
 

  

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -الوادي-جامعة الشهيد حمه لخضر
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  ( في علم اجتماع الاتصالL.M.Dأطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه )

 إشراف الدكتورة:                                                           الطالبة:  إعداد 

 بخته بن فرج الله              عائشة لشهب                                                            

 أعضاء لجنة المناقشة

 الرتبة الجامعة الصفة الاسم واللقب الرقم
 أستاذ التعليم العالي الواديجامعة  رئيسا ةبوترع بلال 10
 أستاذ التعليم العالي الواديجامعة  مشرف ومقررا بن فرج الله بخته 10
 أستاذ محاضر أ الوادي جامعة ممتحنا شوقي مرابط 10
 أستاذ محاضر أ الواديجامعة  ممتحنا فيصل بوراس 10
 أستاذ التعليم العالي ورقلةجامعة  ممتحنا عمر حمداوي  50
 أستاذ التعليم العالي ورقلةجامعة  ممتحنا جابر مليكة 10

 

     0100-0100السنة الجامعية:

 لالاستشفائية في ظل استخدام تكنولوجيات الاتصاالمؤسسة بالاتصال الداخلي 

 ودوره في تحسين الخدمة الصحية الحديث

 دراسة ميدانية لعينة من مستخدمي الصحة بالمؤسسة العمومية الاستشفائية الجيلاني بن عمر 
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  ملخص الدراسة:

لقدددددددددد اددددددددددفإ ادددددددددذص الدراسدددددددددة نلددددددددد  نبدددددددددرا  دور ا تصدددددددددال الدددددددددداخلي فدددددددددي تحسددددددددد ن الخددددددددددماإ 
الصددددددددددددددحية فددددددددددددددي اددددددددددددددل اعتمدددددددددددددداد ت نولوجيدددددددددددددداإ ا تصددددددددددددددال الحد  ددددددددددددددة فددددددددددددددي الم سسدددددددددددددداإ 

أادددددددددددددداف ادددددددددددددذص الدراسدددددددددددددة  اعتمددددددددددددددنا علددددددددددددد  المدددددددددددددن    ولتحق ددددددددددددد  ا ستشددددددددددددد ائية العموميدددددددددددددة 
كمدددددددددا تدددددددددم ا عتمددددددددداد علددددددددد  ا سدددددددددتبيان كددددددددد دا  الوصددددددددد ي المناسدددددددددس ل بيعدددددددددة ادددددددددذص الدراسدددددددددة  

  وقددددددددددد خلصددددددددددإ اددددددددددذص الدراسددددددددددة الم دانيددددددددددة جمددددددددددل بياندددددددددداإ الدراسددددددددددة أساسددددددددددية فددددددددددي عمليددددددددددة
 الم سسددددددددة فددددددددي الددددددددداخلي ا تصددددددددال يعمددددددددل  لددددددددي مجموعددددددددة مددددددددن النتددددددددائ  أام ددددددددا مددددددددا نلدددددددد  

 الخدمددددددددددة تحسدددددددددد ن علدددددددددد  الحد  ددددددددددة ا تصددددددددددال ت نولوجيددددددددددا اعتمدددددددددداد اددددددددددل فددددددددددي ا ستشدددددددددد ائية
 ا تصدددددددددددال تقنيدددددددددددة اعتمددددددددددداد(  التوجيددددددددددده العدددددددددددلاج  التشدددددددددددخي  ) مسدددددددددددتو   علددددددددددد  الصدددددددددددحية
 مستشددددددددددددددد   م سسددددددددددددددة فددددددددددددددي ال امددددددددددددددة الدددددددددددددددداخلي ا تصددددددددددددددال وسددددددددددددددائل كإحددددددددددددددد  الحد  ددددددددددددددة
  الصحية الخدمة وتحس ن المعوقاإ تقل ل عل  تقوم والتي عمر بن الجيلاني

  المستش   ت نولوجيا  الصحة  اتصال  :مفتاحية كلمات
Summary: 

The study aims to highlight the role of internal communication in improving health 

services by adopting modern communication technologies in public hospital 

institutions. To achieve the objectives of this study, we have relied on the appropriate 

descriptive approach to the nature of this study, and we have used the questionnaire as 

a key tool in the field study's data collection process. This study yielded a series of 

results, the most important of which: intercom in the hospital institution under the 

adoption of modern communication technology improves the health service at the level 

(diagnosis, treatment and guidance). The adoption of modern communication 

technology as one of the important internal means of communication at Jelani Ben 

Omar Hospital has contributed to reducing disabilities and improving health services. 

Keywords: Communication, Technology, Health, Hospital.



 فهــــــــرس المحتويات

 

 الصفحة المحتويات
 // وعرفانشكر 

 // ملخص الدراسة
 // فهرس المحتويات
 // فهرس الجداول
 // فهرس الأشكال

 ت-أ مقدمة
 النظري  الجانب
 المفاهيمي والتصوري للدراسةالفصل الأول: الإطار 

 10 أولا: إشكالية الدراسة
 10 ثانيا: فرضيات الدراسة
 10 ثالثا: أهداف الدراسة
 10 رابعا: أهمية الدراسة

 10 خامسا: أسباب اختيار الدراسة
 10 سادسا: تحديد مفاهيم الدراسة

 00 سابعا: الدراسات سابقة
 00 ثامنا: مقاربات نظرية 

 الفصل الثاني: الاتصال الداخلي في المؤسسة في ظل اعتماد
 تكنولوجيات الاتصال الحديثة 

 01 تمــــــــــــــــــهيد
 00 في المؤسسة أولا: مفهوم الاتصال الداخلي

 00 تعريف اتصال -0
 00 تعريف ا تصال الم سسة-0
 00 تعريف ا تصال الداخلي-0

 00 ثانيا: أهداف واهمية الاتصال الداخلي:
 00 أاداف ا تصال الداخلي-0
 06 أامية ا تصال الداخلي-0
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 01 في الاتصال الداخلي والأنواع والوظائفثالثا: العناصر 
 01 ومراحل ا تصال الداخليعناصر -0
 00 أنواع وشبكاإ ا تصال الداخلي-0
 07 واائف ا تصال الداخلي-0

 60 رابعا: وسائل الاتصال داخل المؤسسة 
 60 وسائل ا تصال التنايمي-0
 60 وسائل ا تصال غ ر الرسمي-0

 60 خامسا: تكنولوجيات الاتصال الحديثة:
 60 تعريف ت نولوجيا ا تصال الحد  ة والم اايم القريبة من ا -0
 70 سماإ وواائف ت نولوجياإ ا تصال الحد  ة-0
 70 وسائل ت نولوجيا ا تصال الحد  ة-0

 010 سادسا: معوقات الاتصال الداخلي وطرق تحسينه
 010 معوقاإ وتحدياإ ا تصال داخل الم سسة-0
 001  رق وأسال س تحس ن ا تصال داخل الم سسة -0

 000 خـــــــــــــــلاصة الفصل
 النظام الصحي بالجزائر وتطور الخدمات الصحيةالفصل الثالث: 

 000 تمــــــــــــــــــهيد
 000 أولا: النظام الصحي ومكوناته

 000 م  وم المستش   وت ورص التاريخي-0
 001 للمستش   ومعا  ر تصن ف المستش ياإالواائف الأساسية -0
 000 التنايم الداخلي والأسال س الحد  ة في ندار  المستش ياإ-0
 000 المستش   كمنامة اجتماعية   قافية -0

 000 ثانيا: قطاع الصحة بالجزائر:
 000 واقل الم سساإ ا ستش ائية بالج ائر-0
 000 أنواع الم سساإ ا ستش ائية بالج ائر-0

 000 ثالثا: مفهوم الخدمات الصحية وخصائصها
 000 ت ور التاريخي للخدماإ الصحية والرعاية الصحية-0
 000 أسباس وعوامل ا اتمام بالخدمة الصحية -2
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 000 خصائ  وأنواع الخدماإ الصحية-3
 001 رابعا: جودة الخدمات الصحية وأبعادها

 001 جود  الخدماإ الصحية -0
 000 وأبعاد جود  الخدماإ الصحيةعناصر -0
 000 قياس جود  الخدماإ الصحية -0

 000 خامسا: تطبيقات التكنولوجيا والخدمة الصحية
 006 ال س والصحة عن بعد-0
 000 السجل الصحي ا ل تروني والرعاية الصحية عن بعد-0
 000 انترنإ الأشياء والخدمة الصحية -0

 000 معوقات الخدمات الصحية سادسا:
 000 معوقاإ مادية وبشرية للخدماإ الصحية -0
 000  رق تحس ن الخدماإ الصحية-0

 006 خـــــــــــــــلاصة الفصل
 للدراسة ميدانيالجانب ال

 الفصل الرابع: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية
 000 تمــــــــــــــــــهيد
 000 الدراسةأولا: مجالات 

 000 المجال المكاني-0
 000 ال منيالمجال -0
 000 بشري المجال ال-0

 000 منهج الدراسة ثانيا:
 000 ثالثا: أدوات جمع البيانات

 000 ا ستمار -0
 000 المقابلة-0
 000 الملاحاة-0

 006 العينة رابعا:
 006 عرض البياناإ الديمغرافية للع نة-1

 000 الإحصائيةالأساليب  خامسا:
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 000 خـــــــــــــــلاصة الفصل
 الفصل الخامس: عرض وتحليل البيانات الميدانية وتفسير النتائج

 000 تمــــــــــــــــــهيد
 000 أولا: عرض وتحليل النتائج الميدانية

 006 ثانيا: مناقشة وتفسير النتائج
 000 ثالثا: النتائج العامة للدراسة

 000 اقتراحات وتوصياترابعا: 
 000 خـــــــــــــــلاصة الفصل

 000 خاتمة
 000 قائمة المراجع 
 006 قائمة الملاحق
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 فهرس الجـــــــــــــــــــــــــــــداول

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 60 ا تصال تاريخ 1
 007 حسس الجنس المبحو  نتو يل  2
 001 حسس السنالمبحو  ن  تو يل 3
 000 حسس ا قدمية الم نية )الخبر ( المبحو  نتو يل  4
داخل المؤسسسسسسسسسس   أنواع ا تصددددددددال المسددددددددتخدمةتو يل المبحو  ن حسددددددددس  0

 الاستشفائي 
000 

 006  نقل المعلومات داخل المؤسس  الاستشفائيكي ية تو يل المبحو  ن حسس  6

اخل دمل  ملائ م في ن س الرتبة  م اتصددددالتو يل المبحو  ن حسددددس  رق  7

 المؤسس  الاستشفائي 
007 

داخل المؤسسسسسسسسسسسس  مل ا دار   تو يل المبحو  ن حسدددددددددددس  رق اتصدددددددددددال م 8

 الاستشفائي 
061 

عل  المعلوماإ في الوقإ المناسدددددددس  تو يل المبحو  ن حسدددددددس تحصدددددددل م 9
 داخل الم سسة ا ستش ائية

060 

سدددددد ولة اجراء ا تصددددددال الداخلي في الم سددددددسدددددة تو يل المبحو  ن حسددددددس  15
 ا ستش ائية

060 

ا تصددددددددددددال الداخلي الج د في ك اء  تو يل المبحو  ن حسددددددددددددس مسدددددددددددداامة      11
 داخل الم سسة ا ستش ائية الصحة مستخدمي

060 

  وسائل الاتصال الداخلي كافي  لتأدي تو يل المبحو  ن حسس ما نذا كانإ  12

 الاستشفائي  داخل المؤسس  همعمل
060 

 وسددددددائل ا تصددددددال الداخلي المتوفر  فيتو يل المبحو  ن حسددددددس رأ  م في  13
 الم سسة ا ستش ائية

060 

 اسدددددددتقبال المعلوماإ داخلتو يل المبحو  ن حسدددددددس ال رق الم ضدددددددلة في  14
 الم سسة ا ستش ائية

060 

التي تخدم و وسددددددائل ت نولوجيا ا تصددددددال المتوفر  تو يل المبحو  ن حسددددددس  10
 م ام م داخل الم سسة ا ستش ائية 

060 

تو ع المعلوماإ ب ن  اقم الخدمة الصددددددددحية في تو يل المبحو  ن حسددددددددس  16
 الم سسة ا ستش ائية باستخدام ال اتف ال ابإ

066 
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الوحداإ في الم سددددددددددددددسددددددددددددددة ما نذا كانإ  رأ  متو يل المبحو  ن حسددددددددددددددس  17

 ا ستش ائية مج    ب واتف  ابتة
067 

توفر الم سدددددسدددددة ا سدددددتشددددد ائية عل  مجموعة من تو يل المبحو  ن حسدددددس  18
 الحواس س موج ة لتخ ين ونقل المعلومة في مجال الخدمة الصحية

071 

الحواسدددد س المسددددتخدمة في ا تصددددال تو يل المبحو  ن حسددددس ما ذا كانإ  19
 في الم سسة ا ستش ائية  الداخلي متصلة بشبكة داخلية

070 

رسال م الداخلي عل  تقنية الإ اتصال تو يل المبحو  ن حسس اعتمادام في 25
 ا ستش ائية داخل الم سسةالرقمي )الأشعة  التقارير   الخ( 

070 

اسدددددددتخدام تقنية ا تصدددددددال والإرسدددددددال كان  نذاتو يل المبحو  ن حسدددددددس ما  21
  والأ باء فقطالرقمي يقتصر عل  مصلحة الأشعة 

070 

شدددداشدددداإ عرض داخلية موج ة لت وير تو يل المبحو  ن حسددددس اسددددتخدام  22
 داخل الم سسة ا ستش ائية عملية ا تصال الداخلي

070 

  نسدددياس المعلومة  بن عرض شددداشددداإتو يل المبحو  ن حسدددس اسدددتخدام  23
 الم سسة ا ستش ائية داخلالأعضاء ال اعل ن 

070 

ت نولوجيا ا تصدددددددددال ألغإ أسدددددددددال س ا تصدددددددددال تو يل المبحو  ن حسدددددددددس  24
 الداخلي التقل دية

070 

  تخلإ الم سسة ا ستش ائية علتو يل المبحو  ن حسس ما نذا كانإ قد  20
 لصالح تقنياإ أخر   لوحة الإعلاناإ الداخلية

070 

ع من سدددددر قد اسدددددتخدام ال اتف ال ابإ تو يل المبحو  ن حسدددددس ما نذا كان  26
 وت ر  الخدمة عل  مستوياإ الخدمة الصحية في الم سسة ا ستش ائية

070 

داخل أقسام المؤسس  الاستشفائي  نظم ا تصددال تو يل المبحو  ن حسددس  27

 الخدم  عبر الهاتف على مستويات الخدم  الصحي 
076 

توصدددددد ل المعلومة عبر وحداإ المسددددددتشدددددد   عن تو يل المبحو  ن حسددددددس  28
 ال اتف يع   التعاون عل  مستوياإ الخدمة الصحية ري  

077 

ام في  ياد  ساينقل واستقبال المعلوماإ بال اتف تو يل المبحو  ن حسس  29
 أداء ال اقم ال اعل عل  مستو  الخدمة الصحية

011 

ا عتماد عل  ال اتف ال ابإ في الم سددددددددددددسددددددددددددة تو يل المبحو  ن حسددددددددددددس  35
ج ود الخدمة عل  مسدددددددددددددتوياإ الخدمة ت امل عنه ا سدددددددددددددتشددددددددددددد ائية أنت  

 الصحية

010 
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ر وفما نذا كان قد اسددددددددددددددتخدام ال اتف ال ابإ تو يل المبحو  ن حسدددددددددددددددس  31

 داخل المؤسس  الاستشفائي  المعلوماإ في مجال الخدمة الصحية
010 

اسدددتخدام الحواسددد س في عملية ا تصدددال الداخلي تو يل المبحو  ن حسدددس  32
 في مستوياإ الخدمة الصحيةقد ألغ   واب ر الخدمة 

010 

ا تصال من خلال الشبكة الجماعية في الم سسة تو يل المبحو  ن حسس  33
 ا ستش ائية قد ألغ  العمل ال ردي في مجال الخدمة الصحية

010 

اعتماد شبكة ا نترانإ الداخلية وج ة الج ود نحو تو يل المبحو  ن حسس  34
 تحس ن الخدمة الصحية

010 

توسدددددددديل انتشددددددددار المعلومة عن  ري  اسددددددددتخدام تو يل المبحو  ن حسددددددددس  30
 الشبكة الداخلية ساام في تنايم الخدمة الصحية

010 

انتشدددددار المعلوماإ عل  ن اق واسدددددل عن  ري  تو يل المبحو  ن حسدددددس  36
 الأداءالشبكة الداخلية ساام في  ياد  

010 

الشددددددددددددددبكة الداخلية  ا تصددددددددددددددا إ الداخلية وف تو يل المبحو  ن حسددددددددددددددس  37
 للم سسة كانإ لصالح المريض في مجال الخدمة الصحية

016 

اعتماد تقنية ا تصددددال الرقمي ل شددددعة سدددداام في تو يل المبحو  ن حسددددس  38
 داخل المؤسس  الاستشفائي  تحس ن الخدمة

017 

اسدددتخدام تقنية ا رسدددال الرقمي داخل المسدددتشددد   تو يل المبحو  ن حسدددس  39
 الصحية سرعإ الخدمة

001 

مي تبني الم سسة ا ستش ائية لتقنية ا رسال الرقتو يل المبحو  ن حسس  45
 في تس  ل عملية الخدمة الصحيةساامإ 

000 

قللإ تقنية ا رسددددددددددددددال الرقمي في تو يل المبحو  ن حسددددددددددددددس في حالإ ما  41
 الم سسة ا ستش ائية تنقل المرض  ب ن المصالح ا ستش ائية

000 

ة تقنياإ ا رسدال الرقمي في الم سدسدة ا سدتشد ائيتو يل المبحو  ن حسدس  42
 منحإ فر  ربح الوقإ في مجال الخدمة الصحية

000 

ي فالتعامل الرقمي داخل الم سدددسدددة ا سدددتشددد ائية تو يل المبحو  ن حسدددس  43
 ل من الوقوع في الخ   في مجال الخدمة الصحية قلحالإ ت

000 

الشدددددددددددداشددددددددددددة الحائ ية لوحة الإعلاناإ  تعويض تو يل المبحو  ن حسددددددددددددس 44
 الداخلية في مجال الخدمة الصحية

000 
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الشددددداشدددددة الحائ ية توجيه المرضددددد  نحو تو يل المبحو  ن حسدددددس تسددددد  ل  40

 مصالح الخدمة الصحية
000 

في  اإمعلومالالتل  يونية توف ر الشددددداشدددددة تو يل المبحو  ن حسدددددس نمكانية  46
 داخل الم سسة ا ستش ائية  مجا إ الخدمة الصحية

000 

تو يل المبحو  ن حسدددددددددددددس تو يل المبحو  ن حسدددددددددددددس رأ  م في مسددددددددددددداامة  47
  التل  يون الحائ ي في الم سساإ ا ستش ائية في ربح وقإ المريض

006 

نشدددددددددر في صددددددددد حاإ الشددددددددداشدددددددددة المتحركة تو يل المبحو  ن حسدددددددددس دور  48
مجدددال الخددددمدددة  المريض فيتقل دددل حركدددة  ومسدددددددددددددددداامت دددا فيالمعلومددداإ 

 الصحية داخل الم سسة ا ستش ائية

007 

توف ر المعلوماإ من خلال الشددددددداشدددددددة تو يل المبحو  ن حسدددددددس مسددددددداامة  49
  المتحركة الداخلية في الغاء ال واب ر في مجال الخدمة الصحية

001 

داخسسل المؤسسسسسسسسسسسسسسسسس   تواج  مالعراق دددل التي تو يل المبحو  ن حسدددددددددددددددددس  05

  الاستشفائي 
000 

 000 ائي داخل المؤسس  الاستشفالمشا ل في ا تصال تو يل المبحو  ن حسس  01

سسسس  داخل المؤسسسسك ف تتم عملية نقل الشددددددكاو  تو يل المبحو  ن حسددددددس  02

 الاستشفائي 
000 

اعتماد وسددائل ا تصددال الحد  ة في نقل المشددا ل تو يل المبحو  ن حسددس  03
 المؤسس  الاستشفائي  داخل

000 

اعتماد وسددددددائل ا تصددددددال الحد  ة ك دا  فعالة في تو يل المبحو  ن حسددددددس  04
 داخل المؤسس  الاستشفائي حل المشا ل 

000 

مل نل  عوائ  اتصددددالية أ ناء القيام بالع  متعرضددددتو يل المبحو  ن حسددددس  00
 داخل المؤسس  الاستشفائي 

000 

  المؤسسسسسسسس داخلسدددددوء ناام ا تصدددددال تو يل المبحو  ن حسدددددس رأ  م في  06

 الاستشفائي 
000 

 ت   رصو ضددعف وسددائل ا تصددال الداخلي تو يل المبحو  ن حسددس رأ  م في  07
 الصحة مستخدميفي أداء 

006 

حدوث مشددا ل وعوائ  بسددبس اسددتخدام ت نولوجيا تو يل المبحو  ن حسددس  08
 داخل المؤسس  الاستشفائي  ا تصال

007 

سسس  داخل المؤسسسدوافل اسدددتخدام وسدددائل ا تصدددال تو يل المبحو  ن حسدددس  09

 الاستشفائي 
001 
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ا دوراإ الت ونية في اسدددتخدام ت نولوجيتو يل المبحو  ن حسدددس مسددداامة ال 65

داخل المؤسسسسسسسسسسس  تخل  من عوائ  ا تصدددددددددال الا تصدددددددددال الحد  ة في 

 الاستشفائي 

000 

ع   من تعدم التحكم في الت نولوجيا تو يل المبحو  ن حسدددددددددددددددس رأ  م في  61
 المؤسس  الاستشفائي  داخلمستخدمي الصحة أداء 

000 

الاتصسسسسسسسال الحدية  الةق  لد  وسدددددددددددددددائل  تو يل المبحو  ن حسدددددددددددددددس تع ي  62

 الصح  داخل المؤسس  الاستشفائي   مستخدمي
000 

مسدداامة ت نولوجيا ا تصددال في رضدد  المرضدد  تو يل المبحو  ن حسددس  63
 داخل المؤسس  الاستشفائي حول تقديم الخدماإ الصحية 

000 

  الإضدددافة التي قدمت ا ت نولوجيا ا تصدددال الحد  ةتو يل المبحو  ن حسدددس  64
 مستخدمي الصحة داخل الم سسة ا ستش ائية

000 

 الإضدددافة التي قدمت ا ت نولوجيا ا تصدددال الحد  ةتو يل المبحو  ن حسدددس  60
 داخل الم سسة ا ستش ائية للمرض  

000 

 ن ت نولوجيا ا تصدددددال الحد  ة في تحسدددددل م متقيتو يل المبحو  ن حسدددددس  66
 الخدمة الصحية داخل الم سسة ا ستش ائية

000 

التحدياإ التي تواجه ا تصدددددددددددددددال الداخلي في تو يل المبحو  ن حسدددددددددددددددس  67
الحد من العوائ  في ال اعتماد أسددددددددددددال س تحسدددددددددددد ن الخدمة الصددددددددددددحية و 

  ت نولوجيا ا تصال الحد  ة

000 
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  ةــــــدمــــــــــمـقـــــــ 

 ب
 

 مقدمة:

 مدددددل ا دددددرإ  بيعيدددددة اددددداار يعدددددد و اإ المجتمعددددد بنددددداء فدددددي الأساسدددددي العنصدددددر ادددددو ا تصدددددال
 بدددددداقي مددددددل علاقدددددداإا نسددددددان  بندددددداءو  المجتمعدددددداإ ت ددددددور مددددددلا تصددددددال  وت ددددددور الحيددددددا  بدايددددددة
 ا تصدددددال عمليدددددة خدددددلال مدددددن فدددددرد كدددددل يصدددددبح وبالتدددددالي البنيدددددة ادددددذص علددددد  والمحافادددددة جنسددددده
نسددددددانية اجتماعيددددددة  بيعددددددة ذاإ  ا نتمدددددداءكمددددددا أن  ا نتمدددددداء عنصددددددر التواصددددددل  خلدددددد  ح ددددددث وا 

ومدددددددل الت دددددددور   المجموعددددددداإ داخدددددددل ا تصدددددددال عمليدددددددة ومراحدددددددل  بيعتددددددده بددددددداختلاف  ختلدددددددف
الحد  ددددددة  وا تصددددددا إ المعلومدددددداإ تقنيدددددداإالسددددددريل للاتصددددددا إ الددددددذي وا ددددددس ال ددددددوراإ شددددددكلإ 

الم سسددددة  فددددي العددددامل ن بدددد ن المعلومدددداإ نقددددل كي يددددة فدددديتغ ددددراإ كب ددددر  أو يمكددددن القددددول جذريددددة 
والتحددددول مدددددن  مددددن ا تصددددال عمليددددة يسدددد لواددددو مددددا يحسددددن مددددن اتصددددال ا الددددداخلي  وادددددذا مددددا 

وادددددددو مرحلدددددددة الخامسدددددددة مدددددددن   الإل تروندددددددي-الرقمدددددددي الشدددددددكل  نلددددددد  التقل ددددددددي الشدددددددكلالعمدددددددل ب
أو  المتعدددددددددد   الوسددددددددائط مرحلددددددددةمراحددددددددل ال ددددددددوراإ وتتعددددددددد م دددددددداايم ومسددددددددمياإ اددددددددذا العصددددددددر 

 ا نسان الرقمي  

وانترنددددددإ الأشددددددياء وقددددددد ذكاء الدددددد أنامددددددةعلددددد   عتمددددددادالم سسدددددداإ فددددددي العصددددددر الحددددددالي ا تتم ددددد  
أحددددددث تغ دددددر كب دددددر فدددددي الجاندددددس ا قتصدددددادي وق ددددداع التعلددددديم بالإضدددددافة الددددد  ق ددددداع الصدددددحة 

اددددم الق اعدددداإ التددددي تعمددددل كافددددة المجتمعدددداإ الدددد  التحسدددد ن فددددي خدددددمات ا وت ددددوير أ واددددو مددددن 
لدولددددة الج ائددددري تبدددددي ااتمددددام كب ددددر لموضددددوع ق دددداع الصددددحة وا مجددددال فددددي الحد  ددددة والتقنيدددداإ

الصدددددددددحة ح دددددددددث عرفدددددددددإ العد دددددددددد مدددددددددن الإصدددددددددلاحاإ مندددددددددذ ا سدددددددددتقلال وتتبدددددددددل و ار  الصدددددددددحة 
جددددددددل  حمايددددددددة كافددددددددة موا ن  ددددددددا مددددددددن خددددددددلال تحسدددددددد ن الم سسدددددددداإ أالج ائريددددددددة أسددددددددال س مددددددددن 

ا ستشددددد ائية  وتدددددوف ر الم سسددددداإ العدددددلاج عبدددددر ربدددددوع الدددددو ن  كمدددددا تعمدددددل الدولدددددة مج دددددوداإ 
 ر م سسددددداإ علاجيدددددة وتوف رادددددا بكافدددددة الأج ددددد   والأدويدددددة وتحسددددد ن مدددددن جدددددود  ال ددددداقم فددددي تدددددوف

 ال بي والشبه ال بي  

جدددددل تحسددددد ن مدددددن جدددددود  الخددددددماإ تقل دددددل الأخ ددددداء أكمدددددا تحدددددر  علددددد  دخدددددول الرقميدددددة مدددددن 
ال بيددددددة  وبددددددالرغم مددددددن ذلددددددل  تدددددد ال منددددددا   تعددددددرف نقدددددد  علدددددد  مسددددددتو  الخدمددددددة الصددددددحية 

أخدددددددر  انالدددددددل ت ددددددداوإ فدددددددي تدددددددوفر وسدددددددائل ت نولوجيدددددددا خاصدددددددة مندددددددا   الادددددددل ومدددددددن ناحيدددددددة 
ا تصددددال لدددديس فقددددط علدددد  مسددددتو  مستشدددد   علدددد  الوحددددداإ الصددددحية  ح ددددث تسددددتحوذ عل  ددددا 
فئددددددة علدددددد  حسدددددداس فئددددددة مددددددن مقدددددددمي الخدمددددددة الصددددددحية  كمددددددا تعددددددرف الم سسدددددداإ العموميددددددة 



  ةــــــدمــــــــــمـقـــــــ 

 ت
 

 ا ستشدددد ائية الج ائريدددددة منافسدددددة شدددددد د  مدددددن الم سسددددداإ الصدددددحية الخاصدددددة لتدددددوفر ادددددذص الأخ دددددر
 عل  أج    اتصالية حد  ة في العلاج والتشخي  

ونحددددن كبدددداح  ن فددددي علددددم ا جتمدددداع ا تصددددال ارت  نددددا دراسددددة اددددذص الادددداار  أي دور ت نولوجيددددا 
ا تصدددددددال فدددددددي تحسددددددد ن الخدمدددددددة الصدددددددحية علددددددد  مسدددددددتو  التشدددددددخي  والعدددددددلاج بالم سسددددددداإ 

تبحدددددددث عدددددددن ا ستشددددددد ائية وذلدددددددل ب ريقدددددددة علميدددددددة ومن جيدددددددة وبالتدددددددالي جددددددداءإ اددددددددص الدراسدددددددة 
العوامددددل والأسددددباس التددددي تسدددداام فددددي تحسدددد ن الخدمددددة الصددددحية اعتمدددداد علدددد  وسددددائل ا تصددددال 

 الداخلي الحد  ة داخل الم سسة ا ستش ائية 

ويدددددددخل اددددددذا الموضددددددوع فددددددي ن ددددددار علددددددم ا جتمدددددداع ا تصددددددال لأندددددده  ت ددددددرق الدددددد  الم سسددددددة 
ا جتمدددددداعي  ا ستشدددددد ائية كون ددددددا ناددددددام اجتمدددددداعي معقددددددد واددددددو ما ددددددر مددددددن مادددددداار السددددددلول

 ت لدددددس لبقدددددداء اددددددذا الناددددددام تدددددوفر اتصددددددال فددددددي نقددددددل الأفكدددددار والمعلومدددددداإ مددددددن خددددددلال عمليددددددة 
تبادليددددة يكددددون ف  ددددا الأشددددخا  فددددي حالددددة ارسددددال واسددددتقبال  فددددي شددددكل مددددنام  كمددددا يمددددد اددددذا 
الموضدددددوع بصدددددلة بإحدددددد  فدددددروع علدددددم ا جتمددددداع العدددددام وادددددو علدددددم ا جتمددددداع الصدددددحة وبدددددالرغم 

ن لم  دددددوم الصدددددحة والتدددددي تدددددداخل مدددددل م  دددددوم الرفاايدددددة والصدددددحة مدددددن صدددددعوبة تعريدددددف البددددداح  
الجسدددددددددية    الددددددددخ ا  أندددددددده  ددددددددولي ااتمددددددددام ل قافددددددددة الصددددددددحية وا مددددددددراض  كمددددددددا  تقددددددددا ل مددددددددل 
تخصصددددددداإ أخدددددددر  كدددددددالعلوم ا قتصدددددددادية والتدددددددي تدددددددولي ااتمدددددددام كب دددددددر للحالدددددددة الصدددددددحية مدددددددن 

 خلال معا  ر الجود  في تحس ن الخدماإ الصحية بالق اع الصحي 

 د تم تقسيم اذص الدراسة نل  خمسة فصول واي كالآتي وق

  مقدمة 
 :ويحتوي عل   لا ة فصول واي عل  التوالي  الجانب النظري 
 ة   بداية ب رح الإشدددددكاليللدراسدددددة الم اايمي والتصدددددوري   والمعنون بالإ ار الفصـــل الأول

راسة اختيار الدوعرض فرضياإ الدراسة  م تبيان أاداف وأامية الدراسة مل ذكر أسباس 
من الناحية الذاتية الموضددددددددوعية نضددددددددافة نل  ذلل متغ راإ في الدراسددددددددة من الم  وم نل  
تعريف الإجرائي وعرض الدراسدداإ السددابقة للدراسددة ومناقشددت ا مقاربة ال جو  المعرفية مل 

 الدراسة الحالية وأخ را المقاربة النارية والتي تساعد في ت س ر النتائ  



  ةــــــدمــــــــــمـقـــــــ 

 ث
 

 :المعنون با تصددددددال الداخلي في الم سددددددسددددددة في ال اسددددددتخدام ت نولوجيا  الفصــــل الثاني
تعريف ا تصدددددددال الداخلي في الم سدددددددسدددددددة وتوضددددددديح أامية وااداف  ا تصدددددددال الحد ث 

ا تصددددال الداخلي في الم سددددسددددة  م عرض عناصددددر ومراحل ا تصددددال الداخلي والت رق 
 ت نولوجيا ا تصددال من ال  أنواع ا تصددال الداخلي في الم سددسددة نضددافة ال  ت رق ال 

خلال الخصدددائ  والواائف نضدددافة ال  ذلل وسدددائل ت نولوجيا ا تصدددال وأخ را معوقاإ 
 ا تصال الداخلي و رق تحس ن في الم سسة 

 :ي تم الت رق ف الخدمة الصددددحية في الم سددددسدددداإ ا سددددتشدددد ائية العمومية  الفصـــل الثالث
ل  سدددداإ ا سددددتشدددد ائية تم الت رق اللناام الصددددحي بالج ائر بداية بتعريف وت ور الم سدددد

الخدمة الصددددددحية وال رق ب ن ا وب ن الرعاية الصددددددحية  م الت رق ال  ت نولوجيا الصددددددحية 
والم اايم الجد د  كالصددددددددحة ا ل ترونية والصددددددددحة عن بعد وأدواإ الذكاء ا صدددددددد ناعي 

 وأخ را معوقاإ الخدمة الصحية و رق تحس ن الخدمة في المستش ياإ 
  ويحتوي فصل ن واما  :انيالميدالجانب 
 :ان لاقا من مجال الدراسة والمن   المستخدم  الإجراءاإ المن جية للدراسة  الفصل الرابع

في الدراسدددددددددددة ونوع الع نة وأدواإ جمل البياناإ المسدددددددددددتخدمة في الدراسدددددددددددة نضدددددددددددافة ال  
 الأسال س الإحصائية للدراسة وأخ را صعوباإ الدراسة 

 :خصدددددد  لعرض وتحل ل النتائ  ومناقشددددددت ا با عتماد الإ ار الناري  الفصــــل الخامس
 والدراساإ  وأخ را خلاصة الدراسة 

 والمراجل وقائمة الملاح  تضم المصادر واقتراحاإ وتوصياإ وأخ را قائمة  خاتمة 
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 الإطار المفاهيمي والتصوري للدراسةالأول: الفصل 

 أولا: إشكالية الدراسة

 ثانيا: فرضيات الدراسة

 ثالثا: أهداف الدراسة

 رابعا: أهمية الدراسة

 خامسا: أسباب اختيار الدراسة

 تحديد مفاهيم الدراسة سادسا:

 سابعا: الدراسات سابقة

 ثامنا: مقاربات نظرية 

 



 
 الأول                                               الإطار المفاهيمي والتصوري للدراسة الفصل 

2 
 

 الإشكالية: أولا:

  الم سدددددسددددداإ  بمجتمل يعرف ما أصدددددبح ا نسدددددانية  المجتمعاإ عرفته الذي ت ورال مل
  ل ع الحد  ة الإدار  تم   سدددمة واي  الم سدددسدددي ا تصدددال م  وم وا ور ا تصدددال بدورص ت ور

 أو خدمية أو اقتصدددددددادية  بيعة ذاإ كانإ سدددددددواء الم سدددددددسدددددددة ونوع  بيعة اختلاف من الرغم
 لإدارت ا فعال اتصدددددددددددال عل  تحتوي  الحد  ة الم سدددددددددددسددددددددددداإ اذص فإن ذلل  ومل   الخ خ رية

 أو الم سدسدة الاتصد  ت ون  ما وعاد  الداخلية   سدترات جيات ا وفقًا صدورت ا وتحسد ن واسدتمراريت ا
  لخارجيةا الب ئة عل   رك  الذي الخارجي ا تصددال واما ا تصددال  من أسدداسدد  ن نوع ن  تضددمن
  عالميًا أو محليًا كان سواء المجتمل  أي للم سسة 

كل  من أسددددداسددددديا ج ءا دراسدددددتنا اذص  الذي شدددددكل موضدددددوع ويعتبر ا تصدددددال الداخلي  
عة     ا تصددددال ا رب عملية عناصددددر عل  يحتوي  ح ث  م سددددسددددة بما ف  ا الم سددددسددددة ا سددددتشدددد ائية

  اختل وا نالذ  الباح  ن والمسددددتقبل  واذا حسددددس والوسدددديط والرسددددالة المرسددددل والمتم لة في كل من
  ا تصدددال عملية من المراحل جميل أن باسدددت ناء أخر   عناصدددر بإضدددافة ا تصدددال عملية حول
  الم سسة فضاء خارج وليس فقط الم سسة داخل ا تصال حدود ضمن

  ا تصدددال ا تصدددال المتم لان في كل من من نوع ن الم سدددسدددة داخل ا تصدددال ويشدددمل 
 الحد  ة  الم سساإ في ال تابي ا تصال يسود ح ث  الرسمي والتنايمي وا تصال غ ر الرسمي

  إ ا جتماعا في خاصددة وفعال  مباشددر اتصددال واو الشدد وي  ا تصددال اسددتخدام نل  بالإضددافة
ا الممكن من لذلل   جدًا قليلًا  الأفراد عدد ن يكو  أن بشدددر   رئيالم ا تصدددال عل  ا عتماد أيضدددً

 نأ يمكن   الم سددددسددددة داخل ا تصددددا إ من فقط واحد نوع عل  ا عتماد باسددددت ناء والمسددددموع
  ة الم سدددسددد فروع جميل داخل ومنسددد  مت امل بشدددكل تعمل ا تصدددال وسدددائل جميل ول ن  نجح 
الأفقي  و كل اذا  دخل ضدددددمن  أو التصددددداعدي أو السدددددائد واو التنا لي  ا تصدددددال شدددددكل عل 

  جنبهت يمكن الذي   الرسددددمي غ ر ا تصددددال ونجد و في المقابل  ا تصددددال الرسددددمي التنايمي
 الشددددددددكل  تجاو  والذي المنامة او الم سددددددددسددددددددة داخل الأفراد ب ن الت اعل من نوع يحدث ح ث

ن التوج  اإ كل في ا تصددددال ويكون  ا تصددددال عملية في التنايمي   لتنايما يعرض ذلل كان وا 
  الشائعاإ  نتشار

 لرقميا العالم في ال امل بما ف  ا الج ائر ا ندماج العالم دول تحاول الحالي  العصر في
الحد  ة في مختلف م سددددددددسددددددددات ا بما ف  ا الم سددددددددسدددددددداإ  ا تصددددددددال تقنياإ اسددددددددتخدام خلال من

  ا الحيا  بما ف مجا إ جميل غ   قد الرقمية الت نولوجيا دخول أن وب ذا نجد  ا سددددددتشدددددد ائية
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   تصا إا ت نولوجيا أن وبما ا قتصادية  والاروف الحيا  وت ر  تسريل في ساام ح ث الصحة 
  سددددسدددداإالم في  دخول ا أو تبن  ا تم فقد المجتمعاإ ت ور ال في ضددددرورية أصددددبحإ الحد  ة

يًا مل ت ور أساس ش ئًا وأصبح الصحية والعياداإ والمستش ياإ العامة والخاصة بما ف  ا المرا   
الم مختلف مجتمعاإ الع ب ا تمر التي الحالية الاروف ال خاصة في  الأمراض وانتشار الأوبئة

  -19- كوفد وباء-بانتشار جائحة كورونا  بما ف  ا المجتمل الج ائري 

ال امة في المجتمل ح ث أن وتشددددكل الم سددددسددددة ا سددددتشدددد ائية الج ائرية نحد  م سددددسدددداإ 
الصدددحة والتعليم نحد  م شدددراإ الت ور داخل المجتمعاإ كما أن دوراا ضدددروري داخل المجتمل 
فقد كانإ العلاقة في صورت ا الأول  للمستش   علاقة ب ن ال ب س والمريض وبت ور المجتمعاإ 

وف   اإ الصددددحيةوتعقداا وللح اظ عل  صددددحة وبقاء البشددددرية أصددددبح من الضددددروري تقديم الخدم
أنامة ومعا  ر جود  عالمية من خلال كافة الوسدددددددددددددائل الحد  ة المتاحة واذا    تم ن  من خلال 
ايكل نداري تنايمي و من خلال  اقم نداري و اقم  بي  كما أن  الم سسة ا ستش ائية تختلف 

ة العلاقاإ الإنسانين ما يم   اذص  الم سسة او أعن الم سساإ الخدمية الأخر  أو يمكن القول 
فالم سددسددة ا سددتشدد ائية م مت ا تقديم خدماإ صددحية للمرضدد  سددواء كانإ علاجية وقائية )ن سددي 

عضدددددددوي( و اذا ل ل أفراد المجتمل ف تداخل عمل ال اقم ال بي مل عمل الإداري في التسددددددد  ر -
ته   ندار ويرجل حسدددددددس  بيعة الخدمة المقدمة  كما تعد المسدددددددتشددددددد   ناام اجتماعي معقد و تتم 

 بإدار  الأ ماإ ح ث يعمل عل  ا حا إ العلاج و ال وارئ 

ما ب ضدددرور  الصدددحية الم سدددسددداإ داخل الحد  ة ا تصدددال تقنياإ وب ذا يشدددكل اسدددتخدام
  أحد ته ماو  الت نولوجيا  ور  ب ن الدم  مل خاصددددة العلاج  أنواع ت وير في فعال  لعبه من دور

 تغلالاسد المسدتشد ياإ م سدسداإ حاولإ  نلخ   الأدوية وصدناعة ل مراض المبكر ا  تشداف في
  المجتمل  تحسدددددد ن خدمة أجل من الصددددددحية الخدماإ جود  لتحسدددددد ن الحد  ة ا تصددددددال تقنياإ
وب ذا فان  المجتمعاإ  في كل التغ راإ لموا بة أسددددداسدددددي م لس الصدددددحية الخدمة وأن خاصدددددة

  الوسائلو  ال رق  أفضل بإ جاد العامة مل المستش ياإ تلت م الخا  في الج ائر  عياداإ الق اع
  وجياالت نول ب ن ا ندماج اذا وقد أد   الصدددحية المقدمة لأفراد المجتمل الخدماإ جود  لتحسددد ن
  ونية الإل تر  والصددحة الرقمية  والصددحة بعد  عن ال س م ل جد د  ت بيقاإ ا ور نل  والصددحة
  الصدددددحية الخدماإ تحسددددد ن في يسددددداام نلخ  مما    المتنقل وأدواإ الذكاء ا صددددد ناعي وال س

  بالق اع ا رتقاء تحاول الج ائرية الدولة ونجد الال  ومنا   المع ولة المنا   في خاصدددددددددددة
  حدثأ توف ر خلال من ا سدددتشددد ائية الم سدددسددداإ جميل في الصدددحية الخدماإ وتحسددد ن الصدددحي
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وفي اذا السددددددددياق جاءإ اذص الدراسددددددددة تحاول ال شددددددددف عن دور   الصددددددددحية والتقنياإ الوسددددددددائل
لال الصدددحية واذا من خ الخدمة ا تصدددال الداخلي بالم سدددسدددة ا سدددتشددد ائية الج ائرية في تحسددد ن

التنس   وتحق   الت اعل بالإضافة ال  معرفة ا شباع المحق  من استخدام ت نولوجياإ ا تصال 
راسددددددة م دانية بالم سددددددسددددددة العمومية ا سددددددتشدددددد ائية بن عمر وفي اذا الإ ار تم انجا  د  الحد  ة

الجيلاني نحد  الم سددسدداإ ا سددتشدد ائية التابعة لو ية الوادي  وب ذا جاءإ اشددكال تنا تتمحور في 
  ;التسا  إ التالية

ة الم سددددسدددد في الصددددحية الخدمة تحسدددد ن الداخلي دورا في ال  لعس ا تصددددال :عامؤل الاســـتال
 الحد  ة؟ ا تصال تقنياإ اعتماد ال في ة الج ائريةالعمومية ا ستش ائي

 :ت الجزئيةؤلااستال

 اعتمدددددداد اددددددل الج ائريددددددة فددددددي ا ستشدددددد ائية الم سسددددددة فددددددي الددددددداخلي ا تصددددددال واقددددددل اددددددو  مددددددا1
 الحد  ة؟ ا تصال ت نولوجيا

 التشدددددخي  ) مسدددددتو   علددددد  الصدددددحية الخدمدددددة تحسددددد ن نلددددد  الدددددداخلي يعمدددددل ا تصدددددال  ك دددددف2
 ا تصددددددال تقنيددددددة اعتمدددددداد اددددددل الج ائريددددددة فددددددي ا ستشدددددد ائية الم سسددددددة فددددددي( التوجيدددددده العددددددلاج 
 الحد  ة؟

 الصدددددحية بالم سسدددددة الخدمدددددة وتحسدددد ن المعوقددددداإ تقل دددددل فدددددي الددددداخلي ا تصدددددال يسددددداام  اددددل3
 الحد  ة؟ ا تصال تقنياإ اعتماد ال في الج ائرية ا ستش ائية

  وللإجابة عل  اذص التسا  إ ن رح ال رضياإ التالية

 الدراسة: تثانيا: فرضيا

  تحس ن يفالحد  ة  ا تصال تقنياإ اعتماد ال فيالداخلي  ا تصال يساام  العامةالفرضية -0
  الجيلاني بن عمرالم سسة العمومية ا ستش ائية  في الصحية الخدمة

 الفرضيات الجزئية-2

 اتصدددددال ا الدددددداخليفدددددي عمليدددددة  العموميدددددة ا ستشددددد ائية جيلاندددددي بدددددن عمدددددر الم سسدددددة توا دددددس 1
  وسائل ت نولوجياإ ا تصال الحد  ة
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ا تصدددددال الحد  دددددة علددددد  التحسددددد ن  إ يعمدددددل ا تصدددددال الدددددداخلي فدددددي ادددددل اعتمددددداد ت نولوجيدددددا2
 التشخي   العلاج  التوجيه( )النوعي وال مي للخدمة الصحية عل  مستو  

 تقل ددددددل فددددددي الحد  ددددددة ا تصددددددال ت نولوجيدددددداإ اعتمدددددداد اددددددل فددددددي الددددددداخلي ا تصددددددال يسدددددداام-3
  الجيلاني بن عمر ا ستش ائيةالعمومية  الصحية بالم سسة الخدمة معوقاإ

 الدراسة: أهداف ثالثا:

مسدددددددتخدمي   دددددددرف مدددددددن المسدددددددتخدمة الحدددددددد ث ا تصدددددددال ت نولوجيدددددددا وسدددددددائل أادددددددممعرفدددددددة   1
  ا ستش ائية بالم سسة الصحة

 الصددددددحية الخدددددددماإ تع يدددددد  فددددددي الحددددددد ث ا تصددددددال ت نولوجيددددددا وسددددددائلدور ال شددددددف عددددددن   2
  ا ستش ائية بالم سسةعل  مستو  التشخي  والعلاج  للمرض  المقدمة

 ادددددل فدددددي من دددددا الحدددددد و دددددرق  الم سسدددددة فدددددي الدددددداخلي با تصدددددال السدددددائد  العوائددددد  توضددددديح  3
  الحد ث ا تصال ت نولوجيا اعتماد

 :الدراسة أهمية رابعا:

 في العامة الق اعاإ كافة في دور لديه الحد ث ا تصدددددال ت نولوجيا وسدددددائل اسدددددتخدام أصدددددبح 
 ثح  حد  ة تعد دراسددددةو   خاصددددة في الق اع الصددددحي حتمية ضددددرور  اسددددتخدامه ويعد المجتمل
  سددتخداما ال في الج ائرية ا سددتشدد ائية الم سددسدداإ في المقدمة الصددحية الخدمة مسددتو   تناولإ

   ياإالمسدددتشددد في الصدددحية الخدمة تقديم جود  توضدددح أاميةكما  الحد ث  ا تصدددال ت نولوجياإ
ضدافة بالإ الصدحة عل  مسدتو  التوجيه والتشدخي  والعلاج  مسدتخدمي نار وج ة من العمومية

ل س وأسا رق  تقديم من لتمكناأجل  منمستخدمي الصحة  تواجه التي المعوقاإ أام عرضل  ن
 الحد ث وسائل ت نولوجياإ ا تصال  استخدامفي تحس ن الخدمة الصحية ب
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 :الدراسة اختيار موضوع أسبابخامسا: 

ترجددددل  بيعددددة اختيددددار البحددددث عددددادإ نلدددد  أسددددباس من ددددا مددددا اددددو موضددددوعي أ دددداديمي بالإضددددافة 
 نل  ما او ذاتي 

 أسباب ذاتية:-0  

  وعموضدددد ب ن علاقة انالل فنجد العلمية التخصددددصدددداإ من العد د مل الدراسددددة موضددددوع تقا ل-
  ا جتماع وعلم وا تصال والإعلام وا قتصاد كالتنايم التخصصاإ من والعد د الدراسة

 ل تر  ر القصددد  تجربتياي  ا تصدددال موضدددوع عن أ  ر أبحث جعلتني التي الدوافل أحد إكان -
  المسددتخدمون   امن يعاني التي ال ب ر  التمريض والصددعوباإ قسددم فيا سددتشدد ائية  م سددسدداإال في

 إالمعلوما تداولعملية  فيوصدددددعوباإ  الت اام سدددددوء ح ث  خاصدددددة  اقم التمريض الصدددددح ون 
  اخل الم سسة د

 ن  اي ام ا ستش ائية الم سسة كون ( ا تصال ا جتماع علم) التخص  مل الموضوع ارتبا -
  يم   يوالذ الحد ث ا تصدال ت نولوجياإ اسدتخدام وحتمية ضدرور  نل  بالإضدافة اجتماعي ناام

  م 21 القرن  مجتمعاإ

  سددددواء الدراسددددة موضددددوع تناولإ التي بالدراسدددداإ با سددددتعانة الجامعية للمكتباإ نضددددافة محاولة-
  و نية أو أجنبية كانإ

 :موضوعية أسباب-0

  االت نولوجي ندخال حول نصدددلاحاإ من عرفته ما أو الدولة به تقوم ما يعال  الدراسدددة موضدددوع-
  عالمية جود  تحق   نل  للوصول الأصعد  كافة عل  الدولة م سساإ في الرقمية

 في ال ت افع ومد  الصحة مقدمي يستخدم ا التي الحد ث ا تصال ت نولوجيا وسائل أام معرفة-
  ا ستش ائية بالم سسة الصحية الخدماإ تحس ن

  ش دااي والتي الراانة الاروف ال في الصحية الم سسة داخل ا تصالية العوائ  عن ال شف-
  المستجد الوباء ن ر والمجتمل العالم
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 الدراسة: سادسا: مفاهيم

يعدددددددددد الم  دددددددددوم فدددددددددي دراسددددددددداإ العلددددددددددوم ا جتماعيدددددددددة والإنسدددددددددانية نحدددددددددد  المت لبدددددددددداإ 
الأساسدددددية وذلدددددل لأن دددددا الددددددل ل أو الم تددددداح ل  دددددم الدراسدددددة و  يكت دددددي الباحدددددث بتعريدددددف الم  دددددوم 

"وقدددددددد أصدددددددبح تحد دددددددد الم  دددددددوم   اللغدددددددوي وا صددددددد لاحي بدددددددل  نتقدددددددل نلددددددد  التعريدددددددف الإجرائدددددددي
وادددددددو نتددددددداج عدددددددن ترجمدددددددة المعددددددداني المختل دددددددة  الإجرائدددددددي مدددددددن مسدددددددتل ماإ أي دراسدددددددة علميدددددددة 

للاسددددددت اد  من ددددددا وصددددددياغت ا بددددددرأي الباحددددددث حتدددددد   فددددددي الدراسدددددداإ بعددددددد عرضدددددد ا  المسددددددتخدمة
  2512)حامدددددددد  يكدددددددون التعريدددددددف )الإجرائي(ادددددددو المرشدددددددد فدددددددي معالجدددددددة جواندددددددس الموضدددددددوع" 

 157) 

 الداخلي: لالاتصا-0

 الاتصال:-

 مدددددددن اجدددددددل تحق ددددددد  اددددددددف معددددددد ن  والت اعدددددددل مدددددددن خدددددددلال بعدددددددض الرمدددددددو   التعب دددددددرلغـــــــة: -أ
ادددددذص ال لمدددددة مشدددددتقة مدددددن الأصدددددل اللات ندددددي بمعنددددد   وتن دددددوي علددددد  عنصدددددر القصدددددد والتددددددب ر 

المشدددددداركة وت ددددددوين العلاقددددددة  كمددددددا  رجددددددل الددددددبعض اددددددذص ال لمددددددة نلدددددد  الأصددددددل بمعندددددد  عددددددام أو 
وا سدددددم يعندددددي المعلومددددداإ المبلغدددددة أو  العربيدددددة ترجدددددل نلددددد  ال عدددددل اتصدددددل وفدددددي اللغدددددة  مشدددددترل 

الرسددددددالة الشددددددد وية  أو تبدددددددادل الأفكددددددار والآراء والمعلومددددددداإ  عدددددددن  ريدددددد  ال دددددددلام أو الإشددددددداراإ 
 (21   2514)ش ن  والرمو  

 منادددددددرو يصدددددددنف مدددددددا عددددددداد   الوسدددددددائط بعدددددددض وفدددددددي القندددددددواإ بعدددددددض عبدددددددر الرسدددددددائل تبدددددددادل
 سدددددب ل علددددد   الرسدددددائل لتبدددددادل مختل دددددة  دددددرق  أي مختل دددددة  أسدددددال س نلددددد  ا تصدددددال ا تصدددددا إ
 والبصدددددددددددرية الصدددددددددددوتي(; ا تصدددددددددددال) والصدددددددددددوإ ال ددددددددددددوي(; ا تصدددددددددددال) الإيمددددددددددداءاإ الم دددددددددددال 

رسددددال الصددددور(; علدددد  القائمددددة ا تصددددا إ)  عنددددد  جددددرا والددددم البدددددني(; ا تصددددال) الإشدددداراإ وا 
 ت نولوجيدددددددددداإ أو الإعدددددددددلاموسدددددددددائط  نادددددددددم نلدددددددددد  المصددددددددد لح يشددددددددد ر  (ا تصدددددددددا إ) تعدديدددددددددة
 (Danesi, 2014, p. 69) ا تصال 

 علددددوم) ا تصددددا إ  درسددددون  الددددذ ن أولئددددل  آخددددر نلدددد   ددددرف مددددن الرسددددائل نقددددل ا تصددددال اددددو 
 وبدددددد ي محتددددددو   وبدددددد ي وسدددددد لة وبدددددد ي بمددددددن  تصددددددل مددددددن» م ددددددل ب سددددددئلة م تمددددددون ( ا تصددددددا إ

 الأفددددراد بدددد ن- المختل ددددة المسددددتوياإ مددددن عدددددد علدددد  ا تصددددال عمليدددداإ تددددتم أن يمكددددن «تدددد   ر؟
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 التخصصددددددداإ تددددددددرس  المجتمعددددددداإ بددددددد ن أو المجتمدددددددل داخدددددددل أو ا جتماعيدددددددة ال ئددددددداإ بددددددد ن أو
 ت ددددددون  عدددددداد    مختل ددددددة مسددددددتوياإ علدددددد  ا تصددددددال مددددددن مختل ددددددة جوانددددددس المختل ددددددة الأ اديميددددددة
 ا تصددددددال عمليددددددة تعق ددددددد يكددددددون  ح ددددددث الأعلدددددد  المسددددددتوياإ فددددددي ا جتمدددددداع علمدددددداء ااتمامدددددداإ

  ن ددددددوي  التواصددددددل أن عدددددداد ً  ا جتمدددددداع علمدددددداء  ددددددر   أوً    القضددددددايا مددددددن نوعددددددان  نشدددددد   أ بددددددر
 ال ريقددددة دراسددددة  السدددديميائياإ  ريدددد  عددددن اددددذا ف ددددم  ددددرق  نحددددد  تتم ددددل  المعندددد  تددددداول علدددد 
 وفددددل المرسددددل بواسدددد ة ترم  اددددا  ددددتم رمددددو   فددددي بنا اددددا ويددددتم المعندددد  العلامدددداإ ب ددددا ت خددددذ التددددي

 الم دددددال سدددددب ل علددددد  التل  يدددددون  شدددددركاإ- م سسددددداإ تقدددددوم  انيًدددددا   المسدددددتقبل بواسددددد ة تشددددد  راا
 ا تصدددددال كب دددددرًا; جم دددددورًا تخا دددددس الحد  دددددة المجتمعددددداإ فدددددي جددددددًا م مدددددة اتصدددددا إ بدددددإجراء-

 ومل يددددددة نقلددددده   دددددتم مدددددا وسدددددياق  بيعدددددة علددددد  انددددددا ا اتمدددددام  ركددددد   ال   دددددرين نلددددد  القلدددددة مدددددن
 الجم ددددددددور ب ددددددددا يسددددددددتج س التددددددددي وال ريقددددددددة وقيم ددددددددا  الددددددددداخلي وايكل ددددددددا المنتجددددددددة المنامدددددددداإ
 (Abercrombie & Turner, 2006, pp. 69-70)  للإرسال

ح دددددث  ن دددددوي علددددد   عدددددرف العدددددلاق ا تصدددددال ب نددددده  "أحدددددد ركدددددائ  التوجيددددده  اصـــــطلاحا:-ب 
تددددددددف  المعلومددددددداإ والتعليمددددددداإ والتوج  ددددددداإ والأوامدددددددر والقدددددددراراإ مدددددددن فدددددددرد أو مجموعدددددددة نلددددددد  

التددددددد   ر  أو نحدددددددداث التغ  دددددددر باتجددددددداص بلدددددددو  أادددددددداف أو  بغدددددددرض الإبدددددددلا   أفدددددددراد أو مجددددددداميل 
وب ددددددذا المعندددددد  فددددددان العددددددلاق يشدددددد ر نلدددددد  ا تصددددددال الرسددددددمي المعتمددددددد  فددددددي  محدددددددد  مسددددددبقا" 

وان كددددددان اددددددذا التعريددددددف يشددددددمل ا تصددددددا إ بدددددد ن الأفددددددراد خددددددارج  منامدددددداإ الأعمددددددال وغ راددددددا 
 (4)العلاق  س س    ا ر العمل الرسمية أو التقل دية 

 فدددددددي المعنددددددد  وت سددددددد ر لت سددددددديس الرمدددددددو  الأفدددددددراد ف  دددددددا يسدددددددتخدم اجتماعيدددددددة عمليدددددددة ا تصدددددددال
 (West & Turner, 2010,p.5)  ب ئت م

 الاتصال الداخلي:

   اصطلاحا:-أ

ب نددددده عمليددددددة تبددددددادل الآراء والمعلومددددداإ بدددددد ن الأ ددددددراف المختل ددددددة  ا تصددددددال الددددددداخلي " ويعدددددرف
النقدددددل والترد دددددد والتددددددق   وادددددو "عمليدددددة تتضدددددمن  داخدددددل التناددددديم بغدددددرض تحق ددددد  اددددددف معددددد ن" 

بمعنددددددد  أن  ل فكدددددددار بغدددددددرض اختيدددددددار التصدددددددرفاإ التدددددددي تحقددددددد  أادددددددداف الشدددددددركاإ ب اعليدددددددة" 
 (135   2525)رماش  انال رسائل اادفة ب ن أ راف الم سسة 
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 :إجرائيا-ب 

وا تصدددددال الدددددداخلي ادددددو  ادددددو ندددددوع مدددددن أندددددواع اتصدددددال الم سسدددددة  :الاتصـــــال الـــــداخلي
ندددده يحتددددوي علدددد  عناصددددر أمددددن  بددددالرغما ستشدددد ائية العموميددددة  اتصددددال يحدددددث داخددددل الم سسددددة

 ددددتم ن  فددددي ن دددداق محدددددد   ذلددددل  (  مددددلمسددددتقبل وسدددد لة  رسددددالة  )مرسددددل  العمليددددة ا تصددددالية
كمددددددا يحتددددددوي ا تصددددددال الددددددداخلي علدددددد  نددددددوع ن  ا ستشدددددد ائية العموميددددددة  أي داخددددددل الم سسددددددة

داخدددددل مسدددددتخدمي الصدددددحة فدددددي عمليدددددة اتصدددددال تعتمدددددد  أفقدددددي( ندددددا ل  اتصدددددال رسدددددمي )صددددداعد 
بالإضددددددافة نلدددددد   ( سددددددمعي بصددددددري  مكتددددددوس  وسددددددائل )شدددددد وي  باسددددددتخدامالعموميددددددة لم سسددددددة ا

 ا ستش ائية  ا تصال غ ر الرسمي والذي   تم بالعلاقاإ الإنسانية داخل الم سسة
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 الاستشفائية:المؤسسة 2

 المؤسسة:

ك ددددايم أول مددددن سددددع  نلدددد  نع دددداء كلمددددة اء ا جتمدددداع التددددابعون لمدرسددددة دور كددددان علمدددد لغــــة:-أ
نن م سسددددددداإ م دددددددل العائلدددددددة والمل يدددددددة كاندددددددإ قدددددددد درسدددددددإ مدددددددن قبدددددددل  م سسدددددددة معنددددددد  محدددددددددا 

وقددددد سددددع  نتبدددداع دورك ددددايم نلدددد   ا تنولددددوج ن بمناددددور تددددواريخي ومقددددارن سدددداذج نلدددد  حددددد مددددا 
نن الم سسدددددددداإ ادددددددددي أسددددددددال س للعمددددددددل والإحسدددددددداس والت ك دددددددددر   حصددددددددراا وت ددددددددوين م  وم ددددددددا 

)بدددددددودون  ملت مدددددددة ومم ددددددد   لمجموعدددددددة اجتماعيدددددددة مع ندددددددة  ((  والددددددد  حدددددددد مدددددددا  ابتدددددددة )متبلدددددددور )
 (479    1986وبوريكو 

فضدددداء أو مكدددددان و ددددرف ل عدددددل اجتمدددداعي وادددددذا بإنتدددداج سدددددلل  عبددددار  عدددددن ادددددي اصــــطلاحا:-ب
وخددددددماإ وادددددي أيضدددددا عبدددددار  عدددددن مكدددددان  دددددتم فيددددده المددددد ج بددددد ن عوامدددددل الإنتددددداج والت دددددال ف أي 

مكونددددة ل ددددل مددددن الإنتدددداج والت ددددال ف اللددددذان يعتبددددران فددددي علاقددددة اددددي مجموعددددة مددددن العناصددددر ال
 (16-10      2510)بلخ ري  تبادل للوصول نل  ادف ما 

مجموعدددددددة مدددددددن الأشدددددددخا  منددددددددمج ن فدددددددي وحدددددددد  اقتصدددددددادية او اجتماعيدددددددة قانونيدددددددة لتحق ددددددد  
ادددددددف مشددددددترل  مددددددن خددددددلال تجميددددددل المددددددوارد الماديددددددة والبشددددددرية الضددددددرورية لددددددذلل واسددددددتغلال ا 

 (236   2517)قاسيمي   ا عقلاني

 :المستشفى-

 أنه عل  عام بشددددكل المسددددتشدددد   تعرف الم ال  سددددب ل عل   (WHO) العالمية الصددددحة منامة
 للمرضددددددددد  نقامة أما ن توف ر ويمكن ا الأقل  عل  واحد  ب س دائم بشدددددددددكل ب ا يعمل منامة

  (Mullner, 2009, p. 618)  نش ة وتمريضية  بية رعاية توف ر ويمكن ا الداخل  ن 

 المؤسسة الاستشفائية:-

 :إجرائيا-ب 

الم سسدددددداإ ا ستشدددددد ائية اددددددي م سسددددددة عموميددددددة تابعددددددة لددددددو ار  الصددددددحة ونقصددددددد انددددددا م سسددددددة 
علاجيدددددة والوقايدددددة للمرضددددد   الخددددددماإ الصدددددحية الالشددددد  د بدددددن عمدددددر الجيلاندددددي   والتدددددي تقددددددم 

كافددددددة مسددددددتخدمي الصددددددحة مددددددن واددددددي خدددددددماإ مجانيددددددة  وت دددددددف اددددددذص الم سسددددددة مددددددن خددددددلال 
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الن سدددددية( وال دددددرق  ل افدددددة الأسدددددال س )الماديدددددة  تقندددددي    الدددددخ  واسدددددتخدام ا داري و بدددددين ددددداقم 
ن جددددددود  الرعايددددددة الصددددددحية  ونجددددددد أن المستشدددددد    والأسددددددال س ا تصددددددالية الحد  ددددددة فددددددي تحسدددددد

اددددي ناددددام اجتمدددداعي فددددلا تشددددمل الرعايددددة الصددددحية للمرضدددد  فقددددط ح ددددث تقدددددم خدددددمات ا ل افددددة 
   ا ستش ائية ارد البشرية بالم سسةالمو 

 تكنولوجيا الاتصال الحديث:-0

 التكنولوجيا:-

(واددددددددي مشددددددددتقة مددددددددن Technologieل ددددددددج ت نولوجيددددددددا مصدددددددد لح  وندددددددداني الأصددددددددل ) لغــــــــة:-أ
تعنددددي علددددم  Ligosأو  Logis"وكلمددددة  " وتعنددددي "تقنيددددة أو فددددنTeck Ne كلمتدددد ن "

ويددددر  الأسددددتاذ للفنــــون  الدراسددددة الرشدددد د +دراسددددة  وعلدددد  اددددذا الأسدددداس تشدددد ر الت نولوجيددددا نلدددد  
(Littre فدددددي قاموسددددده الصدددددادر سدددددنة)نن اصددددد لاح الت نولوجيدددددا تعندددددي ت سددددد ر الأل ددددداظ 1876" 

 (2   2511)حمدي وآخرون  الخاصة لل نون والم ن العد د " 

 في بما اجية الإنت التقنية أشدددكال جميل تشدددمل الت نولوجيا ا جتماعي  ا سدددتخدام في الت نولوجيا
  علم يف  الشددعبية الحسدداباإ بعض في الحال او كما للآ إ مرادفة وليسددإ ال دوي  العمل ذلل

  ب ا  تم التي ال ريقة أي- للإنتاج المادي التنايم أيضًا المص لح يشمل والعمالة  العمل اجتماع
   تم ذيال العمل وتنايم العمل تقسدددددددديم يشددددددددمل وبالتالي- العمل مكان في الإنتاج أج    ترت س

  اي الإنتاج ايموتن الإنتاجية التقنياإ  بك اء  لتشدددددغ ل ا الم لوس أو الإنتاج تقنية في تضدددددم نه
  نت جةك الت نولوجيا تحل ل يمكن وبالتالي البشددددددددددري  القرار صددددددددددنل وعواقس اجتماعية  منتجاإ
  (Abercrombie & Turner, 2006)  ا جتماعية للعملياإ

المعرفدددددددة التدددددددي مدددددددن الممكدددددددن ا تسددددددداب ا ونقل دددددددا الت نولوجيدددددددا ادددددددي ندددددددوع مدددددددن اصـــــــطلاحا: -ب
ممددددا يسدددد ل عمليددددة  وت ويراددددا وت بيق ددددا  وتن ددددوي علدددد  درجددددة كب ددددر  وعاليددددة مددددن التخصدددد  

ا تسدددددداب ا أو ت بيق ددددددا  ف ددددددي ليسددددددإ مجددددددرد الأدا  أو الوسدددددد لة التددددددي يسددددددتخدم ا الإنسددددددان فددددددي 
لتدددددي أفدددددر إ حدددددل مشدددددا له والدددددتحكم فدددددي ب ئتددددده بدددددل أن دددددا تتسدددددل لتشدددددمل الادددددروف ا جتماعيدددددة ا

 اددددددددددذص الأدا   وكددددددددددذلل الجوانددددددددددس المختل ددددددددددة للسددددددددددلول ا جتمدددددددددداعي فيمددددددددددا  خدددددددددد  ت بيقاتدددددددددده 
 (49   2513)أحمد 
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 تكنولوجيا الاتصال الحديث:-

وتعددددرف ت نولوجيدددددا ا تصددددال الحد  ددددة أ اديميددددا ب ن دددددا "الق ددددل الحرفيددددة والخدميدددددة  اصــــطلاحا:-أ
 المعلوماإ بوسائل ال ترونية"  والتي تعمل عل  نقل واستقبال وتخ ين ومعالجة ونشر

وادددددي أيضدددددا "مجمدددددل المعدددددارف والخبدددددراإ المترا مدددددة والمتاحدددددة والأدواإ والوسدددددائل الماديدددددة فدددددي 
نتاج ددددددددا وتخ ين ددددددددا واسددددددددترجاع ا ونشددددددددراا وتبادل ددددددددا أي توصدددددددد ل ا نلدددددددد   جميددددددددل المعلومدددددددداإ وا 

 (10-14      2512)منصر  الأفراد والمجتمعاإ 

وان ن والت بيقددددددداإ والتج  ددددددد اإ الخاصدددددددة التدددددددي تتددددددددخل فدددددددي مجمدددددددوع التقنيددددددداإ والقواعدددددددد والقددددددد
انتاج دددددددا وتو يع دددددددا وتخ ين دددددددا بمعالجدددددددة المعلومددددددداإ  وتسددددددد  ر العمليدددددددة ا تصدددددددالية وتنشدددددددي  ا 

أو  وتوصدددددد ل ا مددددددن خددددددلال اسددددددتعمال أج دددددد   ا تصددددددا إ واسددددددتقبا اا فددددددي أي  مددددددان ومكددددددان 
 ددددددا وتخ ين ددددددا ومعالجت ددددددا اددددددي مجمددددددوع الأج دددددد   والوسددددددائل الخاصددددددة بجمددددددل المعلومدددددداإ وانتاج

 (94   2517)قاسيمي   واسترجاع ا و باعت ا ونقل ا تو يع ا ال ترونيا 

 إجرائيا:-ب 

 ةالخدمة الصددددحي مسددددتخدميمن  رف  والمسددددتخدمةالتقنية الحد  ة ا تصددددال وأج    اي وسددددائل 
   بالم سسة ا ستش ائية الجيلاني بن عمر

 :ـــــــــة ا تصدددددددددال  تحمدددددددددل قددددددددددرا كب دددددددددرا كلمدددددددددة حدددددددددد ث فدددددددددي تعريدددددددددف ت نولوجيدددددددددا  حديث
مددددددددن النسددددددددبية  ف ددددددددي تتوقددددددددف فددددددددي الدرجددددددددة الأولدددددددد  علدددددددد  مددددددددد  ت ددددددددور المجتمددددددددل 

 (14   2512)منصر   وأخذص بالأسال س الحد  ة في الإنتاج 
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 الدور:

 لغة:-أ

 أن قيصدددددر  ول دددددوس فدددددي الرئيسدددددي الددددددور  تدددددول  الدددددذي المم دددددل مدددددن نتوقدددددل كمدددددا تمامًدددددا الددددددور
 مددددددن نتوقددددددل لددددددذلل  (الشخصددددددية فددددددي والتصددددددرف شكسددددددب ر ندددددد  اتبدددددداع أي) «الدددددددور  لعددددددس»

 مدددددن أ  دددددر  المناسدددددبة السدددددلول وأنمدددددا  السدددددلوكياإ يكتسدددددس أن ال ب دددددس واي دددددة  تدددددول  شدددددخ 
  الددددددور مدددددل تددددد تي التدددددي والمواقدددددف المعتقدددددداإ يكتسدددددس أن الواي دددددة شددددداغل مدددددن نتوقدددددل ذلدددددل 
 متنوعددددة مجموعددددة نلدددد  نلجدددد  فإننددددا ذلددددل   ددددتم   وعندددددما التوقعدددداإ بتلددددل الوفدددداء  ددددتم مددددا وعدددداد 
 ت ددددددددون  قددددددددد  ا جتمدددددددداعي الناددددددددام اسددددددددتعاد  لمحاولددددددددة العلاجيددددددددة والإجددددددددراءاإ الجدددددددد اءاإ مددددددددن

 أدا اددددددا ويمكددددددن ديمومددددددة أقددددددل أو وأ  ددددددر النصددددددية كتابت ددددددا فددددددي ت صدددددديلاً  أقددددددل أو أ  ددددددر الأدوار
 يشدددددددكل الدددددددذي ادددددددو الأدوار تنسددددددد   أن مدددددددن الددددددرغم علددددددد   الرولدسدددددددتية مدددددددن مت اوتدددددددة بدددددددرجاإ
 & Bruce)  الأدوار بدددد ن صددددراعًا  واج ددددون  مددددا غالبًددددا الندددداس أن ن  اجتماعيددددة  م سسددددة

Yearley, 2006, p. 264) 

 :اصطلاحا-ب 

أن اددددذص ال لمددددة  "  مددددلغالبددددا مددددا يعدددد   م  ددددوم الدددددور بمعندددداص ا جتمدددداعي العلمددددي نلدددد  "ل نتددددون 
Rolle    ويمكدددددن تعريدددددف  وردإ بمعنددددد  الأداء المسدددددرحي عندددددد ن تشددددده فدددددي كتابددددده العلدددددم الب ددددد

أو عرفددددددي ي تددددددرض  (Contrainte normative)معيدددددداري الأدوار ب ن دددددا مناومدددددداإ ن ددددددراص 
ومناومدددددداإ حقددددددوق متلا مددددددة مددددددل اددددددذص ا  راادددددداإ  أي  بددددددالمم ل ن )ال دددددداعل ن(أن  تق دددددددوا ب ددددددا 

ال ددددددداعل ن أن يقومددددددددوا ب ددددددددا  فإندددددددده ي تدددددددرض مددددددددن معياريددددددددة  ال امددددددداإأن الأدوار تعتبدددددددر أنامددددددددة 
المقابددددددددل فاندددددددده  ترتددددددددس عددددددددن أداء الدددددددددور حقوقددددددددا مرتب ددددددددة بتلددددددددل   ددددددددا  وفدددددددديبمت لبات ويلتدددددددد م

   . (01   2510)حامد  ا لت اماإ 

مجموعدددددددة الحقدددددددوق والواجبددددددداإ التدددددددي  لتددددددد م ب دددددددا ال دددددددرد داخدددددددل المنامدددددددة مدددددددن خدددددددلال موقعددددددده  
ويتحددددددددددد الددددددددددور مدددددددددن خدددددددددلال السدددددددددل ة والمسددددددددد ولية والمسددددددددداءلة  أو ادددددددددو مجمدددددددددوع الأفعدددددددددال 
والتصددددددرفاإ التددددددي يقددددددوم ب ددددددا الشددددددخ  مددددددن خددددددلال مركدددددد ص  وأمددددددام مختلددددددف المواقددددددف داخددددددل 
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أي شدددددخ  داخدددددل المنامدددددة  لددددده مكاندددددة المنامدددددة  وادددددو مجمدددددوع الأفعدددددال المتوقعدددددة مدددددن قبدددددل 
     (129   2517)قاسيمي   مع نة في ال يكل التنايمي من خلال الم ام التي   د  ا 

رسدددددمية  ادددددي الم دددددام والأعمدددددال المكلدددددف بإنجا ادددددا مدددددن خدددددلال وسدددددائل اتصدددددال :إجرائيـــــا-جــــــ
داخددددددددل الم سسددددددددة ا ستشدددددددد ائية مددددددددن  ددددددددرف وغ ددددددددر رسددددددددمية وسددددددددائل حد  ددددددددة وغ ددددددددر حد  ددددددددة 

  داخل الم سسة ا ستش ائية الصحة مستخدمي 

 الخدمة الصحية:

ـــــــة: خدمـــــــة:-أ ( ادددددددي السدددددددلل 2واجدددددددس يقدمددددددده مسدددددددت جر الأرض للسددددددد د ا ق ددددددداعي  ) (1)لغ
ا سدددددت لا ية أو الإنتاجيدددددة غ دددددر الملموسدددددة التدددددي تسدددددت لل غالبدددددا فدددددي ن دددددس الوقدددددإ الدددددذي تندددددت  

الإدار  يضدددددم بعدددددض ( القسدددددم جددددد ء متم ددددد  مدددددن 3)فيددددده م دددددل خددددددماإ المدرسددددد  ن والموسددددديق  ن  
 (489   1999)الصالح  الموا  ن وي دي اعمال مع نة 

( أن الخدمدددددة "ادددددي عبدددددار  عدددددن الأشدددددياء مدركدددددة بدددددالحواس Cronroosويقدددددول) اصـــــطلاحا:-ب
وقابلدددددة للتبدددددادل تقددددددم ا شدددددركاإ أو م سسددددداإ مع ندددددة بشدددددكل عدددددام بتقدددددديم الخددددددماإ أو تعتبدددددر 

 (08   2513)أبو رحمة وآخرون  بن س ا م سساإ خدمية" 

اددددو ال عددددل أو العمددددل المنجدددد  مددددن قبددددل شددددخ  مددددا أو ا ئددددة مددددا نحددددو شددددخ  مددددا أو جم ددددور 
معدددددد ن بغددددددرض ا نت دددددداع بدددددده  م مددددددا ت ددددددن  بيعددددددة الخدمددددددة ماديددددددة أو معنويددددددة  م ددددددل خدددددددماإ 

 (122   2517)قاسيمي   ا تصال  وال  رباء والمياص والغا  

 :الصحة 

عرفدددددإ منامدددددة الصدددددحة العالميدددددة الصدددددحة ب ن دددددا حالدددددة السدددددلامة وال  ايدددددة البدنيدددددة  اصـــــطلاحا:
  2512)المشدددددددددددابقة  والن سدددددددددددية وا جتماعيدددددددددددة وليسدددددددددددإ الخلدددددددددددو مدددددددددددن الأمدددددددددددراض أو العجددددددددددد  

 37)  
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 :الخدمة الصحية 

ادددددي مجموعدددددة الخدددددماإ المختل دددددة التدددددي تقددددددم ا ال دددددواقم ال بيدددددة ل فدددددراد ب ددددددف  اصـــــطلاحا:-أ
الدددد  أقصدددد  الدددددرجاإ الممكنددددة مددددن السددددلامة البدنيددددة والعقليددددة  والراحددددة والأمددددان الوصددددول ب ددددم 
 (11   2512أبو شكر ) وا  مئنان 

والمعاملددددة الج ددددد    واددددي تعنددددي كافددددة "كافددددة أوجدددده الرعايددددة للمددددريض مددددن تقددددديم الدددددواء والغددددذاء 
 وبالتدددددددالي ف دددددددي تتضدددددددمن فحددددددد  المدددددددريض وتشدددددددخي  مرضددددددده  والأخصدددددددائي ا جتمددددددداعي" 

لحاقدددده بإحددددد  الم سسددددداإ الصددددحية  والغدددددذاء الج ددددد والملائدددددم  وتقدددددديم الدددددواء الدددددلا م لعلاجدددده  وا 
وتوجيددددده  وحسدددددن معاملدددددة القدددددو  العاملدددددة ال بيدددددة لددددده لتسددددداعدص علددددد  اسدددددتعاد  صدددددحته  لحالتددددده 

الخدمدددددددددة ا جتماعيدددددددددة لتدددددددددذل ل أيدددددددددة مشدددددددددكلة تعتدددددددددرض راحتددددددددده الجسدددددددددمية أو الن سدددددددددية داخدددددددددل 
 (82اوي  س س  )المك المستش   أو خارج ا 

ــــــا-ب اددددددي الخدددددددماإ الصددددددحية )علاجيددددددة وقائيددددددة( المقدمددددددة ل افددددددة الأفددددددراد والمرضدددددد   :إجرائي
بشددددددرية مددددددن  مددددددوارد ماديددددددة ومددددددوارد داخددددددل الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية تعتمددددددد اددددددذص الخدددددددماإ علدددددد 

مددددددن حد  ددددددة  وسددددددائل وأسددددددال س اتصددددددالية  باسددددددتخدام    الخري و دددددداقم  بددددددياعمددددددال و دددددداقم ند
  وا اتمام بالمرض  جل الرعاية أ
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 الدراسات السابقة:-سابعا

 اددددددي السددددددابقة الدراسدددددداإ  فددددددرا  مددددددن تبدددددددأ   لأن ددددددا الباحددددددث تسدددددداعد السددددددابقة الدراسددددددة
 نلدددد  توج  دددده يمكن ددددا كمددددا  الت ددددرار عمليددددة تجنددددس خلال ددددا مددددن للباحددددث يمكددددن ترا ميددددة عمليددددة
 وكدددددددذلل والنقدددددددد  التلخدددددددي  عمليدددددددة خدددددددلال مدددددددن الموضدددددددوع مدددددددن وا قتدددددددراس الصدددددددحيح المسددددددار
  الدراسدددددة لموضدددددوع التحل لدددددي الجانددددس دعدددددم نلددددد  بالإضدددددافة جد ددددد   أفكدددددار بنددددداء فدددددي مسدددداعدته

 الدراسددددددددة بموضددددددددوع المتعلقددددددددة والدددددددددكتوراص الماجسددددددددت ر دراسدددددددداإ الموضددددددددوع اددددددددذا تناولنددددددددا لقددددددددد
 للإمددددددداموالأجنبيدددددددة  العربيدددددددةو  الو نيدددددددة الدراسددددددداإ بددددددد ن الدراسددددددداإ اختل دددددددإ ح دددددددث ومتغ رات دددددددا 

 ا نت ددددداء وبعدددددد الحدددددد ث نلددددد  القدددددديم مدددددن تسلسدددددل ا حسدددددس وذلدددددل  الدراسدددددة موضدددددوع فدددددي أ  دددددر
 شدددددددرح مدددددددل السدددددددابقة الدراسددددددداإ علددددددد  عامددددددداً  تعليقددددددداً  وضدددددددعنا السدددددددابقة الدراسددددددداإ عدددددددرض مدددددددن

  من ا الحالي البحث وموقل من ا ا ست اد  لجوانس

 ل  قسم ن  نوقد قامإ الباح ة بتقسيم الدراساإ 

 ل اعتماد ت نولوجياإ ا تصال الحد  ة ا با تصال الداخلي في الم سسة فيقسم خا  -1

 قسم خا  بالخدمة الصحية في الم سساإ ا ستش ائية -2

ــــي المؤسســــة-0 ــــداخلي ف ــــات  الدراســــات المرتبطــــة بالاتصــــال ال فــــي ظــــل اعتمــــاد تكنولوجي
 :الاتصال الحديثة

 دراسات وطنية جزائرية:-أ

ا تصددددالية في  بعنوان  ال عالية (2558/2559صددددبرينة رماش )دراسددددة الباح ة  :ولىالأ الدراســـة 
 SONELGAوالغا  الم سددسددة ا قتصددادية الج ائرية دراسددة م دانية في الشددركة الو نية لل  رباء 

رع  فرسدددددددددددالة مقدمة لن ل درجة الدكتوراص في العلوم في علم ا جتماع  جامعة منتوري قسدددددددددددن  نة 
 وتس  ر الموارد البشرية  تنمية

 نشكالية الدراسة واي كلاتي 

 الم سسة لداخ ا قتصادية ال عالية عل  با تّصال القائم ن ب ن ال ردية ال روق  ت   ر مد  1

  للم سسة الخارجي با تّصال الداخلي ا تّصال وت ّ ر ت   ر مد   2
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  الم سسة اتّصال لوسائل النوعي التحسن مد  قياس 3

  ا تّصالية ال عالية عل  الإدارية والأنش ة التنايمية الروابط ت   ر مد   4

  ا تّصالية ال عالية عل  الب ئية المتغ راإ ت   ر مد  0

  الدراسة فرضياإ

انال ت   ر لل روق ال ردية ب ن القائم ن با تصدددددال عل  ال عالية ا تصدددددالية داخل الم سدددددسدددددة   1
 )ذاإ د لة نحصائية( 

 )من وج ة نارللم سدددددددسدددددددة  انال ت   ر متبادل ب ن ا تصدددددددال الداخلي وا تصدددددددال الخارجي   2
 المبحو  ن(

)من وج ة نار السددددددوق تحسددددددن نوعي لوسددددددائل اتصددددددال الم سددددددسددددددة في ال اقتصدددددداد    انال3
 المبحو  ن( 

 ال عالية ا تصالية بتخ يض الروابط التنايمية    ت يد4

 الشددددددددددددددخصددددددددددددددية  الاروفالعوامل  انال ت   ر للمتغ راإ الب ئية عل  ال عالية ا تصدددددددددددددددالية   0
 الأمية ا قتصادية العوامل  الناام السياسي وا جتماعي  العاداإ والتقال د  ا جتماعية للجم ور 

 )من وج ة نار المبحو  ن( 

 الوص ي التحل لي  الدراسة  المن  من   

  ام تقني  المسح الشامل، حيث أن العين  المدروس  عددها قليلتم استخد ع نة الدراسة 

 توزيع الاسسسسسسسستمارم على جميع المكلفين بالاتصسسسسسسسال التابعين لمجمع البياناإ أدواإ جمل 

  سونلغاز عبر مختلف المناطق في البلاد

 توصلإ الباح ة ال  النتائ  التالية  نتائ  الدراسة 

المبحو  ن عل  فعالية العملية ا تصددددددالية نارا لما تخلقه من تباعد ددددددددددددددددددددد ت  ر ال روق ال ردية ب ن 
واو مددا أ دددتدده المع يدداإ ال ميددة أن انددال اختلافدداإ  اجتمدداعي وفكري ب ن أ راف ا تصدددددددددددددددال 

 التخص    اللغة  السن معنوية ذاإ د لة نحصائية ب ن متغ راإ الجنس 

ل   ر من ا ض راباإ نارا لما تحققه دددددددددددددددد كما توصلإ الدراسة أيضا نل  أن الم سسة   تش د ا
نل  التنسددد   الج د ب ن الواائف داخل الم سدددسدددة  نعكس  ف  ا  نضدددافةمن حواف  مادية للعامل ن 



 
 الأول                                               الإطار المفاهيمي والتصوري للدراسة الفصل 

08 
 

داخل الم سددددددددسددددددددة ك  را ما  ت  ر  وتن  ذ الخ ةوان وضددددددددل  عل  الصددددددددور  الخارجية ل ذص الأخ ر  
ية تغ راإ ا قتصدددادية وال قافية والسدددياسدددمما يسددداعد عل  الإلمام بكل الم ببرام  الإعلام المكتوس 

 وذلل في ن ار ا اتمام بكسس  قة ورض  الجم ور 

دددددددددددددددد انال تحسن نوعي لوسائل اتصال الم سسة ا قتصادية الج ائرية في ال الإصلاحاإ ووفقا 
لاقاإ والع ح ث أن انال تخ يط ومتابعة لأداء برام  العلاقاإ العامة  لمعا  ر اقتصددداد السدددوق 

  نضدددافة نل  ت وير بعض وسدددائل ا تصدددال الداخلي  وكذلل الحملاإ ا شددد ارية  صدددحافة مل ال
 ح ث أصبحإ وس لة ا نترنإ اي الأ  ر استخداما في اذص الم سسة 

ائ  أن فقد أ دإ النت ددددددددددددددددددد أما عن قياس مد  ت   ر المتغ راإ التنايمية عل  ال عالية ا تصددددالية 
عل  مسددددددتو  المد رية وال روع بدرجة كافية ووفقا للمعا  ر  ا تصدددددداليةانال عملية تقويم للمخ ط 

ني المبحو  ن ح ث يعا كما انه بتخ يض الروابط التنايمية   يد من ال عالية ا تصددددددددالية  الدولية 
عل  مسددددددددتو  ال روع من اختلال في نشددددددددا  م نارا ل ون التعليماإ الرئيسددددددددية ت تي من المد رية 

ما م المسددددددتوياإ الإدارية   خر من وصددددددول ا في الوقإ المحدد  وبمرور المعلوماإ عل  العامة 
مما دفع م نل  اقتراح مبدأ ت ويض السددددل ة     ر سددددلبا عل  اتخاذ الإجراءاإ ا تصددددالية اللا مة 

لة ن تموقع م التنايمي الذي   ي رض عل  م ع  أفيما  تعل  باتخاذ القراراإ ا تصدددددالية خاصدددددة و 
  ا سترات جيةراراإ ت اعلية   ال م  تخاذ الق

تقر نتائ  الدراسة أن مشكلة نق  المختص ن في مجال الإعلام وا تصال في اذص الم سسة و ددددددددددد 
تبار ومن الضددروري الأخذ بع ن ا ع ك  را ما يع   تن  ذ الخ ة ا تصددالية في الوقإ المحدد ل ا 

جم ور لل الاروف ا جتمدداعيددة  التقددال ددد  في نعددداد اددذص الأخ ر  عوامددل ب ئيددة تتعل  بددالعدداداإ 
ية وكذلل ندخال التقنية والمعلومات ومد  انتشدددددار نسدددددبة الأمية فيه  الناام القانوني وا قتصدددددادي 

 عل  الوسائل ا تصالية المتعدد   

 

 

 



 
 الأول                                               الإطار المفاهيمي والتصوري للدراسة الفصل 

09 
 

( بعنوان  ا تصددددددددددال الداخلي في 2559/2515محمد) دراسددددددددددة الباحث قادري  :ثانيةالدراســــــة ال
والت ب   دراسة حالة م سسة الخ ف المن لي تافنة بمغنية  جامعة أبي بكر الم سسة ب ن النارية 

 تخرج لن ل ش اد  الماجست ر في علوم التس  ر  تخص   ندار  ا عمال  مذكر -تلمسان- بلقا د

مختلف  طوشريان رب الم سسة تس  ر في فقري  عمود ا تصال اعتبار يمكن ال نشكالية الدراسة 
ل  مصددددالح ا  لل ذ في مراعيا وحسددددن تسدددد  راا؟ نجاعة في الداخلي ا تصددددال  تحكم  مد أي وا 

 بمغنية  – تافدنة- المند لي الخ ف م سسة تس  ر في الداخلي ا تصال دور

  التالية ال رعية الأسئلة

 الم سسة؟ تس  ر وت   رص عل  الداخلي ا تصال أامية ما 1

 أام ت ا؟ وما تبن  اتصالية؟ ك ف استرات جية مخ  ات ا في الم سساإ تضل لماذا 2

الداخلي  لا تصا عل  التقنياإ اذص وما أ ر الداخلي؟ ا تصال في المستعملة التقنياإ اي ما 3
 الم سسة؟ تس  ر أ ناء

  وتداول انتقال وعل  الم سددددددددددسددددددددددة  تسدددددددددد  ر عل  وا تصددددددددددال المعلوماإ ت نولوجيا ت   ر ما 4
 المعلوماإ؟

لخ ف ا الم دانية( م سسة الدراسة ومعلوماتية لم سسة اتصالية فجواإ من رصدص تم ما أام ما 0
 تافدنة؟ المند لي

 فرضياإ الدراسة 

  وجه عل  الم سددددددددسددددددددة  والداخلي منه في ا تصددددددددال عملية ب ن الج م يمكن  الأول  ال رضددددددددية
 لحسدددددنا السددددد ر في مباشدددددر وله ت   ر وضدددددرورية  بالغة أامية له وبمختلف أشدددددكاله الخصدددددو 
 رق   والتحسددددد ن من كب ر   أامية له تع   أن  جس لذا أو ن جابا  سدددددلبا كان سدددددواء للم سدددددسدددددة
   نجم وح ووضدددددد دقة ب   ر ال عال دورص تبر  بحوث خلال من وا اتمام بمختلف جوانبه تواي ه
  فعال ت ا و  الم سسة مردودية عل  الت   ر من ا  رج  اتصالية  وضل استرات جية الأخ ر اذا عن

 أفضل  لمكانة ب ا ترتقي تنايم أحسن ل ا وبالتالي تضمن
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  ت نولوجيا من المت ور  وخاصة من ا الم سسة في ا تصال تقنياإ استعمال ال انية  نن ال رضية
 في وماإالمعل واذا بإيصددال وفعالية الم سددسددة  نشددا  عل  كب ر ت   ر ل ا المعلوماإ وا تصددال

  ة منوال عالي المردودية عل  ت  ر المصدددددددالح  مختلف نل  فعالة ت ون  حت  وأسدددددددرع وقإ أقرس
 تحس ن ا  خلال

 تصددددددال فيوا  المعلوماإ ت نولوجيا من الحد  ة التقنياإ ب امية ا عتبار بع ن الأخذ  بد وانا
خلال  نم ونشدددددا  ا ككل العام التنايم عل  وكذلل ت   راا بالم سدددددسدددددة  ا تصدددددال عملية ت ع ل

  مردود ت ا

 حالة  راسةد بمن   نل  ا ستعانة التحل لي نضافة الوص ي بالمن   تم ا ستعانة الدراسة من   

