػػة وحديثػػػػة • 
 التظؾر

 تحديؽ سرعة وكفاءة الذبكات الداخمية والخارجية لمسدتذفى• 
 تظؾير وتحديؽ أنغسة الأماف الديبراني لحساية البيانات الظبية الحداسة• 
ومػشغؼ لمتػدريب السدػتسر يذػسل جسيػع السػؾعفيؽ بػدوف إنذاء برنامج شػامل • 
 استثشاء

 تؾفير تدريب أساسي إجباري عمى جسيع الأنغسة الإلكترونية الجديدة• 
 تؾفير تدريب متقدـ لمسؾعفيؽ الذيؽ يتؾلؾف مدسوليات إضايية• 
 تعييؽ فريق متخرص مؽ الفشييؽ والستخرريؽ في تكشؾلؾجيا السعمؾمات• 
 متاح بذكل مدتسر وفؾري لسداعدة السؾعفيؽتؾفير دعؼ فشي • 
 الالتزاـ الكامل باستخداـ الأنغسة الإلكترونية بظريقة صحيحة وفعالة• 
 إدخاؿ البيانات الظبية بدقة عالية جداً لزساف صحة السعمؾمات• 
 فيؼ أىسية الدقة في العسل لتحديؽ جؾدة الخدمات لمسرضى• 
 ج التدريب الستاحةالسذاركة الفعالة والسشتغسة في برام• 
 عدـ محاولة حل السذاكل بظرؽ غير صحيحة قد تسدي لأخظاء• 

 الاقتراحات 
 استخداـ تقشيات الذكاء الاصظشاعي الستقدمة في التذخيص والعلبج• 
 تظبيق تحميل البيانات الزخسة لاكتذاؼ أنساط الأمراض• 
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 الاستفادة مؽ التشبسات الآلية لاكتذاؼ الأمراض مبكرا• 
 ير علبجات مخررة وفقاً لكل مريض عمى حدةتظؾ • 
 استخداـ الخؾارزميات الذكية في إدارة السؾارد والسخزوف • 
 تظؾير تظبيقات مؾبايل متقدمة وسيمة الاستخداـ لمسرضى• 
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 : الاستبيان 01السمحق 
 -الؾادي  -جامعة 

 كمية العمؾم اطندانية والاجتساعية
 قدؼ العمؾم الاجتساعية

 

 بعنواناستبيان بحث 

 الرحية الاترالات في تحديؽ خدمات السؤسداتدور تكشؾلؾجيا السعمؾمات و 
 .باتشة-بريكة–سميسان عسيرات–الاستذفائية  العسؾميةبالسؤسدة دراسة ميدانية 

 
 اترال:أطروحة مقدمة لشيل شيادة الدكتؾراه ل م د في عمؼ الاجتساع تخرص

 
 ةإعداد الظالب                                                      الاستاذةإشراف 

 ميدوف ليمى أ/د نبار ربيحة
 

 تحية طيبة اما بعد:
غراض البحث العمسي، ونأمل يدرنا أف نزع بيؽ أيديكؼ ىذا الاستبياف العمسي الذي أعُد لأ

( في الخانة السشاسبة. نسكد لكؼ أف جسيع Xمشكؼ التكرـ بالإجابة عمى أسئمتو بؾضع علبمة  
السعمؾمات التي تقدمؾنيا ستُدتخدـ فقا لأغراض البحث وستُحاط بدرية تامة. نذكر لكؼ 

 لعسل العمسي.كؼ ومذاركتكؼ القيسة في ىذا احدؽ تعاون
 
 2025/2026الدشة الجامعية 

 
 

 

 

 البيانات الذخرية
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0.  

 العمر

[28-26[ 

[27-33[ 

[34-48[ 

 سنة 40اكثر من 

 

2.  
 ذكر الجشس

 أنثى
 

3.  

 الخبرة السيشية
 سشؾات 5أقل مؽ 

 سشؾات10و  5مؽ 
 سشؾات10اكثر مؽ 

 

4.  

 السدتؾى التعميسي

 دراسات طبية متخررة
 دكتؾر

 جامعي 
 ثانؾي 

 

5.  

 نؾع الؾعيفة

 خرصمسارس طبي مت
 عاـ  طبيمسارس 
 مسرض
 ادارييؽ
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ق  
ؾاف
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دة 
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    كفاية التكشؾلؾجيا في السدتذفى :الاولالسحؾر 
      مشاسبة لظبيعة العسل.ىي أجيزة الحاسؾب و تتؾفر  01
      امل وفعاؿ لإدارة الدجلبت الظبية.نغاـ إلكتروني متك لسدتذفىدتخدـ اي 02
      خادمات شبكات الحاسب بسؾاصفات مشاسبة لحجؼ الأعساؿ. تتؾفر 03
      السؾعفيؽأجيزة الحاسبات الذخرية الحديثة لجسيع  تتؾفر 04
      يتؾفر جياز الحاسبات في مراكز الأشعة وأقداـ الرعاية السركزة. 05
      السسسدة خدمات الاترالات فيالدعؼ الفشي ليتؾفر  06
      تتؾفر أجيزة لزساف حساية وأمؽ السعمؾمات. 07

    السحؾر الثاني: تكشؾلؾجيا الاترال في السدتذفى
شبكة الحاسبات السحمية تديؼ في تدريع الؾصؾؿ لمسعمؾمات وتحديؽ كفاءة  08

 الخدمات
     

      وتعزز جؾدة الخدمةشبكة الإنترانر تديل التشديق بيؽ الفروع  09
      تؾفر الإنترنر يديل إنجاز السياـ ويزيد دقة وسرعة الأداء 10
وجؾد مؾقع إلكتروني لمسدتذفى يديّل حجز السؾاعيد والاستعلبـ عؽ  11

 الشتائج.
     

      تؾفر البريد الإلكتروني لتدييل التؾاصل بيؽ العامميؽ 12
      .لسسسدةداخل اجؾدة وكفاءة شبكات الاتراؿ  13

    السحؾر الثالث :مدتؾى استخدام التكشؾلؾجيا بيؽ مدتخدمي السدتذفى
      التدريب السدتسر يعزز ميارات التعامل مع الأنغسة الرحية الإلكترونية. 14
      الإلكتروني. الشغاـزسؽ يالقدرة عمى إدخاؿ البيانات الظبية بدقة  15
لكتروني في أداء ميامػ اليؾمية داخل السسسدة يداىؼ الدجل الظبي الإ 16

 الرحية
     

      إلى أي مدى تعتسد عمى الشغاـ الإداري الإلكتروني في إنجاز الأعساؿ الإدارية 17
      استخداـ أدوات البحث الرقسي لمؾصؾؿ إلى السعمؾمات الحديثة. 18
      مذاركة السعمؾمات الظبية بكفاءة وأماف مع الزملبء. 19
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      تكشؾلؾجيا السعمؾمات تحدؽ عسمية اتخاذ القرار اليؾمي. 20