  اختيارام تم تافنة  المن لي الخ ف م سدددسدددة من عامل87من  الدراسدددة ع نة ت ل إ ع نة الدراسدددة 
 عامل 430س  عددام المقدر الم سسة لعمال الإجمالي العدد من25 % بنسبة

 عدي الذي للجم ور الداخلي وج إ الأسدددئلة من مجموعة تضدددمنإ اسدددتمار  أدواإ جمل البياناإ 
 س ال 36ل  مقسمة ا تصالية  اللعبة في المعني ال رف

 أن  جدون  الدراسددددددددة ع نة أفراد من71نسددددددددبة % أن لنا  تب ن النتائ  خلال مننتائ  الدراسددددددددة 
  عملية أن عل  تبر  و معتبر  نسبة اي و متوسط الم سسة في ر ساءام ب ن ب ن م و ا تصال
 و لبي سددد ت   ر ل ا بالتالي و مت خر  وصدددول ا و المعلوماإ سددد رور  كذا ببطء و تسددد ر ا تصدددال

  مجموع ا في ال لاث النسدددس اذص و تماما  موجود  غ ر3% و ترااا ضدددعي ة 13%  نسدددس نجد
  عل  ا لالمحصدد النتائ  ت كدص و ت سددرص ما اي و بالم سددسددة  ا تصددال الداخلي عملية عل  ت  ر
  نتائ  تحل ل يف ذكرنااا التي المباشرين ر ساءام و الأفراد الم نية ب ن العلاقة  خ  فيما سابقا

  عودي و الإدار   في ال قة درجة مد  قياس من عل  ا النتائ  المحصددددل حت  و العاشددددر  السدددد ال
 الإدار  تسددلط من ا العوامل و الأسددباس من عدد نل  تحليلاتنا السددابقة في ذكرناص و سددب  كما اذا

  ال رد  وينت ا جتماعي  و ال قافي و التعليمي المستو   المستوياإ الإدارية  تنايم سوء و العليا 
     رات    ر الم سدددسدددة داخل الأفراد و المسددد ول ن ب ن وجود صدددراعاإ و العمل  منصدددس مرتبة  

  صدددالا ت عملية فعالية عل  ت  ر كمعوقاإ تدخل عوامل أخر   و المعلوماإ  سددد ر عل  سدددلبيا
  ب ن و ب ن م و الأفراد ب ن الم نية العلاقة أن في ح ن مردود ت ا  عل  و للم سدددددددسدددددددة الداخلي

 اذص  كدصت ما او و ب ن م فيما ا تصال نتائ  علاقة ن س اي و كب ر  حد نل  حسنة مر وس  م
 هاسدددددددم لشددددددديء و  وجود فعال  غ ر الم سدددددددسدددددددة ب ذص الداخلي ا تصدددددددال ونسدددددددتنت  أنالنتائ   
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  ااتمامات م  يف و  يضعون ا لذلل  مبال ن غ ر المس ول ن وأن للم سسة  ا سترات جية ا تصالية
 مصلحة خدمو  ت بع د حد نل  مرضية غ ر كانإ فالنتائ  للاتصال  خلية ننشاء و  ي كرون في

 وعل  الم سدددسدددة العمل مردودية عل  سدددلبي ت   ر من له واو ما ا تصدددال  من جانس الم سدددسدددة
 تداول ا  وحسن ب ا للمعلوماإ وت ع ل انتقال تس  راا في قصو   أامية للاتصال من لما ككل

  ا تصددددددال اسددددددترات جية ( بعنوان2511/2512الجودي) قيط بن دراسددددددة الباحث :الثالثةالدراســــة 
 ائر جامعة الجبالأغوا    ا سددددددتشدددددد ائية للإدار  وصدددددد ية الج ائرية دراسددددددة ا سددددددتشدددددد ائية للإدار 
  ومعل والإعلام مع د السدددددياسدددددية العلوم كلية وا تصدددددال  الإعلام علوم في ماجسدددددت ر  رسدددددالة53

 وا تصال  الإعلام

  تش ائيةا س الإدار  ل ددددددددددددددددذص الإدار   ا تصال باسترات جية متعل  البحثموضوع  نشكالية الدراسة 
 الحملاإ خلال وذلل من وكنموذج  الأغدددددددددددددوا  خصوصا لو  دددددددددددددة والإدار  ا ستش ائية عمومدددددددددددددا
والدددو ن  اخصوص بالو ية منتشر  لأمراض تحسيسية حملاإ اخترنا خمس وقد المختل ة  الصحية

 ا تصال  عنصر عل  ااتمامنا عمومدا  وس نصس

 أسئلة الدراسة  

  ؟ أم وجود م ا ستش ائية بالأغوا  والإدار  الج ائريدة ا ستش ائية لدلإدار  ا تصال استرات جية-

  شدددد ائيةالإدار  ا سددددت خلال من الج ائرية ا سددددتشدددد ائية للإدار  ا تصددددال اسددددترات جية تا ر أ ن -
 بالأغوا ؟

  ؟ أم م بقة الإدار  ل ذص ا تصال استرات جية -

 ا ستش ائية؟ للإدار  ا تصال استرات جية نجاح ما مد  -

لج ائرية ا ا سدددددتشددددد ائية للإدار  للاتصدددددال متبعة اسدددددترات جية وجود عل  أاداف الدراسدددددة  التعرف
 كحالة  خصوصا بالأغوا  والإدار  ا ستش ائية

 ا سترات جية  اذص ت ب   مد  عل  البحث -

 ا ستش ائية  الإدار  داخل ا تصال وأشكال عملية تحد د -

 م سسات ا  خارج ا ستش ائية للإدار  وأشكال ا تصال عملية تحد د -
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 أم ا عمومدددددا والأغوا  خصوص ا ستش ائية لدددددلإدار  ا تصالية ا سترات جية نجاح عل  التعرف -
 ذلل  دون  تحول والمعوقداإ والأسباس التي الصعوباإ والتعرف عل  نجاح ا  عدم

والأ  ر  العلمية المناا  أام من يعتبر الذي المسدددددددددددح من   الدراسدددددددددددة  تم ا عتماد عل  من  
 وا تصال  الإعلام في بحوث استخداما

  توفرت وخصائ   بقدددددا لسماإ وذلل العمدية  أو القصدية ع نة الدراسة  تم ا عتماد عل  الع نة
 البحث  أاداف  خدم بما الم رداإ في

أدواإ جمل البياناإ  تم ا عتماد عل  المقابلة ك دا  أسددددددددددددداسدددددددددددددية بالإضدددددددددددددافة ال  أدا  الملاحاة 
 والسجلاإ والو ائ  

لددددددددددددددددلإدار   اددددددددددددددددارأ نا التي الخمسة التحسيسية الحملاإ في ا تصالية   ا سترات جيةنتائ  الدراسة
 لخلا وذلددددددددددددددددددل من   موجود  أن ا ناريا افترضدددنا نذ م بقة غ ر   ا غوا  لو ية ا سدددتشددد ائية
 يةمد ر  نل  نصدددددددددددددددلاح المستش ياإ و والدددددددددددددددسكان الصحة و ار   رف من صدرإ التي التعليماإ
  نقل يف فعالة اتصالية وسائل عل  استعمال الترك   أجل من الأوقاإ أغلس في والسكان الصحة
 و الوسددددائل نل  بالإضددددافة   الم وياإ   الأيام الم توحة   المحاضددددراإ   الإذاعة م ل رسددددالت ا
 لخمسةا التحسيسية الحملاإ في بالأغوا  ا ستش ائية استعملت ا الإدار  التددددددددددددددددي ا تصال  رق 
مدن  أنه  ن   الأمر اذا في واضحة اتصالية استرات جية وجود تب ن رسمية و يقةوجدود  عددم  رغم
 أن ا ن    استرات جية اتصالية مبدادئ بعدض انال أنه القول يمكن الملاحااإ و المقابلاإ خلال
  ا ستمرارية عنصر نل  ت تقد

   دم تن    السنة من مع نة أوقاإ في الحملاإ في ا تصال استرات جية عل  الترك  

   وياإالم اذص ك ن تو ع الحملاإ  أغلس وذلل في دائمة  وبص ة بك ر  الم وياإ استعمال عدم
 اذص جدن فلا أصلا  قل لة ال م دددددددددددددة  والتي اي تن دددددددددددددذ  م مع نة واللقاءاإ بإعداد المحاضراإ بعد

 اددددم لذ نا العاد  ن الأشخا  عند ناايل الإدار  ا ستش ائية  علدددد  القائم ن عند حت  الم وياإ
 وا تصالية الأساس  ن  الحمدلاإ التحسيسية ادذص اددف
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 وا تصددددال في المعلوماإ ت نولوجيا دور ( بعنوان 2512/2513كاوجة بشدددد ر) :الرابعةالدراســـة 
  سددتشدد  م حالة دراسددة-العمومية الج ائرية ا سددتشدد ائية الم سددسدداإ في الداخلي تحسدد ن ا تصددال

 شدددددددد اد  ن ل  سددددددددت مال مقدمة ورقلة مذكر –جامعة قاصدددددددددي مرباح – بورقلة بوضددددددددياف محمد
 ومراقبة التس  ر  المعلوماإ نام  التس  ر تخص  علوم في الماجست ر

 يف م ماً  وت دي دوراً  تسدددددداام وا تصددددددال أن المعلوماإ لت نولوجيا يمكن ال نشددددددكالية الدراسددددددة 
 الج ائرية؟ العمومية الداخلي بالمستش ياإ ا تصال تحس ن

 الأسئلة ال رعية 

 ومرت  ات ا؟ أبعاداا أام وما اي وا تصال؟ المعلوماإ ت نولوجيا بد المقصود ما-1

 الم سددددددسدددددداإ في الداخلي ا تصددددددال تحسدددددد ن في وا تصددددددال دور المعلوماإ لت نولوجيا ال-2
 الج ائرية؟ ا ستش ائية العمومية

م ا اسدددددتخدا ال في الج ائرية العمومية بالمسدددددتشددددد ياإ الداخلي وآفاق ا تصدددددال واقل او ما-3
 وا تصال؟ المعلوماإ لت نولوجيا

 فرضياإ الدراسة 

  يالداخل ا تصددددددال تحسدددددد ن عل  وا تصددددددال المت ور  المعلوماإ ت نولوجيا وسددددددائل تسدددددداام-1
  الج ائرية بالمستش ياإ العمومية

  شدددد ياإبالمسددددت الداخلي للاتصددددال ال ب ر وا تصددددال الدور المعلوماإ ت نولوجيا وسددددائل تع  -2
  اإالصددددددددعوب رغم وأاداف المسددددددددتشدددددددد ياإ  التنسدددددددد   تحق   في يسدددددددداعد مما العمومية الج ائرية
  مصددد رب ترتبط ح ث المسدددتشددد ياإ   رف من والخدمة المقدمة ل بيعة العمل والتعق داإ الراجعة

 بالمجتمل  وحيا  الأفراد

  يافبوض محمد مستش   حالة دراسة– الحالة دراسة من  من   الدراسة  تم اعتماد الباحث عل  
 الت بيقية  الدراسة الذي يعتمد-بورقلة

  نم مجموعة يحوي  اسدددددددتبيان بتصدددددددميم أدواإ جمل البياناإ  تم اعتماد الباحث عل  ا سدددددددتعانة
  رح لال اخ المقابلة والتي  تم من نل  بالإضافة الحالة دراسة في تساعدنا والم شراإ المعلوماإ

 الدراسة  اذص ب بعاد للإحا ة الدراسة محل بالم سسة القرار أصحاس عل  أسئلة
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 توصلإ الباحث ال  النتائ  التالية  نتائ  الدراسة 

حداث عل  است عملوا ح ث والخارجي  الداخلي با تصال الوصية الو ار   رف من مت ا د ااتمام
  مباشر  المستش   لمد ر  تبل با تصال خا  مكتس

  تم افيم  تم ل الداخلي  با تصدددددال بوضدددددياف محمد مسدددددتشددددد   مسددددد ولي قبل من أيضدددددا ااتمام
ومكاتس  مصدددالح من بالمائة85والتي تعدإ  الشدددبكة بواسددد ة للربط العالية من النسدددبة ملاحاته
  انال أن  رون  الموا  ن من بالمائة90ت وق  التي العالية الدراسددة  وكذا النسددبة محل المسددتشدد  

  داخل المستش   اتصال نجراء في س ولة

  لمقابلا في نجد أننا وا سددت ماري ن  المادي الجانس والمنحصددر عل  الذكر السدداب  ا اتمام رغم
   وينيةت دور  أي نجراء  تم لم انه ح ث الدراسة  محل المستش   داخل الشبكاإ نامال لمستخدمي

  تدريبية أو

  صعوبة انال ب نه  رون  من م بالمائة77حوالي  أن ح ن في الخصو   ب ذا المستش   لموا ي
  وا تصال المعلوماإ ت نولوجيا وسائل التعامل مل في

   يموا ندرال نسدددددددبة ب ن نجد أننا وقيمت ا ن  بالمسدددددددتشددددددد   الداخلية ا تصدددددددالية الأاداف رغم
 دور له الداخلي للاتصددددال أن  رون    من م بالمائة27ي وق  ما أن كون  ل ا محدود المسددددتشدددد  

 حمدم بمستش   الداخلي ا تصال أاداف تحق  درجة عل     ر مما ل ن محدود  دور له أو م م
  بوضياف

 لداخليا للاتصدددال المنتامة الدورية بالبحوث يقوم   أنه ن  با تصدددال خا  مكتس ننشددداء رغم
   بيعةل أصدددلا اذا يعود ويمكن أن  المسدددتقبلية الداخلية با تصدددا إ نتائج ا ومن اجل اسدددتغلال

  الوصية الج اإ لأوامر دوما العمومية التابعة الم سساإ

 لمت ور ا ا تصددددال وسددددائل توفراا التي الم ايا من الحقيقية ا سددددت اد  من المسددددتشدددد   يصددددل لم
  لأام ته  المستش  مس ري  ت   د رغم محدود به ويبق  ا اتمام الداخلي في ا تصال  ستخدام ا
 اساع  من الموا  ن يعانيه ما خاصدددددة بالمسدددددتشددددد    الداخلي ا تصدددددالونوع  حجم وأ رص عل 
 المت رر   ا ع اس من يشت ون  المستجوب ن بالمائة من60ي وق  ما أن ح ث مت رر 
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( بعنوان  ا تصددددال الداخلي ودورص 2513-2512دراسددددة الباح ة باية بوو   ): الخامســـةالدراســـة 
دراسدددددددة وصددددددد ية بالم سدددددددسدددددددة الو نية للصدددددددناعاإ ال  رو في تحسددددددد ن ننتاجية الموارد البشدددددددرية 

  أ روحة لن ل شددددددددددددد اد  دكتوراص في علوم ا علام وا تصدددددددددددددال  2557-2511(ENIEMمن لية)
   كلية علوم ا علام وا تصال قسم ا تصال 3جامعة الج ائر 

بنمط   الموارد البشددددددرية دور ا تصددددددال الداخلي  في تحسدددددد ن ننتاجية ال ت  ر نشددددددكالية الدراسددددددة 
الج ائرية؟ ال ا تصددددددددددددال الداخلي الذي  التسدددددددددددد  ر المتبل بعد ا سددددددددددددتقلال  في الم سددددددددددددسدددددددددددداإ

 تمارسه)م و   ل م( حاليا  دور في تحس ن ننتاجية ا فراد؟

  تسا  إ فرعية

 للعمل؟ الدافعية  ياد  في دور الداخلي للاتصال ال-1

 لبشري؟ا للموارد المعنوية الروح رفل الواي ي الرضا تحق   في دور الداخلي للاتصال ال-2

 فرضياإ الدراسة 

ال رضدددددية الأولددددد   تددددد   ر الددددددور الدددددذي  لعبددددده ا تصدددددال فدددددي تحسددددد ن ننتاجيدددددة المدددددوارد البشدددددرية 
ب نمدددددددددا  التسددددددددد  ر الإداري  التدددددددددي كدددددددددان متبعدددددددددا فدددددددددي الم سسدددددددددة العموميدددددددددة الج ائريدددددددددة  بعدددددددددد 

 ا ستقلال 

ي ب عاليددددددددة لتحسدددددددد ن ننتاجيددددددددة المددددددددوارد ال رضددددددددية ال انيددددددددة   دددددددد دي اسددددددددتخدام ا تصددددددددال الددددددددداخل
 البشرية 

تدددددم اعتمدددددداد المدددددن   الوصدددددد ي  الددددددذي يسدددددتخدم فددددددي دراسدددددة الأوضدددددداع الراانددددددة  مدددددن   الدراسددددددة 
 للاواار من ح ث خصائص ا  واشكال ا وعلاقت ا والعوامل الم  ر  ف  ا 

قية  ن ة   بع نة الدراسددددددددة  ع نة قصدددددددددية  ن تقديم ا سددددددددتمار  لأفراد الع نة تم ب ريقة قصدددددددددي
الموارد البشدددددددددددددرية مكونة من عد   بقاإ ح ث يمكن تقسددددددددددددديم الإ ار ال لي للمجتمل ال  ن اراإ 

 فرعية يم ل كل من ا  بقة متجانسة 

 أدواإ جمل البياناإ  الملاحاة  المقابلة  ا ستمار  

نتائ  الدراسة  أوضحإ النتائ  وجود العد د من النقائ  التي حالإ دون ت دية ا تصال الداخلي 
للدددور المنو  بدده  وفي مقدددمت ددا غيدداس خليددة اتصددددددددددددددددال داخليددة تت  ددل بتنايم وتو يل المعلومدداإ 
ب عالية  ب ن مختلف المسدددددتوياإ  فضدددددلا عن قصدددددور الوسدددددائل المسدددددتعملة حاليا عن تجسددددد د أام 

ا تصدددددددددددددال الداخلي  يضددددددددددددداف ل ا حرمان ا فراد من المعلوماإ المتعلقة بالإنجا  والتي واائف 
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حدددالدددإ دون ف م م ل دوار المنو دددة ب م  ومل ذلدددل تبق  اندددال رغبدددة ملحدددة من  رف الجميل 
لتجاو  اذص النقائ   واو ما أعربإ عنه جملة ا قتراحاإ المقدمة من  رف الموارد البشدددددددددددددرية  

  م في السلم الواي ي عل  اختلاف مواقع

 دراسات عربية:-ب

ــــــىالدراســــــة   ( بعنددددددوان 2513-اددددددد1434الجماصددددددي ) داود فدددددد اد نيدددددداددراسددددددة الباحددددددث  :الأول

 و ار  فدددددددددي مستشددددددددد ياإ للمرضدددددددددي المقدمدددددددددة الخدمددددددددة بمسدددددددددتو   وعلاقتددددددددده الإنتراندددددددددإ اسددددددددتخدام
 درجددددددة علدددددد  الحصددددددول لمت لبدددددداإ اسددددددت ما ً  الرسددددددالة اددددددذص قدددددددمإ غدددددد    بق دددددداع فددددددي الصددددددحة
 غ   -ا عمال  الجامعة الإسلامية ادار  في الماجست ر

 الخدمدددددددة ومسددددددتو   ا نترندددددددإ ت نولوجيددددددا اسدددددددتخدام بدددددد ن علاقدددددددة توجددددددد ادددددددل نشددددددكالية الدراسددددددة 
 غ  ؟ بق اع الصحة و ار  في مستش ياإ للمرضي المقدمة

 غ  ؟ بق اع الصحة و ار  مستش ياإ في متوفر  ا نترانإ ت نولوجيا ال

  دددددددددتم ادددددددددل جميع دددددددددا أو المستشددددددددد ياإ بعدددددددددض فدددددددددي ا نتراندددددددددإ ت نولوجيدددددددددا متدددددددددوفر  كاندددددددددإ نذا
 الإدار ؟ في العملية استخدام ا

 فرضياإ الدراسة 

 ب نα ≥ 0.05د لة  مستو   عند نحصائية د لة ذاإ علاقة توجد  الأول  الرئيسة ال رضية

  عل  فرعية فرضياإ من اوتت رع  للمرضي  المقدمة الخدمة ومستو   ا نترانإ ت نولوجيا استخدام
  النحو الآتي

التحتية  البنية توافر ب نα ≥ 0.05د لة  مسدددددددددتو   عند نحصدددددددددائية د لة ذاإ علاقة توجد  أ
  للمرضي المقدمة الخدمة ومستو   ل نترانإ

 الناام عملياإ توافر ب نα ≥ 0.05د لة  مستو   عند نحصائية د لة ذاإ علاقة توجد  س

  للمرضي المقدمة الخدمة ومستو   المحوسبة

الناتجة  المعلوماإ جود  ب نα≥ 0.05د لة  مسدددتو   عند نحصدددائية د لة ذاإ علاقة توجد  إ
  للمرضي المقدمة الخدمة ومستو   ارنإ ا نإ استخدام عن

التنايمية للإنترانإ  البنية ب نα ≥ 0.05د لة  مستو   عند نحصائية د لة ذاإ علاقة توجد  ث
  للمرضي المقدمة الخدمة ومستو  
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 حولα ≥ 0.05د لة  مستو   عند نحصائية د لة ذاإ فروق  توجد  ال انية الرئيسة ال رضية-2

 "خ ال العلمي  الم ال الخبر   العمر  ” التالية الشخصية للخصائ  تع    الدراسة مجا إ

البياناإ  رتوف  نل    دف الذي التحل لي الوص ي من   الدراسة  تم اعتماد الباحث عل  المن  
 د  ت ا  عل  والوقوف لت س راا البحث موضوع المشكلة عن والحقائ 

   ياإمسدددتشددد والمدراء ا داريون في المدراء العامون  من  ت ون  المسدددت دف المجتمل ع نة الدراسدددة 
  لتو يلا تم ح ث الشددامل الحصددر  ريقة باسددتخدام الباحث قام ح ث  غ   في ق اع الصددحة وا ر 
 مد ر 26عددام  البالغ مجتمل الدراسة أفراد كافة عل 

  وتجميل وحصددددددددددددر م رداإ البحث بعض لدراسددددددددددددة اسددددددددددددتبياناإ أدواإ جمل البياناإ  تم تو يل
برندددام   وتحل ل دددا بددداسددددددددددددددتخددددام ت ريغ دددا  م ومن البحدددث  موضددددددددددددددوع في اللا مدددة المعلومددداإ
  SPSS (Statistical Package for Social Science)نحصائي

عم تد وم شددددراإ قيمة ذاإ لد  إ الوصددددول ب دف المناسددددبة الإحصددددائية ا ختباراإ واسددددتخدام
 الدراسة  موضوع

 نتائ  الدراسة  

أج     المسددددددتشدددددد ياإ لد   وجد ح ث (57 35)% بنسددددددبة التقنية التحتية البنية مت لباإ تتوافر
  ا تشددغ لبرمجيات وب وانترانإ انترنإ وشددبكاإ وتخ ن  واخراج ادخال اج    من وملحقات ا حاسددوس
  ج ء ي أدا وتخصدد بت وير المسددتشدد ياإ  اتمام ذلل الباحث ويع ي  كافية  واي بياناإ وقواعد
 الإدار  ملياإالع كب ر من ج ء واعتماد العمل  لتسدددددد  ل التقنية ا حتياجاإ لتوف ر م  انيات ا من
  البياناإ وقواعد التقنياإ توافر عل  المستش ياإ في

لخصددددددوصددددددية  احترام  وجد ح ث (69 23)% بنسددددددبة المعلوماإ وسددددددلامة امن مت لباإ تتوافر
 كما إ المعلوما وسلامة امن  نت كون  الذ ن للعامل ن ورادعة واضحة سياساإ وتتوافر المعلوماإ

  ا  ر واضحةمع وتوجد المستش   خارج آمنه اما ن في البياناإ من احتيا ية بنسخ ا حت اظ  تم
 امن يف دوراإ تدريبية لعقد بحاجة ان ا كما المعلوماإ  وسلامة امن لضمان العامل ن اختيار في

  ع ي وي وسدددددلامة المعلوماإ  ب من تتعل  دوري  بشدددددكل وارشددددداد توعية نشدددددراإ وتو يل المعلوماإ
  المخا رو  المعلوماإ عل  امن الح اظ لأامية المستش ياإ في العليا ا دار  ارل لإد ذلل الباحث
  ناام تن  ذ يف والبدا تدريجيا الورقي الصدحي الملف من التخل   سدلامت ا  انت ال عل  المترتبة
 ندخال ا دواجية نلغاء عل  يسددددداعد مما موحد  ترم   نام ا ل تروني واعتماد الصدددددحي السدددددجل
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  مستو   عل  اوت   را ا نترانإ اامية تا ر  البياناإ تلل تخ ين النار عن موقل بغض البياناإ
   ا عمال انجا  تس ل التي توفر المعلوماإ خلال من المقدمة الصحية الخدمة

ا ك اءت  وتحسدددددد ن رفل ال  سدددددد  دي الصددددددحية المنامة انشدددددد ة في المعلوماإ نام توا ف نن
ان عدم ف م اامية نام المعلوماإ سدددد  دي   الجود  من عالية مسددددتوياإ وتحق   ااداف ا وتحق  

 ض يللمر ال  ضعف الجود  الصحية المقدمة 

 دراسات أجنبية:-جـ

 بعنوان  Jos Bartels (1978)دراسة الباحث الدراسة الأولى: 
ORGANIZATIONAL IDENTIFICATION AND COMMUNICATION: 

EMPLOYEES’ EVALUATIONS OF INTERNAL COMMUNICATION AND ITS 

EFFECT ON IDENTIFICATION AT DIFFERENT ORGANIZATIONAL LEVELS. 

 الدراسة  نشكالية

  ب ن صلةال دراسة خلال من وم سسات م الموا  ن ب ن العلاقة است شاف  تم الأ روحة  اذص في
   اويت ا وتحد د بالمنامة وا تصال للمنامة الموا  ن تق يماإ

  الموا  ن فراد  احتياجاإ ح ث ال عال  التنايمي ا تصال أن الم ترض من

 دراسدددددددة إأُجري فتر   خلال التنايمية ال وية تحد د ت ور في التحق   أجل منالمن   المعتمد  
  الموا  ن نب  البحث نجراء تم  الشر ة لمناماإ معلقة اندماج عملية بش ن تجريبية شبه نفرادية
  وعل   اشددرمب غ ر بشددكل المعن  ن الموا  ن وب ن ا ندماج في مباشددر بشددكل سدديشدداركون  الذ ن

   ا ندماج لقب المتوقل التحد د أنه عل  التنايمي التحد د قيس السدددددابقة  الدراسددددداإ من النقيض
 بلق ما منامة مل ال وية تحد د( أ  )المتوقعة الموا  ن اوية لشددرح محدداإ خمسددة واسددتخدمإ
  مناخ( د) و ا ندماج  من المتوقعة ال ائد ( ج) و با سدددددددددتمرارية  الشدددددددددعور( س) و ا ندماج 
  ا ندماج بش ن ا تصال( اد) و ا ندماج  قبل ا تصال

 التالية توصل الباحث ال  النتائ  

 د ع من تت لف ول ن ا شددددددداملة كياناإ ليسدددددددإ المناماإ أن فكر  أجريإ التي الدراسددددددداإ ت كد
 لرتبةا منخ ضددددة ب وياإ يسددددم  بما الأعضدددداء تعريف أن  بدو  فرعية ووحداإ تنايمية وحداإ

 عل ) تبةر  أعل  ب وياإ تعري  م عن مختل ة سواب  له( القسم أو العمل مجموعة أو الم نة م ل)
  ال وياإ  عل أ بر ت   ر ل ا الداخلي ا تصدددددال متغ راإ أن  بدو(  العام التنايم الم ال  سدددددب ل
 الرتبة ذاإ بال وياإ أقو   ارتبا  ل ا الخارجية المتغ راإ أن ح ن في المنخ ضدددددددة  الرتبة ذاإ
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  ا رت المتنافسدددة  ال وية ادعاءاإ مل المنامة أعضددداء تعامل كي ية حول المناقشدددة في  الأعل 
  ميلج وأا رإ  مكملة التنايمية ال وياإ من العد د يعتبرون  الموا  ن أن الحالية الدراسددددددددداإ
  بتحد داا ابين ج بشكل مرتبً ا الرتبة منخ ضة ب وياإ ال وية تحد د كان" الموا  ن أن الدراساإ
  جموعةم من ج ء أن م عل  أن سددد م الذ ن الموا ون   نار قد  بدو  ما عل   رتبة أعل  ب وياإ
 حد دت  عمل م لمجموعة امتداد أن ا عل  البع د  التنايمية ال وياإ من الم يد نل  قريبة عمل
  يمكن  ا تصدددددال  ري  عن ندارته ويمكن الوقإ بمرور ويت ور الأبعاد  متعدد الموا  ن اوية

  موا  نلل المتعدد  التعري اإ لإدار  التنايمية ال وياإ تجاص المصلحة أصحاس ن   استخدام

  تنايميةال الم مة بشدددددد ن التواصددددددل ب ن بالتوا ن  باسددددددتمرار الإدار  ت تم أن  نبغي أعم  وبشددددددكل
  ب ن ا وفيما للمنامة ال رعية الوحداإ داخل ا تصال وتصوراإ والقيم والأاداف

  توقعاإ للتشددك  ك دا  والمتما    المت املة ا تصددال اسددترات جياإ من متوا ن  م ي  اسددتخدام يمكن
  ال رعية والوحداإ التنايمية الوحداإ لمختلف الموا  ن

 :( بعنوان2551) Petra Fisserدراسة الباحث  الثانية:الدراسة 
USING INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGY A PROCESS 

OF CHANGE IN HIGHER EDUCATION. 

 الدراسة نشكالية 

 الشدددددددددكل بتن  ذ  تعل  فيما الجامعاإ في التغ  ر عملياإ عل  ت  ر التي العوامل اي ما( أ) 
  اختيار ل ع  ترتس الذي الأ ر او ما( س) التعليم  في وا تصدا إ المعلوماإ لت نولوجيا الجد د
  ا تصدددا إو  المعلوماإ ت نولوجيا تن  ذ بشددد ن وا تصدددا إ المعلوماإ ت نولوجيا من الشدددكل اذا
  والأقسام؟ ال لياإ في التعليم مجال في

 في إوا تصددددددا  المعلوماإ ت نولوجيا من جد د شددددددكل تن  ذ عملية أن البح ي السدددددد ال ي ترض
  داخل يميةتنا وحد  في تحدث وا تصددددا إ المعلوماإ ت نولوجيا من الشددددكل اذا وتن  ذ التعليم

 أو سدددترات جيا قرار اتخاذ ف  ا  تم التي الوحد  اي التنايمية الوحد  اذص  العالي التعليم م سدددسدددة
ا ول ن للجامعة  المرك ي  المسددددتو   عل  اذا يكون  أن يمكن  سددددياسددددة اتخاذ     مسددددتو  عل  أيضددددً

  لتن  ذ  انوع من فريد  ليسدددددإ التنايمي التغ  ر عملية ولأن  الأقسدددددام أو التدريس ا ئة أعضددددداء
  اوصدددددد   ويمكن التعليم  مجال في وا تصددددددا إ المعلوماإ ت نولوجيا أشددددددكال من جد د شددددددكل
  لأسددئلةا عل  الإجابة خلال من نارية أ  ر مسدد لة تسددت شددف الدراسددة اذص فإن أوً   أعم بعباراإ
  التالية

 الجامعاإ؟ في التغ  ر عملياإ ف م في تساعد أن التنايمية للنارياإ يمكن ك ف  1
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دماج تن  ذ قرار عل  النارياإ اذص ت ب   يمكن ك ف  2   ات نولوجي من جد د  أشدددددددددددددكال وا 
 التعليم؟ في وا تصا إ المعلوماإ

 الجامعاإ؟ في وا تصا إ المعلوماإ ت نولوجيا  ستخدام الرئيسية الأشكال اي ما  3

  ت نولوجيا أشدددددكال من محدد شدددددكل دعم أو اعتماد قرار عل  ت   ر ل ا التي العوامل اي ما  4
  مع نة جامعة في التعليم في وا تصا إ المعلوماإ

  وجيات نول لدعم بد لة  رقًا تتبل التي الجامعاإ ملامح في الرئيسدددددددددددددية المتغ راإ اي ما  0
 التعليم؟ في وا تصا إ المعلوماإ

  ن  ذت عل  عواقس التعليم في وا تصددددا إ المعلوماإ ت نولوجيا أشددددكال من محدد شددددكل ولخيار
  اي التالية ال رعية الأسئلة فإن ولذلل  التغ  ر

 اذا  ذتن  عل  وا تصددا إ المعلوماإ ت نولوجيا أشددكال من محدد شددكل اختيار ت   ر او ما  6
 والإداراإ؟ ال لياإ في النموذج

 لأقسام؟وا ال لياإ في بال عل تن ذ التي وا تصا إ المعلوماإ ت نولوجيا أشكال اي ما  7

 في ا إوا تص المعلوماإ ت نولوجيا من الأشكال اذص تن  ذ عل  ت  ر التي الاروف اي ما  8
 التعليمية؟ الأوسا  مختلف

 توصل الباحث ال  النتائ  التالية 

 فدددددي وا تصدددددا إ المعلومددددداإ لت نولوجيدددددا الجد دددددد  بالأشدددددكال المتعلددددد  التحل دددددل نتدددددائ  وأسددددد رإ
 وا تصدددددددا إ المعلومددددددداإ ت نولوجيدددددددا ت بيقددددددداإ مدددددددن م يجدددددددا أن م دددددددادص اسدددددددتنتاج عدددددددن التعلددددددديم

 المعلومددددددداإ لت نولوجيددددددا العددددددام الشددددددكل اددددددو( الإل ترونيددددددة الددددددتعلم ب ئددددددة أيضددددددا ذلددددددل فددددددي بمددددددا)
  الجامعاإ في ودعما استخداما الأ  ر وا تصا إ

 ت نولوجيدددددددا ت بيقدددددداإ مددددددن مجموعدددددداإ مك ددددددف بشدددددددكل تسددددددتخدم الجامعدددددداإ جميددددددل أن ولددددددوحج
 أنجلددددددوس  لددددددوس جامعددددددة وفددددددي ت سدددددداس جامعددددددة فددددددي حددددددالت ن  فددددددي وا تصددددددا إ  المعلومدددددداإ

 المع دددددد مدددددن كدددددل ويسدددددت  د  الإل ترونيدددددة الدددددتعلم لب ئدددددة الن ددددداق الواسدددددل ا سدددددتخدام يشدددددمل وادددددذا
 المعلومددددداإ ت نولوجيدددددا ت بيقددددداإ مدددددن مجموعددددداإ مدددددن أيضددددداً  وال قافدددددة والعلدددددوم للتربيدددددة ال دددددوري 

  جداً  ضئ ل نل ترونية تعلم ب ئة يستخدمون  الذ ن المج ب ن عدد ول ن وا تصا إ 

 المج بدددد ن مددددن المائددددة فددددي 65 مددددن يقددددرس مددددا أن اسددددتنت  الحالددددة  دراسدددداإ نتددددائ  نلدددد  واسددددتنادا
 لتن  ددددددذ ومدعومددددددة منسددددددقة أنشدددددد ة الأقددددددل علدددددد  انددددددال أن نلدددددد  أشدددددداروا ت سدددددداس جامعددددددة فددددددي
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 ت نولوجيددددددا أن ذكددددددروا المج بدددددد ن مددددددن المائددددددة فددددددي 45 وأن وا تصددددددا إ المعلومدددددداإ ت نولوجيددددددا
 الجامعددددددداإ تشددددددد ر    والدددددددتعلم التددددددددريس عمل تدددددددي فدددددددي أُدمجدددددددإ قدددددددد وا تصدددددددا إ المعلومددددددداإ
 أن اسددددددددتنتاج تددددددددم ذلددددددددل  علدددددددد  عددددددددلاو   التن  ددددددددذ مددددددددن الن دددددددداق اددددددددذا لددددددددد  ا أن نلدددددددد  الأخددددددددر  

 الددددددعم مرافددددد  علددددد  أ بدددددر بشدددددكل رك تدددددا التن  دددددذ مدددددن أعلددددد  مسدددددتو   لدددددد  ما اللتددددد ن الجدددددامعت ن
  الضغو  بالب ئة ت  راً  أ  ر التن  ذ من الأدن  المستو   ذواتي الجامعت ن وأن

 نتددددددائ  مددددددن القددددددول يمكددددددن أندددددده الرسددددددالة اددددددذص نل  ددددددا خلصددددددإ التددددددي ال امددددددة ا سددددددتنتاجاإ ومددددددن
 جد ددددددد شددددددكل اختيددددددار علدددددد   دددددد  ر الإن دددددداذ أو الإ ددددددراص مقدددددددار نن الإفراديددددددة الحددددددا إ دراسدددددداإ
 مدددددن الشددددكل اددددذا تن  دددددذ مسددددتو   وعلدددد  التعلددددديم فددددي وا تصددددا إ المعلومددددداإ لت نولوجيددددا محدددددد

 مسدددددتو    دددددرون  تدددددونتي جامعدددددة فدددددي المج بددددد ن أن ولدددددوحج  وا تصدددددا إ المعلومددددداإ ت نولوجيدددددا
 دراسدددددددة أا دددددددرإ ونتدددددددائ  TeleTOP الإل ترونيدددددددة الدددددددتعلم ب ئدددددددة  سدددددددتخدام الإن ددددددداذ مدددددددن عاليددددددا
 والمدعومدددددة المنسدددددقة الأنشددددد ة مدددددن) الب ئدددددة ل دددددذص التن  دددددذ مدددددن عدددددال   مسدددددتو   اندددددال أن الحالدددددة
 اددددددددذص تختددددددددتم( والددددددددتعلم التدددددددددريس عمليدددددددة فددددددددي المدمجددددددددة TeleTOP نلدددددددد  TeleTOP لتن  دددددددذ

 (س) التن  ذ موضل الدراسة اذص نتائ  بوضل الأ روحة

 بعنوان Sira Sriyothin (2516 )ة  دراسة الباحث   الدراسة ال ال 
INFLUENCE OF INTERNAL COMMUNICATION ON EMPLOYEES’ BRAND 

OUTCOMES. 

 الدراسة نشكالية 

 ل عالا الداخلي ا تصددال نل  تشدد ر المناماإ أن نل  الداخلية التجارية العلاماإ دراسدداإ تشدد ر
  موا   ا  قبل من التجارية العلامة وعد تحق   ضددددددددددمان في الأعمال نجاح في م  ر كعامل

   مب ن يشددددعرون  الموا  ن  جعل الداخلي التواصددددل عن الرضددددا  العملاء واج ة موا ي وخاصددددة
  واقل دعمت ب رق  سددددد تصدددددرفون  لذلل ل ا  ومخلصدددددون  ب ا وملت مون  التجارية بالعلامة مرتب ون 
  الأ  ر الأعمال اتصددا إ رضددا اسددتبيان او( CSQ) التواصددل رضدداء اسددتبيان  التجارية العلامة
  م  وم في CSQ من الداخلية ا تصا إ عن الرضا بنياإ استخدام  تم لم ذلل  ومل  استخدامًا
  النامية البلدان في الداخلية التجارية العلاماإ

 أاداف الدراسة 

 اياإبن من الداخلي ا تصال رضا بناياإ دور وتق يم تصور او الباحث اذا ادف كان لذلل 
CSQ  الشخصية  والتعليقاإ التنايمي  والت امل التنايمي  المناور) بناياإ سبعة تشمل والتي 
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 نتائ " الموا  ن عل ( ا تصال ومناخ الوسائط وجود  الأفقي  وا تصال بالمشرف ن  والعلاقة
  تايلاند في ال ندقية الأعمال في التجارية العلامة

 من   الدراسة 

 لعلامةا ومواقف الداخلي ا تصدددال رضدددا مجال ب ن الصدددلة لدعم تجريبية أدلة الدراسدددة اذص تقدم 
 سددحًام الدراسددة اسددتخدمإ ن جابي  نموذج ضددمن  التجارية العلامة وسددلوكياإ للموا  ن التجارية
  من كل يف تايلاند في ال ندقية الأعمال في العملاء  واج ون  الذ ن الموا  ن من البياناإ لجمل
  من العملاء  واج ون  مواً ا 1212 من البياناإ تت ون   الرتبة ومنخ ضددددددة الرتبة عالية ال نادق
   لبتحل الدراسددددة تقوم  م  الرتبة منخ ضددددة فنادق من آخرين مواً ا 030و المسددددتو   رفيعة فنادق

  ال يكلية المعادلة نموذج باستخدام البياناإ

 نتائ  الدراسة 

 وً  أ  الدراسدددة اذص من ا سدددتنتاجاإ اسدددتخلا  أسددداسددد ا عل  يمكن ملحواة نتائ   لاث انال
 العلامة م  وم في الداخلي ا تصددددال لرضددددا كمجال السددددبعة CSQ ننشدددداءاإ تسدددداعد أن يمكن

 مددةالعلا مل  تعدداملون  الددذ ن للعملاء تجدداريددة علامددة تم  ددل عل  الموا  ن الددداخليددة التجدداريددة
  التجارية

 للعلامة دا أ او الداخلي ا تصال رضا أن تدعي التي السابقة الدراساإ الدراسة اذص ت كد  انيًا  
  ال وية حد دت الم ال سدددب ل عل ) للموا  ن التجارية العلامة مواقف تشدددكل التي الداخلية التجارية
  للموا  ن التجارية العلامة وسلوكياإ( والو ء وا لت ام

( CSQ من ننشا اا تم التي) الداخلية ا تصا إ لرضا السبعة المجا إ استخدام يمكن أخ رًا  
  للعملاء والمنخ ض العالي الترت س ذاإ ال نادق من كل في الداخلية التجارية العلامة م  وم في
بلاغ ا تايلاند سياق في   أعل  توا ف لتحق   للموا  ن وا 

 كمجال السدددبعة CSQ بن  تحد د( 1  )خلال من الأ اديمية المعرفة تسدددوي  في الدراسدددة تسددداام
  التجارية العلامة م  وم توسددددددددديل( 2) الداخلية; التجارية العلامة م  وم في الداخلي للاتصدددددددددال
  ت   د( 3) و للموا  ن  التجارية العلامة أداء عل  الداخلي ا تصدددال ت   ر كي ية لشدددرح الداخلية
  عدسدددديسددددا والذي الم سددددسددددي  ا تصددددال ن   من والإداري  التنايمي للاتصددددال الواي ية الأامية
  الداخلية التجارية العلامة أاداف تحق   عل  الموا  ن
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 الاستشفائية:الدراسات المرتبطة بالخدمة الصحية في المؤسسات -0

 دراسات وطنية /جزائرية:-أ

  الصددحية الخدماإ بعنوان تسدد  ر (2515-2559)دراسددة الباحث سددنوسددي علي  :الاولىالدراسة 
  أ روحة مقدمة للحصول عل  ش اد  2515 أفاق الج ائر  في الإصلاحاإ ا قتصادية ال في

  3دكتوراص علوم في علوم التس  ر  جامعة الج ائر 

  المناومة نصددددلاح ال في الصددددحية الخدماإ تقديم أداء تحسدددد ن يمكن الدراسددددة  ك فنشددددكالية 
 الج ائر؟ في العمومية الصحية

   ال رعية الأسئلة

 الج ائر؟ في الصحية السياسة واقل او ما 1

  ذلل؟ل المخصصة الموارد مردودية وتحس ن الضروري  العلاج ت ل ة من نخ ض أن يمكن ك ف 2

  الصحية؟ الخدماإ تقديم في الصحي الق اع مكوناإ ب ن والت امل التنس   مد  ما 3

 لم سددسدداإا تسدد  ر في وال عالية النجاعة لتحق   اعتماداا تم التي الصددحية ا صددلاحاإ مااي 4
 ة؟الصحي الخدماإ ت وير في الدولية التجارس بعض تحل ل خلال من الج ائر في الصحية

 الدراسة  فرضياإ

  اإالمسدددددتشددددد ي أن ا  الج ائري  تمللمجا في السدددددائد  وا جتماعية ا قتصدددددادية التحو إ رغم  1
  تمشددد ت التي بالدرجة المعمول المالية والنام العلاج سدددياسددداإ من تغ ر لم الج ائر في العمومية

  تلل التحو إ مل

 لسدددد  ا والتو يل العلاج في التبذ ر ااار  ال  أد  الج ائر في الصددددحي التنايم ضددددعف نن  2
  المراف  اذص أداء مردودية عل  أ ر الذي الشيء الو ن  عبر الصحية للمراف 

  التج    اإن ق ارت اع في فقط  نحصددر   الج ائر  في الصددحية المناومة ت ال ف ارت اع نن  3
  عقلانية غ ر ةبص  المتاحة الموارد واستعمال التس  ر  سوء ال  أيضا  رجل بل التس  ر  ون قاإ

 ائرالج   في العمومية الصدددددحية للمناومة يسدددددمح التسددددد  ر في الحد  ة الأدواإ اسدددددتعمال نن  4
  المحي ة المتغ راإ ال في وا ستمرار بالنمو ل ا تسمح كما ال عالية بتحق  
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  ناام  اجانت تسددتدعي الج ائر في الصددحية للمناومة الراان الوضددل لمت لباإ ا سددتجابة نن  0
  المناومة اذص نصلاح في وفعالية صرامة أ  ر

 لسدددددائد ا العلاقاإ وتحد د الااار  وصدددددف من للتمكن التحل لي المن   الوصددددد ي من   الدراسدددددة 
 مجال في السدددددددائد الواقل اسدددددددتقراء اجل من المن   ا سدددددددتقرائي اسدددددددتخدام ال  اضدددددددافة داخل ا 

 الج ائر  الصحية في الرعاية خدماإ تقديم مجال في تعمل التي المناماإ

 فئاإ من فئة ل ل من صددددلة صددددحي ة اسددددتخدمإ وقد البحث  لمجتمل مم لة ع نة الدراسددددة ع نة 
  رينوالمد  والإداري ن والممرضدددد ن الأ باء من ل ل الشددددخصددددية المقابلاإ البحث  وكذلل مجتمل

 الخدماإ الصحية  من والمست  د ن

  ال انية مرضدددددددد  لل موج ة الأول   ا سددددددددتماراإ من أنواع  لاث تصددددددددميم أدواإ جمل البياناإ 
 ال بي  الشبه ال بي  وال اقم لل اقم وال ال ة للإداري ن

 نتائ  الدراسة 

  ةا قتصددددددددادي التحو إ رغم   لي ما عل  الأول  ال رضددددددددية نصددددددددإ الأول   ال رضددددددددية اختبار
  من تغ ر مل الج ائر في العمومية المسدتشد ياإ أن ا  الج ائري  المجتمل في وا جتماعية السدائد 

  ت   د مت ولقد التحو إ  تلل مل تتمشددد  التي بالدرجة ا المالية المعمول والنام العلاج سدددياسددداإ
  المراحل امأ  ال  بالتحل ل فيه ت رقنا الذي ال اني نتائ  ال صددددل خلال من ال رضددددية اذص صددددحة
 أيضددا للذ ت   د تم كما اذا   ومنا ال  ا سددتقلال منذ الج ائر في الصددحية السددياسددة ا مرإ التي
 الم دانية  الدراسة خلال من

 أد  الج ائر يف الصحي التنايم ضعف ان عل   ال انية ال رضية نصإ ال انية  ال رضية اختبار
  عل  أ ر لذيا الشيء الو ن  عبر الصحية للمراف  الس   والتو يل العلاج في التبذ ر ااار  ال 

  ونتائ  ال اني ال صددددل نتائ  خلال من ال رضددددية اذص صددددحة ت   د تم ولقد المراف   اذص مردودية
   ال فت ارت اع ان عل   ال ال ة ال رضدددددددية نصدددددددإ ال ال ة  ال رضدددددددية الم دانية  اختبار الدراسدددددددة
 بل لتسددد  ر ا ون قاإ التج    ن قاإ ارت اع في فقط  نحصدددر   الج ائر  في الصدددحية المناومة

  صحة ت   د مت ولقد عقلانية  غ ر بص ة المتاحة الموارد واستعمال التس  ر  سوء ال  أيضا  رجل
 نن  عل  رابعةال ال رضية نصإ  الرابعة ال رضية ال اني  اختبار ال صل خلال من ال رضية اذص

  تحق  ب الج ائر في العمومية الصدددحية للمناومة سددديسدددمح التسددد  ر في الحد  ة الأدواإ اسدددتعمال
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  تائ ن عل  وبناء  اب  المحي ة المتغ راإ ال في وا سددددددددتمرار بالنمو ل ا تسددددددددمح كما ال عالية
 نن  لي  كما والتي جاءإ  الخامسدددة ال رضدددية ال رضدددية  اختبار اذص صدددحة ن كد الرابل ال صدددل

 أ  ر اامن انت اج تسددددتدعي الج ائر في الصددددحية للمناومة الراان الوضددددل لمت لباإ ا سددددتجابة
  ن كد  دانيةالم والدراسة الرابل ال صل نتائ  عل  وبناء  المناومة اذص نصلاح في وفعالية صرامة
 ال رضية  اذص صحة

جدددددود  الخددددددماإ  ( بعندددددوان  أ دددددر2510/2516)ل لددددد  عيددددداد دراسدددددة الباح دددددة  :الثانيـــــةالدراســـــة 
علدددددددددد  بعدددددددددض الم سسدددددددددداإ الصددددددددددحية  أمبريقيدددددددددهالصدددددددددحية علدددددددددد  رضدددددددددا المسددددددددددت لل دراسددددددددددة 

  2510/2516ا ستشدددددددددد ائية بو يددددددددددة أدرار باسددددددددددتخدام نمددددددددددوذج المعدددددددددداد إ ال يكليددددددددددة لل تددددددددددر  
 تسوي    الدكتوراص  تخص أ روحة مقدمة لن ل ش اد   أبو بكر بلقا د تلمسان  جامعة

جود  الخدماإ  أ راو  ما الرئيسدددددي  تمحورإ نشدددددكالية الدراسدددددة في السددددد ال نشدددددكالية الدراسدددددة -
الصددددحية عل  درجة رضددددا المسددددت لل ل ا في الق اع الصددددحي أ سددددتشدددد ائي لو ية ادرار في ال تر  

 (؟2510/2516) ما ب نالممتد  

 الأسئلة ال رعية -

 ما او واقل جودإ الخدماإ في الم سساإ الصحية العمومية لو ية أدرار؟-1

 عل  مستو  الخدمة المقدمة له؟ال المريض كمست لل رئيسي للخدمة الصحية راضي -2

 ذو د لة نحصائية لجود  الخدماإ الصحية عل  درجة رضا المست  د من ا؟ أ رال انال -3

 ال انال فروق ذاإ د لة نحصدددددائية لمسدددددتو  رضدددددا المرضددددد  تعود عل  متغ راإ )الجنس -4
 الت م ن(  مد  الإقامة بالمستش    الدخل الش ري  المستو  التعليمي  العمر 

 ال تختلف الأامية النسبية لأبعاد جود  الخدماإ الصحية حسس درجة رضا المست لل؟-0

  الدراسة فرضياإ

النادددددري المقتدددددرح ملائدددددم ملائمدددددة كليدددددة بالنسدددددبة للبيانددددداإ  الأولددددد   النمدددددوذجال رضدددددية الرئيسدددددية 
  بددددد درارالواقعيدددددة المسدددددتمد  مدددددن الم ددددددان مدددددن خدددددلال اسدددددتجاباإ مرضددددد  مستشددددد   ابدددددن سددددد نا 

 حول أسئلة ا ستبيان  مستش   رقان   تيممون مستش   
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لمسدددددتو  جدددددود  الخدمدددددة الصدددددحية المقدمدددددة علددددد  درجدددددة  أ دددددر/ وجدددددد ال رضدددددية الرئيسدددددية ال انية 
 رضا المست لل ل ا 

   وينب   عن اذص ال رضية فرضياإ فرعية كالتالي

 ذو الدراسدددة()ع نة ادرار واقل جود  الخدماإ في الم سدددسددداإ الصدددحية العمومية لو ية    يعتبر1
 مستو  متدني بح ث  جعل المريض كمست لل غ ر راض تماما 

لبعد جود  ال اقم ال بي في المستش ياإ العمومية محل الدراسة عل  رضا المست  د  أ ر    وجد2
 من ا 

لبعد جود  ال اقم الشددددبه ال بي في المسددددتشدددد ياإ العمومية محل الدراسددددة عل  رضددددا  أ ر وجد  3
 ت  د من ا المس

لبعد جود  الخدماإ ال نية المقدمة في المسدددددددتشددددددد ياإ العمومية محل الدراسدددددددة عل   أ ر  وجد  4
 رضا المست  د من ا 

لبعد جود  الخدماإ الإدارية المقدمة في المسددددددتشدددددد ياإ العمومية محل الدراسددددددة عل   أ ر وجد  0
 رضا المست  د من ا 

المقدمة في المسددددددتشدددددد ياإ العمومية محل الدراسددددددة عل  لبعد جود  الخدماإ ال ندقية  أ ر وجد  6
 رضا المست  د من ا 

فددددددددروق ذاإ د لددددددددة نحصددددددددائية لمسددددددددتو  رضددددددددا مسددددددددت لل  ال ال ددددددددة  توجدددددددددال رضددددددددية الرئيسددددددددية 
 العمدددددددر  الخدمددددددة الصدددددددحية فدددددددي الم سسددددددداإ محدددددددل الدراسددددددة تعدددددددود نلددددددد  المتغ دددددددراإ )الجدددددددنس 

 الدخل الش ري والت م ن(  المستو  التعليمي 

الأاميدددددددددة النسدددددددددبية لأبعددددددددداد جدددددددددود  الخددددددددددماإ الصدددددددددحية حسدددددددددس  الرابعدددددددددة  تختلدددددددددفال رضدددددددددية 
 مستوياإ الرضا لد  المست لل ل ذص الخدمة في الم سساإ الصحية محل الدراسة 

توجددددددد فددددددروق ذاإ د لددددددة نحصددددددائية لمسددددددتوياإ الرضددددددا عنددددددد  الخامسددددددة   ال رضددددددية الرئيسددددددية 
 )الجددددددنس متغ ددددددراإ الدراسددددددة تعددددددود نلدددددد  المسددددددت لل للخدمددددددة الصددددددحية فددددددي الم سسدددددداإ محددددددل 

 مد  الإقامة والت م ن(  الدخل الش ري  المستو  التعليمي  العمر 
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بالإضدددددافة نلددددد  المدددددن   الإحصدددددائي  الباح دددددة المدددددن   الوصددددد ي التحل لدددددي  المدددددن    اسدددددتخدمإ
 أسال به بمختلف 

 سدددددتجوبا فدددددردا م 1255فدددددردا ممددددد لا عدددددن المجتمدددددل والمكدددددون مدددددن 405الع ندددددة   ع ندددددة الدراسدددددة
 باستخدام الع نة الميسر  غ ر احتمالية)مقصود ( 

   لي يماف نتائ  كانإ بم ابة نجابة ل سئلة الم روحة  وج اا  نل ةتوصل الباح  نتائ  الدراسة 

اتضددددددددددح من خلال البحث أن النسددددددددددبة الأ بر من  خاصددددددددددة بوصددددددددددف مجتمل الدراسددددددددددة  نتائ -أ
كما نن مسدددددددتواام  سدددددددنة 45سدددددددنةو21 ما ب نوتتراوح أعمارام  المسدددددددتجوب ن ام من جنس ذكور 

افة نل  بالإضدددددددددد التعليمي من  انوي فاقل وام في معام م م من ن لد  الج اإ المعنية بالتام ن 
  تعل  بالدخل  فيماكون م  نتمون نل  ال ئة الوس   

راإ متغ  من خلال تحل ددل علاقدداإ ا رتبددا  ب نا رتبددا   خدداصددددددددددددددددة بتحل ددل علاقدداإ  نتددائ -س
 المتغ راإ ال امنة والتي تم لإ ما ب نالدراسددددددة اتضددددددح أن انال علاقة ارتبا  ذاإ د لة معنوية 

جود  الخدماإ ال نية  جود  الخدماإ ال نية والتقنية  ال اقم الشددددددددددددددبه ال بي  من  جود في كل 
و المم ل ر التابل واوب ن المتغ  الخدماإ ال ندقية  وأخ را جود  جود  الخدماإ الإدارية  والتقنية 

 بالرضا بشكل عام 

( بعنوان  تق يم مسدددددتو  الخدماإ 2516-2510دراسدددددة الباح ة وفاء سدددددل اني) :الثالثةالدراســـة 
الصددددددددحية في الج ائر والياإ تحسدددددددد ن ا دراسددددددددة م دانية بو ية باتنة  أ روحة مقدمة لن ل شدددددددد اد  

  كلية العلوم ا قتصادية 1دكتوراص ل م د في علوم التس  ر  شعبة تس  ر المناماإ  جامعة باتنة 
 التس  ر  والتجارية وعلوم 

 ؟تحس ن ا آلياإ ومااي الج ائر  في الصحية الخدماإ مستو   تق يم يمكن ك فنشكالية الدراسة  

 :ال رعية التسا  إ
 الصحية؟ للخدماإ والم اايم الناري  الإ ار او ما  1 
 تحس ن ا؟ وآلياإ الصحية الخدماإ تق يم أسال س اي ما 2 
 الج ائر؟ في الصحية بالمناومة الخدماإ واقل او ما  3
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؟ SERVQUALك ف يمكن تق يم مسدددتو  الخدماإ الصدددحية في و ية باتنة باسدددتخدام نموذج  4
 ومااي آلياإ تحس ن ا؟

  الدراسة فرضياإ
 مل المتوقل الصدددحية الخدماإ مسدددتو    تواف    SERVQUAL لنموذج وفقا  الأول  ال رضدددية
  حدي عل  بعد كل باستعمال تق يم ا عند من ا المدرل المستو  
 مل المتوقل الصددددحية الخدماإ مسددددتو    تواف    SERVQUAL لنموذج وفقا  ال انية ال رضددددية
  معا الأبعاد كل باستعمال تق يم ا عند من ا المدرل المستو  
 فوارق  وجود نل  يش ر الصحية الخدماإ تق يم فإن SERVQUAL لنموذج وفقا  ال ال ة ال رضية

  فرد ل ل الشخصية المتغ راإ حسس احصائية د لة ذاإ
  نم الباحث تمكن التي والعملياإ الإجراءاإ مجموع في الدراسدددددددة من    تم ل  الدراسدددددددة من  
  لوصددددد يا المن   باتباع قمنا الإ ار اذا وفي فرضدددددياته; واختبار البحث نشدددددكالية عل  الإجابة
  التحل لي

   ت لف نهلأ نارا متجانس  غ ر الدراسدة مجتمل أن نذ ال بقية الع نة نوع اختيار تم ع نة الدراسدة 
 بعض  عن بعض ا  بقاإ مختل ة أو فئاإ من
  تم باتنة  بو ية الصدددددحية الخدماإ مسدددددتو   تق يم بغية للاسدددددتبيان اللجوء تم أدا  جمل البياناإ  

  SPSS برنام  باستخدام ومعالجت ا المعلوماإ تجميل
  ال ال ة  رضددديةرفض ال تم ب نما وال انية الأول  ال رضددد ت ن قبول نل  التوصدددل تم نتائ  الدراسدددة 

 لماديةا ا مكانياإ كل رغم باتنة لو ية الصدددددحية المناومة في اختلال وجود ال  توصدددددلنا ح ث
 اما الج ائرب الو ياإ أ بر ب ن من اي سددابقا ذكرنا كما باتنة فو ية الحسدداس الق اع والبشددرية اذ

 ال  لا ختلا اذا ويعود الخامسة  المرتبة تحتل ف ي السكان عدد او المتوفر  المساحة ح ث من
  المنشود ال دف الوصول ال  اجل من والرقابة والتنايم التس  ر سوء

ندار  الجدددددددددود  بعندددددددددوان  (2517/2518ريمدددددددددة أوشدددددددددن )دراسدددددددددة الباح دددددددددة  :الرابعـــــــــةالدراســـــــــة 
الشددددددداملة كحليدددددددة لتحسددددددد ن الخددددددددماإ الصحيةدددددددد دراسدددددددة حالدددددددة المرا ددددددد  ا ستشددددددد ائية الجامعيدددددددة 

علددددوم  د( فدددديمقدمددددة لن ددددل شدددد اد  الدددددكتوراص )ل م    أ روحددددة1للشددددرق الج ائددددري دجامعة باتنددددة 
 التس  ر تخص  تس ر المناماإ 
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ستشددددددد ائية لتبندددددددي ندار  مدددددددد  جاا يدددددددة المرا ددددددد  ا  الرئيسدددددددي  مددددددداالسددددددد ال نشدددددددكالية الدراسدددددددة  
 الجود  الشاملة؟

 الأسئلة ال رعية 

مددددددددددا مسددددددددددتو  ندرال الأ بدددددددددداء العددددددددددامل ن فددددددددددي الم سسدددددددددداإ ا ستشدددددددددد ائية لم  ددددددددددوم الجددددددددددود   1
 الصحية؟

مددددا اددددي أاددددم العوامددددل الحرجددددة التددددي تسددددمح بت ب دددد  ندار  الجددددود  الشدددداملة فددددي الم سسدددداإ  2 
 ا ستش ائية محل الدراسة؟

والت نولوجيددددددددة لت ب دددددددد  ندار  الجددددددددود  لتحسدددددددد ن  البشددددددددرية  التنايميددددددددة مددددددددا اددددددددي المت لبدددددددداإ  3
 الخدماإ الصحية؟

الجدددددود  الشددددداملة فدددددي الخددددددماإ الصدددددحية مدددددن وج دددددة نادددددر  ندار ادددددي معوقددددداإ ت ب ددددد   مدددددا 4
 العامل ن؟

  الدراسة فرضياإ

دددددد ادددددروف العمدددددل للمدددددوارد البشدددددرية فدددددي المرا ددددد  ا ستشددددد ائية الجامعيدددددة محدددددل الدراسدددددة غ دددددر 1
 ملائمة و  تلق  رضا العامل ن 

فدددددددي المرا ددددددد  ا ستشددددددد ائية الجامعيدددددددة محدددددددل الدراسدددددددة   تدددددددوفر الادددددددروف الملائمدددددددة  الإدار دددددددد 2
 لتقديم الخدماإ الصحية 

دددددد جددددددود  تقددددددديم الخددددددماإ الصددددددحية فددددددي المرا ددددد  ا ستشدددددد ائية الجامعيددددددة محدددددل الدراسددددددة فددددددي 3
 أدن  مستويات ا 

شدددددد ائية الجامعيددددددة محددددددل الدراسددددددة ضددددددع ف و   دددددد دي ددددددد ناددددددام ا تصددددددال فددددددي المرا دددددد  ا ست4
 الغرض 

 الباح ة المن   ا ست شافي استخدمإالمن   المستخدم  

 ع نة الدراسة  تم استخدام المعا نة العشوائية

 وا ستبيان المقابلة الملاحاة  أدواإ جمل البياناإ 
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 نتائ  الدراسة 

مسدددددتوياإ مقبولة خصدددددوصدددددا ما تعل  بالت وين من أام ا أن اروف عمل الموارد البشدددددرية تحق  
  تم تق يم جود  اذص الأخ ر  رغم أن الإدار    توفر الاروف الملائمة لتق يم الخدماإ الصددددددددددددددحية 

 اوالحاجة نل  تحد ث ناام ا تصال والمعلوماإ الذي أصبح عاج   عل  أن ا في أدن  مستويات ا 
 عن تحق   الأاداف المرجو  منه 

( بعنوان أ ر أسدددددددلوس التوجه 2525-2519)دراسدددددددة الباح ة قشدددددددي حب بة  ة: الخامســــالدراســــة 
 بالمريض )ال بون(عل  تحس ن جود  الخدماإ الصحية في الم سساإ ا ستش ائية الج ائرية 

 الخدماإ جود  تحسددددددد ن عل  ال بون -لمريضبا التوجه أسدددددددلوس أ ر او نشدددددددكالية الدراسدددددددة  ما
 الج ائرية؟ ا ستش ائية الم سساإ في الصحية

  ال رعية الأسئلة

 الج ائرية؟ ا ستش ائية الم سساإ في ال بون – المريض نحو التوجه مستو   ما  1

  تحسددددد ن ل ع( وال قافي السدددددلوكي) ببعديه ال بون -لمريضبا التوجه لأسدددددلوس   رت   وجد ال  2
 الصحية؟ الخدماإ جود 

  الخدماإ تحسدددد ن لأجل الج ائري  الصددددحي الق اع في المتبعة الإصددددلاحية الإجراءاإ مااي  3
 للمرض ؟ المقدمة الصحية

  اليةالت ال رضياإ نضل السابقة ال رعية الأسئلة عل  مبدئية كإجابة  الدراسة فرضياإ

  ال بون – لمريضبا التوجه لبعد نحصدددددددائية د لة ذو   رت   وجد    "الأول  الرئيسدددددددية ال رضدددددددية
  التالية ال رضياإ من ا وتت رع  "الصحية الخدماإ جود  عل  تحس ن السلوكي

   الخدماإ جود  تحسدددد ن   عل المعلوماإ تول د لبعد نحصددددائية د لة ذو   رت   وجد 
   الصحية

   الخدماإ جود  تحسدددددد ن عل  المعلوماإ تبادل لبعد نحصددددددائية د لة ذو   رت   وجد 
   الصحية

   الخدماإ جود  تحسددددد ن عل  ا سدددددتجابة سدددددرعة لبعد نحصدددددائية د لة ذو   رت   وجد 
  الصحية
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  ال قافي ال بون – لمريضبا التوجه لبعد نحصائية د لة ذو   رت   وجد    "ال انية الرئيسية ال رضية
  التالية ال رضياإ من ا وتت رع  "الصحية الخدماإ تحس ن جود  عل 

بعد  نتحسددددددد  عل  ال قافي ال بون -لمريضبا التوجه لبعد نحصدددددددائية د لة ذو   رت   وجد  -1
  الملموسية

 بعد نتحسددددددد  عل  ال قافي ال بون -لمريضبا التوجه لبعد نحصدددددددائية د لة ذو   رت   وجد  -2
   ا عتمادية

 بعد نتحسددددددد  عل  ال قافي ال بون -لمريضبا التوجه لبعد نحصدددددددائية د لة ذو   رت   وجد  -3
   ا ستجابة

 بعد نتحسددددددد  عل  ال قافي ال بون -لمريضبا التوجه لبعد نحصدددددددائية د لة ذو   رت   وجد  -4
  التعا ف

 بعد نتحسددددددد  عل  ال قافي ال بون -لمريضبا التوجه لبعد نحصدددددددائية د لة ذو   رت   وجد  -0
 " الأمان

 من   الدراسة  تم استخدام المن   الوص ي 

دت دفإ عين  عشوائي  ع نة الدراسة  د د ن اسد د د دا ع نت د دة  امد د د دة الأول  الع ن د د ددمي ع ن د د ددماإالخ مق د  د
داريدددد ن  ممرضدددد ن أ بدددداء  مدددن الصدددحية     د نالمسددددت المرضدددد  ع نددددة واددددي ال ان ددددة والع نددددة وا 

 الصددددحية  الخدددددماإ اددددذص مددددن

 للدراسدددة  كددد دا  ا سدددتبيان اسدددتخدمإ أدواإ جمل البياناإ 

 نتائ  الدراسة  

  لدراسةا محل الج ائرية ا ستش ائية الم سساإ في ال بون -لمريضبا التوجه مستو   ضعف

ي ف الصددددددددحية الخدماإ جود  تحسدددددددد ن عل  السددددددددلوكي ال بون -لمريضبا للتوجه   رت   وجد -
  الدراسة محل الج ائرية ا ستش ائية الم سساإ

 يف الصددددددددددددحية الخدماإ جود  تحسدددددددددددد ن عل  ال قافي ال بون -لمريضبا للتوجه   رت   وجد -
 الدراسة  محل الج ائرية الم سساإ ا ستش ائية
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 دراسات عربية:-ب

دور  بعنوان  (2516-اددددددددددددددددد1437)دراسددة الباحث الموسددوي سددعد م دي سددع د الدراســة الأولى: 
   نةع لآراء است لاعية دراسةمكوناإ نام المعلوماإ الإدارية في تحق   جود  الخدماإ الصحية 

  شدددرفالأ النجف محافاة_  الحكومية المسدددتشددد ياإ في والمرضددد  الراقد ن ا دارية القياداإ من
  باإمت ل من ج ءالقادسددية  جامعة وا قتصدداد في الإدار  كلية مجلس نل  مقدمة ماجسددت ر رسددالة
  الأعمال ندار  علوم   فيالماجست ر درجة ن ل

 تية الآ بالتسا  إ الدراسة ةكلمش صياغة نشكالية الدراسة 

  ا مكونات ح ث من ا دارية وماإلالمع نام مكوناإ لمسددددتو   ا دارية القياداإ ندرال مد  ما 1
 دراسة؟ال ع نة مستش ياإ في( البياناإ ا فراد  البرمجياإ  المادية   ماإلالمست)ةد لالمتم 

 المقدمة؟ الصحية الخدماإ جود  تحق   في ا دارية وماإلالمع نام مكوناإ دور وا ما 2

  نام مكوناإ مسددددددتو   من تحد التي والعقباإ مشددددددا للل المسددددددتشدددددد ياإ اداراإ ندرال مد  ما3
 الصحية؟ الخدماإ جود  عم  وبالتالي انعكاسيا ا دارية وماإلالمع

  ااابعاد ح ث من المقدمة الصددددحية الخدماإ جود  لمسددددتو   الراقد ن المرضدددد  ندرال مد  ما 4
 الدراسة؟ نةع  مستش ياإ في الضمان( التعا ف  المو وقية  موسية  ا ستجابة لالم)بد  ةلالمتم 

د ب  مةلالمت ااابعاد ح ث من الصددددددحية الخدمة جود  لمسددددددتو   الراقد ن المرضدددددد  توقعاإ  ما0
 الدراسة؟ ع نة مستش ياإ في الضمان( التعا ف  المو وقية  الملموسية  ا ستجابة )

 فرضياإ الدراسة 

  امن مكوناإ ب ن معنوية د لة ذاإ ارتبا  علاقة توجد  " الأول  الرئيسددددددددددة ال رضددددددددددية  أو ً 
  "الصحية وجود  الخدمة ا دارية وماإلالمع

 تية الآ ال رعية ال رضياإ ا من تت رع

   وجود  الخدمة المادية المسددددددددددتل ماإ ب ن معنوية د لة ذاإ ارتبا  علاقة توجد 
  الصحية

   الصحية  وجود  الخدمة البرمجياإ ب ن معنوية د لة ذاإ ارتبا  علاقة توجد 
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   وجود  الخدددمددة( العددامل ن)ا فراد ب ن معنويددة د لددة ذاإ ارتبددا  علاقددة توجددد 
 الصحية 

   الصحية  وجود  الخدمة البياناإ ب ن معنوية د لة ذاإ ارتبا  علاقة توجد 

 وماإلالمع امن مكوناإ ب ن معنوية ت   ر علاقة انالل توجد  " نيةال ا الرئيسددددة ال رضددددية   انياً 
 " الصحية وجود  الخدمة ا دارية

 ا تية  ال رعية ال رضياإ  امن تت رع

   الصحية وجود  الخدمة المادية المستل ماإ ب ن معنوية ت   ر علاقة توجد  
   الصحية  وجود  الخدمة البرمجياإ ب ن معنوية ت   ر علاقة توجد 
   الصحية  وجود  الخدمة ا فراد ب ن معنوية ت   ر علاقة توجد 
   الصحية  وجود  الخدمة البياناإ ب ن معنوية ت   ر علاقة توجد 

  ا ستنبا ي المدخل الحالية الدراسة من   الدراسة 

ور ساء ومعاون  م  بالمدراء  نمتم ل فردا (169) الع نة حجدددددم غلب اذ  ا ول  الع نة ع نة الدراسة 
 مريضا (169) إلشم  ال انية الع نة  ال لا ة المستش ياإ والوحداإ في الشعس ومس ولي الأقسام

  المستش ياإ في الراقد ن المرض  من

 الأدواإ من مجموعة  لع الت بيقي الجانس انجا  في الباحث اعتمد أدواإ جمل البياناإ 
 المقابلة المباشر  وا ستبيان  البياناإ جمل في المستخدمة

  أبر اا كان ا ستنتاجاإ من مجموعة ال  الدراسة إلتوص نتائ  الدراسة 

  الصحيةوجود  الخدمة  ا دارية وماإالمعل ناام مكوناإ ب ن معنوية ارتبا  علاقة انال

  الصحية الخدمة جود  عم  ا دارية وماإلالمع ناام لمكوناإ معنوية ت   ر علاقة توجد

 الحد  ة  ا دارية ا دبياإ في مة الم الموضدددددددددوعاإ من ا دارية وماإلالمع ناام مكوناإ نأ
  ا اعمال اداء في ا دار  تسدددداعد التي الرئيسددددة ا دواإ من ا دارية وماإلالمع ناام أصددددبح ح ث
داري وا  الم ني تماماا  يعةل  في الصددحية الخدمة جود  وبة لالم  وماإلالمع توف ر خلال من
درال لد  وعي وجود  ا الماع في المسدددددددتشددددددد ياإ نجاح لتحق   وسددددددديمة تعتبر الأن   ياداإالق وا 

 لقياداإا ع نة سلاغ ات اق المسدددتشددد ياإ  في ا دارية وماإلالمع ناام مكوناإ لمسدددتو   ا دارية
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 مادية ال )المسدددتل ماإ واي ا دارية وماإلالمع ناام لمكوناإ مرت ل مسدددتو   توفر عم  ا دارية
 في الراقد ن المرضددددد  ع نة لآراء ا حصدددددائي التحم ل خلال البياناإ ( من ا فراد  البرمجياإ 
  مستش ياإال في المقدمة الصحية الخدمة وفيماً لجود  اركاً  اد نالا أن ر يا ال لا ة المستش ياإ

 دمةالخ جود  لأبعاد مرت ل مسدددددددددتو   توفر عم  الراقد ن المرضددددددددد  ع نة سلاغ ات اق ال لا ة 
  الضدددددددددددمان(  ااتمام التعا ف  المو وقية  ا سدددددددددددتجابة  )الملموسدددددددددددية  ياو  المقدمة الصدددددددددددحية

 ر ا الجود  من مرت ل مسدددتو   نل  الوصدددول والعمل عل  الصدددحية الخدمة بجود  المسدددتشددد ياإ
  نم  بإ  المقدمة الصددحية الخدمة بجود  الخاصددة الراقد ن المرضدد  اجاباإ خلال من يالج ذلل
  صحيةال الخدمة وادرا  م لجود  م توقعات ب ن فروقاإ نالا نأ الراقد ن المرض  اجاباإ خلال

( بعنوان  تق يم جود  2517-اددددددددددددددددددددد1439دراسددددددة الباح ة أم ر  خل ل أبو عكر) الدراســــة الثانية:
الخدماإ الصدددددحية في أقسدددددام ال وارئ في المسدددددتشددددد ياإ الخاصدددددة من وج تي نار المسدددددت  د ن 

 رجةد لمت لباإ اسددددت ما  الدراسددددة اذص محافاة ب إ لحم دراسددددة تحل لية" قدمإومقدمي الخدمة "
 .قدسال جامعة وا قتصاد  الإدار  مع د العليا  الدراساإ برنام  من الأعمال ندار  في الماجست ر

  جود  تو  مس ما  التالية التسا  إ عل  للإجابة الدراسة مشكلة صيغإ انا ومن نشكالية الدراسة 
   نالمسددددت  د نار وج تي من الخاصددددة المسددددتشدددد ياإ في ال وارئ  أقسددددام في الصددددحية الخدماإ
 الخدماإ جود  من تقلل التي المعوقاإ أام اي وما لحم؟ ب إ محافاة في الخدمة ومقدمي
 الصحية؟

 الأسئلة ال رعية 

 ارن وج ة من الخاصة المستش ياإ في ال وارئ  أقسام في الصحية الخدماإ جود  مستو   ما1
 لحم؟ ب إ محافاة في الخدمة مقدمي

 ارن وج ة من الخاصة المستش ياإ في ال وارئ  أقسام في الصحية الخدماإ جود  مستو   ما2 
 لحم؟ ب إ محافاة في المست  د ن

 اصةالخ المستش ياإ في ال وارئ  أقسام في الصحية الخدماإ جود  مستو   اختلاف مد  ما 3
  الم ال العمر  الجنس  متغ راإ حسددددددس لحم  ب إ محافاة في الخدمة مقدمي نار وج ة من

   ؟المستش واسم ال وارئ  قسم في العمل سنواإ عدد الواي ي  السكن المسم  مكان العلمي 
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  ةالخاصدد المسددتشدد ياإ في ال وارئ  أقسددام في الصددحية الخدماإ جود  مسددتو   اختلاف مد  ما4
  الم ال العمر  الجنس  متغ راإ حسدددددددددس لحم  ب إ محافاة في المسدددددددددت  د ن نار وج ة من

 المستش  ؟ واسم ال وارئ  قسم لدخول المباشر السبس السكن  مكان العلمي 

  فرضياإ بوضل الباح ة قامإ والرابل ال الث الس ال عل  وللإجابة فرضياإ الدراسة 

  ال الث بالس ال الخاصة ال رضياإ-

  جود  مسدددددددتو   ( فيα ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند نحصدددددددائية د له ذاإ فروق  توجد   1
 يف الخدمة مقدمي نار وج ة من الخاصة المستش ياإ في ال وارئ  أقسام في الصحية الخدماإ
 الجنس  لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

 الخدماإ جود  مستو   ( فيα≤ 50 5) الد لة مستو   عند ائيةنحص د له ذاإ فروق  توجد   2
 افاةمح في الخدمة مقدمي نار وج ة من الخاصة المستش ياإ في ال وارئ  أقسام في الصحية

  العمر لمتغ ر يع    لحم ب إ

  جود  مسدددددددتو   في (α ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند نحصدددددددائية د له ذاإ فروق  توجد   3
 يف الخدمة مقدمي نار وج ة من الخاصة المستش ياإ في ال وارئ  مأقسا في الصحية الخدماإ
  العلمي الم ال لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

  جود  مسدددددددتو   في (α ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند نحصدددددددائية د له ذاإ فروق  توجد   4
 يف الخدمة مقدمي نار وج ة من الخاصة المستش ياإ في ال وارئ  أقسام في الصحية الخدماإ
  السكن مكان لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

  جود  مسدددددددتو   في (α ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند نحصدددددددائية د له ذاإ فروق  توجد   0
 يف الخدمة مقدمي نار وج ة من الخاصة المستش ياإ في ال وارئ  أقسام في الصحية الخدماإ
 الواي ي  المسم  لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

  جود  مسدددددددتو   في (α ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند ئيةانحصددددددد د له ذاإ فروق  توجد   6
 يف الخدمة مقدمي نار وج ة من الخاصة المستش ياإ في ال وارئ  أقسام في حيةالص الخدماإ
 ال وارئ  قسم في العمل سنواإ عدد لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة



 
 الأول                                               الإطار المفاهيمي والتصوري للدراسة الفصل 

46 
 

  جود  و  تمسددددددد في (α ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند ئيةانحصددددددد د له ذاإ فروق  توجد   7
 يف الخدمة مقدمي نار وج ة من ةالخاص المستش ياإ في ال وارئ  أقسام في حيةالص الخدماإ
  المستش   اسم لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

  الرابل بالس ال الخاصة ال رضياإ

  جود  مسدددددددتو   في (α ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند نحصدددددددائية د له ذاإ فروق  توجد   1
 في المسددت  د ن نار وج ة من الخاصددة المسددتشدد ياإ في ال وارئ  أقسددام في الصدداحية الخدماإ
  الجنس لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

  جود  مسدددددددتو   في (α ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند نحصدددددددائية د له ذاإ فروق  توجد   2
 في المسددت  د ن نار وج ة من الخاصددة المسددتشدد ياإ في ال وارئ  أقسددام في الصدداحية الخدماإ
  العمر لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

  جود  مسدددددددتو   في (α ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند نحصدددددددائية د له ذاإ فروق  توجد   3
 في المسددت  د ن نار وج ة من الخاصددة المسددتشدد ياإ في ال وارئ  أقسددام في الصدداحية الخدماإ
  العلمي الم ال لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

  جود  مسدددددددتو   في (α ≤ 50 5) الد لة تو  مسددددددد عند ئيةانحصددددددد د له ذاإ فروق  توجد    4
 في المسددت  د ن نار وج ة من الخاصددة المسددتشدد ياإ في ال وارئ  أقسددام في الصدداحية الخدماإ
  السكن مكان لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

  جود  تو  مسددددددد في( α ≤ 50 5) الد لة مسدددددددتو   عند نحصدددددددائية د له ذاإ فروق  توجد   0
 في المسددت  د ن نار وج ة من الخاصددة المسددتشدد ياإ في ال وارئ  أقسددام في الصدداحية الخدماإ
  ال وارئ  قسم لدخول المباشر السبس لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

  جود  مسددددددتو   في( α ≤ 50 5) الد لة مسددددددتو   عند نحصددددددائية د له ذاإ فروق  توجد    6
 يف المسدددت  د ن نار وج ة من الخاصدددة المسدددتشددد ياإ في ال وارئ  أقسدددام في الصدددحية الخدماإ
  المستش   اسم لمتغ ر يع    لحم ب إ محافاة

   ياإالمستش في ال وارئ  أقسام في الصحية الخدماإ جود  عل  ت  ر التي المعوقاإ اي ما-0
 لحم؟ ب إ محافاة في الخدمة ومقدمي المست  د ن نار وج تي من الخاصة
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  التحل لي الوص ي المن   باستخدام الباح ة قامإ من   الدراسة 

 ( 293)المست  د نإ الدراسا مجتمل من وائيةالعش الع نة باختيار الباح ة قامإ ع نة الدراسة 

 في ئ ال وار  أقسددام في الصددحية الخدماإ جود  تق يم حول اسددتبانة اعداد تم أدواإ جمل البياناإ 
  للمست  د ن أخر   واستبانة لحم  ب إ محافاة في الخدمة لمقدمي الخاصة المستش ياإ

 يف ال وارئ  أقسددددام في الصددددحية الخدماإ جود  تق يم درجة أن النتائ  أام ومننتائ  الدراسددددة  
 كانإ ملح ب إ محافاة في والمسدددت  د ن الخدمة مقدمي نار وج تي من الخاصدددة المسدددتشددد ياإ

 قدميم نار وج ة من الدرجاإ أعل  عل  ال قة بعد حصل فقد الخمسة  الجود  أبعاد وف  عالية
 نار وج ة من الدرجاإ أعل  عل  حصددددددددل فقد ا سددددددددتجابة بعد أما   (88)%بنسددددددددبة الخدمة

  جود  من تقلل التي المعوقاإ أام أن ال  أيضددددا الدراسددددة وتوصددددلإ  (83)%بنسددددبة المسددددت  د ن
   وممرض ن أ باء من الصحي ال ادر في نق  الخدمة مقدمي نار وج ة من الصحية الخدماإ

  الصحية الخدماإ تقديم في الت خ ر فكانإ المست  د ن نار وج ة من أما

 الدراسات الأجنبية:-جـ

 ( بعنوان 2558) Habibollah Pirnejad دراسة الباحثالدراسة الأولى: 
Communication in Healthcare: Opportunities for information technology and concerns 

for patient safety. 

 إشكالية الدراسة:

 أن  جدددددس  وفعدددددال أفضدددددل اتصدددددال نادددددام نلددددد  مت ا دددددد بشدددددكل الصدددددحية الرعايدددددة أنامدددددة تحتددددداج
 مو وقددددددة  رقًددددددا الصددددددحية الرعايددددددة ومقدددددددمي الصددددددحية الرعايددددددة لمنامدددددداإ التواصددددددل اددددددذا  ددددددوفر

 كب ددددددر  بإمكاندددددداإ المعلومدددددداإ ت نولوجيددددددا تتمتددددددل  المرضدددددد  معلومدددددداإ لتبددددددادل وآمنددددددة وسددددددريعة
 لدددددددد  ا الصدددددددحية الرعايدددددددة منامددددددداإ فدددددددإن ذلدددددددل  ومدددددددل  الصدددددددحية الرعايدددددددة اتصدددددددا إ لخدمدددددددة
 الرعايددددددددة عمليددددددداإ لددددددددعم المعلومدددددددداإ ت نولوجيدددددددا لأنامدددددددة الندددددددداجح الت ب ددددددد  تتحدددددددد  سدددددددماإ
 تلددددددل ت اعددددددل فددددددي الأ روحددددددة اددددددذص تبحددددددث  المرضدددددد  وسددددددلامة التواصددددددل وتحسدددددد ن الصددددددحية
 عدددددن النادددددر بصدددددرف  الأدويدددددة عمدددددل عمليدددددة فدددددي المعلومددددداإ ت نولوجيدددددا أنامدددددة مدددددل السدددددماإ
 المعلومددددددددداإ والتن  دددددددددذ ت نولوجيدددددددددا أنامدددددددددة علددددددددد  التنايميدددددددددة العوامدددددددددل تددددددددد   ر كي يدددددددددة دراسدددددددددة

 مدددددددن والحدددددددد الن اعددددددداإ  لحدددددددل سدددددددبل عدددددددن نبحدددددددث الأ روحدددددددة  ادددددددذص جميدددددددل فدددددددي وا سدددددددتخدام 
  .المقصود  غ ر السلبية العواقس
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  وفيما سدداإالم سدد داخل ا تصددال لتحسدد ن المعلوماإ ت نولوجيا ت ب   يمكن ك ف" البح ي سدد ال
 " للخ ر؟ المرض  سلامة تعريض دون  الصحية الرعاية مجال في ب ن ا

 سددددددتة في  الدواء عملية عل  وال ب س الممرض ب ن التواصددددددل عل  CPOE ناام ت   ر بتق يم
 المتعل  التعاون  يف الب ني التشددغ ل قابلية بناء عل  الناام ت   ر تق يم  تم البا ني  لل س أقسددام

 9 مل) مقابلة 10 و التن  ذ وبعد قبل مسددددددددح ن خلال من والأ باء الممرضدددددددداإ ب ن بالأدوية
 ما  سدددتبياناإ ٪1 02 و ٪3 04 الإجمالية ا سدددتجابة معد إ كانإ(  أ باء 6 و ممرضددداإ

  الوصددددد اإ وا تمال وضدددددوح تحسددددد ن تم   التن  ذ بعد أنه T اختباراإ أا رإ  التن  ذ وبعد قبل
 (P <0.001) ملحوظ بشكل

 ال  نتائ  الدراسة  توصل الباحث 

  المختل ة عملال أج اء ب ن تدريجياً  العملي الت امل ت وير  تم المنامة  داخل الب ئاإ في أنه دنج
  ت امل نم المستو   ل ذا الم لوس ا تصال المعلوماإ ت نولوجيا تدعم أن يمكن    الوقإ بمرور
  الأنامة لمعلوماإا تن  ذ في واكذا   للمسددتخدم ن الب ني التشددغ ل قابلية وتتحد  والتعاون  العمل
  الب ني لالتشدددددددددغ  قابلية في المحتملة الصدددددددددعوباإ تحل ل  جس للغاية  تعاونية عمل ب ئاإ في

  ت امل نالآ حت   وجد   أخر   ناحية من المناماإ  ب ن التواصل في  وتعويض ا للمستخدم ن
  غياس إنف وبالتالي   عمليًا مت امل غ ر المشاركة بالمناماإ المرتبط والعمل عليه  مت   ناري 

 اإشددددبك لبناء مواج ته  جس الذي الأسدددداسددددي التحدي او العمل ت امل من الضددددروري  المسددددتو  
  الب ني للتشغ ل قابلة اتصال

 Rachel Christine Foskett-Tharby (2514 ) ةدراسة الباح : لثانيةاالدراسة 

 Coordination of Primary Health Care بعنوان 

 إشكالية الدراسة:

  وجود  ل م ثح  الدولي  المسددتو   عل  الصددحية ل نامة كب رًا تحديًا الرعاية تنسدد   تحسدد ن يعد
 نل  راسدددددةالد اذص ادفإ  المريض مناور من التنسددددد   لتحسددددد ن البد لة الأسدددددال س لتق يم أدواإ
  الأولية الرعاية ب ئة في للاستخدام للتنس   جد د مقياس صحة من والتحق  ت وير

 منهجية الدراسة:
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  الذي   للتنسددد الأسددداسدددية السدددماإ لتحد د م اايمي تحل ل نجراء تم أوً     رق  أربل اسدددتخدام تم
  ذاإ يمالم اا مل حدوداا ووضل والتنايمية الصحية الدراساإ من المستمد  الأدبياإ عل  يعتمد
 استعراض جر   و انيا   المريض عل  ترك  التي والرعاية وا ندماج الرعاية استمرارية م ل الصلة
  الم اايم حل لت عن الناشدددددد  للتعريف البنود محتو   تجسدددددد د مد  لتق يم القائمة التنسدددددد   تداب ر
  الرعاية نسددددد  ت اسدددددتبيان اي جد د   أدا  ت وير تم  ال اً  القياسدددددية الن سدددددية الخصدددددائ  ولتق يم

(CCQ)  بعد ويراات  تم التي ا سددددتبياناإ من وغ راا الحالية ا سددددتبياناإ من بنود باسددددتخدام 
  العناصدددر لتق يم معرفية مقابلاإ عشددددر اسددددتخدام تم  مريضدددداً  35 تضددددم التي الترك   مجموعاإ

  مريضًا 985 لد مق عي مسح في CCQ نجراء تم أخ رًا   ننشا اا تم التي

  CCQ دددددددددددددددل  انية ندار  خلال من ا ختبار مو وقية تق يم تم  والنماذج ل صناف تحليلاإ وأجريإ
 لعملاءا تصدددددوراإ اسدددددتبيان مل ا رتبا  خلال من المت امنة الصدددددلاحية تق يم تم  أسدددددبوع ن بعد

   التنسدددددد  لبند ا سددددددتجاباإ مل ا رتبا  خلال من البناء صددددددحة تق يم تم(  CPCQ) للتنسدددددد  
 أعداد  ياد  مل التنس   درجاإ ستنخ ض( 1  سابقت ن فرض ت ن واختبار الرضا ومقياس العالمي
  الأجل  ويلة الاروف أعداد  ياد  مل التنس   درجاإ ستنخ ض( 2و الخدماإ مقدمي

  عملية   التنسددددد اعتبار  جس أنه الم  وم تحل ل حااقتر  توصدددددلإ الباح ة ال  أن نتائج الدراســـة:
 الأدوار ومعرفة المعلوماإ  وتبادل اادف  نشددددددددددددا    لي بما تتم   المرضدددددددددددد  رعاية لتنايم

  1517 و قائمة تنسددد   تداب ر 0 المن جي ا سدددتعراض وحدد  للتغ  ر وا سدددتجابة والمسددد ولياإ 
  صددددددائ خ ول ن م اايمية تغ ية فقط واحد أا ر  للتنسدددددد   فرعيا مجا  تضددددددمنإ آخر تدب را
  وأع دإ  أعلاص المب ن النحو عل  جد د صدددل واختبار وضدددل تم ولذلل  ضدددعي ة الن سدددي القياس
  لعرقيا الأصددل وذوي  السددن كبار من الغالس في المج بون  كان  مكتملة اسددتقصددائية دراسددة 299

  تحل ل رحواقت  البنود تحل ل بعد بنود خمسددددة حذف تم  الإناث من تقريبًا نصدددد  م كان الأبيض;
  بندا 18 من  ت لف مستوي ن من للتنس   نموذجا نموذجي

  التنسددد   وبند ة والتن  ذي البرامجية بالمسدددائل المعنية ا سدددتشدددارية باللجنة ج دا ارتبا ا  رتبط واذا
  عل  قبولةم ا ختبار نعاد  مو وقية كانإ  المسددبقة ال رضددياإ ت   د تم  الرضددا ومقياس العالمي 
  المرض  مجموعة مستو  
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 مناقشة الدراسات السابقة:-0

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:

لموضدددوع الجود  داخل الم سدددسدددة ا سدددتشددد ائية  حاولإ ال شدددف  ل ل عياد دراسدددة الباح ة ت رقإ 
عن رض  المست لل من الخدماإ الصحية المقدمة في المستش   بالإضافة نل  أن ا كش إ عن 
أ ر ال اقم ال بي في الخدمة الصددحية بالإضددافة نل  ال اقم الشددبه ال بي وال اقم الإداري  والذي 

 راستنا عل  ع نة مكونة من  اقم  بي و اقم الإداري  يعتبر ج ء من دراستنا  ح ث اعتمدإ د

لة أن نه  بون في حاأعل  الخدماإ المقدمة للمرضدد  من ناحية وتختلف فيه او الدراسددة الحالية 
 ائية داخل الم سسة العمومية ا ستش  للرعايةض حالة ننسانية اجتماعية تحتاج يدراستنا تر  المر 

 قديم له أفضدددل  رق وسدددبل الرعاية كما اختلف الموضدددوع كذلللديه الح  في الرعاية الصدددحية وت
 في الجانس الإحصائي وأدواإ جمل البياناإ 

صددددددددحية بالم سددددددددسددددددددة نجد أن اذص الدراسددددددددة ااتمإ بالخدماإ ال الجودي قيط بن دراسددددددددة الباحث
ة التنايم البشدددري والت نولوجيا في الم سدددسدددة ا سدددتشددد ائي ا سدددتشددد ائية ح ث ت رقإ ال  موضدددوع

ع أن ا اقتربإ أ  ر من موضددددو  لم سددددسددددة ا سددددتشدددد ائية  بالإضددددافة نل لتحسدددد ن الجود  الصددددحية ا
الدراسدددددددددددة الحالية ح ث كشددددددددددد إ عن الخدماإ الصدددددددددددحية من وج ة نار العامل ن بالم سددددددددددسددددددددددة 

 ستش ائية ا ستش ائية وكذلل حول ناام ا تصال داخل الم سسة ا 

فعالية ا تصددال داخل الم سددسددة بالإضددافة نل  ت رق ا لموضددوع ا تصددال  ل  جانس موضددوع  ن 
الداخلي  تقاربإ الدراسددددة السددددابقة مل الدراسددددة الحالية في ال شددددف عن الأامية وسددددائل ا تصددددال 

 الداخلي في الم سسة  كما اعتمدإ عل  المن   وأدواإ جمل البياناإ في دراسة الموضوع 

رك إ عل  ا تصددددددال الداخلي وا تصددددددال الخارجي  صددددددبرينة رماش دراسددددددة الباح ة في ح ن أن 
كون الم سددددسددددة اقتصددددادية ب نما الدراسددددة الحالية رك إ عل  ا تصددددال الداخلي ودورص في تحسدددد ن 
الخدماإ كون الخدماإ مقدمة للمرضدددددد   كما أن الدراسددددددة الحالية رك إ عل  وسددددددائل التنايمي 

 ل ا تصال الحد ث  كج ء أساسي ومحوري في الدراسة الحالية الرسمي ووسائ

عل  جود  الخدمة الصحية ودور مكوناإ نام الباحث الموسوي سعد م دي سع د وكانإ دراسة 
اا لد  القياداإ العليا في المسددددددددددتشدددددددددد ياإ تحق   الجود  الصددددددددددحية من خلال اراء المعلوماإ في
 المعلوماإ كون ا اتصدددال داخلي وتنتقلث عنه الدراسدددة الحالية في معرفة واو ما تبح والمرضددد  
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ن ا تختلف أح ن  ا ستش ائية  فيالعليا والمرض  داخل الم سساإ  القياداإاذص المعلوماإ لد  
ن ا رك إ عل  المعلوماإ ولم ت تم بال رق والأسددددددددال س ا تصددددددددالية في أمل الدراسددددددددة الحالية في 

رك   باحثذلل فالل  ن ا سددتشدد ائية والمرضدد  بالإضددافةالعليا بالم سددسدداإ  اإادرا  ا لد  القياد
 الصحة عل  جودإ الخدمة 

  ل ب را تع   الدور وا تصدددال المعلوماإ ت نولوجيا وسدددائل نأما دراسدددة بشددد ر كاوجة ف ي تر  أ
واوما ما تبحث عنه الدراسدددددة الحالية ح ث  العمومية الج ائرية بالمسدددددتشددددد ياإ الداخلي للاتصدددددال

تبحث دراسددتنا الدراسددة الحالية عل  الدوافل من اسددتخدام ت نولوجياإ ا تصددال الحد  ة ودوراا في 
  تع ي  ال قة من  رف مستخدمي الصحة بالم سسة ا ستش ائية

 في ساعدتال وا تصن وسائل ت نولوجيا المعلوماإ أل  نل  ذلل نجد الباحث قد توصل ناضافة  
والخدمة  عملل بيعة ال والتعق داإ الراجعة الصددعوباإ رغم وأاداف المسددتشدد ياإ  التنسدد   تحق  
باإ ا تصددددددال و سددددددة الحالية عن صددددددعواو ما تبحث عنه الدرا  المسددددددتشدددددد ياإ  رف من المقدمة

  و رق تحس ن ا تصال بالم سسة ا ستش ائية 

احث ن البأل  ذلل نمل ذلل ف ي تختلف مل الدراسددددة الحالية في المن   ومجال الدراسددددة نضددددافة 
ما الدراسة أن وسائل ت نولوجيا ا تصال تساام في تحس ن ا تصال الداخلي يعتبر أبش ر كاوجة 

و ما يسدددددددم  وسدددددددائل أالحالية في تر  ان ت نولوجياإ ا تصدددددددال اي نوع من ا تصدددددددال الداخلي 
ن ا تصددددددددددال الداخلي الحد ث يحسددددددددددن من الخدمة الصددددددددددحة أا تصددددددددددال الداخلي الحد  ة وك ف 

 بالم سسة ا ستش ائية 

فدددددي تحسددددد ن  دورا ا تصدددددال  لعدددددس والتدددددي تدددددر  أنفدددددي حددددد ن نجدددددد دراسدددددة الباح دددددة بايدددددة بدددددوو   
كدددددان متبعدددددا فدددددي الم سسدددددة العموميدددددة  الدددددذيننتاجيدددددة المدددددوارد البشدددددرية ب نمدددددا  التسددددد  ر الإداري  

ن ا تصددددال الددددداخلي أواددددو مددددا تبحددددث عندددده الدراسددددة الحليددددة ح ددددث  الج ائريددددة  بعددددد ا سددددتقلال 
فدددددي الم سسدددددة ا ستشددددد ائية يسددددداام فدددددي تحسددددد ن الخدمدددددة الصدددددحية  وقدددددد اختل دددددإ مدددددل الدراسدددددة 

خدمددددددة د فددددددي اتصددددددال ا الددددددداخلي علددددد  وسددددددائل اتصددددددال الحد  ددددددة لتحسدددددد ن الااعتمددددددفددددددي الحاليدددددة 
 الصحية 
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 النظرية:المقاربة -ثامنا

ما فغالبا   اته للواقل ا جتماعي ن ل  الباحث في العلوم ا جتماعية من فرا  في دراسدد  
لباحث كما يمكن ل عملية التحل ل  م اايم والمتغ راإ فيال نارياإ ح ث تسدددددددددددددددااماليعتمد عل  

ت ون متراب ة في اذص الدراسدددددددة  وقد تم ا عتماد عل  مقاربة أو اسدددددددتخدام عد  مقارباإ عل  أن 
ا عتماد عل  مقارباإ متناسدددددقة ح ث تحمل في  يات ا ا تصدددددال كونه ج ء أسددددداسدددددي في عملية 

من م من وسدد لة حسددس ناريت ا فالبالرغم أن كل نارية تر    ا تصددال تسدد  ر باسددتخدامه للوسددائل
 ا في لمسدددتخدم ا تحق  اشدددباع اق ومن ا من تر  أن   ا تسدددقعل  أن وسدددائل ا تصدددال تح ترك 

وقد تم ا عتماد عل  نارية ا ستخداماإ ا شباع   ح ن تر  أن ا تبني علاقاإ داخل الم سسة 
 النسقية  الت اعلية الرم ية بالإضافة نل  نارية النام 

 :العلمية وشروطها تعريف النظرية-0

 س ملاحاته لتجربة أو مجموعة تجار الم اايم التي  توصدددل نل  ا الباحث بناء عل   "النظرية: -أ
وتعرف الناريددة بدد ن ددا مجموعددة من (10   2556)العبددد الله  أو حدددث أو مجموعددة أحددداث" 

العلاقاإ التي ت سدددددددر اواار الت اعل في نحد  مجا إ الأنشددددددد ة التي يمارسددددددد ا الإنسدددددددان ال رد 
ة  ة ب ن ال رد والجمدداعددوالجمدداعدداإ ا جتمدداعيددة والمجتمل بوجدده عددام ف ي علاقدداإ تبددادليددة مت دداعلدد

والمجتمل في ن دددار اواار الت ددداعدددل ال   يقي وا جتمددداعي داخدددل الب ئدددة ا جتمددداعيدددة وتعبر عن 
من و  مجموعة المعا  ر والإ د ولوجياإ والقيم التي تم ل ا اذص الب ئة لت سددددددددددددددر ما يحدث داخل ا 

معدداإ كمددا واختلاف المجتال بيعي أن تختلف المعددا  ر والإ ددد ولوجيدداإ والقيم بدداختلاف الب ئدداإ 
 (14) لعإ وال ياإ   تختلف أيضا في الب ئة الواحد  باختلاف ال مان  

 يعمل لتيا لل ريقة ف منا تلخ  عامة بياناإ اي النارياإ  للعلم الن ائي ال دف ايوالنارية 
 اعتمد  ضدددمنيًا الماضدددي في ناريتنا من ال   ر كان الجماا ري  ا تصدددال مجال في  العالم ب ا

  ا تصال ساإممار  من ال   ر لتوجيه «السليمة ال  ر » و التقل دية والحكمة ال ول لور عل  الناس
 في  انمك أي في تدوين ا أو ا فتراضدددداإ اذص ذكر حت   تم   الأحيان بعض في  الجماا ري 

  اضدداإا فتر  اذص من العد د سدديسددت  د  المبسدد ة الأقصدد  أو الأم ال أشددكال ي خذون  أخر   أوقاإ
 أو ف انيقا أو ت   داا  تم" القصددددددو   الحدود أن النت جة ت ون  قد  البحث خلال من اختباراا من

 الممارس لد  سددددددددديكون  الحا إ  اذص من أي في(  مع نة حدود ضدددددددددمن) فقط ج ئيًا ت   داا
 شددديء شدددرح نحاول ما غالبًا النارية  ت وير في  الإجراءاإ  تخاذ  باتًا أ  ر أرضدددية الإعلامي
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  ال سدددديكون  اقتراحاإ أو عباراإ صددددياغة او النارية من ال دف الأسدددداس  في  ف مه يصددددعس
 (Severin & Tankard, Jr, 2014,p.11)  الت س رية القو  بعض

 شروط النظرية العلمية:-ب

 جس أن ت ون النارية واضدددددددددددددحة ومحدد  وموج   وشددددددددددددداملة وقابلة للاختبار وقادر  عل  
ولعل أام الشدددددرو  التي حددإ للنارية  تلل الشدددددرو  التي صددددداغ ا علما المناا   التنب  العلمي 

تنتاج واسددددد واتسددددداق الأفكار والتصدددددوراإ  الذ ن رك وا عل  وضدددددوح الم اايم  والبحث ا جتماعي 
 (61   2556)عبد الرحمن  القوان ن 

 :والاشباعتعريف نظرية الاستخدام -0

في مجال الدراسدددددددداإ الإعلامية كبد ل لتلل  ا شددددددددباعجاء ا ور نارية ا سددددددددتخداماإ و 
قد و  الأبحاث التي تتعامل مل م  وم الت   ر المباشددددددددر لوسددددددددائل ا تصددددددددال عل  جم ور المتلق ن 

ب ن ا دراسة جم ور وسائل ا تصال الذ ن  تعرضون بدوافل ا شباع عرفإ نارية ا ستخداماإ و 
وقد أ د كات  واو أحد رواد اذص  فردية مع نة مع نة لإشباع حاجاإ فردية مع نة لإشباع حاجاإ 

النارية أن استخدام وسائل ا تصال  تيح بصور  واضحة ح نما نوجه ااتمامنا بما ي عله الجم ور 
  2514)ال  س  ( .1982Reeح نما ن تم بما ت عله وسائل ا تصال بالجم ور) بتلل الوسائل  

 140) 

 جذور النظرية:-أ

مراحل متم    في ت ورص يمكن تقسددددددددددديم ا  منيا  ب لاثوا شدددددددددددباع داماإ مر مدخل ا سدددددددددددتخولقد 
 كالآتي 

 لجم ور ال رعية الجماعاإ لتوج اإ وصددف بتقديم وااتمإ(  الوصدد ية المرحلة) ال  ولة مرحلة-
 امتدإ قدو  ا تصدال  وسدائل محتو   من المختل ة ل شدكال باختياراا  تعل  فيما ا تصدال وسدائل
  الماضي القرن  من والخمس ناإ الأربع ناإ عقدي خلال المرحلة اذص

  ل ع ترك  كانإ ح ث م داني  توجه ذاإ مرحلة واي(  الت بيقية المرحلة) المرااقة مرحلة-
  لام الإع وسدددددائل اسدددددتخداماإ من مختلف نمط نل  ت دي والتي وا جتماعية الن سدددددية المتغ راإ

 ذصا امتدإ وقد لديه مع نة حاجاإ لإشدددباع الوسددد لة يسدددتخدم الجم ور أن نتائج ا أام من وكان
  الماضي القرن  من الست ناإ عقد خلال المرحلة
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 التعرض ت جةن المتحققة ا شدددباعاإ عل  ف  ا الترك   وكان(  الت سددد رية المرحلة) البلو  مرحلة-
 عقد منذ المرحلة اذص وامتدإ وا شددددددباعاإ  ا سددددددتخداماإ قوائم نعداد وتم ا تصددددددال  لوسددددددائل
 (299-298      2511العبد  وعا ف العبد  )الآن وحت  الماضي القرن  من السبع ناإ

 :النظرية مفاهيم-ب

   ا تصددال مجال تتقاسددم التي التخصددصدداإ به ا اتمام في تلتقي م  وم ا سددتخدام :الاستخدام-
  استخدامه ف  ا تم التي السياقاإ حسس الم  وم اذا  تنوع

 االرضددددد من حالة تواجدص يحق  ما  شددددديء بنق  شدددددعورص أو ال رد افتقار اي الحاجة :الحاجة-
  ن سية أو فس ولوجية ت ون  قد والحاجة  والإشباع

 نل  سدددتجابةا يقوي  مع ن بسدددلول القيام نل  ال رد توجه ن سدددية أو فسددد ولوجية حالة ف و :الدافع-
 (339-338      2517وحمدي  بصلي  )ما حاجة  رضي أو  ما م  ر

 النظرية:فرضيات -ج

مددددددددددخل ا سدددددددددتخداماإ ا شدددددددددباعاإ علددددددددد  فكدددددددددر  م داادددددددددا أن حاجددددددددداإ ال دددددددددرد  بنددددددددد  
المرتب ددددة بوسددددائل ا تصددددال  والتددددي تنشدددد  فددددي اددددل ب ئددددة اجتماعيددددة ون سددددية مع نددددة تخلدددد  لددددد  
ال ددددرد دوافددددل للتعددددرض لوسددددائل ا تصددددال  فضددددلا عددددن مصددددادر أخددددر  غ ددددر وسددددائل ا تصددددال  

ر اشددددددباعاإ ل ددددددذص الحاجدددددداإ  وقددددددد تددددددنجح وسددددددائل ح ددددددث  توقددددددل ال ددددددرد أن تحقدددددد  لدددددده المصدددددداد
 (30   2557ا تصال في تحق   اذص ا شباعاإ  وقد   تنجح في ذلل  )أم ن 

  ح ددددددددددددث Motivatedوذو دوافددددددددددددل  Purposiveأن السددددددددددددلول ا تصددددددددددددال سددددددددددددلول اددددددددددددادف -
لتحق ددددد  أادددددداف محددددددد  مدددددن خدددددلال اسدددددتخدام ادددددذص  ة جابيدددددإيسدددددع  جم دددددور وسدددددائل الإعدددددلام ب

 الوس لة 

يسددددددتخدم الجم ددددددور مبددددددادر  انتقدددددداء واسددددددتخدام وسددددددائل ا تصددددددال لإشددددددباع حاجددددددات م ورغبددددددات م -
الشخصددددددددية  فقددددددددد يكددددددددون اسددددددددتخدام الجم ددددددددور لوسددددددددائل الإعددددددددلام اددددددددو اسددددددددتجابة  حتياجددددددددات م 
الأساسددددددددية  ول نددددددددده مدددددددددن ناحيددددددددة أخدددددددددر  يشدددددددددبل حاجدددددددددات م ويلبددددددددي رغبدددددددددات م  كالبحدددددددددث عدددددددددن 

 المعلوماإ لحل مشكلة ما 
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 تصدددددددال لجم دددددددور وسدددددددائل الإعدددددددلام بمجموعدددددددة مدددددددن العوامدددددددل ا جتماعيدددددددة  تددددددد  ر السدددددددلول ا-
والن سدددددية التدددددي تعمدددددل بم ابدددددة المتغ دددددر الوسددددديط بددددد ن الوسددددد لة وجم ورادددددا  ف دددددذص العوامدددددل تعمدددددل 

 بم ابة المرشح أو ال لتر  ستجاباإ ال رد السلوكية تجاص وسائل الإعلام 

فددددي البندددداء ا جتمدددداعي والسياسددددي  قددددد تدددد  ر وسددددائل الإعددددلام فددددي سددددماإ ال ددددرد مددددن ناحيددددة أو-
وال قددددافي وا قتصددددادي للمجتمددددل مددددن ناحيددددة أخددددر    مددددن  ددددم يمكددددن ا سددددتد ل علدددد  المعددددا  ر 

 ا جتماعية وال قافية السائد  في مجتمل ما  من خلال استخدام أفرادص لوسائل الإعلام 

 نتقدددددداء تنددددددافس وسددددددائل الإعددددددلام مددددددل أشددددددكال ا تصددددددال الأخددددددر  علدددددد  عمليدددددداإ ا نتبدددددداص وا-
وا سددددددتخدام التدددددددي  جري ددددددا الجم دددددددور لإشدددددددباع حاجتدددددده ورغباتددددددده  ف ندددددددال علاقددددددة م كدددددددد  بددددددد ن 
ا تصددددددددال الشخصددددددددي والجمدددددددداا ري  ح ددددددددث أن ال ريقددددددددة التددددددددي تلبددددددددي ب ددددددددا وسددددددددائل الإعددددددددلام 
ا حتياجدددداإ تختلددددف مددددن فددددرد لآخددددر بدددداختلاف الاددددروف ا جتماعيددددة والن سددددية المحي ددددة بكددددل 

 (36-30   2557فرد  )أم ن 

 :الاشباعاتو أهم الانتقادات الموجهة لنظرية الاستخدامات -د

  الواي ة   ال دف الإشباع  الدوافل  م ل المرونة  من بشيء تتسم م اايم تتبن  النارية اذص أن-
 نحصدددددددل تيال النتائ  تختلف أن الممكن فمن وبالتالي محدد   تعري اإ ل ا ليس الم اايم واذص
   التعري اإ  ختلاف تبعا النارية ت ب   من عل  ا

  من ام ت اأ  وتختلف واجتماعية  ون سددية فسدد ولوجية ب ن ما متعدد  بال رد الخاصددة الحاجاإ أن-
    المحتو  واختيار الإعلام لوسائل التعرض أنما  تتعدد الحاجاإ تلل ولتحق   لآخر  فرد

  اادف و  ومقصددود متعمد اسددتخدام الإعلام لوسددائل ال رد اسددتخدام أن افتراض عل  النارية تقوم-
  اادفة غ ر استخدام أيضا ف نال ذلل  عن ك  ر  أحيان في  ختلف والواقل

  من صالا ت وسائل واائف نل   شباعاإا ا ستخداماإ نارية نل  تستند التي البحوث تنار-
 لبعض ائفوا تحق  قد ا تصالية الرسالة أن ح ن في ا تصالية  الرسائل يستخدم فردي مناور
 (217   2510كافي   )الآخر للبعض واي يا اختلا  وتحق  الأفراد
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 علاقة النظرية بموضوع الدراسة:-ه

العلاقدددددددة بددددددد ن ناريدددددددة ا سدددددددتخداماإ مدددددددن أجدددددددل معرفدددددددة رجدددددددل سدددددددبس ا ختيدددددددار نلددددددد   
عمليددددة دوافددددل وحاجدددداإ )المددددوارد البشددددرية(  سددددتخدام وسددددائل ا تصددددال داخددددل  فددددي شددددباعاإ ا

الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية  بالإضددددددددافة نلددددددد  أن اددددددددذص الناريدددددددة ركددددددد إ علدددددددد  وسدددددددائل ا تصددددددددال 
كواي ددددددددة أساسددددددددية ل ددددددددا دور وتدددددددد   ر علدددددددد  الأفددددددددراد داخددددددددل الم سسددددددددة ا ستشدددددددد ائية  معرفددددددددة 

  م وسائل ا تصال الحد  ة تعرض مستخدمي الصحة نت جةا شباعاإ التي حقق ا 

 :العامة للأنساقالنظرية -0

 تاريخ النظرية:-أ

أصدددددل تسدددددمية المقاربددددداإ النسدددددقية نلددددد  اللغدددددة ال ونانيدددددة ""والتدددددي تعندددددي ال دددددل المدددددنام   يعدددددود
ا دددددددددددددددرإ فدددددددددددددددي ا ربع نيدددددددددددددددداإ مدددددددددددددددن القدددددددددددددددرن الماضددددددددددددددددي  نت جدددددددددددددددة  جتمددددددددددددددداع الأحيدددددددددددددددداء 

(kubernetike ولإل ترونيددددددددل  والتددددددددي سدددددددداامإ بدددددددددوراا فددددددددي) و د  علددددددددم السدددددددد برنتيقا" باللغددددددددة
ال ونانيدددددة ""والتدددددي تعندددددي فدددددن قيددددداد  والتوجيددددده والدددددتحكم  دراسدددددة  ريقدددددة تناددددديم ال ائنددددداإ الحيدددددة 
والآ إ(  تسدددددددمح ادددددددذص المقاربدددددددة للبددددددداح  ن بمواج دددددددة تعق دددددددد المواقدددددددف التدددددددي   يمكدددددددن للدددددددن   

  االتحل لي )أو الديكارتي( القائم عل  فصل العناصر ب  م 

والمن دددددد  الددددددديكارتي علدددددد   ة ددددددة قددددددرون الماضددددددية  سددددددادإ الحتميددددددة الميكانيكيددددددعلدددددد  مددددددد   لا
 دددددرق الت ك دددددر فدددددي ف دددددم الب ئدددددة المحي دددددة  فدددددال رد أو العنصدددددر أو المشدددددكلة التدددددي  دددددتم تحل ل دددددا 
بمعددددد ل عدددددن الب ئدددددة المحي دددددة  نذن  دددددتم فصدددددل المتغ دددددراإ لدراسدددددة الآ دددددار ال رديدددددة  مدددددن اجدددددل 

الدددددذي ي كدددددل وي تدددددإ ويشدددددارل ويحلدددددل  يا دددددر  ف دددددم أفضدددددل  علددددد  عكدددددس المن ددددد  الدددددديكارتي
المن دددددد  النسددددددقي الددددددذي  ددددددربط ويجمددددددل وناددددددر فددددددي الددددددروابط بدددددد ن العناصددددددر فيمددددددا ب ن ددددددا وفددددددي 
علاقت ددددددا ب ريقددددددة محملددددددة  ف ددددددي ت خددددددذ بعدددددد ن ا عتبددددددار النسدددددد  الددددددذي  نتمددددددي نليدددددده ال ددددددرد أو 

فدددددي العنصدددددر أو المشدددددكلة فدددددي ن دددددار الت ددددداعلاإ التدددددي يحدددددافج عل  دددددا مدددددل العناصدددددر الأخدددددر  
ن ددددس النسدددد   بالت   ددددد اددددذا   يعنددددي تواجددددد النسدددد  فددددي حالددددة  بيعيددددة  بددددل نن ددددا مجددددرد من جيددددة 

لأغددددددددراض نجرائيددددددددة(  أو نمذجددددددددة ل ددددددددائن مددددددددادي أو غ ددددددددر مددددددددادي  نشددددددددط )للتم  ددددددددل العمليدددددددداإ 
وجددددددداا  وفدددددددي ت اعدددددددل مسدددددددتمر مدددددددل الب ئدددددددة المحي دددددددة بددددددده  ح دددددددوان وغابدددددددة وفريددددددد  رياضدددددددي 

 (439   2518وأسر    الخ  )سعدي وول ي 



 
 الأول                                               الإطار المفاهيمي والتصوري للدراسة الفصل 

57 
 

 الوظائف الأساسية:-ب

 ويوضح ))بارسون (( الواائف الأساسية التالية ل نساق التنايمية 

  تحق   الأاداف والسعي نل  بلوغ ا من خلال التنس   ب ن الأنش ة 
  الت  ف مل متغ راإ الب ئة وأاداف ا 
  الت امل والتوحد ب ن أج اء النس  الواحد 
 (48   2525)رماش  النس  واستمرار صيانته  رالمحافاة عل  استقرا 

 خصائص النسق:-ج

 :Bertrand et Guillementيتضمن النسق المميزات التالية حسب 

ا ن تددددددداح  النسددددددد  ب ئدددددددة م توحدددددددة تتبدددددددادل ال اقدددددددة المعلوماتيدددددددة مدددددددل محي  دددددددا ومدددددددل مختلدددددددف 
 العناصر المكونة له 

ب ن ددددا مددددن النسدددد  ال رعددددي نلدددد  النسدددد  التعق ددددد  النسدددد  اددددو مجموعددددة مددددن العقددددد المتراب ددددة فيمددددا 
 ال لي 

ال دددددددف  تشددددددمل جميددددددل الأنسدددددداق أجدددددد اء تت اعددددددل وفقددددددا للوضددددددل الن ددددددائي الددددددذي يم دددددد  النسدددددد  
 برمته أي أننا نتحدث عن ال دف الأساسي للنس  العام 

المعالجددددددة  وتم ددددددل مجمددددددوع المدددددددخلاإ والمخرجدددددداإ التددددددي تنددددددت  التبدددددداد إ المرتب ددددددة ب ريقددددددة 
 ح وية مل الب ئة 

النسدددد  ال لي)الشددددمولية(  أي أن كددددل نسددددد  كلددددي لدددده مجموعددددة أجددددد اء تختلددددف فددددي خصائصددددد ا 
 عن النس  ال لي 

التدددددددف   يضددددددمن سددددددلامة عمددددددل النسدددددد  عددددددن  ريدددددد  تدددددددف  المعلومدددددداإ التددددددي تجتددددددا  ال يكددددددل 
 التنايمي وتضمن تنايمه الذاتي وت ي ه مل الب ئة المحي ة به 

 الناام التوا ن المتسبس  يش ر نل  فكر  استقرار 
 (440   2518ب ا تداور الناام والتنايم  )سعدي وول ي  د  يقصL' entropieا نتروبيا 

 أسباب اختيار:-د

ت دددددف الناريددددة نلدددد  تحق دددد  ا نسددددجام والتددددوا ن واددددو مددددا  توافدددد  مددددل موضددددوع الدراسددددة 
نسدددداق فرعيددددة مددددن خددددلال مصددددالح أح ددددث الم سسددددة ا ستشدددد ائية عبددددار  عددددن نسدددد  مت امددددل بدددده 
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كمدددددا أن دددددا تتوافددددد   الخددددددماإ داخدددددل الم سسدددددة ا ستشددددد ائية وتحسددددد ن    دددددتعمدددددل للتحقووحدددددداإ 
بشدددددكل أفضدددددل مدددددل ا تصدددددال التنايمدددددي كونددددده ا تصدددددال الرسدددددمي والدددددذي يشدددددمل كافدددددة الأقسدددددام 

بالإضدددددافة نلددددد  أن النسدددددقية تركددددد  علددددد   والوحدددددداإ بالم سسدددددة ا ستشددددد ائية بددددداختلاف أنواعددددده 
ي جمددددددل ا ستشدددددد ائية وتعتمددددددد علدددددد  وسددددددائل ا تصددددددال فددددددالم سسددددددة العلاقدددددداإ وال قافددددددة داخددددددل 
 المعلوماإ للتحق   التوا ن 
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 تمهيد:

 الم سسددددداإ عل  ددددا تقدددددوم التددددي الركدددددائ  أاددددم مددددن المنامدددددة فددددي الدددددداخلي ا تصددددال يعتبددددر
 داخدددددل المعلومددددداإ جميدددددل ومشددددداركة تنسددددد   عمليدددددة فدددددي يسددددداام  خاصدددددة أو عامدددددة كاندددددإ سدددددواء

 سددددواء مختل ددددة  اتصددددال ووسددددائل ب ددددرق  عددددامل ن  أو نداريدددد ن كددددانوا سددددواء الأفددددراد  بدددد ن المنامددددة
 وكدددددذلل الحد  دددددة  الت نولوجيدددددااعتمدددددادا علددددد   اتصدددددال وسدددددائل أو رسدددددمية  غ دددددر أو رسدددددمية كاندددددإ
 الأفدددددراد أداء تحسددددد ن وبالتدددددالي  الم سسدددددة لرسدددددالة المحددددددد  ل ادددددداف الأساسدددددي ال  دددددم أجدددددل مدددددن

دارت ددددددا الم سسددددددة داخددددددل  المبذولددددددة الج ددددددود كافددددددة وتحق دددددد  الم سسددددددة  أعضدددددداء بدددددد ن والتنسدددددد   وا 
  الخددددددارجي المحدددددديط أو الددددددداخلي المسددددددتو   علدددددد  سددددددواء للم سسددددددة ج ددددددد  صددددددور  وبندددددداء لتحسدددددد ن

 وأاميدددددة  الم سسدددددة فدددددي الدددددداخلي ا تصدددددال م  دددددوم تعريدددددف نلددددد  ت رقندددددا ال صدددددل ادددددذا خدددددلال مدددددن
 ا تصددددددال و ددددددرق  وشددددددبكاإ وسددددددائل وكددددددذلل المنامددددددة فددددددي الددددددداخلي ا تصددددددال وأنددددددواع وأاددددددداف
 تحسددددد ن وسدددددبل الم سسدددددة فدددددي الدددددداخلي ا تصدددددال معوقددددداإ ناقشدددددنا كمدددددا  الم سسدددددة فدددددي الدددددداخلي
  الم سسة في الداخلي ا تصال
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 أولا: مفهوم الاتصال داخل المؤسسة: 

 نأ نل  كلي نجر   ودور وأشدددددددار  المصددددددد لح اذا تعريف السددددددد ل من ليس تعريف الاتصــــال:-0
  راسددخ" لللتواصدد" ال عل أن حقيقة من تنبل علمية لأغراض ا تصددال تعريف في المسددتمر  المشددكلة"

 " الشددعور اذا  ردد دانس فرانل  "الإنجل  ية اللغة في نرااقًا المصدد لحاإ أ  ر أحد ننه الواقل  في
  من دالعد  العلماء بذل لقد"   أجلنا من العمل من بال   ر يقوم"  تصدددالا" م  وم جعل نحاول نحن

  يكون    وقد مسددددتح ل أنه  بإ «أفضددددل» تعريف نل  التوصددددل ل ن  ا تصددددال لتعريف المحاو إ
 تحد دل محاو إ في «النقدي الم اايمي التما  » من نقا   لاث دانس فرانل وجد  للغاية م مرًا

  البعضو  وشدداملة; واسددعة التعاريف وبعض  التجريد أو الملاحاة مسددتو   او الأول البعد  التواصددل
  من لمتوق ةا الأج اء تربط التي العملية» ب نه ا تصددددال تعريف الم ال  سددددب ل عل   تق  دي الآخر
 لالرسددددائ لإرسددددال كوسدددد لة» ا تصددددال فإن أخر   ناحية ومن  عام «البعض ببعضدددد ا الحي العالم

  مق د أمر او  «والراد و والتلغراف  ال اتف   ري  عن كما ذلل  نل  وما العسددددددددكرية  والأوامر
(Littlejohn, Foss, & Oetzel, 2012, p. 04) 

 يعندددددددددي الدددددددددذي  communicatio اللات ندددددددددي ا سدددددددددم مدددددددددن  نشددددددددد  «ا تصدددددددددال» أن نلددددددددد ويشددددددددد ر 
 أو ا تحدددددداد م ددددددل بمصدددددد لحاإ لدددددده علاقددددددة   اددددددذا نن القددددددول يمكددددددن  «النقددددددل» أو «المشدددددداركة»

 النحددددو  اددددذا علدددد (  ال ديددددة الواجددددس ) Latin MUNUS بددددد بددددالأحر    ددددرتبط ول ندددده الوحددددد  
 ول دددددذص  الأشدددددخا  مدددددن عددددددد يمتل  دددددا التدددددي والسدددددلل والتبدددددادل بدددددالتغ  ر الجذريدددددة حواسددددده تتعلددددد 
 يسدددددت دف التدددددي ال ريقدددددة علددددد  عواقدددددس «ا تصدددددال» جدددددذور علددددد  التددددد   ر فدددددي المتبا ندددددة الحدددددواس

 (Cobley & Schulz, 2013, pp. 1-2)  «ا تصا إ علم» ب ا

ل  م ا ءأو "بنايتضددددددددددددددمن ا تصدددددددددددددددال عد  تعري اإ  "عملية تحويل المعاني ب ن الأفراد المجتمل  و 
 المعلوماإ أو"تبادل المعاني عبر نقل  وأ  ر "أالمتبادل في ن ار الت اعل ب ن شددددددددددددددخصدددددددددددددد ن أو 

"صددددددد رور  اشدددددددرال المعلوماإ والمشددددددداعر ب ن الناس عبر تبادل الرسدددددددائل الل اية وغ ر الل اية  أو 
"وسدددددددائل توصددددددد ل المعلوماإ مل الترك   عل  نقل وتلقي المعلوماإ " أو "انشددددددداء ف م مشدددددددترل من 

ويعرفه البعض ببسددددددا ة عل  أنه "قضددددددايا اجتماعية  خلال الت اعل ب ن شددددددخصدددددد ن أو أ  ر " الخ 
 (11   2511)ع ي  ( social affairsأساسا")
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المعرفة من شخ  ال  اخر حت  تصبح مشاعا و ال ريقة التي  تم عن  ريق ا انتقال أاو العملية 
 لل بصدددددددددددبح ل ذص العملية عناصدددددددددددرذ  وبأ  رو ا ن الشدددددددددددخصددددددددددد ن ذب ن ا وت دي ال  الت اام ب ن ا

 (3   2511)حمدي وآخرون  ومكوناإ واتجاص تسع  ال  تحقيقه ومجال تعمل فيه وي  ر ف  ا" 

  ذاإ لغة مشتركة أ رافاعلي ب ن ن ا تصال عبار  عن "عملية تبادل ت أ(Stanleyوي كد ستانلي)
وليس عملا فرديا منع    ح ث تقاس فاعلية ا تصددددددددددال في ضددددددددددوء قدر  عملية التبادل عل  احداث 

 (0   2515  العلاق) وتناغم وانسجام  وف م مشترل للرمو  المتبادلة"  حا إ ت اعل 

(من يمالميكان  ) ذلل ا تصددددددددددددال ب نه  1959عام Couleyعرف عالم ا جتماعي تشددددددددددددارل  كولي 
خلاله توجد العلاقاإ الإنسددانية وتنمو وتت ور الرمو  العقلية بواسدد ة وسددائل نشددر اذص الرمو  عبر 
المكان واسددتمراراا عبر ال مان  اي تتضددمن تعب راإ الوجه وا يماءاإ وا شدداراإ ونغماإ الصددوإ 

ة وك اء  داب ر التي تعمل بسدددددددرعوال لماإ وال باعة والخ و  الحد دية والبرق والتل ون  وكل تلل الت
 (15   2516)كافي  عل  ق ر بعدي ال مان والمكان 

( أن ا تصددددال او العملية يمارسدددد ا ا نسددددان مل الآخرين لتشدددد ر 1990) انديوير  صددددالح دياس 
ي و لغة أو أأل  ت اعله مع م بواسددد ة العلاماإ والرمو   وقد ت ون اذص الرمو  حركاإ أو صدددورا ن

 (22     س س)علي جل احداث ت   ر مع ن فيه أعمل كمنبه للسلول من خر  وتآشيء 

 اتصال المؤسسة:-0

  "ا تصال الذي يحدث ه( ب ن1976)روجر  وردإ العد د من التعاريف في اذا الش ن ح ث يعرفه 
في ن ار منامة ما  واو عملية اادفة ب ن  رف ن أو أ  ر وذلل لتبادل المعلوماإ والآراء والت   ر 

اذا التعريف  رك  عل  ا تصدددددددددددددددال الداخلي  وأامل أاداف  في المواقف وا تجاااإ"  نلاحج أن
 (19    2525)رماش  ا تصال الخارجي للم سسة 

أما محمد من ر حجاس فيعرفه ب نه  " ا تصددال الذي  تم داخل المناماإ أو الم سددسدداإ وا تصددال 
ن ار  معني أيضا بنشر المعلوماإ ب ن الأفراد فيب ن تلل الم سساإ وب ئت ا  وا تصال التنايمي 
 (24   2519)كامل وآخرون  حدود مع نة اي المنامة من أجل تحق   أاداف ا 

عرف اتصال الم سسة "كم سسة أو منامة تتحدث عن  PhilipeSchwebigن إفمن ج ة أخر  
أو  ت  أن الم سددددسددددةأن ا المرسددددل والمسددددتقبل وموضددددوع الخ اس كذلل " ادا التعريف  ن ن سدددد ا  أي

أي أن ا شددددددخصددددددية معنوية مكونة من أشددددددخا   كذلل المنامة ت ون وحد  منسددددددجمة ت  ر وتت  ر 
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ماد  ن  وبمجموعاإ من الأشدددددددددخا  الماد  ن يكونون علاقاإ فيما ب ن م وي  رون بذلل عل  حيا  
 ( 31   2554)ناصر عدون ( في Philipe Schwebig)المعنوية وت وين الشخصية 

يمكن ندراج تعريف أشددمل نوعا ما من التعاريف السددابقة من خلال القاموس الموسددوعي لعلوم وعليه 
الإعلام وا تصددددال  ب نه  "حد ث المناماإ عن ن سدددد ا  عل  النقيض من ا تصددددال التجاري  ذلل 
ا سددددددددم الآخر للإعلان والمرتبط بالمنتجاإ  أما بالنسددددددددبة للم سددددددددسددددددددة   ف تعل  الأمر بالعمل عل  

 ا  وتع  ن نشا ات ا وا ع اء صور  حسنة عل  ن س ا سواء أمام جماا راا الخارجية)المنتج ن  تعري 
ال بائن  المحتمل ن  المورد ن  البنول  المسدددددددددددددداام ن المحتمل ن( أو الداخلية )أجراء   مسدددددددددددددداام ن  

  2525 )رماش مم ل ن نقاب  ن(  بشدددددكل تعبر من خلاله عل  شدددددرع ت ا ا قتصدددددادية وا جتماعية" 
 25) 

 مفهوم الاتصال الداخلي:-0

لمنامة ا أ راف تم من خلال ا ابلا  الرسالة ب ن  العملياإ التييشمل ا تصال داخل المنامة كل 
جماعاإ وافرادا  سدددددددواء داخل التنايم الرسدددددددمي او التنايم غ ر الرسدددددددمي  أو ب ن أقسدددددددام المنامة  
بح ث  نتام ا تصال بناء عل  النصو  الرسمية وعل  أساس التقال د التي ترا مإ ب ن ا عضاء 

 (14   2517)قاسيمي  داخل المنامة 

   «موا   او  المنامة ب ن لل رف ن م  د  علاقاإ وبناء الترابط ندار » وعلم فن او الداخلي ا تصال
(Lee & Yue, 2020) 

يشدددددددددمل  ب نه Westphalienومن التعاريف التي أدرجإ أو نسدددددددددبإ نل  للاتصدددددددددال الداخلي عرفته
  ونماذجه التي تختلف من م سسة نل  أخر   مجموع تصرفاإ ا تصال التي تنت  داخل الم سسة 

 م ما كان المنصدددددددس  موجه خاصدددددددة لمجموع الأفراد داخل الم سدددددددسدددددددة و  ت ون ن  داخل ا ويكون 
ا تصدددددددال  ف(  عر watsphalen,M,H,2004,p78) مكان العمل أو الأقدمية " الت وين  العمل 

 الداخلي انا من خلال ال ضاء الذي يشغله وأامل جوانس أخر  كال دف من اذص العملية 

الداخلي ب نه "مجموع الحواراإ وتبادل المعلوماإ ( فقد عرف ا تصددددددددددددددال J.R. Edighofferأما )
ية فالمعلومة اي وسددد لة اسدددترات جية حقيق التي تدور ب ن أعضددداء الم سدددسدددة من اجل تحق   أاداف ا 

 ( J.R. Edighffer,2001,p108نذا ما أحسن استعمال ا")
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ا سدددددددددة ورغم منه ت اعل وتبادل للمعلوماإ داخل الم سدددددددددأاذا التعريف قدم ا تصدددددددددال الداخلي عل  
ن  أن اذا التعريف لم يحدد اتجاا ا كما أن الأفراد  ت تسددبه المعلومة من أامية بالغة في ا تصددال 

 بل المشاعر والأحاسيس واذا ما  وضحه التعريف التالي     تبادلون المعلوماإ فقط 

  م ئ  م سست أنش ة ونتا ا تصال الداخلي موجه لجميل أفراد الم سسة من اجل نعلام م ب اداف 
وبالمعلوماإ  تم تحريل تدريس التحام العمال وخل  شدددددعور بالتملل واذا لتحسددددد ن النشدددددا  الشدددددامل 

   2518)بركان  (l. Demond et autres,2001,22للم سدددددددددسدددددددددة ورسدددددددددم صدددددددددور  ج د  عن ا")
 123) 

 ل ن لمبادئ والت بيقاإ التي ت دفا عب نه  "مجمو وعرفته الجمعية ال رنسددددددددددددددية للاتصددددددددددددددال الداخلي 
ية تسدد  ل العمل الجماعي المشددترل وترق تشددجيل سددلول ا سددتماع تسدد  ل وتمرير ونشددر المعلوماإ 

 françoisbonen et brunoقيم الم سددددددددسددددددددة من اجل تحسدددددددد ن ال عالية ال ردية والجماعية ف  ا")
henriet,1998p15) 

الرسددددددائل التي عن مجموعة من   ب نه  "عبار ( ا تصددددددال الداخلي Philipe Morel,2000ويعرف )
نشددرال الموا  ن في جميل أعمال  تتدف  داخل الم سددسددة ب دف الح اظ عل  مناخ اجتماعي اادئ 

 الم سسة وجعل م يشعرون ب ن م محل ااتمام ومعترف ب م" 

نتاج المعلومة للإجابة عل  انشددغا إ وحاجاإ  فا تصددال داخل الم سددسددة يعني ا سددتماع للعامل وا 
اذص  وتخ يط وتنسد   كل جل دم  المعلومة وتوضديح ا وجعل ا مقبولة أمن  تنشديط الحوار الأفراد 

 ( Jean baptiset brès,2005,p.10)الواقل الأنش ة لمواج ة العمل في 

 ا نتائج عمل ا  أاداف ا  نذن ا تصدددال موجه لمختلف موا ي الم سدددسدددة لإعلام م عن م سدددسدددت م 
ندماج م وخل  شددعور با نتماء من أجل  الموا  ن وكذا حشددد  والصددعوباإ التي يمكن أن تواج  ا 
 ( Alain Kemp et autres,2006)صدددددددددورت ا وتع ي  بناء  تحسددددددددد ن الأداء العام للم سدددددددددسدددددددددة 

 (123   2518)بركان 

 (72    2513) بالخ ري وجابري  م  وم ا تصال الداخلي 

تحق    ار والبياناإ بغرضالداخلي يعني تبادل الأفك لشددددددددددديحا "ا تصددددددددددداويعرفه نبراايم عبد الع ي  
تحق   أاداف الم سددددددسددددددة والإدار  مرتبط بتبادل الأفكار والمعلوماإ ب ن  يالإداري"  أأاداف العمل 

 مختلف الإداراإ 
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  كما تعرفه منال  لعإ محمود  "ا تصال الداخلي دراسة وت ب   مجموعة من الم شراإ والوسائل 
 محي  ا" التي بواس ت ا تنام الم سسة اتصال ا مل 

ويعرفه عبد الحم د درويش  "ب نه ذلل ا تصددددددددددال الذي يحدث داخل الم سددددددددددسددددددددددة والذي   دف نل  
 ضمان انسياس المعلوماإ والأفكار" 

ويعرفه احمد البدوي  "ب نه مجمل النشددددددددددددا اإ والأعمال المتخذ  لإقامة علاقة ب ن ال اعل ن وي دف 
يسددددددمح ل ل فاعل داخل الم سددددددسددددددة أن يكون نل  انجا  مشددددددروع موحد وبلو  أاداف مشددددددتركة كما 

 معروفا بشخصه وم مته ف  ا ويعمل عل  ا دااراا وفعال ته ف  ا" 

 نن ا تصددال الداخلي او عملية اتصددالية عادية تتوفر عل  مقوماإ ا تصددال الأسدداسددية من مرسددل 
شدددمل يويدخل اذا النوع من ا تصدددال ضدددمن ا تصدددال الم سدددسددداتي الذي  مسدددتقبل  وسددد لة  رسدددالة 

ومن انا نعرف ا تصددددددددددال الداخلي عل  انه مختلف الأنما   ا تصددددددددددا إ الداخلية والخارجية معا 
 اعل ويت دون الخروج عن الن اق المادي للم سسة  ا تصالية التي تحدث داخل النس  الم سسي 

إ امن خلال تبادل الرسددددددائل ا تصددددددالية بكل ال رق وا سددددددترات جي عن  ريقة كل أفراد الم سددددددسددددددة 
 (75   2519)كامل وآخرون  والوسائل الممكنة والمتوفر  داخل الم سسة 

ويعرف ا تصدددال الداخلي عل  أنه مجموعة المبادئ والممارسددداإ التي تتيح تبادل الرسدددائل والأفكار 
يمكن تعريف ا تصدددددال الداخلي عل  انه جميل الإجراءاإ  كما ن سددددد ا والقيم ب ن أعضددددداء المنامة 

كما يعرف عل  انه ندار  تدف  المعلوماإ  وج ة لموا ي شددددددددددددددركة أو منامة ما ا تصدددددددددددددددالية الم
لمعالجت ا وذلل قصددد توج   ا المعلوماإ لمعالجت ا وذلل قصددد توج   ا لمسددتخدم  ا )الموا  ن أو 

وال  دم  الموا  ن  ا تصددددال الداخلي نل  تع ي  مناخ اجتماعي ج د   (  ويسددددعأقسددددام الم سددددسددددة
 نه انال  لا ة تعاريف تضدددددددمن تغ ية الم  وم الشدددددددامل للاتصدددددددال الداخلي أ ونجد الشدددددددركة داخل 

نايم ت ا تصدددددا إ الشددددداملة  التواصدددددل الإنتاجي  وت رح من وج اإ نار واي ية وت سددددد رية واي 
  2519)كامل وآخرون  وتسددددددددتند اذص التعري اإ نل  م اايم المنامة وا تصددددددددا إ  ا تصددددددددا إ 

 75) 

  ل ع الموا  ن ومجموعاإ الموا  ن  أو الموا  ن ب ن اتصددددال صدددد قة اي الداخلية ا تصددددا إ
  يمق تصدددددددميم وا عاد  تصدددددددميم نل  تحتاج التي المختل ة التخصددددددد  ومجا إ المسدددددددتوياإ مختلف
  امةالمن في الروت نية والم ام الأعمال وتنسددددد   المصدددددممة القيم تن  ذ أجل من المنامة وأنشددددد ة
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  اتصال ةاسترات جي وجود مل الواي ية الجماعية ومس ول ته المواف علاقة مةالمنا تخل  وبالتالي 
 (Salim, 2022, p. 04 )  المنامة شبكة

  Mazzei) «المنامددددددددة حدددددددددود داخددددددددل الندددددددداس بدددددددد ن ا تصددددددددا إ تدددددددددف » أندددددددده علدددددددد ويعددددددددرف 
 العوامددددددل أحددددددد واددددددو للمددددددوا  ن الدددددددعم لتقددددددديم تمك نددددددي عدددددداملاً  الددددددداخلي ا تصددددددال يعددددددد(  2010

 للتواصددددددل  كم تدددددداح الشدددددد افيةAdonis (2556 )  دددددددرل  المنامدددددداإ داخددددددل لإشددددددرا  م الأساسددددددية
 والإدار  المددددددددوا  ن بدددددددد ن ال قددددددددة ل يدددددددداد  ول ايًددددددددا ومن تحًددددددددا منتامًددددددددا ا تصددددددددال يكددددددددون  أن ويقتددددددددرح

 معرفدددددة عددددددم فدددددي المدددددوا  ن فدددددر  وتقل دددددل بالأاميدددددة يشدددددعرون  المدددددوا  ن جعدددددل نلددددد  بالإضدددددافة
 (VORA & PATRA, 2017, p. 30)  المنامة في يحدث ما

 أاداف ا م لت رئيسية إ لا ة مجا  ت امل أنه عل  الداخلي ا تصال تعريف  تم المحتوياإ  ح ث من
  الرئيسية

  واائ  م لأداء يحتاجون ا التي بالمعلوماإ الموا  ن ت ويد 1

 للتعاون  اللا مة والدوافل المعلوماإ ربط 2

 للاستقرار اللا مة( والسلول الم ني السلول) بالعمل المتعلقة المرغوبة المواقف تشك ل 3

 Holá, The importance of internal communication in)  والمنامددة المددوا  ن
hospital management. , 2012, p. 6) 

  أو/و الأفراد ب ن ا تصددددال معاملاإ نل  الداخلي ا تصددددال يشدددد ر  (1989) وبراون ل ل رانل وفقًا
  يمتصددددم نل  ت دف التي التخصددددصدددداإ مجا إ مختلف وفي المسددددتوياإ مختلف عل  الجماعاإ

  عريفت يمكن ذلل  ومل  ال ومية الأنشددددد ة وتنسددددد   التصددددداميم  وتن  ذ المناماإ  تصدددددميم وا عاد 
 معارف عل  من جي بشدددددددكل للت   ر ا تصدددددددال لإجراءاإ المخ ط الدور ب نه الداخلي ا تصدددددددال
 (Vora & Patra, 2017, p. 30)  وسلوكيات م ومواق  م الحال  ن الموا  ن
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 :داخل المؤسسة لوأهمية الاتصاأهداف  ثانيا:

 الداخلي للمؤسسة:الاتصال أهداف -0

نن عملية ا تصال تسع  لتحق   ادف عام او الت   ر في المستقبل حت  تتحق  المشاركة 
عل   أفكارص لتعد ل ا وتغ  راا أو عل  اتجااه أوفي الخبر  مل المرسددل وقد  نصددس اذا الت   ر عل  

وبإسددددقا  اذا الت صدددد ل الأ اديمي داخل الم سددددسددددة نجد أن "ا تصددددال الداخلي   دف نل   م اراته 
ر  تشددددددددددك ل صددددددددددو  ةد ناميكيخل  التحام فكري ومعنوي في قيم وأاداف مشددددددددددتركة نذ يسددددددددددتحوذ عل  

 توقف عل  سدددددلامة     أاداف الم سدددددسدددددة ونجد أن تحق م له م ل ا تصدددددال الخارجي" الم سدددددسدددددة 
  2525)رماش  نذ أن اذص الأخ ر  تسدددداعد في القيام بالآتي  ا تصددددا إ الداخلية ووضددددوح قنوات ا 

    133-134) 

رشدددادام - وذلل من خلال ن سددداب م اتجاااإ جد د  أو تعد ل اتجاااإ  توجيه العامل ن ونصدددح م وا 
 ف  ا  أو ت ب إ اتجاااإ قديمة مرغوبة قديمة 

تصددددحيح الأفكار الخا ئة لد  العامل ن عن أاداف وسددددياسدددداإ الإدار  الخاصددددة تلل التي تتصددددل -
 سة ودعم الت اام ب ن العامل ن في الم س نضافة نل  تو يل المس ولياإ وتحس ن س ر العمل  ب م 

 بما يحق  ادف ا تصال ا جتماعي  التنس   ب ن الم ام والوحداإ المختل ة -

نتاجية  موالتعليماإ  تق يالأوامر  رالأداء  نصددددددداتحد د معا  ر وم شددددددراإ -  فريالعمل  تعالأداء وا 
 المشكلاإ وسبل علاج ا  تحد د الأاداف الواجس تن  ذاا 

ما م وذلل بإ سدددددددددددداب م خبراإ جد د  أو م اراإ أو م اايم جد د   ت وين العامل ن وتنمية قدرات م -
 ية وذلل بتوع ت م ومسدداعدت م المادية والمعرف دددددددددددددددد تح    العامل ن  للاتصددال ترجم ال دف التعليمي 

 (134-133      2525)رماش 

له أامية خاصدددة بالنسدددبة للم سدددسدددة ا جتماعية  رالجم و  للجمهور:أهداف الاتصــال بالنســبة 0-0
ا من يمكن لذلل فالم سددسددة   م ا نقامة ناام للاتصددال بالجم ور  ح ث أن ا غالبا م سددسددة خدماإ 

وكذلل   منا أن  تعرف الجم ور عل   أن توصددددددددل حقيقة الج ود المبذولة التي تبذل ا الم سددددددددسددددددددة 
يمكن تلخي  أام الأاداف التي تسدددددددددددع  الم سدددددددددددسدددددددددددة من خلال وضدددددددددددل  اكم الج ود حقيقة اذص 
 للاتصال نذكر من ا  استرات جية
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 الوصول اليه أي ما تريد  الصور  التي ترغس الم سسة ان ت ون عل  ا -

 تحد د وترت س الجم ور المست دف حسس مساامته في تحق   ا اداف والرسائل -

  2516)الحاج  (Grogory.Liliu,1994,90) تحد د الوسددددددددددددائل ا تصددددددددددددالية التي تسددددددددددددتعمل ا -
 128) 

 أهمية الاتصال الداخلي للمؤسسة:-0

 وب ذا يعني أن  ا نن نجاح الم سدددددددددسدددددددددة في تحق   أاداف ا  توقف عل  ناام ا تصدددددددددال ب
ا تصددددددا إ الإدارية    نبغي النار نل  ا عل  أن ا عملية مسددددددتقلة قائمة بذات ا ول ن ا تعتمد عل  ا 

عملية ا تصدددال من المكوناإ الرئيسدددية للعملية الإدارية  وقد  كافة العملياإ الإدارية في الم سدددسدددة 
لما ل ا من أامية في تحق    الأخ ر  بدأإ تا ر ال تس والمقا إ عن ا خلال السدددددددددددنواإ العشدددددددددددر  

 النجاح للإدار   كما أن ا تعتبر م مة بالدرجة الأول  لتناول المشدددددا ل التي تنشددددد  في أي م سدددددسدددددة 
ونجد عملية التخ يط والتوجيه والتنسدددددددد   والتقويم تعتمد دائما عل   واي ح وية لعملية اتخاذ القرار 

الواي ة الأول  للإدار  اي ت وير وصددددددديانة نام  ننبقوله يقرر شددددددداسدددددددتر برنارد  نوعية ا تصدددددددال 
  2514) بلخ ري  وتبر  أامية ا تصدددددال الداخلي في الم سدددددسدددددة في المجا إ التالية  ا تصدددددال 

 91) 

ذ ع  لعس ا تصددددددال دور جواري في عملية اتخاذ القرار  الاتصــــال الداخلي واتخاذ القرارات:- ن وا 
ي من التي ت ت اناإ والمعلوماإ الحقيقية والصدددددددحيحة  ري  ا تصدددددددال يمكن تسددددددد  ل نيصدددددددال البي

التي تساعد عل  اختيار أفضل البدائل والوصول نل  القرار  الخارج سواء كانإ صاعد  أو ااب ة 
 الذي  تصف بالرشد أو القريس من الرشد 

يعتمد المد ر في توجيه للعامل ن عل  ناام من ا تصدددددددددا إ ح ث  الاتصــــــال الداخلي والتوجيه:-
  يسددت يل المد ر باسددتخدام سددبل ا تصددال المتاحة له أن يحدد للعامل ن أاداف التنايم بصدد ة عامة 
ويشددرح ل م الواجباإ والأعمال التي تتوقل الإدار  من م أن   يدون ا والإمكانياإ التي تضددع ا الإدار  

لإبلا   ار تحإ تصدددرف م لمسددداعدت م عل  تحق   اذص الأاداف  كما أن ا تصدددا إ اي سدددب ل الإد
 (91   2514 )بلخ ري  العامل ن رأ  ا في مستوياإ أدائ م 

و أ ح ث يقصد بالتنس   التوف   ب ن الأنش ة المختل ة في الم سسة  اتصال الداخلي والتنسيق:-
ج ود أي جماعة من جماعاإ الم سددددددددددسددددددددددة وذلل لمنل التضددددددددددارس أو التعارض ب ن اذص الوحداإ 
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لذلل فان التنسدددددد   ال عال  توقل عل  وجود  وانسددددددجام  تجانس  ويحدث تسدددددد ر الج ود الجماعة في
قنواإ اتصددددددال ج د  في الم سددددددسددددددة وتبر  أامية ا تصددددددال الداخلي في تحق   التنسدددددد   في مجال 

 (92   2514 )بلخ ري  ا تصا إ الأفقية أو العرضية 

  ب ا نامت التي ال ريقة ويم ل والموا  ن المنامة ندار  ب ن ما منامة في الداخلي ا تصددال ويجري 
 خدمة المسدددددت ا تصدددددال قنواإ عل  اعتمادًا  مباشدددددر وغ ر وأفقيا رأسددددديا تنايما المعلوماإ تدفقاإ
 لرسدددددميةا ا تصدددددا إ وتسدددددتخدم  الرسدددددمية وغ ر الرسدددددمية الداخلية ا تصدددددا إ ب ن التم    يمكننا
  تا ر مة المنا مستوياإ جميل عل  وبالتوا ي  الداخلية  اللوائح بموجس المنش   الرسمية  القنواإ
 اسددترخاءً  رأ   الرسددمية غ ر ا تصددا إ وت ون  تلقائي  بشددكل الموا  ن ب ن جد د  اتصددال قنواإ
  وافتقارا رافق الرسددمية ا تصددا إ ا دادإ كلما ك افة ت داد الرسددمية غ ر فا تصددا إ  رسددمية وغ ر
  ل نه اعي جم تماسل خل  في يساعد أن يمكن أنه بم    الرسمي غ ر ا تصال  تمتل  ال  اء  نل 
 مام  ر ر   أو شدائعاإ نل   تحول أن من خ رًا انال لأن الرسدمي التماسدل محل يحل أن يمكن  

 (Cismaru, 2008, p. 26)(Popa, 2020, p. 297)  الأولية المعلوماإ يشوص

من ج ة أخر  يعتبر ا تصدددددددددددال نشدددددددددددا ا اداريا وتقنيا وعقليا ون سددددددددددديا واجتماعيا  وفي ن س الوقإ 
ي الم سددسددة ف را سددتقرا توجس عل  القائم ن عليه مراعا  التوا ن ب ن اذص المجا إ لضددمان عملية 

وتحق   اقصدددددد  قدر من ال عالية  واو نشددددددا  رسددددددمي وغ ر رسددددددمي في ان واحد  ونشددددددا  جماعي 
فراد في الجماعاإ وت  رام ب ا وبخصائص ا السلبية وا  جابية ي نلاحاه من خلال اندماج الأت اعل

تن ل   عملية تغ  ر ف يالم ام او بالعلاقاإ ا جتماعية المختل ة  لذا  بإنجا سدددددددددددددواء المتعلقة من ا 
 (16   2516)قاسيمي  للاتصال داخل الم سسة  ةاسترات جيمن بناء 

 ا تصددددددال  لعددددددس  المنامدددددة لنجدددددداح رئيسددددددية أاميدددددة الداخليددددددة الجمدددددداا ر مدددددل التواصددددددل يويكتسددددد 
 المددددددددوا  ن نحسدددددددداس وتع يدددددددد  مشددددددددتركة اويدددددددداإ وخلدددددددد  ال قددددددددة وبندددددددداء تح  دددددددد  فددددددددي م مًددددددددا دورًا

 المنامدددددداإ فددددددي العدددددداملون  الموا ددددددون  يحصددددددل الداخليددددددة  ا تصددددددا إ خددددددلال مددددددن  بالمسدددددد ولية
 المدددددددددوا  ن نعدددددددددلام نن  وأن سددددددددد م وب ئدددددددددت م وتناددددددددديم م عمل دددددددددم حدددددددددول م مدددددددددة معلومددددددددداإ علددددددددد 

 المشدددددداركة مادددددداار مددددددن ما ددددددر اددددددو المنامددددددة فددددددي تحدددددددث التددددددي ال امددددددة والعمليدددددداإ بددددددالقراراإ
 (Vasilev & Arabadzhieva, 2020) ندارت م  قبل من والمس ولية
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 رئيسددددددددياً  نشددددددددا اً  ويصددددددددبح الأشددددددددخا  بدددددددد ن ا تصددددددددال حددددددددواج  الددددددددداخلي ا تصددددددددال ويتجدددددددداو 
 العم ددددددل علددددد  ف  دددددا يُعدددددرض التددددددي للمنامددددداإ بالنسدددددبة سددددديما   المنامددددددة  عمدددددل سددددد ر لسلاسدددددة
 (Aguerrebere, 2015, p. 55)  ملموسة غ ر خدمة

 :الأنواع والوظائف في الاتصال الداخلي رعناص ثالثا:

 الاتصال داخل المؤسسة:ومراحل عناصر -0

 عناصر الاتصال داخل المؤسسة: 0-0

و ا تصدددددالية   بدأ الحوار بصدددددياغة أواو الشدددددخ  الذي تن ل  منه العملية الإعلامية  المرســـل:-
)اذص الرمو  ت ون الرسدددددددددددددددالة التي  وج  ا القائم يقصددددددددددددددددص أفكارص في رمو  تعبر عن المعن  الذي 

ذا نجح المرسدددل في اختيار الرمو  المناسدددبة للتعب ر عن فكرص تعب را إبا تصدددال ال  جم ور مع ن( ف
ما نذا عج  عن أودقيقا وواضدددددددددحا يكون بذلل قد وضدددددددددل قدمه عل  ال ري  الصدددددددددحيح   صدددددددددحيحا

صدددددددياغة أفكارص في رمو  واضدددددددحة تعبر عما يقصددددددددص ان ارإ عملية ا تصدددددددال في مراحل ا الأول  
 (62  س س )عيساني   وتحولإ ال  عبث قد يسبس الضرر بد  من الن ل 

و المرسل  وفي اذص الحالة فان الخ   المحتمل أصال قد يكون مصدر الرسالة او ن سه القائم با ت
في التعب ر عن أفكارص  نبل من عج ص الشدددددددخصدددددددي عن صدددددددياغة اذص الأفكار في رمو  تنقل المعن  
بوضدددددوح  ول ن المشدددددكلة تتضددددداعف ح نما   يكون المصددددددر او المرسدددددل فتمر الصدددددياغة في اذص 

كان المصددددددددر غ ر  نذال في صدددددددالح الرسدددددددالة الحالة بمرحلت ن بد  من مرحلة واحد   وقد يكون ذل
ل  نن ت ون م اراإ المرسدددل الذي  تول  نقل الرسدددالة عن المصددددر عالية أو أقادر عل  ا تصدددال  

)عجو   عل  ا قناع والت   ر  أ برو قدر  أ  أ  رالحد الذي يضدددددددددددددد ي عل  الرسدددددددددددددددالة وضددددددددددددددوحا 
 (25-19      1989وآخرون 

الرسددالة اي المضددمون الذي  رسددله المرسددل ال  المسددتقبل او المرسددلون ال  المسددتقبل ن  الرســالة:-
واي ليسإ قاصر   content of communicationيعرف بدددددددد  و ماأالذ ن ارتب وا بعلاقة اتصالية 

أو الل اية او ال لماإ غ ر المكتوبة وغ ر  عل  كلماإ مكتوبة ول ن ا تشددددددددددددددمل ال لماإ المكتوبة
لتعب راإ الوجدده وحركدداإ الأ راف ونار  الع ن وكددل مددا يعنيدده المرسددددددددددددددددل من معدداني  ريددد الل ايددة 

 لا ة أمور  جس اخذاا في  ل( وانا15   2515)منقريوس   ارسددددددددددددددال ا وتوصدددددددددددددد ل ا للآخرين 
 ا عتبار بالنسبة للرسالة حت  تحق  ادف ا وتنجح في العملية ا تصالية  واي 



 الفصل الثاني                      الاتصال الداخلي في ظل استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة
 

70 
 

مجموعة من الرمو  التي نذا وضددددعإ في ترت س مع ن يصددددبح ل ا واو الأمر الأول: كود الرســـالة: 
 مغ   عند المتلقي  والرمو  اذص اي م رداإ اللغة 

واو ماد  الرسدددددددالة التي تعبر عن ااداف المصددددددددر  وتتم ل في الامر الثاني: مضــــمون الرســــالة: 
 العباراإ والمعلوماإ وا ستنتاجاإ وا حكام   الخ 

فالمصددددددر قد  ختار معلومة مع نة ويتجاال أخر     والدل ل الذي  رســـالة:الامر الثالث: معالجة ال
  بإ به رايه    ذكر كل الحقائ  في رسددددالته  وقد  ترل للمتلقي م مة ت ملة تلل التي لم  ذكراا في 

 (28    2518)ع إ  الرسالة    ويتخذ كل فرد القراراإ التي تحق  أادافه ب فضل شكل متاح 

ال رف ا خر الذي  جعل دائر  ا تصددال ت تمل  انه مصددس عملية ا تصددال واو او المســتقبل: -
دية وفي الحا إ العا المقصددددددددود ب ا  ن المسددددددددتقبل  رغس في ا ار  سددددددددلول او دافل او اتجاص عندص 

ول ن حد  ا اقتبس علم المعلوماتية اذص الصدديغة لصددناعة وتشددغ ل ال مب وتر  ا نسددان او المسددتقبل 
خصددددددددوصددددددددا ح ن يغذي كمب وتر رئيسددددددددي بعض المح اإ  ام عمل الذان البشددددددددري عل  غرار نا

 (28-27      1995)حجا ي  ال رعية بالحلول والمعلوماإ ويتلق  من ا المع ياإ 

اي الرم  أو الشكل أو اللغة التي يستخدم ا المرسل ليعبر عن رسالته أو ما  رغس في  الوسيلة:-
ا اشدددبه ذلل بالمرسدددل اليه ويشدددرك م معه ف  ا  وتتعدد وسدددائل أو م معلوماإ توج   م من أفكار أو 

ا تصدددال التي قد ت ون وسدددائل ل اية أو مكتوبة م ل ال تس أو المقا إ أو المجا إ او الخ اباإ 
ية وقد ت ون وسددددائل غ ر ل ا أو غ ر مكتوبة كالمحاضددددراإ والندواإ وحلقاإ المناقشددددة والمقابلاإ 

     1997)الجم لي   وغ راا  إوالتم  لياوالنماذج والأفلام  كالصددددددددددددددور والرسددددددددددددددوماإ والع ناإ
 21-22) 

 تخذ رد ال عل اتجااا عكسدددديا في عملية ا تصددددال  واو  ن ل  من المسددددتقبل ال  رجع الصـــد : -
المرسل  وذلل للتعب ر عن موقف المتلقي من الرسالة ومد  ف مه ل ا واستجابته او رفضه لمعنااا  

م ما في تقويم عملية ا تصددال  ح ث يسددع  الإعلام ون لمعرفة مد  وصددول وقد أصددبح رد ال عل 
 (195    2517)كافي  الرسالة للمتلقي ومد  ف م ا واستيعاب ا 

واو اسددتجابة المتلقي العلنية للرسددالة التي تم فك ا والموج ة ال  المرسددل  ويكون رجل الصددد  آخر 
 (18    2511)ع ي  حلقة في دائر  ا تصال  



 الفصل الثاني                      الاتصال الداخلي في ظل استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة
 

72 
 

الحالة التي تتمكن ف  ا الوسددددائط الإعلامية من تغ  ر مواقف الجماا ر   :تأثير وســـائل الاتصـــال– 
واختيارات ا  وأفكاراا  وربما عقائداا ال كرية  وذلل من خلال البرام  التي تب  ا  وميا  ومن خلال 

  2517ي  )قاسدددددددددددديم تقنياإ الت   ر التي تسددددددددددددتعمل ا  ووسددددددددددددائل ا قناع م ل المنااراإ والخ ابة 
 63) 
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 مراحل الاتصال في المؤسسة:-0-0-

ا تصال او ا درال الحسي للرسالة عن  ري  الحواس المختل ة  وأي رسالة ش وية  مرحلة الادراك:
أو كتابية أو حركية  تم ادرا  ا حسددددديا عن  ري  السدددددمل والبصدددددر والحركاإ المختل ة بح ث  درك ا 
العقل وي ل رمو اا ويع   ا الت سددددد ر المناسدددددس لتن ل  بعداا المرحلة ال انية اي مرحلة ا سدددددتجابة 

 ن  ذ والت

ي لل المتلقي عل  رسدددددالة ويرك  عل  ف م ا ب ريقة ج د  ويناقشددددد ا مل ن سددددده ومل  مرحلة التقييم:
 كان موجودا ل ن ل  بعداا ال  مرحلة التن  ذ  نذاا خرين للت  د من مضمون ا وا الة الغموض 

يقوم المتلقي بتن  ذ مضدددمون الرسدددالة في حالة اقتناعه ب ا عن  ري  اختيار وسدددائل  مرحلة التنفيذ:
التن  ذ المناسبة وعن  ري  اختيار وسائل التن  ذ المناسبة وعن  ري  التنس   المستمر مل المرسل 

 ل ت  د من صحة ما يقوم به  

حق   تق يم مد  النجاح في ت تسدددددتمر عملية ا تصدددددال لما بعد التن  ذ وذلل من اجل مرحلة التقييم:
ا اداف واحترام تن  ذ ا وامر والتوج  اإ والصعوباإ التي حالإ دون تن  ذاا  وسنلاحج في مكان 

 (18   2516)قاسيمي  اخر انواع ا تصال من اجل التق يم 

 شروط عملية الاتصال الناجحة:

له  واسددددددتيعاس وسددددددائل  جس أن  لم بجميل عناصددددددر الموضددددددوع المرسددددددل من قبمن حيث المرســــل: 
ا تصددددال  ومعرفة الوسدددد لة الأنسددددس ل ل موقف واسددددتخدامه لحواسدددده الخمس اسددددتخداما ماارا نذا ما 
كان ا تصددال شددخصدديا  كما ان عليه ان يكون مقتنعا بالعمل الذي يقوم به وف ما ج دا لن سددية ال ئة 

 المست دفة وخصائص ا 

دقة لمحتوااا العلمي  وان تصدددددددددا  في صدددددددددور  ف جس ان ت ون عل  قدر من ال من حيث الرســـــالة:
ميسددددددر  من الدقة بع د  عن التعق د  ومناسددددددبة مل المسددددددتوياإ المعرفية لل ئة المسددددددت دفة وان تتسددددددم 

 جذس ال ئة المست دفة  أ ربالتشوي  وا  ار  وذلل لحسن العرض من 

ف جس ان يكون منصددددددددددددددتا ج دا وقارئا ماارا  وفي حالة من الوعي والترك    ما من حيث المتلقي:أ
 (49    س س )سليمانالتي تمكنه من تبادل الأدوار مل المرسل    
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 اخليالد ا تصدددال اسدددترات جية وضدددل عند مراعات ا  جس التي الحاسدددمة الأربعة المجا إ اي اذص
  الصحيحة

 مةاللا   المعلوماإ من الأسدداسددية ا حتياجاإ لضددمان والأسدداسددي الرسددمي ا تصددال مسددتو   رفل -
  وا تصا إ للمعلوماإ الأساسية ال يا ل وكذلل الشركاإ أدبياإ ومعام ا العمل  لأداء

  والإدار  الموا  ن ب ن ا تصال خلال من التعاون  أجل من ا تصال تع ي  -

 تدريسال ناام في الم ال سددب ل عل  وت ويراا  بالمعارف ا حت اظ أجل من للمعارف ندار  نقامة -
  عمل حلقاإ الداخلي

 استقرار ةوتنمي الموا  ن لد  فيه المرغوس العمل أداء وتشك ل الداخلية العامة العلاقاإ تحس ن -
 Holá & Pikhart, The implementation of internal)  تقلبددددات م وانخ دددداض الموا  ن

communication system as a way to company efficiency, 2014, p. 162) 
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 أنواع وشبكات الاتصال الداخلي:-0

 أنواع الاتصال الداخلي:-0-0

ويعتمد نجاح الإدار  عل  مقدار  وبلو  أاداف ا  تساام عملية ا تصال في نجاح الم سسة 
لية ضددرورية ف ي عمبالرغم من كون ا وسدد لة ليسددإ ادفا في حد ذاته  ت  م الأفراد لعملية ا تصددال 

نل   فا تصدددال الج د يم ل واامة في تنسددد   ج ود وأنشددد ة مختلف أقسدددام الم سدددسدددة والعامل ن ب ا 
  البرام  و واذا ما يضددددمن تن  ذ الحصدددد   تشددددجيل وتح    الأفراد لتحسدددد ن أدائ م و ياد  ننتاج ت م 

 (130   2518بركان )

سدددددتقبال ا بنددددداء علدددددد  قواعدددددد الناددددددام اددددددو عمليدددددة ارسدددددال المعلومدددددداإ وا ــــــ الاتصــــــال الرســـــمي:0
السدددددددددلمي او ال رمدددددددددي  فدددددددددي شدددددددددكل تعليمددددددددداإ وأوامدددددددددر وقدددددددددراراإ مدددددددددن المسدددددددددتوياإ العليدددددددددا الددددددددد  
المسددددددتوياإ الدددددددنيا فددددددي شددددددكل تقددددددارير وبياندددددداإ وشددددددكلياإ  وذلددددددل مددددددن خددددددلال اسددددددتعمال وسددددددائل 

 (10   2517)قاسيمي  خاصة ورمو  مت   عل  ا بغرض تحق   أاداف المنامة 

تبط بالبناء التنايمي للم سدددددددسدددددددة يعمل عل  تدف  المعلوماإ والأوامر والتوج  اإ نل  او كل ما ار 
المر وسددددددد ن عبر قنواإ رسدددددددمية ومعرفة اسدددددددتجابات م ووج اإ نارام ن اء مواقف مع نة عن  ري  
رجل الصددد    نقسددم نل  اتصددال نا ل تتدف  تدف  للمعلوماإ ب ن الأفراد من المسددتوياإ العليا نل  

 ويتضمن عاد  القراراإ والأوامر والتعليماإ والتوج  اإ إ الدنيا وف  تسلسل ارم السل ة المستويا
 (409   2519)ياس ن  اللا مة لتن  ذ خ ط أو برام  عمل مع ن 

ــــ0 ويحدددددد )كددددان  ورفيقدددده  هومر وسددددياددددو ا تصددددال الددددذي  ددددتم بدددد ن الددددرئيس الاتصــــال النــــازل:  0ـ
يمكدددن تصدددني  ا كمدددا  لالمسددد و أنمدددا  الرسدددائل المرسدددلة مدددن  ن( بددد Katz and Kahn)ك دددن( 
  لي 

 توج  اإ محدد  حول م مة ما أو تعليماإ حول أداء العمل  1

معلوماإ مصددددممة لتحق   ف ما للم مة وعلاقات ا بم ام المنامة الأخر  وبشددددكل أسدددداسددددي يكون  2
 ل ا واي ة تنسيقية 

 منة سياساإ قوان ن ولوائح خاصة بالم سسة معلوماإ حول نجراءاإ الم سسة وممارست ا متض 3

 رجل الصد  نل  المر وس ن فيما  تعل  ب داء عمل م  4
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 (168-167      2515)منقريوس  رسالة دعائية مصممة ب دف تح    المستخدم ن  0

كما يعرف عل  انه" او عملية ارسدددددددددددددددال المعلوماإ من الج اإ ا دارية العليا ال  الج اإ الدنيا 
والنام والقوان ن  واسدددددددددددددددال س ت وير ا داء  وقواعد الج اء والعقاس   معلوماإ محدد  متضددددددددددددددمنة 

 (25   2517)قاسيمي  ومختلف ا وامر والتعليماإ الخاصة بتن  ذ القراراإ ال ومية 

 و  قتراحاإ أو بياناإ ف المر وس ناذا النوع من ا تصال ال  تقديم  ي رم الصاعد:الاتصال 0ـــ0
عل   م  يقو من خلاله توجيه تعليماإ أو اوامر ال  ا دار  ف و  م   ت نذااتصدددددددددددددددال غ ر توج  ي 

كما يمكن ان يكون اذا النوع من ا تصددددددددددال في شددددددددددكل تقارير او شددددددددددكو  او   ةالمسدددددددددد وليمعيار 
 ار  بالمعلوماإ والحقائ اسدددت سددداراإ او م الس وكل ما  خ  المر وس  ومن خلاله  تم ت ويد الإد

بالتالي ف و ناام تغذية راجعة لما تم اسدددددددددددددتلامه من أوامر  التي تسددددددددددددد ل عل  ا عملية اتخاذ القرار 
 (138   2518)بركان  ومعلوماإ 

واو عبار  عن أفراد في مكانة واحد  وعل  ن س مستو  التسلسل التنايمي  الاتصال الأفقي: 0ــــــــ0
  2515)منقريوس   بعضددد م البعض أو المد رين مل بعضددد م البعضكاتصدددال ر سددداء الأقسدددام مل 

 168) 

ـــــــــ0 او ا تصال الذي  تم ب ن المدراء والعامل ن في أقسام أو وحداإ أخر   الاتصال المحوري: 0ـ
قسددددددم  ك ن  تصددددددل مد ر أي أنه    تبل خ و  السددددددل ة والسددددددلم الواي ي  غ ر تابعة ل م تنايميا 

سبة ويمكن ملاحاة أامية ا تصال المحوري في الم سساإ المتعدد  التسوي  برئيس مصلحة المحا
ح ث توضدددل الخ ط والسدددياسددداإ وفقا لمجموعاإ المنتجاإ الرئيسدددية بصدددرف النار عن  الجنسدددية 

 (145   2518)بركان  المن قة الجغرافية 

مل ن ااو ا تصدددددال الذي  تم الت اعل فيه ب ريقة غ ر رسدددددمية ب ن الع الاتصـــال  ير الرســـمي:-0
بتبادل المعلوماإ والأفكار  او وج اإ النار في الموضددددددددددددوعاإ التي ت م م وتتصددددددددددددل بعمل م  او 
تبادل المعلوماإ من خارج منافذ ا تصددال الرسددمية  او تعب ر عن خ و  تحدداا وتدعم ا السددل ة 

ل في  الرسدددددددمية خلال السدددددددلم ال رمي المتدرج للتنايم م ل اللقاءاإ ب ن الأشدددددددخا  م لا  تقابل  م
  2516)كافي  ج ة مل  م ل في ج ة أخر  في ح ل ويتباد ن وج اإ النار في موضوع   م ا 

 95) 
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 كما يعرف عل  انه" او ول د ا تصدددال الرسدددمي  تم بوسدددائل غ ر رسدددمية   يقراا التنايم الرسدددمي 
المصدددالح  بسدددبس نشددد  نت جة العلاقاإ ا جتماعية والشدددخصدددية ب ن العامل ن في المنامة  كما  نشددد  

 (18   2517)قاسيمي  المشتركة ب ن ال ئاإ الم نية المختل ة 

تم  دية اليمكن أن  نشددد  بصددد ة ع وية وفجائية متخ يا كل المراحل  مراحل الاتصــال  ير الرســمي:
 أ مة ت دد الجماعة  ويمكن أن يمر عل  مجموعة من المراحل كما ي تي  أو سبس  ارئ ما بسبس

واي مرحلة التعارف وا تصدددددددددددددددا إ غ ر المك  ة التي تتم   بالتح ج اتجاص ين: طور ما قبل التكو 
ال رف الآخر  بح ث يكون ادف العملية ا تصدددددددددددددددالية معرفة ال موحاإ والأفكار ووج اإ النار 
المختل ة  واي متغ راإ ضددرورية يقارن ا كل  رف مل ن سدده ليقرر مد  أامية العلاقة ويتخذ القرار 

 قة ا تصالية أو  تراجل عن ا في استمرار العلا

مرحلة تعم  ا تصددددال شدددد ئا فشدددد ئا و ياد  مسددددتو  ا تصددددال والمجاملاإ والذااس  مرحلة التشـــكل:
 سويا ال  م عم الم سسة والمق   وربما تبادل ال دايا 

عضاء أ واي مرحلة التناصح وتبادل الآراء والدفاع عن  مرحلة التنسيق لتحقيق الأهداف المشتركة:
والبحث عن الأمن والراحة الن سددددية واي كل ا تعبر عن المصددددالح المشددددتركة للجماعة غ ر  الجماعة
 (127-126      2517)قاسيمي  .الرسمية

 (127   2518) بركان شبكات الاتصال الداخلي في المؤسسة:-0-0

اخل دلقد انصدددددددبإ الج ود الباح  ن في الأربع ن سدددددددنة الماضدددددددية عل  دراسدددددددة شدددددددبكاإ ا تصدددددددال 
 جري فيه  situation structuréeوتعرف الشدددددبكة عل  أن ا موقف م يكل   الجماعاإ الصدددددغ ر  

(أما شددددددددددبكة ا تصددددددددددال فتعرف ب ن ا koontz et all,1984تحويل الأفراد للمعلوماإ بنمط مع ن )
وادددددددذص القنواإ قدددددددد ت ون رسددددددددددددددميدددددددة أو غ ر   القنواإ التي تنسددددددددددددددددددددداس عبرادددددددا المعلومددددددداإ 

( وقد لوحج أن نمط ا تصدددال الذي تسدددتعمله الجماعة في انجا  م ام ا Roppins,2003رسدددمية")
وحل مشددكلات ا    ر عل  رضدد  أعضددائ ا وعل  أدائ م وله ت   ر عل  سددلول أعضدداء الجماعة من 
خلال موقل كل عضدددددددو في اذا النمط الذي  وضدددددددح الت اعلاإ التبادلية ب ن الأفراد داخل جماعاإ 

 لشبكاإ ا تصال لمجموعة تت ون من خمسة أفراد واي  وانال خمسة أنواع العمل 

ــ شبكة العجلة )الاتصال المركزي(: يم   اذا النمط او  ام (128-127      2518)بركان  ـ
ث بح  عاد  ما يكون القائد أو رئيس المصدددلحة  تدف  ا تصدددا إ من خلال شدددخ  مرك ي واحد 
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ذا ا ا تصال مل بعض م ن  من خلال اذا الشخ  و  يمكن   تبعه مجموعة محدود  من العمال 
 النوع من الشبكاإ   يمكن تواجدص في المناماإ كب ر  الحجم 

ـــــ الشـــــبكة التسلســـــلية: وكدددددذا تعددددددد  بالنسدددددبة لدددددنمط السلسدددددلة ف تضدددددمن تددددددفقا كب دددددر للمعلومددددداإ  ـ
وأي شدددددددخ  فدددددددي أي مركددددددد     تصدددددددل ن  بالشدددددددخ  المدددددددوالي مباشدددددددر   المسدددددددتوياإ الإداريدددددددة 

أي أن رئدددددددديس قسددددددددم   يسددددددددت يل  وعدددددددداد  مددددددددا يكددددددددون حسددددددددس موقعدددددددده مددددددددن ال يكددددددددل التنايمددددددددي 
 ا تصال برئيسه مباشر  من خلال نائبه 

ـــــة: دددددد نذ يمكدددددن ل دددددل فدددددرد أن  تصدددددل ب دددددرد ن  ا تصدددددال اندددددا ي خدددددذ شدددددكل دائدددددر   الشـــــبكة الدائري
 أي   وجود للقائد  وكافة الأعضاء  تواجدون في مستو  دائري  آخرين 

ـــــــودي: النم  - ادددددددو عبدددددددار  عدددددددن نمدددددددط يمكدددددددن مدددددددن خلالددددددده للشدددددددخ  تمريدددددددر ط)الشـــــــكل( العنق
قددددد  اددددذص الأخ ددددر  تمددددرر المعلومدددداإ نلدددد  فئددددة  انيددددة  المعلومدددداإ نلدددد  مجموعددددة محدددددد  ومختددددار  

يحدددددددث انددددددا تحريددددددف للمعلومدددددداإ ممددددددا قددددددد يسدددددد  نلدددددد  ا ن بدددددداع الإداري مددددددن ج ددددددة وقددددددد يع دددددد  
ي ن ددددس الوقددددإ قددددد تحددددت ج اددددذص المجموعددددة عمليددددة اتصددددال المددددد ر بالأعضدددداء مددددن جانددددس آخددددر فدددد

 ب ذص المعلومة لن س ا 

عدددداد  مددددا نجدددددص فددددي التنادددديم غ ددددر   ددددتم بشددددكل حددددر وفددددي جميددددل ا تجاادددداإ  ـــــ الــــنمط الشــــمولي:
واندددددا تتسددددداو  مسدددددااماإ الأفدددددراد كمدددددا أن القائدددددد   يمتلدددددل  الرسدددددمي أو التناددددديم المنشددددد  حدددددد  ا 

والددددد   الدددددبطء فدددددي عمليدددددة توصددددد ل المعلومددددداإ  أي قدددددو  أو سدددددل ة ن  أن ادددددذا الدددددنمط  ددددد دي نلددددد 
تواصددددددلإ الدراسدددددداإ   يدددددداد  التحريددددددف ف  ددددددا وبالتددددددالي صددددددعوبة اتخدددددداذ قددددددراراإ صددددددحيحة وسددددددليمة 

( نلددد  تم  ددد  ندددوع ن مدددن شدددبكاإ Boddy et patonفدددي ادددذا المجدددال وقدددد توصدددل كدددل مدددن )
  بناءا عل  المرك ية واللامرك ية ا تصال
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 وظائف الاتصال الداخلي:-0

يعني اتصددال الم سددسددة بتبليغ الحقائ  كما اي مل اجتناس ا حت ام ال  العا  ة أو  وظيفة التبليغ:
تر  تن  ذ واجباإ  شددددددرح خ واإ العمل في ف نبداء الأحكام الذاتية  بر  ذلل من خلال تبليغ تقارير 

 مع نة وتبليغ سياساإ وقراراإ الإدار  

ل  حج  وبراا ن  ن مسددددددددد ولية المرسدددددددددل ليسدددددددددإ فقط وذلل من خلال ا عتماد ع وظيفة الإقناع:
 توص ل الرسالة ننما نقناع المستقبل بالعمل بما جاء ف  ا 

 وظيفة التفهيم والتعليم:

 ت تم بالقدر  عل  نقل المعلوماإ أو الخبراإ المكتسبة من شخ  لآخر  وظيفة التفهيم:

إ الإدارية وفي القرارا في المجال الإداري عند توجيه المر وسددددددددددد ن وتدريب م  وظيفة التعليم: تتجلى
 الخاصة بالتعليماإ السلوكية الخاصة بجميل المواقف داخل الم سسة 

القرار ترت   أسدددددداسددددددا عل  مد  توفر المعلوماإ  القرارات: وســــلامةوظيفة المســــاعدة على اتخاذ 
 (408   2519)ياس ن  إ المتبادلة والبياناإ والمع ياإ التي توفراا ا تصا 

 ويحدد أبو سن نة واائف ا تصال فيما  لي 

م م للحصددول عل  البياناإ والمعلوماإ ودراسددة المشددكلاإ واسددتنبا  الم شددراإ  التخطيط: الاتصال
 والتنب  والتوقل 

مداا تح ث تم ل خ و  ا تصددددال في ال يكل التنايمي ل ل م سددددسددددة شددددرا  ن الحيا  التي التنظيم: 
بالدماء اللا مة وتبادل المعلوماإ ب ن عناصر التنايم في ضوء تعدد وتبا ن الواائف في الم سسة 

دارات ا المختل ة   بل وفي ق اعات ا وا 

تحريل سلول العامل ن لتحق   الأاداف المتوقعة والمرسومة  ويعني كذلل ارشادام بصور  التوجيه: 
ل  وتعتبر م اراإ التوجيه من م اراإ الإدار  وتم ل احد  مسدددددددددتمر  ال  ال ي ية التي تمكن م من ذل

 مواص اإ المد ر المتم   

تعتمد عملية متابعة وتق يم وأداء العامل ن عل  مشدددددددددددددددااد  وملاحاة وتحل ل نشدددددددددددددددا ات م الرقابة: 
 (188-187      2517)كافي  وسلوكيات م م ل اجراء المقابلاإ لتق يم المر وس ن 
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  ن واائف عملية ا تصال عل  النحو التالي ولقد ذكر بعض الباح 

  نقل الرسالة نل  ال رف الآخر أو استقبال ا منه 
  استقبال المعلوماإ وا حت اظ ب ا 
   تحل ل البياناإ والمعلوماإ المتاحة واشددددددتقاق نتائ  يمكن خلال ا نعاد  بناء الأحداث و ياد

 القدر  عل  التوقل والتنب  بالمستقبل 
  العملياإ ال س ولوجية داخل الجسم وتعد ل ا الت   ر في 
  الت   ر في الأشخا  الآخرين وتوج   م 
  ا تصال وس لة لل قافة والتعليم والتعلم 
  ن  س )سددددليما وسدددد لة لنجاح وت وير الإدار  في ال  ئاإ والم سددددسدددداإ والشددددركاإ المختل ة

 (148 س  
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 داخل المؤسسة تصالرابعا: وسائل الا 

تعتبر وسدددائل ا تصدددال المسدددتخدمة في الم سدددسدددة الصدددلة أو معايير تصــنيف وســائل الاتصــال: -0
الأدا  التي تمر من خلال ا المعلوماإ ومختلف القراراإ والأاداف أو بصدددددددددددددديغة أخر  مضددددددددددددددمون 

ئل وسددائل مكتوبة وأخر  شدد  ية ووسددا وتنقسددم وسددائل ا تصددال نل   لا ة أنواع  ومحتو  ا تصددال 
ول ن قبل الت رق نل  ااته الوسددددددددائل ارت  نا أن نذكر معا  ر التي تتم من خلال  ية سددددددددمعية بصددددددددر 

 اختلف الباح ون في تصن ف ااته الوسائل معتمد ن في ذلل عل  معا  ر  تصني  ا 

ة وعل  ووسددائل مركب سددمعية وبصددرية  شدد  ية  انال من صددن  ا ل بعت ا أي وسددائل مكتوبة  أولا:
وردن  ن  أن اذا التصدددن ف وبالرغم من وضدددوحه وبسدددا ته ي رح نشدددكا  رأس ا  ء نجد فرنسدددوا غ

 تم ل في علاقة  بيعة وسدددددددددددائل بالواائف التي ت د  ا أي انه ال نقول  نذا غ رنا الوسددددددددددد لة عمل 
 بالضرور  ستغ ر الواي ة التي ت د  ا 

  دي  ر  وما  ي دوبر  نجد انا بعض الذ ن رفضددوا م ل اذا التصددن ف فقسددم كل من  ايمانويل ثانيا:
ريمون وسائل ا تصال عل  أساس ال دف التي تسع  نل  تحقيقه واذا حسس  لا ة أشكال  لن  اب 
 اي 

 ل شف ا ددددددد وسائل ا تصال الصاعد  والمقصود ب ا تلل الوسائل التي ت ون ال دف من ا التحق   1
 التنبيه وال ح  

الوسددددددددائل التي ت دف نل  التوجيه  الإعلام  وسددددددددائل ا تصددددددددال النا ل  والمقصددددددددود انا أن ا كل  2
 الت س ر  الشرح  وتعبئة العامل ن وتجن دام لخدمة الم سسة 

وادف اذص الوسددائل او تحق   التواف  وا نسددجام وكذلل التضددامن ب ن  وسددائل ا تصددال الخ ي  3
 العامل ن لأجل غرض ما 

الي الوسددددددددد لة ا تصدددددددددالية تقدم واي ة وبالتتر  أن  قدمإ اذا التصدددددددددن ف الباح ة ان بارتولي  ثالثا:
  صن ت ا عل  أساس واي ت ا أي أن انال وسائل ذاإ واي ة نعلامية ووسائل ذاإ واي ة اتصالية 
ن  أن ادذا التصددددددددددددددن ف انتقددص ال   ر من البداح  ن من ج دة  وانده يمكن اندال خلط ب ن الواي ت ن 