    السحؾر الرابع : مداىسة التكشؾلؾجيا في رفع مدتؾى الأداء في السدتذفى

      تكشؾلؾجيا السعمؾمات تديؼ في تدريع تقديؼ الخدمة وتقميل وقر الانتغار. 21
      اء الظبية وتدعؼ اتخاذ القرار.الدجلبت الظبية الإلكترونية تقمل الأخظ 22
      تكشؾلؾجيا الاتراؿ تعزز التشديق بيؽ الأقداـ وتحدؽ التؾاصل. 23
      التكاليل. وتقملالأنغسة الرقسية ترفع الكفاءة التذغيمية  24
      تؾفر تكشؾلؾجيا السعمؾمات مدتؾى أعمى مؽ الذفايية في الخدمة. 25
      شي السدتسر يزسؽ جؾدة عالية في استخداـ الأنغسة.التدريب والدعؼ الف 26
      ضعن البشية التحتية يسثر سمباً عمى جؾدة الخدمات الرقسية. 27

    السحؾر الخامس:دور التكشؾلؾجيا في تحديؽ كفاءة السؾارد السادية
      تكشؾلؾجيا السعمؾمات تديؼ في تدريع قرارات تؾزيع السؾارد. 28
      سة الرقسية تتي  متابعة استيلبؾ السؾارد ومراقبة السخزوف.الأنغ 29
      استخداـ التكشؾلؾجيا يقمل اليدر والتكاليل التذغيمية. 30
      الأنغسة الرقسية تحدؽ إدارة السيزانية السالية. 31
      تكشؾلؾجيا السعمؾمات تعزز الذفايية في تديير السؾارد. 32
      حتية يسثر عمى تخريص السؾارد بذكل فعاؿ.ضعن البشية الت 33
      التدريب والدعؼ الفشي يحدؽ كفاءة إدارة السؾارد. 34
      استخداـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات في ادارة السؾارد في السسسدة يحقق رضا السؾعفيؽ 35
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 : قائسة السحكسيؽ                    02السمحق 
ة العمسيةالرتب التخرص الجامعة  الاسؼ والمقب 

حسو لخزر  جامعة
 الؾادي

 عريق لظيفة استاذ التعميؼ العالي عمؼ اجتساع اتراؿ

حسو لخزر  جامعة
 الؾادي

ع الترييةعمؼ اجتسا  دباب زهية استاذ التعميؼ العالي 

حسو لخزر  جامعة
 الؾادي

 ؼيغشت جتساععمؼ ا
لسع  

ميةؾ تؾاتي س محاضر باستاذ   

حسو لخزر  جامعة
 الؾادي

 ؼيغشت جتساععمؼ ا
لسع  

ىدى قيزح محاضر باستاذ   

حسو لخزر  جامعة
 الؾادي

ؿارتا عمؼ اجتساع  لذيب عائذة محاضر باستاذ  
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 SPSSمخرجات 
 

 

 

Correlations 

 

تتوفر‌أجهزة‌الحاسوب‌

وهً‌مناسبة‌لطبٌعة‌

 العمل

ٌستخدم‌المستشفى‌نظام‌

إلكترونً‌متكامل‌وفعال‌

 لإدارة‌السجلات‌الطبٌة

ت‌شبكات‌تتوفر‌خادما

الحاسب‌بمواصفات‌

 مناسبة‌لحجم‌الأعمال

تتوفر‌أجهزة‌الحاسوب‌وهً‌مناسبة‌

 لطبٌعة‌العمل

Pearson Correlation 1 .013 .424
*
 

Sig. (2-tailed)  .946 .019 

N 30 30 30 

ٌستخدم‌المستشفى‌نظام‌إلكترونً‌متكامل‌

 وفعال‌لإدارة‌السجلات‌الطبٌة

Pearson Correlation .013 1 .236 

Sig. (2-tailed) .946  .210 

N 30 30 30 

تتوفر‌خادمات‌شبكات‌الحاسب‌بمواصفات‌

 مناسبة‌لحجم‌الأعمال

Pearson Correlation .424
*
 .236 1 

Sig. (2-tailed) .019 .210  

N 30 30 30 

تتوفر‌أجهزة‌الحاسبات‌الشخصٌة‌الحدٌثة‌

 لجمٌع‌الموظفٌن

Pearson Correlation .536
**
 .360 .410

*
 

Sig. (2-tailed) .002 .051 .025 

N 30 30 30 

ٌتوفر‌جهاز‌الحاسبات‌فً‌مراكز‌الأشعة‌

 وألسام‌الرعاٌة‌المركزة

Pearson Correlation .244 .379
*
 .354 

Sig. (2-tailed) .194 .039 .055 

N 30 30 30 

ٌتوفر‌الدعم‌الفنً‌لخدمات‌الاتصالات‌فً‌

 المؤسسة

Pearson Correlation .282 .013 .132 

Sig. (2-tailed) .131 .946 .488 

N 30 30 30 

تتوفر‌أجهزة‌لضمان‌حماٌة‌وأمن‌

 المعلومات

Pearson Correlation .628
**
 .292 .633

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .118 .000 

N 30 30 30 

1المحور  Pearson Correlation .680
**
 .440

*
 .680

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .015 .000 

N 30 30 30 

 

Correlations 

 

تتوفر‌أجهزة‌الحاسبات‌

الشخصٌة‌الحدٌثة‌لجمٌع‌

 الموظفٌن

ٌتوفر‌جهاز‌الحاسبات‌

فً‌مراكز‌الأشعة‌وألسام‌

 الرعاٌة‌المركزة

ٌتوفر‌الدعم‌الفنً‌

لخدمات‌الاتصالات‌فً‌

 المؤسسة

تتوفر‌أجهزة‌الحاسوب‌وهً‌مناسبة‌لطبٌعة‌

 العمل

Pearson Correlation .536
**
 .244 .282 

Sig. (2-tailed) .002 .194 .131 

N 30 30 30 
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ٌستخدم‌المستشفى‌نظام‌إلكترونً‌متكامل‌

 وفعال‌لإدارة‌السجلات‌الطبٌة

Pearson Correlation .360 .379
*
 .013 

Sig. (2-tailed) .051 .039 .946 

N 30 30 30 

سب‌بمواصفات‌تتوفر‌خادمات‌شبكات‌الحا

 مناسبة‌لحجم‌الأعمال

Pearson Correlation .410
*
 .354 .132 

Sig. (2-tailed) .025 .055 .488 

N 30 30 30 

تتوفر‌أجهزة‌الحاسبات‌الشخصٌة‌الحدٌثة‌

 لجمٌع‌الموظفٌن

Pearson Correlation 1 .719
**
 .268 

Sig. (2-tailed)  .000 .152 

N 30 30 30 

لحاسبات‌فً‌مراكز‌الأشعة‌ٌتوفر‌جهاز‌ا

 وألسام‌الرعاٌة‌المركزة

Pearson Correlation .719
**
 1 .244 

Sig. (2-tailed) .000  .194 

N 30 30 30 

ٌتوفر‌الدعم‌الفنً‌لخدمات‌الاتصالات‌فً‌

 المؤسسة

Pearson Correlation .268 .244 1 

Sig. (2-tailed) .152 .194  

N 30 30 30 

لضمان‌حماٌة‌وأمن‌‌تتوفر‌أجهزة

 المعلومات

Pearson Correlation .589
**
 .461

*
 .312 

Sig. (2-tailed) .001 .010 .093 

N 30 30 30 

1المحور  Pearson Correlation .828
**
 .725

**
 .480

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .007 

N 30 30 30 

 

Correlations 

 

تتوفر‌أجهزة‌لضمان‌حماٌة‌وأمن‌

معلوماتال 1المحور   

Pearson Correlation .628 تتوفر‌أجهزة‌الحاسوب‌وهً‌مناسبة‌لطبٌعة‌العمل
**
 .680

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 30 30 

ٌستخدم‌المستشفى‌نظام‌إلكترونً‌متكامل‌وفعال‌لإدارة‌

 السجلات‌الطبٌة

Pearson Correlation .292 .440
*
 

Sig. (2-tailed) .118 .015 

N 30 30 

تتوفر‌خادمات‌شبكات‌الحاسب‌بمواصفات‌مناسبة‌لحجم‌

 الأعمال

Pearson Correlation .633
**
 .680

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 30 30 

تتوفر‌أجهزة‌الحاسبات‌الشخصٌة‌الحدٌثة‌لجمٌع‌

 الموظفٌن

Pearson Correlation .589
**
 .828

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000 

N 30 30 

ٌتوفر‌جهاز‌الحاسبات‌فً‌مراكز‌الأشعة‌وألسام‌الرعاٌة‌

 المركزة

Pearson Correlation .461
*
 .725

**
 

Sig. (2-tailed) .010 .000 

N 30 30 

Pearson Correlation .312 .480 ٌتوفر‌الدعم‌الفنً‌لخدمات‌الاتصالات‌فً‌المؤسسة
**
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Sig. (2-tailed) .093 .007 

N 30 30 

Pearson Correlation 1 .855 تتوفر‌أجهزة‌لضمان‌حماٌة‌وأمن‌المعلومات
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 30 30 

1المحور  Pearson Correlation .855
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 30 30 

 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 

شبكة‌الحاسبات‌المحلٌة‌

تسهم‌فً‌تسرٌع‌

الوصول‌للمعلومات‌

 وتحسٌن‌كفاءة‌الخدمات

شبكة‌الإنترانت‌تسهل‌

التنسٌك‌بٌن‌الفروع‌

 وتعزز‌جودة‌الخدمة

توفر‌الإنترنت‌ٌسهل‌

إنجاز‌المهام‌وٌزٌد‌دلة‌

 وسرعة‌الأداء

حاسبات‌المحلٌة‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌شبكة‌ال

الوصول‌للمعلومات‌وتحسٌن‌كفاءة‌

 الخدمات

Pearson Correlation 1 .358 .535
**
 

Sig. (2-tailed)  .052 .002 

N 30 30 30 

شبكة‌الإنترانت‌تسهل‌التنسٌك‌بٌن‌الفروع‌

 وتعزز‌جودة‌الخدمة

Pearson Correlation .358 1 .480
**
 

Sig. (2-tailed) .052  .007 

N 30 30 30 

توفر‌الإنترنت‌ٌسهل‌إنجاز‌المهام‌وٌزٌد‌

 دلة‌وسرعة‌الأداء

Pearson Correlation .535
**
 .480

**
 1 

Sig. (2-tailed) .002 .007  

N 30 30 30 

وجود‌مولع‌إلكترونً‌للمستشفى‌ٌسهّل‌

 حجز‌المواعٌد‌والاستعلام‌عن‌النتائج

Pearson Correlation .213 .182 .591
**
 

Sig. (2-tailed) .258 .336 .001 

N 30 30 30 

توفر‌البرٌد‌الإلكترونً‌لتسهٌل‌التواصل‌

 بٌن‌العاملٌن

Pearson Correlation .568
**
 .392

*
 .580

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .032 .001 

N 30 30 30 

جودة‌وكفاءة‌شبكات‌الاتصال‌داخل‌

 المؤسسة

Pearson Correlation .594
**
 .267 .602

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .154 .000 

N 30 30 30 

2المحور  Pearson Correlation .726
**
 .590

**
 .856

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 

N 30 30 30 

 

Correlations 
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وجود‌مولع‌إلكترونً‌

للمستشفى‌ٌسهّل‌حجز‌

المواعٌد‌والاستعلام‌عن‌

 النتائج

لكترونً‌توفر‌البرٌد‌الإ

لتسهٌل‌التواصل‌بٌن‌

 العاملٌن

جودة‌وكفاءة‌شبكات‌

 الاتصال‌داخل‌المؤسسة

شبكة‌الحاسبات‌المحلٌة‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌

الوصول‌للمعلومات‌وتحسٌن‌كفاءة‌

 الخدمات

Pearson Correlation .213 .568
**
 .594

**
 

Sig. (2-tailed) .258 .001 .001 

N 30 30 30 

التنسٌك‌بٌن‌الفروع‌شبكة‌الإنترانت‌تسهل‌

 وتعزز‌جودة‌الخدمة

Pearson Correlation .182 .392
*
 .267 

Sig. (2-tailed) .336 .032 .154 

N 30 30 30 

توفر‌الإنترنت‌ٌسهل‌إنجاز‌المهام‌وٌزٌد‌

 دلة‌وسرعة‌الأداء

Pearson Correlation .591
**
 .580

**
 .602

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .000 

N 30 30 30 

وجود‌مولع‌إلكترونً‌للمستشفى‌ٌسهّل‌

 حجز‌المواعٌد‌والاستعلام‌عن‌النتائج

Pearson Correlation 1 .322 .328 

Sig. (2-tailed)  .083 .076 

N 30 30 30 

توفر‌البرٌد‌الإلكترونً‌لتسهٌل‌التواصل‌

 بٌن‌العاملٌن

Pearson Correlation .322 1 .845
**
 

Sig. (2-tailed) .083  .000 

N 30 30 30 

جودة‌وكفاءة‌شبكات‌الاتصال‌داخل‌

 المؤسسة

Pearson Correlation .328 .845
**
 1 

Sig. (2-tailed) .076 .000  

N 30 30 30 

2المحور  Pearson Correlation .560
**
 .857

**
 .842

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 

N 30 30 30 

 

Correlations 

2رالمحو   

شبكة‌الحاسبات‌المحلٌة‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌الوصول‌للمعلومات‌وتحسٌن‌

 كفاءة‌الخدمات

Pearson Correlation .726
**
 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Pearson Correlation .590 شبكة‌الإنترانت‌تسهل‌التنسٌك‌بٌن‌الفروع‌وتعزز‌جودة‌الخدمة
**
 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