 الواي ت ن معا من ج ة أخر   الإعلامية وا تصالية  فن س الوس لة يمكن أن ت دي
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ن د   التي صن إ وسائل ا تصال الداخلي في الم سسة عل  أساس إرابعا  للباح ة صوفي ب تر ف
معيار مد  تخ ين المعلوماإ أي أن انال وسدددددددددددائل تح ج بالمعلوماإ لمد   ويلة ووسدددددددددددائل تحت ج 

  بيعة والدور الذي ت ديه ن  انه في اذا التصن ف تم الم ج ب ن ال بالمعلوماإ لمد  قص ر 

اذص مختلف المعا  ر التي تم عل  أسددددداسددددد ا تصدددددن ف الوسدددددائل ا تصدددددالية والتي تم عل  أسددددداسددددد ا 
 تصن ف الوسائل ا تصالية والتي سنت رق ل ا 

 وسائل الاتصال الرسمي:-0

 وسائل الاتصال اللفظي:-0-0

بل أمدددددا وج دددددا لوجددددده  أو تدددددتم با تصدددددال المباشدددددر بددددد ن المرسدددددل والمسدددددتقالاتصـــــال الشـــــفوي: -أ
-الشدددددد وية)المحاد ددددددة واددددددي وا تصددددددا إ الشدددددد وية أنددددددواع  مددددددن خددددددلال ا جتماعدددددداإ والتجمعدددددداإ 

  2516)الحددددددداج  (05  1997)صدددددددقر (  الجماعيدددددددة م دددددددل المددددددد تمراإ وا جتماعددددددداإ المقدددددددابلاإ
 127) 

 او ب ن افراد من ن س سومر و المقابلة اي لقاء او مواج ة سدددددددددواء كانإ ب ن رئيس المقابلات: -ب
ال دف من ا تق يم نشدددددا  العامل او امتصدددددا   (سوالمر و )ب ن الرئيس  فالأول المسدددددتو  الواي ي 

ومن الم م جدا ان تدور  مشدددداعر غضددددبه وا جاد حلول لمشددددا له واذا بالحوار وج ا لوجه ومباشددددر  
لاإ في ن ب ن مجموع المقابفي جو من ال قة وا سددددتعداد التام لل رف ن والتناسدددد  وا نسددددجام م لوب 

 (104-103      2518)بركان  كل المصالح وا قسام 

تاحة نفي  لأام ت اواي احد  وسدددددائل ا تصدددددال الل اي المباشدددددر )الشددددد وي(نارا  الاجتماعات:-ج
ال رصدددددددددددددددة امام ا دار  للالتقاء بالعامل ن  ودراسدددددددددددددددة اتجااات م واراءام والتعرف عل  مشدددددددددددددددا ل م 

 واقتراحات م 

ح ث تتم مواج ة العامل ن مباشددددددددر  عن  ري  القاء خ اس او تقديم عرض بصددددددددور   الخطابات:-د
 (140-144      2525)رماش  ب دف ا قناع والشرح وعرض التقرير التقدمية  ش وية 

ح ث  جتمل العاملون والر سددداء لتبادل وج اإ النار حول موضدددوع يصدددعس معالجته  الندوات:-ه
ضوع النقاش حول المو  لإ راءكما يمكن ا ستعانة بخبراء من خارج الم سسة  عل  المستو  ال ردي 

  الإدار بوتسمح اذص الوس لة بتع ي   قة عمال الم سسة وموا   ا  المراد معالجته من خلال الندو  
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وشدددددددرح القوان ن وا تجاااإ الجد د  من اجل رفل مسدددددددتو  الوعي العلمي  ومناقشدددددددة الأمور الم مة 
وح بغرض الوصددول ال  حلول ل ا  وعاد  ما تنت ي الندو  بتوصددياإ تعبر عن وج ة بصددراحة ووضدد

  نار المشدددددددددددددددارك ن حول الموضددددددددددددددوع المناقش ف  ا  وبالتالي تسددددددددددددددتخدم في ا تصدددددددددددددددال الت اعلي 
 (140   2525)رماش 

م ال و ا داد دور ا تصدددددا إ ال تابية مل ا دياد حجم الم سدددددسددددداإ  وســـائل الاتصـــال المكتوب:0-0
حق  ن ا تأيم   ا تصددددددددددددددا إ المكتوبة انه يمكن ح ا ا والرجوع ال  ا وقإ الحاجة  كما  ما وأ  ر

ويعرف ا تصال ال تابي عل  انه" كل ما  تم تبادله من  (140   2525)رماش  شر  الوضوح 
  (19   2517)قاسددددددديمي  عن  ري  ال تابة فقط"  أ  رب ن  رف ن او  وأحاد ثاشددددددداراإ ورمو  
حيان تلج  ا دار  ال  ا تصدددددددددددددا إ المكتوبة نارا لحرصددددددددددددد ا عل  احترام ا جراءاإ وفي اغلس ا 

الرسددددددددمية في ا تصددددددددال  ونارا لحرصدددددددد ا عل  تبليغ الرسددددددددالة بن س المضددددددددمون ال  كل أعضدددددددداء 
الم سددددسددددة  ونارا لرغبت ا في ا حت اظ ب ا في ارشدددد ف الم سددددسددددة ل تم اسددددتخراج ا في حالة الحاجة 

والمراجعة والرقابة  فتقديم اسددددددددددددددتدعاء حضددددددددددددددور ا جتماع كتابيا ال  المعن  ن ال  ا م ل المتابعة 
با جتماع   يع   م أي حجة في الغياس العمد  عكس ا سدددددتدعاء الشددددد وي  فالحالة ا ول  حجة 

والحالة ال انية حجة عل  ا  ومن اام وسدددددددددددددددائل ا تصدددددددددددددددال المكتوبة المذكراإ  والتعليماإ   للإدار 
تل ة  واعلاناإ ا دار  الحائ ية وغ راا  ومجلة الم سددددددددسددددددددة  والتقارير والمحاضددددددددر والمراسدددددددديم المخ

 (19   2516)قاسيمي  الخاصة با جتماعاإ ومحاضر اللجان المختل ة 

واي وس لة من وسائل ا تصال النا ل موج ة  تسم  أيضا بالجريد  الداخلية  جريدة المؤسسة:-أ
  ما تسددمح بخل  وتع ي  شددعور ا نتماء وا نتسدداس للم سددسددة أسدداسددا نل  كل العمال دون اسددت ناء  ك

وضددددددددمن اذا الإ ار ف فضددددددددل جريد  داخلية اي تلل التي تمنح ال رصددددددددة للعامل ن ل ي يعبروا عن 
كما تسددددمح اذص الوسدددد لة كذلل بتوف ر المعلوماإ حول السددددياسددددة العامة التي  انشددددغا ت م وم الب م 

 (147   2525)رماش  المتعلقة بنشا ات ا تنت ج ا الم سسة ومختلف المستجداإ 

ومن خلال ا يمكن للعمال وضل اقتراحات م كتابيا  حت  ت لل عل  ا الإدار   صندوق الاقتراحات:-ب
 (87   2513)برباوي  العامل ن  شكاو  وتقوم بدراست ا  كما يمكن أن تتسل نل  استقبال 

ا سدددتعمال في مختلف أنواع الم سدددسددداإ  وتعتمد تعتبر من الوسدددائل الواسدددعة  لوحة الإعلانات:-ج
عل  ا الإدار  نل  حد كب ر كوسددد لة اتصدددال لتبليغ العامل ن بالتعليماإ والأوامر والتوج  اإ الخاصدددة 

 (146   2525)رماش  بالعمل  وتوضيح ا نجا اإ البار   والأخبار التح   ية 
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اصة بي للبياناإ والمعلوماإ والحقائ  الخويعرف التقرير عل  انه عبار  عن عرض كتاالتقارير: -د
وب سددلوس مبسددط ومنام  مل ذكر النتائ  وا قتراحاإ  بموضددوع مع ن او مشددكلة ما عرضددا تحل ليا 

 التي تم التوصل ال  ا 

تعتبر من وسدددددددائل ا تصدددددددال الل اي  كما يمكن أن ت ون وسددددددد لة اتصدددددددال  التعليمات والأوامر:-ه
اتصددددال مكتوبة و سددددتعمال اذص الوسدددد لة  جس مراعا  البسددددا ة في  مكتوبة و سددددتعمال اذص الوسدددد لة

ال  م   م التن  ذ مل شددددرح كاف وم صددددل للتعليماإ أو الأوامر  سللمر و اللغة والت رار حت   تسددددن  
 (101-105      2518)بركان  لتس  ل القيام بالم مة 

معية وحسدددس الج الداخلي الت اعلي تعتبر وسددد لة من الوسدددائل الم مة للاتصدددال  حلقات الجودة:-و
صددغ ر من العمال   اي  "فريفان حلقاإ الجود   1981ال رنسددية لحلقاإ الجود  التي انشدداإ عام 

مباشر مت وع ن من ن س الورشة أو  لمس و او الموا  ن مكونة من خمسة نل  عشر  أفراد  رأس م 
بحث معا عن حلول لمشا ل  ومية المكتس ويجتمعون بانتاام مد  كل أسبوع أو خمسة عشر  وم لل

 Jeanمستعمل ن وسائل تحل لية بسي ة واذا ب دف تحس ن نوعية الإنتاج واروف العمل") ت م م 
pierre Lehnisch,2003,p.99 )  (104   2518)بركان 

يعتمد اذا النوع من ا تصددددا إ عل  اللغة غ ر الل اية و   وســـائل الاتصـــال  ير اللفظي:-0-0
نما عل   تعتمد الوسددددائل التي تسددددتخدم فيه عل  ال لمة المكتوبة أو غ ر المكتوبة اعتمادا أسدددداسدددديا وا 

 أو الإيماء بالرأس وعاد  ما ت ون  الربإ عل  ال ف  وتعب راإ الوجه  إم ل  الإشدداراوسددائل أخر  
كما  تم نتباع  ريقة ا تصددددددال غ ر الل اي في حا إ  م لوفة ومتداولة  اذص الإشدددددداراإ ذاإ معان

 (147   2525)رماش  ا تصال المباشر وغ ر الرسمي 

حد  وسائل ا تصال الل اي غ ر  الأدلة والكتيبات:-أ تعتبر من وسائل ا تصال ال تابي النا ل  وا 
 كلما  تعل  بالسياسة العامة للم سسة منالمباشر  والأدلة اي جمل دل ل واو موجه للعامل ن يحوي 

ال ت س و  حقوق العامل وواجباته والمكافحإ الع نية والنقدية  بالإضددددددددددددددافة نل  ال رق الجد د  للعمل 
 وإ( أالآ تصددددددددغ ر ل تاس والذي تسددددددددتعمله الم سددددددددسددددددددة لشددددددددرح برامج ا الإنتاجية )كي ية تشددددددددغ ل 

ن الأدلة ف  ا الخ و  العريضددددددددة للسددددددددياسددددددددة الخدماتية  والوسدددددددد لت ن مكملت ن لبعضدددددددد ما البعض  
الذي او و  المنت جة وال ت س او الم صددددددددل أو الشددددددددارح ل ا وا  نان   ديان نل  تحق   ن س ال دف 

تعريف السددددياسددددة العامة للم سددددسددددة  حقوق العامل ن وواجبات م  أو كل ما  تعل  بالسددددلول الواي ي  
م ي للم سدددسدددة تدعيم الصدددور  الأولية ل ا  وكذا ف وتتعل  اذص الوسددد لة با تصدددال ن الداخلي والخارج
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الأاداف والواائف وتتنوع ال ت باإ كال ت باإ الإخبارية التي تحوي ت اصددددددد ل واي ة مع نة لمواف 
 (105   2518)بركان  جد د 

فإل  جانس وسدددائل ا تصدددال الرسدددمي تحوي وسدددائل ا تصدددال وســائل الاتصــال  ير الرســمي: -0
حإ أي   أو تالوسددائل  شدد ويةوسددائل ا تصددال الغ ر رسددمي سددواء كانإ اذص الداخلي نوع  اني او 
من ال م نل  الأذن الذي  نقل  radio trotoire وأ( bouche a oriel)وأش راا شكل من الإشكال 

بسددددرعة وبصدددد ة سددددرية المعلوماإ التي غالبا ما ت ون اقل أمانة من الرسددددالة الأصددددلية  ويسدددد م اذا 
 (108   2518)بركان  النوع في الإشباع الن سي الداخلي لل اعل ن 

معلوماإ كاذبة مضدددددددخمة أو محرفة  أو اي ااار  تنايمية تتضدددددددمن نقل  يا الإشــــاعات:-0-0
 خبار ال اذبة أو المحرفة عن  ري  التنايم غ ر الرسمي وا تصال غ ر الرسمي ب ريقة ش وية ا 

بح ث  نشدددراا العاملون ب دف الحصدددول عل  المعلوماإ الصدددحيحة  أو ت   د خبر ما أو الحصدددول 
عل  نشدددباعاإ مع نة داخل العمل  أو اي تغ  ر الحقائ  ب دف الت  ر سدددلبا في معنوياإ العامل ن  

 (37    2517)قاسيمي   و ت ج   صراع ما أو تخويف  رف ما أ

اذص الوسدد لة تسددتخدم لإ الة عوامل ا ن عال والتوتر وال بإ الن سددي الذي  مســرا المؤســســة:-0-0
يعاني منه العاملون أ ناء أداء م ام م  كما تسددددددددددددددمح أيضدددددددددددددددا بالتقاء العامل ن خارج أوقاإ العمل  

ا ختلا إ الناتجة عن سددد ر العمل في الم سدددسدددة  نضدددافة نل  نرسددداء وكشدددف المشدددكلاإ ومعالجة 
قيم وعاداإ مسددددددددددتحد ة من خلال معالجة مواضدددددددددديل تخ  العلاقاإ الواي ية والأداء وغ راا  مما 

 (148   2525)رماش  يع    قافة الم سسة 
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 تكنولوجيا الاتصال الحديث:خامسا 

 تطور تكنولوجيا الاتصال الحديث:0-0

 ةال  رومغنا يسددي" الموجاإ Sturgon( ا تشدداف العالم الإنجل  ي "وليم سددتجرون 1824شدد د عام )
( وابت ر  ريقة لل تابة تعتمد عل  اسددتخدام 1837واسددت اع "صددمويل مورس" اختراع التلغراف عام )

لتاسددل ا "النقط والشددر " وقد تم مد خ و  التلغراف السددل ية عبر كل أوربا وأمريكا وال ند خلال القرن 
عشدرا  وعد التلغراف فيما بعد من ب ن العناصدر ال امة في ت نولوجيا ا تصدال التي أدإ في الن اية 

 (4   2511)حمدي وآخرون  ال  وسائل ال ترونية" 

 ام ا حداث في عالم ا تصال أ يم ل  1جدول رقم  

 الحدث )ا ختراع( السنة

فكار ولح ج ا حداث ال ومية للتعب ر عن ا ل والدخان كوسدددددددددد لة اسددددددددددتعمال ال بو  ق م25555
 يستعمل النقش والرسم عل  ال  وف

راع اقدم  ريقة لل تابة واي ال تابة المسددددددددمارية عل  تتوصددددددددل السددددددددومريون ال  اخ ق م3655
 ال  ن المبلل

 الرومان اول ص حة نخبارية أصدر ق م09

 صنل الص ن ون الورق والحبر م150

 عل   د  وحنا جوتنبر ا تشاف ال باعة  م1436

 اول م بعة عربية بمصر يستقدم ا نابل ون  م1798

 مورس  رسل اول برقية تلغرافية تحمل اسمه رم ا م1844

 بل  رسل ال رسالة اات ية بالسل ي اول الة عرض س نمائية تعرض افلام م1876

 اخترع ماركوني الراد و م1890

 مصربداية الإذاعة في الو ن العربي  م1934
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 ا تشاف اول ا ور الحاسس ا لي م1901

 اول قمر صناعي من  رف السوفياإ ن لاق م1907

 ديسل الحاسوس المن لي  ف د و  ال  د وا ور اختراعاإ أخر  العاس  1985بعد

 وتقنياإ ا تصال عن بعد والأج    متعدد  الخدماإ

 (146   2518)بركان 

 :الاتصال والمفاهيم القريبة منها االتعريف: تكنولوجي-0-0

أن  Oxford dictionaryيشددددد ر معجدددددم اللغدددددة الإنجل  يدددددة  تكنولوجيـــــا الاتصـــــال الحديثـــــة:-أ
تعندددد  العلددددم الددددذي Technologyتعندددد  أسددددلوس أداء أو الم نددددة  وأن كلمددددة  Techni كلمددددة

المت ددددددور   دددددددرس تلددددددل الم نددددددة  وتددددددربط كلمددددددة ت نولوجيددددددا فددددددي أذاددددددان العامددددددة بددددددالأدواإ والآ إ 
الحد  ددددة التددددي  بت راددددا ا نسددددان لتدددددعيم قدرتدددده علدددد  التعامددددل مددددل الب ئددددة التددددي يعدددديش ف  ددددا  وفددددي 
مجددددال ال تابددددة الإعلامدددددي ك  ددددرا مدددددا تا ددددر كلمددددة الت نولوجيدددددا مقرونددددة بكلمدددددة أخددددر  كالمعلومددددداإ 

)النجددددددددددار   أو ا عددددددددددلام أو ا تصددددددددددال فيقددددددددددال ت نولوجيددددددددددا المعلومدددددددددداإ أو ت نولوجيددددددددددا ا عددددددددددلام 
2555      10-16) 

لددددددددديس اندددددددددال تعريدددددددددف محددددددددددد لعبدددددددددار  "ت نولوجيدددددددددا ا تصدددددددددال الحد  دددددددددة"   رغدددددددددم ذ دددددددددوع   
بنصدددددددس علددددددد  الوسددددددددائل ا ل ترونيدددددددة المسدددددددتخدمة فددددددددي  أصددددددددبحن مددددددددلول ا أغ دددددددر  اسدددددددتخدام ا 

البددددددث  الل دددددد ر  إوال  ددددددد و( واسدددددد وانا)ال اسددددددإ الصددددددوتي ال  رومغن يسددددددي الإنتدددددداج والتسددددددج ل 
 الميكروويدددددددددف ال ضدددددددددائية  وشدددددددددبكاإالدددددددددذي تدددددددددوج باسدددددددددتخدام الشدددددددددبكاإ  ا ذاعدددددددددي والتل  يدددددددددوني 

الأرضدددددددية التدددددددي تسدددددددتخدم  القددددددددر   والشدددددددبكاإ القددددددددر  وفائقدددددددةالمعتمدددددددد  علددددددد  التدددددددردداإ عاليدددددددة 
ا ليدددددداف الضددددددوئية  ذاإ ال  دددددداء  العاليددددددة فددددددي حمددددددل العد ددددددد مددددددن البددددددرام  التل  يونيددددددة وا ذاعيددددددة 

 حاسدددددوس )ال مب وتر(ومدددددا  تصدددددل بددددده مدددددن تقنيددددداإ ادددددذا بالإضدددددافة الددددد  اسدددددتخدام ال والمعلومددددداإ 
 (14-13      2512)منصر 

فت نولوجيدددددا ا تصدددددال  راادددددا أسدددددتاذ ت نولوجيدددددا ا تصدددددال نب دددددل علدددددي علددددد  أن دددددا رافدددددد لت نولوجيدددددا 
المعلومدددددداإ علددددددد  أسدددددداس أن المددددددداد  الخدددددددام لت نولوجيددددددا المعلومددددددداإ اددددددي البيانددددددداإ والمعلومددددددداإ 

منددددددددا ع اددددددددي )الحاسددددددددوس الإل ترونددددددددي(  وبرمجياتدددددددده التددددددددي والمعددددددددارف  وأدات ددددددددا الأساسددددددددية بددددددددلا 
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تسدددددت لل  اقتددددده الحسدددددابية فدددددي تحويدددددل ادددددذص المددددداد  الخدددددام الددددد  سدددددلل وخددددددماإ معلوماتيدددددة  أمدددددا 
التو يددددددل ف ددددددتم مددددددن خددددددلال الت اعددددددل ال ددددددوري بدددددد ن ا نسددددددان والآلددددددة)   ( أو مددددددن خددددددلال شددددددبكاإ 

ن ت نولوجيددددددا ا تصدددددد ال وت نولوجيددددددا المعلومدددددداإ البياندددددداإ التددددددي تصددددددل بدددددد ن الحاسددددددوس وآخددددددر  وا 
وج ددددان لعملددددة واحددددد  علدددد  أسددددداس أن  ددددور  ت نولوجيددددا ا تصددددال قدددددد سددددار  علدددد  أسدددداس التدددددوا ي 
مددددل  ددددور  ت نولوجيددددا المعلومدددداإ التددددي كانددددإ نت جددددة لت جددددر المعلومدددداإ وتضددددامن الإنتدددداج ال كددددري 

 (255   2514)بلخ ري  في مختلف المجا إ 

 

 ومعالجددددددة وتخدددددد ين جمدددددل عمل ددددددة  "ب ن ددددددا المعلومدددددداإ  دددددداجت ندولو  تعددددددرف تكنولوجيـــــا المعلومـــــات:
 والقدددددديم يضدددددع االتدددددي  والأادددددداف ا نسدددددان ب ام ددددددة ا عتدددددراف مدددددل واستخدددددددام ا المعلومددددداإ ونشدددددر
 وبعدددددد" حياتددددده ن دددددراء فدددددي ومسددددداامت ا يددددداجالت نولو  فدددددي تحددددددكمه مدددددد  تحد دددددد فدددددي يسدددددتخدم ا التدددددي
  الصدددددددناعي المجتمدددددددلفدددددددي  الآلددددددة تحتلددددددده كاندددددددإ الدددددددذي الموقددددددل تحتدددددددل المعلومددددددداإ أصبحدددددددإ أن

 تددددددد ور مددددددن الم يددددددد نلدددددد  تدددددددفل المعلدددددددوماإ ف يدددددداد   ت ورادددددددا فددددددي مسبوقدددددددة غ دددددددر ادددددداار  وادددددددذص
 وتوالدددددددد المعلومددددددداإ  توالدددددددد نلددددددد  يقدددددددود المعلومددددددداإ ياجت نولددددددددو  وت دددددددوير المعلددددددددوماإ  يددددددداجت نولو 

 عدددددل  م فدددددرض ا التددددي النم  دددددة ق ددددود مددددن وخددددروج م وتمددددا  ام البشددددر تنددددوع مددددن  ددددد يد المعلومدددداإ
 مددددددددن الم يددددددددد نلدددددددد  بدددددددددورص يقددددددددود وتمدددددددددا  ام الدددددددددبشر تنددددددددوع فدددددددددإن وأخ ددددددددراً   الصددددددددناعي المجتمددددددددل
 (60-64  الص حاإ 2555)مكاو  و علم الد ن    المعلوماإ

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال:

 الحواسددددد س م دددددل ت نولوجيددددداإ يشدددددمل» ودراسدددددة عمدددددل مجدددددال وا تصدددددا إ المعلومددددداإ ت نولوجيدددددا
 التددددددي بالإنترنددددددإ والوصددددددلاإ ال رفيددددددة  والأج دددددد   والبرمجيدددددداإ  المحمولددددددة  والحواسدددددد س المكتبيددددددة
 ويدددددد تي(  2558 كندددددددا  نحصدددددداءاإ) «وا تصددددددا إ المعلومدددددداإ تج  دددددد  م ددددددام أداء نلدددددد  ت دددددددف
 أن علدددددددد  تددددددددن  التددددددددي ال ونسددددددددكو  مددددددددن وا تصددددددددا إ المعلومدددددددداإ لت نولوجيددددددددا آخددددددددر تعريددددددددف

 والت نولوجيدددددداإ المعلوماتيددددددة ت نولوجيددددددا بدددددد ن الجمددددددل» اددددددي وا تصددددددا إ المعلومدددددداإ ت نولوجيددددددا
 وبالتددددددددددالي (  2552 ال ونسددددددددددكو ) «ا تصددددددددددا إ ت نولوجيددددددددددا سدددددددددديما و  الصددددددددددلة  ذاإ الأخددددددددددر  
 المعلومدددددددددداإ لتج  دددددددددد  الت نولوجيدددددددددداإ أحدددددددددددث وا تصددددددددددا إ المعلومدددددددددداإ ت نولوجيددددددددددا تسددددددددددتخدم
يصال ا  (Freeman & Hasnaoui, 2010)  وا 
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 تكنولوجيا الاتصال عن بعد:-ب

عتمددددددد المجتمددددددل الحددددددد ث علدددددد  ا تصددددددا إ عددددددن بعددددددد  أي ا تصددددددال عبددددددر مسددددددافاإ شاسددددددعة  ي
وذلدددددددددل لإنجدددددددددا  الأعمدددددددددال وتبدددددددددادل المعلومددددددددداإ  وقدددددددددد ت دددددددددورإ نادددددددددم ا تصدددددددددال عدددددددددن  ريددددددددد  
الميكروويددددددف  والأقمددددددار الصددددددناعية  والأل ددددددف الضددددددوئية  ل ددددددي تسددددددتج س لحاجتنددددددا لأعددددددداد أ بددددددر 

ا تصدددددددددال الإل تروندددددددددي  وتحمدددددددددل ادددددددددذص الوسدددددددددائط الجد دددددددددد  اتصدددددددددا إ ال ددددددددداتف   مدددددددددن قندددددددددواإ
والصددددددوإ  والصددددددور   والبياندددددداإ  ل ددددددي تتدددددديح ا تصددددددال عددددددن بعددددددد ب قددددددل ت ل ددددددة ممكنددددددة وأسددددددرع 

 (95   2513)أحمد  وقإ 

تشدددد ر ا تصددددا إ السددددل ية الدددد  عمليددددة نقددددل المعلومدددداإ والبياندددداإ عبددددر  الاتصــــال الســــلكي:-ج
و   الددددددددإ مددددددددن أاددددددددم وسددددددددائط نقددددددددل البياندددددددداإ والمعلومدددددددداإ فددددددددي الإدار   وسددددددددائط ملموسددددددددة كانددددددددإ

بمختلدددددف أندددددواع ادددددذص المعلومددددداإ  النصدددددية من دددددا والمسدددددموعة والمرئيدددددة وادددددي عبدددددار  عدددددن أسدددددلال 
وكددددددابلاإ معدنيدددددددة تصدددددددل بددددددد ن الحواسدددددد س علددددددد  الشدددددددبكة ح دددددددث تنتقددددددل المعلومددددددداإ عبدددددددر ادددددددذص 

 (147ة   ص ح2516)اب وس   ا سلال عل  شكل نبضاإ ك ربائية 

( Wireless comm./Comm.sans filا تصدددددال اللاسدددددل ي ) ميسدددددتخداللاســـــلكي: الاتصـــــال 
كمصدددددد لح لنقددددددل المعلومدددددداإ عددددددن بعددددددد دون اسددددددتخدام موصددددددلاإ ف  يقيددددددة ك ربائيددددددة أو ضددددددوئية 
)اسدددددلال  كوابدددددل أو اليددددداف( بدددددل بعدددددض أشدددددكال ال اقدددددة التدددددي  تح دددددا ال  دددددف ال  رومغنا يسدددددي 

( أو FM( أو التددددددددددردد )AM( فددددددددددي ا تساع/السددددددددددعة )Modulated)بتردداتدددددددددده ا ذاعيددددددددددة المعدلددددددددددة 
( بالإضددددددددافة الدددددددد  ضددددددددوء ا شددددددددعة تحددددددددإ الحمددددددددراء ضددددددددوء الل دددددددد ر الضددددددددوء Phaseفددددددددي ال ددددددددور)

 (04    2514)دل و   .العادي( ال اقة الصوتية)المرئي

 محدددددددددد Digital Communication الرقمددددددددي ا تصددددددددال تعدددددددداريف ما الددددددإ :الرقمــــــي الاتصــــــال
 الددددنام علدددد  القائمددددة بالوسددددائل التعريددددف فددددي الحد  ددددة ا تصددددال ت نولوجيددددا نسدددد اماإ قدمتدددددده بمددددددا

 المتعددددددددددد  الوسدددددددددائل وبددددددددداقي والدددددددددن   والصدددددددددوإ  وال  دددددددددد و website لم ددددددددددل  مواقددددددددد الرقم ددددددددددة 
 فدددددي المتعددددددد  والوسدددددائل الحواسدددددس باسدددددتخدام التعددددداريف بعدددددض كمدددددا اقترندددددإ  وال ابتددددددة المتحركددددددة
  ا تصدددددال أنمدددددا  مدددددن الدددددنمط ل دددددذا وا جتماعيدددددة الإنسدددددانية الأبعددددداد فدددددي التعمدددددد  دون  ا تصددددددال 

 عدددددددل  الرقمدددددددي ا تصدددددددال تعريدددددددف فددددددي  ركددددددد ون  البددددددداح  ن مدددددددن ال  ددددددد ر جعدددددددل مددددددا أيضددددددا  واددددددذا
  أ رافدددددده بدددددد ن للاتصددددددال الأساسددددددية الوسددددددائل باعتباراددددددا ومسددددددتحد ات ا  الرقميددددددة الددددددنام اسددددددتخدام
رسدددددددال ا وتخ ين دددددددا ومعالجت دددددددا وترم  ادددددددا المعلومددددددداإ تبدددددددادل  دددددددتم ح ددددددددث  بواسددددددد ة واسدددددددترجاع ا وا 
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 ذلددددددددل أساسددددددددا اددددددددو الرقمددددددددي  ا تصددددددددال م  ددددددددوم فدددددددإن ه قياسدددددددي  وعليددددددد  مدددددددن فدددددددي الددددددددنام ادددددددذص
 Computer بددددده المدددددددعم ا تصددددددال أو  Computer طريـــــ   عددددددن  ددددددتم الددددددذي ا تصددددددال

Mediated Communication  ال مب ددددددوتر Computer Based Communication  أو 
 فددددددي ال مب ددددددوتر دور ت كددددددد م دددددداايم فكل دددددداAssisted Communicationعليدددددده القددددددائم ا تصددددددال

 (24  ص حة 2519)نبيح    ا تصال عملية

 

ـــــــي الجزائـــــــر: ـــــــا ف سدددددددنة ت نولوجيدددددددا المعلومددددددداإ وا تصدددددددا إ فدددددددي الج ائدددددددر  إا دددددددر  تكنولوجي
وابتدددددداء مدددددن ذاإ السدددددنة تدددددم ترك دددددس العد دددددد  التلغدددددرافمدددددل ترك دددددس العشدددددراإ مدددددن خ دددددو  1840

– ةكدددددددددم  قسدددددددددن  ن95 المديدددددددددة-كدددددددددم  العاصدددددددددمة76مسدددددددددتغانم -ال اقدددددددددة  وادددددددددرانمدددددددددن خ دددددددددو  
تدددددم انشددددداء أول خدددددط تحدددددإ الأرض  دددددربط بددددد ن الج ائدددددر وفرنسدددددا 1861سدددددنة  يكدددددم وفددددد83سدددددكيكد 

تددددددم وضددددددل كابددددددل عنابددددددة مرسدددددد ليا فددددددي 1875ول ندددددده لددددددم يشددددددتغل ن  لعددددددام ن فقددددددط  وفددددددي عددددددام 
 ضددددلإ شددددبكة ا تصددددا إ2555عددددام وحتدددد  1962عددددام  الخدمددددة  ومنددددذ اسددددتقلال الج ائددددر فددددي 

 ددددددر عادلددددددة للخدددددددماإ السددددددل ية واللاسددددددل ية متددددددداور  وكددددددان انددددددال عدددددددم تددددددوا ن وعمليددددددة تو يددددددل غ
اء احت دددددار الدولدددددة لنشدددددا  البريدددددد وا تصدددددا إ  وقدددددد ن دددددتدددددمّ ا2553عدددددام وفدددددي  حسدددددس المندددددا   

واللاسدددددددددددل ية السدددددددددددل ية  اقتدددددددددددرن ادددددددددددذا التحريدددددددددددر بإنشددددددددددداء ا ئدددددددددددة تناددددددددددديم البريدددددددددددد وا تصدددددددددددا إ
((ARPT أعلنددددددددإ سددددددددل ة 2514ديسددددددددمبر وفددددددددي  واددددددددي تعمددددددددل علدددددددد  ضددددددددمان تنادددددددديم الق دددددددداع

السددددل ية واللاسددددل ية أنددددده بإمكددددان المتعددددامل ن الددددد لاث لل دددداتف النقدددددال وا تصدددددا إ  الضددددبط للبريددددد
فددددددي الج ائددددددر ح ددددددث بلددددددغ عدددددددد  G)3)فددددددي الج ائددددددر الشددددددروع فددددددي تسددددددوي  خدمددددددة الج ددددددل ال الددددددث 

فدددددددددي كمدددددددددا أ لقدددددددددإ م سسدددددددددة اتصدددددددددا إ الج ائدددددددددر 2510 0ندددددددددة س1693199527المشدددددددددترك ن 
سدددددرعة  سدددددمح ذلدددددل برفدددددل لل ددددداتف ال ابدددددإ ي( للاسدددددل G4الرابدددددل )خدمدددددة الج دددددل 2514أفريدددددل 29

تضدددداع إ اددددذص السددددرعة بك  ددددر  ال انيددددة  وقدددددميغابا ددددإ فددددي 2نلدددد  1999مددددارس ا نترنددددإ شدددد ر 
)م يددددددددان و بددددددددديار     2514ج جددددددددا با إ/ ددددددددا فددددددددي سددددددددنة131مددددددددل مددددددددرور السددددددددنواإ لتصددددددددبح (

2518   150). 

 

 



 الفصل الثاني                      الاتصال الداخلي في ظل استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة
 

90 
 

 :07تكنولوجيا الاتصال الحديثة وفترة وباء كوفيد 

 اددددددددذص وفددددددددي  19 كوف ددددددددد لوبدددددددداء الحددددددددالي بالوضددددددددل المتعلقددددددددة تلددددددددل سدددددددديما   واضددددددددحة  دال وائدددددددد 
 تيسددددددر الحيددددددا   علدددددد  وحتدددددد  الإنسددددددان صددددددحة علدددددد  مخددددددا ر تشددددددكل التددددددي العصدددددد بة  الأوقدددددداإ

 يمكددددددن اسددددددتخدام ا  ب ضددددددل  للغايددددددة فعالددددددة ب ريقددددددة المعلومدددددداإ تدددددددف  المعلومدددددداإ ت نولوجيدددددداإ
 الم سسدددددداإ علدددددد   تعدددددد ن و  فعالددددددة  ب ريقددددددة بُعددددددد عددددددن العمددددددل الشددددددركاإ مددددددن العد ددددددد لمددددددوا ي
 الأدواإ أن نلدددددد  الإشددددددار  وتجددددددر  القاسددددددي الواقدددددل اددددددذا مددددددل تت  دددددف لأن ددددددا العمدددددل عددددددن التوقدددددف
 وم ددددددارات م ومعددددددارف م المسددددددتخدم ن احتياجدددددداإ لددددددتلائم مصددددددممة المعلومدددددداإ لت نولوجيددددددا الحد  ددددددة
 العمليدددددددة فدددددددي ج دددددددد بشدددددددكل أيضًدددددددا الأدواإ ادددددددذص تعمدددددددل  للاسدددددددتخدام بد  يدددددددة ت دددددددون  مدددددددا وك  دددددددرا

 ب ريقددددة فعددددال بشددددكل المعرفددددة نقددددل الممكددددن مددددن المنصدددداإ  مختلددددف اسددددتخدام ب ضددددل) التعليميددددة
-KUZIOR, KOCHMAŃSKA, & MARSZAŁEK) ( مت امندددددة وغ دددددر مت امنددددة

KOTZUR, 2021, p. 5242) 
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 تكنولوجيا الاتصال الحديثة:سمات ووظائف 0-0

بدددددد ن المرسددددددل والمسددددددتقبل  أي ان انددددددال مددددددن أبددددددر  صدددددد ات ا اددددددي تبددددددادل الأدوار التفاعليــــــة: -أ
أدوار مشدددددتركة ب ن مدددددا فدددددي العمليدددددة ا تصدددددالية وي لددددد  علددددد  القدددددائم ن با تصدددددال ل دددددج مشدددددارك ن 
بدددددد  مدددددن مصدددددادر  ومدددددن ذلدددددل نجدددددد اسدددددتعمال مصددددد لحاإ جد دددددد  فدددددي عمليدددددة ا تصدددددال م دددددل 

تس( الدددددذي الممارسدددددة ال نائيدددددة  التبدددددادل  الدددددتحكم  وم دددددال علددددد  ذلدددددل اسدددددتعمال نادددددام )ف دددددد و ت ددددد
 تدددديح ت دددداعلا واضددددحا بدددد ن المرسددددل والمسددددتقبل  واددددذا الناددددام يعددددد واحدددددا مددددن أنامددددة النصددددو  

 (01   2512)منصر  المتل    

"نادددددام  دددددربط بددددد ن مصدددددادر ا خبدددددار والمعلومددددداإ وبددددد ن المسدددددتخدم ن فدددددي المندددددا ل والم سسددددداإ 
ا الددددددربط بدددددد ن يمكددددددن مددددددن خلالدددددده تبددددددادل التدددددد   ر والت اعددددددل بدددددد ن المصدددددددر والمسددددددتقبل ويددددددتم اددددددذ

"الج دددددود المخ  دددددة فدددددي  ن دددددا أويمكدددددن تعري  ددددا علددددد   العددددرض المرئدددددي وبددددد ن ال لمدددددة الم بوعدددددة" 
تصددددددميم مواقددددددل الوسددددددائل الإعلاميددددددة الجد ددددددد  وبرامج ددددددا ومحتوااددددددا  التددددددي تسددددددمح للمتلقددددددي بدددددد  بر 
قددددددر مدددددن المشددددداركة فدددددي عمليددددداإ ا تصدددددال وا ختيدددددار الحدددددر مدددددن المحتدددددو  والخددددددماإ المتاحدددددة 

 (01   2511)حمدي وآخرون  شبكة ا نترن إ بقدر حاجاته وت ض له وااتمامه عل  

تتدددددديح الوسددددددائط المتعدددددددد  لل ددددددلاس م دددددد   ا سددددددتخدام ال ددددددردي وذلددددددل ناددددددرا لل ددددددروق  الفرديــــــة:-ب
 (68   2512)منصر  ال ريد  ب ن ا  ء ال لاس 

المسددددددتخدم  اددددددي خاصددددددية تتم دددددد  ب ددددددا اددددددذص الت نولوجيدددددداإ  ح ددددددث يكددددددون بإمكددددددان التزامنيــــــة:-ج
ارسددددددال واسددددددتقبال الرسددددددائل فددددددي أي وقددددددإ مناسددددددس  واددددددو غ ددددددر م الددددددس باسددددددتخدام الناددددددام فددددددي 
الوقددددددإ ن سدددددده  فمدددددد لا فددددددي ناددددددام البريددددددد ا ل ترونددددددي ارسددددددال الرسددددددالة   يكددددددون فددددددي حاجددددددة الدددددد  

  2518)لحمددددر   وجددددود متلقددددي ل ددددذص الرسددددالة  واددددذا مددددا يقصددددد بدددده الددددتحكم فددددي ناددددام ا تصددددال 
  44) 

ــــــة ال-د ــــــة:قابلي تعنددددددي ان انددددددال وسددددددائل اتصددددددالية ك  ددددددر  يمكددددددن لمسددددددتخدم ا  تحــــــرك أو الحركي
ا سددددت اد  من ددددا فددددي ا تصددددال  مددددن أي مكددددان   ددددم نقل ددددا الدددد  اخددددر حركتدددده م ددددل ال دددداتف النقددددال 
والتل دددددون المددددددم  فدددددي سددددداعة ال دددددد وحاسدددددس الدددددي نقدددددال مددددد ود ب ابعدددددة  كمدددددا تعندددددي نمكانيدددددة نقدددددل 

 (8   2511)حمدي وآخرون  وس ولة  المعلوماإ من مكان ال  اخر بكل يسر
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ــــة التوصــــيل:  وتعنددددي توصدددد ل الأج دددد   ا تصددددالية بتنويعددددة كبددددر  مددددن أج دددد   أخددددر  بغددددض قابلي
    2550)علدددددم الدددددد ن   النادددددر عدددددن الشدددددركة الصدددددانعة ل دددددا أو البلدددددد الدددددذي تدددددم فيددددده الصدددددنل 

179) 

وداخددددل كددددل  بقددددة ويعنددددي  بدددده تغلغددددل وسددددائط ا تصددددال حددددول العددددالم   الشــــيوع والانتشــــار:-ه
اجتماعيدددددة  فت نولوجيدددددا ا تصدددددال تتجددددده مدددددن الضدددددخم الددددد  الصدددددغ ر  ومدددددن المعقدددددد الددددد  البسددددديط 
ومدددددددن الأحدددددددادي الددددددد  المتعددددددددد م دددددددل ال مب دددددددوتر  الدددددددذي تم ددددددد  فدددددددي اجالددددددده الأولددددددد  بالضدددددددخامة 
والعمليددددددداإ المحددددددددد  ليصدددددددبح فيمدددددددا بعدددددددد صدددددددغ را  وفدددددددي متنددددددداول الشدددددددرائح  ومتعددددددددد الخددددددددماإ 

( الدددددذي يحتدددددوي علددددد  شاشدددددة Multi-médiaي لددددد  عليددددده اسدددددم ال مب دددددوتر)والوادددددائف وادددددو مدددددا 
ال ترونيدددددددة و ابعدددددددة وفدددددددا س واددددددداتف  أي مجمدددددددل صدددددددغ ر لمختلدددددددف عمليددددددداإ ا تصدددددددال  التدددددددي 
كاندددددددإ تددددددد دي فدددددددي السددددددداب  فدددددددي شدددددددكل مسدددددددتقل  وعدددددددن  ريددددددد  وحدددددددداإ مسدددددددتقلة عدددددددن بعضددددددد ا 

 (9   2511)حمدي وآخرون  البعض 

ــــــة:-و ــــــة أو الكوني نيددددددة تناقددددددل المعلومدددددداإ بدددددد ن المسددددددت  د ن علدددددد  مسددددددتو  وتعنددددددي نمكا العالمي
العددددالم  وذلددددل لتددددوافر كميدددداإ ونوعيدددداإ مددددن التقنيدددداإ التددددي تسددددمح بددددذلل واددددذص السددددمة مددددن السددددعة 
فددددي تناقددددل المعلومدددداإ بدددد ن البشددددر تضدددد ي ال   ددددر مددددن المم دددد اإ علدددد  التواصددددل العلمددددي والتقنددددي 

 (04   2512)منصر  يا وفي تناقل الخبراإ ب ن م وبالتالي يكون التواصل عالم

تتوجددددده الوسدددددائل الجماا ريدددددة فدددددي ادددددل ادددددذص ال دددددور  الددددد  الوسدددددائل التوجـــــه نحـــــو التصـــــغير: -ز
صددددددغ ر  يمكن ددددددا نقل ددددددا مددددددن مكددددددان الدددددد  اخددددددر  وبالشددددددكل الددددددذي  ددددددتلاءم واددددددروف مسددددددت لل اددددددذا 
العصدددددر الدددددذي  تم دددددد  بك دددددر  التنقددددددل والتحدددددرل  عكدددددس مسددددددت لل العقدددددود الماضددددددية التدددددي اتسددددددمإ 

وال بددددداإ ومدددددن الأم لدددددة عدددددن ادددددذص الوسددددائل الجد دددددد   تلي  يدددددون الج دددددس  وال ددددداتف النقدددددال بالسددددكون 
 (9   2511)حمدي وآخرون  والحاسس النقال الم ود ب ابعة ال ترونية 
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 وظائف تكنولوجيا الاتصال:-0-0

قدددددددمإ ت نولوجيددددددا ا تصددددددال الحد  ددددددة ومددددددن خددددددلال الأجيددددددال الجد ددددددد  لل دددددداتف وال ددددددا س فرصددددددة 
فددددددي الندددددددواإ خددددددلال  ددددددرح تسددددددا  إ او مناقشددددددة بعددددددض الموضددددددوعاإ  كمددددددا اتسددددددعإ المشدددددداركة 

دائدددددر  التعلدددددديم الم تددددددوح او التعلدددددديم عددددددن بعددددددد التدددددي بدددددددأإ بالجامعدددددداإ  وتقددددددديم المحاضددددددراإ مددددددن 
 خلال ا نترنإ 

( ل جيددددددال الجد دددددد  مددددددن أج ددددد   ا سدددددتقبال  منحددددددإ الجم دددددور فرصددددددة Télé-texقددددددمإ أنامدددددة)
ث وملخصدددددددداإ ال تددددددددس وبددددددددرام  القنددددددددواإ وأاددددددددم عندددددددداوين الصددددددددحف متابعددددددددة ا خبددددددددار وا حدددددددددا

والمجدددددلاإ الم بوعدددددة علددددد  شاشدددددة التل  يدددددون فدددددي ن دددددار سدددددمة مدددددن سدددددماإ ت نولوجيدددددا ا تصدددددال 
 (202   2514)بلخ ري  الحد  ة واي قابلية التحويل 

 وتتعدد واائف ت نولوجيا ا تصال الحد  ة عل  النحو التالي 

والتل  يونيدددددة والصدددددح ية بعدددددد دخدددددول ال مب دددددوتر الددددد  بنيدددددة العمليدددددة  واي دددددة انتددددداج المددددداد  ا ذاعيدددددة
فددددي انشدددداء قواعددددد المعلومدددداإ وا نترنددددإ  أسدددد م ددددتم ال ترونيددددا ح ددددث  شدددديءا نتاجيددددة ف صددددبح كددددل 

ا ل ترونددددددددي والتصددددددددوير الرقمددددددددي/ ا ل ترونددددددددي  وا قمددددددددار الصددددددددناعية  والماسددددددددحاإ  والتصددددددددوير
 واللاسل ية  وا لياف البصرية   الخ كية يوا تصا إ ال لاس الضوئية 

للراد ددددددددو  البرامجدددددددديواي ددددددددة معالجددددددددة المعلومدددددددداإ رقميددددددددا سددددددددواء المقدددددددددم من ددددددددا فددددددددي المحتددددددددو  -
 Digitalا ل ترونددديو المقددددم من دددا عبدددر صددد حاإ الصدددحف او مدددن خدددلال النشدددر أوالتل  يدددون 

Darkroom ن اندددددال وسدددددواء كاندددددإ تلدددددل المعلومددددداإ مددددداد  مكتوبدددددة او مصدددددور  او مرسدددددومة  فدددددا
 العد د من البرام  التي تتعامل وتعال  م ل اذص المعلوماإ 

واي ددددددة تخدددددد ين المعلومدددددداإ واسددددددترجاع ا  باسددددددتخدام ا قددددددرا  المدمجددددددة فددددددي تو  دددددد  ارشددددددي  ا  -
 واي تساعد في البحث عن المعلوماإ واسترجاع ا بشكل سريل وملائم 

واي ددددددة نقددددددل وتو يددددددل المعلومدددددداإ عبددددددر ال ددددددا س  وا قمددددددار الصددددددناعية  وا تصددددددا إ السددددددل ية -
 وشبكاإ ا لياف  وال ابل   الخ  الرقمية واللاسل ية  والشبكاإ 
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 appliancesواي ددددة العددددرض ح ددددث تقددددوم أج دددد   ال مب ددددوتر  وا ج دددد   الرقميددددة الشخصددددية -
Personal Digital  2557)محمدددددددد  عندددددددد  لب دددددددا فدددددددي أي وقدددددددإ  إالمعلومدددددددابعدددددددرض  

 18) 

 :التكنولوجيا مجالات-0-0

  ي أو ف أساسا تتم ل ومتنوعة مختل ة  لا ة مجا إ في جدا م مة كوس لة الت نولوجيا تعمل
 "Product technology:" المنتج تكنولوجيا

 جد د   رق  معارف  تقديم خلال من جد د  وخدماإ منتجاإ نل  الأفكار بنقل النوع اذا   تم
 رغباإ بيةلتل المنامة عملياإ مختلف ب ن والتعاون  التنس   تت لس والتي والإنتاج; لأداء العمل

  الأقسام  نب التعاون  نل  للمنت  جد د  تقنياإ عن البحث عملية تت لس كما واحتياجاإ ال بائن 

 "proces technology:" النظام تكنولوجيا: ثانيا

 المكائن عن عبار  ف ي المنامة  داخل الأعمال أداء في تساام التي والإجراءاإ بال رق  ت تم

  الخدماإ تقديم أو المنتجاإ ننتاج نل  ت دي التي والأج   

 information technology"المعلومات تكنولوجيا: ثالثا

 علددددددد  المنامدددددددة حصدددددددول ب ددددددددف المعلومددددددداإ ونقدددددددل با تسددددددداس المتعلقدددددددة التقانددددددداإ علددددددد  تركددددددد 
 معالجدددددة تجميدددددل  عمليددددة وتشدددددمل الجد ددددد   والخددددددماإ المنتجدددداإ لتقدددددديم القدددددراراإ اللا مددددة أفضددددل
  2516ضدددددد ف الله  )الحاسددددددوس علدددددد  المسددددددتند  التقاندددددداإ المعلومدددددداإ المناسددددددبة  سدددددديما وتو يددددددل

 85) 

 أهمية تكنولوجيا في المجتمع:

 والتعلددددددديم البندددددددول مجدددددددال فدددددددي حياتندددددددا( ICT) وا تصدددددددا إ المعلومددددددداإ ت نولوجيدددددددا غ دددددددرإ لقدددددددد
 الصددددددددددحية وا تصددددددددددا إ المعلومدددددددددداإ ت نولوجيددددددددددا تختلددددددددددف    الإنسددددددددددانية والعلاقدددددددددداإ والترفيدددددددددده

(HICT;) فددددددي ال مب ددددددوتر أج دددددد   وجددددددود أد  لقددددددد  الددددددوراء نلدددددد  عددددددود  و  لتبقدددددد  موجددددددود  نن ددددددا 
 نلددددد   نائيدددددة مدددددن وال ب دددددس المدددددريض بددددد ن التقل ديدددددة العلاقدددددة تحويدددددل نلددددد  بال عدددددل ال حددددد  غرفدددددة
 ,Reis & Frankel, 2013)  وال مب ددوتر وال ب ددس المددريض بدد ن ت اعددل الآن نندده   لا يددة

p. 359) 
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 النشدددددددددط التن  دددددددددذ عمليدددددددددة فدددددددددي تنشددددددددد  التدددددددددي السدددددددددلبية الماددددددددداار يلاحدددددددددج أن ن  المدددددددددرء يسدددددددددل  
  المعلوماإ لت نولوجياإ

 عالميددددا ح دددد ا فتنشدددد  المجتمددددل  عولمددددة عوامددددل مددددن عدددداملا المعلومدددداإ ت نولوجيدددداإ وتصددددبح  1
 العالمي  ا قتصاد او للمعلوماإ  واحدا

 وتوحدددددددد ال وكدددددددس لسدددددددكان المعلومددددددداإ تدددددددوفر التدددددددي المتنقلدددددددة الحاسدددددددوس وشدددددددبكاإ والتل  يدددددددون   2
 ال كري  المستو   انخ اض نل    دي مما والت ك ر اللغة

 الجماا ري  الوعي توح د نل    دي( مت ابقة) موحد  معلوماإ وانتشار  3

 قدددددديم ت ددددددوين فدددددي سددددددببًا المعلومدددددداإ تصددددد ية علدددددد  الشدددددباس ج ددددددل قدددددددر  نلددددد  ا فتقددددددار يصدددددبح  4
 ( محا ا ) وامية

 السددددددلبية المواقددددددف ت ددددددور فددددددي وتسدددددد م المعلومدددددداإ  م دددددددان فددددددي السددددددلبية المعلومدددددداإ وتنتشددددددر  0
  العقلية وتغ ر والأخلاقية  الأخلاقية المبادئ تح د التي

 الشخصددددددية  العلاقدددددداإ انت ددددددال نلدددددد   دددددد دي الددددددذي الإنترنددددددإ ندمددددددان السددددددلبية المادددددداار ومددددددن  6
 (Isachenko, 2018, p. 365)  الصحية والمشا ل ا جتماعي  وا ستبعاد

 :الاتصال الحديثة لوسائ-0
قددددد  بدددددو مدددددن الغريددددس أن نقحددددم ا تصددددال ال دددددات ي ضددددمن خدددددماإ الت نولوجيدددددا  الهــــاتف:-0-0

  1876ح ددددددث  بدددددددو ال دددددداتف مددددددن الوسددددددائل القديمددددددة التددددددي  رجددددددل تاريخ ددددددا نلدددددد  عددددددام  الحد  ددددددة 
نمددددا اددددو ناددددام اتصددددال  أن ال دددداتف لدددديس مجددددرد أدا  للنددددداء أو نن دددداء الأعمددددال عددددن بعددددد  رغ دددد وا 

فمدددددن خدددددلال ال ددددداتف يمكدددددن عمدددددل قندددددواإ اتصدددددال لعقدددددد المددددد تمراإ بددددد ن الأفدددددراد  داخلدددددي معقدددددد 
كمدددددددا يقدددددددوم ال ددددددداتف بدددددددربط المندددددددا ل والمكاتدددددددس بددددددد ج     الدددددددذ ن يقيمدددددددون فدددددددي أمدددددددا ن متباعدددددددد  

وانددددددددال كميدددددددداإ  ا ل ترونيددددددددة المرك يددددددددة لإدخددددددددال البياندددددددداإ وتحل ل ددددددددا واسددددددددترجاع ا الحاسددددددددباإ 
 ضدددددخمة مدددددن المعلومددددداإ تنتقدددددل عدددددن  ريددددد  ا تصدددددال ال دددددات ي سدددددواء داخدددددل الدولدددددة أو خارج دددددا 
فقددددد أصددددبح ال دددداتف أدا  للددددربط بدددد ن عدددددد كب ددددر مددددن وسددددائل الت نولوجيددددا الحد  ددددة والملتقدددد  سددددواء 

 (222    1997مكاوي ) لعمل افي أما ن الإقامة أو أما ن 
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أو ال دددددداتف Photophonومدددددن ا بت دددددداراإ الم مددددددة فددددددي ا تصدددددا إ ال ات يددددددة ال دددددداتف الصددددددوري 
( 9655الددددددذي يسددددددت يل نقددددددل الصددددددور  م لمددددددا  نقددددددل الصددددددوإ بسددددددرعة ) Video-phoneال  ددددددد و 

( صددددور  يمكددددن اسددددترجاع ا 35فددددي ال انيددددة والج ددددا  مدددد ود بددددذا ر  ت الدددده لخدددد ن حددددوالي ) Bitبددددإ
وانددددددال  ريقتددددددان  سددددددتخدام  و ت بددددددل علدددددد  الددددددورق أ نددددددد الحاجددددددة ومشدددددداادت ا علدددددد  الشاشددددددة ع

 ال اتف وس لة لنقل المعلوماإ اما 

 ال ريقة المباشر   في ا تصال ويكون ب ن الم سسة والمست  د 

وذلددددل عددددن  ريدددد  ربددددط الخددددط ال ددددات ي بتقنيددددة اتصددددال أخددددر  ال ترونيددددة  ال ريقددددة غ ددددر المباشددددر  
و  Terminalاو المح ددددددددددة ال رفيددددددددددة للحاسددددددددددس ا لددددددددددي يال ا سددددددددددم لاو غ ددددددددددر ال ترونيددددددددددة م ددددددددددل 

 وغ راددددددا مددددددن التقنيدددددداإ الحد  ددددددة فددددددي ا تصددددددال  Teletextأو الت ل ددددددت سVideotextال  ددددددد وت س
 (75   2510)الشمالية وآخرون 

وم واحددددددا مدددددن أادددددم مكونددددداإ الأسدددددر  الحد  دددددة  وكدددددذلل يعدددددد العمدددددود ال قدددددري نذن يعدددددد ال ددددداتف ال ددددد
للم سسدددددداإ علدددددد  اخددددددتلاف مشدددددداري ا وتوج ات ددددددا  وتعددددددد المكتبدددددداإ واحددددددد  مددددددن بدددددد ن ااددددددم تلددددددل 
الم سسدددداإ التدددددي اسدددددتخدمإ ومدددددا  الدددددإ تسدددددتخدم التل دددددون فدددددي تقدددددديم خددددددمات ا  وتشدددددتمل خددددددماإ 

نمكانيدددداإ ت نولوجيددددة  من ددددا  تحويددددل المكالمدددداإ  التل ددددون الحد  ددددة علدددد  م ايددددا ك  ددددر  لمددددا ل ددددا مددددن
التددددي تددددتم ف  ددددا الإجابددددة عددددن المكالمددددة الآتيددددة الدددد  تل ددددون مشددددغول  وا تصددددال الدددددولي المباشددددر  
وكددددل ادددددذص الخدددددماإ مناسدددددبة واقتصددددادية  ولدددددذا ف ددددي نضدددددافاإ م  ددددد  لخدمدددددة التلي ددددون الأساسدددددية 

 ددددداتف الحدددددد ث يقدددددوم بتقدددددديم خددددددماإ فدددددي المكتبددددداإ ومرا ددددد  المعلومددددداإ  والجدددددد ر بالدددددذكر أن ال
 (157-156      2513)ال ائي    تعد و  تحص  

 تعريدددددف علددددد  للجدددددوا إ المصدددددنعة الشدددددركاإ بددددد ن ا ت ددددداق  جدددددري  لدددددم الهـــــاتف الخلـــــوي:-0-0
 اددددددددو الددددددددذكي ال دددددددداتف (2513) شددددددددراحبلي فويعددددددددر   Smartphone)) الددددددددذكي لل دددددددداتف موحددددددددد
 الأوفددددديس مل ددددداإ وفدددددتح الإل تروندددددي البريدددددد وم امندددددة الإنترندددددإ تصددددد ح م ايدددددا  دددددوفر الدددددذي ال ددددداتف
 قبددددددددو ً  والأ  ددددددددر الأصددددددددح التعريددددددددف أن ن (QWERTY) كاملددددددددة م دددددددداتيح لوحددددددددة علدددددددد  ويحتددددددددوي 

 أو سدددديمبيان موبا ددددل  ويندددددو   التددددالي التشددددغ ل أنامددددة أحددددد علدددد  يعمددددل الددددذي الجددددوال أندددده ال ددددوم
 (6ص حة   2517) الع ام    ب ري  وبلال مشتقاته أو ل نوكس مشتقاته 
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عبددددددددار  عددددددددن ج ددددددددا  اتصددددددددال صددددددددغ ر الحجددددددددم مربددددددددو  بشددددددددبكة للاتصددددددددا إ  النقددددددددال وال دددددددداتف
اللاسدددددل ية والرقميدددددة تسدددددمح ببدددددث واسدددددتقبال الرسدددددائل الصدددددوتية والنصدددددية )الصوإ(والصدددددور عدددددن 
بعدددددددد وبسدددددددرعة فائقدددددددة ونادددددددرا ل بيعدددددددة مكوناتددددددده ا ل ترونيدددددددة واسدددددددتقلال ته العمليدددددددة  فقدددددددد  وصدددددددف 

أو الجددددددددوال او المحمددددددددول  ومعددددددددروف ان ال دددددددداتف النقددددددددال الحددددددددالي اددددددددو  "بددددددددالخل وي" أو "النقددددددددال"
 (99   2511)حمدي وآخرون  الشكل المت ور لل اتف التقل دي "ال ابإ" 

( أصدددددبح GSM) ةت دددددوير الشدددددبكة العالميدددددة للاتصدددددا إ اللاسدددددل ي بعدددددد مجـــــالات الاســـــتخدام:-أ
ندددددواحي حياتندددددا ال وميدددددة ال ددددداتف النقدددددال كوسددددد لة اتصدددددال متعددددددد وسدددددريل يسدددددتغل فدددددي ال   دددددر مدددددن 

 العامة والخاصة 

أصدددددبحإ التجددددددار  بواسددددد ة ال دددددداتف النقدددددال متيسددددددر  وذلدددددل فددددددي سدددددياق مددددددا  المجـــــال التجــــــاري:-
(  ح ددددددث حددددددل محددددددل ال ومب ددددددوتر كسدددددد لة اتصددددددال e-commerce)يعدددددرف بالتجددددددار  ا ل ترونيددددددة 

نجددددددا  العمليدددددداإ التجاريددددددة دون التق ددددددد بالمكددددددان  وا سددددددت اد  مددددددن الخدددددددماإ بالأسددددددواق العالميددددددة وا 
الشددددددركاإ الدوليددددددة لل  ددددددران فددددددي تسددددددج ل الحجددددددو اإ وفددددددي  هالبنكيددددددة المصددددددرفية  كمددددددا تسددددددتخدم

 تقديم خدمة ا ستعلام عن الرحلاإ ومواع داا 

ـــــــي:- يسدددددددتخدم ال ددددددداتف النقدددددددال بعدددددددد تج   يددددددده بنادددددددام جد دددددددد صدددددددمم خصيصدددددددا  المجـــــــال الأمن
 (169    2513)دل و  لدورياإ الشر ة في المجا إ الأمنية والوقائية 

 ددددددورإ نمدددددداذج لتقنيدددددداإ ا تصددددددال النقددددددال خاصددددددة بالأ بدددددداء وناددددددم فــــــي المجــــــال الصــــــحي: -
 الرعاية الصحية )وخاصة ا  باء( وخاصة ا ناء تنقلات م و يارات م للمرض  

قدددددد يسدددددتعمل ال ددددداتف النقدددددال فدددددي ا رشددددداد والتعلددددديم خدددددارج المدرسدددددة فـــــي المجـــــال التعليمـــــي: -
 التعليم الموا ي والرسمي  للصغار وال بار في

ــــة:- أصددددبح ال ددددوم ال دددداتف النقددددال اددددو البددددد ل فددددي الت اعددددل مددددل  فــــي مجــــال العلاقــــات الاجتماعي
أصدددددبح ال ددددداتف ادددددو الوسددددد لة الم ضدددددلة  ا فدددددراد والجماعددددداإ فبددددددل مدددددن  يدددددارات م والوصدددددول نلددددد  م

كانددددددددإ عنددددددددد العد ددددددددد مددددددددن ا فددددددددراد فددددددددي ا تصددددددددال بدددددددد فراد العائلددددددددة او الأصدددددددددقاء خصوصددددددددا نذا 
المسددددافة بع ددددد  ول ددددذا يمكددددن ان نقددددول ان ال دددداتف المحمددددول حددددول العلاقدددداإ ا تصددددالية فددددي اددددل 

 (152   2511)حمدي وآخرون  القرية ال ونية ال  علاقاإ ال ترونية 
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 مخاطر استخدام الهاتف الخلوي:-ب

 الصدددددددحية التددددددد   راإ حدددددددول الجددددددددل ك دددددددر المحمدددددددول ال ددددددداتف أج ددددددد   انتشدددددددار بدايدددددددة مندددددددذ
 حددددددول الآراء تضدددددداربإ الصددددددحية الناحيددددددة فمددددددن المحمددددددول; لل دددددداتف الأخلاقيددددددة وحتدددددد  والن سددددددية
 تدددددنجم قدددددد التدددددي المخدددددا ر حدددددول الأبحددددداث مئددددداإ وأجريدددددإ المحمدددددول  لل ددددداتف الصدددددحية الآ دددددار
 الشددددرائح مختلددددف وعلدددد  ال بيددددة التخصصدددداإ مختلددددف وفددددي البلدددددان مختلددددف فددددي اسددددتخدامه عددددن

 فدددددي تشدددددكل مدددددا عددددداد  ا تصدددددا إ وشدددددركاإ الأج ددددد   ل دددددذص المصدددددنعة الشدددددركاإ ل دددددن العمريدددددة 
 اسدددددددتخدام أن مدددددددن العالميدددددددة الصدددددددحة منامدددددددة حدددددددذرإ ذلدددددددل رغدددددددم والدراسددددددداإ  الأبحددددددداث نتدددددددائ 
 تددددوخي ضددددرور  علدددد  وشددددددإ بالسددددر ان الإصددددابة فددددي سددددببا يكددددون  أن يمكددددن المحمددددول ال دددداتف
 المنامددددددددة رئيسددددددددة دعددددددددإ ثح دددددددد  والمددددددددرااق ن الأ  ددددددددال  ددددددددرف مددددددددن اسددددددددتخدامه لددددددددد  الحددددددددذر

  دددددوم كددددل المحمددددول لل دددداتف الأ  ددددال اسددددتخدام مدددددن الحددددذر تددددوخي نلدددد  الآبدددداء برتلنددددد كرواددددارل ن
 ذلدددددل  عدددددن تدددددنجم أن يمكدددددن الدددددذي الأضدددددرار عدددددن يك دددددي مدددددا يعرفدددددون    لأن دددددم  ويلدددددة ل تدددددراإ أو
   يدددددددد أن احتمدددددددال دل  كددددددد  2511 لعدددددددام العالميدددددددة الصدددددددحة لمنامدددددددة السدددددددنوي  التقريدددددددر جددددددداء  دددددددم

 (124  ص حة 2518)حرا رية     السر انية بالأورام الإصابة مخا ر المحمول ال اتف

يعددددددد ال مب ددددددوتر ااددددددم وسدددددد لة اتصددددددال فددددددي العصددددددر الحددددددالي  باعتبددددددارص  الحاســــــب ا لــــــي:-0-0
نق ددددددة ا رت ددددددا  التددددددي تقددددددوم عل  ددددددا مختلددددددف ت نولوجيدددددداإ ا عددددددلام وا تصددددددال الأخددددددر   فبدددددددون 

مواقدددددددل الويدددددددس او اسدددددددتعمال البريدددددددد  ال مب دددددددوتر   يمكدددددددن اسدددددددتخدام ا نترندددددددإ  او الددددددددخول الددددددد 
ا ل ترونددددددددي  او ا  دددددددددلاع علدددددددد  الصدددددددددحف ا ل ترونيددددددددة  ويعدددددددددرف الحاسددددددددس ا لدددددددددي ت دددددددددوراإ 
 متسدددددددددارعة ا دددددددددرإ بصددددددددد ة مباشدددددددددر  علددددددددد  ت دددددددددور مصدددددددددادر المعلومددددددددداإ ا ل ترونيدددددددددة الأخدددددددددر  

 (255   2514)بلخ ري 

ـــوحي: - أو  (Tablet computer. Tablet PC. Pad )بالإنجل  يدددة الحاســـوب الل
حاسددددوس اصددددغر مددددن  و( اددددTablette électronique  بال رنسددددية )الرقمددددي ا ل ترونددددي /

يشددددبه فددددي  ريقددددة عملدددده الج ددددل الجد ددددد مددددن  والنقددددال  واددددال مب ددددوتر المحمددددول وا بددددر مددددن ال دددداتف 
بعددددددض ال واتددددددف الذكيددددددة )أي فددددددون  وبددددددلال ب ددددددري(  ف ددددددو يعمددددددل بتقنيددددددة اللمددددددس علدددددد  الشاشددددددة 

( او بدددددداللمس المتعدددددددد بالإصددددددبل بددددددد  مددددددن ال ددددددار  ولوحددددددة Stylus/styletباسددددددتعمال قلددددددم رقمددددددي)
الم دددددددداتيح فددددددددي الحواسدددددددد س التقل ديددددددددة  لأن لديدددددددده برمجيدددددددداإ ت سددددددددر اللمسدددددددداإ التددددددددي يقددددددددوم ب ددددددددا 

 (277   2514)دل و  المستخدم عل  س ح الشاشة 
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 وقد مرت الحاسبات الالكترونية خلال تطورها بالمراحل التالية:-

)جددددددددون موشدددددددددلي( و العلمدددددددداء مددددددددن خدددددددددلال  1946ا ددددددددر الج ددددددددل الأول مددددددددن الحاسدددددددددباإ عددددددددام 
   دددددم ت وندددددإ اول شدددددركة لإنتددددداج الحاسدددددباإ Eniac)ايكدددددارإ(و )جولددددددن شدددددياني( وادددددو الحاسدددددس 

  Univacعل  المستو  التجاري باسم 

بعدددددد اسدددددتخدام عناصدددددر  إالسدددددت نياا دددددر الج دددددل ال ددددداني مدددددن الحاسدددددباإ ا ل ترونيدددددة فدددددي أوائدددددل 
تران سدددددددددتور فددددددددددي بنددددددددداء دوائددددددددددر الأج ددددددددد   الحاسددددددددددبة كبدددددددددد ل  سددددددددددتخدام الصدددددددددماماإ الم رغددددددددددة ال

Vaccum Tube 

ا ددددددور الج ددددددل ال الددددددث مدددددن الحاسددددددباإ ا ل ترونيددددددة فددددددي  ا ل ترونيددددددة الددددد أد  اسدددددتخدام الدددددددوائر 
  1969عام 

ا ددددر الج ددددل الرابددددل مددددن الحاسددددباإ خددددلال عقددددد السددددبع ناإ بعددددد ان ت ددددورإ الدددددوائر ا ل ترونيددددة 
المت املددددددددددة بسدددددددددددرعة كب دددددددددددر   وبعددددددددددد ت ويدددددددددددل المدددددددددددواد فددددددددددوق الموصدددددددددددلة  واشدددددددددددباص المواصدددددددددددلاإ 

  semiconductorالحرارية

 Personalا ددددر الج ددددل الخددددامس فددددي بدايددددة ال مان ندددداإ وي لدددد  عليدددده الحاسددددس الشخصددددي 
Computer  واددددددددو  تمتددددددددل بصددددددددغر الحجددددددددم  وسدددددددد ولة التشددددددددغ ل  والددددددددربط مددددددددن خددددددددلال وسددددددددائل

 (65    1997مكاوي ) ا تصال العادية م ل التلي ون والتلي  يون 

 ت من أامية الحواس س في  أهمية الكمبيوتر:-

 عمليا  تبسط لدرجة كب ر  من ا عمال الصعبة التي ت خذ وقتا  ويلا لإنجا اا 

ل عمددددددال التجاريددددددة والإداراإ الحكوميددددددة وا فددددددراد والمعااددددددد وسدددددد لة ذاإ تجدددددداري وسياسدددددديا  تتدددددديح 
 ك اء  عالية لإدار  كم اائل من المعلوماإ 

 قافيددددددا  تسدددددداعد الندددددداس فددددددي ف ددددددم الأشددددددياء ب ريقددددددة أفضددددددل وذلددددددل بتمك ددددددن م مددددددن عمددددددل النمدددددداذج 
 واختبار النارياإ 

أساسدددددددية مع ندددددددة   مدددددددالعلميدددددددا  كدددددددذلل ت مدددددددن أاميدددددددة الحواسددددددد س فدددددددس مقددددددددرت ا علددددددد  القيدددددددام ب ع
بسددددددرعة اائلددددددة ودقددددددة متناايددددددة  م ددددددل حددددددل المسددددددائل الرقميددددددة  التخدددددد ين واسددددددترجاع المعلومدددددداإ  

 (213   2514)بلخ ري  وانشاء الو ائ  والصور وعرض ا  وحل المسائل الرقمية 
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 استخدام الحاسب ا لي في الاتصال:-

ا راجددددددل نلدددددد  نشدددددداعاإ واددددددذ تتنددددددوع وتختلددددددف اسددددددتخداماإ الحاسددددددس الآلددددددي مددددددن فددددددرد نلدددددد  آخددددددر 
واحتياجددددداإ كدددددل فدددددرد  وادددددذا ا خدددددتلاف ندددددات  عدددددن اختلافدددددا مجدددددال العمدددددل أو الدراسدددددة أو البحدددددث 

 العلمي ومن ب ن ا ستخداماإ نجد 

 تتيح معالجة ال لماإ  باعة أ  ر تقدما وسرعة  معالجة ال لماإ -

مددددد ود   تسدددددتخدم أج ددددد   الحاسدددددوس فدددددي ننتددددداج صددددد حاإ كاملدددددة مدددددن الصدددددحف النشدددددر المكتبدددددي -
 بالعناوين والنصو  والرسوم 

 غ رإ الحاسباإ ا ل ترونية من  ري  أداء الناس للرسوم التقنية  تصميم الرسوم -

 يمكن استخدام الحاسس الآلي في تو يل الرسائل البريدية  البريد ا ل تروني -

ا تصدددددددال المباشدددددددر بشدددددددبكاإ المعلومددددددداإ   تددددددديح ادددددددذا ا تصدددددددال تدددددددوف ر خددددددددماإ عد دددددددد  مدددددددن -
الشدددددددراء ممارسدددددددة  السددددددد ر  خددددددددماإ السدددددددياحة  الرياضدددددددة    ال قدددددددس م دددددددل الأخبدددددددارالمعلومددددددداإ 

 استرجاع المعلوماإ  التعليم  التسلية والترفيه   الخ  الأعمال المصرفية 

الحاسددددددس الآلددددددي دورا م مددددددا فددددددي  ا تصددددددال   لعددددددسأعمددددددال التول ددددددف والتشددددددغ ل الددددددذاتي لوسددددددائل -
  2511)حمدددددددددي وآخددددددددرون  لتل  يونيدددددددة وأفددددددددلام السدددددددد نما ا والمكسدددددددداج للبددددددددرام عمليدددددددة المونتدددددددداج 

 40) 

  اما رئيس  ن نوع ن نل  ا تصا إ تصنف عام  بشكل :الصناعية الأقمار0-0

  سل ية   أو سل ية كانإ سواء الأرضية  ا تصا إ -

  الصناعية الأقمار  ري  عن تتم التي ال ضائية ا تصا إ -

 نشدداراإ للنقا أج    ل ا الأرضددية  ال ر  حول تدور فضددائية مركبة  "ب نه الصددناعي القمر يعرف نذ
  (الأرضدددددددية المح اإ) الأرض سدددددددا ح  عل مح اإ وترسدددددددل والتل  يون  وال اتف والبرق  الراد و

  وجاءإ  ر  أخ أرضدددية مح اإ نل  ذلل بعد الإشددداراإ  بث يالذ الصدددناعي القمر نل  الإشددداراإ
 التي  ات يةال للدوائر ا نتقال سعة وكانإ الأ  ر عبر ا تصال ل رق  مع    الصناعية الأقمار فكر 
 (08   2510)عبداوي   كب ر حد نل  مغرية الأقمار اذص تنقل ا
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تعددددددد ا نترنددددددإ واحددددددد  مددددددن أاددددددم وسددددددائل ا تصددددددال الحد  ددددددة التددددددي أ ددددددرإ فددددددي الانترنــــــت :-0-0
والتددددي تحقدددد  عبراددددا  وسددددوف تسددددتمر فددددي ت   راددددا ال ددددوم  بددددل وغدددددا وربمددددا بعددددد غددددد  حيددددا  الندددداس 

(التددددي دعددددا نل  ددددا عددددالم ا تصددددا إ ال ندددددي مارشددددال Global Villageم  ددددوم القريددددة ال ونيددددة )
 التددددي أضددددح  العددددالم بموجب ددددا عالمددددا واحدددددا أو أسددددر  واحددددد  Marshall Macluhanما لواددددان

نذ قدددددال ما لوادددددان  )انندددددا سدددددوف نصدددددبح سدددددكان قريدددددة عالميدددددة واحدددددد  وسدددددوف  نن صدددددح التعب دددددر 
ذا العدددددالم الدددددذي نعددددديش فيددددده عدددددالم ا لتددددد ام كامدددددل يكدددددون فيددددده كدددددل ننسدددددان فيددددده موضدددددل يمضدددددي اددددد

  2513)ال دددددددددائي  عنايددددددددة الآخدددددددددرين وذلدددددددددل ب ضدددددددددل وسددددددددائل ا تصدددددددددال بالجمددددددددداا ر الحد  دددددددددة( 
 124) 

نن تعريددددف شددددبكة ا نترن ددددإ بشددددكل دق دددد  صددددعس المنددددال  رتبددددا  أي تعريددددف ل ددددا بحقددددل علمددددي 
اسدددددددتخدام ا علددددددد  ان دددددددا شدددددددبكة اتصدددددددا إ فدددددددي ارسدددددددال وب ريقدددددددة ا سدددددددتخدام  ذلدددددددل انددددددده يمكدددددددن 

كمددددددا يمكددددددن اسددددددتخدام ا لعقددددددد اجتماعدددددداإ عددددددن بعددددددد  Electronicواسددددددتقبال البريددددددد ا ل ترونددددددي 
Teleconferencing كمددددددددا يمكددددددددن اسددددددددتخدام ا فددددددددي تبددددددددادل ونقددددددددل المل دددددددداإ والبددددددددرام  م لمددددددددا  

تسددددددمح أيضددددددا باسددددددتخدام ا لإنشدددددداء وتبددددددادل الآراء او بحددددددث موضددددددوع ذي ااتمددددددام مشددددددترل بدددددد ن 
 (49   2511)حمدي وآخرون   Group Discussionمجموعة من المست  د ن 

 نشأة والتطور:-أ

مريكيددددة  عندددددما قددددرر مجموعددددة مددددن العلمدددداء م فددددي الو يدددداإ المتحددددد  ا 1969كانددددإ النشدددد   سددددنة
نقامدددددددة نادددددددام حاسدددددددوبي داخدددددددل و ار  الددددددددفاع ا مريكيدددددددة لتمكددددددد ن العسدددددددكري ن مدددددددن متابعدددددددة عمدددددددل 
الحكومدددددة ومدددددن ت دددددوير خددددددمات م ونشدددددا ات م العسدددددكرية  ومدددددن تحسدددددس نشدددددوس الحدددددرس النوويدددددة  

 حدددددداد السددددددوفياتي و  سدددددديما عنددددددد ا ددددددور الت د ددددددداإ النوويددددددة  والحددددددرس البددددددارد  بدددددد ن أمريكددددددا وا ت
 (110   2512)منصر 

عدددددد المواقددددل علدددد  الشددددبكة العالميددددة  2550لقددددد  قددددإ شددددبكة ا نترنددددإ اقبددددا  واسددددعا اذ قدددددر عددددام
مل دددددون مسدددددتخدم )قرابدددددة نصددددد  م  نتمدددددون الددددد  مجموعدددددة الددددددول 955مل دددددون وحدددددوالي75ب  يدددددد مدددددن

  2514)دل ددددددو  (  علمددددددا بددددددان اددددددذص ا عددددددداد فددددددي ت ا ددددددد مسددددددتمر G.8ال مانيددددددة الأ  ددددددر تصددددددنيعا
 239) 
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 البنية التحتية للإنترنت في الجزائر:-ب

سددددعإ الج ائددددر نلدددد  ا سددددت اد  مددددن خدددددماإ شددددبكة ا نترنددددإ والتقنيدددداإ المرتب ددددة ب ددددا مددددن خددددلال 
عدددددن  ريددددد  مركددددد  البحدددددث والإعدددددلام 1994ارتبا  دددددا بشدددددبكة ا نترندددددإ فدددددي شددددد ر مدددددارس سدددددنة 

مدددددن قبدددددل و ار  التعلددددديم العدددددالي  1986شددددد ر مدددددارس  أنشددددد  فددددديالدددددذي  Ceristالعلمدددددي والتقندددددي 
والبحددددددث العلمددددددي وكددددددان مددددددن م امدددددده الأساسددددددية آنددددددذال اددددددو العمددددددل علدددددد  نقامددددددة شددددددبكة و نيددددددة 

 (62   2511)حمدي وآخرون  ورب  ا بشبكاإ نقليمية ودولية 

جمع ددددددا مددددددن  ددددددرف سددددددل ة  م  والت ددددددت2556حسددددددس التقددددددارير المعددددددد  خددددددلال ال صددددددل الأول مددددددن
متعامدددددددل مدددددددوفر لخدمدددددددة ا نترندددددددإ  39الضدددددددبط للاتصدددددددا إ السدددددددل ية واللاسدددددددل ية  تدددددددم نحصددددددداء 

يقدددددددمون الخدمددددددة  ويكددددددون ا شددددددترال بالإنترنددددددإ 10علدددددد  كامددددددل التددددددراس الددددددو ني  وبقددددددي مددددددن م 
لأو  عبددددددر السدددددداإLSأو ADSL  وبالسددددددرعة ال ائقددددددة أوRTCعددددددن عددددددد  أنددددددواع مددددددن الن دددددداذ مددددددن م

فددددددي ن ايددددددة 649 171قدددددددر س  RTC)قمددددددر صددددددناعي أو ال ابددددددل(  فمسددددددتعملو ن دددددداذ الويمددددددا س 
مشدددددترل ويقددددددر مجمدددددوع المشدددددترك ن ل دددددل أندددددواع  164 19السدددددرعة ال ائقدددددة  ه  تليددددد2556مدددددارس 
 (137   2517)خواني  مشترل بالنسبة لن س السنة  611 191الن اذ س 

نيددددددة نموذجيددددددة أدإ الدددددد  وفيمددددددا  خدددددد  الج ائددددددر فقددددددد كانددددددإ تواجدددددده أساسددددددا صددددددعوباإ ماليددددددة وتق
ضددددددعف  شددددددبكة ال دددددداتف ال ابددددددإ  نسددددددبة امددددددتلال الحواسدددددد س المن ليددددددة  بنيددددددة ا تصددددددال التحتيددددددة  
المحتويدددددداإ المحليددددددة  المواقددددددل والمددددددو ع ن المحل دددددد ن  ل ن ددددددا بخددددددلاف بعددددددض ج ران ددددددا   تعدددددداني 

 (109   2513)دل و  عموما من مشكلة الرقابة عل  المحتوياإ ا ل ترونية 

 ستخدام الانترنت:مجالات ا-ج

نن اسدددددتخداماإ ا نترندددددإ يصدددددعس جددددددا حصدددددراا  بالإضدددددافة الددددد  محتويات دددددا ال   دددددر  والضدددددخمة 
بح ددددث   يسددددت يل المددددرء ان يحدددديط ب ددددا جميعا   فكددددل مددددا يمكددددن ان  خ ددددر علدددد  البددددال موجددددود 
فدددددي الشدددددبكة  ول دددددن الم دددددم ادددددو حسدددددن ا سدددددتخدام ومعرفدددددة ال ريقدددددة الم لددددد  للاسدددددت اد  مدددددن ادددددذا 

 (75   2514)بلخ ري  العايم ال ن  

 نادددددام اتصدددددالي يقدددددوم بددددددور صدددددندوق بريددددددي فدددددوري للرسدددددائل المعلوماتيدددددة  البريـــــد الإلكترونـــــي:-
 (205   2514)دل و 
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ـــــار:- مجموعدددددة تبدددددادل ا خبدددددار أو المعلومددددداإ وادددددي أشدددددكال متخصصدددددة  دددددتم ف  دددددا تبدددددادل  الاخب
ختل ددددددددة  ح ددددددددث أن المعلومدددددددداإ بدددددددد ن الأشددددددددخا   وانددددددددال آ ف المجموعدددددددداإ حددددددددول مواضددددددددل م

شدددددددركاإ ا تصدددددددا إ عدددددددن بعدددددددد أصدددددددبحإ تقددددددددم م دددددددل ادددددددذص الخدمدددددددة مدددددددن خدددددددلال المدددددددد تمراإ 
السدددددددمعية  الصدددددددوتية أو ال  دددددددد و  كمدددددددا أن ت دددددددور الخددددددددماإ الخلويدددددددة أصدددددددبحإ تدددددددوفر نمكانيدددددددة 
تحق دددد  م ددددل اددددذص المدددد تمراإ علدددد  ال واتددددف الخلويددددة )بدددد ن عدددددد محدددددود مددددن ا شددددخا ( والتددددي 

ذص اللقدددداءاإ السددددمعية فددددي أوقدددداإ متقاربددددة ممددددا ي لددددس ا شددددترال فددددي قددددد تت ددددرر الحاجددددة لم ددددل ادددد
 (03   2518)لحمر  م ل اذص الخدمة 

واددددددي م  ددددددوم يسددددددمح بالوصددددددول الدددددد  الو ددددددائ  المرتب ددددددة بعضدددددد ا الشــــــبكة العالميــــــة للويــــــب: -
  2518)لحمدددددددددر  الدددددددددبعض والموجدددددددددود  فدددددددددي الآ إ المو عدددددددددة عبدددددددددر مختلدددددددددف مندددددددددا   العدددددددددالم 

 03) 

ناددددام ت دددداعلي يسددددتعمل الحاسددددوس ل يكلددددة وتخدددد ين ومعالجددددة  بــــالكمبيوتر: المحاضــــرة المدعــــة-
النصددددددو  )ا تصددددددا إ المكتوبددددددة( مددددددن  ددددددرف مجموعددددددة مددددددن الأشددددددخا   واددددددو يشددددددكل نوعددددددا 

 (205   2514)دل و  خاصا من النشراإ العمومية او نصف العمومية 

 مخاطر شبكة الانترنت:-د

صددددددال الدددددددولي والعلمددددددي تن ددددددوي علدددددد  سددددددمة نن شددددددبكة ا نترنددددددإ كبدددددداقي وسددددددائل ت نولوجيددددددا ا ت
م مددددة واددددي الت اعليددددة وتسدددداام فددددي تنشدددديط العولمددددة حسددددس معددددالم السدددداحة العالميددددة الجد ددددد  ذاإ 
ال ددددددابل الأمريكددددددي الم دددددديمن  والمشددددددكلة الم روحددددددة انددددددا اددددددي فددددددي توج  ددددددا الدددددد  صددددددياغة  قافددددددة 

ول والشدددددعوس أمريكيدددددة  الغدددددرض من دددددا ضدددددبط سدددددلول الدددددد –عالميدددددة قوام دددددا قددددديم ومعدددددا  ر غربيدددددة 
وقولبت دددددا فدددددي  قافدددددة عالميدددددة واحدددددد   ن دددددال اتددددد من بالخصوصدددددياإ التاريخيدددددة وال قافيدددددة ل مدددددم و  

  2514)دل ددددددو  بسدددددديادت ا السياسددددددية ال املددددددة  عا سددددددة بددددددذلل ارادت ددددددا فددددددي ال يمنددددددة علدددددد  العددددددالم 
 244) 

 ويمكن ان نلخ  السلبياإ في نقا  أام ا 

  الن سددددية  ح ددددث افددددر إ ال ددددور  الت نولوجيددددة امراضددددا لددددم ل ددددا تدددد   ر فددددي انتشددددار ا مددددراض
 ت ن معروفة من قبل م ل ادمان ال مب وتر وا نترنإ 
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  دددددور  المعلومددددداإ وا تصدددددا إ قدددددد يكدددددون ل دددددا ا دددددار سدددددلبية نذا اسددددديء اسدددددتخدام ا فتددددد دي 
 ال  انتشار الجريمة والعنف وال وض  واض راس ا خلاق والسلول 

 لتجسدددددس ا ل تروندددددي وسدددددرقة المل ددددداإ وتحويدددددل الأمدددددوال انتشدددددار جدددددرائم مسدددددتحد ة م دددددل ا
 من ارصد  الأشخا  والم سساإ 

   تسدددددددمح ل فكدددددددار والمعتقدددددددداإ المت رفدددددددة سدددددددواء كاندددددددإ د نيدددددددة أو سياسدددددددية او عنصدددددددرية
 فتتداول داخل الشبكة و  أحد يست يل ردع ا 

 جددددددد سدددددد ولة اسددددددتغلال خدددددددمات ا فددددددي العمددددددل الدددددددعائي أو التخريبددددددي واللاأخلاقددددددي  ل ددددددذا ن
ان معاددددددم مددددددا تضددددددمنه الشددددددبكة مددددددن معلومدددددداإ حاليددددددا  ددددددتم اعدددددددادص وفدددددد  ناددددددر  الج دددددداإ 

)حمددددددددددددددي  المسدددددددددددددي ر  علددددددددددددد  الت نولوجيدددددددددددددا أمريكدددددددددددددا خصوصدددددددددددددا  والغدددددددددددددرس عمومدددددددددددددا 
 (98   2511وآخرون 

 للعدددددددامل ن فقدددددددط  دددددددتم البيانددددددداإ قواعدددددددد اسدددددددتخدام نتاحدددددددة أن (  بمددددددداExtranet) الإكســــــترانت0-0
 خدددددارج مدددددن والج ددددداإ ال  ئددددداإ أو ل فدددددراد يمكدددددن ا  سدددددترانإ بموجددددددس فإندددددده فقددددددط الم سسددددددة فدددددي

 اددددددد  ء يحتاج دددددددا التدددددددي المعلومددددددداإ نلددددددد  والوصددددددددول الداخليدددددددة شدددددددبكت ا اسدددددددتخدام مدددددددن الم سسدددددددة
 شدددددبكة ت بيقددددداإ مدددددن ت ب ددددد  لأي ج دددددد نمدددددوذج لبنددددداء رائعدددددة  ريقدددددة ا  سدددددترانإ ويبقددددد   الأفدددددراد

 مددددددو ع   بددددددون  بددددددائل ) مخددددددول شددددددخ  لأي سددددددماحة عبددددددر ج ددددددد بعمددددددل يقددددددوم ف دددددددو ا نترنددددددإ 
authorized user )كلددددددماإ اسدددددتعمال خدددددلال مدددددن الداخليدددددة ا نتراندددددإ شددددددبكة نلددددد  لددددددخول 

  دددددتم ادددددذا التخويددددل نادددددام وبموجدددددس ب دددددن ما  والمل دددددداإ المعلومددددداإ تبددددددادل  ددددددم ومدددددن سريددددددة مدددددرور
 قائمدددددددددة مدددددددددل بمقدددددددددارنت م الم سسدددددددددة خدددددددددارج مدددددددددن المسدددددددددتخدم ن اويدددددددددة مدددددددددن باسدددددددددتمرار التحقددددددددد 

 (223   2556علي ) لد  ا  المعروف ن المستخدم ن

     2559)جدددددددددرداإ والشدددددددددامي الإذاعـــــــــة الداخليـــــــــة والـــــــــدوائر التلفازيـــــــــة المغلقـــــــــة:0-0
 133-134) 

ح دددددث تسدددددتخدم لأغدددددراض عد دددددد  من دددددا نذاعدددددة برندددددام   وااتدددددان مدددددن وسدددددائل ا تصدددددال الدددددداخلي 
ببددددددرام  جد ددددددد  لخدددددددماإ أو الم دددددد اإ الإضددددددافية التددددددي ح ددددددث  ددددددتم نعددددددلام المددددددوا  ن  المددددددوا  ن 

أو نعلام دددددددددم ب خبدددددددددار عددددددددددن  أو نخ دددددددددارام بنشدددددددددراإ أو بلاغدددددددددداإ مع ندددددددددة  أدخلت دددددددددا المنامدددددددددة 
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ويمكدددددن نعدددددداد المدددددواد المعدددددد  للبدددددث ألتل دددددا ي فدددددي شدددددكل أشدددددر ة ف دددددد و  المنامدددددة بصددددد ة عامدددددة 
 وأفلام وقد يكون البث الإذاعي أو ألتل ا ي حيا 

 الاتصال وطرق تحسينه تسادسا: معوقا
 معوقات الاتصال داخل المؤسسة:-0

ونعندددددي بمعوقددددداإ ا تصدددددال المشدددددا ل التدددددي تصدددددادف أحدددددد عناصدددددر العمليدددددة ا تصدددددالية  وتددددد  ر 
علدددددد  ت د ت ددددددا للدددددددور المنو ددددددة بدددددده  الأمددددددر الددددددذي  ددددددنعكس علدددددد  نتمددددددام عمليددددددة ا تصددددددال علدددددد  

)علدددددددددي  س س   المرجدددددددددو من دددددددددا الصدددددددددور  الم لوبدددددددددة  أو المرغدددددددددوس ف  دددددددددا  والمحققدددددددددة لل ددددددددددف 
 00) 

 المعوقات الإدارية:0-0

واددددي فدددددي  تعمددددل الإدار  علدددد  حسدددددن اسددددتخدام المدددددوارد الماديددددة والبشددددرية لتحق ددددد  أاددددداف مع ندددددة 
سدددددددب ل ذلدددددددل تددددددد اول مجموعدددددددة مدددددددن الأنشددددددد ة والممارسددددددداإ الإداريدددددددة م دددددددل التخ ددددددديط والتناددددددديم 

عددددددددن عمليددددددددة صددددددددناعية مسددددددددتمر  تتسددددددددم  فددددددددالإدار  عبددددددددار  والمتابعددددددددة والرقابددددددددة واتخدددددددداذ القددددددددراراإ 
فدددددددي  بالد ناميكيدددددددة والحركدددددددة مدددددددن ح دددددددث الت اعدددددددل والتدددددددداخل والت امدددددددل بددددددد ن أنشددددددد ت ا المختل دددددددة 

صدددددور  مدددددا يعدددددرف بدددددالإدار  المت املدددددة معتمدددددد  فدددددي ذلدددددل علددددد  جمدددددل البيانددددداإ ودراسدددددة المتغ دددددراإ 
ل العلاقددددداإ والادددددروف المحي دددددة وتحل ل دددددا وتغ  دددددر المسددددداراإ حسدددددس المواقدددددف الإداريدددددة مدددددن خدددددلا