الإنترنت‌ٌسهل‌إنجاز‌المهام‌وٌزٌد‌دلة‌وسرعة‌الأداءتوفر‌  Pearson Correlation .856
**
 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

وجود‌مولع‌إلكترونً‌للمستشفى‌ٌسهّل‌حجز‌المواعٌد‌والاستعلام‌عن‌

 النتائج

Pearson Correlation .560
**
 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

ً‌لتسهٌل‌التواصل‌بٌن‌العاملٌنتوفر‌البرٌد‌الإلكترون  Pearson Correlation .857
**
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Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Pearson Correlation .842 جودة‌وكفاءة‌شبكات‌الاتصال‌داخل‌المؤسسة
**
 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

2المحور  Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 

التدرٌب‌المستمر‌ٌعزز‌

مهارات‌التعامل‌مع‌

الأنظمة‌الصحٌة‌

 الإلكترونٌة

المدرة‌على‌إدخال‌

البٌانات‌الطبٌة‌بدلة‌

ٌضمن‌النظام‌

 الإلكترونً

اهم‌السجل‌الطبً‌ٌس

الإلكترونً‌فً‌أداء‌

مهامن‌الٌومٌة‌داخل‌

 المؤسسة‌الصحٌة

التدرٌب‌المستمر‌ٌعزز‌مهارات‌التعامل‌

 مع‌الأنظمة‌الصحٌة‌الإلكترونٌة

Pearson Correlation 1 .392
*
 .400

*
 

Sig. (2-tailed)  .032 .028 

N 30 30 30 

المدرة‌على‌إدخال‌البٌانات‌الطبٌة‌بدلة‌

النظام‌الإلكترونًٌضمن‌  

Pearson Correlation .392
*
 1 .462

*
 

Sig. (2-tailed) .032  .010 

N 30 30 30 

ٌساهم‌السجل‌الطبً‌الإلكترونً‌فً‌أداء‌

 مهامن‌الٌومٌة‌داخل‌المؤسسة‌الصحٌة

Pearson Correlation .400
*
 .462

*
 1 

Sig. (2-tailed) .028 .010  

N 30 30 30 

تمد‌على‌النظام‌الإداري‌إلى‌أي‌مدى‌تع

 الإلكترونً‌فً‌إنجاز‌الأعمال‌الإدارٌة

Pearson Correlation .255 .160 .141 

Sig. (2-tailed) .174 .398 .456 

N 30 30 30 

استخدام‌أدوات‌البحث‌الرلمً‌للوصول‌

 إلى‌المعلومات‌الحدٌثة

Pearson Correlation .447
*
 .532

**
 .409

*
 

Sig. (2-tailed) .013 .002 .025 

N 30 30 30 

مشاركة‌المعلومات‌الطبٌة‌بكفاءة‌وأمان‌

 مع‌الزملاء

Pearson Correlation .393
*
 .309 .495

**
 

Sig. (2-tailed) .032 .097 .005 

N 30 30 30 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تحسن‌عملٌة‌اتخاذ‌

 المرار‌الٌومً

Pearson Correlation .667
**
 .422

*
 .271 

Sig. (2-tailed) .000 .020 .148 

N 30 30 30 

3المحور  Pearson Correlation .741
**
 .698

**
 .645

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
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N 30 30 30 

 

Correlations 

 

إلى‌أي‌مدى‌تعتمد‌على‌

النظام‌الإداري‌

الإلكترونً‌فً‌إنجاز‌

 الأعمال‌الإدارٌة

استخدام‌أدوات‌البحث‌

صول‌إلى‌الرلمً‌للو

 المعلومات‌الحدٌثة

مشاركة‌المعلومات‌

الطبٌة‌بكفاءة‌وأمان‌مع‌

 الزملاء

التدرٌب‌المستمر‌ٌعزز‌مهارات‌التعامل‌مع‌

 الأنظمة‌الصحٌة‌الإلكترونٌة

Pearson Correlation .255 .447
*
 .393

*
 

Sig. (2-tailed) .174 .013 .032 

N 30 30 30 

ة‌بدلة‌المدرة‌على‌إدخال‌البٌانات‌الطبٌ

 ٌضمن‌النظام‌الإلكترونً

Pearson Correlation .160 .532
**
 .309 

Sig. (2-tailed) .398 .002 .097 

N 30 30 30 

ٌساهم‌السجل‌الطبً‌الإلكترونً‌فً‌أداء‌

 مهامن‌الٌومٌة‌داخل‌المؤسسة‌الصحٌة

Pearson Correlation .141 .409
*
 .495

**
 

Sig. (2-tailed) .456 .025 .005 

N 30 30 30 

إلى‌أي‌مدى‌تعتمد‌على‌النظام‌الإداري‌

 الإلكترونً‌فً‌إنجاز‌الأعمال‌الإدارٌة

Pearson Correlation 1 .285 .266 

Sig. (2-tailed)  .126 .156 

N 30 30 30 

استخدام‌أدوات‌البحث‌الرلمً‌للوصول‌إلى‌

 المعلومات‌الحدٌثة

Pearson Correlation .285 1 .547
**
 

Sig. (2-tailed) .126  .002 

N 30 30 30 

مشاركة‌المعلومات‌الطبٌة‌بكفاءة‌وأمان‌مع‌

 الزملاء

Pearson Correlation .266 .547
**
 1 

Sig. (2-tailed) .156 .002  

N 30 30 30 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تحسن‌عملٌة‌اتخاذ‌

 المرار‌الٌومً

Pearson Correlation .415
*
 .365

*
 .224 

Sig. (2-tailed) .023 .048 .234 

N 30 30 30 

3المحور  Pearson Correlation .518
**
 .777

**
 .677

**
 

Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 

N 30 30 30 

 

Correlations 

 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تحسن‌

3المحور عملٌة‌اتخاذ‌المرار‌الٌومً  

نظمة‌التدرٌب‌المستمر‌ٌعزز‌مهارات‌التعامل‌مع‌الأ

 الصحٌة‌الإلكترونٌة

Pearson Correlation .667
**
 .741

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 30 30 

المدرة‌على‌إدخال‌البٌانات‌الطبٌة‌بدلة‌ٌضمن‌النظام‌

 الإلكترونً

Pearson Correlation .422
*
 .698

**
 

Sig. (2-tailed) .020 .000 

N 30 30 

ونً‌فً‌أداء‌مهامن‌الٌومٌة‌ٌساهم‌السجل‌الطبً‌الإلكتر Pearson Correlation .271 .645
**
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 Sig. (2-tailed) .148 .000 داخل‌المؤسسة‌الصحٌة

N 30 30 

إلى‌أي‌مدى‌تعتمد‌على‌النظام‌الإداري‌الإلكترونً‌فً‌

 إنجاز‌الأعمال‌الإدارٌة

Pearson Correlation .415
*
 .518

**
 

Sig. (2-tailed) .023 .003 

N 30 30 

استخدام‌أدوات‌البحث‌الرلمً‌للوصول‌إلى‌المعلومات‌

 الحدٌثة

Pearson Correlation .365
*
 .777

**
 

Sig. (2-tailed) .048 .000 

N 30 30 

Pearson Correlation .224 .677 مشاركة‌المعلومات‌الطبٌة‌بكفاءة‌وأمان‌مع‌الزملاء
**
 

Sig. (2-tailed) .234 .000 

N 30 30 

ولوجٌا‌المعلومات‌تحسن‌عملٌة‌اتخاذ‌المرار‌الٌومًتكن  Pearson Correlation 1 .704
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 30 30 

3المحور  Pearson Correlation .704
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 30 30 

 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌

تسهم‌فً‌تسرٌع‌تمدٌم‌

الخدمة‌وتملٌل‌ولت‌

 الانتظار

السجلات‌الطبٌة‌

الإلكترونٌة‌تملل‌الأخطاء‌

الطبٌة‌وتدعم‌اتخاذ‌

 المرار

تكنولوجٌا‌الاتصال‌تعزز‌

التنسٌك‌بٌن‌الألسام‌

صلوتحسن‌التوا  

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌تمدٌم‌

 الخدمة‌وتملٌل‌ولت‌الانتظار

Pearson Correlation 1 .000 .250 

Sig. (2-tailed)  1.000 .183 

N 30 30 30 

السجلات‌الطبٌة‌الإلكترونٌة‌تملل‌الأخطاء‌

 الطبٌة‌وتدعم‌اتخاذ‌المرار

Pearson Correlation .000 1 .224 

Sig. (2-tailed) 1.000  .233 

N 30 30 30 

تكنولوجٌا‌الاتصال‌تعزز‌التنسٌك‌بٌن‌

 الألسام‌وتحسن‌التواصل

Pearson Correlation .250 .224 1 

Sig. (2-tailed) .183 .233  

N 30 30 30 

الأنظمة‌الرلمٌة‌ترفع‌الكفاءة‌التشغٌلٌة‌

 وتملل‌التكالٌف

Pearson Correlation .254 .213 .254 

Sig. (2-tailed) .175 .258 .175 

N 30 30 30 

توفر‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌مستوى‌أعلى‌

 من‌الشفافٌة‌فً‌الخدمة

Pearson Correlation .000 .669
**
 .254 

Sig. (2-tailed) 1.000 .000 .175 
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N 30 30 30 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌المستمر‌ٌضمن‌

 جودة‌عالٌة‌فً‌استخدام‌الأنظمة

Pearson Correlation .449
*
 .195 .449

*
 

Sig. (2-tailed) .013 .303 .013 

N 30 30 30 

ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌سلباً‌على‌جودة‌

 الخدمات‌الرلمٌة

Pearson Correlation .000 .252 .290 

Sig. (2-tailed) 1.000 .179 .120 

N 30 30 30 

4المحور  Pearson Correlation .467
**
 .616

**
 .642

**
 

Sig. (2-tailed) .009 .000 .000 

N 30 30 30 

 

Correlations 

 

الأنظمة‌الرلمٌة‌ترفع‌

الكفاءة‌التشغٌلٌة‌وتملل‌

 التكالٌف

توفر‌تكنولوجٌا‌

المعلومات‌مستوى‌أعلى‌

 من‌الشفافٌة‌فً‌الخدمة

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌

المستمر‌ٌضمن‌جودة‌

عالٌة‌فً‌استخدام‌

 الأنظمة

وجٌا‌المعلومات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌تمدٌم‌تكنول

 الخدمة‌وتملٌل‌ولت‌الانتظار

Pearson Correlation .254 .000 .449
*
 

Sig. (2-tailed) .175 1.000 .013 

N 30 30 30 

السجلات‌الطبٌة‌الإلكترونٌة‌تملل‌الأخطاء‌

 الطبٌة‌وتدعم‌اتخاذ‌المرار

Pearson Correlation .213 .669
**
 .195 

Sig. (2-tailed) .258 .000 .303 

N 30 30 30 

تكنولوجٌا‌الاتصال‌تعزز‌التنسٌك‌بٌن‌

 الألسام‌وتحسن‌التواصل

Pearson Correlation .254 .254 .449
*
 

Sig. (2-tailed) .175 .175 .013 

N 30 30 30 

الأنظمة‌الرلمٌة‌ترفع‌الكفاءة‌التشغٌلٌة‌

 وتملل‌التكالٌف

Pearson Correlation 1 .224 .669
**
 

Sig. (2-tailed)  .234 .000 

N 30 30 30 

توفر‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌مستوى‌أعلى‌

 من‌الشفافٌة‌فً‌الخدمة

Pearson Correlation .224 1 .213 

Sig. (2-tailed) .234  .258 

N 30 30 30 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌المستمر‌ٌضمن‌جودة‌

 عالٌة‌فً‌استخدام‌الأنظمة

Pearson Correlation .669
**
 .213 1 

Sig. (2-tailed) .000 .258  

N 30 30 30 

ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌سلباً‌على‌جودة‌

 الخدمات‌الرلمٌة

Pearson Correlation -.020- .276 .252 

Sig. (2-tailed) .918 .140 .179 

N 30 30 30 

4المحور  Pearson Correlation .625
**
 .625

**
 .774

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 30 30 30 

 

Correlations 
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ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌سلباً‌

4المحور على‌جودة‌الخدمات‌الرلمٌة  

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌تمدٌم‌الخدمة‌

 وتملٌل‌ولت‌الانتظار

Pearson Correlation .000 .467
**
 

Sig. (2-tailed) 1.000 .009 

N 30 30 

السجلات‌الطبٌة‌الإلكترونٌة‌تملل‌الأخطاء‌الطبٌة‌وتدعم‌

 اتخاذ‌المرار

Pearson Correlation .252 .616
**
 

Sig. (2-tailed) .179 .000 

N 30 30 

تكنولوجٌا‌الاتصال‌تعزز‌التنسٌك‌بٌن‌الألسام‌وتحسن‌

 التواصل

Pearson Correlation .290 .642
**
 

Sig. (2-tailed) .120 .000 

N 30 30 

Pearson Correlation -.020- .625 الأنظمة‌الرلمٌة‌ترفع‌الكفاءة‌التشغٌلٌة‌وتملل‌التكالٌف
**
 

Sig. (2-tailed) .918 .000 

N 30 30 

توفر‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌مستوى‌أعلى‌من‌الشفافٌة‌

 فً‌الخدمة

Pearson Correlation .276 .625
**
 

Sig. (2-tailed) .140 .000 

N 30 30 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌المستمر‌ٌضمن‌جودة‌عالٌة‌فً‌