التداخليددددة بدددد ن السياسدددداإ والأنشدددد ة المتبا نددددة وتدددد   ر كددددل من ددددا علدددد  الأخددددر  ولددددذا كلمددددا كانددددإ 
انددددددال وسددددددائل مناسددددددبة ت دددددددف نلدددددد  التوصددددددل لناددددددام مت امددددددل  خدددددددم أاددددددداف المنامددددددة ويعكددددددس 
تحل ددددددل ردود ال عددددددل علدددددد  كافددددددة المسددددددتوياإ كلمددددددا حقدددددد  ا تصددددددال أادافدددددده بددددددالأج    التددددددي  ن ددددددذ 

   مستو  ف  ا من أعل
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 معوقات الاتصال الخاصة بالعمل:0-0

  )كامددددددددل  واجدددددددده ا تصددددددددال العد ددددددددد مددددددددن المعوقدددددددداإ الخاصددددددددة بالعمددددددددل ومددددددددن اددددددددذص المعوقدددددددداإ
 (125   2519واخرون 

 معوقات الاتصال الخاصة بطبيعة العمل:-أ

 تداخل ا ختصاصاإ في العمل وعد وضوح ا 

 عدم تحد د الأاداف بدقة 

 لقياس الإنتاجية صعوبة وجود ناام 

 سوء ا تصال ب ن أفراد الجماعة الواحد  

عددددددددم وضدددددددوح المصددددددد لحاإ التدددددددي تتضدددددددمن ا لدددددددوائح ونادددددددم العمدددددددل للعدددددددامل ن وعددددددددم ت ويددددددددام 
 بكت باإ توضيحية 

 معوقات خاصة بالجانب البيئي للعمل:-ب

 عدم ملائمة مكان العمل من ح ث الحجم أو  ريقة التنايم 

  عدم ملائمة درجة الحرار 

 عدم ملائمة الإضاء  

 عدم ا نسجام وا ختيار الأم ل ل تراإ الراحة 

 معوقات الاتصال المتعلقة بالجانب الاجتماعي للعمل:-ج

 عدم وضل ال رد في المكان المناسس 

 عدم ات اق نوعية العمل مل الدراية العلمية والخبر  العلمية 

 عدم تنمية م اراإ وقدراإ الأفراد 

 المرتبطة بالجانب الثقافي للعمل: معوقات الاتصال



 الفصل الثاني                      الاتصال الداخلي في ظل استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة
 

018 
 

عددددددم ت ويدددددد العدددددامل ن بالمعلومددددداإ والبيانددددداإ اللا مدددددة المرتب دددددة بالبددددددائل المختل دددددة عندددددد التقاعدددددد 
 وعدم ت  ئت م لذلل 

 يدددداد  ال جددددو  فددددي ال ددددروق ال قافيددددة بدددد ن العددددامل ن ح ددددث تم ددددل ال ددددروق ال قافيددددة ب ئددددة مناسددددبة لسددددوء 
  ا تصال ب ن الر ساء والمر وس ن

صددددددعوبة اللغددددددة المسددددددتخدمة فددددددإذا كانددددددإ اللغددددددة المسددددددتخدمة فددددددإذا كانددددددإ اللغددددددة المسددددددتخدمة فددددددي 
 ا تصال بسي ة وس لة فإن ا تساعد في نجاح عملية ا تصال 

  2519)كامدددددل واخدددددرون  معوقـــــات الاتصـــــال الخاصـــــة بالجانـــــب النفســـــي والـــــذهني للعمـــــل:
 121) 

 قلة الت اعل ب ن الإدار  والعامل ن 

 رين للعوامدددددل الن سدددددية المرتب دددددة بالصدددددحة العقليدددددة علددددد  حسددددداس العوامدددددل التنايميدددددة نامدددددال المدددددد
 أو ال نية 

 معوقات الاتصال الخاصة بالعاملين:

بعددددد معرفددددة معوقدددداإ ا تصددددال الخاصددددة بالعمددددل يمكننددددا تحد ددددد أاددددم معوقدددداإ ا تصددددال الخاصددددة 
 بالعامل ن في النقا  التالية 

الناجمدددددددة عدددددددن نامدددددددال  ةالمرسدددددددل  المشدددددددكلندرال دوافدددددددل  مالبشدددددددري  عددددددددنامدددددددال أاميدددددددة العنصدددددددر 
 دراسة الخصائ  الن سية للمستقبل 

 الإفرا  في ا تصال قد يكون عسء عل  المتصل وي وق  اقته ا ستيعابية 

 التحريف واو التغ ر الغ ر مقصود في معلوماإ الرسالة صعودا وابو ا 

اإ أو حبسدددددددد ا عمدددددددددن ي لب دددددددددا التصدددددددد ية ادددددددددي عمليددددددددة الدددددددددتحكم فدددددددددي نخددددددددراج وتدددددددددوف ر المعلومددددددددد
فالمعلومددددداإ تسددددداوي القدددددو   ن مدددددن يمتل  دددددا يمتلدددددل سدددددل ة المعرفدددددة ولتجندددددس ذلدددددل  جدددددس تدددددوف ر 

 عامل ال قة بالمناماإ 

  ياد  التحم ل واي تحم ل قنواإ ا تصال بكم اائل من المعلوماإ لحد الإغراق 
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الإداريدددددة لعنصدددددر  نضددددد اء أل دددددة غ دددددر الشخصدددددية علددددد  التعامدددددل  ددددد دي نلددددد  افتقدددددار ا تصدددددا إ
لدددددذلل ي ضدددددل بعدددددض الأفدددددراد  التخصدددددي  وشدددددعور الأفدددددراد بالتباعدددددد بسدددددبس التعددددداملاإ الرسدددددمية 

ا تصدددددال الشخصدددددي الل ادددددي لأنددددده يشدددددعرام بشخصددددد ت م وأام دددددت م وي يدددددد مدددددن شدددددعورام بدددددالو ء 
 وا نتماء للمنامة 

 المعوقات والمشاكل المتعلقة بالتغذية العكسية:

عددددددددم الإنصددددددداإ الج دددددددد لمحتدددددددو  الرسدددددددالة  المقا عدددددددة  الرسدددددددالة عددددددددم تناسدددددددس ا سدددددددتجابة مدددددددل 
المسددددتمر  للمرسددددل ممددددا  دددد دي الدددد   يدددداد  الحددددواج  بدددد ن المرسددددل والمسددددتقبل  عدددددم الت دددداب  بدددد ن 
ا تصدددددددال الل ادددددددي وغ دددددددر الل ادددددددي كددددددد ن يا دددددددر المسدددددددتقبل اسدددددددتجاباإ ل ايدددددددة   تت ددددددداب  مدددددددل 

يقددددددي للعمليددددددة ا تصددددددالية  ا ن عددددددال ملامحدددددده وان عا تدددددده او العكددددددس  سددددددوء ال  ددددددم للمحتددددددو  الحق
العددددددوان الل ادددددي او غ دددددر الل ادددددي كددددد ن يقدددددوم  ال ائدددددد الدددددذي  ددددد دي الددددد  اعاقدددددة تبدددددادل المعلومددددداإ 

احدددددد  رفدددددي ا تصدددددال با عتدددددداء علددددد  ا خدددددر ممدددددا  ددددد دي نلددددد  نعاقدددددة ا تصدددددال وكدددددذا اذعدددددان 
  2519)مسددددددددددددددددد لي  ( 03-02وخضدددددددددددددددددوع المسدددددددددددددددددتقبل للمرسدددددددددددددددددل دون اقتناع)صالح صددددددددددددددددد  

 461) 

 ويمكن ن جا  معوقاإ التغذية العكسية ومشا ل ا الرئيسية بالآتي 

  فتقار نل  متابعة تس  ر عملية ا تصال وعدم ا  تراث بالنتائ  المرجو  من ا ا

افتدددددددراض المرسدددددددل بدددددددان التغذيدددددددة العكسدددددددية غ دددددددر ضدددددددرورية وادددددددذا مدددددددا يحصدددددددل فدددددددي ادددددددل الإدار  
 بالتعليماإ دون أي مناقشة الديكتاتورية التي ت رض ا لت ام الحرفي 

ترك ددددددد  المرسدددددددل علددددددد  الأادددددددداف والحاجددددددداإ التدددددددي يسدددددددع  لبلوغ دددددددا دون أدنددددددد  ااتمدددددددام بددددددددوافل 
 المستقبل وأادافه وت لعاته 

 ضددددعف بندددد  ا تصددددال التحتيددددة أو سددددوء تصددددميم ا بح ددددث ت ددددون باتجدددداص واحددددد ولدددديس باتجدددداا ن 
 (61   2510)بلخ ري 

ف علدددد  دور التنادددديم غ ددددر الرسددددمي داخددددل الم سسددددة  توقدددد معوقــــات الاتصــــال الغيــــر الرســــمي:
باعتبددددارص مددددن ااددددم قنددددواإ ا تصددددال الددددداخلي ف ددددو  تحمددددل دورانددددا سددددلبيا او ا جابيددددا  ويتحدددددد دورص 
ا  جدددددابي او السدددددلبي بنددددداء علددددد  جملدددددة مدددددن المتغ دددددراإ التدددددي من دددددا تعامدددددل ا دار  والر سددددداء مدددددل 
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شددددددرال التنادددددديم غ ددددددر الرسددددددمي يعددددددد مددددددن ااددددددم اددددددذا التنادددددديم  فاعتمدددددداد ا دار  الددددددروح التعاونيددددددة وا
عوامدددددل تدددددددعيم ا تصددددددال ا  جددددددابي ونجدددددداح ا تصددددددال بصدددددد ة عامددددددة داخددددددل الم سسددددددة  ومددددددا دام 

ذا العمددددل نيمكددددن تجاو اددددا فمددددن الم ددددم  التنادددديم غ ددددر الرسددددمي ادددداار   بيعيددددة داخددددل الم سسددددة  
مرونددددددة التددددددي قدددددددر ا مكددددددان علدددددد  ت ددددددادي كددددددل اشددددددكال الصدددددددام والصددددددراع مددددددل اددددددذا التنادددددديم  فال

 تمتدددل ب ددددا والت ددددوين السدددريل والع ويددددة وال جائيددددة اددددي مدددن ااددددم عناصددددر قوتددده والتددددي   تتددددوفر فددددي 
التنادددديم الرسددددمي لددددذا قدددددد يكددددون مددددن اادددددم معيقدددداإ ا تصددددال الج ددددد فدددددي الم سسددددة اذا دخلنددددا فدددددي 

 (74   2516)قاسيمي  صدام معه 

 

 

 طرق تحسين الاتصال الداخلي:-0

 (117-116      2510)بلخ ري  بعد   رق أام ايمكن تحس ن ا تصال 

 ن والمقصددددددود انا تلبية رغباإ العامل تلبية احتياجاإ ورغباإ الأ راف ال اعلة في ا تصددددددال  أولا:
 من مختلف المستوياإ والمناصس التي يحتلون ا في الم سسة 

  أن يكون المضمون م  را للااتمام ومعلوماته تمتا  بالجدية والحدا ةثانيا: 

 أن تتواف  الوس لة مل المضمون والأاداف  ثالثا:

 استخدام لغة مناسبة  مانا ومكانا  رابعا:

  جس أن تشترل مختلف ايا ل الم سسة في عملية ا تصال الداخلي  خامسا:

  جس أن ت ون الأاداف محدد  ب ريقة ج د  سادسا: 

ل المعلوماإ المتعلقة بالأ راف  جس توا ف تقنية ا سدددددددددددددتماع والملاحاة للإلمام بالجمي ســــــــابعا:
 المشكلة للم سسة 

حت  يكون ناام ا تصددال ج دا وأ  ر فائد  للم سددسددة عل  ا أن توفر له  خصــائص الاتصــال الجيد:
 عددا من الشرو  الضرورية ومن ا 

 ملائمة ناام ا تصال  حتياجاإ الم سسة  وضرور  مرونته بما يساعد بلو  أاداف ا   1



 الفصل الثاني                      الاتصال الداخلي في ظل استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة
 

000 
 

 كل اتجاص  المعلوماإ فيضرور  وجود شبكة م توحة لتدف   وحركة   2
 مقارنة ت ال ف ناام ا تصال وفوائدص  وضرور  تحق   عائد مقبول من ورائه   3
ضدددددددددددرور  قيام الناام عل  أسددددددددددداس اسدددددددددددترات جي  ومتابعته   تشددددددددددداف الأخ اء في الوقإ   4

 المناسس 
لإدار  والعمال  ودعم الناام من  رف ضددددرور  وجود ال قة وا لت ام ب ن مختلف مسددددتوياإ ا  0

 الإدار  العليا 
حر  الناام عل  احترام العلاقاإ التنايمية الرسدددددددمية في م اولة ا تصدددددددال  وعدم تخ ي   6

 المر وس ن لر سائ م بالنسبة ل افة المستوياإ التنايمية 
وجود شدددبكة اتصدددال رسدددمية واضدددحة ومعروفة لد  العمال  وعدم تجاال شدددبكاإ ا تصدددال   7

 (80-84 )عدون  س س      غ ر الرسمي نن وجدإ 

 خلاصة:

ممدددددا سدددددب  ذكدددددرص نجدددددد أن ا تصدددددال الدددددداخلي بالم سسدددددة عنصدددددر ضدددددروري يسددددداام فدددددي بنددددداء 
الم سسدددددة وبالإضدددددافة الددددد  اسدددددتغلال ت نولوجيددددداإ ا تصدددددال الحد  دددددة مدددددن شدددددان ا نت دددددون أدا  

ا تصدددددالية والتدددددي وبدددددالرغم مدددددن العوائددددد  فعلدددددة فدددددي ت دددددوير م دددددراإ العمدددددال داخدددددل الم سسدددددة 
تسدددددداام فددددددي ضددددددعف ا تصددددددال الددددددداخلي وعرقلددددددة ا سددددددترات جياإ  ا  ان انالددددددل العد ددددددد مددددددن 
الأسددددددال س والنمدددددداذج الناجحددددددة للتغلددددددس علدددددد  العوائدددددد  الصددددددعوباإ ا تصددددددالية فددددددي الم سسددددددة 

جندددددس ادددددذص العوائددددد  نلددددد  المسدددددئول ن بالم سسدددددة ا اتمدددددام بشدددددكل  نضدددددافة الددددد  ذلدددددل يمكدددددن ت
 تصددددددال الددددددداخلي مددددددن خددددددلال عمددددددل دوراإ ت وينيددددددة ل افددددددة العمددددددال فددددددي تحسدددددد ن وت ددددددوير ا

نتاحدددددة   بالم سسدددددة فدددددي اسدددددتخدام  دددددرق ووسدددددائل اتصدددددال خاصدددددة وسدددددائل ا تصدددددال الحد  دددددة
ال رصددددددة لا ددددددور الم دددددداراإ ال رديددددددة والتددددددي مددددددن شدددددد ن ا تحسدددددد ن أداء العمددددددال فددددددي الم سسددددددة 

ة الموضدددددددوع مدددددددل بالإضدددددددافة نلددددددد  ا ختيدددددددار ندددددددوع وسددددددد لة ا تصدددددددال المناسدددددددبة حسدددددددس  بيعددددددد
  نجاح العملية ا تصالية بالم سسةاختيار الشخ  المناسس وذلل ل

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

النظام الصحي بالجزائر وتطور الخدمات  :الثالث الفصل
 الصحية

 تمهيد

 ومكوناته الصحي النظام-أولا

 بالجزائر الصحة قطاع-ثانيا

 وخصائصها الصحية الخدمات مفهوم-ثالثا

 وأبعادها الصحية الخدمات جودة-رابعا

 الصحية والخدمة التكنولوجيا-خامسا
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 تمهيد:

م سسددددداإ ال امدددددة فدددددي المجتمدددددل ح دددددث أن الصدددددحة والتعلددددديم النجدددددد الم سسدددددة ا ستشددددد ائية نحدددددد  
كمدددددددددا أن دورادددددددددا ضدددددددددروري داخدددددددددل الإنسدددددددددانية م شدددددددددراإ الت دددددددددور داخدددددددددل المجتمعددددددددداإ  ضدددددددددمن

بدددددد ن محدددددددود   علاقددددددة  للمستشدددددد ياإ  بدايددددددة فقددددددد كانددددددإ العلاقددددددة فددددددي    21مجتمعدددددداإ القددددددرن 
أصدددددبح مدددددن الضدددددروري دته المجتمعددددداإ الإنسدددددانية و مدددددل الت دددددور الدددددذي شددددد  ضددددد والمر  ا  بددددداء

تقددددديم الخدددددماإ الصددددحية وفدددد  أنامددددة عالميددددة مددددن خددددلال كافددددة الوسددددائل  الحد  ددددة المتاحددددة واددددذا 
، مسددددددتخدمي الصددددددحة   دددددداقم نداري و دددددداقم  بددددددييشددددددمل  نداري  تنادددددديم   ددددددتم ن  مددددددن خددددددلال 

الخدددددددماإ  ومددددددن خددددددلال اددددددذا ال صددددددل سددددددنحاول عددددددرض ت ددددددور الم سسدددددداإ ا ستشدددددد ائية وجددددددود 
الصددددددحية بالإضددددددافة الت بيقدددددداإ الحد  ددددددة فددددددي مجددددددال الصددددددحة وأخ ددددددرا معوقدددددداإ و ددددددرق تحسدددددد ن 
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 ومكوناته:الصحي  النظام أولا:

يعرف الناام بمجموعة من العناصدددر المتراب ة والتي عندما تعمل مل بعضددد ا البعض ككل مت امل 
وب ذا الم  وم يمكن تعريف الناام الصدددددددددحي بمجموعة من العناصدددددددددر  تنت  عن حدوث شددددددددديء ما 

المتراب ة والمت اعلة مل بعضددد ا ضدددمن شدددبكة من  تصدددا إ والتي تعمل معا لتحق   ادف الناام 
عل  مسدددددددددتو  صدددددددددحي يمكن لل رد والمجتمل والمحافاة عليه وترق ته أ الصدددددددددحي والمتم ل بضدددددددددمان 

 (04   2558)نص راإ  باستمرار 

ذا كان ن ا  أف عل  كما تعر  مجموع المناماإ والم سساإ والموارد المكرسة للتدخلاإ الصحية  وا 
اذا  نأنه ليس بالغرض الوح د  كما إف تحسدددددد ن الصددددددحة او الغرض الرئيسددددددي لأي ناام صددددددحي 

الغرض  نقسددددددم نل  شددددددق ن  بلو  أفضددددددل مسددددددتو  صددددددحي)الجود (  والحد قدر الإمكان من ال وارق 
بس    مر ي ) د والجماعاإ في تسدددددد  ر حصددددددول م عل  الرعاية الصددددددحية العدالة القائمة ب ن الأفرا

 10) 

 مفهوم المستشفى وتطوره التاريخي:-0

 تعريف المستشفى:-0-0

المسدددددددددتشددددددددد ياإ اي مناماإ م توحة وفي حالة ت اعل مسدددددددددتمر مل متغ راإ الب ئة المختل ة سدددددددددواء 
الم شدددددراإ الأسددددداسدددددية لقياس  أبر ومن ج ة أخر  تعتبر المسدددددتشددددد ياإ من  الداخلية أو الخارجية 

  (9   2512)حاورش  مستو  الت ور الحضاري لأي بلد 

ج ء أسددداسدددي من تنايم اجتماعي و بي واي ته  عرفإ المنامة الصدددحية العالمية المسدددتشددد   ب نه 
إ عيادته الخارجية نل  وتمتد خدما تقديم رعاية صدددددددددددحية كاملة للسدددددددددددكان علاجية كانإ أو وقائية 

بحوث اجتماعية وللقيام ب كما يعد أيضا مرك  لتدريس العامل ن الصح  ن  الأسر  في ب ئت ا المن لية 
 ( 6 1985)منامة الصحة العالمية  ب ولوجية 

تعرف الجمعية ا مريكية للمسددتشدد ياإ المسددتشدد   انه م سددسددة تحتوي عل  ج ا   بي منام  تمتل 
تشدددددددمل اسدددددددر  التنويم وخدماإ  بية تتضدددددددمن خدماإ ا  باء وخدماإ التمريض بتسددددددد يلاإ دائمة 

 (171س      س)ا حمدي المستمر  لتقديم التشخي  والعلاج اللا م ن للمريض 
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 التطور التاريخي للمستشفيات:-0

 المدددديلاد وكانددددإسددددنةقبل 1255تددددرو  فددددي ال تابدددداإ القديمددددة أن الإغريدددد  عرفددددوا المستشدددد   منددددذ 
ح ددددث كددددانوا  عبددددار  عددددن معابددددد خصصددددإ لرعايددددة المرضدددد  مددددن ج ددددة وللعبدددداد  مددددن ج ددددة أخددددر  

وكددددان ك نددددة المعابددددد  يعددددالجون المرضدددد  بالإرشدددداد والتعددددرض نلدددد  أشددددعة الشددددمس وال ددددواء النقددددي 
 ددددر كب ددددر فددددي أوبالمقابددددل  ابقددددرا  ال ب ددددس الإغريقددددي المشدددد ور ذا  اددددم مددددن يقددددوم بدددددور ال ب ددددس 

ن قسددددم ال ب ددددس ال ددددوم يعددددرف  بقسددددم ابقددددرا    وحتدددد  ال ددددوم نذا علمنددددا بددددبددددل  م دددددان ال ددددس آنددددذال 
ح دددددث نددددداد  فدددددي فترتددددده ب صدددددل ال دددددس عدددددن الدددددد ن وال لسددددد ة ل توجددددده فيمدددددا بعدددددد علدددددم ال دددددس نلددددد  
ا تجددددددداص المن قدددددددي وتعدددددددد بدددددددذلل أعمدددددددال ابقدددددددرا  الرك ددددددد   الأساسدددددددية والتدددددددي بندددددددي عل  دددددددا ال دددددددس 

ق م بلدددددغ ال دددددس الإغريقدددددي 455ة حدددددوالي وخدددددلال العصدددددر الدددددذابي للحضدددددار  الإغريقيددددد الحدددددد ث 
ذروتدددددددده وذلددددددددل عندددددددددما ا ددددددددرإ معابددددددددد آل ددددددددة ال ددددددددس اسددددددددكال بوس واعتبددددددددرإ تلددددددددل المعابددددددددد أول 

كمددددا بدددددا اسددددتعمال  المستشدددد ياإ التددددي ا ددددرإ فددددي حضددددار  ال ونددددان وبعددددداا الحضددددار  الرومانيددددة 
لإغريدددد  فددددي ويعتبددددر أاددددم مددددا أنجدددد ص ا العقدددداق ر لأول مددددر  فددددي اددددذص المعابددددد ول ددددن بشددددكل محدددددود 

واسددددددددتخدام  م دددددددددان ال ددددددددس اددددددددو قدددددددددرت م علدددددددد  تشددددددددخي  الأمددددددددراض بالملاحاددددددددة وا سددددددددتنتاج 
المن دددد  والتجريددددس لت سدددد ر سددددبس المددددرض بع دددددا عددددن ا عتمدددداد علدددد  أفكددددار خرافيددددة قديمددددة عددددن 

 ق م معابددددددددد عرفددددددددإ بمعابددددددددد الشدددددددد اء 655كمددددددددا عرفددددددددإ الحضددددددددار  ال رعونيددددددددة حددددددددوالي الأرواح 
ح ددددث كددددانوا يقومددددون بددددبعض العمليدددداإ الجراحيددددة البسددددي ة وتجب ددددر  والأ بدددداء اددددم ك نددددة المعابددددد 

والمصدددددددريون أول مدددددددن  دددددددور  دددددددرق عمليدددددددة شدددددددد اء  كمدددددددا وصددددددد وا العقددددددداق ر للعدددددددلاج  ال سدددددددور 
 إ     وكانددددددالمرضدددددد  من ددددددا ان الجددددددراح تلتددددددئم بصددددددور  أفضددددددل نذا وضددددددعإ حافتددددددا الجددددددرح معددددددا

بدددددده المصددددددريون فيمددددددا  خدددددد  تقددددددوم بمددددددا قددددددام  ق م 455ين ا ت ددددددا  حددددددوالالحضددددددار  البابليددددددة فددددددي 
 وصدددددف العقددددداق ر وتجب دددددر ال سدددددور والقيدددددام بدددددبعض العمليددددداإ الجراحيدددددة خاصدددددة أ نددددداء الحدددددروس 

 (31-35      2512)حاروش 

 ق م وكاندددددإ تسدددددم  السيكيسدددددتا أي معابدددددد الشددددد اء 273ن دددددس المعابدددددد حدددددوالي  عرفدددددإ ال نددددددوقدددددد 
كمددددا وجددددد فدددددي  تشددددخي  الأمدددددراض وااددددتم ال نددددود كددددذلل بالعقددددداق ر وا تشدددد وا أاميددددة الندددددبض فددددي 

الحضدددددار  الرومانيدددددة القديمدددددة مصدددددحاإ للعنايدددددة بالعب دددددد للح ددددداظ علددددد  صدددددحت م وبالتدددددالي الح ددددداظ 
ومدددددل ا دددددور الدياندددددة المسددددديحية بن دددددإ ب دددددوإ لل  ندددددة كمستشددددد ياإ صدددددغ ر   علددددد  قدددددواام المنتجدددددة 
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ل ادددددذص وندددددر  مدددددن خدددددلا تحدددددإ ضدددددغط ال نيسدددددة لإ دددددواء المرضددددد  والمسدددددن ن وال قدددددراء والمحتددددداج ن 
المقددددددماإ التاريخيدددددة للمستشددددد   ان ا دددددورص عبدددددر مختلدددددف الحضددددداراإ اقتدددددرن بالجاندددددس الإنسددددداني 
والدددددددد ني والن سدددددددي وا جتمددددددداعي  والدياندددددددة المسددددددديحية علددددددد  الخصدددددددو  كدددددددان الددددددددافل مدددددددن وراء 

)ف دددددم مرضددددد  لأن دددددم فقدددددط ننشددددداء دور العدددددلاج لددددديس للعدددددلاج الحقيقدددددي ول دددددن لمسددددداعد  المرضددددد  
 ( مذنبون 

اندددددده  ددددددس   ددددددوقرا ي  جمددددددل بدددددد ن ا دويددددددة ال بيددددددة والتمددددددائم ويقددددددول بددددددالرقي  ري:الطــــــب الســــــوم
والتعاويددددددذ للإلدددددده مصدددددددر الخ ددددددر والشددددددر وا مددددددراض واددددددي د  إ علدددددد  سددددددخ  ا ومقت ددددددا  ومددددددل 
أن ا ل دددددة ادددددي التدددددي تسدددددبس المدددددرض ا  انددددده مدددددن الممكدددددن ان يصددددددر المدددددرض عدددددن الشددددديا  ن 

بقددددو  الشددددديا  ن او النسددددو  السدددداحراإ  نددددداقض  أيضددددا او بسددددبس العدددد ن الشدددددرير   ومددددل ان ا يمددددان
القددددو  الإل يددددة  ل ددددن كددددل مددددا تقدددددم   يمنددددل وجددددود اتجاادددداإ  بيددددة معقولددددة فددددي ال ددددس السددددومري 
البدددددددابلي  ح دددددددث ل دددددددل داء دواء خدددددددا  بددددددده  وح دددددددث كاندددددددإ الوصددددددد اإ تمتدددددددا  أحياندددددددا ب ابع دددددددا 

تعمال الوسدددددائل العلمدددددي  غ دددددر ان الأ بددددداء كدددددانوا حتددددد  فدددددي ادددددذص الحدددددا إ   يسدددددتغنون عدددددن اسددددد
السدددددحرية امدددددا علددددد  سدددددب ل ا عتقددددداد ب دددددا او احترامدددددا للتقال دددددد وارضددددداء للمدددددريض  فضدددددلا عدددددن ان 

  2559اددددددددذص الوسددددددددائل   تدددددددد ذي بددددددددل ربمددددددددا ت يددددددددد فددددددددي تع يدددددددد  م عددددددددول الدددددددددواء  )جددددددددابوابراايم 
 152) 

م  ودإ المدددددددددن التابعددددددددة للإمبرا وريددددددددة الرومانيددددددددة القديمددددددددة بمستشدددددددد   تددددددددابل 055وحددددددددوالي سددددددددنة
بدددددددالرغم مدددددددن  نيسدددددددة تعمدددددددل فيددددددده مجموعدددددددة مدددددددن المت دددددددوع ن الدددددددذ ن يعملدددددددون فدددددددي سدددددددب ل الله لل 

وكددددددان الترك دددددد  فددددددي اددددددذص ال تددددددر  علدددددد  الجانددددددس  افتقددددددارام لل  دددددداء  والمقدددددددر  وللمعلومدددددداإ ال بيددددددة 
ا جتمدددددداعي والن سددددددي والإنسدددددداني مددددددن خددددددلال الع ددددددف والرعايددددددة الأبويددددددة علدددددد  حسدددددداس المعرفددددددة 

م 055)الوسدددددددددد    ني علدددددددددد  المستشدددددددددد ياإ خددددددددددلال العصددددددددددور ل تغلددددددددددس ال ددددددددددابل الددددددددددد العلميدددددددددة 
م وادددددددو مدددددددن أشددددددد ر المستشددددددد ياإ وأقددددددددم ا فدددددددي 835مستشددددددد   أو مددددددد و  الله أنشددددددد  م( 1405دددددددد

مستشدددددد   أنشدددددد  كددددددان فددددددي ل ددددددون ب رنسددددددا عددددددام  نن أولول ددددددن بعددددددض الدراسدددددداإ تقددددددول  العددددددالم 
 م 605 عام باريس كذللوم و  الله في  077م وفي باريس سان لويس لوبوفر عام 042

ويعددددود أصددددل ننشدددداء المستشدددد ياإ فددددي أوربددددا )فرنسددددا(نل  المدددد و  الددددذي كددددان يقيمدددده رجددددال الددددد ن 
نلدددد  م سسددددة عامددددة أو  1775والددددذي تحددددول بعددددد ال ددددور  الصددددناعية حددددوالي للحجدددداج والمسددددافرين 
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خاصددددددددددة معددددددددددد   سددددددددددتقبال وا  عددددددددددام الأ تددددددددددام والعجدددددددددد   واللق دددددددددداء وذوي العاادددددددددداإ والأمددددددددددراض 
 م و  ل م المستعصية ومن   

ح ددددددث يسددددددتقبل  وم  ددددددوم المستشدددددد   فددددددي اللغددددددة ال رنسددددددية  دددددددل علدددددد  م سسددددددة خ ريددددددة للضدددددديافة 
فددددددي فرنسددددددا أول مستشدددددد   عددددددام  أنشدددددد كمددددددا  الندددددداس معدددددددومو المددددددوارد للإن دددددداق علدددددد  م ورعددددددا ت م 

وكانددددددإ م متدددددده الحجددددددر علدددددد  ال قددددددراء المتسددددددول ن وفددددددي السددددددنواإ العشددددددر الأولدددددد  لل ددددددور  1606
المستشددددددد ياإ والملاجددددددد  وع ددددددددإ ندارت دددددددا نلددددددد  المجلدددددددس العدددددددام لإدار  دمجدددددددإ  1789ال رنسدددددددية

 أمدددددددا المعندددددد  الحددددددد ث ل لمددددددة المستشددددددد   بدايددددددة القددددددرن التاسددددددل عشدددددددر  الملاجدددددد  فددددددي بدددددداريس 
 خددددددلال مددددددد   منيددددددة محدددددددد   فتعنددددددي م سسددددددة عامددددددة تسددددددتقبل أو تعددددددال  بدددددداجر أو بدددددددون اجددددددر 

 (31-35      2512)حاروش  المرض  والجرح  والنافس 

و   ختلدددددددددف مددددددددددلول المستشددددددددد   فدددددددددي اللغدددددددددة ا نجل  يدددددددددة ح دددددددددث كدددددددددان يقصدددددددددد ب دددددددددا م سسددددددددداإ 
مخصصدددددة للب سددددداء  دددددم ت دددددورإ بواسددددد ة الأعمدددددال الخ ريدددددة أمدددددا عندددددد العدددددرس فقدددددد أ لددددد  علددددد  

 وقددددددددد خ ددددددددا العددددددددرس خاصددددددددة مددددددددل ا ددددددددور الديانددددددددة الإسددددددددلامية  المستشدددددددد   اسددددددددم البيمارسددددددددتان 
موعدددددددة مدددددددن القواعدددددددد والدددددددنام ل دددددددذص خ دددددددواإ سدددددددريعة فدددددددي مجدددددددال ال دددددددس الصددددددد دلة ووضدددددددعوا مج

 المستش ياإ 

    اختيار مكان مناسس لبناء المستش 
  المعدية  بالأمراضعدم اختلا  المرضي مل بعض م البعض خاصة المصاب ن 
  رساله للمنا   النائية  ت سيس مستش   متنقل وا 
  ننشاء المستش ياإ العامة والمتخصصة 
  ا اتمام بناافة الب ئة الداخلية 
  الترك   عل  جود  الرعاية الصحية المقدمة للمرضي 
  نجا   م اولة م نة ال س والص دلة بواس ة امتحان 
 :المستشفيات العربية 

فددددإن أول شددددكل ل ددددا فددددي الإسددددلام اددددو الخيمددددة ال بيددددة التددددي أمددددر  ،أمددددا عددددن المستشدددد ياإ العربيددددة
  وفدددددي صددددددر الرسدددددول ال دددددريم   بنصدددددب ا فدددددي سددددداحة المسدددددجد  وعدددددول  ف  دددددا سدددددعد بدددددن معددددداذ
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الإسدددددلام  وعصدددددر الخل ددددداء الراشدددددد ن  ا مدددددوي ن  والعباسددددد  ن بدددددبلاد ا نددددددلس والمغدددددرس العربدددددي  
نلاحددددددج ان القدددددداد  والسددددددلا  ن الددددددذ ن ااتمددددددوا ببندددددداء المستشدددددد ياإ اددددددم الول ددددددد بددددددن عبددددددد الملددددددل  
وعضدددددد الدولدددددة  وصدددددلاح الأ دددددوبي  وندددددور الدددددد ن  نكدددددي  وأحمدددددد بدددددن  لدددددول  الدددددذي كدددددان أ  دددددر 

لخل ددددداء ولعدددددا بالشددددد ون الصدددددحية  وبنددددد  مستشددددد اص للمرضددددد  فدددددي مد ندددددة ال سددددد ا  فدددددي الحكدددددام وا
ق م  وكانددددددددددإ المستشدددددددددد ياإ تسددددددددددم  فددددددددددي اددددددددددذص العصددددددددددور "بيمارسددددددددددتاناإ"  872-209عددددددددددام 

 (263)المكاوي  س س   

والعمدددددددددائر كالمسدددددددداجد والقبدددددددداإ والمددددددددددارس   التي  المنشددددددددحإاددددددددذص البيمارسددددددددتاناإ ادددددددددي نحددددددددد  
والملدددددددول والأمدددددددراء وأادددددددل الخ دددددددر علددددددد  العمدددددددوم صددددددددقة وحسدددددددبة  يشددددددد داا الخل ددددددداء والسدددددددلا  ن

بددددل كانددددإ فددددي  ولددددم ت ددددن اددددذص البيمارسددددتاناإ قاصددددر  علدددد  مددددداوا  المرضدددد   وخدمددددة للإنسددددانية 
 الوقدددددإ ن سددددده تشدددددكل معاادددددد علميدددددة ومددددددارس لتعلددددديم ال دددددس  تخدددددرج من دددددا الأ بددددداء والجراحدددددون 

جميددددددل الأمددددددراض نلدددددد  أن نصددددددابت ا وكانددددددإ فددددددي بدايددددددة الأمددددددر مستشدددددد ياإ عامددددددة تعددددددال  ف  ددددددا 
واكدددددذا  ال دددددوارث واجرادددددا المرضددددد  وأصدددددبحإ تضدددددم ن  المجدددددان ن ح دددددث   مكدددددان ل دددددم سدددددوااا 

 ارتبط اسم البيمارستان فيما بعد بالمجان ن أو م و  المجان ن 

ومدرسدددددة وبيمارسدددددتان جنديسدددددابور تعدددددد أول دار للعدددددلاج فدددددي المشدددددرق العربدددددي فدددددي القدددددرن ال الدددددث 
ح دددددث كدددددان  ددددددرس فيددددده الأ بددددداء  لبيمارسدددددتاناإ العربيدددددة النمدددددوذج المحتدددددذ  بددددده لوكدددددان  للمددددديلاد 

وبعدددددداا انتقدددددل معادددددم أ بددددداء ادددددذا البيمارسدددددتان نلددددد  بغدددددداد  العدددددرس قبدددددل الإسدددددلام وفدددددي صددددددرص 
 (31-35      2512)حاروش  العاصمة علم في ذلل الوقإ 

  :الطب والتمريض عند اليونان 

 تددددد   ر الحضدددددار  ال ونانيدددددة فدددددي م ندددددة ال دددددس والعدددددلاج انكدددددار  الأحدددددواليمكدددددن بددددداي حدددددال مدددددن   
العصددددددا )حتدددددد  اتخددددددذ الأ بدددددداء شددددددعار اسددددددكل بوس  ح ددددددث اجتمعددددددإ حول ددددددا الحضدددددداراإ الأخددددددر  

وال عبدددددان( رمددددد ا لل دددددس حتددددد   ومندددددا ادددددذا  وقدددددد انقسدددددمإ الحضدددددار  ال ونانيدددددة الددددد   دددددلاث مراحدددددل 
 أساسية اي 

 ض   (ال ة الصحة  وال ة الموإ والمر )مرحلة ال س الإل ي   1
 وال واء والتراس والنار( ءمرحلة ال س ال لس ي )نارية العناصر الأربعة  الما  2
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 والص راء والسوداء( ممرحلة ال س التجريبي )نارية ا خلا  ا ربعة  الدم والبلغ  3

ق م( وارسددددددد و و ددددددداليس  347-427)اشدددددددت ر فدددددددي ادددددددذص المرحلدددددددة الأ بددددددداء ابقدددددددرا  وافلا دددددددون 
س اسدددددددكو ب وس )صدددددددقلاس(الذي  لقدددددددس بالملدددددددل  والنبدددددددي  ق م(  كمدددددددا كدددددددان ال ب ددددددد 384-322)

  بالإضددددافة الدددد  ابقددددرا  الددددذي وضددددل قسددددم يوالحكدددديم  وا ل ددددي مددددن أشدددد ر أ بدددداء العصددددر ال ونددددان
ال ب دددددس  ومدددددن ج دددددة  انيدددددة اادددددتم ال وندددددان بغسدددددل ا يدددددادي واسدددددتعمال المددددداء المغلدددددي والم  دددددراإ 

     2512المتدددددددوافر  فدددددددي ال بيعدددددددة عندددددددد تضدددددددم د الجدددددددراح لمندددددددل انتقدددددددال العددددددددو   )حددددددداروش 
 35-31) 

 :المستشفيات في أمريكا 

وأ لددددد  عل  دددددا مستشددددد   بنسدددددل انيا  كمدددددا وافددددد    1701أنشدددددئإ أول مستشددددد   فدددددي أمريكدددددا عدددددام 
علددددددد  انشددددددداء المستشددددددد   العسدددددددكري لسدددددددلاح البحريدددددددة  ووصدددددددل عددددددددد  1798ال دددددددونجرس عدددددددام 
مستشدددددد   بسددددددبس التقدددددددم العلمددددددي وخاصددددددة  7375فددددددي أمريكددددددا الدددددد   1924المستشدددددد ياإ عددددددام 

والتحال ددددددددل  1890وا تشدددددددداف ا شدددددددعة عددددددددام  1845فدددددددي الجراحددددددددة  ومدددددددل تقدددددددددم التخددددددددد ر عدددددددام 
   اد أيضدددددا عددددددد المستشددددد ياإ وكدددددان مدددددن الممكدددددن اسدددددتخدام 1955دمدددددة لع نددددداإ الددددددم عدددددام المتق

ممددددا خ ددددض مددددن عدددددد الوفيدددداإ وسدددداعد فددددي سددددرعة ا ستشدددد اء   1952أج دددد   رسددددم القلددددس عددددام 
وسدددداعد تقدددددم علددددم الميكروب ولددددوجي والتعلدددديم ال بددددي بوجدددده عددددام علدددد  تقدددددم اعمددددال المستشدددد ياإ  

 (26)النجار  س س   
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 :المستشفيات تصنيف ومعايير للمستشفى الأساسية لوظائفا-0

 :الأساسية وظائف المستشفى0-0

  أن ن تختلف واائف المسددددتشدددد   بعضدددد ا عن البعض بسددددس اختلاف الأاداف من وراء ننشدددداءاا 
( 2515أوصددددإ ب ا لجنة خبراء منامة الصددددحة العالمية)سدددداعاتي  انال خمسددددة واائف أسدددداسددددية 

 اي 

  من ح ث يقدم خدماته للمرضددد تعتبر الواي ة الأول  والأسددداسدددية للمسدددتشددد    العلاجية:الوظيفة -
ويتم تقديم الخدماإ  خلال العياداإ الخارجية وقسدددددددددم ال وارئ والعياداإ الداخلية بشدددددددددكل مسدددددددددتمر 

داري ن   العلاجية بواس ة ن اراإ بشرية متخصصة من أ باء وممرض ن وا 

المسدددددددددتشددددددددد   في الوقاية من الأمراض ج ء من أخلاقياته للوفاء تعد مسددددددددداامة  الوظيفة الوقائية:-
 بالمس ولية ا جتماعية الملقا  عل  عاتقه كم سسة اجتماعية نش ة من م سساإ المجتمل المحلي 

ضدددد  عن  ري  تنايم ندواإ للمر  السددددبل لذلل قيام بدورص ال عال في مجال التوعية الصددددحية  وأبر 
والمرض والعاداإ الم دية نل  المرض وسدددددددددددددبل المحافاة عل   وذوي م لتوع ت م بجوانس الصدددددددددددددحة

 الصحة 

تم ل المسدددددددددددتشددددددددددد ياإ المكان الأنسدددددددددددس والأم ل للتعليم والتدريس ال بي  وظيفة التدريب والتعليم:-
ح ث أصدددددددددبحإ في العصدددددددددر الحالي مرك ا ااما لتنمية  والتمريض وكافة العلوم ال بية المسددددددددداعد  

ن في المجا إ ال بية والشبه  بية وت وير م ارات م وقدرات م و ياد  معلوماإ عدد كب ر من العامل 
 فعالية الأدوار التي   ذون ا 

تعد المستش ياإ مجا  خصبا لإجراء البحوث والدراساإ ال بية والعلوم الأخر   الوظيفة البحثية:-
  ية ال بح ث يسدددداعد وجود سددددجلاإ  بية تامة ومنامة في تع ي  البحوث  ذاإ الصددددلة بالصددددحة 

كما  تيح وجود المختبراإ والتج   اإ ال بية ال رصة أمام نجراء البحوث الت بيقية نضافة نل  وجود 
وقد ت ون اذص البحوث حول معرفة فاعلية أسدددال س التشدددخي   ا ئة متخصدددصدددة تشدددرف عل  ذلل 

خذ   بية مت أو أي نجراءاإ أو ت وير جود  الخدماإ الصحية المقدمة  أو فاعلية عقاق ر  المتبعة 
 وغ راا 
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يمكن للمسددددددتشدددددد   ندار  وتنايم برام  الخدماإ الممتد  نل  المن ل  الخدمات الممتدة إلى المنزل:-
م من مد 1909ولقد رأإ لجنة خبراء منامة الصددددحة العالمية سددددنة وخاصددددة للمرضدددد  كبار السددددن 

 قة رعاية المن لية اللاحوال خدماإ المستش   خارج أسواراا لتشمل كل من خدماإ العياد  الخارجية 
 (175-169      2517)بودية  والت ق ف الصحي والت عيم  والت ا ل ال بي 

 معايير تصنيف المستشفى:-0-0

ني اإ سدددال ة واي تقريبا التصددد ال   ر من المعا  ر ت  ر في تصدددن ف المسدددتشددد ياإ  شدددل انالبدون 
ال  مد  توفر المسددددتشدددد   عل  معداإ واج    حد  ة ناايل عن اسددددال س ا دار   بالإضددددافة الذكر 

  2517حاروش  ويمكن اجمال اذص المعا  ر كما  لي  مواقل النإ وغ راا  الإل ترونيوالتسدددددددددددددد  ر 
    96-97) 

  الموقل الجغرافي 
   ت امل الخدمة في المستش 
  م الاإ وخبراإ ال ادر العامل 
  المختبراإ ك المتوفر  لد  المستش   وحدا ت ا وموا بت ا للتقدم العلمي نوعية التج   اإ 

 قسام ال بية والتمريضية ج    ال بية الموجود  في الأوالأ شعة والأ
 لو نية والدولية الحصول عل  ا عتمادياإ ا  
  مستو  الخدماإ ال ندقية والخدماإ المساند 
  واتباع القوان ن والتشريعاإ م نية الصحة ال البناء  وبرام عوامل ومستو  امان 
  مد  توفر ا دوية والمستل ماإ ال بية 
  و غ ر تعليميأنوع المستش   تعليمي 
     رش ة ا ل ترونية التعليم عن بعد الأ الناام الموجود في المستش 
  والت ا لمد  ا ست مار في التعليم المستمر والتدريس  
 خر  نوعية العلاقة مل الم سساإ ال بية ا  
  فاعلية ا دار  في است مار الموارد المقدر  عل  ا حت اظ بال وادر ونوع ت ا وتحق   الربح 
   القدر  عل  التوسعة عند الحاجة والت وير وتقديم خدماإ جد د 
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  نسبة الوفياإ وا خ اء ال بية والتعرض لعدو  المستش ياإ المو قة لد  ادار  المستش ياإ 
  الخارجية/السياحة العلاجية واستق اس المرض  من الخارج القدر  عل  المنافسة 
  (97-96      2517)حاروش  تصميم المستش   وحجم المساحاإ الواي ية فيه 

 مميزات المستشفى:-أ

 (95   2517)حاروش  تتم   المستش   بمجموعة من الخصائ  تتم ل فيما  لي 

   المستش ياإ تعدد الواائف والم ن مما اد  ال  التعق د وصعوبة ادار 
  من خط للسل ة داخل المستش   واذص الخ و  ادإ ال  وجود نوع من الصراع  أ  روجود

 ب ن مختلف الم ن والمستوياإ ا دارية وا قسام ال بية 
  ة حا إ المرضيوتقديم الخدمة وصعوبة التنب  بال للإنتاجعدم وجود خط واضح و ابإ 
  صعوبة تق يم الخدماإ ال بية من خلال عدم وجود قيم كمية يمكن ان تقاس ب ا خدماإ

 المستش ياإ 
    ك ر  القوان ن وا نامة والتعليماإ التي ي بق ا المستش 
  خدماإ المستش   دائمة ومستمر  عل  مدار ال وم والل لة 

 في المستش   نت جة  بيعته ا جتماعية  يغلس ال ابل العا  ي احيانا في اتخاذ القراراإ

ختل ة  موالمستش   نااما مركبا من مجموعة من النام ال رعية ل ل من ا  بيعة مم    وخصائ  
ام الص اإ أ ا  يمكن ابر  وعل  العموم بالب ئة التي تعيش ويعمل ف  ا  ويت  رناام م توح    ر  واو

 المستش   عن غ رص من المناماإ ا جتماعية ا خر    التي تم 

  تم   باستمرار خدماته عل  مدار ال وم   1
المسدددددددددددتشددددددددددد   من المناماإ ا جتماعية ال نية المعقد  نارا لتنوع ترك بته البشدددددددددددرية وتعدد   2

التخصدددصددداإ المرافقة ل ذا التنوع واسدددال س الت نولوجيا المسدددتخدمة في التشدددخي  وال ح  
 والعلاج 
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سددددم المسددددتشدددد   بانه ناام لحل مشددددكلاإ مع نة لما  تم   به من  اقاإ وقدراإ انسددددانية  ت  3
 ووسائل وامكانياإ مادية تساعد عل  حل مشكلاإ المجتمل الصحية 

 نسددانللإمدخلاته ا نسددان ومخرجاته خدماإ ورعاية صددحية  المسددتشدد   ناام انسدداني فني   4
 وتتم ا عمال بواس ة ا نسان 

نارا لضددرور  التنسدد   الموجود ب ن ا شددخا  الذ ن   دون واائف  ي المسددتشدد   ناام ح  0
 وا تصال مختل ة تت لس درجة كب ر  من التنس   والتعاون 

بعض  ان تعوض ا لة الما نة ن  يمكبح ث  ميكنته  ن  يمكالمسددتشدد    تم   بانه ناام   6
 واائف وادوار ا نسان 

  بية ال  تحقيق ا في وقإ واحد )الرعاية ال   تم   المسدددتشددد   بتحد د الواائف التي يسدددع   7
 التدريس والبحث(

 تتم   المستش   با دواجية السل ة  8
او  دافبالأابد  من اسددلوس ا دار   بالأ ماإا دار   ب سددلوستدار ال   ر من المسددتشدد ياإ   9

 ن   ج لللت ن مت لباإ العمل في غالب ت ا ذاإ  بيعة  ارئة غ ر قابلة  اسدددددال س اخر  
 (153-152      2517)حاروش  ا مر  تعل  بحيا  ا نسان 

 تصنيف المستشفى:-ت

 وجد العد د من التصددني اإ المتنوعة للمسددتشدد ياإ بحسددس اراء العد د من المتخصددصدد ن في المجال 
الصددددددددحي وفي ندار  المسددددددددتشدددددددد ياإ  وقام الباح ان بترت س الأنواع المختل ة من المسددددددددتشدددددددد ياإ وفقا 

 )1984البوادي والمقرن( وال نجار)للتصني اإ التالية 

او  تعتمد بشدددكل رئيسدددي عل  الج ة التي تملل المسدددتشددد  وفقا لمل ية المسدددتشددد    و  التصدددن ف-أو 
تشددددرف عليه  ويمكن ان تقسددددم ال  المسددددتشدددد ياإ الحكومية  التعليمية  العسددددكرية  الخاصددددة  والغ ر 

 ربحية 

وفقا لحجم المسددتشدد    ويعتمد حجم المسددتشدد   بشددكل رئيسددي عل  سددعته السددريرية   التصددن ف- انيا
سددددددعة     تتجاو )لأنواع التالية  مسددددددتشدددددد ياإ صددددددغ ر  الحجم ويمكن ان تقسددددددم المسددددددتشدددددد ياإ ال  ا
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السددددددددددعة السددددددددددريرية للمسددددددددددتشدددددددددد   )سددددددددددرير(  مسددددددددددتشدددددددددد ياإ متوسدددددددددد ة الحجم 155المسددددددددددتشدددددددددد  
 سرير( 355سرير(  ومستش ياإ كب ر  الحجم )تتجاو  سعة المستش   355و155ب ن

وفقا لمد  الإقامة  وتعتمد بشدددددكل رئيسدددددي عل  المد  ال منية التي يقضددددد  ا المريض  التصدددددن ف- ال ا
  Average Length of Stayداخل المسددددتشدددد   ويمكن حسدددداب ا باسددددتخدام متوسددددط مد  الإقامة 

 وما(  ومسددددددتشدددددد ياإ 35ويمكن تقسدددددديم ا ال   مسددددددتشدددددد ياإ الإقامة ال ويلة )الإقامة ف  ا أ  ر من 
  وما( 35د  الإقامة للمريض اقل منم)الإقامة القص ر  

التصددددن ف وفقا لنوع الخدمة المقدمة  وتعتمد بشددددكل رئيسددددي عل  نوع الخدمة ال بية والمقدمة -رابعا
للمرضددددد  في المسدددددتشددددد    ويمكن تقسددددديم ا ال  المسدددددتشددددد ياإ عامة ومسدددددتشددددد ياإ متخصدددددصدددددة او 

     2514المقرن مخصدددددددصدددددددة ل ئاإ مع نة من السدددددددكان م ال مسدددددددتشددددددد   الأ  ال  )البواردي و 
 66-67) 

 المؤسسات الاستشفائية: أنواع-ج

 :واي المسددددددددددتشدددددددددد ياإ التي تقدم خدماإ ال وارئ والعياداإ  المســــــتشــــــفيات التقليدية
الخارجية ا ختصدددددددددداصددددددددددية والمختبراإ وا شددددددددددعة والعلاج ال بيعي ال  جانس ا مومة 

 وال  ولة والمناعة في الأقسام الداخلية والعملياإ الجراحية 
 :واي المسددتشدد ياإ التي تقدم علاجا بعد التشددخي  الدق    المســتشــفيات التخصــصــية

لمرض مع ن واحد م ل المسددددتشدددد ياإ التي تقدم علاجا لأمراض السددددر ان او السددددكري 
واي خددددمددداإ متقددددمدددة جددددا  ن الأج    مت ور  ذاإ تقنيدددة عددداليدددة بدددالإضددددددددددددددددافدددة ال  

م ل التشدددددددخي  كتخصددددددد   التخصدددددددصددددددداإ الم نية ال بية في مجال المرض واج ائه
 (101   2558واستشاري كتخص  والجراحة كتخص   )الش خ علي وآخرون 
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 :المستشفيات إدارة في الحديثة والأساليب الداخلي التنظيم-0

 تنظيم ادارة المستشفى:-0-0

الأ باء انه   يمكن تحسددد ن مسدددتو  الخدمة الصدددحية وتحسددد ن الوقاية انال اعتقاد سدددائد ال وم ب ن 
الصددددددحية بدون تحسدددددد ن ندار  الخدماإ الصددددددحية  فبدون ندار  فعالة للمنامة الصددددددحية  فسددددددوف   
 جدي وجود ايكل تنايمي قوي وأداء فعال للواائف بالمسددتشدد   وسددوف يكون الأداء منخ ضددا جدا 

 ر  الحاجة لت وير وتنمية العمل الإداري بالمناماإ الصحية  وتش ر الم شراإ التالية ال  ضرو 

تنافس وتعارض وتداخل الواائف والأنشددددددددددد ة في المناماإ الصدددددددددددحية في الإ ار القومي   1
 للعلاج والدواء )الت م ن الصحي والمستش ياإ الخاصة والتشريعاإ ال بية( 

 عل  الت ال ف في ت ا د تدف  ا سدددددددددددددت ماراإ وا ن اق الصدددددددددددددحي مل وجود رقابة ضدددددددددددددعي ة  2
 و اراإ الصحة والج ا  المرك ي للمحاسباإ   ( )المناماإ الصحية 

يحتاج اتخاذ القراراإ بخصددددددددو  الم ي  من التسدددددددد يلاإ والخدماإ الصددددددددحية ال  مراجعة   3
لاروف السكان وتحل ل احتياجاإ الخدماإ الصحية ومن   يحتاج اذص الخدمة  مما جعل 

 دأ اشباع ال لس ال علي دون ال لس ال لي في السوق)المرض ( الإدار  ال بية قائمة عل  مب
 (67   2510)النجار 

تتبل المسدددددتشددددد ياإ وبشدددددكل تقل دي المدخل الواي ي لتنايم انشددددد ت ا ح ث  تم انشددددداء  لاث اداراإ 
 واي ية كما  لي 

جود   ما دار  ال بية وتعتبر مسدددد ولة عن كافة ا نشدددد ة ال بية المتعلقة بإنتاج وتقديم وتق ي  1
 الخدماإ ال بية 

التمريض وتعتبر مسددددد ولة عن ادار  كافة ا نشددددد ة المتعلقة بإنتاج وتقديم وتق يم جود    ر ااد  2
 خدماإ التمريض 

ا دار  العامة وتعتبر مسددددددئولة عن ادار  كافة ا نشدددددد ة وغ ر التمريضددددددية في المسددددددتشدددددد     3
 (88   2558)نص راإ  كالش ون ا دارية والمالية والخدمية ا خر  
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 ثقافية: اجتماعية، كمنظمة المستشفى-0

لعل اعتبار المستش   نسقا اجتماعيا و قافيا يس م في حث أعضاء النس  ال بي عل  الترك   عل  
وبالتالي  خرين العوامل الأخر  الم  ر  في ا م المريض ومرضه  وفي الش اء وا تجاص العام نحو الآ

ا ال  م ويقدم اذ النسدددددقي في ف م المرضددددد  الذ ن  دخلون المسدددددتشددددد   ومسددددداعدت م يسددددداعد التناول 
مداخل جد د  لرعاية المرضدددددددددد   وافكارا جد د  عن دور الأ باء والممرضدددددددددداإ وال ن  ن والعمال في 
تدعيم النسدددددد  السددددددلوكي بالمسددددددتشدددددد   او تعد له لت وير أداء الخدمة الصددددددحية  )المكاوي  س س  

 332-333) 

ت   ر واضدددح في الصدددحة والمرض من خلال احتواء ال قافة عل  القضدددايا الحسددداسدددة في حيا  لل قافة 
البشددددددددددددددر والتي تتم ل في  قافة المجتمل من عاداإ وقيم وتقال د واعراف ولما ل ذص ال قافة من ت   ر 
فكري وعقلي وسددلوكي سددواء كان فردي للإنسددان او للمجتمل بشددكل عام  وتتم ل العلاقة في العوامل 

 التالية 

ال قافة تلعس دورا أسدددددددددددددداسدددددددددددددديا في اتجاااإ المجتمل نحو العلاج ف قافة المجتمل اي تحدد   1
 الراجعة لل س الشعبي أو الرسمي 

 ال قافة تلعس دورا أساسيا بار ا في نجاح برام  الصحة العامة   2
 ال قافة تلعس دورا أساسيا في ال قافة الصحية والعاداإ الغذائية وأسلوس العيش   3
  نجاعتهافة ج ء م م في نجاح عملياإ الت ق ف الصحي و ال ق  4
الشدد خ علي ) لل قافة دور أسدداسددي في ت ب   تعليماإ الأ باء وا سددتشدد اء بال رق الرسددمية   0

 (131   2558وآخرون 

ذا كانإ ال قافة تقي المرض  كما تصدددددددددددددد به به أيضدددددددددددددددا  فإن ا تن وي عل  العد د من الت   راإ  وا 
المرض وا سدتجابة له  ولذلل تختلف التعري اإ المرض وا سدتجاباإ  الأخر   ف ي مصددر تعريف

له من  قافة ال  أخر   والدل ل عل  ذلل ان بعض ال قافاإ تربط ال  ال وا نيميا بسددددددددددددددوء التغذية  
عل  ح ن تغ و  قدددافددداإ أخر  ادددذص ا عراض وا مراض ال  الحسدددددددددددددددددد وال دددائنددداإ فوق ال بيعدددة  

 (38)المكاوي  س س   
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 :بالجزائر الصحة قطاع: اثاني

 بالجزائر الاستشفائية المؤسسات واقع-0

الق اع ن العام والخا  وتمكن قو  الناام ن الناام الصدددحي في الج ائر او ناام واحد رغم وجود ن
الصحي الج ائري في الح اظ عل  قواعدص العامة وأسسإ ومبادئه رغم التحو إ التي عرفت ا الج ائر 

مرورا بالناام ا شترا ي ال  العولمة ا قتصادية ومد  ت   راا عل  العولمة الصحية منذ ا ستقلال 
ببرو  اوبئة صحية عابر  للقاراإ مما استدع  ت وير عمل المنامة العالمية للصحة وتوح د العمل 
والبرام  والوسدددددددددائل لمحاربة الأوبئة وا مراض الجد د  الم منة والمسدددددددددتعصدددددددددية  ورغم كل الت   راإ 
والتحو إ ن  أن الج ائر حافاإ عل  وحدوية الناام الصددددددددحي الذي يعتمد أسدددددددداسددددددددا عل  الق اع 
العمومي في تن  ذ البرام  الصدددددحية العالمية والبرام  الو نية خاصدددددة الوقائية من ا ويسددددداعد الق اع 

 (171العمومي ق اع خا  ناش  وكمل للق اع العمومي  )قندو   س س   

 :بالجزائر ستشفائيةالا المؤسسات أنواع-0

عرفإ الخار ة الصدددددددددددحية الج ائرية عد  تحو إ مسدددددددددددإ الأشدددددددددددكال التنايمية والأنما  التسددددددددددد رية 
ما ب لم سسات ا العمومية التي تقوم عل  ا وذلل بغرض تحس ن مردود ت ا وك اء  مخرجات ا الخدمية 

ح ث تم اعتماد الق اع الصددددددددحي في بداية   نعكس ب  ر ا جابي عل  الم شددددددددراإ الصددددددددحية العامة 
د  تغ راإ عل  ع اسددتصددحبإ الصددحية لتلل المرحلة  ةا سددترات جيال مان ناإ كرك    ايكلية لتجسدد د 

من خلال 2557ليكون محل تعد ل ايكلي شدددامل سدددنة صدددع د التنايم الداخلي والعلاقاإ الخارجية 
 د  تقوم عل  م سساإ صحية عمومية المحدد لخار ة صحية جد 145دددددددددددددددددددددددد 57المرسوم التن  ذي 

 سدددددد  ريهتويترقس ل ذص الأخ ر  تغ  را جد دا بإلغائ ا كلية واعتماد مقاربة  وأخر  اسددددددتشدددددد ائية  جواريه
 وتنايمية لخار ة جد د  تستند عل  الدائر  الصحية في تحق   أاداف ا 

 الج ائر وفيما  لي تقديم موج  لأام التحو إ التي عرفت ا الخار ة الصحية في 

المناومة الصحية الج ائرية كانإ وال  ع د قريس قائمة عل  مجموعة ايا ل  القطاع الصحي:-0
مجمعة في ن ار تنايمي او الق اع الصدحي والذي بن إ عليه مختلف السدياسداإ الو نية للصدحة 

م المرسددددو وذلل بحسددددس ما حددص  من برام  وقائية وعلاجاإ قاعدية وكذا مناومة علاجية تدريجية 
حدد م مة الق اع  ث  ح 1981سددنة التن  ذي المتضددمن ننشدداء وتنايم الق اعاإ الصددحية الصددادر
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التام والمت امل والتدرج السددددددلمي للقضددددددايا الصددددددحية الخاصددددددة  لفي  "الت  الصددددددحي في أن ا تتم ل 
 بالسكان عن  ري  

  خصه  والج وية فيماتن  ذ البرام  الو نية  (1
 لإسعافاإ وبرمجت ا القيام بتنايم وتو يل ا (2
العلمية وان يساام في نعاد  تدريس جميل موا ي مصالح الصحة  للتدريسأن يكون دعامة  (3

 وتحس ن مستواام 
ذلل و  الإس ام في تنس   أعمال جميل ال يا ل الواقعة في مجال الق اع الصحي ومراقبت ا  (4

 في ن ار التنايم الجاري به العمل 

بناء جد د للخار ة الصددحية  رت   عل  نوع ن من  لتشددك الجزائر:النســيج الصــحي الجديد في -0
صدددددور المرسددددوم  أ ر لالجوارية  وذلعمومية اسددددتشدددد ائية وأخر  للصددددحة  الم سددددسدددداإ  م سددددسدددداإ

وتضددددددمن نعاد  ايكلة ندارية وتنايمية  ا  كم2557ما و سددددددنة 19م رخ في  57/145التن  ذي رقم 
 ل ذص الم سساإ 

المرتبط بالتنايم والوسددددددددائل المادية  في  الخللن الدوافل تم لإ أسدددددددداسددددددددا وقد كانإ لذلل مجموعة م
 الخلل المرتبط بالإعلام والت وين  والبشرية وكذا

 كما أن اذا التغ  ر وضعإ له مجموعة من الأاداف تم لإ أساسا في 

  التحكم في التس  ر وتدنية الت ال ف 
  خلالت م ن النشا  الوقائي وجود  العمل العلاجي من 

 المستش ياإ  أنسنه 
   تحس ن اروف الإ واء للمرض 
  ت ويد المستش ياإ بكل ما  ل م من معداإ وتج   اإ 
   ا اتمام بالمورد البشري الصحي ل تجاوس مل المقتضياإ الجد د 
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 المراجعة الحديثة لهيكلة وتسيير المؤسسة الصحية في الجزائر-0

الخا  ب يكلة المناومة الصحية  145دددد 57التن  ذي بعد أقل من ستة سنواإ عن ت ب   المرسوم 
ض ا رإ خلال اذص ال تر  بع العمومية حول م سساإ عمومية للصحة الجوارية وأخر  استش ائية 

دار  الشدد ن الصددحي بشددكل عام  ركاء أبر ص النقد المتتابل من ك  ر من الشدد ا ختلا إ في التسدد  ر وا 
ال  ئاإ العمومية وكذا قدرته عل  تحق   الأاداف الصدددددددددحية ا جتماع  ن حول آلياإ تسددددددددد  ر اذص 

 تحق   الجود    الخ  تقريس الخدمة  الم لوبة م ل تعريف ا حتياجاإ الصحية للموا ن 

  تقدمإ و ار  الصدددحة والسدددكان ذلل وبالتشددداور مل الشدددركاء ا جتماع  ن وم ني الصدددحة  ن روعل  
صلاح المستش ياإ جد د  تعل  بإعاد  تنايم ال يا ل الصحية في  عبمشرو   2513في ن اية سنة وا 

و رحته لل راء والمناقشددددددددة بغرض نعداد المشددددددددروع الن ائي للمرسددددددددوم التن  ذي المحدد ل ذص  الج ائر 
     2516)بن ال اوي وبن فرحاإ  ال يكلة الجد د  المسما  في المشروع القبلي بالدائر  الصحية 

 060 068) 

الجامعية عل  النواحي التعليمية والتدريبية  إ رت   دور المسدددددددددتشددددددددد ياة: المســــــتشــــــفيات الجامعي-
والعلاجية  نضدددددددددددددددافة لدوراا في خدمة المجتمل  وتام ن العناية ال بية للب ئة المحيط ب ا  ويحتوي 
عل  التخصددصدداإ ال بية الدقيقة وا قسددام التخصددصددية والتشددخيصددية والعلاجية المتم     كما يضددم 

قسام التم   في ك  ر من التخصصاإ ويلعس دورا كب را في مجال الأبحاث كل ا المستش   مرا   ا
ضدمن مناومة الخدماإ الصدحية التعليمية لتوف ر الخدماإ اللا مة والمسداند   وبقي اذا العدد  ابتا 

عل  ان لاق مشدددددداريل لتشدددددد  د مسددددددتشدددددد ياإ  2513ل تة  ويلة ال  ح ن اعلان الدولة خلال سددددددنة 
العد د من و ياإ الو ن لتخ  ف الضدددغط عل  المسدددتشددد ياإ الموجود   )حوالف  جامعية أخر  في 

2517   235) 
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 2557كانإ تسددم  بالعياد  المتعدد  الخدماإ  م حولإ في  المؤسـسـات الاسـتشـفائية الجوارية:-
( والتي من م ام ا ضدددددمان تن  ذ برام  الوقاية EPSP)ال  م سدددددسددددداإ عمومية للصدددددحة الجوارية  

والرعاية الأسدددددددددداسددددددددددية  ويت اوإ ناام تقديم الرعاية الصددددددددددحية بدرجة كب ر  من ح ث التو يل المادي 
والبشدددري العادل للموارد الصدددحية ب ن مختلف ج اإ الو ن  وبغرض مواصدددلة تن  ذ برنام  الب اقة 
الصدحية تم ت   ف شدبكة من الم سدسداإ الصدحية لتحسد ن الحصدول عل  خدماإ الوقاية الأسداسية 

لرعاية الصدددددحية الأولية بما في ذلل التشدددددخي   بإنشددددداء ح ام من المسدددددتوصددددد اإ والم سدددددسددددداإ وا
الصحية الجوارية حول المستش ياإ العامة للمدن ال بر  للاست اد  كاملة من المراف  العامة وت   ف 
 شبكة من قاعاإ العلاج التي تعتبر الربا  الأساسي وا تصال الصحي الأول المباشر مل السكان 

 (231   2517)حوالف  
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 وخصائصها الصحية الخدمات مفهوم: ثالثا

 :تطور التاريخيو  الصحية والرعاية الصحية الخدمات-0

عند التعرض لموضددددددوعاإ م ل الصددددددحة  والرعاية الصددددددحية  وناام تعريف الخدمات الصــــحية: -أ
دار  التمريض  المناماإ الصحية  ا المرض   ا  باء  )تقديم الرعاية الصحية ومكوناته المختل ة 

الصددددددددحية( نجد أن سددددددددنا امام موضددددددددوعاإ متشددددددددابكة ومعقد  ومتعدد  ا بعاد  ف ي متشددددددددابكة   ن 
التعري اإ والقياسددداإ المحدد  للصدددحة غ ر بسدددي ة وغ ر م لقة واي متعدد  ا بعاد   ن موضدددوع 

  ة للإنسان سية وال قافية والسماإ ال رديالصحة    ر ويت  ر بالنواحي ا قتصادية وا جتماعية والسيا
 (94   2511)ا حمدي 

  اي مجموعة من المنافل الصدددحية التي يحصدددل عل  ا المسدددت  د مقابل دفل  من مع ن وتعرف ب ن ا 
 فم لا نجراء عملية وباسدددددتخدام سدددددلل مسددددداعد   ول ن حول مل ية السدددددلل نل  المسدددددت  د من الخدمة 

بالمشددد   ب دف الحصدددول عل  العلاج والرعاية الصدددحية الضدددرورية للشددد اء جراحية وا  واء المريض 
من مرضددددده تت لس دفل  من الخدمة  و  يمكنه امتلال أدواإ الجراحة أو السدددددرير أو أي سدددددلعة في 

 (68   2510)غواري  المستش   عند مغادرته 

مسددددددددددتو  الدولة  عن جميل الخدماإ التي يقداا الق اع الصددددددددددحي عل   كما تعرف عل  أن ا  عبار 
 او انتاجية م ل انتاج ا دويةسددددددددددددددواء كانإ علاجية موج ة لل رد او وقائية موج ة للمجتمل والب ئة 

والمستحضراإ ال بية وا ج    التعويضية وغ راا   دف رفل المستو  الصحي للموا ن ن وعلاج م 
 حية اي كل ما  وفرصمن التعريف اعلاص ان الخدماإ الصدددددددددددددد نووقا ت م من ا مراض المعدية   تب 

 س  الق اع الصدددحي في الدولة من خدماإ سدددواء كانإ موج ة لل رد او المجتمل او الب ئة  )مر ي 
 (30س    

تشدد ر الرعاية الصددحية ال  تلل ا نشدد ة التي يمكن رب  ا بصددور  مباشددر  او  الرعاية الصحية:-ب
ذا  تضدددددددمن ا و  تحسددددددد ن ا او كل ذلل غ ر مباشدددددددر  بالح اظ عل  الحالة الصدددددددحية او رعا ت ا او 

الم  وم ا نشددد ة الرسدددمية المرتب ة تاريخا ب ريقة عمل ناام الرعاية الصدددحية فحسدددس ول نه  رتبط 
اذا  ع   من دايضددا بالأنشدد ة غ ر الرسددمية م ل السددلوكياإ او الممارسدداإ او الحمية الوقائية  وق
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لجوانس غ ر ال بية للرعاية الصددددددددددددددحية وادرا  ا التحول في النموذج المعياري تنامي ندرال الدولة ل
 (28   2510كذلل للارتبا  ب ن اسلوس الحيا  والحالة الصحية  )توماس 

اي مجموع الخدماإ والإجراءاإ الوقائية التي تقدم ا مد رية الرعاية الصحية الرعاية الصحية: -ج
تمل رفل المستو  الصحي للمج الأساسية والم سساإ التابعة ل ا لجميل افراد المجتمل عامة ب دف

والح لولة دون حدوث ا مراض وانتشاراا كا اتمام بصحة الب ئة وسلامة المياص والغذاء وتصريف 
ال ضلاإ  وتقديم اللقاحاإ والم اعيم ضد ا مراض المعدية الخ  ر  والعناية بالأم وال  ل وال شف 

 (22  س س )ق يشاإ وآخرون  المبكر عن المرض لتقديم العلاج ومنل حدوث المضاع اإ 

ش دإ الخدماإ الصحية ت ورا مذالا في جميل مناحي  التطور الذي شهدته الخدمات الصحية:-0
  لي فقد شملإ ما  الحيا  

فقد عرف اذا الصدددددنف من ال س في العصدددددر الحد ث واو فن وعلم الوقاية من  الطب الوقائي: :أ
فقد درسدددددددددإ مكوناإ الصدددددددددحة  أو المجتمل  الأمراض وتقوية الصدددددددددحة سدددددددددواء عل  مسدددددددددتو  ال رد

ترويح عن فتراإ ال العمل وأوقاإ  النوم والراحة  الشددخصددية لل رد واي التغذية والناافة الشددخصددية 
تعملإ كما واسدددددددددد والعناية ب عضدددددددددداء الجسددددددددددم المختل ة  العناية بالملبس  التمريناإ البدنية  الن س 

 من الأمراض أو العلاج المبكر للحا إ المرضية  المركباإ الح وية كا تصال واللقاحاإ للوقاية

فقد ارتب إ ممارسدددددددددددددددة ال س منذ العصددددددددددددددور القديمة بالحالة ا جتماعية  الطب الاجتماعي: :ب
ل ن اذا الموضددددددوع لم  وضددددددل للدراسددددددة والبحث ن  حد  ا وكتس ال   رون من  وا قتصددددددادية للناس 

 ا داد الإيمدددددان بدددددالم  وم ا جتمددددداعيدددددة  العلمددددداء عن ارتبدددددا  ال دددددس بدددددالنواحي ا جتمددددداعيدددددة  م
 (08   2512)المشابقة 

التعليم التمريضدددي كإحد  عناصدددر التعليم الم  ر  في المجتمل له  التعليم التمريضــي الحديث:0-0
غالبا مل بداية الحضددددددددداراإ ح ن شدددددددددعر ا نسدددددددددان  أن ت ور التمريض بدأتاريخ قصددددددددد ر جدا  فمل 

تخص  المنام للمرضاإ لم يا ر حت  منتصف القرن التاسل بالمرض والمعانا    فان تدريس الم
( فقبل منتصددددددددف القرن ال امن عشددددددددر كان التمريض حقلا غ ر   Shaffer واخرون 1973عشددددددددر)

منام  وال في معام بلاد العالم سددددددددواء في اروبا او غ راا من البلاد م نة ت د  ا الرااباإ ت وعا 
و أو تدريس عل  وجه ا  لاق أمن الشددعس دون دراسددة  و ت د  ا نسدداء من ال بقاإ الدنياأوتد نا  
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في وضدددددددل أسدددددددس التعليم التمريضدددددددي ال  (ويرجل ال ضدددددددل 1970بتدريس بدائي غ ر كاف)نبراايم  
)فلورنس ن تنج ددل( رائددد  التمريض في العصددددددددددددددر الحددد ددث  فمل ان انددال العددد ددد من الأفراد الددذ ن 

التمريضدددددددي حقيقة واقعة من خلال ج ود اذص السددددددد د  سدددددددااموا في اذا الإنجا  فقد اصدددددددبح التعليم 
(Bullough and Bullough1983)  (19   1996)حمدي والح در 

ومن أ  ر التعري اإ التي تعبر عن دور التمريض العام ما جاء في تعريف الجمعية الصحية الدولية 
رد روحيا صددددحة ال التمريض علم وفن   تم بال رد ككل جسددددما وعقلا وروحا ويعمل عل  تقدم وح ج 

وعقليا وجسددمانيا  كما يسدداعد عل  الشدد اء من المرض ويمتد ا اتمام ال  ا سددر  والمجتمل  ويشددمل 
 (99   2514ذلل أيضا العناية بالب ئة وتقديم الت ق ف الصحي والقدو  الحسنة  )الح ناوي 

 الواجبات والوظائف والاعمال المنوطة بالمرض:0-0

وفعالياإ وواجباإ المريض من ت ب   علمي وعملي لتوصدددددددددددددياإ  القيام ب عمالالتمريض:  .0
وتعليماإ الأ باء بالإضددافة ال  تقديم المسدداعد  الخاصددة بالمريض وتقديم ال عام والشددراس 
والأدوية في موعداا وقياس النبض والحرار  باسدددددددتمرار بالإضدددددددافة ال  توف ر الجو الن سدددددددي 

 المريح للمريض 
واي واائف يشددددغل ا الممرضددددون م ل مدرسددددي التمريض في الوظائف الإدارية والتعليمية:  .0

 ال لياإ والمدارس ال بية ومد ر  تمريض أو جناح 
القيام ب عمال الت ق ف الصدددددددحي بالمحاضدددددددراإ والندواإ والنشدددددددراإ ال  التثقيف الصــــحي:   3

 اإ الحمل والو د  جانس رعاية ا مومة وال  ولة عن  ري  ت ق ف الأم اإ حول عملي
م ل حملاإ الت عيم ضدددددددددد ا مراض السدددددددددارية والوبائية وت عيم الأم اإ الحملات العامة:  .0

 والأ  ال ضد ا مراض الخاصة بالأم وال  ل 
القيام بال حوصددداإ بمسددداعد  الأ باء الدورية ت لبه المدارس الصــحة المدرســية وخدماتها:   0

)الشددددد خ  بالأعمار التي عل  مقاعد الدراسدددددة والخدماإ السدددددنية وحملاإ الت عيم الخاصدددددة 
 (108-107   2558علي وآخرون 
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  الصحية: الخدمات وأنواع خصائص-0

 خصائص الخدمات الصحية:-0

  لاث مجموعاإ  نل عاد  ما تصنف الخدماإ الصحية 

 داخل الم سساإ ا ستش ائية والعياداإ  الأمراضالخدماإ العلاجية وتتم ل في علاج   1
الخدماإ الوقائية واو كل ما  تعل  بالجانس الوقائي دون ا ستش اء م ل التلقيح والتحسيس   2

المعددديددة وتنا ف المحيط وحمددايددة الب ئددة من  الأمراضوالتربيددة الصددددددددددددددحيددة ومكددافحددة نواقددل 
 التلوث 

 والأدوية الأمصددددددددددددددال دخل في عملية العلاج والوقاية م ل  واي كل ما الإنتاجيةالخدماإ   3
 وغ راا  والأج   والمواد ا ست لا ية والمعداإ 

 وتشترل اذص المجموعاإ ال لا ة في خصائ  من ا 

  فكل مريض  ت لس خدمة تختلف عن مريض آخر  قلة التنميط والتوح د للخدمة الصددددحية 
 المرض   الأفرادوبالتالي   يمكن وضل مقياس واحد شامل جامل ل ل 

  يمكن التنب  بال لس عل  الخدمة الصحية كما    صحية   الالتنب  بال لس عل  الخدماإ
 ؟وأ ن ك ف  مت   يمكن التنب  بوقوع المرض 

  ول ذا السدددددبس وجس ا تصدددددال المباشدددددر ب ن المريض  الخدمة الصدددددحية منت  غ ر ملموس
 وقدم الخدمة الصحية حت  تتحق  ا ست اد  ال املة من ا

  اءوالإقصددة للت   راإ الخارجية م ل المنافسددة خاضددع أن اأي  الخدمة الصددحية سددلعة عامة 
 وا بتعاد 

  ال مددداني  و المكددداني  ح دددث تشددددددددددددددمدددل بعدددد ن  الخددددمددداإ الصددددددددددددددحيدددة غ ر قدددابلدددة للتددد ج دددل
 (34-33      2517)حاروش 

ويض ف بعض ال تاس مجموعة من الخصائ  يسمون ا با قتصادية ترجل نل  وضعية السوق 
 جانس ال لس وتتم ل في التي تقدم فيه اذص الخدمة فنجد  
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   الخدماإ الصدددددددددحية تعد سدددددددددلعا جماعية  فالسدددددددددلل الجماعية اي تلل السدددددددددلل التي  ر
 المجتمل أن ا تقدم منافل ل ل أفرادص وليس فقط لل رد الواحد الذي يسددددددددددددددت ل  ا واذا ما
 ن ب  عل  الخدماإ الصددددحية نذ أن تحسددددن صددددحة ال رد   ت  د اذا ال رد فقط ول ن ا 

ي ل  عليه بح ار ا نتشدددددددددددار الخارجية الموجبة الخدماإ  البشدددددددددددري واو ما ت  د محي ه
 للخدماإ الصحية 

  ال لس عل  الخدماإ الصددددددددددددحية يعد  لبا مشددددددددددددتقا  نن كل الخدماإ الصددددددددددددحية يمكن
اعتباراا كمدخلاإ لإنتاج الصددددددحة وبالتالي يكون ال لس عل  الخدماإ الصددددددحية  لبا 

 مشتقا من ال لس عل  الصحة ككل 
 ماإ الصدددددددحية تعد نن اقا اسدددددددت لا يا  تعتبر السدددددددلل ا سدددددددت لا ية تلل السدددددددلل التي الخد

يشدددتري ا المسدددت لل عاد  من اجل المن عة التي تقدم ا أما بصددد ة مباشدددر  او في صدددور  
تدف  خدماإ واذا ما  ن ب  عل  الخدماإ الصدددددددحية نذ أن شدددددددراء المسدددددددت لل ل دوية 

شدددددددراء ج ا  لقياس السدددددددكر أو ج ا  لقياس واسدددددددت لا  ا يع ي نشدددددددباعا مباشدددددددرا ب نما 
  2512الضدددددددددغط الشدددددددددخصدددددددددي م لا يقدم خدماإ عل  مد  فتر   منية ممتد   )دبون 

 217) 
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 أسباب وعوامل الاهتمام بالخدمة الصحية:-0

 أسباب الاهتمام بالخدمات الصحية:-أ

المجتمل ت  ر فيه  ان المسدددددددتشددددددد ياإ ما اي ا  مناماإ ننسدددددددانية واجتماعية وخدمية واي ج ء من
وتت  ر به في ن س الوقإ  وتقد خدمات ا بشددكل مباشددر ال  المريض فان تحق   رضددا المرضدد  من 

 اذص الخدماإ وجودت ا ت تسس أامية كب ر  ل سباس ا تية 

 ان ال دف الن ائي للخدماإ الصحية او ضمان الصحة الجسدية والن سية للمريض   1
تحق  رضددددا المريض الذي او وسدددد لة لتحق   ااداف  تقديم خدمة صددددحية ذاإ جود  عالية  2

أخر  م ل تعاون المريض مل الأ باء والج ا  التمريضدددددي وقبوله وتن  ذص لتوصددددديات م واذا 
   دي ال  للوصول ال  تشخي  سليم وعلاج ملائم 

 ت لس تقديم خدمة صحية فعالة وجود مشاركة مس ولة لد  المرض  ويحتاج ذلل ال  قنا    3
ب ن مقدمي الخدمة الصددددحية والمرضدددد  بصددددور  دورية لتحد د الخ و  الأول   اتصددددال فعال

 من الخدمة الصحية وقدم  ا  نفي ت وير قنواإ ا تصال ب ن المست  د 
من اجل اسدددددددددددتمرار المسدددددددددددتشددددددددددد ياإ في النمو ول ي ت دي م ام ا ب عالية تحتاج ان تع ي   4

   )فلاق ئت دددا الخدددارجيدددةااتمدددامدددا أ بر لجم ور المسددددددددددددددت  دددد ن بددداعتبدددارام اام عنددداصددددددددددددددر ب
 (624   2517وآخرون 

 عوامل وظروف تحدد نمط وصفات الخدمات الصحية:-ب

الحاجة العامة للسكان الذ ن يست  دون من الخدماإ الصحية ممكن ان ت ون الحاجة وقائية   1
وممكن ان ت ون ت قي يددة وممكن ان ت ون علاجيددة فحسددددددددددددددددس نمط الحدداجددة تقدددم الخدددمددة 

 المناسبة 
الذاتية ونوع المجتمل وا فراد الذ ن يكونون اذا المجتمل فالأمراض السدددددددددددارية التي السددددددددددد ر    2

أص س ب ا اذا المجتمل وس رته المرضية والحاجاإ والإجراءاإ الصحية التي اتخذإ ل ذا 
 المجتمل مل تاريخه الوقائي من ت عيم او تحص ن ال  غ ر ذلل 
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يل لتي تتحكم بنمط وكمية ونوعية وكي ية تو  العوامل السددددياسددددية وا جتماعية وا قتصددددادية وا  3
الخدماإ الصددددحية تحدد نمط اذص الخدماإ بعد دراسددددة وافية ومسددددت يضددددة عن اذص العوامل 

 ووضع ا بع ن الحسبان عند تقديم الخدماإ الصحية 
معرفددة النسدددددددددددددد  ال بي ب ددذص الأمور تضدددددددددددددديء ال ري  ل م  تخدداذ نجراءاإ وفعدداليدداإ في   4

المجتمل وتسدددد ل عل  م تحق   الأاداف المرجو  من اذص الخدماإ الخدماإ الصددددحية تخدم 
ب سددددددددددددددرع ال رق واقل الت ال ف واقل ج د  وتحد د نوع الخدمة الصددددددددددددددحية ل ذا المجتمل و  
 ختلف ا ن ن في ان مستو  الخدماإ الصحية التي تقدم لأي مجتمل تعتبر أساس ومقياس 

ية لأي مجتمل والعكس صحيح للارتبا  لت ور ورقي وسمو الخدماإ ا جتماعية وا قتصاد
الو    ب ن اذص العوامل والخدماإ الصددددددحية الراقية المقدمة للمجتمل واذا الت ور الصددددددحي 
في الخدددمدداإ   يددد من أاميددة العددامل ن في النسدددددددددددددد  ال بي وي يددد من اام ت م ا جتمدداعيددة 

     2558والصددددددددحية وبالتالي ارت اع الدخل ا قتصددددددددادي ل م  )الشدددددددد خ علي وآخرون  
 116-117) 

 أنواع الخدمات الصحية:-0

خدماإ موج ة نحو بناء سدددددددددددددلوكياإ  يوا :Health Promotionخدمات الارتقاء بالصــــــــحة-
صددحية ن جابية لد  ا فراد وخاصددة فيما  تعل  ب امية الغذاء الصددحي المتوا ن  وممارسددة الرياضددة 

كما  non-medical factorsالبدنية أي الترك   عل  العوامل غ ر ال بية لح ج صددددددددددددددحة ال رد 
وصحة الب ئة personal hygieneتشمل خدماإ الت ق ف الصحي واامية الصحة الشخصية لل رد 

 (62   2558)نص راإ  المن لية 

واي خدماإ محدد  ومباشدددددددددر   جري تخ ي  ا primary Preventiveخدمات الوقاية الأولية -
وتقدددديم دددا لوقدددايدددة ا فراد مع ن والنمط المعروف ل دددذص الخددددمددداإ او حملاإ الت عيم الجمددداعيدددة او 

خدماإ ح ج الصدددددددددحة المشدددددددددار ال  ا ضدددددددددمن اذا الموج ة لمجموعة محدد  من السدددددددددكان  وتدخل 
 المستو  كج ء من خدماإ الوقاية الأولية 

وتشدددمل خدماإ التشدددخي  وال شدددف المبكر Secondary Preventiveخدمات الوقاية الثانوية -
مسددددددح كما تشددددددمل خدماإ ال ل مراض قبل اسددددددت حال ا والتي تقوم به المسددددددتشدددددد ياإ والمرا   ال بية
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مسدددوحاإ الصدددحية المختار  لع نة من الموا ن ن وال حوصددداإ ال بية السدددنوية و الأالصدددحي الشدددامل 
 لبعض ال ئاإ السكانية الذ ن لد  م قابلية للإصابة ب مراض مع نة 

واي خدماإ متخصدددددددصدددددددة ت دف  Tertiary Preventive خدمات وقائية ذات الدرجة الثالثة-
يا لتمك ن م من ممارسددددددة حيا   بيعية ال  نعاد  ت ا ل المرضدددددد   وضددددددحايا الحوادث اجتماعيا وم ن

 (68   2558  )نص راإ نش ة ال  حد ما

اي خدماإ موج ة نحو توف ر الب ئة الصدددددددددحية السدددددددددليمة ل فراد  ت تم خدمات الصــــــحة البيئية: -
بشكل رئيسي بقضايا التلوث الب ئي وا من وقضايا الإسكان والمسكن الصحي  بالإضافة ال  مراقبة 
الجوانس الم مة في صدددددددحة الب ئة  كسدددددددلامة ال واء  الغذاء مكافحة الحشدددددددراإ والقوارض الضدددددددار   

معالجة مياص الصرف الصحي والسي ر  عل  المواد المشعة الخ ر    الخ  والتخل  من الن اياإ  و 
 (75   س س )غواري  

-ةالوقائية او العلاجية او الت ا لي-يقصد ب ا تلل الخدماإ الصحيةو خدمات الصحة الشخصية: -
التي تقدم لل رد من قبل ال ب س  أو من قبل الم ال ن التشدددددددددخي  والعلاج  والرعاية الشدددددددددخصدددددددددية  

 خصائي المختبر  ا شعة  والرعاية الن سية  والتغذية  والعلاج ال بيعي  والتمريض ك 

 وتتضمن الخدماإ الصحية الشخصية أنواعا مختل ة من الخدماإ نوج اا فيما ي تي 

 ية الخارجية بددان ددا الخدددمدداإ  فوتعر  :Ambulatory care services خدمات الرعا
ماإ اذا النوع من الخد معل  أي رعاية ن واءيه للمسدددددت  د ن  ويقد لالصدددددحية التي   تشدددددم

عاد  في عياداإ الأ باء الخاصددددة  او التابعة للعياداإ الخارجية للمسددددتشدددد    او في قسددددم 
او في العياداإ المجمعة  او  ال وارئ الملح  به  او في مرا   الرعاية الصددددددددددحية الأولية 

 في مرا   العلاج ال بي 
 اية الداخلية في المســـتشـــفياتخدمات الرعHospital inpatient services: دويقصدددد 

ب ا خدماإ الرعاية الصدددددحية ا  وائية او ا سدددددتشددددد ائية التي تقدم للمرضددددد  الذ ن تقتضدددددي 
حالت م الصددحية الإقامة في المسددتشدد ياإ العامة او التخصددصددية  بقصددد التشددخي  والعلاج 

  لا  ن  وما   ل تراإ   تتجاو 
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  عاية الطويلة الأجل خدمات الرLong term care servicesخدماإ صددددددددددحية  ي  وا
ية   تتجاو  مد  الرعاية ا  وائا  وائيةو  ةتجمل ب ن نم ي الرعاية السددددالف ذكراما  الخارجي

غلس المسددددددددت  د ن من اذص الخدماإ أ و   لا  ن  وما -الغالس في-الخدماإفي اذا النوع من 
  2554)ا حمدي  اشدددددددددددكال الإعاقة وا مراض الم منة ام الأشدددددددددددخا  الذ ن يعانون من 

 20) 

الصددددحة العلاجية اي تلل النوعية من الصددددحة التي ت دف ال  علاج  خدمات الصـــحة العلاجية:-
المرضددددد  من حا ت م المرضدددددية التي يعانون ن ا وصدددددو  ال  الشددددد اء التام من ا والعود  ال  الحالة 

  يلعلاجية في المجتمل من خلال ما  لالصحية ال بيعية ويتم تحق   الصحة ا

 عرض الحالة عل  ال ب س المخت    1
 استخدام الوسائل الحد  ة في التشخي    2
 التعامل مل الحالة بال ريقة العلاجية الم ل    3
  2513)أبو الع ون  التعامل مل كل حالة مرضدددية بصدددور  من رد  بحسدددس  بيعة كل حالة   4

 29) 

واي خدماإ عل  درجة عالية من التخصدددددد  الدق   خدمات الرعاية الثلاثية او التخصــــصــــية: -
م ل خدماإ أمراض وجراحة ا عصددددددددددددداس  وامراض وجراحة القلس والجراحاإ التجم لية وغ راا من 
التخصدددددددصددددددداإ الدقيقة  وعاد  ما  تم التعامل في اذا المسدددددددتو  مل حا إ مختار  ومحولة من قبل 

  صدددددددددددددددائ  ن في الرعاية ال انوية وليس من قبل الأ باء العامل ن في المسددددددددددددددتو  الأول الأ باء ا خ
 (74   2558)نص راإ 
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 جودة الخدمة وأبعادها: مفهوم رابعا:

م  وم جود  الرعاية ال بية في ب ئة المنامة الصددددحية باختلاف ال ئاإ البشددددرية العاملة ف  ا   ختلف
ني تع  ل ا  فالجودوالمتعاملة مع ا ونار  وتقويم كل من م لمعن  الجود  وم  ومه الشددددددددددددددخصددددددددددددددي 

 للمريض معاملته باحترام وااتمام وتعا ف وت  م من قبل كافة العناصدر البشدرية التي يحتل ويتصل
قامته في  وف ر أعل  ل  باء ت يالمسددددتشدددد    وتعنب ا بشددددكل مباشددددر أو غ ر مباشددددر أ ناء تواجدص وا 