 استخدام‌الأنظمة

Pearson Correlation .252 .774
**
 

Sig. (2-tailed) .179 .000 

N 30 30 

ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌سلباً‌على‌جودة‌الخدمات‌

 الرلمٌة

Pearson Correlation 1 .459
*
 

Sig. (2-tailed)  .011 

N 30 30 

4المحور  Pearson Correlation .459
*
 1 

Sig. (2-tailed) .011  

N 30 30 

 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌

م‌فً‌تسرٌع‌لرارات‌تسه

 توزٌع‌الموارد

الأنظمة‌الرلمٌة‌تتٌح‌

متابعة‌استهلان‌الموارد‌

 ومرالبة‌المخزون

استخدام‌التكنولوجٌا‌ٌملل‌

الهدر‌والتكالٌف‌

 التشغٌلٌة

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌

 لرارات‌توزٌع‌الموارد

Pearson Correlation 1 .078 .054 

Sig. (2-tailed)  .683 .776 

N 30 30 30 

الأنظمة‌الرلمٌة‌تتٌح‌متابعة‌استهلان‌

 الموارد‌ومرالبة‌المخزون

Pearson Correlation .078 1 .069 

Sig. (2-tailed) .683  .717 

N 30 30 30 
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استخدام‌التكنولوجٌا‌ٌملل‌الهدر‌والتكالٌف‌

 التشغٌلٌة

Pearson Correlation .054 .069 1 

Sig. (2-tailed) .776 .717  

N 30 30 30 

الأنظمة‌الرلمٌة‌تحسن‌إدارة‌المٌزانٌة‌

 المالٌة

Pearson Correlation .205 .320 .429
*
 

Sig. (2-tailed) .277 .084 .018 

N 30 30 30 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تعزز‌الشفافٌة‌فً‌

 تسٌٌر‌الموارد

Pearson Correlation .277 .530
**
 .332 

Sig. (2-tailed) .139 .003 .073 

N 30 30 30 

ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌على‌تخصٌص‌

 الموارد‌بشكل‌فعال

Pearson Correlation .144 .366
*
 .216 

Sig. (2-tailed) .448 .047 .251 

N 30 30 30 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌ٌحسن‌كفاءة‌إدارة‌

 الموارد

Pearson Correlation .312 .331 .455
*
 

Sig. (2-tailed) .093 .074 .012 

N 30 30 30 

استخدام‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌فً‌ادارة‌

 الموارد‌فً‌المؤسسة‌ٌحمك‌رضا‌الموظفٌن

Pearson Correlation .215 .214 .307 

Sig. (2-tailed) .254 .256 .099 

N 30 30 30 

5المحور  Pearson Correlation .444
*
 .565

**
 .566

**
 

Sig. (2-tailed) .014 .001 .001 

N 30 30 30 

 

Correlations 

 

الأنظمة‌الرلمٌة‌تحسن‌

 إدارة‌المٌزانٌة‌المالٌة

تكنولوجٌا‌المعلومات‌

تعزز‌الشفافٌة‌فً‌تسٌٌر‌

 الموارد

ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌

على‌تخصٌص‌الموارد‌

 بشكل‌فعال

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌

 لرارات‌توزٌع‌الموارد

Pearson Correlation .205 .277 .144 

Sig. (2-tailed) .277 .139 .448 

N 30 30 30 

الأنظمة‌الرلمٌة‌تتٌح‌متابعة‌استهلان‌

 الموارد‌ومرالبة‌المخزون

Pearson Correlation .320 .530
**
 .366

*
 

Sig. (2-tailed) .084 .003 .047 

N 30 30 30 

التكالٌف‌استخدام‌التكنولوجٌا‌ٌملل‌الهدر‌و

 التشغٌلٌة

Pearson Correlation .429
*
 .332 .216 

Sig. (2-tailed) .018 .073 .251 

N 30 30 30 

الأنظمة‌الرلمٌة‌تحسن‌إدارة‌المٌزانٌة‌

 المالٌة

Pearson Correlation 1 .301 .263 

Sig. (2-tailed)  .106 .160 

N 30 30 30 

فً‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌تعزز‌الشفافٌة‌

 تسٌٌر‌الموارد

Pearson Correlation .301 1 .345 

Sig. (2-tailed) .106  .062 

N 30 30 30 
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ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌على‌تخصٌص‌

 الموارد‌بشكل‌فعال

Pearson Correlation .263 .345 1 

Sig. (2-tailed) .160 .062  

N 30 30 30 

‌التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌ٌحسن‌كفاءة‌إدارة

 الموارد

Pearson Correlation .495
**
 .644

**
 .393

*
 

Sig. (2-tailed) .005 .000 .032 

N 30 30 30 

استخدام‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌فً‌ادارة‌

 الموارد‌فً‌المؤسسة‌ٌحمك‌رضا‌الموظفٌن

Pearson Correlation .393
*
 .322 .431

*
 

Sig. (2-tailed) .032 .083 .017 

N 30 30 30 

5محورال  Pearson Correlation .670
**
 .755

**
 .606

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 30 30 30 

 

Correlations 

 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌

 ٌحسن‌كفاءة‌إدارة‌الموارد

استخدام‌تكنولوجٌا‌

المعلومات‌فً‌ادارة‌

الموارد‌فً‌المؤسسة‌ٌحمك‌

5المحور رضا‌الموظفٌن  

ات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌لرارات‌تكنولوجٌا‌المعلوم

 توزٌع‌الموارد

Pearson Correlation .312 .215 .444
*
 

Sig. (2-tailed) .093 .254 .014 

N 30 30 30 

الأنظمة‌الرلمٌة‌تتٌح‌متابعة‌استهلان‌الموارد‌

 ومرالبة‌المخزون

Pearson Correlation .331 .214 .565
**
 

Sig. (2-tailed) .074 .256 .001 

N 30 30 30 

استخدام‌التكنولوجٌا‌ٌملل‌الهدر‌والتكالٌف‌

 التشغٌلٌة

Pearson Correlation .455
*
 .307 .566

**
 

Sig. (2-tailed) .012 .099 .001 

N 30 30 30 

Pearson Correlation .495 الأنظمة‌الرلمٌة‌تحسن‌إدارة‌المٌزانٌة‌المالٌة
**
 .393

*
 .670

**
 

Sig. (2-tailed) .005 .032 .000 

N 30 30 30 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تعزز‌الشفافٌة‌فً‌تسٌٌر‌

 الموارد

Pearson Correlation .644
**
 .322 .755

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .083 .000 

N 30 30 30 

ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌على‌تخصٌص‌

 الموارد‌بشكل‌فعال

Pearson Correlation .393
*
 .431

*
 .606

**
 

Sig. (2-tailed) .032 .017 .000 

N 30 30 30 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌ٌحسن‌كفاءة‌إدارة‌

 الموارد

Pearson Correlation 1 .509
**
 .824

**
 

Sig. (2-tailed)  .004 .000 

N 30 30 30 

استخدام‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌فً‌ادارة‌

 الموارد‌فً‌المؤسسة‌ٌحمك‌رضا‌الموظفٌن

Pearson Correlation .509
**
 1 .657

**
 

Sig. (2-tailed) .004  .000 



 قائسة السلاحق

370 
 

N 30 30 30 

5المحور  Pearson Correlation .824
**
 .657

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 30 30 30 

 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
RELIABILITY 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.806 7 

 
RELIABILITY 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.841 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.808 7 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.711 7 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.795 8 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.743 35 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

تتوفر‌أجهزة‌الحاسوب‌وهً‌مناسبة‌

 لطبٌعة‌العمل

135.9000 25.128 .378 .621 

ٌستخدم‌المستشفى‌نظام‌إلكترونً‌متكامل‌

 وفعال‌لإدارة‌السجلات‌الطبٌة

135.8000 27.269 -.047- .650 

ت‌تتوفر‌خادمات‌شبكات‌الحاسب‌بمواصفا

 مناسبة‌لحجم‌الأعمال

135.9667 24.930 .430 .618 

تتوفر‌أجهزة‌الحاسبات‌الشخصٌة‌الحدٌثة‌

 لجمٌع‌الموظفٌن

135.8667 25.154 .340 .623 

ٌتوفر‌جهاز‌الحاسبات‌فً‌مراكز‌الأشعة‌

 وألسام‌الرعاٌة‌المركزة

135.9667 25.895 .184 .636 

ٌتوفر‌الدعم‌الفنً‌لخدمات‌الاتصالات‌فً‌

سسةالمؤ  

135.9000 27.266 -.055- .654 

تتوفر‌أجهزة‌لضمان‌حماٌة‌وأمن‌

 المعلومات

135.9000 24.507 .343 .620 

شبكة‌الحاسبات‌المحلٌة‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌

الوصول‌للمعلومات‌وتحسٌن‌كفاءة‌

 الخدمات

135.8333 26.833 .051 .645 

شبكة‌الإنترانت‌تسهل‌التنسٌك‌بٌن‌الفروع‌

 وتعزز‌جودة‌الخدمة

135.8000 25.683 .293 .629 

توفر‌الإنترنت‌ٌسهل‌إنجاز‌المهام‌وٌزٌد‌

 دلة‌وسرعة‌الأداء

135.7667 27.289 -.068- .659 

وجود‌مولع‌إلكترونً‌للمستشفى‌ٌسهّل‌

 حجز‌المواعٌد‌والاستعلام‌عن‌النتائج

135.8000 27.269 -.047- .650 

توفر‌البرٌد‌الإلكترونً‌لتسهٌل‌التواصل‌

ملٌنبٌن‌العا  

135.8667 26.326 .092 .644 

جودة‌وكفاءة‌شبكات‌الاتصال‌داخل‌

 المؤسسة

135.8333 26.833 .014 .650 

التدرٌب‌المستمر‌ٌعزز‌مهارات‌التعامل‌

 مع‌الأنظمة‌الصحٌة‌الإلكترونٌة

136.1000 25.197 .299 .626 

المدرة‌على‌إدخال‌البٌانات‌الطبٌة‌بدلة‌

 ٌضمن‌النظام‌الإلكترونً

136.0000 26.138 .107 .643 

ٌساهم‌السجل‌الطبً‌الإلكترونً‌فً‌أداء‌

 مهامن‌الٌومٌة‌داخل‌المؤسسة‌الصحٌة

135.8333 26.351 .126 .640 

إلى‌أي‌مدى‌تعتمد‌على‌النظام‌الإداري‌

 الإلكترونً‌فً‌إنجاز‌الأعمال‌الإدارٌة

135.9667 25.689 .222 .633 

استخدام‌أدوات‌البحث‌الرلمً‌للوصول‌

لى‌المعلومات‌الحدٌثةإ  

136.1000 25.679 .137 .642 
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مشاركة‌المعلومات‌الطبٌة‌بكفاءة‌وأمان‌

 مع‌الزملاء

136.0333 25.482 .233 .632 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تحسن‌عملٌة‌اتخاذ‌

 المرار‌الٌومً

136.2000 25.890 .156 .639 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌تمدٌم‌

لت‌الانتظارالخدمة‌وتملٌل‌و  

135.8667 27.499 -.106- .653 

السجلات‌الطبٌة‌الإلكترونٌة‌تملل‌الأخطاء‌

 الطبٌة‌وتدعم‌اتخاذ‌المرار

135.8333 26.902 .035 .646 

تكنولوجٌا‌الاتصال‌تعزز‌التنسٌك‌بٌن‌

 الألسام‌وتحسن‌التواصل

135.8667 28.326 -.314- .664 

ٌة‌الأنظمة‌الرلمٌة‌ترفع‌الكفاءة‌التشغٌل

 وتملل‌التكالٌف

135.8000 26.166 .247 .633 

توفر‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌مستوى‌أعلى‌

 من‌الشفافٌة‌فً‌الخدمة

135.8000 27.890 -.207- .658 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌المستمر‌ٌضمن‌

 جودة‌عالٌة‌فً‌استخدام‌الأنظمة

135.8333 25.799 .298 .629 

جودة‌‌ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌سلباً‌على

 الخدمات‌الرلمٌة

135.8333 27.178 -.017- .647 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌

 لرارات‌توزٌع‌الموارد

135.7667 25.151 .280 .627 

الأنظمة‌الرلمٌة‌تتٌح‌متابعة‌استهلان‌

 الموارد‌ومرالبة‌المخزون

135.8000 25.545 .227 .632 

الٌف‌استخدام‌التكنولوجٌا‌ٌملل‌الهدر‌والتك

 التشغٌلٌة

135.7333 25.720 .174 .637 

الأنظمة‌الرلمٌة‌تحسن‌إدارة‌المٌزانٌة‌

 المالٌة

135.6667 25.333 .217 .633 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تعزز‌الشفافٌة‌فً‌

 تسٌٌر‌الموارد

135.7667 22.806 .530 .595 

ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌على‌تخصٌص‌

 الموارد‌بشكل‌فعال

135.7000 25.872 .166 .638 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌ٌحسن‌كفاءة‌إدارة‌

 الموارد

135.8000 23.890 .422 .611 

استخدام‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌فً‌ادارة‌

 الموارد‌فً‌المؤسسة‌ٌحمك‌رضا‌الموظفٌن

135.9667 23.689 .535 .602 

 
DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 31.6 31.6 31.6 49 ذكر 

 100.0 68.4 68.4 106 انثى
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Total 155 100.0 100.0  

 

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid [ 20-26[ 40 25.8 25.8 25.8 

[27-33[ 60 38.7 38.7 64.5 

[34-40[ 35 22.6 22.6 87.1 

سنة‌41اكثر‌من‌  20 12.9 12.9 100.0 

Total 155 100.0 100.0  

 

 

 الخبرة_المهنية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid سنوات‌5الل‌من‌  40 25.8 25.8 25.8 

سنوات11و‌‌5بٌن‌  60 38.7 38.7 64.5 

سنوات11اكثر‌من‌  55 35.5 35.5 100.0 

Total 155 100.0 100.0  

 