مسددددددددددددددتو  من المعرف والم اراإ ال بية والمعداإ والأج    لرعاية المرضدددددددددددددد  وتعني للإدار  توف ر 
بالتق يم  إأفضل العناصر البشرية والمادية اللا مة لتقديم الخدمة وقيام الأ باء وم ودي اذص الخدما

المسددتمر لخدمات م وتدريس وتعليم العناصددر البشددرية العاملة في المنامة لضددمان التحسددن المسددتمر 
 (231   2558)نص راإ  ل ذص الخدماإ 

وتعرف الجود  من خلال مد  تحق    حتياجاإ  جودة الخدمة الصحية بالمستشفيات:-0
 المريض عل  النحو التالي 

   درجة تمكن الرعاية الصددددددددددددددحية من تلبية جميل احتياجاإ جود  الخدمة الصددددددددددددددحية اي
 إعرفو  المريض  عل  أن ت ون اذص الرعاية س لة المنال  منخ ضة الت ال ف  مو قة جدا" 

أفضددددل نت جة ل ل مريض وتجنس المضدددداع اإ التي   جود  الخدماإ الصددددحية ب ن ا  تحق 
ما أن قه  ور  تحق  التوا ن ب نقد يسددددبب ا ال ب س المعال    م ا اتمام بالمريض وذويه بصدددد

المريض ومدا حصدددددددددددددددل عليده من فوائدد  نضدددددددددددددددافدة نل  ضددددددددددددددرور  التو    المعقول للعملية 
 (238   2517)م داوي وبودي  والعلاجية"  ةالتشخيصي

 أنواع الخدمات التي تقدم في الرعاية الطبية:-0

ا ولي  والتشخي الخدماإ ال ردية والخاصة بال ب س م ل ال ح  المباشر والسريري   1
للمرضدددددد   م علاجه واذص خدماإ مباشددددددر  من ال ب س للمريض  اذن اذص الخدمة تقدم 

 من  ب س واحد يست  د من ا مريض واحد 
الخدماإ الجماعية والخاصددة ب عضدداء النسدد  ال بي المرافق ن والمسدداند ن والمسدداام ن   2

راإ وا خصددددددددددددددائي لل ب س م ل خدماإ التمريض وا شددددددددددددددعة والعلاج ال بيعي والمختب
ا جتماعي والسدددجل ال بي والتغذية والشددد ون المالية والإدارية التي تخدم المريض واذص 
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الخدماإ تعتبر غ ر مباشر  للرعاية ال بية  وأيضا تقدم من قبل شركة او م سسة تقدم 
الخدمة لموا   ا عن  ري  التام ن الصددددحي والتعاقد مل أ باء ومسددددتشدددد ياإ  )الشدددد خ 

 (117   2558 علي وآخرون 

توجد جملة من الأبعاد لجود  الخدمة الصحية ح ث تعتبر الإ ار  أبعاد جودة الخدمة الصحية:-0
الذي يساعد مقدمي الخدمة عل  تحد د وتحل ل المشا ل وقياس مد  ت اب  الأداء مل المعا  ر 

 ويمكن عرض اذص الأبعاد في العناصر التالية  المت   عل  ا 

عني الم اراإ والقدراإ ومسددددتو  الأداء ال علي للمد ر ومقدم الخدمة ومسدددداعد  م وي التمكن الفني:-
 بالدقة الم لوبة والتواف  وبص ة مستمر  بما يشبل رغباإ المرض  والمصاب ن 

ويقاس اذا البعد من خلال تق يم العم ل لمباني المسدددددددددتشددددددددد    الإمكانيات المادية للمســــــتشــــــفى:-
  وموقل المسددتشدد   وما ر المسددتشدد  إ والتسدد يلاإ المادية الأخر  والإمكانيا ومعدات ا وأج  ت ا 

 وما ر الأ باء وال ن  ن من الداخل والخارج من ح ث الما ر ومد  توافر أما ن انتاار السياراإ 
والإداري ن والعامل ن و رق وأدواإ ا تصدددال ومصدددادر المعلوماإ والتي يحصدددل من ا العملاء عل  

 المعلوماإ اللا مة ل م 

 أن يشددددعر ال رد انه تحإ مضددددلة من الرعاية الصددددحية   نعلم مت  سدددديحتاج نل  ا  يويعن الأمان:-
ويعني كذلل تقل ل مخا ر الإصدددابة بالعدو  والمضددداع اإ الجانبية سدددواء تعل  الأمر بمقدم الخدمة 

 أو المست  د من ا 

   أن تصمم اذص الخدماإعل تقديم الخدماإ الصحية دون توقف أو انق اع   وتعن الاستمرارية:-
عل  أسددداس مبدأ ا سدددتمرارية وأن يحصدددل عل  ا المريض مباشدددر  عند الحاجة وان تتوفر السدددجلاإ 

ارية قد وغياس ا سددددددتمر  ال بية التي تسدددددد ل لمقدم الخدمة التعرف عل  التاريخ الصددددددحي للمسددددددت  د 
 يضعف ت   ر وفعالية وك اء  الخدمة ويقلل من ضمان الجود  

ي أن أ تعني درجة فعالية تقديم الخدمة للحصول عل  النتائ  المرجو   ةفال عالي والكفاءة: الفعالية-
أما ال  اء  فتعني تقديم أفضددددددددددددل خدمة في ال  اذا البعد   تم بان  تم الإجراء ب ريقة صددددددددددددحيحة 

 أي أن اذا البعد   تم بالعلاقة ب ن مردود الخدمة والت ل ة  الموارد المتاحة 
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واي تعبر عن درجة  قة ال بون)المريض(في الم سددسددة الصددحية ومد  اعتمادص عل  ا  الاعتمادية:-
في الحصددددددول عل  الخدماإ ال بية التي  توقع ا ويعكس اذا العنصددددددر مد  قدر  الم سددددددسددددددة عل  
الوفاء بتقديم الخدماإ ال بية في المواع د المحدد  وبدرجة عالية من الدقة وال  اء  ومد  سدددددددددددددد ولة 

إ الحصددددددول عل  تلل الخدماإ ويرفل اذا من مسددددددتو  مصددددددداقية المنتوج )الخدمة وسددددددرعة نجراءا
 وتتلخ  اذص المجموعة في العناصر التالية  الصحية(

  الوفاء في تقديم الخدمة في الموعد المحدد 
  الحر  المخل  عل  حل مشكلاإ ال بون 
   أداء الخدمة بدقة وبدون أخ اء التشخي 
  وك اءت م وش رت م ال قة في الأ باء وال ن  ن 

 ح ث أن اذا الجانس يكون  فني ننسددددداني   تب ن مما سدددددب  أن جود  الخدماإ الصدددددحية ل ا جانب ن 
  2512ون )دب في ن س درجدددة الأاميدددة للجددداندددس ال ني والمتم دددل في ت ب   العلم والتقنيدددة ال بيدددة 

    118-119) 

 ودإ الخدمة واي (ب ن  لاث مجموعاإ من أبعاد جDonabedianويم   دونا بديان)

  البعد ال ني والذي  تم ل في ت ب   العلم والت نولوجيا لمشكلة مع نة 
  البعد غ ر ال ني واو عبار  عن الت اعل الن سدددددددددي وا جتماعي ب ن مقدم الخدمة وال رد الذي

 يستخدم الخدمة 
  2517)م ددددداوي وبودي  الخدددددمددددة الإمكددددانيدددداإ المدددداديددددة واي المكددددان الددددذي ت د  فيدددده  

 239) 

تتحق  الأامية في جعل فوائد وم ايا الجود  واضدددحة وملموسدددة  أهمية جودة الخدمات الصــحية:-0
 للمريض عبر ا تي 

 الترك   عل  حاجاإ المرض  بما يمكن ا من تحق   مت لباإ المرض   -أ
 تحق   الأداء العالي للجود  في جميل المواقل الواي ية وعدم اقتصاراا عل  الخدماإ  -س
 سلة من الإجراءاإ الضرورية لإنجا  جود  الأداء اتخاذ سل -إ
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ال ح  المسددددددددددددددتمر لجميل العملياإ وابتعاد ال علياإ ال انوية في انتاج الخدماإ وتقديم ا  -ث
 للمريض 

 التحق  من حاجة المشاريل للتحس ن المستمر وت وير مقا يس الأداء  -ج
 ن المستمر التحس ة جيت وير مدخل ال ري  لحل المشا ل وتحس ن العملياإ لت وير استرات -ح

 (02س    س)العلوان   ال  ا بد 

ن أعلدددد  الددددرغم مددددن أاميددددة م شددددراإ الرعيددددة الصددددحية ا   قيــــاس جــــودة الخــــدمات الصــــحية:-0
قيدددددداس اددددددذص الم شددددددراإ وحدددددددص    رفددددددل مددددددن مسددددددتو  الأداء فددددددي غيدددددداس مناومددددددة مت املددددددة مددددددن 

اسدددددتخدام م شدددددراإ الأداء ج دددددود التحسددددد ن المسدددددتمر للجدددددود   ويشددددد ر المختصدددددون الددددد  ان سدددددوء 
صدددددددار   دددددد دي الدددددد  نتددددددائ  عكسددددددية  خاصددددددة عندددددددما  ناددددددر ال  ددددددا بوصدددددد  ا أداء لتوجيدددددده اللددددددوم وا 
 ا حكددددام  ممددددا يم ددددل سددددببا لت شدددد  الشددددعور بالإحبددددا  وان يددددار جميددددل مج ددددوداإ تحسدددد ن الجدددددود 

(Berwick,1998 وتشدددددددددددددد ر  )(Proctor,andCampbell,1999 الدددددددددددددد  ان القيدددددددددددددداس ذاتدددددددددددددده )
بخ ددددض الددددروح  ان انددددال مددددن  ددددر  اندددده  دددد دي الدددد  نتددددائ  عكسددددية ل ن الجددددود   بدددديعنددددي تحسدددد  

المعنويددددة وتحويدددددل ا اتمدددددام عددددن جواندددددس أخدددددر  م مددددة فدددددي الجدددددود  ول ن ددددا غ دددددر قابلدددددة للقيددددداس  
وتشددددد ر الددددد   كمدددددا ت كدددددد ان القيددددداس يصدددددبح أ  دددددر قيمدددددة نذا ارتدددددبط بدددددالتعليم المسدددددتمر والت دددددوير 

ذ ان العوامددددددل التددددددي  ان عمليددددددة قيدددددداس الأداء فددددددي الرعايددددددة الأوليددددددة تم ددددددل تحددددددديا كب ددددددرا غالبددددددا  وا 
تددددد  ر فدددددي جدددددود  العمليددددداإ والمخرجددددداإ قدددددد ت دددددون مرتب دددددة بالعوامدددددل ا جتماعيدددددة وا قتصدددددادية 

. (Proctor,andCampbell,1999)أ  ددددددددددددددر مددددددددددددددن ارتبا  ددددددددددددددا بدددددددددددددد داء المنامدددددددددددددداإ الصددددددددددددددحية
 (35   2557)ا حمدي 

 خلال صحية من كما يمكن قياس جود  الخدماإ ال بية وال 

 دراسة وتحد د توقعاإ المرض  المست  د ن من خدماإ الم سساإ الصحية   1
وضدددددددددل مواصددددددددد اإ محددددددددددد  ومعلندددددددددة ومدروسدددددددددة علددددددددد  كدددددددددل مسدددددددددتو  مدددددددددن مسدددددددددتوياإ   2

الم سسدددددددداإ الصددددددددحية وذلددددددددل كدددددددد دا  رئيسددددددددية لتصددددددددميم الخدددددددددماإ التددددددددي تتماشدددددددد  مددددددددن 
 توقعاإ المرض  والمتردد ن عل  المستش   
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ال علدددددي أو  بددددد ول للتعدددددرف علددددد  مدددددد  مقابلدددددة الخدمدددددة لت لعددددداإ وتوقعددددداإ تق ددددديم الأداء   3
 (225   2512)دبون   البي الخدمة الصحية 

ويددددنجم عددددن قيدددداس جددددود  الخدمددددة الصددددحية وفدددد  اددددذا المقيدددداس خمددددس فجددددواإ يمكن ددددا ان تسددددبس 
  2514عبددددددداس )مشدددددددا ل فدددددددي تقدددددددديم الخدمدددددددة الصدددددددحية  وتدددددددتلخ  ادددددددذص ال جدددددددواإ فيمدددددددا  لدددددددي 

 ( 219ةص ح

  تددددددددنجم عددددددددن التبددددددددا ن بدددددددد ن توقعدددددددداإ المرضدددددددد  لدرجددددددددة الخدمددددددددة وبدددددددد ن ندرال ندار  51ل جددددددددو  ا
المستشدددددد   لتوقعدددددداإ المرضدددددد   قيددددددام الإدار  بتحد ددددددد ااتمامدددددداإ المرضدددددد  بتصددددددور مغددددددا ر لمددددددا 

 كان  توقعه المريض 

  ادددددي تلدددددل ال جدددددو  الموجدددددود  بددددد ن مدددددا تحدددددددص الإدار  عدددددن ااتمامددددداإ المدددددريض وبددددد ن 52ال جدددددو  
تقدددددديم الخدمدددددة  ومردادددددا بالأسددددداس الددددد  عددددددم ترجمدددددة احتياجددددداإ المدددددريض الددددد  أنامدددددة معدددددا  ر 

 جد د  لتقديم الخدمة 

  ادددددددددي ال جدددددددددو  بددددددددد ن المواصددددددددد اإ والشدددددددددرو  الموضدددددددددوعة لجدددددددددود  الخدمدددددددددة وبددددددددد ن 53ال جدددددددددو  
المواصدددد اإ ال عليددددة التددددي تحققددددإ ا ندددداء تقددددديم الخدمددددة  وتجددددد الإشددددار  باندددده نذا تددددم القضدددداء علدددد  

لدددددد  وال انيددددددة فددددددان اددددددذا يسدددددد ل علدددددد  الإدار  والمددددددوا  ن مددددددن سددددددد اددددددذص ال جددددددو  التددددددي ال جددددددو  الأو 
 سبب ا التدريس غ ر ال عال وعدم توافر الحماس والدافعية لد  الموا  ن والعامل ن  

  تندددددت  ادددددذص ال جدددددو  عدددددن ا ختلافددددداإ بددددد ن الخدمدددددة المقدمدددددة ومدددددا  دددددتم التدددددروي  عنددددده 54ال جدددددو  
ال جدددددو  ب جدددددو  ا تصدددددال بكدددددون سدددددبب ا اسدددددتخدام حمدددددلاإ بخصدددددو  الخدمدددددة وي لددددد  علددددد  ادددددذص 

نعلانيدددددددة مضدددددددللة تعمدددددددل علددددددد  نع ددددددداء المرضددددددد  وعدددددددود أ بدددددددر ممدددددددا يمكدددددددن للمنامدددددددة الصدددددددحية 
تقديمددددده مدددددن خددددددماإ ولسدددددد ادددددذص ال جدددددو  تحتددددداج المنامددددداإ الصدددددحية الددددد  خلددددد  توقعددددداإ واقعيدددددة 

 لد  المرض  

  والخدمة ال علية وت ون اذص ال جو  ن جابية  تم ل اذص ال جو  ال رق ب ن الخدمة المدركة 50ال جو  
م    )خروف أو سدددددددددددلبية حسدددددددددددس ان باعاإ المرضددددددددددد  عن مد  رضددددددددددداام عن الخدمة المقدمة أ

 (026   2521وآخرون 
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 أهداف جودة الخدمات الصحية:-0

  توف ر رعاية صحية عالية الجود  تحق  رضا المست  د وت ويد من و ئه للم سسة
 الصحية 

  وم اايم المست  د ن ومعرفة مد  رضاام عن الخدماإ الصحية راء آاست لاع 
  أدا  م مة في البحث الإداري وتخ يط وت وير ح م الرعاية الصحية 
  (8   2517الشمري )ت وير وتحس ن أسال س التواصل ب ن ملتقي ومقدم الخدمة 
 الحصول عل  رضا متلقي الخدمة باعتبار وجود معا  ر خاصة لتس  ر الجود   بد 

من وجوداا في الم سساإ ا ستش ائية التي تعمل وتسع  تبني س رور  الجود  
 (95   2510حموي )

ن م أسددددداس العملية الصدددددحية ومن خلال تع ي   قت م أتحسددددد ن معنوياإ مقدمي الخدمة عل  اعتبار 
 (024   2521)خروف وآخرون    يد و ءام وارتبا  م وانتماءام 

 تحسين جودة الخدمة الصحية:دور التغير التنظيمي في -0

ن يقتصدددددددر التغ  ر التنايمي عل  مجال مع ن او عد  مجلاإ في الم سدددددددسددددددداإ الصدددددددحية  أيمكن 
 نت جة للضغو  التي قد تتعرض ل ا وب دف تحس ن جود  خدمات ا ومن ب ن اذص المجا إ ما  لي 

نعاد   ن ح ثف و يحدد التغ راإ الداخلية في التنايم  م التغيير على مســـــــــتو  الهياكل: (1
تنايم الأقسددام الإدارية  مواقل اتخاذ القراراإ  نعاد  تحد د السددل ة والمسدد ولية وا عاد  تعد ل 

 العلاقاإ ب ن الإداراإ وا فراد وغ راا 
 ويشمل عد  جوانس أام ا  التغيير في جانب الموارد المادية: (2

  ديم وتسددددددد  ل تقت وير نام ا تصدددددددا إ الداخلية باسدددددددتخدام أج    حد  ة لتسدددددددريل
 الخدماإ 

  ت وير اعمال الصددددددددددديانة للمحافاة عل  الأج    والمعداإ ال بية وباقي التج   اإ
 لإمكانية توف ر العلاج المناسس وفي اروف ج د  للحصول عل  رضا المريض 
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  اجراء بعض التغ راإ للاسددددتغلال الأم ل لمبن  الم سددددسددددة الصددددحية بما يلائم راحة
 المرض  وال وار 

يعتبر العنصددر البشددري أسدداس نجاح أي م سددسددة   التغيير على مســتو  العنصــر البشــري: (3
فباستقامته تقسيم الأوضاع وباعوجاجه تتعقد المشا ل  ول ذا يمكن القول ان ت ور ال يا ل 
وتغ راا   ي تي ا  بتغ ر وت ور الموا  ن الذ ن  تحكمون في ال يا ل  وأول نق ة يمكن 

دخال الترك   عل  ا في ت غ  ر العنصدددر البشدددري اي كي ية الت   ر في تصدددرفاإ الموا  ن وا 
 عوامل جد د  تدفع م ال  تقديم مسااماإ أ  ر 

عن  ري  القيددددام ببندددداء معلومدددداإ مت ور   والعمددددل عل   التغير في جـــانـــب المعلومـــات: (4
ت ويراا باسددددددددددددتمرار  لتقديم معلوماإ صددددددددددددحيحة ودورية من خلال توف ر ال  اءاإ اللا مة 

 وتحد د نوعية البياناإ ومجا ت ا وا ست اد  من ا بشكل م ل  
   ناام معلوماإ من قة خدمة الم سدددددددددددددسدددددددددددددة الصدددددددددددددحية  للتعرف عل  البياناإ السدددددددددددددكانية

وا جتماعية  وا حتياجاإ الصدددددددددحية والموارد المتوافر  لمواج ت ا  معرفة أسدددددددددعار الخدماإ 
 الصحية  والتخصصاإ التعليمية المتوافر    الخ 

  ناام فتح المل اإ ال بية وتحد د المواع د  والتخ يط لإجراءاإ المرضددددد   ومتابعة ادخال م
 واخراج م  لتس  ل الإجراءاإ 

  ناام المل اإ ال بية المحوسدددددددددددبة وترم   الإجراءاإ العلاج  وعمل ال  ارس التي تمكن من
 الرجوع ال  بياناإ المل اإ ال بية 

 واع د صدددددلاح ت ا  وفي أي نوع يكمن النق   وما اي ناام معلوماإ الصددددد دلية  لمعرفة م
 بدائل ا دوية الممكنة   الخ 

  ناام محاسبي لإنجا  حساباإ المرض  والمراجع ن واعداد ال وات ر وغ راا  وا ست اد  من ا
في حسددددداس ت ال ف الم سدددددسدددددة  ووضدددددل ت ال ف معيارية تتناسدددددس مل معا  ر جود  الخدمة 

 (7-6      2518اوي )حمادو وبن عيش المتقدمة 
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 تقنية المعلومات في مجال الرعاية الصحية: تطبيقات خامسا:

السريرية الناام الذي  تلق  معلوماإ مت املة  إيقصد بناام المعلوما نظم المعلومات السريرية:-0
من مختلف الأقسدددددددددددددددام السددددددددددددددريرية ذاإ العلاقة بحا إ المرضدددددددددددددد   ويتول  معالجت ا  وتخ ين ا  
واسددترجاع ا عند الحاجة ال  ا بيسددر وسدد ولة  وتشددمل نام المعلوماإ السددريرية مجموعة واسددعة من 

الخاصدددددددددددددددة بخ ط رعاية المريض   Physicion s Ordersالواائف م ل ادخال أوامر الأ باء 
ونتائ  تقارير فحوصدددده المخبرية  والشددددعاعية  والأدوية الموصددددوفة له  والإجراءاإ الجراحية او غ ر 
الجراحية التي قد ت ون أجريإ له  وغ راا من البياناإ ذاإ الصددددددلة برعا ته  ويتم ل ال دف الرئيس 

ة والتامة للمارس الرعاية الصددددددحية عن حالة لنام المعلوماإ السددددددريرية في توف ر المعلومة المناسددددددب
المريض الصدددددحية من خلال تمك نه من الوصدددددول ال  ا في الوقإ المناسدددددس  بالإضدددددافة ال  تمك نه 
من ا سددت اد  من قواعد البياناإ السددريرية لتق يم فعالية التداب ر التشددخيصددية والعلاجية المرسددومة له  

ضددددلا عن ت ويد اللجان ال بية وال نية بالمعلوماإ في ضددددوء ما يعاني منه من مشددددكلاإ صددددحية  ف
ذاإ الصددددددددلة بعملياإ التحق  من مسددددددددتو  جود  الرعاية المقدمة  ويعد السددددددددجل ال بي ا ل تروني 
المسدددددتمد من الحاسدددددس ا لي  كما ذكرنا ان ا  بم ابة الحل الم الي لتصدددددميم ناام معلوماإ سدددددريرية 

 (191   2554)ا حمدي  فعال 

 
 
 
 
 

 

 

 

 



 
 الخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية                                        الثالث:الفصل 

 

048 
 

ن يسع  ناام المعلوماإ الصحية ال  تحق   أيمكن  هداف نظام المعلومات الصحية:أ0-0
 الأاداف التالية 

   تحد د مقا يس أسدداسددية لموارد واسددتخداماإ جميل المسددتشدد ياإ  والنتائ  الن ائية لأنشدد ت ا
با عتماد عل  تحل ل او تشددددددددغ ل البياناإ المحاسددددددددبية الصددددددددادر  من ا  مل تحد د او توح د 

و أو تشددغ ل ا ب دف الحصددول عل  م شددراإ أالحصددول عل  تلل البياناإ تسدد يلا لتحل ل ا 
 ن موحد  لجميل المستش ياإ مقا يس ذاإ مضام 

  توف ر مخ ون المعلوماإ عن ال لس عل  الخدماإ الصحية جغرافيا واجتماعيا 
  بياناإ عن معد إ الأداء ل ل م نة من العامل ن بالمسددددددتشدددددد ياإ المنافسددددددة والمكملة  م ل

ذلل تخ ين بياناإ عن مسددتشدد ياإ الو د  يسدداعد في تخ يط الخدمة الصددحية لمسددتشدد ياإ 
 (127   2512)مر ي   ال الأ  

 الطب الرقمي:-0

ال دددس الرقمي المتددداحدددة عبر البريدددد ا ل تروني وا نترندددإ وال واتف المحمولددة وبرغم وفر  ت بيقددداإ 
ل تروني  ا و المرضدددد  الذ ن يسددددت  دون حقا من امكانية التواصددددل افليس انال ال   ر من ا  باء 

في  لس  الو ياإ المتحد  يسددددددددتخدمون ا نترنإلف  ب س من أ 065صددددددددل أبالمئة فقط من 10نا
ن أن ا نتقال ال  الوصدددد اإ ا ل ترونية يمكن أالعلاج لمرضدددداام  يصددددرح محامون لشددددركاإ كبر  

مليار دو ر عل  مد  العقد المقبل  ووفقا لخبراء صدددح  ن فان الت نولوجيا الرقمية لن توفر 29 وفر 
خ اء المداوا  وتح   ا  باء عل  وصف أإ وتقلل من المال وحسس بل "ست يد من فعالية المعاملا

 (25   2515ادوية أرخ  لمرضاام"  )ويسإ  

وفي مجال ال س أحد إ ا نترنإ  ور  كبر  با ور "التداوي عن بعد" الذي اتخذ  الطب عن بعد:
أو "ال دددس   دددس"-  أو "الت لي TELE MEDECINEعدددد  أسددددددددددددددمددداء م دددل " ال دددس عن بعدددد" 

ذلل أن المعرف ال بية المترا مة منذ القدم اي جد ضددددددددددددددخمة  ل ن ال وم جمعإ اذص  ا ل تروني" 
 (44   2513)لعقاس  المعارف الموسوعية المتنا ر  في ا نترنإ واي في متناول جميل الناس 

 ياإ  المسددددددتشددددددوصددددددور صددددددوتية لتتيح الربط ب ن  نقصددددددد بال س عن بعد اسددددددتخدام صددددددور ف د و 
 ما وجد وممارسة الخبراإ  أ نائية من اجل رعاية المريض والمنا   الن  والعياداإ
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التعليمية قصدددددد دعم ا تصدددددا إ  الأغراضلل س عن بعد نذكر من ا  أخر  كما توجد اسدددددتخداماإ 
 ممكنة ب ضدددددل التقدم أصدددددبحإ الأموروكل اذص   المحاضدددددراإ  والم تمراإوالسدددددمعية في  المرئية 

ن ومن ت بيقاإ ال س ع سل ية وضغط الصور   الخ الحاصل في مجال ا تصا إ السل ية واللا
  لي  بعد نجد ما

  من خلال ت نولوجيا ال  د و با تصددددددددددددال ال ات ي العادي عبر  بعد  وتجر  الجراحة عن
 الشبكة الرقمية مت املة الخدماإ قصد تحس ن العلاج ال بي 

  علم قائم عل  الحاسوس بح ث يمكن ا خصائ ون من فح   بعد  اوعلم ا شعة عن
ا شدددعة في مكان غ ر الذي التق إ فيه الصدددور   للمريض  باسدددتخدامالصدددور  الملتق ة 
 التشخي  في المكان المعني  اخصائ  ن  لإجراءفي حالة انعدام 

  الم تمراإ المرئية  سدددتشدددار  ومناقشدددة  ب نامةاذص العملية  بعد  وتتم س ا سدددنان عن
 المريض  ب سنانا شعة الخاصة 

  او ج ا  يسدددددددددتعمل داخل جسدددددددددد المريض للحصدددددددددور عل   المناار الداخلي عن بعد
اذص الصدددددور عبر شدددددبكاإ ا تصدددددا إ ال   فحصددددده  وتنقلصدددددور  العضدددددو الذي  راد 

 الصددددور ونقل كما تسددددتخدم الم تمراإ المرئية في عرض اخصددددائي في ال رف ا خر 
 الحد ث 

  او عبار  عن عملية التشددددخي  القائم عل  الحاسددددوس فترسددددل  علم ا مراض عن بعد
 في اما ن اخر  ل تم فحص ا عبر الشبكة  لأخصائ  نا نسجة 

 فتتم ل في النقا  التالية  ما فيما  خ  الخدماإ ا دارية التي تخت  في ال س أ

 والمعلوماإ بشدددد ن  ال عريضددددة الن اق نقل سددددجلاإ المرضدددد  بواسدددد ة قنواإ ا تصدددد
 المرض  تعتبر مصدرا لمناقشة الحا إ ال بية 

  حدث أاذص ال ريقة اي  الحج  با تصددال الشددبكي المباشددر عبر السددجلاإ ا ل ترونية
من الوسائل التقل دية بح ث  تم لحج  المريض مكانا في المستش   الذي  تلق  العلاج 

 ب ا 
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  الم تمراإ المرئية اذص ا دواإ م  د  لتنايم ا جتماعاإ في ج  إ أو  ال اتف المرئي
 قل الت ال ف  ا داراإ ب

  اذص العملية تمكن تبادل المعلوماإ ال بية ب ن المختبراإ استنادا  ا تصال بالمختبراإ
 نل  عملية التبادل ا ل تروني للبياناإ 

  و أالم دددات دددة المددددعومدددة بدددالحددداسددددددددددددددوس تمكن ال ب دددس من الت لل عل  ملف المريض
ف تم نقل السدددجل ال بي ال  الج ا  ال رفي للممارس في النداء  الم سدددسددداإ فيما ب ن ا 

 (91-89      2517)خواني  ال ات ي 

د ر صددددن   من  لاث خدماإ  مسددددتقبلية م ل الت ب س عن بعد كخدمة للتأويمكن للت ب س عن بعد 
فك  را ما ت ون الخدماإ التي يحصددددل عل  ا سددددكان ال   ر من البلدان دون المسددددتو  الم لوس  من 

سدددبس  وأح ث الوصدددول ال  الرعاية الصدددحية المتخصدددصدددة بسدددبس نق  ا ختصددداصددد  ن المدرب ن 
رداء  ناام تقديم الرعاية الصددددددددددددددحية ونارا للابت اراإ المتلاحقة في مجلاإ الحوسددددددددددددددبة وت نولوجيا 

تصددا إ يمكن توف ر ال   ر من عناصددر الممارسددة ال بية التي تتم عل  الرغم من الرغم من بعد ا 
و حت  عبر العدددالم  أو عبر دولدددة أالمسدددددددددددددددددافددداإ الجغرافيدددة وقدددد يكون ادددذا التبددداعدددد عبر مدددد ندددة 

 (102   2512)مر ي  

التي Info Santèيعرف ال ند  ن خدمة المعلوماإ الصحية  و الهاتفي:أالتشخيص التليفون 0-0
ح ث ترد الممرضددددددددددة عل  أسددددددددددئلة  7ايام/7و 24/24تسددددددددددمح با تصددددددددددال التلي وني مل ممرضددددددددددة 

بوضدددددل Tela Doc Medical serviceالمسدددددت  د ن وتوج  م ال  المصدددددلحة الملائمة  وقد قامإ 
بح ث وضعإ أ باء متمكن ن من القيام بالتشخي  ال بي عبر Info Santèم  وم مشابه لدددددددددددددددددددددددددددددد 

ن أال اتف ووصددف الدواء بدل الممرضدداإ وتقوم الم سددسددة با حت اظ بالمل اإ ال بية للمرضدد  بعد 
 بإ اذا النوع من الخدماإ أ تم ملا المعلوماإ الضدددددددرورية من  رف ال ب س خلال التشدددددددخي   و 

 ة والتقلي  من التنقل الغ ر ضروري للاستعجا إ فعال ته في حل المشا ل الصحية البسي 

  ح ث يسددددددددددت يل 2559تم فتح أول عياد  عل  الخط في ااواي في بداية العيادات الافتراضـــــــية:-
 ا ن يكون مج أالمريض من خلال اذص الخدمة ا تصددددددال بال ب س مباشددددددر  عل  موقل العياد  عل  

متابعته س بتشخي  المريض ووصف الدواء والقيام ببكمب وتر وانترنإ وكام را ومن ج ته يقوم ال ب 
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صدددحيا  فالمريض عن  ري  اذص الخدمة ليس بحاجة لأخذ موعد و ن  تنقل خصدددوصدددا اذا لم يكن 
 ال ب س والمريض عل  ن س الرقعة الجغرافية 

فعندما  تعذر عل  المريض التنقل او يكون مسدددافرا أو يحتاج متابعة  بية في حالة مرض م من أو 
اعد  انية وحت  لما ت ون  يار  ا سدددددددتعجا إ غ ر ضدددددددرورية فالعياداإ ا فتراضدددددددية جد فعالة مسددددددد

وبالإضددافة ال  تسدد  ل الوصددول ال  الخدماإ ال بية ف ي قل لة الت ال ف ح ث ان ت ل ة التشددخي  
 (33   2518من  يار  ال ب س في عيادته  )عشة وغويني  % 05ا فتراضي اقل س

 يمكن عرض التجربة الج ائرية في مجال ال س عن بعد فيما  لي  الجزائر: الطب عن بعد في0-0

اسدددتعمال ال س عن بعد ب ن مسدددتشددد   بئر  راريه بالعاصدددمة ومسدددتشددد   ورقلة وتضدددمنإ محاضدددر  
 القااا بروفيسور من العاصمة وحضراا العد د من أ باء مستش   ورقلة 

 م تشخي  حالة   ل ف  ا حصة  س عن بعد ب ن أ باء المستش   ن السابق ن وت

سددتشدد   موسدد  عشدد ر من م رتسدد  ر عملية جراحية عل  مسددتو  مسددتشدد   ورقلة من قبل البروفيسددو 
العاصدددددددمة ان لاقا من اسدددددددتعمال التقنياإ الحد  ة  وعليه ت من أامية ت وير الناام المعلوماتي في 
الق اع الصدددحي من خلال رقمنه تسددد  ر كل المسدددتشددد ياإ الو نية والمل اإ ال بية للمرضددد  قصدددد 

  2518شددة وغويني )ع ت وير ودعم الق اع الصددحي الذي سدديعمم عل  كل المسددتشدد ياإ الو نية 
 37) 

وي ل  عليه كذلل اسدددددم سدددددجل المريض ا ل تروني والسدددددجل الصدددددحي  :الطبي الالكترونيالســـجل 
ف من وسددددجل المريض  ت ل ا ل تروني وتوجد حاجة ل ذا السددددجل لتو    العناية الصددددحية للمريض 

السددجل  تضددمن ( ل ل مشددكلة  واذا SOAPبياناإ أسدداسددية من اول السددجل   تبع ا ايكلية تسددم )
  لاث اقسام 

  ج  العلا    الخ(  التشخييتاريخ ال ح  الإ ل نيك-المقابلة)بياناإ المصدر 

وترتس المداخل ضدددمن كل قسدددم ترت با  منيا  الدافل الرئيسدددي لت وير اذا السدددجل اسدددتند عل  أربعة 
 ااداف 

  دعم رعاية المريض وت وير جود  الرعاية 
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 رعاية الصحية تع ي  ننتاجية العامل ن في ال 
  دعم البحث في مجال خدماإ الصحة والرعاية 
  (124   2512)مر ي   تقلي  الن قاإ الإدارية 

 مبادئ الملف الطبي الالكتروني:0-0

الت  د من نمكانية تتبل وصدددول جميل ا ختصددداصددد  ن المعتمد ن في الوقإ ال علي مبدا التتبع: 
 بالمريض ال  أي استشار  او اجراء  بي ل الخا  

بالنسبة للمستخدم ن  يعد الح اظ عل  سرية البياناإ ال بية الشخصية للمريض الت اما  السرية:
أخلاقيا وقانونيا  السرية ال بية الت ام   دف ال  حماية صحة الأشخا  الذ ن   قون بال ب س  

ترونية اي في  ا لت اماإ الأخلاقية لل ب س فيما  تعل  با حت اظ بسدددجل السدددجلاإ ال بية ا ل
الأساس ن س ا لت اماإ التي تن ب  عل  الملف الورقي  اتخاذ تداب ر فنية وقانونية رادعة لمنل 

 مخا ر سوء ا ستخدام 

 تم ضدددددددمان امن البياناإ  عبر منصدددددددة ت نولوجيا معلوماإ امنة  مما يسدددددددمح للم ن  ن  الامن:
بيدددانددداإ وتسددددددددددددددج دددل الأخ ر  بدددإدار  اويدددة المسددددددددددددددتخددددم والتحكم في الوصددددددددددددددول ال  ت دددامدددل ال

 (152   2525)ك بيش 

 :الالكترونيةالصحة -0

في مجال الصددددددددددددددحة ا ل ترونية تحسددددددددددددددن ا عمال ا ل ترونية جود   فوائد الصـــــــــحية الالكترونية:
الخدماإ الصددحية وتسدداعد عل  خ ض الت ال ف لما تتضددمنه من انسدديابية ومرك ية في المعلوماإ  

ول عل  ا  وسددد ولة ربط الشدددبكاإ وا تصدددا إ  ووصدددول عالمي وسددد ولة مشددداركة البياناإ والحصددد
للبياناإ  فوجود ناام وت ويرص للمسدددداعد  في تقديم خدماإ صددددحية ال ترونية ضددددرور  ملحة في ال 
المنافسددة المحلية والدولية  فاسددتخدام الحاسددس ا لي في الرعاية الصددحية له دور م م وح وي  ح ث 

عة للمريض من ناحية  ويسددددددددددددددداام في رفل ك اء  العمل وخ ض يسددددددددددددددرع المعاملاإ ال بية والمراج
المصدددددددددددداريف وسددددددددددددرعة انجا  المعاملاإ الإدارية والعلاجية من ج ة أخر   فملف المريض ال بي 
ا ل تروني أصددبح ال وم قلس المعلوماإ الصددحية النابض واو الأ  ر ح وية ونشددا  و  شددل في ان 

 (35   2518)عشة وغويني  الرعاية الصحية تعتمد عل  المعلوماإ 
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 الرعاية الصحية عن بعد:0

من الت بيقاإ المبكر  والأ  ر نجاحا   واحد والتطوير الطبي: ةمعالجة الإشـــــــارات الفيزيولوجي0-0
اصددددددددبح اذا الت ب    وبشددددددددكل مت ا د  ذي قيمة كب ر  عندما تم ت وير  electrocardiogram او

القدر  عل  قلس البياناإ التما لية ال  الشددددددددكل الرقمي في أواسددددددددط السددددددددت ناإ والتحول ال  المعالجة 
الرقمية للإشددددددداراإ ال   يولوجية  فالإشددددددداراإ الرقمية يمكن ان تخ ن بسددددددد ولة وتعرض عند الحاجة  

  الموجاإ فوق الصددددددددددوتية  والتصددددددددددوير Tomography صددددددددددوير المق عيلتا وتشددددددددددمل ا شددددددددددعة 
 ورإ عملية التصدددددوير الرقمي نوعية الصدددددور  مما  ةال وتوغرافي ومل معالجة الإشددددداراإ ال   يولوجي

يسددددددمح بتحل ل وترجمة ا  ر  ويمكن أيضددددددا ان تحول الصددددددور  عند الحاجة ال  ا بواسدددددد ة شددددددبكاإ 
  للإفاد  من ا في تشدددددددددددخيصددددددددددداإ المريض وعلاجه  ا تصدددددددددددا إ  مما يسدددددددددددمح لمج  ي الصدددددددددددحة

 (120-124     2512)مر ي  

 التصوير الطبي:0-0

بمجددال ال ددس عل  التعددامددل مل ا إ لم يكونوا ل تخ لوا  خلال فتر   منيددة قصدددددددددددددد ر  اعتدداد العدداملون 
  ف صددددبح بمقدورام ا ن متابعة نبضدددداإ القلس لمصددددابي الحوادث الغارق ن 1945وجوداا قبل سددددنة

الغ بوبة عل  ج ا  كشدددددددددف الذبذباإ  وفح  التسدددددددددجيلاإ التي تقوم ب ا ال ام راإ التي تلتقط في 
أشعة جاما من خلال شريط تل  يوني  أما ))الصور الرقمية(( ف ي س لة القراء  ويمكن نسخ ا عل  
  ر الورق باسددتخدام الة  باعة وح ا ا في صددور  شددريط ممغنط او أسدد وانة ل نة  أت  ال مب وتر والذ

المسددت نسددة ب رق جد د  في تحل ل الجسددم البشددري  وحلإ اذص ال رق محل الع ن البشددرية  خاصددة 
عندما نجحإ في ترك س الصدددور ال لا ية ا بعاد  فال شدددف التجسددديمي(  عل  سدددب ل الم ال  يسدددمح 
بال شددددددددددددددف عن أما ن الأورام الصددددددددددددددغ ر  بالمخ وتحد داا  ونارا  ن المعلوماإ التي كان الأ باء 

حصددددددددلون عل  ا من صددددددددور رونتجن السددددددددلبية لم تعد ت    م  صددددددددار ل اما عل  م ان ي وروا رمو ا ي
جد د   التخ يط فوق الصددددوتي للرحم في ا ناء الحمل   ي صددددح عن ن سدددده للشددددخ  العادي  ب نما 

 تر  فيه الع ن المدربة تشوااإ في قلس الجن ن م لا 

ومنذ ذلل الوقإ لم يعد انالل مجال للداشددة  فاذا كان ت وين وتدريس ال ب س قد أصددبح أ  ر تقنية 
ذا كان ال س قد ت رق في تخصدددددصددددداإ تت لس معرفة أ  ر دقة  شدددددد د  البعد عن المريض ذاته   وا 
يكون من حقنا ان ن تخر ب ذص الت وراإ المذالة التي حد إ في وسددددائل التشددددخي  و رق العلاج  
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  2552اسددددددد ا شدددددددد دا عل  تحول ال س ال  عرض مسدددددددرحي  )سدددددددورنيا  فن انال من  ت سدددددددأ  ا
 346) 

 انترنت الأشياء والخدمة الصحية:-0

انترنإ الأشدددددددياء ال  عملية ارتبا  أي شددددددديء بالإنترنإ من خلال مجموعة من البروت و إ تشددددددد ر 
الخاصددددة  واي شددددبكة من الأشددددياء المادية  و  يمكن اعتبار شددددبكة من أج    ال مب وتر فقط  ول ن 
ت ورإ ال  شبكة من الأج    بمختلف جميل الأنواع وا حجام م ل ال واتف والأج    المن لية ولعس 
الأ  ال وال ام راإ والأدواإ ال بية والأنامة الصدددددددددددناعية  الح واناإ  الناس  المباني  كل شددددددددددديء 
متصددل عل  أسدداس البروت و إ المنصددو  عل  ا من اجل تحق   نعاد  تنايم مختل  ا تصددا إ 

 (024   2525)موس  وداسي  (Carlos,2016,P6122)والعلاقاإ ب ريقة ذكية  

لأشدددياء في مجال الرعاية الصدددحية ال  تمك ن الناس من عيشدددة حيا  صدددحية ت دف تقنياإ انترنإ ا
من خلال ارتداء الأج    المتصددددددددددددددلة بالإنترنإ  فالبياناإ التي  تم جمع ا تسددددددددددددددداعد عل  التحل ل 

 مصممة خصيصا لمكافحة المرض  وربما تساعد عل  إالشخصي لصحة ال رد  وتوف ر استرات جيا
 تقديم رعاية عاجلة في الحا إ ال ارئة 

وتوجد العد د من الت بيقاإ لإنترنإ الأشددددددددددددددياء في المجال ال بي  من أبر اا  نقل بياناإ المريض 
مكانية تبادل البياناإ فيما ب ن ا   من المن ل ال  العياد  او المسدددددددددددددتشددددددددددددد    ت امل الأج    ال بية وا 

تحسدددددددد ن  رق تقديم الأ باء للرعاية  تع ي  مشدددددددداركة المرضدددددددد  وت اعل م مل الأ باء  ندار  أج    
متعدد  متصددددددددلة  نمكانية تحويل بياناإ انترنإ الأشددددددددياء ال  نجراءاإ من قبل الأ باء  تشددددددددخي  
أ  ر دقة للمشددددددددا ل الصددددددددحية ورصددددددددد أنما  معدل ضددددددددرباإ القلس والنبض والحرار  وضددددددددغط الدم 

سدددتو  السدددكر بالجسدددم والج ا  ال ضدددمي  نمكانية ارسدددال المعلوماإ ال  ال ب س لتحل ل ا واتخاذ وم
ا جراء ال بي المناسدددددددس  الأج    المتصدددددددلة ت خذ البياناإ الح وية بالجسدددددددم عل  مدار ال وم وتنقل 

-66      2519 سل يا ال  أج    ال ب س م ل الحاسوس وال اتف الذكي وغ راا  )الداشان 
67) 
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 معوقات الخدمة الصحية:سادسا 

 عوائق مادية وبشرية:-0

ان المسدددتو  ا قتصدددادي له ت   ر عل  اسدددتقرار الوضدددعية الصدددحية  ل  شدددالعوائق الاقتصــادية: -
لأي مجتمل  سددواء عل  المسددتو  ال لي أو الج ئي  فالاروف المعيشددية الصددعبة للعائلاإ  مسددتو  

تحق   برام  الصدددددددحة لأاداف ا  كما أن المسدددددددتو  ا قتصدددددددادي الغذاء والسدددددددكن والب ئة  تحول دون 
  2517للمجتمل يحدد قدر  الأفراد عل  تقديم الخدمة الصددددددددحية لأفراد الأسددددددددر  والمجتمل  )حاروش 

 444) 

الم    الأساسية للم سساإ الصحية العمومية او وجود  نائية السل ة خصوصية هيكل السلطة: -
 ياإ  لد نا من ج ة الإدار  بو ن ا  بقوان ن اشددددددددتغال ا المنسددددددددقة  تتصددددددددارع من اجل قياد  المسددددددددتشدددددددد

بسددددددددل ت ا ال رمية  بمعا  ر تسدددددددد  راا  ومن ج ة أخر  الج ا  ال بي ب خلاقياته الم نية  بسددددددددل ته 
تقلال ته  في الصدددددددميم  اسددددددد ةتلم ذ  بسدددددددلوكياته الل برالي –الخاصدددددددة التي تسدددددددتند عل  العلاقة  معلم 

ي ي رض ا   الخ  اذن يمكن القول ان المستش ياإ تشكل حقل اجتماعي يشجل المعا  ر الصحية الت
في خل  منا   سدددددددددددل ة في المنامة ومسدددددددددددتوياإ ارمية موا ية  كما ان الج ا  ال بي جد متعل  

شددددكل ج د  الإدار  مراقبته ب لعل  الأقل في مجال خبرته( واو المجال الذي   يسددددت ي)باسددددتقلال ته 
سدددددط ا سدددددتشددددد ائي يمتا  بوجود اشدددددكال مراقبة تقل دية من ا المراقبة بواسددددد ة أضدددددف ال  ذلل ان الو 

ال قافة  مراقبة المسددتوياإ ال رمية العليا  المراقبة بواسدد ة القوان ن والإجراءاإ والتي أسددسددإ ال  حد 
 (310   2517اذص الساعة تنايم الم ام وا شغال الموكلة للمستش    )بوشلاغم وآخرون 

 شاكل التي تواجه الفنيون في أدائهم المهني:لمصاعب والما-

 عدم و وق المرض  أحيانا بالتحال ل المخبرية وا شعة التشخيصية   1
عدم وجود أج    مت ور  للتشدددددددددخي  والعلاج مما يقلل من نسدددددددددبة النجاح في التشدددددددددخي    2

 والعلاج 
لاإ للم ن والتحوينارا لقلة عدد المسدددددددتشددددددد ياإ وال  افة السدددددددكانية ال ب ر  ت  ر المراجعاإ   3

 ال بية مما  ريل العمل ويشعرون بالإرااق 
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عدم الصددديا  المرضددد  لتوصدددياإ ال ب س وأداء عمل ال ني في اسدددتخدام الأج    والأدواإ   4
 الخاصة بالتشخي  والعلاج 

تعريض بعض العامل ن بالم نة ال بية لبعض ا مراض السددددددددارية او ا شددددددددعة مما   يد من   0
 اض السارية او المعدية او الخ  ر  مخا ر الإصابة بالأمر 

 عدم تقد ر المجتمل لواائ  م وم ن م التي تعد من الم ن الخ  ر  والحسددددددددددددداسدددددددددددددة والم مة   6
 (109)الش خ علي  س س   

تعيش المناومة الصدددددددحية الج ائرية ال وم وتعاني عد  اختلا إ ايكلية وواي ية  وسدددددددنقوم بمحاولة 
 رصد أبر اا 

الصددحية  تمر الم سددسدداإ الصددحية الج ائرية بوضددعية صددعبة  ف صددبحإ سددوء تسدد  ر الم سددسدداإ 
ال وم محط  نتقاداإ عد د  سواء من قبل المرض  المستعمل ن  او من قبل المستخدم ن الصح  ن  
اذص ا نتقاداإ م سددسددة حول الإامال ال ب ر في الم سددسدداإ الصددحية التي ت ون ق اع غ ر منام  

لموارد بشددددددددددددددرية م الة ول ن بدون تح     مل ع ل المعداإ عدم تحريل وا سددددددددددددددتعمال السدددددددددددددد   
والتج   اإ ال بية في ح ن تبق  معداإ حد  ة غ ر مسددتغلة ال  جانس التبعية ال  الخارج  الشدديء 

 الذي يسمح بالت  ل بالمرض  عل  أحسن وجه 

ة  يضدعف مسدتو  الخدماإ الصدحية  نارا للحالة الم رية التي أصدبحإ تعيشد ا الم سدسداإ الصدح
أ ر بشددددكل سددددلبي عل  مسددددتو  ونوعية الخدماإ الصددددحية  وقد افر  اذا الوضددددل حالة تذمر وعدم 

 (356  )بلخ ري سليمة  س س   نالرضا عل  الخدماإ الصحية لد  الموا ن ن الج ائري 

فيش ر ال  العاداإ والتقال د ا جتماعية والموقف والقيم والآراء ال ردية العوائق الاجتماعية: -
رد والتي قد تحد من سعي ال  مجتمعية فيما  تعل  بم اايم الصحة والمرض والخدماإ الصحيةوال

للحصول عل  الخدمة كما تش ر أيضا ال  عدم معرفة ال رد وج له فيما  تعل  بكي ية الحصول عل  
 الة لإالخدمة  والمكان وال مان الصحيح للحصول عل  ا  وانا ي تي الت ق ف ل فراد كوس لة فاعلة 

م ل اذص العوائ  ا جتماعية وال قافية والمعرفية والتي تحد من ااتمام ال رد وسعيه في الحصول عل  
 (78-77   2558)نصراإ  الخدمة وا نت اع ب ا 
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  طرق التحسين الخدمات الصحية:-0

 مر( ال دف الأسم  لإدار  الجود  الشاملة يمكن في التحس ن المست414  1997)بن سع د يش ر 
لجود  الخدمة الصحية بح ث ت ون مس ولية كل فرد في المستش    ومن العوامل المساعد  عل  

  ينجاح ت ب   الجود  الشاملة ما  ل

 الترك   عل  أامية البحث والت وير   1
عل  المد رين ان  رشدوا الموا  ن والعمال منذ لحاة تع  ن م ال  كي ية تقويم الموا  ن أو   2

  دي ال  مبدأ التقويم الذاتي الذي يقوم بدورص ال  تحس ن جود   العامل لعمله  مما
 أعمال م 

ان يكون جو العمل مريحا وان يكون الموا  ن الذ ن   اولون فيه واجبات م مت ات  ن  وان   3
 ت ون انال  قة ب ن م وب ن ر سائ م 

 الترك   عل  أامية العمل الجماعي   4
 ار  وت ب   الجود  الشاملة ربط أقيم والمبادئ التنايمية بعملية ند  0
 تجسد م اايم الجود  وقيم ا  ةت وير خ ة ور ية واسترات جي  6
  تم الترك   عل  منل حدوث الأخ اء )الوقاية(   7
الترك   عل  أامية ا ختيار الأم ل من الموا  ن والعامل ن وا  جاد فر  تدريبية ل م   8

  2517)فلاق وآخرون  ية تمكن م من أداء م ام م ب عل  درجة من ال  اء  وال عال
 626) 
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 :الفصل ملخص

تم التعرض في اذا ال صدددددل الم سدددددسددددداإ ا سدددددتشددددد ائية من خلال الت ور التاريخ ال  غاية   
العصر الحالي بالإضافة معرفة الم سساإ ا ستش ائية بالج ائر في ح ن ت رق المحور ال الث ال  

إ الخدماإ الصحية بالإضافة ال  وضل تصور واضح ان ت بيقاإ وت نولوجيا المستخدمة في دجو 
وائ  ام عأ الصددددحة سددددواء في عملية التشددددخي  أو الوقاية او في مرحلة العلاج بالإضددددافة ال  ذلل 

الخدماإ الصحية التي تواج  ا الم سساإ ا ستش ائية سواء كانإ مادية أو بشرية مل عرض  ام 
 سال س تحس ن الخدماإ الصحية  رق وأ

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجانب الميداني 

 للدراس  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 للدراسة المنهجي الإطار: الرابع الفصل

 تمهيد-

 الدراسة مجالات- أولا

 الدراسة منهج- ثانيا

 البيانات جمع أدوات- ثالثا

 والعينة الدراسة مجتمع– رابعا

 للدراسة الإحصائية الأساليب-خامسا 

 ملخص-
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 تمهيد:
 تعدددددد الإجدددددراءاإ المن جيدددددة مدددددن الخ دددددواإ الأساسدددددية فدددددي البحدددددث العلمدددددي  لدددددذلل فقدددددد تدددددم
فددددي ادددددذا ال صدددددل توضددددديح ادددددذص الخ دددددواإ بدايدددددة بمجددددال الدراسدددددة والدددددذي يعدددددد الن ددددداق الدددددذي  دددددتم 

علدددددد  المجدددددال ال منددددددي والبشددددددري وناددددددرا نلددددد  التنددددددوع ال ب ددددددر فددددددي مندددددداا   ففيددددده الدراسددددددة والتعددددددر 
العلددددددوم ا جتماعيددددددة والإنسددددددانية فقددددددد تددددددم اختيددددددار المددددددن   المناسددددددس فددددددي تحل ددددددل وت سدددددد ر نتددددددائ  

  اختيدددددار أدواإ جمددددددل البياندددددداإ المناسدددددبة للدراسددددددة  وقددددددد تدددددم تحد ددددددد الع نددددددة الدراسدددددة  انتقددددددا  نلدددددد
 المناسبة  نل  جانس ذلل أنواع الأسال س الإحصائية المستخدمة في الدراسة  
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 الدراسة:مجال -أولا

 المجال المكاني:-0
العمومية ا سددتشدد ائية لو ية الوادي بن عمر الجيلاني التي تعتبر  ةالم دانية بالم سددسددتمإ الدراسددة 

م وسدددددلمإ 1984أام وأ بر الم سدددددسددددداإ العمومية ا سدددددتشددددد ائية بالو ية ح ث تم ننجا اا سدددددنة  نم
تتمرك  ببلدية الوادي حي الشددددط  يحداا  ري  ذو  2م28555م وتقدر مسدددداحت ا بددددددددددددددددددد 1980سددددنة

ن ديم الخدماإ اسددتشدد ائية  بية واسددتعجالية وجراحية للسددكاج ت ن وسددكناإ واي ية  تشددرف عل  تق
 والت  ل بالعد د من المرض  التابع ن لو ية الوادي والمنا   التابعة للو ياإ المجاور  

تت  ل الم سددسددة ا سددتشدد ائية بجميل النشددا اإ التي تخ  مجال اختصدداصدد ا ونلخ   نشاطاتها:
 بعض اذص الم ام في النقا  التالية 

 توسيل الإسعافاإ وبرمجت ا  ضمان 
  ت ب   النشا اإ الوقائية والتشخي  والعلاج وا عاد  الت  ف ال بي 
  ضمان النشا  المتعل  بصحة ا م وال  ل والتخ يط العائلي 
  ت ب   البرام  الو نية والج وية والمحلية للصحة والسكان 
  مستواام المساامة في نعاد  ت ا ل مستخدمي المصالح الصحية وتحس ن 
  ضمان وتنايم وبرمجة وتو يل العلاج ا ستش ائي والتشخي  وا عاد  الت ا ل ال بي 
  ت ب   البرام  الو نية للصحة 
  ضمان ح ج الصحة والنقاو  ومكافحة ا ضرار والآفاإ ا جتماعية 
  ضمان تحس ن مستو  مستخدمي مصالح الصحة وجد د معارف م 
 سدددتشددد ائية م دانا للت وين ال بي الشدددبه  بي والت وين يمكن اسدددتخدام الم سدددسدددة العمومية ا 

ائ  )و في التسدددددددددد  ر ا سددددددددددتشدددددددددد ائي عل  أسدددددددددداس ات اقياإ تبرم مل م سددددددددددسدددددددددداإ الت وين 
 (2525الم سسة 
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نلدددددد   2519انجددددددا  الدراسدددددة الم دانيدددددة فدددددي ال تددددددر  الممتدددددد  مدددددن سدددددنة  متددددد المجـــــال الزمنـــــي:-0
  واذا عبر المراحل التالية 2522غاية 

تددددم القيددددام بالدراسددددة ا سددددت لاعية ح ددددث تددددم اجددددراء  2519  خددددلال سددددنة المرحلــــة الأولــــى -أ
ف  دددددا مقدددددابلاإ بشدددددكل رسدددددمي وغ دددددر رسدددددمي مدددددل بعدددددض المسددددد ول ن مدددددن ال ددددداقم الإداري 

 وال اقم ال بي بالم سسة 
قمندددددا بجمددددل بعدددددض البياندددداإ فيمدددددا  خدددد  مكدددددان  2521خدددددلال سددددنة  المرحلــــة الثانيـــــة: -ب

 ائي وتو يل استمار  تجريبية الدراسة والمجتمل ا حص
تدددددم تو يدددددل ا سدددددتمار  الن ائيدددددة بعدددددد تحد دددددد حجدددددم  2522خدددددلال سدددددنة   المرحلـــــة الثالثـــــة -إ

نلدددددددد   22/56/2522 و2522 /شدددددددد ر مددددددددايالع نددددددددة المناسددددددددبة  علدددددددد  مراحددددددددل بتدددددددداريخ 
 2522أوإ 7غاية ش ر 

توقدددددف عدددددن اجدددددراء التدددددرب  فدددددي الم سسدددددة بسدددددبس  2521وكدددددذلل صددددد ف  2525خدددددلال سدددددنة ●
 الاروف الصحية الناتجة عن جائحة كورونا التي اجتاحإ دول العالم بما ف  ا الج ائر 

 المجال البشري: -0

 مجتمع الدراسة وخصائص العينة:-

تسدددددددددددددتخدم كلمة مجتمل في البحث العلمي عاد  للد لة عل  مجموعة من  :مجتمع الدراســــــــة0-0
 وتعتبر مرحلة تحد د مجتمل البحث من أامال ئاإ أو التجمعاإ التي تشترل في خصائ  محدد   

الخ واإ المن جية في البحوث ا جتماعية  واي تت لس من الباحث دقة بالغة  ح ث  توقف عل  ا 
نجراء البحث وتصددددميمه وك اء  نتائجه  ويواجه الباحث عند شددددروعه في القيام ببح ه مشددددكلة تحد د 

تي سدددددددددددددد جري عل  دددا دراسددددددددددددددتددده وتحدددد ددددادددا  نادددام العمدددل أي اختيدددار مجتمل البحدددث أو الع ندددة ال
 (47   2518)أوسامة 

 لذيا ال مي البحث من أج اء في الحاسددمة القضددايا من الع نة وحجم الع ناإ أخذ ديع العينة:0-0
  عميموللت  الأوسددل العالم نل  الدراسددة نتائ  من الإحصدداءاإ عل  قائمة تعميماإ نجراء نل  يسددع 
  بح ث  مناسب ن الع نة وحجم المستخدمة الع ناإ أخذ  ريقة ت ون  أن الضروري  من ال ريقة  ب ذص
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   راسددددددددددددةالد نتائ  في ا ختلافاإ أو ا رتبا اإ الإحصدددددددددددداءاإ تب ن وأن تم  لية  النتائ  ت ون 
(Joseph & Eleojo, 2019, p. 101)  فرد من ع نة  ختيار نجراء ب نه الع ناإ أخذ يُعرَّفو  

 خذلأ مختل ة وع وس م ايا انال  البحث أغراض من مع ن لنوع السدددكان من كب ر  مجموعة من أو
  للغاية ةمكل  أن ا اي الإجابة الع ناإ؟ لأخذ حاجة انال لماذا- الأحيان بعض في سن كر  الع ناإ
  الع ناإ خذأ نسدتخدم فنحن بح ية  دراسدة في ب  مل ا سدكانية مجموعة لمسدح  ويلاً  وقتًا وتسدتغرق 

(Bhardwaj, 2019, p. 158) 

الع نة اي المرور من وحداإ مرت عة عدديا ومنتشددر  جغرافيا   يمكن القيام با ختبار عل  ا نل   نن
وحداإ يمكن التحكم ف  ا  وبالتالي يمكن اختباراا  نن ا عملية تقلي  عالم البحث  أي   ن خذ كل 

وقد  (136   2512عناصددددددر مجتمل البحث بل ج ء فقط من ا لإجراء ا ختبار عليه  )سددددددبعون 
تم تحد د الع نة من مستخدمي الصحة بالم سسة ا ستش ائية المذكور  سابقا وام )موا  ن الإداري ن 
والأ باء والممرضددددد ن والشدددددبه  بي( تم اختيارام وذلل لتداخل الواائف ب ن ال اقم الإداري وال اقم 

 ال بي في تقديم الخدمة الصحية بالم سسة ا ستش ائية 

 ر  بعض الباح  ن أن نسبة تحد د الع نة خاصة في بحوث الوص ية بمقدار  تحديد حجم العينة:-
أن  ا  وبم% 25ح ن  ر  العلماء أن النسددددددددددبة المقدر  اي  ي( من مجتمل الدراسددددددددددة  ف1/3ال لث )

مجتمل البحث معلوم انال العد د من المعاد إ التي يمكن اسدددددتخدام ا في تحد د حجم الع نة  كما 
د  ة من خلال المواقل ا ل ترونية من شدددددد ن ا توفر الوقإ في الحسدددددداس  وبما أنه أن الت نولوجيا الح

  يمكن تحد د الع نة بشددددددددددددددكل دق   وانال العد د من المعاد إ التي اختلف الباح  ن في ت بيق ا 
عامة ما  ةبصدددد فإنه حسددددس الملاحاة تم اختيار عدد مناسددددس مقارس ل ذص النتائ  المتحصددددل عل  ا 

ن حجم الع نة  الذي بالرغم من أام ته في نوعية النتائ  المتحصدددددددددددددددل عل  ا  ا  أنه يمكن قوله ع
يمكن للباحث أن يضدددددددددددب ه بكي ية م الية  اذ ليس انال عدد م الي أو عدد معيار للع نة  بل انال 

 عوامل متداخلة تحدد كي ية تحد د حجم الع نة 

من  ية بن عمر الجيلاني باختيار ع نة تم ل في مسددتخدمي الصددحة بالم سددسددة العمومية ا سددتشدد ائ
لصدديادلة االإداري ن والأ باء والشددبه  ب  ن بالإضددافة ال  عدد آخر مسددتخدمي الصددحة متم ل ن في 

 الم سسة    نلخ بذاإ والمتعاقد ن  يوالعامل ن في سلل الأشعة والب ولوج
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بالنسددددددددبة للع نة في الدراسددددددددة فقد تم ا ت اق عل  أن يكون اختيار الع نة ب ريقة احتمالية ح ث تم ●
مستخدم  005الوصول ال  قاعد  الع نة مجموع مستخدمي الم سسة ا ستش ائية الذي قدر حجمه 

غ ر   نةعمن ال ئة المسدت دفة من الدراسدة المجتمل ا حصدائي  وبالتالي كان من الم روض اختيار 
لإنجا  الدراسة ل ن نارا   مة الصحية التي عانإ من ا الج ائر عل   (عشوائية بسي ة) احتمالية 

غرار دول العالم المتم لة في جائحة كورونا  واروف الحجر الصدددددددددحي وصدددددددددعوبة انجا  الدراسدددددددددة 
نية ل ذص الع نة داالم دانية في وقت ا ونارا لعم تمكننا من تو يل كل ا ستماراإ المبرمجة للدراسة الم 

بالإضددافة نل  الحجر الصددحي وت ج ل الدراسددة الم دانية والذي  (210)ا حتمالية والتي قدر حجم ا 
فرض من الم سددسددة ا سددتشدد ائية بسددبس البرتوكول الصددحي لج نا ال  الع نة الغ ر احتمالية وبالتالي 

 146و التي قدر حجم ا س قد تم اختيار الع نة القصددددددددددددددددية )العمدية( التي تخدم أاداف البحث 
   (استمار  146نه لم نتحصل ا  عل أاستمار  ا   255و اذا رغم تو يل ا  ر من )مبحو ا 

 الدراسة: منهج-ثانيا 

المددددددن   العلمددددددي أسدددددددلوس للت ك ددددددر والعمددددددل يعتمددددددددص الباحددددددث لتنادددددديم أفكدددددددارص وتحل ل ددددددا وعرضددددددد ا 
)عليددددددان  س  الادددددداار  موضددددددوع الدراسددددددة وبالتددددددالي الوصددددددول نلدددددد  نتددددددائ  وحقددددددائ  معقولددددددة حددددددول 

ويمكدددددددددن القدددددددددول أن" المدددددددددن   ادددددددددو ال ريقدددددددددة التدددددددددي  تبع دددددددددا الباحدددددددددث فدددددددددي دراسدددددددددة  (30   س
الموضددددددددوع للوصددددددددول نلدددددددد  النتددددددددائ  علميددددددددة وموضددددددددوعية تمكندددددددده مددددددددن الإجابددددددددة عددددددددن الأسددددددددئلة 

 (128    2512)حامد  وا ست ساراإ التي    راا البحث" 

المدددددن   الوصددددد ي" ويعدددددرف ادددددذا المدددددن   ب نددددده  ال ريددددد  أو وقدددددد تدددددم ا عتمددددداد فدددددي الدراسدددددة علددددد  
المجموعددددددة ال ددددددرق التددددددي  ددددددتمكن البدددددداح ون مددددددن خلال ددددددا  وصددددددف الاددددددواار العلميددددددة والاددددددروف 
المحي ددددددة ب ددددددا فددددددي ب ئت ددددددا والمجددددددال العلمددددددي الددددددذي تنتمددددددي نليدددددده  وتصددددددور العلاقددددددة ب ن ددددددا وبدددددد ن 

لاقدددددة بددددد ن متغ رات دددددا  باسدددددتخدام الادددددواار الأخدددددر  المددددد  ر  والمتددددد  ر  ف  دددددا  كمدددددا تصدددددور شدددددكل الع
أسددددال س وأدواإ البحددددث العلمددددي  التددددي تددددلاءم الأاددددداف التددددي يسددددع  البدددداح ون نلدددد  تحقيق ددددا مددددن 

فقددددددددد اسددددددددتعملنا اددددددددذا  ل( لددددددددذل90   2552)ال ددددددددائي وأبددددددددوبكر  وراء اسددددددددتخدام اددددددددذا المددددددددن   
مدددددن   المددددن   ب ددددددف تحد دددددد الوضدددددل الحدددددالي للاددددداار  ووصددددد  ا كمدددددا ادددددي موجدددددود  اذ ندددددر  أن ال

الوصدددددددد ي التحل لددددددددي اددددددددي الأنسددددددددس لدراسددددددددتنا لمعرفددددددددة دور ا تصددددددددال الددددددددداخلي فددددددددي الم سسددددددددة 
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فدددددي تحسددددد ن الخدمدددددة الصدددددحية ومحاولدددددة ن جددددداد ت سددددد ر حدددددول اسدددددتخدام ت نولوجيددددداإ  ةا ستشددددد ائي
 ا تصال الحد ث من  رف مستخدمي الخدمة الصحية ال اقم الإداري وال بي 

 أداة جمع البيانات:-ثالثا 

  الحقائ   لجم في العلوم كافة عل  ا تعتمد التي ال امة الوسدد لة البياناإ جمل دواإأ تعتبر
  ةودرج المسددددددتخدمة الأدواإ دقة عل  بحث أي في نل  ا لالمتواصدددددد النتائ  ودقة صدددددددق ويتوقف

 ت دفةالمسددد البياناإ نل  الوصدددول من تمكننا التي الأدواإ بعض اسدددتخدام حاولنا وقد مصدددداق ت ا 
ع نة  ةاسددتجاب وكي ية المسددتخدم المن   ونوع الموضددوع  بيعة حسددس وذلل وموضددوعية دقة ب   ر
  التالية الأدواإ اخترنا وقد الدراسة

 :الاستمارة-0

 لبحثا اسدددتمار  تعتبر" و الم دانية الدراسدددة في أسددداسدددي بشدددكل ا سدددتمار  عل  ا عتماد تم 
    اإالم نل  ذلل ويرجل ا جتماعية  البحوث في وشددد وعا اسدددتخداما البياناإ جمل أدواإ أ  ر من
  ات ابيان معالجة سدددددددد ولة أم الت ل ة أم الج د  ختصددددددددار بالنسددددددددبة سددددددددواء الأدا   اذص تحقق ا التي

  م اداا التي الأسئلة من مجموعة عنعبار  ا ستمار   وتعبر( 143    2512حامد "  )نحصائيا
  البياناإ جمل وسدددددائل أام من تعتبر نذ المدروسدددددة الااار  تخ  وآراء معلوماإ عل  الحصدددددول
 دقصدددد مد  معرفة غرضدددد ا التي البحث فرضددددياإ من مشددددتقة اي بل فرا  من ت تي لم وأسددددئلت ا
 المعلوماإ من ا سدددددت اد  خلال من وتم بنا اا المرجو  الأاداف نل  الوصدددددول أجل من ال رضدددددية
  الدراسة من الأول  المرحلة في والمقابلة الملاحاة أدا  ت ب   من المسجلة

 ري ;ف في به القيام  جس عمل او ا سددتبيان نعداد أن معروفا يكون  أن  جس شدديء  كل وقبل أو 
 قهاتسا وضمان استبيان نعداد عل  قادر أنه  دعي أن واحد لشخ  الأحوال من حال ب ي يمكن  

 اتخاذ في للمساعد  الأشخا  من العد د  رتبط ح ث جماعي عمل ننه    أسئلته وسرعة ووضوحه
 بلق  جس ذلل  نل  وبالإضدددافة    الأسدددئلة وأشدددكال والمصددد لحاإ الصدددياغاإ اختيار بشددد ن قرار

  من عدد  عل واختبارص كمجموعة  مسددبقا اختبارص  تم أن و يقة  أي شدد ن شدد نه ا سددتبيان  اسددتخدام
 (Aktouf, 1987, p. 96)  تصحيحه وربما المواضيل
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 بعض تغ  ر تم ح ث المن جية ا تجاااإ من اسدددددددددت دناة المشدددددددددرف عل  عرضددددددددد ا وبعد  
ي المبحو  ن مسدددددتخدم من عدد عل  البداية في ا سدددددتمار  اختبار وتم الأسدددددئلة لبعض الصدددددياغاإ
 بعض صحيحوت ل سئلة الدراسة ع نة ف م مد  ا تشاف ب دف وذلل ا ستش ائية بالم سسةالصحة 
  من التخصددد  ن س في أسددداتذ  عل  تم عرضددد ا كما وتصدددحيح ا ف  ا الغموض توضددديح الأخ اء

لدراسددة اتقسدديم ا سددتبيان وف  الأاداف وفروض  تم  الن ائي الشددكل في صددياغت ا  م  التحكيم أجل
من خلال أسدئلة مغلقة وأسدئلة شدبه م توحة وأسدئلة م توحة تتيح من خلال ا الحرية في الإجابة وذلل 

واي وف   عد  في عملية التحل لوالتعب ر عن آراءام كما ت ون مسدددددددددددددددا دراسدددددددددددددددةمن  رف ع نة ال
 المحاور التالية 

  :الجدددددددددنس  العمدددددددددر  ) تضدددددددددمن البيانددددددددداإ الشخصدددددددددية لع ندددددددددة الدراسدددددددددة  المحـــــــــول الأول
 الم نة  الخبر   المستو  العلمي  الحالة ا جتماعية  الإقامة( 

 :تضددددددددمن أسددددددددئلة حددددددددول واقددددددددل ا تصددددددددال الددددددددداخلي فددددددددي الم سسددددددددة  المحــــــــور الثــــــــاني 
 ا ستش ائية في ال تبني ت نولوجيا ا تصال الحد ث  

 :الخدمددددة تحسدددد ن يصددددل نلدددد  الددددداخلي ا تصددددال تضددددمن أسددددئلة حددددول  المحــــور الثالــــث 
 بدددددددن الجيلاندددددددي م سسدددددددة فدددددددي( التوجيددددددده العدددددددلاج  التشدددددددخي  ) مسدددددددتو   علددددددد  الصدددددددحية

  الحد  ة ا تصال تقنية اعتماد ال في عمر
 :حول مسددددددداامة ا تصدددددددال الداخلي في تحسددددددد ن مسدددددددتو  الخدمة الصدددددددحية  المحور الرابع

المقدمة في الم سددددددسددددددة ا سددددددتشدددددد ائية الجيلاني بن عمر في ال تبني ت نولوجيا ا تصددددددال 
 المقابلة:-0الحد ث  

لمعالجدددددة بعدددددض الادددددواار  يلددددد  وقدددددإ لددددديس بالبع دددددد أن المنددددداا  ال ميدددددة   ت  دددددن حاتضددددد  
ن دددددا   ت دددددي بدددددالغرض لدددددذلل  ا دددددرإ ضدددددرور  البحدددددث عدددددن منددددداا  كي يدددددة توادددددف مدددددن أوحتددددد  

 البياندددددداإ لجمدددددل  ريقدددددة (94   2517ن وسدددددي )خلال دددددا تقنيددددداإ لتجميدددددل المع يددددداإ ال ي يددددددة  
 مددددا عدددداد ً   الأسددددئلة مددددن سلسددددلة  ددددرح التحد ددددد وجدددده علدددد  تتضددددمن الآراء جمددددل أو المعلومدددداإ أو

  واجتمددددداعي شخصدددددي ت اعدددددل يحددددددث ح دددددث الأشدددددخا  بددددد ن حدددددوارًا أو اجتماعًدددددا المقابلدددددة تم دددددل
 م ددددددددل أخددددددددر   أشددددددددكال عددددددددن أسدددددددد رإ المعلومدددددددداإ وت نولوجيددددددددا الحاسددددددددوبية الت ددددددددوراإ أن غ ددددددددر

-تعدددرف المقابلدددة بدددالأنجلوو (Jupp, 2006, p. 157)  الإنترندددإ شدددبكة علددد  المقدددابلاإ
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سكسددددددونية بمصدددددد لح  تعتبددددددر تقنيددددددة مباشددددددر  تمكددددددن الباحددددددث مددددددن جمددددددل المع يدددددداإ مباشددددددر مددددددن 
دات ددددا اددددي أالم دددددان ب ددددرح مجموعددددة مددددن ا سددددئلة علدددد  مجموعددددة مددددن المبحددددو  ن بشددددكل مددددنام  

 grille)شددددددددبكة المقابلددددددددة  و( أguide d'entretien)و دل ددددددددل المقابلددددددددة أمخ ددددددددط  
d'analyse فددددددي )بشددددددكل جمدددددداعي  ولمقابلددددددة ال رديددددددة( أفددددددي حالددددددة ا)مددددددا بشددددددكل فددددددردي ن(  تددددددتم

 (76-70      2517)ن وسي . حالة المقابلة الجماعية(

ن الموضددددددددددددوع وال دف من الدراسددددددددددددة اي من تحدد الأدا  المناسددددددددددددبة في جمل الب ناإ أبما 
انوية تم ا سدددتعانة بالمقابلة ك دا    و فقد تم ا عتماد عل  ا سدددتمار    للحصدددول عل  أفضدددل النتائ

   استعملإ المقابلة من خلال اللقاءاإ التي أجريإ خلال فتر  الترب  الم داني البياناإ وقد في جمل 
وذلل من أجل  بن عمر الجيلاني الم سدددددددسدددددددة العمومية ا سدددددددتشددددددد ائية موا  ن من مقابلة  تم وقد 

المخت  في ا علام ا لي ال المكاني ومقابلة وكذلل ا  لاع عل  المج توضددددددديح أاداف الدراسدددددددة
من أجل تقديم بعض المعلوماإ عن الخدماإ الصددددددددحية السددددددددائد  في  الصددددددددحية وذلل للم سددددددددسددددددددة

م موضددددددددددددددوع بح نا وكذا مقابلة بعض المعلوماإ التي تخد الم سددددددددددددددسددددددددددددددة العمومية وا ع ائنا بعض
  البحث جمل المعلوماإ التي تخدمو من أجل معرفة  مستخدمي الصحة 

تستخدم تقنية الملاحاة كإحد  أدواإ جمل البياناإ ويمكن الت ري  ب ن نوع ن واي  الملاحظة:-0
تمد مية والتي تعلالملاحاة البسدددددددددي ة والتي يمارسددددددددد ا أغلس الناس في ح ن ان انالل الملاحاة الع

 عل  الإحسدددددداس بالمشددددددكلة ولصددددددعوبة ا عتماد عل  الملاحاة أدا  أسدددددداسددددددية في الدراسدددددداإ العلوم
وية تسدددددددداعد  ان ا ا جتماعية خاصددددددددة في عملية ت بيق ا والتقنياإ والج د المبذول فقد اعتمدنااا ك د

و  يمكن تحد د فتر  ال منية للملاحاة خاصدددة وان مكان الدراسدددة تم  في ف م وت سددد ر بعض النتائ  
 ه  تضح أن يار  في فتراإ سابقة نل  

مدددددددن خدددددددلال تقنيدددددددة الملاحادددددددة تمكندددددددا مدددددددن ملاحادددددددة أن ا تصدددددددال الغ دددددددر رسدددددددمي السدددددددائد فدددددددي 
الم سسددددة والعلاقددددة بدددد ن المددددوا  ن ج ددددد أ  ددددر  فددددي حدددد ن وسدددد لة اسددددتخداما اددددي ال دددداتف ال ابددددإ 
والددددددذي  تددددددوفر فددددددي كافددددددة اقسددددددام الم سسددددددة تتددددددوفر كددددددذلل علدددددد  التعليمدددددداإ وا رشدددددداداإ العاديددددددة 

حاددددددة نقدددددد  شددددددد د فددددددي أج دددددد   ا ل ترونيددددددة الحد  ددددددة داخددددددل وليسددددددإ ا ل ترونيددددددة كمددددددا تددددددم ملا
الوحددددددداإ وا قسددددددام السددددددجل ال بددددددي مددددددا  دددددد ال يسددددددتخدم دفتددددددر أو السددددددجل الددددددورقي فددددددي تسدددددددج ل 
معلومدددددداإ داخددددددل ا قسددددددام والأدويددددددة وملاحادددددداإ  ل ددددددل مددددددن ال ب ددددددس أو الممرضدددددد ن  ا تصددددددال 
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  معلومدددداإ حددددول الشدددد وي السددددائد فددددي الم سسددددة  تددددم ملاحاددددة عوائدددد  فددددي نقدددد  المددددوا  ن نقدددد
 المرض  في كل قسم 

 :البيانات الشخصية والديمغرافية لعينة الدراسةوتحليل  عرض-رابعا

 حسب الجنس: المبحوثينأفراد (: يوضح توزيع 0الجدول رقم )

 النسبة التكرار الجنس
 %7 02 77 ذكر
 %3 47 69 أن  
 %011 000 المجموع

 نعداد الباح ة االمصدر: 

 حسب الجنس: المبحوثين(: يوضح توزيع 0رقم ) الشكل

 

 
والشكل علاص  تو يل مستخدمي الصحة في الم سسة ا ستش ائية  نلاحج من خلال الجدول

محل الدراسة ويتضح لنا من خلال اذص المع ياإ توفر الجنس ن من مستخدمي الصحة ونجد نسبة 
مستخدمي الصحة اللواتي  ت وق نسبة ا ناث% 75 02 الذكور مستخدمي الصحة والتي تقدر بدددددددددددددددد

52.70%

47.30%

ذكر أنةى
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وتعد النسددبة مقاربة ب ن   مجموع مسددتخدمي الصددحة أفراد الع نةمن % 35 47 قدرإ نسددبت ن بددددددددددددددددد
 الجنس ن ح ث تحتوي الم سسة عل  خدماإ صحية مقدمة للمرض  من كل الجنس ن  

من مقدمي الخدمة 146في  الصددددحة الأسدددداسدددديةتم لإ ع نة الدراسددددة مسددددتخدمي اسددددتنتاج  
  ل ئت نا كلا أن ح ثالصدددحية من الم سدددسدددة العمومية ا سدددتشددد ائية لو ية الوادي بن عمر الجيلاني 

   %7 02بنسددددددبة مسددددددتخدمي الصددددددحة  (77) الذكور نجد ح ث متقاربة والإناث الذكور جنس من
  تقدم الم سدددسدددة  نل  ذلل ويرجل  %3 47بنسدددبة (مسدددتخدمي الصدددحة 69)ا ناث فئة مل ومقاربة
 منف لذلل مرضددددد والمسدددددتو  ال قافي لل الخصدددددوصدددددية احترام مل الجنسددددد  ن كلا للمرضددددد  خدماإ
   وممرضاإ وممرض ن و ب باإ أ باء توفر عيال بي

 حسب السن: المبحوثين(: يوضح توزيع 0الجدول رقم )

 النسبة التكرارات السن
25-24 18 12 3% 
20-29 36 24 7% 
35-34 38 26% 
30-39 29 19 9% 
45-44 12 8 2% 
40-49 4 2 7% 
05-04 0 3 4% 
00-09 4 2 7% 

 - - فما فوق  65  
 %011 000 المجموع

 SPSS.25نعداد الباح ة اعتمادا عل  مخرجاإ برنام   المصدر:
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 حسب السن: المبحوثين(: يوضح توزيع 0رقم ) شكلال

 

 
أعدددددلاص  فقدددددد سدددددجلإ أ بدددددر نسدددددبة مدددددن  مدددددن خدددددلال النسدددددس المقدمدددددة فدددددي الجددددددول والشدددددكل
  %26سدددددنة قددددددرإ بنسدددددبة34نلددددد  35ع ندددددة الدراسدددددة مسدددددتخدمي الصدددددحة كاندددددإ لل ئدددددة العمريدددددة 

  %4 24سدددددنة بنسدددددبة  29نلددددد  20فدددددي حددددد ن نجدددددد أن النسدددددبة تدددددنخ ض فدددددي ال ئدددددة العمريدددددة مدددددن 
  متقاربددددة %9 19سددددنة نسددددبة39الدددد  30وتسددددتمر اددددذص النسددددبة فددددي ا نخ دددداض مددددن فئددددة العمريددددة 

  و %3 12سدددددنة بنسدددددبة 44نلددددد  45مدددددن المبحدددددو  ن مسدددددتخدمي الصدددددحة مدددددن فئدددددة العمريدددددة مدددددن 
  %2 8سددددددددنة بنسددددددددبة 24نلدددددددد  25ال ئددددددددة العمريددددددددة مددددددددن المبحددددددددو  ن مسددددددددتخدمي الصددددددددحة مددددددددن 

  فددددددي حدددددد ن أقددددددل %4 3سددددددنة بنسددددددبة 04نلدددددد 05وسددددددجلإ ال ئددددددة العمريددددددة انخ دددددداض كب ددددددر مددددددن 
سدددددنة بنسدددددبة متسدددددداوية 09نلددددد 00ةوكذلل مدددددن سدددددن49نلدددددد  40نسدددددبة كاندددددإ لل ئددددداإ العمريدددددة مدددددن

 سنة وما فوق ا 65  وغياس تام ل ئة العمرية التي من %7 2قدرإ بد 

 استنتاج 

 نأ ال بيعددددددي ومددددددن  سددددددنة65و سددددددنة25 بدددددد ن مدددددا المبحددددددو  ن مسددددددتخدمي الصددددددحة أعمددددددار تتدددددراوح
 تعلددددديم بشددددد اد  فقدددددط يعمدددددل مدددددن اندددددال ح دددددث مت ددددداوإالعمدددددري لمسدددددتخدمي الصدددددحة   ئدددددةال ت دددددون 

12.30%

24.70%

26%

19.90%

8.20%

2.70%

3.40%
2.70%

20-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59
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 سددددبعة ال ددددس م ددددل  ويددددل وقددددإ ت خددددذ والتددددي جامعيددددة بشدددد اد  يعمددددل مددددن وانالددددل أقددددل أو  ددددانوي 
  نلخ    سنواإ خمسة رئيسي ممرض-سنواإ

 حسب الاقدمية المهنية )الخبرة(: المبحوثين(: يوضح توزيع 0الجدول رقم )

 النسبة التكرارات الاقدمية المهنية
 %4 27 45 سنواإ4ل  نسنة 1
 %7 24 36 سنواإ9ل  نسنواإ 0
 %7 26 39 سنة 14ل  نسنواإ 15
 %2 8 12 سنة19ل  ن سنة10
 %0 7 11 سنة24ل  نسنة 25
 %7 2 4 سنة 29ل  نسنة  20
 %7 2 4 سنة فما فوق  35

 %011 000 المجموع
 SPSS.25نعداد الباح ة اعتمادا عل  مخرجاإ برنام   المصدر:

 حسب الاقدمية المهنية )الخبرة(: المبحوثين(: يوضح توزيع 0رقم ) الشكل

 
 تضددددح مددددن خددددلال النسددددس فددددي الجدددددول والشددددكل أعددددلاص  أن أ بددددر نسددددبة مددددن خبددددر  لددددد  

حددددد ن نجدددددد نسدددددبة الخبدددددر   يفددددد  %4 27تقددددددر بنسدددددبة  سدددددنواإ4لددددد  نسدددددنة 1ع ندددددة الدراسدددددة مدددددن 

27.40%

24.70%

26.70%

8.20%

7.50%

2.70% 2.70%

1 2 3 4 5 6 7
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  تلت ددددا نسددددبة خبددددر  %7 26بنسددددبة سددددنة 14الدددد   إسددددنوا15لددددد  ع نددددة الدراسددددة مددددن الخبددددر  مددددن
  فددددددي حدددددد ن نجددددددد نسددددددبة  %7 24تقدددددددر س  سددددددنواإ9لدددددد  نسددددددنواإ 0لددددددد  ع نددددددة الدراسددددددة مددددددن 

  وأخ ددددرا نجددددد نسددددبة الخبددددر  لددددد  %2 8س  سددددنة19سددددنةال  10الخبددددر  لددددد  ع نددددة الدراسددددة مددددن 
فددددي حددد ن أن أقددددل نسدددبة مددددن الخبددددر    %0 7تقدددددر بنسدددبة سددددنة24لددد  نسددددنة 25سددددة مدددنع ندددة الدرا

تقددددددر مدددددن المبحدددددو  ن مسدددددتخدمي  سدددددنة فمدددددا فدددددوق  35وكدددددذلل مدددددن  سدددددنة 29لددددد  نسدددددنة  20مدددددن
  ويمكددددددن القددددددول ان الخبددددددر  ال ويلددددددة ترجددددددل ل ددددددون الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية %7 2الصددددددحة نسددددددبة 

قديمة من ح ث ت سيس ا في و ية الوادي 
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 الأساليب الإحصائية للدارسة:- خامسا

يعرف الإحصددددددددددددددداء ب نه العلم الذي   تم بجمل وتنايم وتحل ل القياسددددددددددددددداإ المم    للاواار 
المختل ة قصددد نبرا  خصددائصدد ا  ودراسددة العلاقة ب ن ا  كما يعرف الإحصدداء ب نه العلم الذي  بحث 

ذلل    ل م اتخاذ القراراإ بناء ع في البياناإ بجمع ا وتنايم ا وتحل ل ا  واسددددددددددددددتقراء النتائ  من ا 
 (15   2511)بوح   

 تم  أن عل الدراسددددة  موضددددوع بيعة  ناسددددس ما قامإ الباح ة باسددددتخدام من الأسددددال س الإحصددددائية 
نارية من أجل ت سدد راا  اعتمادا عل  الأسددلوس ا حصددائي  مقاربةخلال من التحل ل السددوسدد ولوجي 

 للبياناإ المستخرجة ل تم بعد ذلل الربط ب ن النتائ  الرقمية وموضوع الدراسة 

ل  معرفة دور ا تصددال الداخلي في الم سددسددة ا سددتشدد ائية نا المن ل  كون الدراسددة ت دف ذومن ا
اد ياإ ا تصال الحد  ة  قامإ الباح ة با عتمفي تحس ن الخدمة الصحية في ال استخدام ت نولوج

( SPSS.25)عل  عد  أسدددددال س نحصدددددائية من خلال برنام  الح م الإحصدددددائية للعلوم ا جتماعية 
 النسس المئوية والت راراإ من ا  رنذك دراسةبما  خدم الأسلوس المن جي المعتمد في ال

 ملخص:

ائ  ل  تحق   نتنوالتي تسددددددددددددددع  من خلال ا بعد أن تم توا ف الخ واإ المن جية العلمية 
ع نة  صددددعوباإ تخ انالل العد د من  الدراسددددة ومن أجل تحل ل انتاج وت سدددد راا دقيقة في عملية 

 نتائ   ر  بعض من مسدددددددددددتخدمي الصدددددددددددحة أنالدراسدددددددددددة  التقل ل من قيمة البحث العلمي ح ث ان 
ي جيا بقدر نق  في الوعنولو وفر ت مد  تن المشددددددددددددددكل ليس في أالدراسدددددددددددددددة لن تغ ر الواقل ح ث 

  بسددددددددس الروت ن والمسددددددددتو  ال قافي والاروف ا جتماعية الصددددددددحية يي أو مسددددددددتخدممقدمال قافي ل
ضوع في المو   الخاصة بالمبحوث نجد صعوبة في مل  ا ستبيان  صعوباإ تخ  الموضوع   رك

عوبة قياس  ر متوفر  وصا تصال الداخلي من ج ة بالإضافة ال  التقنياإ الت نولوجيا والتي تعد غ
  بالرغم من ا سددددتقبال  مسددددتو  الخدمة الصددددحية  صددددعوباإ تخ  أدواإ جمل البياناإ  ا سددددتمار 

 د دالج د من الم سسة محل الدراسة واستجابة عدد كب ر من المستخدم الصحة  ستبيان ا  انه الع
عمل يان  والوقإ الذي يلم يحر  عل  ارجاع ا سددددددددتبيان في ن س ال وم ويرجل ذلل ل ول ا سددددددددتب

من الأ باء والممرضدد ن الذ ن ت ون أعمال م ف  ا الحركة والمراقبة  نسددبةفيه المسددتخدم ن ح ث نجد 
عل  مل  ا سدددتبيان بالأسدددئلة المباشدددر  معه واو ما  دللمرضددد  بشدددكل مسدددتمر  لذلل فقد تم ا عتما

ر في لذلل فقد أخذ وقإ كب  في توضددديح للمسدددتو  الضدددع ف والذي  جد صدددعوبة في القراء   دسددداع
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صدددعوباإ تخ  الوضدددل الصدددحي في فتر  اجراء الدراسدددة  ال تر   التواجد بالم سدددسدددة محل الدراسدددة 
التي ا ر ف  ا وباء كورنا وما تسدددددددبس في الحجر الصدددددددحي بعد المسدددددددافة  الموجة الأول  ال  غاية 

 بائية الموجة الرابعة خاصة وان الم سسة تحتوي عل  قسم خا  بالأمراض الو 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عرض وتحليل وتفسير نتائج الدراسة الفصل الخامس:

 تمهيد

 عرض وتحليل بيانات الفرضيات-أولا

 اتبيانات الفرضي مناقشة نتائج-ثانيا

 نتائج عامة-ثالثا

 اقتراحات وتوصيات-رابعا

 خلاصة الفصل
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 تمهيد:

بعددددد عدددددرض فدددددي ال صدددددل السدددداب  مدددددن الجددددد ء الت بيقدددددي الإجددددراءاإ المن جيدددددة للدراسدددددة وتحل دددددل 
نتدددددائ  البيانددددداإ الشخصدددددية والديمغرافيدددددة لع ندددددة الدراسدددددة  مدددددن خدددددلال ادددددذا ال صدددددل تدددددم عدددددرض 
وتحل دددددددل ومناقشدددددددة بيانددددددداإ ال رضدددددددياإ با عتمددددددداد علددددددد  ا سدددددددتبيان الموجددددددده للع ندددددددة المدددددددذكور  

 سابقا وذلل من أجل الوصول نل  نتائ  متوقعة في ضوء الإ ار الناري للدراسة 

 :ومناقشة بيانات الفرضيات عرض وتحليل-أولا

 عرض وتحليل ومناقشة بيانات الفرضية الأولى:-0

داخل المؤسسسسسسسسسسسسة  أنواع الاتصـــــــال المســـــــتخدمةتوزيع المبحوثين حســـــــب  (0)الجدول رقم 