 

 المستوى_التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.5 6.5 6.5 10 دراسات‌طبٌة‌متخصصة 

 19.4 12.9 12.9 20 دكتور

 71.0 51.6 51.6 80 جامعً

 100.0 29.0 29.0 45 ثانوي

Total 155 100.0 100.0  

 

 

 المنصب_الوظيفي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.5 6.5 6.5 10 ممارس‌طبً‌متخصص 

 19.4 12.9 12.9 20 ممارس‌طبً‌عام

 71.0 51.6 51.6 80 ممرض

 100.0 29.0 29.0 45 ادارٌٌن



 قائسة السلاحق

374 
 

Total 155 100.0 100.0  

 
FREQUENCIES VARIABLES=‏  ‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫ الجنس‫
  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تتوفر‌أجهزة‌الحاسوب‌وهً‌مناسبة‌لطبٌعة‌

 العمل

155 4.0581 .49985 

ٌستخدم‌المستشفى‌نظام‌إلكترونً‌متكامل‌

 وفعال‌لإدارة‌السجلات‌الطبٌة

155 4.0387 .49522 

تتوفر‌خادمات‌شبكات‌الحاسب‌بمواصفات‌

 مناسبة‌لحجم‌الأعمال

155 4.0129 .52207 

تتوفر‌أجهزة‌الحاسبات‌الشخصٌة‌الحدٌثة‌

 لجمٌع‌الموظفٌن

155 3.9935 .49012 

ٌتوفر‌جهاز‌الحاسبات‌فً‌مراكز‌الأشعة‌

 وألسام‌الرعاٌة‌المركزة

155 4.0129 .45566 

ٌتوفر‌الدعم‌الفنً‌لخدمات‌الاتصالات‌فً‌

 المؤسسة

155 4.0000 .52223 

وأمن‌‌تتوفر‌أجهزة‌لضمان‌حماٌة

 المعلومات

155 4.0516 .56745 

Valid N (listwise) 155   

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=‏ ‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫‫ 02ع‫‏‏ 01ع‫‏‏ 00ع‫‏‏ 01ع‫‏‏ 9ع‫‏‏ 8ع‫  

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

شبكة‌الحاسبات‌المحلٌة‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌

الوصول‌للمعلومات‌وتحسٌن‌كفاءة‌

 الخدمات

155 4.0581 .51268 

شبكة‌الإنترانت‌تسهل‌التنسٌك‌بٌن‌الفروع‌

 وتعزز‌جودة‌الخدمة

155 4.0774 .54099 

توفر‌الإنترنت‌ٌسهل‌إنجاز‌المهام‌وٌزٌد‌

 دلة‌وسرعة‌الأداء

155 4.0774 .55286 

ولع‌إلكترونً‌للمستشفى‌ٌسهّل‌وجود‌م

 حجز‌المواعٌد‌والاستعلام‌عن‌النتائج

155 4.0774 .52885 
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توفر‌البرٌد‌الإلكترونً‌لتسهٌل‌التواصل‌

 بٌن‌العاملٌن

155 4.0194 .54021 

جودة‌وكفاءة‌شبكات‌الاتصال‌داخل‌

 المؤسسة

155 4.0903 .56255 

Valid N (listwise) 155   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

التدرٌب‌المستمر‌ٌعزز‌مهارات‌التعامل‌

 مع‌الأنظمة‌الصحٌة‌الإلكترونٌة

155 3.9806 .64939 

المدرة‌على‌إدخال‌البٌانات‌الطبٌة‌بدلة‌

 ٌضمن‌النظام‌الإلكترونً

155 4.0129 .65453 

ٌساهم‌السجل‌الطبً‌الإلكترونً‌فً‌أداء‌

سة‌الصحٌةمهامن‌الٌومٌة‌داخل‌المؤس  

155 3.9806 .61866 

إلى‌أي‌مدى‌تعتمد‌على‌النظام‌الإداري‌

 الإلكترونً‌فً‌إنجاز‌الأعمال‌الإدارٌة

155 3.9484 .57878 

استخدام‌أدوات‌البحث‌الرلمً‌للوصول‌

 إلى‌المعلومات‌الحدٌثة

155 3.9871 .71157 

مشاركة‌المعلومات‌الطبٌة‌بكفاءة‌وأمان‌مع‌

 الزملاء

155 3.9935 .67897 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تحسن‌عملٌة‌اتخاذ‌

 المرار‌الٌومً

155 4.0000 .65465 

Valid N (listwise) 155   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌تمدٌم‌

 الخدمة‌وتملٌل‌ولت‌الانتظار

155 4.0903 .41666 

لكترونٌة‌تملل‌الأخطاء‌السجلات‌الطبٌة‌الإ

 الطبٌة‌وتدعم‌اتخاذ‌المرار

155 4.0452 .36648 

تكنولوجٌا‌الاتصال‌تعزز‌التنسٌك‌بٌن‌

 الألسام‌وتحسن‌التواصل

155 4.0710 .36235 

الأنظمة‌الرلمٌة‌ترفع‌الكفاءة‌التشغٌلٌة‌

 وتملل‌التكالٌف

155 4.0710 .39657 

توفر‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌مستوى‌أعلى‌

الشفافٌة‌فً‌الخدمةمن‌  

155 4.0710 .42807 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌المستمر‌ٌضمن‌

 جودة‌عالٌة‌فً‌استخدام‌الأنظمة

155 4.0774 .40348 



 قائسة السلاحق

376 
 

ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌سلباً‌على‌جودة‌

 الخدمات‌الرلمٌة

155 4.0516 .33794 

Valid N (listwise) 155   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تسهم‌فً‌تسرٌع‌

 لرارات‌توزٌع‌الموارد

155 4.0710 .63563 

الأنظمة‌الرلمٌة‌تتٌح‌متابعة‌استهلان‌

 الموارد‌ومرالبة‌المخزون

155 4.0387 .60177 

استخدام‌التكنولوجٌا‌ٌملل‌الهدر‌والتكالٌف‌

 التشغٌلٌة

155 4.0645 .65145 

سن‌إدارة‌المٌزانٌة‌الأنظمة‌الرلمٌة‌تح

 المالٌة

155 4.0710 .62533 

تكنولوجٌا‌المعلومات‌تعزز‌الشفافٌة‌فً‌

 تسٌٌر‌الموارد

155 4.0903 .63826 

ضعف‌البنٌة‌التحتٌة‌ٌؤثر‌على‌تخصٌص‌

 الموارد‌بشكل‌فعال

155 4.0645 .66134 

التدرٌب‌والدعم‌الفنً‌ٌحسن‌كفاءة‌إدارة‌

 الموارد

155 4.0774 .63996 

دام‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌فً‌ادارة‌استخ

 الموارد‌فً‌المؤسسة‌ٌحمك‌رضا‌الموظفٌن

155 4.0645 .62082 

Valid N (listwise) 155   

 

 