 :الاستشفائية

 النسبة المئوية التكرار أنواع الاتصال 
 %0 75 153 الاتصالات الرسمية

 %0 29 43 الاتصالات  ير الرسمية
 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

اسدددددتخداما داخدددددل الم سسدددددة ا ستشددددد ائية حسدددددس  وضدددددح الجددددددول أعدددددلاص ندددددوع ا تصدددددال الأ  دددددر 
نجابدددددددة المبحدددددددو  ن مدددددددن مسدددددددتخدمي الصدددددددحة ح دددددددث اتضدددددددح أن ا تصدددددددا إ الرسدددددددمية الأ  دددددددر 

وادددددددذا ا تصدددددددال ال ددددددداغي فدددددددي كدددددددل  %0 75اسدددددددتخداما فدددددددي الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية بنسدددددددبة 
 م سساإ الدولة وحت  الم سساإ الغ ر حكومية 

فددددي حدددد ن نجددددد أدندددددي نسددددبة مددددن نجابددددة المبحدددددو  ن مسددددتخدمي الصددددحة اسددددتخدام م ا تصدددددال  
  وبدددددددالرغم مدددددددن اسدددددددتخدام الم سسدددددددة ا تصدددددددال الرسدددددددمي فدددددددي %0 29الغ دددددددر رسدددددددمي بنسدددددددبة 

علاقدددددات م ن  أن أاميدددددة ا تصدددددال الغ دددددر رسدددددمي وادددددو اتصدددددال  بدددددد منددددده خاصدددددة الم سسددددداإ 
د فددددددددي خلدددددددد  التددددددددوا ن وتحسدددددددد ن مددددددددن سدددددددد ر ذاإ العلاقدددددددداإ الإنسددددددددانية كالمستشدددددددد ياإ ويسدددددددداع

 الم سسة 
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 الدددددداخلي ا تصدددددال الم سسدددددة ا ستشددددد ائية ويخددددددم ا تصدددددال غ دددددر رسدددددمي يسددددداعد اســـــتنتاج:-
 الأداء وكدددددذلل تواصدددددل ا مدددددن ا ستشددددد ائية مدددددن ج دددددة ويحسدددددن للم سسدددددة ا سدددددتقرار يحقددددد  ممدددددا

للمتلقدددددددي  المرسدددددددل وف دددددددم والخبدددددددراإ الدددددددداخلي المسدددددددتو   علددددددد  المجدددددددا إ جميدددددددل فدددددددي العملدددددددي
 الم دددددام التدددددي ويتشددددداركون  الدددددبعض بعضددددد م نلددددد  أقدددددرس أن دددددم ح دددددث التواصدددددل وكدددددذلل سددددد ولة

  تعتمدددددددددد علددددددددد   أن دددددددددا ذكدددددددددرإ مجموعدددددددددة اندددددددددال ب نمدددددددددا فعددددددددداً   وتجعلددددددددده ا تصدددددددددال تددددددددددعم
 لأنددددده ذلدددددل نلددددد  ا نتبددددداص الم سسدددددة علددددد  القدددددائم ن علددددد  مدددددا وادددددذا ا تصدددددا إ غ دددددر الرسدددددمية 

مددددن ج ددددة مددددل بعضدددد م ومددددن  مسددددتخدمي الصددددحة  بدددد ن المتبددددادل التواصددددل غيدددداس نلدددد  سدددد  دي
 بددددددد ن العلاقددددددداإ وكدددددددذلل ج دددددددة أخدددددددر  مدددددددل المرضددددددد  المدددددددا   ن فدددددددي الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية 

 تددددد  ر بددددددوراا تحددددددث التدددددوتر والصدددددراع أو الع لدددددة وادددددو مدددددا والتدددددي مسدددددتخدمي الصدددددحة والإدار  
  الم سسة ا ستش ائية أداء عل 

 :نقل المعلومات داخل المؤسسة الاستشفائيةكيفية ( توزيع المبحوثين حسب 0)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات  الاحتمالات 
 %4 27 45 شكل أفقي
 %6 11 17 شكل نازل

 %8 6 15 شكل صاعد 
 %1 04 79 كل ما سبق
 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضددددددح الجدددددددول أعددددددلاص حددددددول كي يددددددة نقددددددل المعلومدددددداإ داخددددددل الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية حسددددددس 
نجابدددددة المبحددددددو  ن مددددددن مسددددددتخدمي الصدددددحة ح ددددددث اتضددددددح أن أعلدددددد  نسدددددبة صددددددرحإ أندددددده  ددددددتم 

ويرجددددددددل  %1 04نقددددددددل المعلومدددددددداإ بكددددددددل ا تجاادددددددداإ داخددددددددل الم سسددددددددة ا ستشدددددددد ائية بنسددددددددبة 
بة مدددددددن المبحددددددو  ن الدددددددذ ن أجدددددددابوا السددددددبس  ن الم سسدددددددة تقدددددددم خددددددددماإ متنوعددددددة   تل  دددددددا نسدددددد

ح دددددث أن الم سسدددددة ا ستشددددد ائية لدددددد  ا عدددددد  تخصصددددداإ فدددددي العدددددلاج  %4 27بشدددددكل أفقدددددي 
وكددددددل وحددددددد  اددددددي نسدددددد  كلددددددي بدددددده انسدددددداق عددددددد    اضددددددافة نلدددددد  ذلددددددل نجددددددد نسددددددبة مددددددن نجابددددددة 

وعدددددادإ مدددددا  %6 11المبحدددددو  ن صدددددرحوا ب نددددده أنددددده  دددددتم نقدددددل المعلومددددداإ بشدددددكل ندددددا ل بنسدددددبة 
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مددددددر صددددددار   مددددددن ر سدددددداء أو المسدددددد ول المباشددددددر الدددددد  المددددددوا  ن تخدددددد  ت ددددددون المعلمدددددداإ او 
فدددددي شدددددكل % 8 6الم دددددام والقدددددراراإ  فدددددي حددددد ن أن أدنددددد  نسدددددبة مدددددن نجابدددددة المبحدددددو  ن بنسدددددبة 

صدددداعد  واددددذص النسددددبة  جددددس التنبدددده ل ددددا والعمددددل علدددد  ت ع ل ددددا ح ددددث ا تصددددال الصدددداعد  دددد ود 
  الم سسة ما تم ننجا ص والشكاو  والمشا ل داخل الم سسة

 :استنتاج 
 ويخلدددد  ا تصددددال عمليددددة فددددي ن جابيًددددا عنصددددرًا اسددددتخدام كددددل ا شددددكال ا تصددددال المتاحددددة  خلدددد 

مسدددددددتخدم الصدددددددحة   جعدددددددل وادددددددذا للم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية  الدددددددداخلي التواصدددددددل ت  دددددددد صدددددددداقاإ
 مددددددن يعتبدددددر واددددددذا الم سسدددددة  ندار  فددددددي بالمشددددداركة لددددده ويسددددددمح ا تصدددددال فددددددي فددددداعلاً  شخصددددداً 

 الإدار  بدددددددد ن وفددددددددتح مجددددددددال للحددددددددوار التعب ددددددددر  حريددددددددة علدددددددد  تقددددددددوم التددددددددي الإداريددددددددة الأسددددددددال س
الأعمددددددددال والم ددددددددام المختل ددددددددة داخددددددددل  حددددددددول الآراء تبددددددددادل خددددددددلال ومسددددددددتخدمي الصددددددددحة مددددددددن

  الم سسة ا ستش ائية

مـــع زملائهـــم فـــي نفـــس الرتبـــة هم اتصـــال( توزيـــع المبحـــوثين حســـب طـــرق 0)الجـــدول رقـــم 
 :داخل المؤسسة الاستشفائية

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %8 41 61 مقابلة مباشرة

 %0 0 8 كتابي
 %9 34 01 الهاتف
 %8 17 26 أخر  

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضددددح الجدددددول أعددددلاص حددددول  ريقددددة اتصددددال المبحددددو  ن مددددن مسددددتخدمي الصددددحة مددددل  ملائ ددددم 
ح دددددددث صدددددددرح نسدددددددبة مدددددددن المبحدددددددو  ن مدددددددن فدددددددي ن دددددددس الرتبدددددددة داخدددددددل الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية 

خاصدددددة  %9 41مسدددددتخدمي الصدددددحة أن أ  دددددر  ريقدددددة اسدددددتخداما ادددددي المقابلدددددة مباشدددددر  بنسدددددبة 
وأن عمل دددددم  ت لدددددس تواجدددددد نسدددددبة مدددددن مسدددددتخدمي الصدددددحة كالأ بددددداء أو  ددددداقم التمدددددريض فدددددي 
وحدددددداإ أو اقسدددددام بشدددددكل مدددددنام نضدددددافة نلددددد  ذلدددددل صدددددرح المبحدددددو  ن عدددددن اسدددددتخدام ال ددددداتف 
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واددددددي عدددددداد  مددددددا ت ددددددون بدددددد ن الوحددددددداإ الأخددددددر  ك ددددددس امددددددراض النسدددددداء مددددددل  %9 34بنسددددددبة 
 دددددس جراحدددددة العادددددام والصددددد دلية أو الإدار     الدددددخ  كمدددددا ونجدددددد نسدددددبة مدددددن المبحدددددو  ن الدددددذ ن 

فدددددددي ا تصدددددددال مدددددددل  ملائ دددددددم فدددددددي ن دددددددس  %8 17أجدددددددابوا اسدددددددتخدام م ب دددددددرق أخدددددددر  بنسدددددددبة 
حسددددس رأي المبحددددو  ن وسددددد لة الرتبددددة داخددددل الم سسددددة ا ستشددددد ائية  فددددي حدددد ن أن أدنددددي نسدددددبة 

وادددددي نسدددددبة منخ ضدددددة جددددددا بدددددالرغم مدددددن أام ت دددددا ا  انددددده  %0 0كتابيدددددة بنسدددددبة تقددددددر حدددددوالي 
 في ا غلس  تم استخدام كل ال رق من اجل ا تصال ونقل المعلومة 

 استنتاج  
 مشدددددددا ل صدددددددعوباإ أيدددددددة مواج دددددددة دون  المختل دددددددة وأنواع دددددددا ب شدددددددكال ا المعلومددددددداإ نقدددددددل حريدددددددة 

 نقددددددددل يسدددددددد ل ممددددددددا  ملائ ددددددددم  مددددددددل وديددددددددة علاقدددددددداإ لددددددددد  م المددددددددوا  ن معاددددددددم وأن خاصددددددددة 
المعلومددددداإ  ونجدددددد المقابلدددددة بددددد ن الأفدددددراد مدددددن ن دددددس المسدددددتو  الدددددواي ي فال ددددددف من دددددا تبدددددادل 
قامدددددددة علاقددددددداإ وخلددددددد  جدددددددو ارتيددددددداح لدددددددد  أ دددددددراف الم سسدددددددة والقابلدددددددة  الخبدددددددراإ وا حت دددددددال وا 

وع مددددا  واددددذا بددددإجراء مقددددابلاإ دوريددددة وسدددد لة فعالددددة لمعرفددددة حالددددة ال ددددرق التددددي تعمددددل علدددد  مشددددر 
غ ددددر رسددددمية فرديددددة أو جماعيددددة واددددذا لضددددبط المندددداخ التنايمددددي وتبدددد ن أن لل ددددرد قيمددددة وااميددددة 

 ( 104   2518بركان )داخل م سسته  وانا تا ر م اراإ ا تصال  

داخل المؤسسسسسسسسسسسسسسسسة مع الادارة  ( توزيع المبحوثين حســـــــــب طرق اتصـــــــــالهم6)الجدول رقم 

 :الاستشفائية

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %0 29 43 مقابلة مباشرة

 %24 30 كتابي
 %2 34 05 الهاتف
 %3 12 18 أخر  

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضدددددددح الجددددددددول أعدددددددلاص  ريقدددددددة اتصدددددددال المبحدددددددو  ن مسدددددددتخدمي الصدددددددحة مدددددددل الإدار  داخدددددددل 
  تل  ددددا %2 34المبحددددو  ن باسددددتخدام ال دددداتف بنسددددبة الم سسددددة ح ددددث صددددرح أعلدددد  نسددددبة مددددن 
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  ونجددددددد %0 29نسددددددبة المبحددددددو  ن مددددددن مسددددددتخدمي الصددددددحة اسددددددتخدام مقابلددددددة مباشددددددر  بنسددددددبة 
 ريقددددددة اتصددددددال م مددددددل الإدار  داخددددددل الم سسددددددة  فددددددي  %24اسددددددتخدام  ريقددددددة ال تابيددددددة بنسددددددبة 

  %3 12ح ن نجد أدن  نسبة لد  المبحو  ن ب ريقة أخر  بنسبة 

ومدددددا نلاحاددددده أن كدددددل ال دددددرق ا تصدددددال التنايمدددددي مسدددددتخدمة مدددددن قبدددددل مسدددددتخدمي  :اســـــتنتاج
الخدمددددة الصددددحية بددددالرغم مددددن ت دددداوإ والددددذي  رجددددل ل بيعددددة المسددددتخدم و بيعددددة الموضددددوع اددددي 

 من تحدد  رق ا تصال داخل الم سسة ا ستش ائية 

على المعلومات في الوقت المناســـب داخل  ( توزيع المبحوثين حســـب تحصـــلهم7)الجدول رقم 
 المؤسسة الاستشفائية:

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات 
 %7 48 71 نعم
 %3 12 18 لا

 %39 07 أحيانا
 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضدددددح الجددددددول أعدددددلاص حدددددول حصدددددول المبحدددددو  ن مدددددن مسدددددتخدمي الصدددددحة علددددد  المعلومددددداإ 
داخددددددل الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية فددددددي الوقددددددإ المناسددددددس  ح ددددددث سددددددجلإ أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن نجابددددددة 

فددددي حصددددول م علدددد  المعلومدددداإ فددددي الوقددددإ المناسددددس داخددددل % 7 48بنسددددبة  المبحددددو  ن بددددنعم
حياندددددددا حصددددددددول م علددددددد  المعلومدددددددداإ فددددددددي الم سسدددددددة ا ستشدددددددد ائية  تل  دددددددا نجابددددددددة المبحددددددددو  ن أ

 فدددددي حددددد ن أن أدنددددد  نسدددددبة مدددددن نجابدددددة المبحدددددو  ن  صدددددرح بدددددد   %39الوقدددددإ المناسدددددس بنسدددددبة 
   %3 12بنسبة 

 :استنتاج 
 مدددددددن ) ( أي حصدددددددول المعلومدددددداإ فدددددددي الوقدددددددإ المناسدددددددس أقدددددددل نسدددددددبة ادددددددذص كاندددددددإ لدددددددو حتدددددد 

 نيصدددددددددال فدددددددددي ودورص ا تصدددددددددال حدددددددددول سدددددددددلبية اعتبددددددددداراإ ن  أن دددددددددا تع دددددددددي )نعدددددددددم(  الأولددددددددد 
كانددددددددإ المعلومدددددددداإ بدددددددد ن  سددددددددواء الصددددددددحة بالم سسددددددددة ا ستشدددددددد ائية  لمسددددددددتخدمي المعلومدددددددداإ
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 وت ددددددوير تحسدددددد ن فددددددي بدددددددورص  ددددددنعكس مددددددا واددددددو الددددددبعض أو مددددددل الإدار   لبعضدددددد م المددددددوا  ن
 الخدمة الصحية بالم سسة ا ستش ائية 

المؤسسة سهولة اجراء الاتصال الداخلي في توزيع المبحوثين حسب ( 01الجدول رقم )
 الاستشفائية:

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %4 03 78 نعم
 %13 19 لا

 %6 33 49 الى حد ما 
 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضددددددح الجدددددددول أعددددددلاص حددددددول سدددددد ولة نجددددددراء ا تصددددددال الددددددداخلي فددددددي الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية 
  %4 03مددددددن مسددددددتخدمي الصددددددحة بددددددنعم بنسددددددبة  ح ددددددث سددددددجلإ أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن المبحددددددو  ن

  فدددددي حددددد ن صدددددرح أدنددددددي %6 33تل  دددددا صدددددرح نسدددددبة مدددددن المبحدددددو  ن بإجابدددددة أحياندددددا بنسدددددبة 
فددددددي اجددددددراء اتصددددددال الددددددداخلي  واددددددذا  رجددددددل بسددددددبس  %13بنسددددددبة  المبحددددددو  ن بددددددلانسددددددبة مددددددن 

ناددددام الم سسددددة ا ستشدددد ائية خاصددددة وأن ددددا قديمددددة الت سدددديس وشددددبكة العلاقدددداإ معقددددد  واددددو مددددا 
 يحدث انق اع في المعلوماإ وا ور صداماإ داخل الم سسة 

  :استنتاج 
 علدددد  أندددده اددددو نلاحادددده الم سسددددة ا ستشدددد ائية ومددددا فددددي داخليددددة اتصددددا إ نجددددراء السدددد ل مددددن

 غ دددددر أن ددددم ن  المبحددددو  ن مسددددتخدمي الصددددحة  عن ددددا عبدددددر التددددي ا تصددددال سدددد ولة مددددن الددددرغم
 فددددي الأفددددراد ل دددد  ء العمددددل  بيعددددة بسددددبس ذلددددل يكددددون  أن ويمكددددن ا تصددددال عمليددددة عددددن راضدددد ن

الم سسدددددة ا ستشددددد ائية ح دددددث ان الم سسدددددة تقددددددم خددددددمات ا فدددددي العدددددلاج لمدددددد  أربعدددددة وعشدددددرون 
يكدددددون مسدددددتخدمي الصدددددحة فدددددي تحددددددياإ دائمدددددة وعرضدددددة لل   دددددر  سددددداعة متواصدددددلة فدددددي ال دددددوم

اع ل فددددراد  ممددددا  لدددد م صددددن العمريددددة ال ئددددة فددددي   اضددددافة الدددد  ذلددددل والتغ ددددراإمددددن الضددددغو اإ 
مدددددن  وتحسددددد ن الم سسدددددة فدددددي ا تصدددددال لت دددددوير ومعالجت دددددا ا خدددددتلا إ ادددددذص تركددددد  القدددددرار أن

   أداء مستخدمي الصحة ف  ا
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الاتصـــــــــال الداخلي الجيد في كفاءة توزيع المبحوثين حســـــــــب مســـــــــاهمة ( 00)رقم الجدول 
 داخل المؤسسة الاستشفائية: الصحة مستخدمي

 النسبة المئوية التكرارات التكرارات
 %2 82 125 نعم
 %8 17 26 لا

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضدددددددح الجددددددددول أعدددددددلاص حدددددددول مسددددددداامة ا تصدددددددال الدددددددداخلي الج دددددددد فدددددددي ك ددددددداء  مسدددددددتخدمي 
الصددددددددحة فددددددددي الم سسددددددددة ا ستشدددددددد ائية ح ددددددددث سددددددددجلإ  أعلدددددددد  نسددددددددبة مددددددددن المبحددددددددو  ن مددددددددن 

ا تصددددال الددددداخلي الج ددددد فددددي فددددي مسدددداامة %2 82مسددددتخدمي الصددددحة بنسددددبة تقدددددر حددددوالي  
ك ددددداء  مسددددددتخدمي الصددددددحة فددددددي حدددددد ن نجددددددد أدنددددددي نسددددددبة مددددددن المبحددددددو  ن الددددددذ ن صددددددرحوا بددددددلا 

واددددددذص النسددددددبة مددددددن المبحددددددو  ن   تركدددددد  علدددددد  ا تصددددددال الددددددداخلي بددددددل %8 17بنسددددددبة واددددددذص  
ر الددددد  وجدددددود الب روقرا يدددددة فدددددي العمدددددل والدددددذي  ركددددد  فقدددددط  علددددد  عمل دددددا المحددددددد وادددددو مدددددا يشددددد

واحدددددد  فقدددددط وفدددددي وقدددددإ محددددددد وبشدددددكل مت دددددرر بإامدددددال العلاقددددداإ الإنسدددددانية  علددددد  أداء م مدددددة
  واو ما  جس عل  المس ول ن التنبه له وا تصال الداخلي في الم سسة ا ستش ائية

 :استنتاج 
ومسددددددددتخدمي  الم سسددددددددة أداء تحسدددددددد ن فددددددددي للاتصددددددددال ال بددددددددر   الأاميددددددددة لنددددددددا  وضددددددددح واددددددددذا 

 وعددددددي نلدددددد   رجددددددل واددددددذا عندددددده  غندددددد    التواصددددددل وأن الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية  فددددددي الصددددددحة
والددددددذي  الم سسددددددة داخددددددل العمددددددل تدددددد   ر فددددددي الددددددداخلي ا تصددددددال ب اميددددددةمسددددددتخدمي الصددددددحة 

 الأداء يقوي العلاقاإ ويح   في تحس ن 
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وسسسسسائل الاتصسسسسال الداخلي كافية لت دية ( توزيع المبحوثين حســـــب ما إذا كانت 00جدول رقم )

 :الاستشفائية داخل المؤسسة همعمل

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %8 43 64 نعم
 %2 06 82 لا

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضددددددددح الجدددددددددول أعددددددددلاص حددددددددول نذا كانددددددددإ وسددددددددائل ا تصددددددددال الددددددددداخلي كافيددددددددة لت ديددددددددة عمددددددددل 
أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن المبحددددددو  ن مسددددددتخدمي الصددددددحة داخددددددل الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية ح ددددددث نجددددددد 

  فدددددددي حددددددد ن نجدددددددد أدندددددددي نسدددددددبة مدددددددن %2 06نجابدددددددة المبحدددددددو  ن الدددددددذ ن صدددددددرحوا بدددددددلا بنسدددددددبة 
أن وسددددددائل ا تصددددددال الددددددداخلي كافيددددددة فددددددي % 8 43المبحددددددو  ن الددددددذ ن صددددددرحوا بددددددنعم بنسددددددبة 

 أداء العمل 

 :استنتاج 
مددددا نلاحادددده مددددن خددددلال اددددذص النسددددس ربمددددا  رجددددل نلدددد  لددددبعض ال ددددروق فددددي م نددددة المبحددددو  ن   

خدمي الصددددددحة فالعمددددددل الإداري  ختلددددددف عددددددن ال دددددداقم ال بددددددي مددددددن الناحيددددددة العمليددددددة مددددددن مسددددددت
 التشخي  والعلاج  يستحوذ بشكل أ بر عل  تقنياإ ا تصال 
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وســـــــائل الاتصـــــــال الداخلي المتوفرة في ( توزيع المبحوثين حســـــــب رأيهم في 00جدول رقم )
 :المؤسسة الاستشفائية

 مئويةالنسبة ال التكرارات الاحتمالات
 06.00 00 الهاتف
 0.10 0 الفاكس
 0.00 0 الانترنت

 0.00 0 الإكسترانت
 0.6 0 الملصقات

 00.7 00 التعليمات المكتوبة
 06 00 اتصال شفهيا

 155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

نلاحدددددددج مدددددددن خدددددددلال الجددددددددول أعدددددددلاص أن وسدددددددائل ا تصدددددددال الدددددددداخلي المتدددددددوفر  فدددددددي الم سسدددددددة 
الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية وذلددددددل  فددددددي ادددددداتف ج ددددددا  تددددددوفر المبحددددددو  نا ستشدددددد ائية حسددددددس رأي 

مددددددن أجددددددل اجددددددراء ا تصددددددال داخددددددل الم سسددددددة بدددددد عل  نسددددددبة مددددددن نجابددددددة ع نددددددة الدراسددددددة وذلددددددل 
 نددددة الدراسددددة تددددر  أن تددددوفر الم سسددددة علدددد  فددددي حدددد ن أقددددل نسددددبة مددددن ع 06.00بنسددددبة تتددددراوح 

  كمددددددددا تتددددددددوفر الم سسددددددددة علدددددددد  وسددددددددائل اتصددددددددالية حد  ددددددددة 36 1ج ددددددددا  الإ سددددددددترانإ بنسددددددددبة 
 كالأنترنإ 

 :ــــي المؤسســــة متنوعــــة أ نجــــد اســــتنتاج ــــرن ألا إن وســــائل الاتصــــال ف وســــيلة  أكث
فددددي حدددد ن عددددددد مددددن ع نددددة الدراسدددددة   تعلددددم بوجددددود بعدددددض  الهـــــاتف،اســــتخداما هــــي 

وذلددددددل لعدددددددم اسددددددتخدام م ل ددددددذص التقنيدددددداإ الحد  ددددددة كمددددددا نلاحددددددج ان الم سسددددددة الأج دددددد   
تتدددددددوفر علددددددد  عددددددددد كب دددددددر مدددددددن أج ددددددد   الحاسدددددددوس ومصدددددددالح ال بيدددددددة  ا  أنددددددده    دددددددتم 
اسدددددددددتخدامه داخدددددددددل المصدددددددددالح فدددددددددي عمليدددددددددة اسدددددددددتقبال وتسدددددددددج ل الملاحاددددددددداإ حدددددددددول 
المرضددددد   بدددددل  تدددددوفر عددددداد  فدددددي صددددد دلية المصدددددلحة  لدددددذلل فدددددان اسدددددتخدام الحاسدددددوس 

  داحل المصالح ال بية ا نترنإ محدود جداو 
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اســــــــتقبال المعلومات داخل ( توزيع المبحوثين حســــــــب الطرق المفضــــــــلة في 00)جدول رقم 
 المؤسسة الاستشفائية:

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %1 10 22 سمعية بصرية 

 %24 30 شفهية
 %8 35 40 كتابية

 %1 35 44 كل ما سبق
 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضدددددح الجددددددول أعدددددلاص حدددددول أفضدددددل  ريقدددددة فدددددي اسدددددتقبال المعلومددددداإ حسدددددس رأي المبحدددددو  ن 
مدددددن مسدددددتخدمي الصدددددحة ح دددددث صدددددرح أعلددددد  نسدددددبة مدددددن المبحدددددو  ن ت ضددددد ل ال ريقدددددة ال تابيدددددة 

 %24تل  دددددا نجدددددد نسدددددبة  ح دددددث ت دددددون فدددددي شدددددكل تعليمددددداإ وم دددددام واضدددددحة  %8 35بنسدددددبة 
اختصدددددار للوقدددددإ والسدددددرعة ومدددددا نلاحاددددده  مدددددن المبحدددددو  ن ي ضدددددلون  ريقدددددة ا تصدددددال الشددددد  ية

مدددددن المبحدددددو  ن ي ضدددددلون اسدددددتخدام كدددددل ال دددددرق  %1 35تل  دددددا نسدددددبة  اسدددددتخداما  أ  دددددرن دددددا أ
المتاحدددددة فدددددي الم سسددددددة ونجدددددد أقدددددل نسددددددبة مدددددن المبحدددددو  ن مددددددن مسدددددتخدمي الصدددددحة ي ضددددددلون 

  %1 10 ريقة ا تصال السمعي البصرية بنسبة 

 :استنتاج  
 ادددددددددف تحق دددددددد  فددددددددي وفعاليددددددددة ومصددددددددداقية جديددددددددة الأ  ددددددددر اددددددددو الشدددددددد  ي ا تصددددددددال أننجددددددددد 

 وج دددددد وقدددددإ ويقصدددددر يعمدددددل علددددد  ضدددددمان وصدددددول المعلومدددددة بشدددددكل سدددددرعة يف ددددد  ا تصدددددال
كمدددددددا ان اسدددددددتخدم السدددددددائل السدددددددمعية البصدددددددرية يسددددددداام فدددددددي   مسدددددددتخدم الصدددددددحة مدددددددل  ملائددددددده

 سدددددددريل بشدددددددكل اللا مدددددددة بالمعلومددددددداإ ومعدددددددرفت م الإدار  فدددددددي المختل دددددددة الأقسدددددددام بددددددد ن التناسددددددد 
 مقارندددددة الحد  دددددة التقنيددددداإ م ايدددددا الوقدددددإ والدددددذي يعدددددد مدددددن ذلدددددل فدددددي اسدددددتخدام ا مدددددن لتمك دددددن م
 الرسالة  لإيصال المبذول والج د  الوقإ من ال   ر تستغرق  التي التقل دية بالوسائل
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هام والتي تخدم موسائل تكنولوجيا الاتصال المتوفرة ( توزيع المبحوثين حسب 00)جدول رقم 
 مستخدمي الصحة داخل المؤسسة الاستشفائية:

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات 
 %2 40 66 نعم
 %3 20 37 لا

 %0 29 43 الى حد ما 
 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضدددددددح الجددددددددول أعدددددددلاص فدددددددي حدددددددال كاندددددددإ وسدددددددائل ت نولوجيددددددداإ ا تصدددددددال الحد  دددددددة المتدددددددوفر  
داخدددددل الم سسدددددة تخددددددم المبحدددددو  ن مدددددن مسدددددتخدمي الصدددددحة فدددددي م دددددام م ح دددددث سدددددجلإ أعلددددد  

خاصدددددة ال ددددداتف ال ابدددددإ باعتبارادددددا مدددددن أ  دددددر  % 2 40نسدددددبة مدددددن المبحدددددو  ن  بدددددد نعدددددم بنسدددددبة 
أن ددددا نلدددد  حددددد مددددا  %0 29ن المبحددددو  ن نسددددبة وسددددائل ا تصددددال المتددددوفر   تل  ددددا نجددددد عدددددد مدددد

تخددددددم م دددددام م فدددددي المستشددددد    فدددددي حددددد ن سدددددجلإ أدنددددد  نسدددددبة مدددددن نجابدددددة المبحدددددو  ن س   
وتتندددددوع وادددددائف الم سسدددددة ا ستشددددد ائية كمدددددا ادددددو موضدددددح فدددددي الجددددددول رقدددددم  % 3 20بنسدددددبة 

57 

 استنتاج:

 أ  دددددر اتصددددال بوسددددائل وتددددوف ر وت ويدددددام الوسددددائل أنسددددس مراعددددا  الضددددروري  مددددن ذلددددل  ومددددل 
مسدددددتخدمي الخدمدددددة الصدددددحية )ال ددددداقم الإداري وال بدددددي والشدددددبه  بدددددي      جميدددددل تخددددددم حدا دددددة
الحاليدددددددة ق دددددددد  الوسدددددددائل وت ع دددددددل تحدددددددد ث نلددددددد  بالإضدددددددافة المستشددددددد    م سسدددددددة داخدددددددل الدددددددخ(

  مستخدمي الصحة بالم سسة ا ستش ائية أداء تحس ن أجل من الخدمة 
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توزع المعلومات بين طاقم الخدمة الصـــــــــحية في ( توزيع المبحوثين حســـــــــب 00)جدول رقم 
 :المؤسسة الاستشفائية باستخدام الهاتف الثابت

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %6 80 120 نعم 
 %4 14 21 لا 

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

المعلومددددداإ باسدددددتخدام ال ددددداتف النقدددددال بددددد ن  ددددداقم الخدمدددددة  وضدددددح الجددددددول أعدددددلاص حدددددول تو يدددددل 
الصددددددحية داخددددددل الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية ح ددددددث نجددددددد أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن نجابددددددة المبحددددددو  ن مددددددن 

فددددددي حدددددد ن نجددددددد أدنددددددي نسددددددبة مددددددن ع نددددددة  %6 80مسددددددتخدمي الصددددددحة صددددددرحوا بددددددنعم بنسددددددبة 
ل ددددداتف    دددددتم تو يدددددل المعلومددددداإ عدددددن  ريددددد  ا %4 14الدراسدددددة الدددددذ ن صدددددرحوا س   بنسدددددبة 

 ب ن  اقم الخدمة الصحية حسس رأي المبحو  ن من مستخدمي الصحة 

 :استنتاج 
ومددددا نلاحاددددده أن ال ددددداتف ال ابددددإ يسددددداام فدددددي نيصدددددال المعلومدددداإ وتنسددددد   وتبدددددادل المعلومددددداإ 
وادددو مدددا يسددداام فدددي تحسددد ن وت دددر  العمدددل ويعمدددل علددد  ت امدددل كدددل الج دددود  ومدددل ذلدددل نلاحدددج 

بيقددددداإ المجانيدددددة فدددددي ا تصدددددال والسدددددريعة أصدددددبح  ندددددافس أن ال ددددداتف المحمدددددول مدددددن خدددددلال الت 
ال دددداتف ال ابددددإ  ن  أن ال دددداتف المحمددددول يمكددددن القددددول    دددددخل ح دددد  ا تصددددال الرسددددمي بددددل 
يعتبدددددر فدددددي ا غلدددددس مدددددن وسدددددائل ا تصدددددال غ دددددر الرسدددددمية داخدددددل الم سسدددددة واسدددددتخدامه يكدددددن 

 في الغالس محدود ب ن فئاإ مع نة 
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الوحدات في المؤســـــــــســـــــــة المبحوثين حســــــــــب رأيهم ما إذا كانت ( توزيع 00الجدول رقم )
 الاستشفائية مجهزة بهواتف ثابتة:

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %0 79 116 نعم 
 %0 25 35 لا 

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضدددددح الجددددددول أعدددددلاص حدددددول نذا الوحدددددداإ فدددددي الم سسدددددة ا ستشددددد ائية مج ددددد   ب واتدددددف  ابتددددده 
ح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن نجابددددة المبحددددو  ن مددددن مسددددتخدمي الصددددحة صددددرحوا س نعددددم بنسددددبة 

 0 25  فدددددي حددددد ن نجدددددد أدندددددي نسدددددبة مدددددن ع ندددددة الدراسدددددة الدددددذ ن صدددددرحوا س   بنسدددددبة 0% 79
 داخل الم سسة ا ستش ائية  أن الوحداإ غ ر مج    ب واتف  ابته  %

ويتضدددددددح أن ال ددددددداتف ال ابدددددددإ متدددددددوفر بشدددددددكل كب دددددددر داخدددددددل الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية وادددددددو مدددددددا 
 يساعد في تحس ن ا تصال الداخلي ب ا ح ث  وفر المعلومة في وقإ المناسس 
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توفر المؤسسة الاستشفائية على مجموعة من ( توزيع المبحوثين حسب 06الجدول رقم )
 سيب موجهة لتخزين ونقل المعلومة في مجال الخدمة الصحية:الحوا

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %9 69 152 نعم
 %1 35 44 لا 

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضددددددح الجدددددددول أعددددددلاص حددددددول مددددددا نذا كانددددددإ الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية تتددددددوفر علدددددد  الحواسدددددد س 
التخددددد ين ونقدددددل المعلومددددداإ فدددددي مجدددددال الخدمدددددة الصدددددحية ح دددددث نجدددددد أعلددددد  التدددددي تسدددددتخدم فدددددي 

  فددددي حدددد ن نجددددد أدنددددي نسددددبة مددددن %9 69نسددددبة مددددن نجابددددة المبحددددو  ن صددددرحوا بددددد نعددددم بنسددددبة 
بدددددددد   تتدددددددوفر الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية علددددددد   %1 35ع ندددددددة الدراسدددددددة الدددددددذ ن صدددددددرحوا بنسدددددددبة 

سدددددددبس لعددددددددم توفرادددددددا فدددددددي  حواسدددددد س موج دددددددة لتخددددددد ين داخدددددددل الم سسدددددددة ا ستشدددددد ائية  ويرجدددددددل
 وحداإ او اقسام الم سسة ا ستش ائية بشكل منام 

  :استنتاج 
الحاسدددددوس يعتبدددددر وسددددد لة لح دددددج ونقدددددل المعلومددددداإ وباسدددددتخدام ا نترندددددإ بدددددالغم مدددددن أن ج دددددا  

ن نقدددددل المعلومددددداإ باسدددددتخدام الحاسدددددوس غ دددددر فعدددددال فدددددي بعدددددض أ  نبصدددددبح وسددددد لة اتصدددددالية 
 ب ريقة بسي ة الوحداإ وا قسام ويتم استخدامه 
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الحواســــيب المســــتخدمة في الاتصــــال ( توزيع المبحوثين حســــب ما إذا كانت 07الجدول رقم )
 :في المؤسسة الاستشفائية الداخلي متصلة بشبكة داخلية

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %1 02 76 نعم
 %9 47 75 لا

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضددددددح الجدددددددول أعددددددلاص حددددددول مددددددا نذا كانددددددإ الحواسدددددد س المسددددددتخدمة فددددددي ا تصددددددال الددددددداخلي 
بشددددددبكة داخليددددددة فددددددي الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية ح ددددددث نجددددددد أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن نجابددددددة المبحددددددو  ن 

  فدددددي حددددد ن نجدددددد أدندددددي نسدددددبة مدددددن المبحدددددو  ن الدددددذ ن صدددددرحوا %1 02صدددددرحوا بدددددد نعدددددم بنسدددددبة 
متصدددددلة بشددددبكة الداخليدددددة فدددددي ا تصدددددال الدددددداخلي فدددددي  بدددددد   تسدددددتخدم حواسددددد س %9 47بنسددددبة 

 الم سسة ا ستش ائية  

 :استنتاج 
وادددددو مدددددا يحسدددددن ا تصدددددال الدددددداخلي ووضدددددوح اسدددددترات جياإ داخدددددل الم سسدددددة ح دددددث أن الشدددددبكة 
تقددددوم بت ويددددد المعلومدددداإ ونقل ددددا فددددي أقددددل وقددددإ وج ددددد بالإضددددافة نلدددد  سددددرية المعلومدددداإ ح ددددث 

 داخل الم سسة  ت ون الشبكة تست دف مجموعة محدد 
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داخلي على تقنية الإرســال م الهاتصــال توزيع المبحوثين حســب اعتمادهم في (01الجدول رقم )
 :الاستشفائية داخل المؤسسةالرقمي 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %47 0 8 نعم
 %0 94 138 لا

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضددددددح الجدددددددول أعددددددلاص حددددددول نذا كانددددددإ الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية تعتمددددددد علدددددد  تقنيددددددة ا رسددددددال 
الرقمددددددي )الأشددددددعة  التقددددددارير     نلددددددخ(  ح ددددددث نجددددددد أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن نجابددددددة المبحددددددو  ن مددددددن 

  فددددددددي حدددددددد ن نجددددددددد أدنددددددددي نسددددددددبة مددددددددن %0 94مسددددددددتخدمي الصددددددددحة صددددددددرحوا بددددددددد   بنسددددددددبة 
  تقنيددددة الإرسددددال الرقمددددي داخددددل الم سسددددة المبحددددو  ن الددددذ ن صددددرحوا بنسددددبة بددددد نعددددم تعتمددددد علدددد

ح ددددددددث أن ددددددددا مخصصددددددددة ل ئددددددددة مددددددددن  واددددددددذص النسددددددددبة قل لددددددددة جدددددددددا  47 0بنسددددددددبة  ا ستشدددددددد ائية
مسدددددددتخدمي الصدددددددحة علددددددد  حسددددددداس فئدددددددة أخدددددددر  ويبدددددددرر ذلدددددددل أن الم دددددددم مسدددددددتخدمي الصدددددددحة 

  الخ متعدد  ف نا م ام علاج وت ب س وفح     

ـــــم ) ـــــا إذا كـــــان  (00الجـــــدول رق ـــــع المبحـــــوثين حســـــب م ـــــة الاتصـــــال توزي اســـــتخدام تقني
 والإرسال الرقمي يقتصر على مصلحة الأشعة والأطباء فقط:

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %61 89 نعم
 %39 07 لا

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

نذا كدددددان اسدددددتخدام تقنيدددددة ا تصدددددال والأرسدددددال يقتصدددددر علددددد  مدددددا  وضدددددح الجددددددول أعدددددلاص حدددددول 
مصددددلحة الأشددددعة والأ بدددداء فقددددط  ح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن نجابددددة المبحددددو  ن صددددرحوا بددددد   

بددددددد  %39  فددددددي حدددددد ن نجددددددد أدندددددي نسددددددبة مددددددن المبحددددددو  ن الدددددذ ن صددددددرحوا بنسددددددبة %61بنسدددددبة 
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لأ بدددددداء داخددددددل نعددددددم  اسددددددتخدام تقنيددددددة ا تصددددددال والأرسددددددال يقتصددددددر علدددددد  مصددددددلحة الأشددددددعة وا
 الم سسة ا ستش ائية  

 :استنتاج 
  أن دددددا تعتبدددددر قل لدددددة ح دددددث أن اسدددددتخدام نوبدددددالرغم مدددددن النسدددددبة المرت عدددددة لتشدددددخي  أو العدددددلاج 

  أندددددده مددددددا  دددددد ال بشددددددكل قل ددددددل لددددددد  نالتقنيدددددداإ والعددددددلاج عددددددن بعددددددد قددددددد عددددددرف ت ددددددوراإ كب ددددددر  
فدددددددي التشدددددددخي   الم سسددددددداإ العموميدددددددة ا ستشددددددد ائية ومدددددددل ذلدددددددل فدددددددان وجدددددددود ادددددددذص التقنيددددددداإ

ن الم سسدددددددة تعمدددددددل بج دددددددد لأ  والعدددددددلاج   تقدددددددل أاميدددددددة فدددددددي اسدددددددتخدام ا فدددددددي ال ددددددداقم الإداري 
كافددددددة الأعضدددددداء المشددددددترك ن سددددددواء مسددددددتخدمي الصددددددحة الأ بدددددداء والممرضدددددد ن بشددددددكل مباشددددددر 

 مدددددددن  ت لدددددددس وادددددددذا أو مسدددددددتخدمي الخدمدددددددة ا داريددددددد ن والعمدددددددال فدددددددي الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية 
 مسددددددددتخدميلتددددددددوف ر التقنيدددددددداإ الرقميددددددددة  المبددددددددادر   مددددددددام أخددددددددذ المستشدددددددد  الم سسددددددددة مسدددددددد ولي 
 وت دددددوير ترقيدددددة أجدددددل مدددددن الخلافددددداإ مدددددن العد دددددد لتجندددددس ا ستشددددد ائية الم سسدددددة فدددددي الصدددددحة
  بالمستش   ال بي المستو   عل  فقط وليس الإدارية الخدماإ

شــــاشــــات عرض داخلية موجهة لتطوير ( توزيع المبحوثين حســــب اســــتخدام 00)الجدول رقم 
 :داخل المؤسسة الاستشفائية عملية الاتصال الداخلي

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %9 34 01 نعم
 %1 60 90 لا

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضدددددددح الجددددددددول أعدددددددلاص حدددددددول نذا كاندددددددإ تسدددددددتخدم الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية شاشددددددداإ العدددددددرض 
داخليدددددددة موج دددددددة لت دددددددوير عمليدددددددة ا تصدددددددال الدددددددداخلي  ح دددددددث نجدددددددد أعلددددددد  نسدددددددبة مدددددددن نجابدددددددة 

  فدددددي حددددد ن نجدددددد أدندددددي نسدددددبة %60المبحدددددو  ن مدددددن مسدددددتخدمي الصدددددحة صدددددرحوا بدددددد   بنسدددددبة 
اسددددددتخدام شاشدددددداإ عددددددرض داخليددددددة بددددددد نعددددددم   %9 34مددددددن المبحددددددو  ن الددددددذ ن صددددددرحوا بنسددددددبة 

 موج ة لت وير عملية ا تصال الداخلي في الم سسة ا ستش ائية  
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 :استنتاج 
واددددددذا الددددددنق  الشددددددد د فددددددي اسددددددتخدام الشاشدددددداإ العددددددرض يمكددددددن أن يسددددددبس لدددددديس فددددددي ضددددددعف 
ا تصددددال الددددداخلي فقددددط بددددل ت قددددد العد ددددد مددددن الم ايددددا المقدمددددة لرضدددد  المرضدددد  وتحسدددد ن مددددن 

  ويرجددددل ا سدددددتخدام بشددددكل أ بددددر لدددديس لدددددنق  فددددي توفراددددا بددددل ل قافدددددة جددددود  الخدمددددة الصددددحية
داخددددل الم سسددددة بشددددكل كب ددددر ما الددددإ صددددراع بدددد ن مددددا اددددو تقل دددددي ومددددا اددددو جد ددددد واددددو يشددددكل 
عبدددددددد  وأحدددددددددي التحدددددددددياإ ال ب ددددددددر  التددددددددي تواج  ددددددددا الت نولوجيددددددددا الحد  ددددددددة داخددددددددل الم سسدددددددداإ 

 بالأخ  الم سساإ ا ستش ائية العمومية 

لانسياب المعلومة يبن  عرض شاشاتتوزيع المبحوثين حسب استخدام  (00الجدول رقم )
 المؤسسة الاستشفائية: داخلالأعضاء الفاعلين 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %2 32 47 نعم
 %8 67 99 لا

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

الشاشدددددداإ  نسددددددياس  تسددددددتخدم ا ستشدددددد ائيةالم سسددددددة   وضددددددح الجدددددددول أعددددددلاص حددددددول نذا كانددددددإ
ف  دددددا  ح دددددث نجدددددد أعلددددد  نسدددددبة مدددددن نجابدددددة المبحدددددو  ن مدددددن المعلومدددددة  دددددبن الأعضددددداء ال ددددداعل ن 

  فددددددي حدددددد ن نجددددددد أدنددددددي نسددددددبة مددددددن ع نددددددة %8 67مسددددددتخدمي الصددددددحة صددددددرحوا بددددددد   بنسددددددبة 
تسددددددتخدم الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية الشاشدددددداإ  بددددددد نعددددددم  %2 32الدراسددددددة الددددددذ ن صددددددرحوا بنسددددددبة 

  نسياس المعلومة  بن الأعضاء ال اعل ن ف  ا 

 :استنتاج 
مدددددا نلاحاددددده ان الم سسدددددة ا ستشددددد ائية   تتدددددوفر علددددد  شاشددددداإ عدددددرض مدددددن خدددددلال المقابلدددددة 
مددددددل المسدددددد ول ن بالم سسددددددة ا ستشدددددد ائية وان اسددددددتخدام ا محصددددددور فددددددي الملتقيدددددداإ عددددددن بعددددددد 

التقل ددددددي فدددددي اسدددددتخدام ولددددد  ال ددددداقم ال بدددددي  وادددددو مددددا  بددددد ن الم سسدددددة  تددددد ال تحمددددل ال دددددابل 
ت نولوجيدددددا ا تصدددددال والتدددددي مدددددن شدددددان ا تعرقدددددل مدددددن أداء الخدمدددددة فدددددي الم سسدددددة وعددددددم رضددددد  

 مستخدمي الصحة 
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تكنولوجيا الاتصال ألغت أساليب الاتصال الداخلي ( توزيع المبحوثين حسب 00)الجدول رقم 
 التقليدية:

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %9 32 48 نعم
 %1 67 98 لا

 %155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

ت نولوجيدددددداإ ا تصددددددال الحد  ددددددة قددددددد ألغددددددإ أسددددددال س   وضددددددح الجدددددددول أعددددددلاص حددددددول نذا كانددددددإ
ا تصدددددال الدددددداخلي التقل ديدددددة  ح دددددث نجدددددد أعلددددد  نسدددددبة مدددددن نجابدددددة المبحدددددو  ن مدددددن مسدددددتخدمي 

نسددددددبة مددددددن المبح دددددد ن الددددددذ ن   فددددددي حدددددد ن نجددددددد أدنددددددي %1 67الصددددددحة صددددددرحوا بددددددد   بنسددددددبة 
ت نولوجيدددداإ ا تصددددال الحد  ددددة قددددد ألغددددإ أسددددال س ا تصددددال  بددددد نعددددم  %9 32صددددرحوا بنسددددبة 

 الداخلي التقل دية داخل الم سسة ا ستش ائية 

 :استنتاج 
مدددددا نلاحاددددده مدددددن خدددددلال ادددددذا النسدددددبة واضدددددافة نلددددد  الجددددددول السددددداب  أن الم سسدددددة بدددددالرغم مدددددن 

ة الحد  ددددددددة ن  أن فاعل ت ددددددددا محدددددددددود  مددددددددل ا ددددددددور تقنيدددددددداإ تددددددددوفر الأج دددددددد   التقنيددددددددة ا تصددددددددالي
اتصددددددالية أ  ددددددر حدا ددددددة واسددددددتغلال الدددددددول العالميددددددة لأدواإ الددددددذكاء ا صدددددد ناعي فددددددي عمليدددددداإ 
التشدددددددخي  والعدددددددلاج  كمدددددددا  رجدددددددل ادددددددذا الخلدددددددل نلددددددد  عددددددددم الت دددددددوين واسدددددددتغلال الت نولوجيدددددددا 

 الصحة   ا تصال في العمل  واو  رجل بنسبة كب ر  ال   قافة مستخدم ن 
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تخلت المؤسسة الاستشفائية على ( توزيع المبحوثين حسب ما إذا كانت قد 00)الجدول رقم 
 :لصالح تقنيات أخر   لوحة الإعلانات الداخلية

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة  النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %0 29 43 ال اتف 4 38 06 نعم

 %0 7 11 ا نترنإ 
 %4 1 2 أخر  

 %6 61 95    6 61 95 لا
 %155 164 المجموع 155 146 المجموع
 SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 وضددددددح الجدددددددول أعددددددلاص حددددددول مددددددا نذا كانددددددإ الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية قددددددد تخلددددددإ علدددددد  لوحددددددإ 
الإعلاندددددداإ الداخلددددددة ولصددددددالح أو تقنيددددددة اتصددددددالية عوضددددددت ا  ح ددددددث سددددددجلإ أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن 

  لدددددددددم تتخلددددددددد  الم سسدددددددددة علددددددددد  لوحدددددددددة %6 61نجابدددددددددة المبحدددددددددو  ن صدددددددددرحوا بدددددددددد   بنسدددددددددبة 
نجددددد أدنددددي نسددددبة مددددن المبحددددو  ن الددددذ ن  الإعلاندددداإ الداخليددددة بالم سسددددة ا ستشدددد ائية فددددي حدددد ن

بدددددددد نعدددددددم  تخلدددددددإ  الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية عدددددددن لوحدددددددة الإعلانددددددداإ  %4 38صدددددددرحوا بنسدددددددبة 
  فدددددي حددددد ن أن دددددا حسدددددس رأي المبحدددددو  ن أن الم سسدددددة % 0 29الداخليدددددة الددددد  ال ددددداتف بنسدددددبة 

 وأدنددددددددد  % 0 7ا ستشددددددددد ائية  تخلدددددددددإ عدددددددددن لوحدددددددددإ الإعلانددددددددداإ لصدددددددددالح ا نترندددددددددإ بنسدددددددددبة
 كانإ لتقنياإ أخر  حسس رأي المبحو  ن   %4 1نسبة

 :استنتاج 
 تبدددددددد ن أن النسددددددددبة الأعلدددددددد  تدددددددددل علدددددددد  تمسددددددددل الم سسددددددددة ا ستشدددددددد ائية لتقنيدددددددداإ ا تصددددددددال 
التقل ديددددددة والتددددددي ربمددددددا تلقدددددد  قبددددددول وتعددددددرف اسددددددتمرارية بددددددالرغم مددددددن أن انالددددددل وسددددددائل أ  ددددددر 

تم دددددل لحاددددداإ حدا دددددة وسدددددرعة خاصدددددة وأنددددده  تعلددددد  بموضدددددوع حسددددداس م دددددل المستشددددد   والتدددددي 
أاميدددددة فددددددي عددددددلاج المددددددريض خاصددددددة فددددددي التشدددددخي  عددددددن بعددددددد  ومددددددل ذلددددددل نجددددددد أن وسددددددائل 
ا تصددددال الحد  ددددة تلقدددد  نوعددددا مددددا اسددددتحبابا ح ددددث أن النسددددبة الأخ ددددر    تقددددل أاميددددة فددددي الدددددور 

 الذي تش دص والتحدي ل ذص التقنياإ 
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 نتائج الفرضية الثانية:-0

ســـــرع من قد اســـــتخدام الهاتف الثابت ا إذا كان ( توزيع المبحوثين حســـــب م00)الجدول رقم 
 :وتيرة الخدمة على مستويات الخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %0 79 116 نعم التوجيه

000   35 25 0% 
 %011 %8 67 99 نعم التشخيص

000   47 32 2% 
 %011 7 02 69 نعم العلاج

000   47 47 3 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن لل اتف ال ابإ دور في تحس ن الخدمة الصحية ح ث سرع من 
وت ر  الخدمة في كافة المسدددتوياإ التشدددخي  والعلاج والتوجيه بنسدددبة متقاربة  ن  أن أعل  نسدددبة 

خاصددددددة وأن الم سددددددسددددددة متعدد  الخدماإ العلاجية  وب ا مصددددددحاإ كانإ عل  مسددددددتو  التوجيه  
 النتائ  عل  النحو التالي  دونج ماي  8المصحة ا ستعجالية ك داخلية وأخر  خارجية

نجد أعل  نسدددبة من المبحو  ن أجابإ أنه سدددرع من وت ر  الخدمة عل  مسدددتو  التشدددخي  بنسدددبة 
  %2 32لذ ن أجابوا بد   بنسبة ا  كما أن ا انخ ضإ النسبة من المبحو  ن % 8 67

أما عل  مستو  العلاج نجد فقد سجلإ أعل  نسبة من المبحو  ن أجابوا بدددددددددددددددد   أنه لم يسرع من 
  في ح ن نجد أدني نسبة من المبحو  ن الذ ن % 7 02وت ر  الخدمة عل  مستو  العلاج بنسبة 

 نسبة من المبحو  ن أجابإ بد نعم في ح ن أنه عل  مستو  التوجيه  %3 47أجابوا بد نعم بنسبة 
  في ح ن نجد انخ اض نسددددبة % 0 79أنه سددددرع من وت ر  الخدمة عل  مسددددتو  التوجيه بنسددددبة 

ومل ذلل نجد أن ال اتف يسددددددتخدم في كافة   %0 25المبحو  ن الذ ن أجابوا بدددددددددددددددددددد   لم بنسددددددبة 
خل الم سددددددددددسددددددددددة المسددددددددددتوياإ ا  أن الخدماإ تت اوإ عل  حسددددددددددس مسددددددددددتو  الخدمة المقدمة دا

 ا ستش ائية 
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داخل أقسام المؤسسة الاستشفائية نظم الاتصال ( توزيع المبحوثين حسب 00)الجدول رقم 

 :الخدمة عبر الهاتف على مستويات الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 6 80 120 نعم التوجيه

000   21 14 4 
 %011 %1 60 90 نعم التشخيص

000   01 34 9% 
 %011 6 62 91 نعم العلاج

000   00 37 7% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضدددددددح أن لل اتف ال ابإ دور في تحسددددددد ن الخدمة الصدددددددحية ح ث نام 
نسدددبة كانإ  أعل الخدمة في كافة المسدددتوياإ التشدددخي  والعلاج والتوجيه بنسدددبة متقاربة  ن  أن 

عل  مستو  التوجيه  خاصة وأن الم سسة تعرف العد د من النشا اإ والبرام  كالأيام الجراحية 
 وأخر  وحملاإ ال شف والت عيم  ونجد النتائ  عل  النحو التالي 

عل  مستو  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من المبحو  ن أجابإ بددددد نعم أنه 
  في ح ن نجد أدن  نسبة من المبحو  ن الذ ن % 6 80مة عل  مستو  التوجيه بنسبة نام الخد

  تنايم الخدمة ليس بالشكل الم لوس %4 14أجابوا بد    بنسبة 

أعل  نسدبة من نجابة المبحو  ن أنه نام الخدمة عل  مسدتو  التشدخي  بنسبة  سدجلإفي ح ن  
لم يكن تنايم الخدمة  %9 34  تل  ا نسبة من المبحو  ن الذ ن أجابوا بددددددددددددددد   لم بنسبة 1% 60

  بالشكل الم لوس

 أما عل  مستو  العلاج نجد أعل  نسبة من المبحو  ن أجابوا بددددد نعم أن ال اتف نام الخدمة عل 
  في ح ن نجد أدن  نسبة من المبحو  ن الذ ن أجابوا بدددددددددد   بنسبة %3 62مستو  العلاج بنسبة 

  لم تنام وس لة ال اتف الخدمة داخل الم سسة ا ستش ائية بالشكل الم لوس 7% 37
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توصيل المعلومة عبر وحدات المستشفى عن طريق ( توزيع المبحوثين حسب 06)الجدول رقم 
 :ون على مستويات الخدمة الصحيةالهاتف يعزز التعا

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %4 66 97 نعم التشخيص

 %6 33 49 لا 000
 %011 %2 06 82 نعم العلاج

 %8 43 64 لا 000
 %011 %6 83 122 نعم التوجيه

 %4 16 24 لا 000
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 ل اتف ال ابإ له دور في تحس ن الخدمةامن خلال الجدول أعلاص اتضح أن توص ل المعلومة عبر 
الصحية ح ث يع   التعاون عل  مستوياإ الخدمة الصحية وذلل بنسبة متقاربة ن  أن أعل  نسبة 

 النتائ  عل  النحو التالي  دكانإ عل  مستو  التوجيه  ونج

أجابإ أنه يع   التعاون عل  مسدددددددتو  التشدددددددخي  بنسدددددددبة  ح ث نجد أعل  نسدددددددبة من المبحو  ن
ل  ن ع  في ح ن نجد أدني نسدبة من ع نة الدراسدة الذ ن أجابوا بدددددددددددددددد   لم يع   التعاو % 4 66

أما عل  مسدددددتو  العلاج نجد أعل  نسدددددبة من ع نة الدراسدددددة %6 33مسدددددتو  التشدددددخي  بنسدددددبة 
  في ح ن نجد أدني نسبة % 2 06بنسبة أجابوا بدددددددددددددددد نعم أنه يع   التعاون عل  مستو  العلاج 

  %8 43التعاون عل  مستو  العلاج بنسبة  لم يع  من المبحو  ن الذ ن أجابوا بد   

في ح ن أنه عل  مسددددتو  التوجيه داخل الم سددددسددددة ا سددددتشدددد ائية نجد أعل  نسددددبة من المبحو  ن  
في ح ن نجد أدني نسبة   % 6 83أجابإ بددددددددددد نعم أنه يع   التعاون عل  مستو  التوجيه بنسبة 

  %4 16من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد   لم يع   التعاون عل  مستو  التوجيه بنسبة 
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يادة ساهم في ز ينقل واستقبال المعلومات بالهاتف ( توزيع المبحوثين حسب 07)الجدول رقم 
 :أداء الطاقم الفاعل على مستو  الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %4 64 94 نعم التشخيص

 %6 30 02 لا 000
 %011 %6 61 95 نعم العلاج

 %4 38 06 لا 000
 %011 %8 78 110 نعم التوجيه

 %2 21 31 لا 000
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

ن الصحية ح ث سرع ممن خلال الجدول أعلاص اتضح أن لل اتف ال ابإ دور في تحس ن الخدمة 
وت ر  الخدمة في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة متقاربة  ن  أن أعل  نسبة 
كانإ عل  مستو  التوجيه  خاصة وأن الم سسة متعدد  الخدماإ العلاجية  وب ا مصحاإ داخلية 

 النتائ  عل  النحو التالي  دوأخر  خارجية  ونج

  سددتو  م عل  ال اعل ال اقم أداء  ياد  في سدداام أنه أجابإ المبحو  ن من نسددبة أعل  نجد ح ث
  اامس لم   بد أجابوا الذ ن الدراسة ع نة من نسبة أدني نجد ح ن في  % 4 64 بنسبة التشخي 

   %6 30 بنسبة التشخي  مستو   عل  ال اعل ال اقم أداء  ياد  في

 ال اقم أداء  ياد  في ساام أنه نعم أجابوا بدددد الدراسة ع نة من نسبة أما عل  مستو  العلاج أعل 
  أجابوا الذ ن المبحو  ن من نسبة أدني نجد ح ن في  %6 61 بنسبة العلاج مستو   عل  ال اعل

  %4 38 بنسبة العلاج مستو   عل  ال اعل ال اقم أداء  ياد  في ساام لم   بد

  مبحو  نال من نسدددبة أعل  نجد ا سدددتشددد ائية الم سدددسدددة داخل التوجيه مسدددتو   عل  أنه ح ن في 
 في  % 8 78 بنسبة التوجيه مستو   عل  ال اعل ال اقم أداء  ياد  في ساام أنه أجابوا بددددددددددددددد نعم

  اعلال  ال اقم أداء  ياد  في ساام لم   بدددددددددددددددد أجابوا الذ ن الدراسة ع نة من نسبة أدني نجد ح ن
  %2 21 بنسبة التوجيه مستو   عل 
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الاعتماد على الهاتف الثابت في المؤســـــــــســـــــــة ( توزيع المبحوثين حســـــــــب 01)الجدول رقم 
 :تكامل جهود الخدمة على مستويات الخدمة الصحيةعنه الاستشفائية أنتج 

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %4 64 94 نعم التشخيص

000   02 30 6% 
 %011 %63 92 نعم العلاج

000   04 37% 
 %011 %4 77 113 نعم التوجيه

000   33 22 6% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن لل اتف ال ابإ دور في تحس ن الخدمة الصحية ح ث سرع من 
وت ر  الخدمة في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة متقاربة  ن  أن أعل  نسبة 

مستو  التوجيه  خاصة وأن الم سسة متعدد  الخدماإ العلاجية  وب ا مصحاإ داخلية كانإ عل  
 وأخر  خارجية  ون  النتائ  عل  النحو التالي 

ح ث نجد أعل  نسدددددددبة من ع نة الدراسدددددددة أجابإ أنه أنت  ت امل في ج ود الخدمة عل  مسدددددددتو  
ة الذ ن أجابوا بددددد   لم  نت    في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراس% 4 64التشخي  بنسبة 

  %6 30ت امل ج ود الخدمة عل  مستو  التشخي  بنسبة 

نعم أنه أنت  ت امل في ج ود  أجابوا بدددددددددددددددددددأما عل  مسددددتو  العلاج أعل  نسددددبة من ع نة الدراسددددة 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا %63الخدمة عل  مستو  العلاج بنسبة 

  %37 نت  ت امل في ج ود الخدمة عل  مستو  العلاج بنسبة    لمبد 

في ح ن أنه عل  مسدتو  التوجيه داخل الم سدسدة ا سدتشد ائية نجد أعل  نسدبة من ع نة الدراسدة  
  في ح ن نجد %4 77عل  مستو  التوجيه بنسبة  نعم أنه أنت  ت امل ج ود الخدمة أجابإ بددددددددددددد

  %6 22بوا بد   لم  نت  ت امل في ج ود الخدمة بنسبة أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجا
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ثابت ( توزيع المبحوثين حســــــــــب 00)الجدول رقم  وفر ما إذا كان قد اســـــــــتخدام الهاتف ال
 :داخل المؤسسة الاستشفائية المعلومات في مجال الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %0 68 155 نعم التشخيص

000   46 31 0% 
 %011 %3 65 88 نعم العلاج

000   08 39 7% 
 %011 %4 77 113 نعم التوجيه

000   33 22 6% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن لل اتف ال ابإ دور في تحس ن الخدمة الصحية ح ث سرع من 
التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة متقاربة  ن  أن أعل  نسبة وت ر  الخدمة في كافة المستوياإ 

كانإ عل  مستو  التوجيه  خاصة وأن الم سسة متعدد  الخدماإ العلاجية  وب ا مصحاإ داخلية 
 وأخر  خارجية  ون  النتائ  عل  النحو التالي 

  بنسبة شخي الت مستو   عل  المعلوماإ وفر أنه أجابإ الدراسة ع نة من نسبة أعل  نجد ح ث
  ل ع المعلوماإ  وفر لم   بدددددددددددد أجابوا الذ ن الدراسة ع نة من نسبة أدني نجد ح ن في  0% 68
  %0 31 بنسبة التشخي  مستو  

  لم  وفر أنه نعم أجابوا بددددددددددددددددددددالذ ن  الدراسدددددة ع نة من نسدددددبة أعل  نجد أما عل  مسدددددتو  العلاج
 الذ ن الدراسة ع نة من نسبة أدني نجد ح ن في  %3 65 بنسبة العلاج مستو   عل  المعلوماإ

  %7 39 بنسبة العلاج مستو   عل  المعلوماإ  وفر   لم بد أجابوا

  الدراسة  نةع من نسبة أعل  نجد ا ستش ائية الم سسة داخل التوجيه مستو   عل  أنه ح ن في 
  نسبة أدني نجد ح ن في  %4 77 بنسبة التوجيه مستو   عل  المعلوماإ وفر أنه نعم أجابإ بدددددددد

  %6 22 بنسبة التوجيه مستو   عل  المعلوماإ  وفر لم   بد أجابوا الذ ن الدراسة ع نة من
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استخدام الحواسيب في عملية الاتصال الداخلي قد ( توزيع المبحوثين حسب 00)الجدول رقم 
 :ألغى طوابير الخدمة في مستويات الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %7 37 00 نعم التشخيص

000   91 62 3% 
 %011 %1 28 41 نعم العلاج

000   150 71 9% 
 %011 %4 45 09 نعم التوجيه

000   87 09 6% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

في تحس ن الخدمة الصحية ح ث  دورله  من خلال الجدول أعلاص اتضح أن استخدام الحاسوس
في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة متقاربة  ن  أن أعل    واب ر الخدمة ألغي
كانإ عل  مستو  التوجيه  خاصة وأن الم سسة متعدد  الخدماإ من نجابة المبحو  ن نسبة 

 العلاجية  ونجد النتائ  عل  النحو التالي 

من ع نة الدراسة أجابإ أنه بد   لم  لغي  واب ر الخدمة عل  مستو  ح ث نجد أعل  نسبة 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد نعم ألغ  % 3 62التشخي  بنسبة 

  %7 37 واب ر الخدمة عل  مستو  التشخي  بنسبة 

الخدمة   واب ر لم  لغيأنه    أجابوا بدأما عل  مستو  العلاج نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد % 9 71عل  مستو  العلاج بنسبة 

  %1 28 واب ر الخدمة عل  مستو  العلاج بنسبة  نعم ألغ 

في ح ن أنه عل  مستو  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة  
  في ح ن نجد أدني % 6 09  لم  لغي  واب ر الخدمة عل  مستو  التوجيه بنسبة  بدأجابإ 

  %4 45نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد نعم ألغ   واب ر الخدمة عل  مستو  التوجيه بنسبة 
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الاتصال من خلال الشبكة الجماعية في المؤسسة ( توزيع المبحوثين حسب 00)الجدول رقم 
 :ية قد ألغى العمل الفردي في مجال الخدمة الصحيةالاستشفائ

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %7 26 39 نعم التشخيص

000   157 73 3% 
 %011 %2 21 31 نعم العلاج

000   110 78 8% 
 %011 %8 18 42 نعم التوجيه

000   154 71 2% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

دور في تحس ن الخدمة الصحية ح ث ل ا من خلال الجدول أعلاص اتضح أن الشبكة الجماعية 
ألغي العمل ال ردي في مجال الخدمة في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة 

توفر  ن م ن  أن ا تقل فعال ت ا بسس عدم ت ع ل ا في بعض ا قسام والمصحاإ بالرغممتقاربة  
ما الشبكاإ الجماعية ف ي أ وا جتماعاشر  بل  العمل من خلال المقابلاإ المالأج     اضافة ن

   صحيةفي حالة اروف است نائية وبائية 

 النتائ  عل  النحو التالي  ونجد 

ح ث نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة أجابوا بد   لم  لغي العمل ال ردي عل  مستو  التشخي  
  في ح ن نجد أدني نسددددبة من ع نة الدراسددددة الذ ن أجابوا بددددددددددددددددددد نعم ألغ  العمل % 3 73بنسددددبة 

   %7 26ال ردي عل  مستو  التشخي  بنسبة 

أما عل  مستو  العلاج نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة أجابوا بددددددددددد   أنه لم  لغي العمل ال ردي 
ع نة الدراسدددة الذ ن أجابوا بد    في ح ن نجد أدني نسدددبة من% 8 78عل  مسدددتو  العلاج بنسدددبة 

 في ح ن أنه عل  مسدددددتو  التوجيه %2 21نعم ألغ  العمل ال ردي عل  مسدددددتو  العلاج بنسدددددبة 
داخل الم سددسددة ا سددتشدد ائية نجد أعل  نسددبة من ع نة الدراسددة أجابإ بددددددددددددددددد   أنه لم  لغي العمل 

ع نة الدراسددددة الذ ن    في ح ن نجد أدني نسددددبة من%2 71ال ردي عل  مسددددتو  التوجيه بنسددددبة 
  %8 18أجابوا بد نعم ألغ  العمل ال ردي عل  مستو  التوجيه بنسبة 
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اعتماد شــبكة الانترنت الداخلية وجهة الجهود نحو ( توزيع المبحوثين حســب 00)الجدول رقم 
 :تحسين الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %4 38 06 نعم التشخيص

000   95 61 6% 
 %011 %8 28 42 نعم العلاج

000   154 71 2% 
 %011 %6 46 68 نعم التوجيه

000   78 03 4% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

دور في تحس ن الخدمة الصحية ح ث اعتماد شبكة  ل نترنإمن خلال الجدول أعلاص اتضح أن 
ا نترنإ الداخلية وج ة الج ود الخدمة في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة 

 في تو يل الأوامر والمستجداإمتقاربة  ن  أن أعل  نسبة كانإ عل  مستو  التوجيه  خاصة 
 التالي ونجد النتائ  عل  النحو ومل ذلل   والتقارير

ح ث نجد أعل  نسددبة من ع نة الدراسددة الذ ن أجابوا بدددددددددددددددد   لم توجه الج ود نحو تحسدد ن الخدمة 
  في ح ن نجد أدني نسددبة من ع نة الدراسددة الذ ن أجابوا %6 61عل  مسددتو  التشددخي  بنسددبة 

  %4 38بد نعم أن ا وج ة الج ود نحو تحس ن الخدمة عل  مستو  التشخي  بنسبة 

د نحو الج و  لم توجه  أن ا  أجابوا بدددددددددستو  العلاج نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة أما عل  م 
  في ح ن نجد أدني نسددبة من ع نة الدراسددة %2 71تحسدد ن الخدمة عل  مسددتو  العلاج بنسددبة 

  %8 28الج ود نحو تحس ن الخدمة عل  مستو  العلاج بنسبة  نعم وج ةالذ ن أجابوا بد 

تو  التوجيه داخل الم سدسدة ا سدتشد ائية نجد أعل  نسدبة من ع نة الدراسدة في ح ن أنه عل  مسد 
  في ح ن % 4 03أجابوا بدددددد   لم توجه الج ود نحو تحس ن الخدمة عل  مستو  التوجيه بنسبة 

نجد أدني نسدددبة من ع نة الدراسدددة الذ ن أجابوا بدددددددددددددددددد نعم وج ة الج ود نحو تحسددد ن الخدمة عل  
  %6 46مستو  التوجيه بنسبة 
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توسيع انتشار المعلومة عن طريق استخدام الشبكة ( توزيع المبحوثين حسب 00)الجدول رقم 
 :الداخلية ساهم في تنظيم الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %1 02 76 نعم التشخيص

000   75 47 9% 
 %011 %8 43 64 نعم العلاج

000   82 06 2% 
 %011 %0 00 81 نعم التوجيه

  60 44 0% 
 المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن للإنترنإ دور في تحس ن الخدمة الصحية ح ث اعتماد شبكة 
اربة  في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة متق تنايم الخدمةا نترنإ الداخلية في 

نجد النتائ  و  وال ب سويرجل تنوع الخدماإ في الإدار  ن  أن أعل  نسبة كانإ عل  مستو  التوجيه 
 عل  النحو التالي 

ح ث نجد أعل  نسددددددددددددبة من ع نة الدراسددددددددددددة أجابإ أنه سدددددددددددداام في تنايم الخدمة عل  مسددددددددددددتو  
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد   لم يساام %1 02 التشخي  بنسبة

  %9 47في تنايم الخدمة عل  مستو  التشخي  بنسبة 

دمة في تنايم الخ لم يساام  أنه  أجابوا بدددددددددددددددداضافة نل  ذلل نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة  
  في ح ن نجد أدني نسدددبة من ع نة الدراسدددة الذ ن أجابوا بد % 2 06عل  مسدددتو  العلاج بنسدددبة 

  %8 43في تنايم الخدمة عل  مستو  العلاج بنسبة  نعم ساام

في ح ن أنه عل  مسدتو  التوجيه داخل الم سدسدة ا سدتشد ائية نجد أعل  نسدبة من ع نة الدراسدة  
  في ح ن نجد %0 00ه سدداام في تنايم الخدمة عل  مسددتو  التوجيه بنسددبة نعم أن أجابإ بددددددددددددددددد

أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بددددددددددددددد   لم يساام في تنايم الخدمة عل  مستو  التوجيه 
  %0 44بنسبة 
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انتشـــــار المعلومات على نطاق واســـــع عن طريق ( توزيع المبحوثين حســـــب 00)الجدول رقم 
 الأداء:ة ساهم في زيادة الشبكة الداخلي

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %6 46 68 نعم التشخيص

000   78 03 4% 
 %011 %8 41 61 نعم العلاج

000   80 08 2% 
 %011 %1 04 79 نعم التوجيه

000   67 40 9% 
 المصدر:

تحسددد ن الخدمة الصدددحية ح ث اعتماد شدددبكة من خلال الجدول أعلاص اتضدددح أن لإنترنإ دور في 
ا نترنإ الداخلية سددداام في  ياد  ا داء الخدمة في كافة المسدددتوياإ التشدددخي  والعلاج والتوجيه 
بنسددددددبة متقاربة  ن  أن أعل  نسددددددبة كانإ عل  مسددددددتو  التوجيه  خاصددددددة وأن الم سددددددسددددددة متعدد  

 نجد النتائ  عل  النحو التالي الخدماإ العلاجية  وب ا مصحاإ داخلية وأخر  خارجية  و 

ح ث نجد أعل  نسددبة من ع نة الدراسددة أجابوا بدددددددددددددددد   أنه لم يسدداام في  ياد  ا داء عل  مسددتو  
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بدددددددددددددددد نعم أنه % 4 03التشخي  بنسبة 

   %6 46ساام في  ياد  ا داء عل  مستو  التشخي  بنسبة 

اد  في  ي لم يسددداام  أنه  أجابوا بددددددددددددددددددعل  مسدددتو  العلاج نجد أعل  نسدددبة من ع نة الدراسدددة أما 
  في ح ن نجد أدني نسدددددبة من ع نة الدراسدددددة الذ ن % 2 08ا داء عل  مسدددددتو  العلاج بنسدددددبة 

  %8 41يساام في  ياد  ا داء عل  مستو  العلاج بنسبة  نهأنعم أجابوا بد 

لتوجيه داخل الم سدسدة ا سدتشد ائية نجد أعل  نسدبة من ع نة الدراسدة في ح ن أنه عل  مسدتو  ا 
  في ح ن نجد % 1 04نعم أنه يسدداام في  ياد  ا داء عل  مسددتو  التوجيه بنسددبة  أجابإ بددددددددددددددددد

أدني نسدددبة من ع نة الدراسدددة الذ ن أجابوا بدددددددددددددددددد   لم سددداام في  ياد  ا داء عل  مسدددتو  التوجيه 
  %9 40بنسبة 
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الاتصالات الداخلية وفق الشبكة الداخلية للمؤسسة ( توزيع المبحوثين حسب 00)الجدول رقم 
 :كانت لصالح المريض في مجال الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %011 %1 04 79 نعم التشخيص

000   67 40 9% 
 %011 %4 45 09 نعم العلاج

000   87 09 6% 
 %011 %8 43 64 نعم التوجيه

000   82 06 2% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن للإنترنإ دور في تحس ن الخدمة الصحية ح ث اعتماد شبكة 
ا نترنإ الداخلية موج ة بشكل لم تت ن لصالح المريض ح ث ان الإدار  الأ  ر استخداما للشبكة 

م ود  في معام ارجاء الوحداإ الصحية في المستش   ا  انه لم ت ع ل ا ونجد  الأنترنإمل شبكة 
 النتائ  عل  النحو التالي 

كانإ لصددالح المريض عل  مسددتو   نعم أن اح ث نجد أعل  نسددبة من ع نة الدراسددة أجابوا بددددددددددددددددد 
ن لم ت   في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بددددددددددد   %1 04التشخي  بنسبة 

  %9 40لصالح المريض عل  مستو  التشخي  بنسبة 

لصدددددالح  لم ت ن  أن ا  أجابوا بدددددددددددددددددددأما عل  مسدددددتو  العلاج نجد أعل  نسدددددبة من ع نة الدراسدددددة  
  في ح ن نجد أدني نسددبة من ع نة الدراسددة الذ ن % 6 09المريض عل  مسددتو  العلاج بنسددبة 

  %4 45مستو  العلاج بنسبة أجابوا بد نعم أن ا كانإ لصالح المريض عل  

في ح ن أن ا عل  مستو  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة  
  في ح ن نجد أدني %2 06المريض عل  مستو  التوجيه بنسبة  ت ن لصالحأجابوا بد   أن ا لم 

  %8 43نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد نعم بنسبة 
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اعتماد تقنية الاتصــــال الرقمي للأشــــعة ســــاهم في ( توزيع المبحوثين حســــب 06)الجدول رقم 
 :داخل المؤسسة الاستشفائية تحسين الخدمة

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %1 60 90 نعم التشخيص

000   01 34 9% 
 %155 %61 89 نعم العلاج

000   07 39% 
 %155 %7 05 74 نعم التوجيه

000   72 49 3% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن اعتماد تقنية ا تصال الرقمي دور في تحس ن الخدمة الصحية 
ح ث ساام في تحس ن الخدمة في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة متقاربة  ن  

 كانإ عل  مستو  التشخي   ونجد النتائ  عل  النحو التالي أن أعل  نسبة 

ح دددث نجدددد أعلددد  نسدددبة مدددن ع ندددة الدراسدددة أجدددابوا بدددد نعدددم أنددده سددداام فدددي تحسددد ن الخدمدددة علددد   
  فدددددي حددددد ن نجدددددد أدندددددي نسدددددبة مدددددن ع ندددددة الدراسدددددة الدددددذ ن % 1 60مسدددددتو  التشدددددخي  بنسدددددبة 

  %9 34خي  بنسبة أجابوا بد   لم يساام في تحس ن الخدمة عل  مستو  التش

نعددددم أندددده سدددداام فددددي  أجددددابوا بدددددأمددددا علدددد  مسددددتو  العددددلاج نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن ع نددددة الدراسددددة 
  فدددددي حددددد ن نجدددددد أدندددددي نسدددددبة مدددددن ع ندددددة %61تحسددددد ن الخدمدددددة علددددد  مسدددددتو  العدددددلاج بنسدددددبة 

فددددددي تحسدددددد ن الخدمددددددة علدددددد  مسددددددتو  العددددددلاج بنسددددددبة  لددددددم يسدددددداامالدراسددددددة الددددددذ ن أجددددددابوا بددددددد   
39%  

فدددددي حددددد ن أنددددده علددددد  مسددددددتو  التوجيددددده داخدددددل الم سسدددددة ا ستشدددددد ائية نجدددددد أعلددددد  نسدددددبة مددددددن  
نعدددددم أنددددده سددددداام فدددددي تحسددددد ن الخدمدددددة علددددد  مسدددددتو  التوجيددددده بنسدددددبة  أجابدددددإ بددددددع ندددددة الدراسدددددة 

  فددددي حدددد ن نجددددد أدنددددي نسددددبة مددددن ع نددددة الدراسددددة الددددذ ن أجددددابوا بددددد   لددددم يسدددداام فددددي % 7 05
  %3 49سبة تحس ن الخدمة عل  مستو  التوجيه بن
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استخدام تقنية الارسال الرقمي داخل المستشفى ( توزيع المبحوثين حسب 07)الجدول رقم 
 :سرعت الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %0 07 84 نعم التشخيص

000   62 42 0% 
 %155 %7 02 77 نعم العلاج

000   69 47 3% 
 %155 %0 07 84 نعم التوجيه

000   62 42 0% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

حية في تحس ن الخدمة الص له دورمن خلال الجدول أعلاص اتضح أن اعتماد تقنية ا تصال الرقمي 
ح ث ساام في تحس ن الخدمة في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة متقاربة  ن  

 أن أعل  نسبة كانإ عل  مستو  التشخي  والتوجيه  ونجد النتائ  عل  النحو التالي 

 ونجد النتائ  عل  النحو التالي  

جابوا أن ا سددددددددرعإ الخدمة الصددددددددحية عل  مسددددددددتو  ح ث نجد أعل  نسددددددددبة من ع نة الدراسددددددددة أ 
ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بددددد   لم تسرع    في%0 07التشخي  بنسبة 

  %0 42الخدمة الصحية عل  مستو  التشخي  بنسبة 

نعم أن ا سددددرعإ الخدمة  أجابوا بدددددددددددددددددددأما عل  مسددددتو  العلاج نجد أعل  نسددددبة من ع نة الدراسددددة 
  في ح ن نجد أدني نسددبة من ع نة الدراسددة الذ ن % 7 02ية عل  مسددتو  العلاج بنسددبة الصددح

  %3 47تسرع الخدمة الصحية عل  مستو  العلاج بنسبة    لمأجابوا بد 

في ح ن أنه عل  مسدتو  التوجيه داخل الم سدسدة ا سدتشد ائية نجد أعل  نسدبة من ع نة الدراسدة  
  في ح ن نجد % 0 07ة الصحية عل  مستو  التوجيه بنسبة نعم أن ا سرعإ الخدم أجابوا بددددددددددددددد

أدني نسددبة من ع نة الدراسددة الذ ن أجابوا بددددددددددددددددد   لم تسددرع الخدمة الصددحية عل  مسددتو  التوجيه 
  %0 42بنسبة 
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تبني المؤسسة الاستشفائية لتقنية الارسال الرقمي ( توزيع المبحوثين حسب 01)الجدول رقم 
 :الخدمة الصحيةفي تسهيل عملية ساهمت 

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %4 01 70 نعم التشخيص

000   71 48 6% 
 %155 %0 07 84 نعم العلاج

000   62 42 0% 
 %155 %6 61 95 نعم التوجيه

000   06 38 4% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

اعتماد تقنية ا تصال الرقمي له دور في تحس ن الخدمة الصحية من خلال الجدول أعلاص اتضح أن 
ح ث ساام في تحس ن الخدمة في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة متقاربة  ن  
أن أعل  نسبة كانإ عل  مستو  التوجيه  ونجد النتائ  عل  النحو التالي  ونجد النتائ  عل  

 النحو التالي 

ة عل  عملية الخدم في تس  ل  نسبة من ع نة الدراسة أجابوا بددددددددددد نعم أن ا تساام ح ث نجد أعل 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بددددد   % 4 01مستو  التشخي  بنسبة 

  %6 48لم تساام في تس  ل عملية الخدمة عل  مستو  التشخي  بنسبة 

 نعم أن ا تسدداام في تسدد  ل أجابوا بددددددددددددددددن ع نة الدراسددة أما عل  مسددتو  العلاج نجد أعل  نسددبة م
  في ح ن نجد أدني نسدددبة من ع نة الدراسدددة % 0 07عملية الخدمة عل  مسدددتو  العلاج بنسدددبة 

  %0 42الذ ن أجابوا بد   لم تساام في تس  ل عملية الخدمة عل  مستو  العلاج بنسبة 

ة سدتشد ائية نجد أعل  نسدبة من ع نة الدراسدفي ح ن أنه عل  مسدتو  التوجيه داخل الم سدسدة ا  
  في ح ن %6 61عملية الخدمة عل  مستو  التوجيه بنسبة  في تس  لنعم أن ا تساام  أجابوا بدددد

في تسددد  ل عملية الخدمة عل   لم تسددداامنجد أدني نسدددبة من ع نة الدراسدددة الذ ن أجابوا بدددددددددددددددددد   
  %4 38مستو  التوجيه بنسبة 
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قللت تقنية الارســـــــــال الرقمي في ( توزيع المبحوثين حســـــــــب في حالت ما 00)الجدول رقم 
 :المؤسسة الاستشفائية تنقل المرضى بين المصالح الاستشفائية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %8 04 85 نعم التشخيص

 %2 40 66 لا 000
 %155 %0 44 60 نعم العلاج

 %0 00 81 لا 000
 %155 %2 43 63 نعم التوجيه

 %8 06 83 لا 000
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن اعتماد تقنية ا تصال الرقمي له دور في تحس ن الخدمة الصحية 
ح ث ل نه لم يقلل من تنقل المرض  في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة 

 ونجد النتائ  عل  النحو التالي متقاربة  

 ون  النتائ  عل  النحو التالي  

ح ث نجد أعل  نسددددددددددددبة من ع نة الدراسددددددددددددة أجابوا أن ا قللإ من تنقل المرضدددددددددددد  عل  مسددددددددددددتو  
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بددددد   لم تقلل % 8 04التشخي  بنسبة 

  %2 40بنسبة  من تنقل المرض  عل  مستو  التشخي 

ل من تنق لم تقلل  أن ا  أجابوا بددددددددددددددددددددأما عل  مسدددددتو  العلاج نجد أعل  نسدددددبة من ع نة الدراسدددددة 
  في ح ن نجد أدني نسدبة من ع نة الدراسدة الذ ن % 0 44المرضد  عل  مسدتو  العلاج بنسدبة 

  %0 00من تنقل المرض  عل  مستو  العلاج بنسبة  نعم قللإأجابوا بد 

عل  مسدتو  التوجيه داخل الم سدسدة ا سدتشد ائية نجد أعل  نسدبة من ع نة الدراسدة في ح ن أنه  
  في ح ن نجد % 2 43  أن ا لم تقلل من تنقل المرض  عل  مستو  التوجيه بنسبة  أجابإ بدددددددد

يه من تنقل المرض  عل  مستو  التوج ن ا قللإأأدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بدددد نعم 
  %8 06بنسبة 
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تقنياإ ا رسال الرقمي في الم سسة ا ستش ائية تو يل المبحو  ن حسس ( 00)الجدول رقم 
 :منحإ فر  ربح الوقإ في مجال الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %4 64 94 نعم التشخيص

 %6 30 02 لا 000
 %155 %4 03 78 نعم العلاج

 %6 46 68 لا 000
 %155 %0 00 81 نعم التوجيه

 %0 44 60 لا 000
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن اعتماد تقنية ا تصال الرقمي له دور في تحس ن الخدمة الصحية 
 كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه بنسبة متقاربة  ن  الوقإ فيح ث منحإ فر  ربح 

 أن أعل  نسبة كانإ عل  مستو  التشخي   

 ونجد النتائ  عل  النحو التالي 

ح ث نجد أعل  نسددددبة من ع نة الدراسددددة أجابوا أن ا منحإ ربح الوقإ عل  مسددددتو  التشددددخي   
اسة الذ ن أجابوا بد   لم تمنح ربح الوقإ   في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدر % 4 64بنسبة 

  %6 30عل  مستو  التشخي  بنسبة 

نعم أن ا منحإ ربح الوقإ  أجابوا بدددددددددددددددأما عل  مستو  العلاج نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة  
  في ح ن نجد أدني نسدددبة من ع نة الدراسدددة الذ ن أجابوا بد % 4 03عل  مسدددتو  العلاج بنسدددبة 

  %6 46الوقإ عل  مستو  العلاج بنسبة    لم تمنح ربح

في ح ن أن ا عل  مستو  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة  
  في ح ن نجد أدني %0 00نعم أن ا منحإ ربح الوقإ عل  مسددتو  التوجيه بنسددبة  أجابوا بددددددددددددددددد

الوقإ عل  مسدددددددتو  التوجيه بنسدددددددبة نسدددددددبة من ع نة الدراسدددددددة الذ ن أجابوا بددددددددددددددددددددد   لم تمنح ربح 
44 0%  
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ي فالتعامل الرقمي داخل المؤســـســـة الاســـتشـــفائية ( توزيع المبحوثين حســـب 00)الجدول رقم 
 :ل من الوقوع في الخطأ في مجال الخدمة الصحيةيقلحالت ت

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %2 06 82 لا التشخيص

 %8 43 64 نعم 000
 %155 %8 04 85 لا العلاج

 %2 40 66 نعم 000
 %155 %8 06 83 نعم التوجيه

 %2 43 63 لا 000
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضددددددددددح أن اعتماد تقنية ا تصددددددددددال الرقمي له دور في تحسدددددددددد ن الخدمة 
الصددحية ح ث سدداام في تحسدد ن الخدمة في كافة المسددتوياإ التشددخي  والعلاج والتوجيه بنسددبة 

من ذلل ف ي مسدددددددتخدمي الصدددددددحة بسدددددددبس عدم عمل م ب ذص التقنية   يعلمون عن  متقاربة بالرغم
ن المسدددددددددددتو  التعليمي للج ء الأ بر من المبح  ن من خرجي أقة عمل ا بالرغم من أام ت ا أو  ري

  الجامعاإ 

قلل تونجد النتائ  عل  النحو التالي  ح ث نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة أجابوا بدددددددددددد   أن ا لم 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة %2 06الوقوع في الخ   عل  مستو  التشخي  بنسبة  من
  %8 43راسة الذ ن أجابوا بد نعم بنسبة الد

ي   أن ا لم تقلل من الوقوع ف أجابوا بدددأما عل  مستو  العلاج نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة  
  في ح ن نجد أدني نسددددددبة من ع نة الدراسددددددة الذ ن %8 04الخ   عل  مسددددددتو  العلاج بنسددددددبة 

  %2 40أجابوا بد نعم بنسبة 

  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة في ح ن أن ا عل  مستو  
  في ح ن نجد % 8 06نعم أن ا قللإ من الوقوع في الخ   عل  مستو  التوجيه بنسبة  أجابوا بدد

أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بددددددد   لم تقلل من الوقوع في الخ   عل  مستو  التوجيه 
  %2 43بنسبة 
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الشاشة الحائطية لوحة الإعلانات الداخلية  ( توزيع المبحوثين حسب تعويض00)جدول رقم ال
 :في مجال الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %0 44 60 نعم التشخيص

000   81 00 0% 
 %155 %8 43 64 نعم العلاج

000   82 06 2% 
 %155 %1 41 65 نعم التوجيه

000   86 08 9% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن الشاشة الحائ ية ليس ل ا دور في تحس ن الخدمة الصحية 
ح ث لم تعوض الشاشة الحائ ية لوحة ا علاناإ الداخلية ويرجل سبس كما وضحه اغلبية 

 الم سسة ا ستش ائية  خاصة وان لد  الشاشة م    والتيالمبحو  ن لعدم ت ع ل ا ونقص ا داخل 
من شان ا تحد ث المعلوماإ في أسرع وقإ ووصول المعلوماإ للجميل  ونجد النتائ  عل  النحو 

 التالي 

 لوحة الإعلاناإ الداخلية عل  لم تعوض   أن اح ث نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة أجابوا بد  
  في ح ن نجد أدني نسددددبة من ع نة الدراسددددة الذ ن أجابوا بد % 0 00مسددددتو  التشددددخي  بنسددددبة 

  %0 44نعم أن ا عوضإ لوحة الإعلاناإ الداخلية عل  مستو  التشخي  بنسبة 

 لوحة لم تعوض  أن ا  أجابوا بدددددددددددددددددددأما عل  مسددددتو  العلاج نجد أعل  نسددددبة من ع نة الدراسددددة  
  في ح ن نجد أدني نسددددددددبة من ع نة % 2 06الإعلاناإ الداخلية عل  مسددددددددتو  العلاج بنسددددددددبة 

لوحة الإعلاناإ الداخلية عل  مسددددددتو  العلاج بنسددددددبة  نعم عوضددددددإالدراسددددددة الذ ن أجابوا بددددددددددددددددددددد 
43 8%  

 ةفي ح ن أن ا عل  مستو  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من ع نة الدراس 
  في %9 08لوحة الإعلاناإ الداخلية عل  مستو  التوجيه بنسبة  لم تعوض  أن ا  أجابوا بدددددددددددددددد
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ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بددددد نعم عوضإ لوحة الإعلاناإ الداخلية عل  
  %1 41مستو  التوجيه بنسبة 

ة توجيه المرضــــى نحو الشــــاشــــة الحائطي( توزيع المبحوثين حســــب تســــهيل 00)الجدول رقم 
 :مصالح الخدمة الصحية

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %8 35 40 نعم التشخيص

000   151 69 2% 
 %155 %26 38 نعم العلاج

000   158 74% 
 %155 %2 32 47 نعم التوجيه

000   99 67 8% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن الشاشة الحائ ية ليس ل ا دور فعال في تحس ن الخدمة الصحية 
ا كما تم توضيحه سابقا بالرغم من توفر ذمصالح وا نحوي داخل الم سسة في توجيه المرض  

  يشكل أساسي ونجد النتائ  عل  النحو التالبن ا ما الإ الوسائل التقل دية متواجد  و أالأج    ا  

ح ث نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة أجابوا بد   أن ا لم تس ل في توجيه المرض  عل  مستو  
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بدددددددددددددددد نعم أن ا %2 69التشخي  بنسبة 

أما عل  مسددددتو  العلاج نجد   %8 35سدددد لإ توجيه المرضدددد  عل  مسددددتو  التشددددخي  بنسددددبة 
من توجيه المرض  عل  مستو  العلاج  لم تس ل  أن ا  أجابوا بدددددددددددددددن ع نة الدراسة أعل  نسبة م

 توجيه نعم سدددد لإ  في ح ن نجد أدني نسددددبة من ع نة الدراسددددة الذ ن أجابوا بددددددددددددددددددد % 74بنسددددبة 
 في ح ن أنه عل  مسددددتو  التوجيه داخل الم سددددسددددة %26المرضدددد  عل  مسددددتو  العلاج بنسددددبة 

   أن ا لم تسدد ل توجيه المرضدد  عل  أجابوا بدددددددددددددددددمن ع نة الدراسددة ا سددتشدد ائية نجد أعل  نسددبة 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بدددددددددددددددد نعم %8 67مستو  التوجيه بنسبة 

كما نامل من ت ع ل التقنية  %2 32أن ا سددددددد لإ توجيه المرضددددددد  عل  مسدددددددتو  التوجيه بنسدددددددبة 
 افق ن ل م مما يحسن الخدمة الصحية  والتي تنعكس عل  ن سية المرض  والمر 
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التلفزيون الحــائطي في ( توزيع المبحوثين حســــــــــب رأيهم في مســــــــــاهمــة 00)الجــدول رقم 
 وفرت المعلومات على مستو  الخدمة الصحية:المؤسسات الاستشفائية 

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %7 26 39 نعم التشخيص

000   157 73 3% 
 %155 %0 25 35 نعم العلاج

000   116 79 0% 
 %155 %9 21 32 نعم التوجيه

000   114 78 1% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

له دور في تحس ن الخدمة الصحية  ليس الحائ يمن خلال الجدول أعلاص اتضح أن التل  يون 
   كل خا الحد  ة الموج ة للمرض  بشبسبس نق  الشد د في التقنياإ بالم سسة ا ستش ائية 

 ونجد النتائ  عل  النحو التالي 

ح ث نجد أعل  نسددبة من ع نة الدراسددة أجابوا بددددددددددددددددد   لم توفر المعلومة عل  مسددتو  التشددخي  
  في ح ن نجد أدني نسدددددبة من ع نة الدراسدددددة الذ ن أجابوا بدددددددددددددددددددد نعم أن ا وفرإ % 3 73بنسدددددبة 

  %7 26المعلومة عل  مستو  التشخي  بنسبة 

ة عل  المعلوم لم توفر  أن ا  أجابوا بددددددأما عل  مستو  العلاج نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بددددددددددددددد نعم % 0 79مستو  العلاج بنسبة 

  %0 25أن ا وفرإ المعلومة عل  مستو  العلاج بنسبة 

في ح ن أن ا عل  مستو  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة  
  في ح ن نجد أدني نسبة %1 78  أن ا لم توفر المعلومة عل  مستو  التوجيه بنسبة  أجابوا بدددددد

  %9 21من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد نعم وفرإ المعلومة عل  مستو  التوجيه بنسبة 
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 نشر المعلوماتفي صفحات الشاشة المتحركة ( توزيع المبحوثين حسب دور 00)الجدول رقم 
 المريض في مجال الخدمة الصحية داخل المؤسسة الاستشفائية: وقتربح  ومساهمتها في

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %6 33 49 نعم التشخيص

000   97 66 4% 
 %155 %1 28 41 نعم العلاج

000   150 71 9% 
 %155 %9 32 48 نعم التوجيه

000   98 67 1% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن الشاشة الحائ ية ليس ل ا دور في تحس ن الخدمة الصحية 
وذلل لعدم توفراا في الم سسة  ومساامت ا في ربح وقإ المريض المعلوماإح ث في نشر 

ا ستش ائية وتعويض ا بالإعلاناإ الحائ ية نجد المبحو  ن ي ضلون استخدام ا لمد  ال عالية 
 وال  اء  في تحس ن الخدمة خاصة عل  مستو  التوجيه داخل الأقسام والمصحاإ في المستش    

 النتائ  عل  النحو التالي  دونج 

ة الدراسة أجابوا بد   لم تساام في ربح وقإ المريض عل  مستو  ح ث نجد أعل  نسبة من ع ن 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد نعم أن ا %4 66التشخي  بنسبة 

  %6 33ساامإ في ربح وقإ المريض عل  مستو  التشخي  بنسبة 

إ بد   أن ا لم تساام في ربح وق أما عل  مستو  العلاج نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة أجابوا 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن % 9 71المريض عل  مستو  العلاج بنسبة 

  %1 28أجابوا بد نعم ساامإ في ربح وقإ المريض عل  مستو  العلاج بنسبة 

ة الدراسة نفي ح ن أن ا عل  مستو  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من ع  
  في ح ن % 1 67أجابوا بد   أن ا لم تساام في ربح وقإ المريض عل  مستو  التوجيه بنسبة 

نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد نعم ساامإ في ربح وقإ المريض عل  مستو  
في  نوكما توضيح سابقا ان عدم توفراا في الم سسة او ما جعل تبا   %9 32التوجيه بنسبة 
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أراء المبحو  ن حول أام ت ا في كافة مستوياإ الخدمة الصحية  ون مل توفراا عل  غرار توفراا 
 في المصحاإ والعياداإ الخاصة 

 

( يبين نشر المعلومات على صفحات الشاشة المتحركة داخل المستشفى 06)الجدول رقم 
 ساهم في تقليل حركة المريض في مجال الخدمة الصحية:

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %08 9 14 نعم التشخيص

146   132 95 41% 
 %155 %79 4 57 نعم العلاج

146   139 90 25% 
 %155 5 5 نعم التوجيه

146   146 155 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن ص حاإ الشاشة المتحركة ليس ل ا دور في تحس ن الخدمة 
الصحية من ح ث تقل ل حركة المريض في مجال الخدمة  ويرجل السبس لعدم ت ع ل اذص الخدمة 
ال امة في الم سسة بالغم من ان اذا المستش    وجد عل  مستو  الو ية ا  ان التج   اإ ما 

ل  عكس ع الرقميةنق  كب ر ليس فقط في ا جانس البشري بل حت  في دخول   الإ تعرف
م سساإ ورا   صحية متواجد  في ن س الو ية تتوفر به العد د من اذص الم ايا والتي تعرف منافسة 

 مل المصحاإ الخاصة  ونجد النتائ  عل  النحو التالي 

 ا لم تساام في تقل ل حركة المريض عل  ح ث نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة أجابوا بد   أن
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد نعم % 25 90مستو  العلاج بنسبة 

  %79 4ساامإ في تقل ل حركة المريض عل  مستو  التشخي  بنسبة 

ي تقل ل ف املم تسا  أن ا  أجابوا بدأما عل  مستو  التشخي  نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة 
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة % 79 4حركة المريض عل  مستو  التشخي  بنسبة 

  %41 95الذ ن أجابوا بد نعم أن ا ساامإ في تقل ل حركة المريض عل  مستو  التشخي  بنسبة 
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دراسة لفي ح ن أن ا عل  مستو  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من ع نة ا 
   %155في تقل ل حركة المريض عل  مستو  التوجيه بنسبة  لم تساام  أن ا  أجابوا بد

( توفير المعلومات من خلال الشاشة المتحركة الداخلية ساهم في الغاء 07)الجدول رقم 
 الطوابير في مجال الخدمة الصحية:

 المجموع نسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %155 %7 13 25 نعم التشخيص

146   126 86 3% 
 %155 %47 0 58 نعم العلاج

146   138 94 02% 
 %155 %03 7 11 نعم التوجيه

146   130 92 46% 
 .SPSS.25مخرجاإ برنام   المصدر:

من خلال الجدول أعلاص اتضح أن الشاشة المتحركة ليس ل ا دور في تحس ن الخدمة الصحية 
الغاء ال واب ر في مجال الخدمة الصحة ويرجل ذلل ا غلبية الساحقة من ح ث لم تساام في 

المبحو  ن الذ ن وضحوا السبس او غياس ااته الوس لة في كافة وحداإ الم سسة ا ستش ائية ويتم 
ا عتماد عل  اللافتاإ الحائ ية والتي تتوفر في وحداإ الم سسة  واو ما  جس التنبه اليه خاصة 

عرف اعداد كب ر من المرض   وميا ليس فقط عل  مستو  الو ية بل حت  من وان الم سسة ت
و ياإ المجاور  لذا من المستحسن توف راا في كافة المستوياإ التشخي  والعلاج والتوجيه  ن  
أن أعل  نسبة كانإ عل  مستو  التوجيه  خاصة وأن الم سسة متعدد  الخدماإ العلاجية  وب ا 

   خارجية  ون  النتائ  عل  النحو التالي مصحاإ داخلية وأخر 

ح ث نجد أعل  نسبة من ع نة الدراسة أجابوا أن ا لم تساام في الغاء ال واب ر عل  مستو  
  في ح ن نجد أدني نسبة من المبحو  ن الذ ن أجابوا بد نعم بنسبة % 3 86التشخي  بنسبة 

13 7%  

لدراسة أجابوا بد   أن ا لم تساام في الغاء أما عل  مستو  العلاج نجد أعل  نسبة من ع نة ا
  في ح ن نجد أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد نعم بنسبة %02 94ال واب ر بنسبة 
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  في ح ن أنه عل  مستو  التوجيه داخل الم سسة ا ستش ائية نجد أعل  نسبة من ع نة 47% 0
د أدني نسبة من ع نة الدراسة الذ ن أجابوا بد   في ح ن نج%46 92الدراسة أجابوا بد   بنسبة 

  %03 7نعم أن ا ساامإ في الغاء ال واب ر عل  مستو  التوجيه بنسبة 

 عرض وتحليل ومناقشة بيانات الفرضية الثالثة:

 :المؤسسة الاستشفائية المشاكل داخلو العراقيل  أكثر( توزيع المبحوثين 01)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %1 35 44 مادية برمجية

 %9 34 01 بشرية
 %7 24 36 إداريةتنظيمية 
 %3 15 10 تمويلية
 %155 146 المجموع
 spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

أ  ددددر العراق ددددل التددددي تواج ددددا المبحددددو  ن مددددن مسددددتخدمي الصددددحة  حددددول أعددددلاص الجدددددول  وضددددح
مددددددن  المبحددددددو  ن نجابددددددة حسددددددس نسددددددبة ح ددددددث سددددددجلإ أعلدددددد  الاستشسسسسسسفائي المؤسسسسسسسس   داخسسسسسسل

 الدددددددذ ن تل  دددددددا نسدددددددبة  %9 34 بنسدددددددبة مسدددددددتخدمي الصدددددددحة حدددددددول تعرضددددددد م لعراق دددددددل بشدددددددرية
  %1 35 عراق ددددددل ماديددددددة برمجيددددددة بنسددددددبة المبحددددددو  ن أن العراق ددددددل التددددددي تدددددواج  م مددددددن أجدددددابوا
   فدددددي%7 24 بنسدددددبة المبحدددددو  ن أ  دددددر العراق دددددل ادددددي تنايميدددددة اداريدددددة نجابدددددة نسدددددبة أن ونجدددددد
 %3 15 بنسبة المبحو  ن ترجل نل  عراق ل تمويلية نجابة من نسبة أدن  أن ح ن

انالدددددل العد دددددد مدددددن العراق دددددل والمشدددددا ل التدددددي  تعدددددرض ل دددددا مسدددددتخدمي الصدددددحة ا  اســـــتنتاج: 
ان النسدددددددبة الأ بدددددددر تعدددددددود للعراق دددددددل البشدددددددرية وادددددددو أمدددددددر  بعدددددددي خاصدددددددة وان الم سسدددددددة ادددددددي 

وتددددددوفر أنددددددواع مختل ددددددة مددددددن المرضدددددد  ومددددددرافق  م بالإضددددددافة الدددددد  مستشدددددد   للعددددددلاج المرضدددددد  
مسدددددددتو  التعدددددددرض فالممرضددددددد ن أ  دددددددر تواجدددددددد مدددددددل المرضددددددد  والمرافددددددد  المدددددددريض   الخ علددددددد  
عكددددس الصدددد دلي أو المخبددددر اضددددافة الدددد  ذلددددل الددددنق  فددددي الأج دددد   ال بيددددة الحد  ددددة واددددو مددددا 

     ر حت  عل  صحة المريض 



 تحليل بيانات الدراسة                                                         الفصل الخامس
 
 

222 
 

 :داخل المؤسسة الاستشفائيةالمشاكل في الاتصال سب ( توزيع المبحوثين ح00)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %7 24 36 رئيسل المباشر %8 04 85 نعم

 %11 16  ملائل
 %13 19 ا دار 
 %2 6 9 العمال

 %2 40 66   %2 40 66 لا
 %155   %155 146 المجموع

 spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

المشدددددا ل فدددددي ا تصدددددال حسدددددس رأي المبحدددددو  ن مدددددن مسدددددتخدمي  حدددددول أعدددددلاص الجددددددول  وضدددددح
 المبحدددددو  ن نجابدددددة حسدددددس نسدددددبة أعلددددد  ح دددددث نجددددد أن داخسسسسسل المؤسسسسسسس  الاستشسسسسسفائي الصددددحة 

 بددددد   بنسددددبة بحددددو  نالم نجابددددة مددددن نسددددبة أدندددد  أن حدددد ن فددددي  %8 04 أجددددابوا بددددد نعددددم بنسددددبة
توجددددد عراق ددددل  %7 24المبحددددو  ن أجددددابوا بددددد نعددددم بنسددددبة نجددددد مددددن ذلددددل نلدددد  نضددددافة  2% 40

 نجابددددددددة نسددددددددبة   ونجددددددددد أن%13ونجددددددددد مشددددددددا ل مددددددددل الإدار  بنسددددددددبة  مددددددددل رئيسدددددددد م المباشددددددددر 
فددددي حدددد ن   %2 6 بنسددددبة تنايميددددة و اداريددددة المبحددددو  ن ترجددددل فددددي الأغلددددس ترجددددل نلدددد  شدددد ون 

 %9أن أدن  نسبة من المشا ل في عملية ا تصال ترجل ال  فئة العمال بنسبة

 استنتاج:

التي تعاني من صددراعاإ الداخلية والمشددا ل   سددسدداإن الم سددسددة كغ راا من المأما نلاحاه او 
ل المباشر او شيء متواجد خاصة وان ناام الم سسة يقوم  و في ا تصال بسبس أوامر من المس

ار  ا  ماإ  وفي ا غلس يحدث معيقاإ في ا تصددددددددددددال بسددددددددددددبس التشددددددددددددويش ووصددددددددددددول عل  ند
 المعلوماإ في وقإ مت خر  واو ما نلاحاه خاصة عل  مستو  ا ستقبال في كافة الوحداإ 
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داخل المؤسسسسسسسسسسة تتم عملية نقل الشـــــكاو   يةكيف( توزيع المبحوثين حســـــب 00)الجدول رقم 

 :الاستشفائية

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %7 26 39 مقابلة مباشرة

 %3 62 91 التسلسل الاداري 
 %11 16 أخر  

 %155 146 المجموع
 spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

المبحددددددددو  ن ك ددددددددف تددددددددتم عمليددددددددة نقددددددددل الشددددددددكاو  حسددددددددس رأي  حددددددددول أعددددددددلاص الجدددددددددول  وضددددددددح
 نجابدددددة حسددددس نسدددددبة أعلدددد  ح ددددث نجدددددد أن داخسسسسسل المؤسسسسسسس  الاستشسسسسسفائي الصددددحة  مسددددتخدمي
 المبحدددددو  ن نجابدددددة مدددددن تلت دددددا نسدددددبة %3 62 بنسدددددبة تدددددتم حسدددددس التسلسدددددل ا داري  المبحدددددو  ن

فددددي حدددد ن نجددددد أدندددد  نسددددبة  %7 26 بنسددددبة نقددددل الشددددكاو  عددددن  ريدددد  المقابلددددة المباشددددر  فددددي
   %11 أن عملية نقل الشكاو  تتم ب ريقة أخر  بنسبة المبحو  ن من

 استنتاج:

العمومية سواء كانإ الم سساإ الصحية أو  قتصادية ف ال ابل التنايمي اي وكل الم سساإ 
الغالس تتوفر عل  ا تصدددددددددددال الصددددددددددداعد  ليس فقط في نقل التقارير بل في نيصدددددددددددال المشدددددددددددا ل 
والمعيقاإ مسددددددددددتخدمي الصددددددددددحة  وما تم ملاحاة ان المقابلة المباشددددددددددر  ت ون لد  ال ئة العمرية 

إ ل ا علاقاإ قوية واحترام لد  مسدددتخدمي الصدددحة وتتجاو  كافة ال ب ر  في السدددنة والتي أصدددبح
 البروت و إ كما صرحوا البعض من م 
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( رأي عينة الدراســــة في اعتماد وســــائل الاتصــــال الحديثة في نقل المشــــاكل 00)الجدول رقم 
 :المؤسسة الاستشفائية داخل

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %2 32 47 نعم
 %4 45 09 لا

 %4 27 45 أحيانا
 %155 146 المجموع
 spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

رأي المبحدددددو  ن مدددددن مسدددددتخدمي الصدددددحة فدددددي اعتمددددداد وسدددددائل ا تصدددددال  أعدددددلاص الجددددددول  وضدددددح
مدددددن  نسدددددبة أعلددددد  ح دددددث نجدددددد أن الاستشسسسسسفائي المؤسسسسسسس   الحد  دددددة فدددددي نقدددددل المشدددددا ل داخدددددل

تل  دددددا نسدددددبة مدددددن   %45 نقدددددل المشدددددا ل وذلدددددل بنسدددددبةنجابدددددة المبحدددددو  ن بدددددد   لدددددم تسددددداام فدددددي 
بددددددد نعددددددم وسددددددائل ا تصددددددال الحد  ددددددة قددددددد تسدددددداام فددددددي نقددددددل المشددددددا ل  أجددددددابوا المبحددددددو  ن الددددددذ ن

بددددددد أحيانددددددا تسدددددداام فددددددي نقددددددل  الدراسددددددة ع نددددددة نجابددددددة مددددددن نسددددددبة أدندددددد  أن حدددددد ن فددددددي 2% 32
  %4 27 المشا ل بنسبة

  يعتمددددددددون علددددددد  الأج ددددددد   مدددددددن خدددددددلال الجددددددددول نجدددددددد ان مسدددددددتخدمي الصدددددددحة اســـــــتنتاج: 
نسدددددبة قل لدددددة فدددددي  (12)ول رقدددددم دنا فدددددي الجددددددا تصدددددال الحد  دددددة فدددددي نقدددددل المشدددددا ل ح دددددث وجددددد

اعتمدددددداد ا تصددددددال الصدددددداعد أي مددددددن مسددددددتخدمي الصددددددحة الدددددد  مسدددددد ول م المباشددددددر أو متخددددددذي 
القددددرار فددددي الم سسددددة  وربمددددا  جعددددل ذلددددل لعدددددم تددددوفر الأج دددد   الحد  ددددة واعتمدددداد وسددددائل التنادددديم 

 .كالمقابلة في المقام الأول  م الوس لة ال تابية الرسمي
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اعتماد وسائل الاتصال الحديثة كأداة فعالة في حل ( توزيع المبحوثين حسب 00)الجدول رقم 
 :داخل المؤسسة الاستشفائيةالمشاكل 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %4 27 45 نعم
 %4 16 24 لا

 %2 06 82 إلى حد ما
 %155 146 المجموع
 spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

رأي ع ندددددة الدراسدددددة فدددددي اعتمددددداد وسدددددائل ا تصدددددال الحد  دددددة كددددد دا   حدددددول أعدددددلاص الجددددددول  وضدددددح
 حسدددددس نسدددددبة أعلددددد  ح دددددث نجدددددد أن داخسسسسسل المؤسسسسسسس  الاستشسسسسسفائي فعالدددددة فدددددي حدددددل المشدددددا ل 

فعالددددة فددددي حددددل المشددددا ل  جدددددون وسددددائل ا تصددددال الدددد  حددددد مددددا تعتبددددر أدا   المبحددددو  ن نجابددددة
ويرجدددددل ذلددددددل ل بيعدددددة ونددددددوع المشدددددكل والتدددددي يمكددددددن حل دددددا مددددددن خدددددلال اجددددددراء  %2 06 بنسدددددبة

أن ددددا  %4 27بددددد نعددددم بنسددددبة  تل  ددددا نسددددبة مددددن المبحددددو  ن الددددذ ن أجددددابوا اتصددددال فددددي ال دددداتف  
المبحدددددو  ن الدددددذ ن  نجابدددددة مدددددن نسدددددبة أدنددددد  أن حددددد ن ليسدددددإ أدا  فعالدددددة فدددددي حدددددل المشدددددا ل فدددددي

  %4 16 ليسإ أدا  فعالة في حل المشا ل بنسبة أجابوا أن ا

لدددددد  حددددددد مددددددا فددددددي حددددددل المشددددددا ل ومددددددل أن فددددددي ال تددددددر  نف وسدددددد لة فعالددددددة ن وسدددددد لة ال دددددداتأنجددددددد 
 العد د  ل الأ  ر استخداما للم  اإ و اتف المحم الحالية يعد ال
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إلى عوائق اتصالية أثناء القيام بالعمل  همتعرض( توزيع المبحوثين حسب 00)الجدول رقم 
 :داخل المؤسسة الاستشفائية

 النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات النسبة المئوية التكرار الاجابة
 %2 34 05 فاعلية الوس لة ا تصالية %8 06 83 نعم

 %65 22 33 مصداقية المعلوماإ
 %2 43 63   %2 43 63 لا

 %155 146 المجموع %155 146 المجموع
 spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

نلددددد  عوائددددد  اتصدددددالية أ نددددداء القيدددددام بالعمدددددل  المبحدددددو  ن وضدددددح الجددددددول أعدددددلاص حدددددول تعدددددرض 
بددددددد نعددددددم تعددددددرض  المبحدددددو  نداخدددددل الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية أن أعلددددد  نسددددددبة حسددددددس رأي نجابددددددة 

  ذلددددل الددددذ ن أجددددابوا بددددد   نضددددافة نلدددد%8 06نلدددد  عوائدددد  اتصددددالية أ ندددداء القيددددام بالعمددددل بنسددددبة 
حددددد ن  فدددددي  %2 34أن دددددا ترجدددددل الددددد  فاعليدددددة الوسددددد لة ا تصدددددالية بنسدددددبة  المبحدددددو  ننعدددددم مدددددن 

فدددددي حددددد ن أن أدنددددد  نسدددددبة مدددددن   %6 22 لددددد  مصدددددداقية المعلومددددداإ بنسدددددبةننجدددددد أن دددددا ترجدددددل 
  %2 43بنسبة  بد   المبحو  ننجابة 

اسدددددتنتاج  مدددددا يمكدددددن اسدددددتنتاجه ادددددذا أن وسدددددائل ا تصدددددال داخدددددل الم سسدددددة ا ستشددددد ائية غ دددددر 
سددددابقا اضددددافة الدددد   تددددم توضدددديحهفددددي كافددددة ارجدددداء الم سسددددة واددددو مددددا  لعدددددم ت ع ل ددددافعالددددة ناددددر 

قسددددددام أخددددددر  وتددددددرل المددددددريض مددددددن أجددددددل أذلددددددل مسددددددتخدم الصددددددحة يضدددددد ر الدددددد  التوجدددددده الدددددد  
الأدويددددددة مددددددن الصدددددد دلية أو المخبددددددر كمددددددا تددددددم است سددددددار عددددددن معلومدددددداإ المددددددريض أو احضددددددار 

ذكددددرص سددددابقا اضددددافة الدددد  ذلددددل   تتددددوفر بدددده السددددجل ال بددددي ا ل ترونددددي واددددو مددددل الأسددددف غ ددددر 
 م عل في كافة الم سساإ بالو ية ويرجل ذلل للت ل ة المرت عة لت ب   اذا المشروع 
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داخل المؤسسسسسسسسسة ســــوء نظام الاتصــــال ( توزيع المبحوثين حســــب رأيهم في 00)الجدول رقم 

 :الاستشفائية

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %3 23 34 كبر حجم المؤسسة 

 %7 24 36 قدم وتعقد شبكة اتصالات المؤسسة 
 %8 10 23 عدم وجود استراتيجيات اتصالية واضحة

 %1 17 20 ضعف الاتصال الداخلي
 %2 19 28 عدم وجود هيكل تنظيمي

 %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

المؤسسسسسسس   داخسسسسسلسدددددوء نادددددام ا تصدددددال حسدددددس رأي المبحدددددو  ن  حدددددول أعدددددلاص الجددددددول  وضدددددح

المبحددددددو  ن ح ددددددث  رجددددددل سددددددوء  نجابددددددة رأي حسددددددس نسددددددبة أعلدددددد  ح ددددددث نجددددددد أن الاستشسسسسسسفائي 
 مدددددن   نسدددددبة %7 24 نادددددام ا تصدددددال بسدددددبس قددددددم وتعقدددددد شدددددبكة اتصدددددا إ الم سسدددددة بنسدددددبة

  %2 19سددددوء ناددددام ا تصددددال لعدددددم وجددددود ايكددددل تنايمددددي واضددددح  بددددررواالددددذ ن   المبحددددو  ن
 بنسددددددددبة ضددددددددعف ا تصددددددددال الددددددددداخلي المبحددددددددو  ن أندددددددده بسددددددددبس نجابددددددددة نسددددددددبة أن نجددددددددد وأخ ددددددددرا
عددددددددم وجدددددددود اسدددددددترات جياإ  فدددددددي المبحدددددددو  ن نجابدددددددة مدددددددن نسدددددددبة أدنددددددد  أن حددددددد ن فدددددددي 1% 17

ة وتندددددددوع الخددددددددماإ احدددددددد  سدددددددوحجدددددددم الم سقددددددددم ونجدددددددد   %8 10 اتصدددددددالية واضدددددددحة بنسدددددددبة
  العوامل الأساسية في تعقد شبكة ا تصا إ داخل الم سسة 
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 داخل( ضعف وسائل الاتصال الداخلي تؤثر في أداء مقدمي الخدمة الصحية 00)الجدول رقم 

 :المؤسسة الاستشفائية

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %9 84 124 نعم
 %1 10 22 لا

 %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

ضدددددعف وسدددددائل ا تصدددددال الدددددداخلي والتدددددي تددددد  ر فدددددي أداء مسدددددتخدمي  أعدددددلاص الجددددددول  وضدددددح
المبحددددددو  ن  رأي حسدددددس نسدددددبة أعلددددد  ح دددددث نجدددددد أن المؤسسسسسسس  الاستشسسسسسفائي  داخسسسسسلالصدددددحة 

 أن حددددد ن فدددددي  %9 84 بدددددد نعدددددم أن دددددا تددددد  ر فدددددي أداء مسدددددتخدمي الصدددددحة بنسدددددبة الدددددذ ن أجدددددابوا
ح دددددددث أن دددددددا لدددددددم تددددددد  ر فدددددددي أداء %1 10بدددددددد   بنسدددددددبة  أجدددددددابوا المبحدددددددو  ن مدددددددن نسدددددددبة أدنددددددد 

 مستخدمي الصحة بالم سسة ا ستش ائية  

وسددددددائل ا تصددددددال الددددددداخلي التقل ديددددددة بالإضددددددافة الدددددد  الوسددددددائل الحد  ددددددة ل ددددددا دور  الاســــــتنتاج:
فدددددي أداء مقددددددمي الخدمدددددة الصدددددحة فددددداذا انق دددددل ا تصدددددال تدددددنق  المعلومددددداإ ويصدددددبح انالدددددل 
ال   دددددر مدددددن المشدددددا ل كالع لدددددة التشدددددتإ وا نقسددددداماإ فا تصدددددال ادددددو العنصدددددر الأساسدددددي فدددددي 

ا تصددددددال ي كددددددل العلاقدددددداإ ويكددددددون ب ئددددددة نقددددددل المعلومدددددداإ داخددددددل الم سسددددددة كمددددددا ان ضددددددعف 
 مناسبة لا ور ا شاعاإ داخل الم سسة ا ستش ائية 
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حدوث مشاكل وعوائق بسبب استخدام تكنولوجيا المبحوثين حسب  ( توزيع06)الجدول رقم 
 :داخل المؤسسة الاستشفائية الاتصال

النسبة  التكرار الإجابة
 المئوية

النسبة  التكرار الاحتمالات
 المئوية

 %3 23 34 الع لة داخل الم سسة %6 48 71 نعم
ت كدددددددل العلاقددددددداإ ب ن 
 الموا  ن في الم سسة

24 16 4% 

نشددددددددددددددوس ومشددددددددددددددددددا ددددل 
وصددددددددددراعاإ داخلية في 

 المستش  

13 8 9% 

 %4 01 70   %4 01 70 لا
 %155 146 المجموع %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

 ا تصدددددال ت نولوجيدددددا اسدددددتخدام بسدددددبس وعوائددددد  مشدددددا ل حددددددوث حدددددول أعدددددلاص الجددددددول  وضدددددح
كانددددإ  المبحددددو  ن نجابددددة رأي حسددددس نسددددبة أعلدددد  ح ددددث نجددددد أن ا ستشدددد ائية الم سسددددة داخددددل

 مددددن نسددددبة د تل  ددددا  %4 01 بنسددددبة وعوائدددد  مشددددا ل حدددددوث لددددم تسددددبس الت نولوجيددددا فددددي   بددددد
 مددددددددن  %4 16 ونجدددددددد نسدددددددبة  %3 23 بنسدددددددبة الم سسددددددددة داخدددددددل الع لدددددددة تسدددددددبس المبحدددددددو  ن

كمددددا  الم سسددددة  فددددي المددددوا  ن بدددد ن العلاقدددداإ ت كددددل فددددي تسدددداام أن ددددا اجددددابوا المبحددددو  ن الددددذ ن
 المستشددددد    فدددددي فددددي داخليدددددة وصددددراعاإ مشدددددا ل نشدددددوس فددددي تسدددددبس أن ددددا %9 8 بنسدددددبة نجددددد
 حدددددوث فددددي نعددددم أن الت نولوجيددددا تسددددبس بددددد أجددددابوا المبحددددو  ن نجابددددة مددددن نسددددبة أدندددد  أن حدددد ن
 %6 48 وعوائ  مشا ل

انالددددل عوامددددل أخددددر  ت  ددددر التددددوتر والصددددراع داخددددل الم سسددددة واددددي عوامددددل مرتب ددددة  اســــتنتاج:
بالعلاقدددددداإ الإنسددددددانية التددددددي من ددددددا ضددددددعف ا تصددددددال عدددددددم العدالددددددة ومختلددددددف ضددددددغو  العمددددددل 
وانالددددل عوامددددل مرتب ددددة بالمصددددالح المباشددددر  للمددددوا  ن  وانالددددل عامددددل مرتب ددددة بسدددد ر العمددددل 

من دددددا احت دددددار المعلومددددداإ وضدددددعف الرقابدددددة وعددددددم تقدددددديم المعلمددددداإ فدددددي وقت دددددا  الرسدددددمي التدددددي
 (259   2516قاسيمي )الضروري وقلة وسائل العمل  
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داخل المؤسسسسسسة دوافع اســـتخدام وســـائل الاتصـــال ( توزيع المبحوثين حســـب 07)الجدول رقم 

 :الاستشفائية

النسبة  التكرار الإجابة
 المئوية

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

تدد ددور مددن الددمدد ددددددداراإ  %0 81 119 نعم
 ا تصالية 

45 27 4% 

اسددددددددتغراق وقإ أقل في 
 العمل

47 32 2% 

وضددددددددددددددوح المعلومددددددداإ 
 والبياناإ

19 13% 

تحسدددددددددددددن في مسدددددددددددددتو  
 الخدمة في المستش  

13 8 9% 

 %0 18 27   %0 18 27 لا
 155 146 المجموع 155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

دوافددددددل اسددددددتخدام وسددددددائل ا تصددددددال حسددددددس رأي المبحددددددو  ن مددددددن  حددددددول أعددددددلاص الجدددددددول  وضددددددح
المبحددددو  ن  مددددن نسددددبة أعلدددد  نجددددد أن ح ددددث الاستشسسسسفائي داخسسسسل المؤسسسسسس   مسددددتخدمي الصددددحة

والتددددي   %0 81 الددددذ ن أجددددابوا بددددد نعددددم أن انالددددل دوافددددل فددددي اسددددتخدام وسددددائل ا تصددددال بنسددددبة
تتم ددددل فددددي اسددددتغراق وقددددإ اقددددل فددددي العمددددل واددددي احددددد  م دددد اإ التقنيدددداإ الحد  ددددة التددددي تعمددددل 

 أجددددابوا الدراسددددة ع نددددة نجابددددة مدددن نسددددبة أدندددد  أن حدددد ن ربدددح الوقددددإ وتددددوف ر الج ددددد خاصدددة  فددددي
الدددددذ ن  المبحدددددو  ن مدددددن نسدددددبة نجدددددد ذلدددددل نلددددد  اضدددددافة  %0 18 المبحدددددو  ن بنسدددددبة   مدددددن بدددددد

 وا أن دددددددا تسددددددداام فدددددددي ت دددددددور مدددددددن الم ددددددداراإ ا تصدددددددالية بنسدددددددبةأجدددددددابوا بدددددددد نعدددددددم ح دددددددث صدددددددرح
فدددددي اسدددددتغراق  تسددددداام أن دددددا  %2 32بنسدددددبة  أجدددددابوا الدددددذ ن المبحدددددو  ن كمدددددا نجدددددد مدددددن4% 27

بنسدددددبة  أجدددددابوا الدددددذ ن المبحدددددو  ن حددددد ن نجدددددد مدددددن فدددددي الم سسدددددة  وقدددددإ أقدددددل فدددددي العمدددددل داخدددددل
بددددددالرغم مددددددن اخددددددتلاف   الم سسددددددة وضددددددوح المعلومدددددداإ والبياندددددداإ فددددددي فددددددي تسدددددداام أن ددددددا13%
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المبحددددددو  ن فددددددي دوافددددددل اسددددددتخدام م لت نولوجيدددددداإ ا تصددددددال الحد  ددددددة ا  ان ددددددا دوافددددددل تددددددنعكس 
 بصور  ن جابية في تحس ن الخدمة الصحية بالم سسة ا ستش ائية 

دورات التكونية في اســـتخدام تكنولوجيا ( توزيع المبحوثين حســـب مســـاهمة ال01)الجدول رقم 
 :داخل المؤسسة الاستشفائيةتخلص من عوائق الاتصال الالاتصال الحديثة في 

النسبة  التكرار الإجابة
 المئوية

النسبة  التكرار الاحتمالات
 المئوية

 %2 21 31 ملتقياإ ندواإ %9 47 75 نعم
 %8 10 23 اجتماعاإ

 %11 16 دوراإ خارجية
 %3 20 37   %3 20 37 لا

 %7 26 39 ال  حد ما %7 26 39 الى حد ما
 %155 146 المجموع %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

الدددددوراإ الت ونيددددة حددددول ت نولوجيدددداإ ا تصددددال الحد  ددددة سدددداامإ  حددددول أعددددلاص الجدددددول  وضددددح
 نسددددبة أعلدددد  ح ددددث نجددددد أن المؤسسسسسس  الاستشسسسسفائي  داخسسسسلفددددي تخلدددد  مددددن عوائدددد  ا تصددددال 

 داخسسسسسسلمددددددن المبحددددددو  ن الددددددذ ن أجددددددابوا بددددددد نعددددددم سدددددداامإ فددددددي تخلدددددد  مددددددن عوائدددددد  ا تصددددددال 

الدددددددددذ ن أجدددددددددابوا بدددددددددد   بنسدددددددددبة  المبحدددددددددو  ن مدددددددددن تل  دددددددددا نسدددددددددبة  %9 47 بنسدددددددددبة المؤسسسسسسسسسسس 
 رجدددل ذلدددل  وربمدددا المؤسسسسس  داخسسسلأن دددا لدددم تسددداام فدددي تخلددد  مدددن عوائددد  ا تصدددال 3% 20

لعدددددددم اسددددددتخدام الوسدددددد لة ا تصددددددالية المناسددددددبة فددددددي الحددددددد مددددددن المعيقدددددداإ وعدددددددم الددددددتحكم وفددددددي 
  بشكل كافي  وسائل ا تصال الحد  ة

 %7 26 الدددددد  حددددددد مددددددا بنسددددددبة بددددددد أجددددددابوا المبحددددددو  ن نجابددددددة مددددددن نسددددددبة أدندددددد  أن حدددددد ن فددددددي 
خددددددلال اضددددددافة نلدددددد  ذلددددددل فقددددددد صددددددرح نسددددددبة مددددددن المبحددددددو  ن عددددددن  ريقددددددة اددددددذا الت ددددددوين مددددددن 

بنسدددددددددبة  أجدددددددددابوا الدددددددددذ ن المبحدددددددددو  ن   كمدددددددددا نجدددددددددد مدددددددددن%2 21 الملتقيددددددددداإ والنددددددددددواإ بنسدددددددددبة
بنسدددددبة  أجدددددابوا الدددددذ ن المبحدددددو  ن حددددد ن نجدددددد مدددددن فدددددي مدددددن خدددددلال ا جتماعددددداإ  أن دددددا8% 10
 من خلال الدوراإ الخارجية  أن ا11%
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ن أداء عيق متعدم التحكم في التكنولوجيا ( توزيع المبحوثين حسب رأيهم في 00)الجدول رقم 
 :المؤسسة الاستشفائية داخلمستخدمي الصحة 

النسبة  التكرار الاحتمالات النسبة المئوية التكرار الإجابة
 المئوية

عددددددددم الدددددتدددددحدددددكدددددم فدددددي  %8 67 99 نعم
 الوس لة ا تصالية

29 22 6% 

عدم التحكم في البرام  
 ا ل ترونية

45 27 4% 

التحدددددد  ددددداإ والتغ راإ 
 في ا ج   

35 25 0% 

 %4 14 21   %4 14 21 لا
 %8 17 26 أحيانا %8 17 26 أحيانا

 %155 146 المجموع %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

كدددددان عددددددم الدددددتحكم فدددددي الت نولوجيدددددا عائقدددددا فدددددي أداء  نذافدددددي حالدددددإ مدددددا  أعدددددلاص الجددددددول  وضدددددح
المبحدددددو  ن  مدددددن نسدددددبة أعلددددد  أننجدددددد ح دددددث  داخسسسسسل المؤسسسسسسس  الاستشسسسسسفائي  الخدمدددددة الصدددددحية
  %8 67 بنسبة تع   من أداء الخدمة الصحية نعم أن االذ ن أجابوا بد 

أن ددددا تع دددد  مددددن أداء %8 17الددددذ ن أجددددابوا بددددد أحيانددددا بنسددددبة  المبحددددو  ن مددددن نجددددد نسددددبة تل  ددددا 
 الصددددحة أناضددددافة نلدددد  ذلددددل فقددددد صددددرح نسددددبة مددددن المبحددددو  ن مسددددتخدمي  ،الصددددحيةالخدمددددة 

   %4 27 التحكم في البرام  ا ل ترونية بنسبة نل  عدمالسبس  رجل 

الددددتحكم فددددي الوسدددد لة  ترجددددل لعدددددم أن ددددا%6 22بنسددددبة  أجددددابوا الددددذ ن المبحددددو  ن كمددددا نجددددد مددددن
مددددددن خددددددلال  أن ددددددا%0 25بنسددددددبة  أجددددددابوا الددددددذ ن المبحددددددو  ن حدددددد ن نجددددددد مددددددن فددددددي ا تصددددددالية 

 أجدددددابوا المبحدددددو  ن نجابدددددة مدددددن نسدددددبة أدنددددد  أن حددددد ن التحدددددد  اإ والتغ دددددراإ فدددددي ا ج ددددد    فدددددي
  %4 14   بنسبة بد
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  خدميمستالاتصال الحديثة الثقة لدى وسائل  ( توزيع المبحوثين حسب تعزيز00)الجدول رقم 

 الصحة داخل المؤسسة الاستشفائية:

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %6 83 122 نعم
  24 16 4% 

 %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

الةقسسس  لسسسد  مسسسستخدمي تعددد   الاتصسسسال الحديةسسس  نذا كاندددإ وسدددائل  حدددول أعدددلاص الجددددول  وضدددح

 المبحدددو  ن أجدددابوا مدددن حسدددس نسدددبة أعلددد  ح دددث نجدددد أنالصسسسح  مسسسن وجهسسس  نظسسسر المبحسسسوةين 
الةقسسسسس  لسسسسسد  مسسسسسستخدمي بدددددد نعدددددم أن وسدددددائل ا تصدددددال الحد  دددددة نحدددددد  العناصدددددر التدددددي تعددددد   

تقلددددددددل مددددددددن الوقددددددددإ والج ددددددددد كددددددددذلل تصددددددددل  لأن دددددددداويرجددددددددل ذلددددددددل  %6 83 بنسددددددددبةالصسسسسسسسسح  
بددددد  أجددددابوا المبحددددو  ن نجابددددة مددددن نسددددبة أدندددد  أن حدددد ن فددددي المعلومدددداإ بشددددكل واضددددح وأسددددرع 

بالم سسددددة الةقسسسس  لسسسسد  مسسسسستخدمي الصسسسسح  أن ددددا لددددم تعدددد    %4 16المبحددددو  ن بنسددددبة    مددددن
 ا ستش ائية 

مســـاهمة تكنولوجيا الاتصـــال في رضـــى المرضـــى ( توزيع المبحوثين حســـب 00)الجدول رقم 
 :داخل المؤسسة الاستشفائيةحول تقديم الخدمات الصحية 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %13 19 نعم
 % 6 33 49 لا

 %4 03 78 إلى حد ما
 %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

مددددددا نذا كانددددددإ ت نولوجيددددددا ا تصددددددال قددددددد سدددددداامإ فددددددي رضدددددد   حددددددول أعددددددلاص الجدددددددول  وضددددددح
 أعلدددد  ح ددددث نجددددد أن المؤسسسسسس  الاستشسسسسفائي  داخسسسسلالمرضدددد  حددددول تقددددديم الخدددددماإ الصددددحية 

 بنسدددددددبة بدددددددد الددددددد  حدددددددد مدددددددا أن دددددددا تسددددددداام فدددددددي رضددددددد  المرضددددددد  المبحدددددددو  ن أجدددددددابوا مدددددددن نسدددددددبة
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فددددددددددي رضدددددددددد   مددددددددددن المبحددددددددددو  ن أجددددددددددابوا أن ددددددددددا   تسدددددددددداام % 6 33تل  ددددددددددا نسددددددددددبة   4% 03
  ومدددددا %13بدددددد   بنسدددددبة  أجدددددابوا المبحدددددو  ن نجابدددددة مدددددن نسدددددبة أدنددددد  أن حددددد ن المرضددددد   فدددددي

نسددددددتنتجه كلمددددددا تددددددم اسدددددددتخدام أو تددددددوفر تقنيدددددداإ اتصددددددالية حد  دددددددة موج ددددددة للمرضدددددد  كلمدددددددا  اد 
وادددددو مدددددا  رضددددد  المدددددرض وقللدددددإ مدددددن المشدددددا ل علددددد  المسدددددتو  العدددددلاج والتشدددددخي  والتوجيددددده

   ن الرقمية في الق اع الصحي بتوف ر أفضل الأج    تعمل الدولة عل  توف رص وتحس

الإضــــافة التي قدمتها تكنولوجيا الاتصــــال الحديثة ( توزيع المبحوثين حســــب 00)الجدول رقم 
 مستخدمي الصحة داخل المؤسسة الاستشفائية:

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %6 46 68 تقارير احصائياإ نوعية ا دوية

 %6 8 13 اوية المريضت  د من 
 %9 34 01 معلوماإ خاصة بمقدمي الخدمة الصحية 

 %6 9 14 أخر  
 %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

الإضدددددددافة التدددددددي قددددددددمت ا ت نولوجيدددددددا ا تصدددددددال الحد  دددددددة لمسدددددددتخدمي  أعدددددددلاص الجددددددددول  وضدددددددح
المبحددددو  ن  نجابددددة رأي حسددددس نسددددبة أعلدددد  الصددددحة مددددن وج ددددة ناددددر المبحددددو  ن ح ددددث نجددددد أن

 نلددددد  اضدددددافة  %6 46 فدددددي معرفدددددة نوعيدددددة الأدويدددددة بنسدددددبةت مدددددن الإضدددددافة التدددددي المقدمدددددة  أن
الإضددددددافة التددددددي قدددددددمت ا تخدددددد  معلومدددددداإ  المبحددددددو  ن أن مددددددن أجددددددابوا نجددددددد مددددددن  الددددددذ ن ذلددددددل

 نجابدددددددددة مدددددددددن نسدددددددددبة أدنددددددددد  أن حددددددددد ن   فدددددددددي%9 34خاصدددددددددة بمسدددددددددتخدمي الصدددددددددحة بنسدددددددددبة 
 وقددددد  حانددددا غيدددداس السددددجل %6 8 مددددن اويددددة المددددريض بنسددددبةالت  ددددد  المبحددددو  ن تتم ددددل فددددي

ل المتقدمددددة مددددن ت ددددوراإ و ال بددددي ا ل ترونددددي للمددددريض فددددي اددددل الت ددددوراإ التددددي يشدددد داا الددددد
ومدددددل عد دددددد  فدددددي الصدددددحة والتدددددي تعمدددددل علددددد  دفدددددل بمسدددددتخدمي الصدددددحة الددددد  العمدددددل ب ريحيدددددة  

ية بشددددددكل فعلددددددي أندددددده لددددددم  ددددددتم ت ع لدددددده فددددددي الم سسدددددداإ الصددددددحن  وجددددددود السددددددجل الإل ترونددددددي 
  لمست  د ن من ا من مستخدمي الصحةت ال ت نولوجيا ا تصال فوائداا محدود جدا لوما
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قــــدمها تكنولوجيــــا ان ت يمكــــنالتــــي الإضــــافة ( توزيــــع المبحــــوثين حســــب 00)الجــــدول رقــــم 
 داخل المؤسسة الاستشفائية:الاتصال الحديثة للمرضى 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
أج    تصددددددددوير  بية تع ي صددددددددور  واضددددددددحة في التشددددددددخي  

 والعلاج 
07 39% 

 %4 38 06 دقة عالية في التصوير أ ناء اجراء العملياإ الجراحية
 %6 22 33 تقل ل فر  الإصابة بالعدو  

 %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

ا تصددددددال الحد  ددددددة للمرضدددددد  مددددددن الإضددددددافة التددددددي قدددددددمت ا ت نولوجيددددددا  أعددددددلاص الجدددددددول  وضددددددح
المبحدددددددو  ن ح دددددددث  نجابدددددددة رأي حسدددددددس نسدددددددبة أعلددددددد  وج دددددددة نادددددددر المبحدددددددو  ن ح دددددددث نجدددددددد أن

تتم ددددددددل الإضددددددددافة التددددددددي قدددددددددمت ا فددددددددي أج دددددددد   تصددددددددوير  بيددددددددة تع ددددددددي صددددددددور  واضددددددددحة فددددددددي 
أن  المبحدددددو  ن مدددددن أجدددددابوا الدددددذ ننجدددددد  ذلدددددل نلددددد  نضدددددافة  %39 التشدددددخي  والعدددددلاج بنسدددددبة

 أن حددددد ن فدددددي  %6 22تقل دددددل فدددددر  الإصدددددابة بالعددددددو  بنسدددددبة الإضدددددافة التدددددي قددددددمت ا ادددددي 
الإضدددددافة التدددددي قددددددمت ا اجدددددابوا أن  المبحدددددو  ن مدددددن مسدددددتخدمي الصدددددحة نجابدددددة مدددددن نسدددددبة أدنددددد 

   %4 38 اي دقة عالية في التصوير أ ناء اجراء العملياإ الجراحية بنسبة

ال ب ددددددر   عدددددددادالأ ن الإضددددددافاإ المقدمددددددة ت ددددددون غ ددددددر واضددددددحة خاصددددددة مددددددل ا ديددددددادونسددددددتنت  أ
ا ستشدددددد ائية  والمنافسددددددة مددددددل المصددددددحاإ والخارجيددددددة والعيدددددداداإ التددددددي تتعددددددال  فددددددي الم سسددددددة 

ت ويدددددد الم سسدددددة بت بيقددددداإ  ون مدددددلوالمخدددددابر ال بيدددددة التدددددي تتدددددوفر علددددد  أج ددددد   أ  دددددر ت دددددور  
الت بيقددددداإ التدددددي تخددددد  ا مدددددراض الم مندددددة للمرضددددد   وت دددددوير  خاصدددددةك ددددداء   أ  دددددروأج ددددد   

الحد  دددددددة كددددددد دواإ بشدددددددكل مسدددددددتمر فدددددددي المستشددددددد    وتدددددددوف ر أج ددددددد   تقنيدددددددة  ال بدددددددار والمدددددددا   ن
الددددددذكاء ا صدددددد ناعي والتددددددي   تتسددددددرع مددددددن الخدمددددددة الصددددددحة فددددددي الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية بددددددل 

 عكس عل  الحالة الن سية للمريض تن
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تكنولوجيا الاتصـــــال الحديثة في تحســـــين ل مهمتقي( توزيع المبحوثين حســـــب 00)الجدول رقم 
 :الصحية داخل المؤسسة الاستشفائيةالخدمة 

 المجموع ضعيف متوسط جيد الإجابة
 00 تشخيص

00.0% 
00 
%07.0 

00 
07% 

155% 

 07 علاج
07.7% 

00 
00.7% 

01 
00.0% 

155% 

 00 توجيه
06.0% 

06 
00.0% 

00 
00.0% 

155% 

 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

الحد  دددددة داخدددددل الم سسدددددة ا ستشددددد ائية فدددددي أعدددددلاص تق ددددديم ت نولوجيدددددا ا تصدددددال  الجددددددول  وضدددددح
تحسددددد ن الخدمدددددة الصدددددحية حسدددددس رأي المبحدددددو  ن ح دددددث نجدددددد أعلددددد  نسدددددبة مدددددن الإجابدددددة وادددددي 

  فددددددي %39أن ت نولوجيددددددا ا تصددددددال الحد  ددددددة علدددددد  مسددددددتو  التوجيدددددده متوسدددددد ة وذلددددددل بنسددددددبة 
حدددد ن أن تقدددديم المبحددددو  ن علدددد  مسددددتو  العددددلاج والتشددددخي  حسددددس ع نددددة الدراسددددة فت نولوجيددددا 

 ا تصال داخل الم سسة ا ستش ائية ضع ف  

 :استنتاج 
واددددددو مدددددددا ي سدددددددر ان اسددددددتخدام الأج ددددددد   الحد  دددددددة محددددددددود وأن أغلددددددس اسدددددددتخدم ادددددددو الحاسدددددددوس 
وال دددددددداتف فددددددددي ن ددددددددار جمددددددددل وتخدددددددد ين البياندددددددداإ المرضدددددددد  أو مقدددددددددمي الخدمددددددددة الصددددددددحية أو 

 ت نولوجيا ا تصال خاصة في العملياإ الجراحة وتشخي   
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التحديات التي تواجه الاتصــال الداخلي في تحســين ( توزيع المبحوثين حســب 00)الجدول رقم 
 :الحد من العوائق في ظل اعتماد تكنولوجيا الاتصال الحديثةأساليب الخدمة الصحية و 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %9 34 01 ضعف البنية التحتية للاتصا إ

 %3 23 34 سوء استخدام ا ج   
 %6 22 33 عدم توفر كافة الأج    التقنية في المستش  

 %2 19 28 ال قافة التنايمية بالم سسة
 %155 146 المجموع
 .spss.25مخرجاإ برنام   المصدر:

التحددددددددياإ التددددددددي تواجددددددده ا تصددددددددال الدددددددداخلي فددددددددي تحسددددددد ن الخدمددددددددة  أعددددددددلاص الجددددددددول  وضدددددددح
داخسسسسل المؤسسسسسس   ت نولوجيددددا ا تصددددال الحد  ددددةالصددددحية والحددددد مددددن العوائدددد  فددددي اددددل اعتمدددداد 

مددددن مسددددتخدمي الصددددحة اددددو  المبحددددو  ن نجابددددة حسددددس نسددددبة أعلدددد  ح ددددث نجددددد أن الاستشسسسسفائي 
 تل  دددددددا خاصدددددددة وأن الم سسدددددددة قديمدددددددة  %9 34 ضدددددددعف البنيدددددددة التحتيدددددددة للاتصدددددددا إ بنسدددددددبة

 %6 22المبحدددددددو  ن بعددددددددم تدددددددوفر كافدددددددة الأج ددددددد   التقنيدددددددة فدددددددي المستشددددددد    جابدددددددة نسدددددددبة مدددددددنن
 العرض ا نترنإ    الخ  كالشاشاإخاصة في وحداإ الصحية 

أن ددددددا ترجددددددل نلدددددد  عوائدددددد  ال قافددددددة التنايميددددددة  المبحدددددو  ن مددددددن أجددددددابوا الددددددذ ن ونجدددددد نسددددددبة مددددددن 
مددددددن بدددددد ن التحدددددددياإ  المبحددددددو  ن نجابددددددة مددددددن نسددددددبة أدندددددد  أن حدددددد ن   فددددددي%2 19بالم سسددددددة 

ربمدددددا  رجدددددل الددددد  أن ال   دددددر مدددددن   %3 23 التدددددي تواج  دددددا ادددددو سدددددوء اسدددددتخدام الأج ددددد   بنسدددددبة
كمدددددا أن العد دددددد  الأج ددددد   تع لدددددإ لعددددددم ت دددددوين الج دددددد فدددددي اسدددددتخدام تقنيددددداإ ا تصدددددال الحد  دددددة

مدددددددن مسدددددددتخدمي الصدددددددحة    رغبدددددددون فدددددددي اسدددددددتخدام التقنيددددددداإ الحد  دددددددة وادددددددذا  رجدددددددل لل قافدددددددة 
 والمستو  من ج ة ومقاومة عملية التغ  ر من ج ة أخر  
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 الدراسة:مناقشة نتائج -ثانيا

الم سسددددة ا ستشدددد ائية ت نولوجيددددا ا تصددددال  توا ددددسالنتــــائج المتعلقــــة بالفرضــــية الأولــــى: -0
 سسة ا ستش ائية الجيلاني بن عمر الحد  ة في اتصال ا الداخلي بالم  

يغلدددددددس علددددددد  الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية ا تصدددددددال الرسدددددددمي ح دددددددث نجدددددددد ندددددددوع ا تصدددددددال الأ  دددددددر 
  ية حسددددددس نجابددددددة ع نددددددة الدراسددددددة ا تصددددددا إ الرسددددددميةاسددددددتخداما داخددددددل الم سسددددددة ا ستشدددددد ائ

مدددددددل ذلدددددددل   يمكدددددددن الغددددددداء ا تصدددددددال الغ دددددددر الرسدددددددمي داخدددددددل الم سسدددددددة وفدددددددي ا غلدددددددس  دددددددتم 
اسدددددتخدامه نت جدددددة لقددددددم العلاقددددداإ بددددد ن مقددددددمي الخدمدددددة بالم سسدددددة ا ستشددددد ائية كدددددذلل ل بيعدددددة 

 الم سسة ح ث غلس عل  ا ال ابل ا نساني 

 ددددتم تجدددداو  ا تصددددال التنايمددددي داخددددل الم سسددددة واددددو مددددا  ددددنعكس لددددذلل فددددي بعددددض المسددددائل  
  والتنس   الج د في الم سسة مستخدمي الصحة  عل  قو  العلاقاإ ب ن

كافدددددة ال دددددرق ح دددددث   يقتصدددددر ي كمدددددا  دددددتم نقدددددل المعلومددددداإ داخدددددل الم سسدددددة ا ستشددددد ائية بددددد
سددددس موضددددوع بعدددداد ف حيانددددا حأعلدددد  الشددددكل الصدددداعد  النددددا ل أو ا فقددددي بددددل تدددددخل فيدددده عددددد  

والعمليدددداإ ا تصددددالية داخددددل  المعلومدددداإوتوق ددددإ ونجددددد حسددددس نجابددددة ع نددددة الدراسددددة  ددددتم نقددددل 
وادددددذا  ددددددل علددددد  ان الم سسددددة تتعامدددددل بشدددددكل صدددددحي بكدددددل ا تجاادددداإ الم سسددددة ا ستشددددد ائية 

ع واحددددد فقددددط فددددي الم سسددددة يمكددددن اعتبددددارص خلددددل واي ددددي واددددو مددددا  دددد دي و ن اسددددتخدام نددددأح ددددث 
 تصال داخل الم سسة  ال  عوائ  وانق اع ا 

مدددددن ال دددددرق المسدددددتخدمة فدددددي ا تصدددددال بددددد ن الددددد ملاء داخدددددل وحدددددداإ الم سسدددددة  وتتدددددوفر العد دددددد
 ا ستش ائية كالمقابلة المباشر   الوس لة ال تابية  ال اتف    الخ  

مدددددل ذلدددددل   يمكدددددن التقل دددددل مدددددن الوسدددددائل الأخدددددر  خاصدددددة وسددددد لة ال ددددداتف والتدددددي تتدددددوفر فدددددي 
ن  بيعددددددة اددددددذا الأخ ددددددر أحيانددددددا تقددددددل فعال ت ددددددا بسددددددبس أقسددددددام الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية ا  أكافددددددة 

  عدم توفر الشخ   و عدم توفر الخط والمكالمة مشغولأالأع ال 
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 ريقددددددة اتصددددددال ع نددددددة الدراسددددددة مددددددل الإدار  داخددددددل الم سسددددددة ح ددددددث صددددددرح أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن 
عددددداد أ الج ددددد وتقل ددددل مددددن وجددددود نجابددددة ع نددددة الدراسددددة باسددددتخدام ال دددداتف وذلددددل لتددددوف ر الوقددددإ و 

 كب ر  داخل الإدار  مما يعرقل في س ر الم سسة  

و الأسدددددلوس ال تدددددابي وذلدددددل  رجدددددل لعدددددد  مواضدددددل أن اندددددال مدددددن ي ضدددددل اسدددددتخدام المقابلدددددة أ  ن
 و رفل تقرير شكو  أو  لس    الخأتخ  مقدمي الصحة  كالع ل 

 سسدددددددة ا ستشددددددد ائية فدددددددي حصدددددددول ع ندددددددة الدراسدددددددة علددددددد  المعلومددددددداإ داخدددددددل الموتبددددددد ن حدددددددول 
الوقدددددإ المناسدددددس  ح دددددث صدددددرح أعلددددد  نسدددددبة مدددددن نجابدددددة ع ندددددة الدراسدددددة بدددددنعم حصدددددول م علددددد  

ومددددددا يم دددددد  الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية اددددددو وضددددددوح ا تصددددددال المعلومدددددداإ فددددددي الوقددددددإ المناسددددددس 
  أنددددددده   يعدددددددد نداخدددددددل الم سسدددددددة وعددددددددم التعقدددددددد بدددددددالرغم مدددددددن أن قددددددددم الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية 

رسدددددال واسدددددتقبال بددددد ن مقددددددمي الخدمدددددة فدددددي أسدددددرع وقدددددإ نعدددددائ  فدددددي وصدددددول المعلومددددداإ مدددددن 
 وربما  رجل ذلل لحجم الم سسة ح ث تعد الم سسة العمومية متوس ة الحجم  

ن أ ا ستشددددددد ائية  كمدددددددااجدددددددراء ا تصدددددددال الدددددددداخلي فدددددددي الم سسدددددددة فدددددددي سددددددد ولة انالدددددددل  نجدددددددد
 ا ستش ائية  مستخدميمساامة الج د في ك اء   الج د واو يسااما تصال الداخلي 

وسددددددددائل ا تصددددددددال الددددددددداخلي كافيددددددددة لت ديددددددددة عمددددددددل ع نددددددددة الدراسددددددددة داخددددددددل الم سسددددددددة  وكانددددددددإ
  %2 06ا ستشدددد ائية ح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن نجابددددة ع نددددة الدراسددددة صددددرحوا بددددلا بنسددددبة 

وسدددددددائل  امي ضددددددلون ت ويدددددددد  دددددددمنأن تددددددوفر ال ددددددداتف ال ابددددددإ وادددددددو يسددددددتخدم ا  أح ددددددث صدددددددرح 
 حدا ة اتصالية أ  ر 

م دددددم يسدددددتخدمون ال ددددداتف المحمدددددول فدددددي التواصدددددل ب دددددن م خاصدددددة امدددددن خدددددلال الملاحادددددة فمع
 و المحاد اإ ال ويلة أارسال الصور  عمليةفي 

ن ت ع ل دددددددا وا سدددددددتخدام أوبدددددددالرغم مدددددددن تدددددددوفر شدددددددبكة ا نترندددددددإ وتدددددددوفر حواسددددددد س حد  دددددددة ا   
مددددددددن  ددددددددرف اشددددددددخا  مع نددددددددة وتبقدددددددد    نندددددددده   يسددددددددتخدم أالحقيقددددددددي ضددددددددع ف جدددددددددا حتدددددددد  

والمصدددددددددر الأساسددددددددي فددددددددي نقددددددددل  الغالددددددددس والمعلومدددددددداإ الشدددددددد  ية أي الأسددددددددلوس التقل دددددددددي ادددددددد
ب ئددددة مناسدددددبة الددددد  الدددد  تدددددوفر فددددي الم سسدددددة ا ستشدددد ائية  وادددددو مددددا  ددددد دي  واسددددتقبال المعلومدددددة

  ا ور ا شاعة وت وراا داخل الم سسة 
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سددددددد لة ال تابيدددددددة و ا عتمدددددداد علددددددد  الكمددددددا ت ضدددددددل الم سسدددددددة فددددددي عمليدددددددة ا تصدددددددا إ الداخليدددددددة 
تعدددد   ال قددددة لددددد  مقدددددمي الخدمددددة  أن ددددا  نم وسددددائل ا تصددددال دن اددددذص الوسدددد لة أقددددأبددددالرغم مددددن 

 مسدددددتخدمي الصدددددحةأعلددددد  نسدددددبة مدددددن  نجددددددح دددددث   المبحدددددو  ن مسدددددتخدمي الصدددددحةرأي حسدددددس 
وسدددددد لة رسددددددمية داخددددددل التنادددددديم وبددددددالرغم مددددددن أام ت ددددددا اذ تعتبددددددر   ت ضدددددد ل ال ريقددددددة ال تابيددددددة 

ا ستشددددد ائية  بالإضدددددافة الددددد  الم سسدددددة وادددددي ال ريقدددددة المعتدددددرف عل  دددددا فدددددي تددددددف  المعلومددددداإ 
 لة سدددددو   دددددانأو مشدددددا ل ا  أتح دددددج الحقدددددوق فدددددي حالدددددإ وجدددددود اضددددد راباإ  مدددددا يم ي دددددا كون دددددا
 وتعميم ا  ت لس وقإ أ بر لوصول ا ت خذ وقإ  ويل 

مسددددددتخدمي ل الم سسددددددة تخدددددددم وسددددددائل ت نولوجيدددددداإ ا تصددددددال الحد  ددددددة المتددددددوفر  داخدددددد وتعتبددددددر
التقنيدددداإ التددددي تعتبددددر حد  ددددة وغ ددددر حد  ددددة ح ددددث  تددددوفر اددددذصغم مددددن ر بددددالفددددي م ددددام م  الصددددحة

 ئلالوسددددددددان اددددددددذص أكددددددددذلل  أخددددددددر  ج ددددددددة الدددددددد   أون مقيددددددداس الحدا ددددددددة  ختلددددددددف مددددددددن من قددددددددة أ
  أخر  دم فئة عل  حساس فئة ا تصالية الحد  ة تخ

رغم مدددددددن وجدددددددود الوسدددددددائل الن بعدددددددض الوحدددددددداإ داخدددددددل الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية بدددددددأ فدددددددي حددددددد ن
عددددددم و ال قدددددة فدددددي وسدددددائل ا تصدددددال الحد  دددددة  من دددددا غ دددددر م علدددددة ويرجدددددل ذلدددددل لعددددددأالحد  دددددة ا  

والتخدددددددوف مدددددددن الأع دددددددال جدددددددراء تددددددددريباإ وت دددددددوين فدددددددي ا سدددددددتخدام ال عدددددددال ل دددددددذص التقنيددددددداإ ن
 الأج    وصيانة 

ال ابددددددددإ كوسدددددددد لة باسددددددددتخدام ال دددددددداتف داخددددددددل الم سسددددددددة ا ستشدددددددد ائية تو يددددددددل المعلومدددددددداإ  ددددددددتم 
فدددددددي جميدددددددل الأقسدددددددام ادددددددذص الوسددددددد لة اتصدددددددالية حد  دددددددة بددددددد ن  ددددددداقم الخدمدددددددة الصدددددددحية وتتواجدددددددد 

قصددددد تسدددد  ل  فددددي الم سسددددة ا ستشدددد ائية والتددددي تعتبددددر مج دددد   ب واتددددف  ابتدددده واددددذاوالمصددددالح 
 التعاملاإ وتسريل المعلوماإ والتمك ن من اتخاذ القراراإ 

علدددددددد  تتددددددددوفر كددددددددذلل ا ستشدددددددد ائية  لدددددددد  وسدددددددد لة ال دددددددداتف ال ابددددددددإ فددددددددإن الم سسددددددددةنبالإضددددددددافة 
اسددددتخدام ا  ددددتم  وفددددي التخدددد ين ونقددددل المعلومدددداإ فددددي مجددددال الخدمددددة  تسددددتخدموالتددددي حواسدددد س 

 ا ستش ائية بشبكة داخلية في الم سسة  مرتب ةالداخلي ا تصال  في
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علددددد  تقنيدددددة ا رسدددددال الرقمدددددي )الأشدددددعة  التقدددددارير     نلدددددخ(  الم سسدددددة ا ستشددددد ائية تعتمدددددد   و 
اسددددتخدام تقنيددددة ا تصددددال والأرسددددال يقتصددددر علدددد  ن أكب ددددر  وكمددددا صددددرح ع نددددة الدراسددددة  نسددددبةب

  مصلحة الأشعة والأ باء فقط

 ن الم سسدددددددددةأ ن ن الم سسدددددددددة تتدددددددددوفر علددددددددد  تقنيددددددددداإ حد  ددددددددة فدددددددددي نقدددددددددل المعلومددددددددداإ أومددددددددل 
موج دددددددددة لت دددددددددوير عمليدددددددددة والالعدددددددددرض داخليدددددددددة  اعتمادادددددددددا علددددددددد  شاشددددددددداإ فدددددددددي ا ستشددددددددد ائية

  ضع ف  ا تصال الداخلي

تم اسدددددتخدام ادددددذص التقنيددددداإ ال امدددددة داخدددددل المصدددددالح فدددددي الم سسدددددة ا ستشددددد ائية   ددددد   ندددددهأكمدددددا 
مقارنددددددة مددددددل تقنيدددددداإ    عدددددددد متواضددددددل جدددددددانشاشدددددداإ( ) ئلاذص الوسددددددوفر اددددددتددددددت  ددددددا  نأحتدددددد  

 خر  الأت نولوجيا المعلوماإ وا تصال الحد  ة 

الشاشدددداإ  ا ستشدددد ائية الم سسددددةعددددن ضددددعف اسددددتخدام الجدددددول توضدددديح سددددابقا فددددي  وتددددم كمددددا 
مقدددددمي ) ف  دددداالمعلومددددة  ددددبن الأعضدددداء ال دددداعل ن   نسددددياسوبالتددددالي لدددديس ل ددددا دور فعددددال فددددي 

 ( الخدمة الصحية

  أن دددددا نت نولوجيددددداإ ا تصدددددال الحد  دددددة  الج ائريدددددة  ومدددددل دخدددددول كافدددددة ق اعددددداإ والم سسددددداإ
ن اسددددددتخدام ا بشددددددكل متوسددددددط فددددددي بعددددددض أو  ا تصددددددال الددددددداخلي التقل ديددددددة أسددددددال سلددددددم تلغددددددي 
 فددددددية يددددددالداخلعلدددددد  لوحددددددإ الإعلاندددددداإ  لددددددإخت لددددددما ستشدددددد ائية أن الم سسددددددة نجددددددد الوحدددددداإ  

ويتضدددددح أن ال رضدددددية قدددددد   ال ددددداتف والأنترنددددإلصدددددالح تقنيدددددة كانددددإ حدددد ن ان نجدددددد بنسدددددبة قليدددددة 
 تحققإ 

يعمدددددددددل ا تصدددددددددال الدددددددددداخلي فدددددددددي الم سسدددددددددة النتـــــــــائج المتعلقـــــــــة بالفرضـــــــــية الثانيـــــــــة: -0
فددددددددي اددددددددل اعتمدددددددداد ت نولوجيددددددددا ا تصددددددددال الحد  ددددددددة علدددددددد  الجيلانددددددددي بددددددددن عمددددددددر ا ستشدددددددد ائية 

 التشخي   العلاج  التوجيه( )للخدمة الصحية عل  مستو   النوعي وال ميالتحس ن 

اسددددددتخدام ال دددددداتف ال ابددددددإ فددددددي الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية قددددددد سددددددرع مددددددن وت ددددددر  الخدمددددددة نجددددددد أن 
ندددده سددددرع أ إعلدددد  مسددددتوياإ الخدمددددة الصددددحية ح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن ع نددددة الدراسددددة أجابدددد

   % 8 67من وت ر  الخدمة عل  مستو  التشخي  بنسبة 
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الخدمددددة علدددد  مسددددتوياإ  ناددددماسددددتخدام ال دددداتف ال ابددددإ فددددي الم سسددددة ا ستشدددد ائية قددددد كمددددا أن 
الخدمددددة علددددد   ناددددمنددددده أ إالخدمددددة الصددددحية ح ددددث نجدددددد أعلدددد  نسددددبة مدددددن ع نددددة الدراسددددة أجابدددد

  %1 60مستو  التشخي  بنسبة 

علدددد  مسددددتوياإ الخدمددددة الصددددحية ح ددددث نجددددد  اسددددتخدام ال دددداتف مددددن عمليددددة التعدددداون  عدددد  قددددد و 
 التشخي  عل  مستو   يع   التعاون نه أ إأعل  نسبة من ع نة الدراسة أجاب

 واسدددددتقبال نقدددددلفدددددي  قدددددد سددددداام اسدددددتخدام ال ددددداتف ال ابدددددإ فدددددي الم سسدددددة ا ستشددددد ائيةونجدددددد أن 
 الصددددددحية الخدمددددددة مسددددددتو   علدددددد  ال اعددددددل ال دددددداقم أداء  يدددددداد  فددددددي سدددددداام بال دددددداتف المعلومدددددداإ

 ال اعددددل ال دددداقم أداء  يدددداد  فددددي سدددداام أندددده أجابددددإ الدراسددددة ع نددددة مددددن نسددددبة أعلدددد  نجددددد ح ددددث
 التشخي   مستو   عل 

ت امددددل ج ددددود الخدمددددة علدددد  مسددددتوياإ الخدمددددة الصددددحية  ح ددددث نجددددد أعلدددد   مددددن أنددددت مددددا واددددو 
ج دددددددود الخدمددددددددة علدددددددد  مسددددددددتو   فددددددددي نسدددددددبة مددددددددن ع نددددددددة الدراسدددددددة أجابددددددددإ أندددددددده أندددددددت  ت امددددددددل

 التشخي  

 مسدددددتوياإ علددددد  المعلومددددداإ ا ستشددددد ائية الم سسدددددة فدددددي ال ابدددددإ ال ددددداتف اسدددددتخدام كمدددددا وفدددددر 
 المعلومدددددداإ وفدددددر أندددددده أجابدددددإ الدراسددددددة ع ندددددة مددددددن نسدددددبة أعلدددددد  نجدددددد ح ددددددث الصدددددحية الخدمدددددة
 كذلل بالنسبة ل ل من العلاج والتوجيه  التشخي  مستو   عل 

 اءألغدددد كب ددددر فددددي لددددم يكددددن لدددده دوراسددددتخدام الحواسدددد س فددددي عمليددددة ا تصددددال الددددداخلي فددددي حدددد ن 
 ددددواب ر الخدمددددة فددددي مسددددتوياإ الخدمددددة الصددددحية  ح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن ع نددددة الدراسددددة 

 التشخي  أجابإ أنه بد   لم  لغي  واب ر الخدمة عل  مستو  

العمدددددل ال دددددردي   لغددددديلدددددم ا تصدددددال مدددددن خدددددلال الشدددددبكة الجماعيدددددة فدددددي الم سسدددددة ا ستشددددد ائية 
 بددددد   لددددم  لغددددي وانسددددبة مددددن ع نددددة الدراسددددة أجدددداب فددددي مجددددال الخدمددددة الصددددحية ح ددددث نجددددد أعلدددد 

 كذلل بالنسبة ل ل من العلاج والتوجيه العمل ال ردي عل  مستو  التشخي  

الج ددددود نحددددو تحسدددد ن الخدمددددة  لددددم تقددددم بتوجيددددهاعتمدددداد شددددبكة ا نترانددددإ الداخليددددة فددددي حدددد ن أن 
بددددددد   لددددددم توجدددددده  واأجدددددداب الددددددذ نمسددددددتخدمي الصددددددحة الصددددددحية  ح ددددددث نجددددددد أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن 



 تحليل بيانات الدراسة                                                         الفصل الخامس
 
 

243 
 

كددددددذلل بالنسددددددبة ل ددددددل مددددددن العددددددلاج الج ددددددود نحددددددو تحسدددددد ن الخدمددددددة علدددددد  مسددددددتو  التشددددددخي  
 والتوجيه 

قددددد الداخليددددة انتشددددار المعلومددددة عددددن  ريدددد  اسددددتخدام الشددددبكة  بددددالرغم مددددن ذلددددل نجددددد أن توسدددديل
 أجابددددإمسددددتخدمي الصددددحة فددددي تنادددديم الخدمددددة الصددددحية  ح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن سدددداام 

كددددددذلل بالنسددددددبة ل ددددددل مددددددن العددددددلاج يم الخدمددددددة علدددددد  مسددددددتو  التشددددددخي  أندددددده سدددددداام فددددددي تنادددددد
 والتوجيه 

سدددددداام فددددددي لددددددم يانتشددددددار المعلومدددددداإ علدددددد  ن دددددداق واسددددددل عددددددن  ريدددددد  الشددددددبكة الداخليددددددة ن  أن 
ا تصددددددددا إ الداخليددددددددة وفدددددددد  فددددددددي حدددددددد ن أن علدددددددد  مسددددددددتو  الخدمددددددددة الصددددددددحية   اءدالأ يدددددددداد  

مجددددال الخدمددددة الصددددحية  ح ددددث نجدددددد الشددددبكة الداخليددددة للم سسددددة كانددددإ لصددددالح المددددريض فددددي 
أن دددددا كاندددددإ لصدددددالح المدددددريض علددددد  مسدددددتو  وا بدددددد نعدددددم أعلددددد  نسدددددبة مدددددن ع ندددددة الدراسدددددة أجددددداب

 كذلل بالنسبة ل ل من العلاج والتوجيه التشخي  

داخسسسسسسسسل  اعتمدددددددداد تقنيددددددددة ا تصدددددددال الرقمددددددددي ل شددددددددعة سددددددداام فددددددددي تحسدددددددد ن الخدمدددددددةوتبددددددد ن أن 

ع ندددة الدراسدددة أجدددابوا بدددد نعدددم أنددده سددداام فدددي  ح دددث نجدددد أعلددد  نسدددبة مدددن المؤسسسسس  الاستشسسسفائي 
 كذلل بالنسبة ل ل من العلاج والتوجيه تحس ن الخدمة عل  مستو  التشخي  

اسددددددتخدام تقنيددددددة ا رسددددددال الرقمددددددي داخددددددل المستشدددددد   سددددددرعإ الخدمددددددة الصددددددحية فددددددي حدددددد ن أن 
سدددرعإ الخدمددددة الصددددحية علدددد  مسددددتو   اأن دددد واح دددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مدددن ع نددددة الدراسددددة أجدددداب

 كذلل بالنسبة ل ل من العلاج والتوجيه لتشخي  ا

سددددداام تبندددددي الم سسدددددة ا ستشددددد ائية لتقنيدددددة ا رسدددددال الرقمدددددي فدددددي تسددددد  ل عمليدددددة الخدمدددددة كمدددددا 
تسددددد  ل بدددددد نعدددددم أن دددددا تسددددداام فدددددي  واالصددددحية ح دددددث نجدددددد أعلددددد  نسدددددبة مدددددن ع ندددددة الدراسددددة أجددددداب

 والتوجيه كذلل بالنسبة ل ل من العلاج عملية الخدمة عل  مستو  التشخي  

تنقدددددل المرضددددد  مدددددن  قللدددددإقدددددد  ا رسدددددال الرقمدددددي فدددددي الم سسدددددة ا ستشددددد ائية تقنيدددددةويتضدددددح أن 
قللددددإ مددددن  اأن دددد واح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن ع نددددة الدراسددددة أجدددداب  بدددد ن المصددددالح ا ستشدددد ائية

 كذلل بالنسبة ل ل من العلاج والتوجيه تنقل المرض  عل  مستو  التشخي  
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الرقمددددددي فددددددي الم سسددددددة ا ستشدددددد ائية فددددددر  ربددددددح الوقددددددإ فددددددي منحددددددإ تقنيدددددداإ ا رسددددددال وقددددددد 
مجددددال الخدمددددة الصددددحية  ح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن ع نددددة الدراسددددة أجددددابوا أن ددددا منحددددإ ربددددح 

 كذلل بالنسبة ل ل من العلاج والتوجيه الوقإ عل  مستو  التشخي  

وقددددوع قلددددل مددددن القددددد التعامددددل الرقمددددي داخددددل الم سسددددة ا ستشدددد ائية اضددددافة الدددد  ذلددددل نجددددد أن 
فددددي الخ دددد  فددددي مجددددال الخدمددددة الصددددحية  ح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن ع نددددة الدراسددددة أجددددابوا بددددد 

كدددددذلل بالنسدددددبة ل دددددل مدددددن نعدددددم أن دددددا قللدددددإ مدددددن الوقدددددوع فدددددي الخ ددددد  علددددد  مسدددددتو  التشدددددخي  
 العلاج والتوجيه 

عدددددوض لوحدددددة الإعلانددددداإ الداخليدددددة فدددددي لدددددم تالشاشدددددة الحائ يدددددة فدددددي حددددد ن  تضدددددح أن اسدددددتخدام 
مجدددددال الخدمدددددة الصدددددحية  ح دددددث نجدددددد أعلددددد  نسدددددبة مدددددن ع ندددددة الدراسدددددة أجدددددابوا بدددددد   أن دددددا لدددددم 

كددددذلل بالنسددددبة ل ددددل مددددن العددددلاج تعددددوض لوحددددة الإعلاندددداإ الداخليددددة علدددد  مسددددتو  التشددددخي  
 والتوجيه 

مصددددددالح توجيدددددده المرضدددددد  نحددددددو لددددددم يسدددددداام فددددددي عمليددددددة الشاشددددددة الحائ يددددددة ن اسددددددتخدام أكمددددددا 
لددددده دور فدددددي  يكدددددنلدددددم  اسدددددتخدام الشاشدددددة التل  يونيدددددةلددددد  ذلدددددل فدددددإن ن الصدددددحية  اضدددددافةالخدمدددددة 
 الصحية  في مجا إ الخدمة  المعلومةتوف ر 

بشددددددكل كب ددددددر سدددددداام يلددددددم اسددددددتخدام التل  يددددددون الحددددددائ ي فددددددي الم سسدددددداإ ا ستشدددددد ائية كمددددددا أن 
سدددداام ت بددددد   لددددم واح ددددث نجددددد أعلدددد  نسددددبة مددددن ع نددددة الدراسددددة أجدددداب  فددددي ربددددح وقددددإ المددددريض

 والعلاج في ربح وقإ المريض عل  مستو  التشخي  

سدددداام لددددم علدددد  صدددد حاإ الشاشددددة المتحركددددة داخددددل المستشدددد    فددددي حدددد ن أن نشددددر المعلومدددداإ
فدددددي تقل دددددل حركدددددة المدددددريض فدددددي مجدددددال الخدمدددددة الصدددددحية ح دددددث نجدددددد أعلددددد  نسدددددبة مدددددن ع ندددددة 

فدددددي تقل ددددددل حركددددددة المدددددريض علدددددد  مسددددددتو  التشددددددخي   سددددددااملددددددم تأن دددددا   ا بددددددد الدراسدددددة أجددددددابو 
ويرجدددددل ذلدددددل لعددددددم تدددددوفر ادددددذص الخدمدددددة )شاشددددداإ  كدددددذلل بالنسدددددبة ل دددددل مدددددن العدددددلاج والتوجيددددده 

  متحركة( داخل الم سسة ا ستش ائية 

)عدددددم توفراددددا( داخددددل تددددوف ر المعلومدددداإ مددددن خددددلال الشاشددددة المتحركددددة الداخليددددة ن إوبالتددددالي فدددد
فددددي الغدددداء ال ددددواب ر فددددي مجددددال الخدمددددة الصددددحية ح ددددث نجددددد  الم سسددددة ا ستشدددد ائية لددددم سدددداام
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سدددددداام فددددددي الغدددددداء ال ددددددواب ر علدددددد  مسددددددتو  لددددددم ت اأن ددددددوا أعلدددددد  نسددددددبة مددددددن ع نددددددة الدراسددددددة أجدددددداب
 كذلل بالنسبة ل ل من العلاج والتوجيه التشخي  

 امددددة كالشاشددددة الأج دددد   ال فددددي اددددل غيدددداس ونقدددد  العد ددددد مددددنتحققددددإ ال رضددددية بشددددكل ج ئددددي 
 التل  يونية    الخ 

ــــة:-0 ــــة بالفرضــــية الثالث ــــائج المتعلق يقددددوم ا تصددددال الددددداخلي فددددي الم سسددددة ا ستشدددد ائية  النت
فدددددي ادددددل اعتمدددددداد ت نولوجيدددددا ا تصددددددال الحد  دددددة فدددددي الحددددددد مدددددن العوائدددددد  الجيلاندددددي بدددددن عمددددددر 

 وتحس ن الخدمة الصحية 

اددددي  الاستشسسسسفائي المؤسسسسسس   داخسسسسلمسددددتخدمي الصددددحة  اواج دددد أ  ددددر العراق ددددل التددددي  تضددددح أن 
داخسسسسسسسسل المؤسسسسسسسسسس  فددددددددي ا تصددددددددال  مشددددددددا لمسددددددددتخدمي الصددددددددحة  واجددددددددهيو  عراق ددددددددل بشددددددددرية

داخسسسسسسسل المؤسسسسسسسسس   تدددددددتم عمليدددددددة نقدددددددل الشدددددددكاو  حسدددددددس رأي ع ندددددددة الدراسدددددددةو  الاستشسسسسسسسفائي 

 الإداري حسس التسلسل  الدراسة ع نة نجابة رأي حسس الاستشفائي 

المؤسسسسسسسس   وسددددددائل ا تصددددددال الحد  ددددددة فددددددي نقددددددل المشددددددا ل داخددددددل اعتمدددددداد ددددددتم فددددددي حدددددد ن أندددددده 

  الاستشفائي 

فعالددددة فددددي  كدددد دا التددددي تعددددد  عتمدددداد وسددددائل ا تصددددال الحد  ددددةمسددددتخدمي الصددددحة ا كمددددا صددددرحوا 
  الاستشفائي داخل المؤسس  حل المشا ل 

نلدددد  عوائدددد  اتصددددالية أ ندددداء  مددددن مسددددتخدمي الصددددحة تعرضدددد م بنسددددبة نجدددددوبددددالرغم مددددن ذلددددل  
سددددوء ناددددام ا تصددددال حسددددس  أندددده يعددددود حدددد ن فددددي ا ستشدددد ائية القيددددام بالعمددددل داخددددل الم سسددددة 

داخدددددل  وتعقدددددد شدددددبكة اتصدددددا إ قددددددملددددد  ن المؤسسسسسسس  الاستشسسسسسفائي  داخسسسسسلي ع ندددددة الدراسدددددة أر 
 ا ستش ائية  الم سسة

ضدددددددعف وسدددددددائل ا تصدددددددال الدددددددداخلي تددددددد  ر فدددددددي أداء مقددددددددمي الخدمدددددددة الصدددددددحية ويتضدددددددح أن 
 اسدددددددتخدام بسدددددددبس  وعوائددددددد مشدددددددا ل حددددددددوثحددددددد ن أن  فدددددددي الاستشسسسسسسسفائي المؤسسسسسسسسس   داخسسسسسسسل
 ا ستش ائية  الم سسة داخل ا تصال ت نولوجيا
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مسددددددتخدمي الصددددددحة اسددددددتخدام وسددددددائل ا تصددددددال حسددددددس رأي مددددددن دوافددددددل ويتضددددددح أن انالددددددل 
لدددد  نت ددددوير مددددن م دددداراإ بالإضددددافة   لددددنوترجددددل اددددذص الدددددوافل  الاستشسسسسفائي المؤسسسسسس   داخسسسسل

   استغراق وقإ أقل في العمل 

دوراإ الت ونيددددة فدددددي اسددددتخدام ت نولوجيددددا ا تصدددددال الحد  ددددة سدددداامإ فدددددي فددددي حدددد ن نجدددددد أن الدددد
أمدددا  دددرق الت دددوين ف دددي تتندددوع مدددا  المؤسسسسس  الاستشسسسفائي  داخسسسلتخلددد  مدددن عوائددد  ا تصدددال 

 وا جتماعاإ والتربصاإ الخارجية  ب ن الملتقياإ

داخسسسسسسسل  يع ددددددد  مدددددددن أداء الخدمدددددددة الصدددددددحيةقدددددددد الدددددددتحكم فدددددددي الت نولوجيدددددددا  عددددددددمويتضدددددددح أن 

عدددددم الددددتحكم  رجددددل السددددبس نلدددد  تصددددريح مسددددتخدمي الصددددحة حسددددس و  المؤسسسسسس  الاستشسسسسفائي 
 البرام  في وس لة ا تصال وعدم التحكم في البرام  ا ل ترونية والتحد ث في 

مسسسسن وجهسسسس   مسسسسستخدمي الصسسسسح الةقسسسس  لسسسسد  تعدددد   الاتصسسسسال الحديةسسسس  وسددددائل  نجددددد أن كمددددا 

سددددداامإ  المبحددددو  ن قددددددحسدددددس  ا تصددددال ت نولوجيددددداحدددد ن أن  فددددديمسسسسسستخدمي الصسسسسسح  نظسسسسر 
   المؤسس  الاستشفائي  داخلرض  المرض  حول تقديم الخدماإ الصحية  في

مقدددددمي الخدمددددة الصددددحية مددددن وج ددددة الإضددددافة التددددي قدددددمت ا ت نولوجيددددا ا تصددددال الحد  ددددة لأمددددا 
 والتقارير الإحصاءاإ    الخ ا دوية نوعية  نارص تم لإ في

الإضددددافة التددددي قدددددمت ا ت نولوجيددددا ا تصددددال الحد  ددددة للمرضدددد  مددددن وج ددددة ناددددر فددددي حدددد ن أن  
 والعلاج ع نة الدراسة في أج    تصوير  بية تع ي صور  واضحة في التشخي  

التددددددي تواجدددددده ا تصددددددال الددددددداخلي فددددددي تحسدددددد ن الخدمددددددة الصددددددحية والحددددددد مدددددددن  أمددددددا التحدددددددياإ
ح دددددث  داخسسسسسل المؤسسسسسسس  الاستشسسسسسفائي  العوائددددد  فدددددي ادددددل اعتمددددداد ت نولوجيدددددا ا تصدددددال الحد  دددددة

ضدددددددعف البنيدددددددة التحتيدددددددة ادددددددو  مسدددددددتخدمي الصدددددددحة نجابدددددددة رأي حسدددددددس نسدددددددبة أعلددددددد  نجدددددددد أن
 السدددددائد  داخدددددلقافدددددة التنايميدددددة لددددد  سدددددوء اسدددددتخدام الأج ددددد   و بيعدددددة ال نبالإضدددددافة للاتصدددددا إ 

 الم سسة ا ستش ائية 
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 النتائج العامة:-ثالثا

 أنددددددواع أ  ددددددرص مددددددن نجددددددد ح ددددددث  ا ستشدددددد ائية م سسددددددةال داخددددددل الرسددددددمي ا تصددددددال   دددددديمن-1
 الم سسدددددة  داخدددددل الرسدددددمي غ دددددر ا تصدددددال نلغددددداء يمكدددددن   ذلدددددل  ومدددددل اسدددددتخدامًا ا تصدددددا إ

 ننسدددددانية ت دددددون  ح دددددث الم سسدددددة  العلاقددددداإ فدددددي  بيعدددددةل الأحيدددددان معادددددم فدددددي اسدددددتخدامه ويدددددتم
 الم سسدددددة  داخدددددل التنايمدددددي ا تصدددددال تجددددداو   دددددتم القضدددددايا  بعدددددض فدددددي لدددددذلل   الغالدددددس فدددددي

 الم سسددددة  فددددي الج ددددد والتنسدددد   الخدمددددة مقدددددمي بدددد ن العلاقدددداإ قددددو  فددددي  ددددنعكس الددددذي الأمددددر
 تقتصددددددر   أن ددددددا ح ددددددث الوسددددددائل  بكددددددل ا ستشدددددد ائية الم سسددددددة داخددددددل المعلومدددددداإ يددددددتم نقددددددلو 

 أحيانًدددددددا متعددددددددد   أبعدددددددادًاأندددددددواع و  تتضدددددددمن بدددددددل الأفقدددددددي  أوالندددددددا ل  أو صددددددداعدال الشدددددددكل علددددددد 
 فقددددط واحددددد نددددوعالم سسددددة ا ستشدددد ائية علدددد   وفددددي حالددددة اعتمدددداد   والتوق ددددإ الموضددددوع حسددددس

 ا تصددددال وانق دددداع عوائدددد  نلدددد   دددد دي مدددداواددددو  واي ددددي  خلددددل يعدددددف ددددو مددددن أنددددواع ا تصددددال 
   الم سسة داخل

 وحدددددداإ داخدددددل الددددد ملاء بددددد ن للتواصدددددل المسدددددتخدمة الأسدددددال س مدددددن العد دددددد اندددددالتبددددد ن أنددددده -2
   ذلدددددددل  ومدددددددل  نلدددددددخ    ال تابيدددددددة وال ريقدددددددة المباشدددددددر   المقابلدددددددة م دددددددل بالمستشددددددد    الم سسدددددددة
ال ابدددددإ  ال ددددداتف أن خاصدددددة  الحد  دددددة ا تصددددداليةبال ددددداتف كإحدددددد  الوسدددددائل  ا سدددددت انة يمكدددددن
 مدددددن أحيانًدددددا تقلدددددلادددددذا الأخ دددددر   بيعدددددة ول دددددن بالمستشددددد   الم سسدددددة أقسدددددام جميدددددل فدددددي متدددددوفر
 ومدددددل ذلدددددل فدددددان اسدددددتخدام   مشدددددغولة والمكالمدددددة الخدددددط تدددددوفر عددددددم أو أع دددددال بسدددددبس فعال تددددده

مقددددددددمي الخدمدددددددة الصدددددددحية ل والج دددددددد الوقدددددددإ التقنيددددددداإ ا تصدددددددالية الحد  دددددددة مدددددددن شددددددد نه تدددددددوف ر
بالم سسدددددة  الصدددددحية الخددددددماإ مقددددددمي ك ددددداء  فدددددي الج دددددد الدددددداخلي ا تصدددددالوسدددددائل  ويسددددداام

  ا ستش ائية

 لأداء كافيدددددة أن دددددا مسدددددتخدمي الصدددددحةر   دددددكمدددددا  الدددددداخلي ا تصدددددال وسدددددائلأن  بدددددالرغم مدددددن-3
 أ  ددددددر اتصددددددال بوسددددددائل ت ويدددددددام ي ضددددددلون   ومددددددل ذلددددددل ا ستشدددددد ائية الم سسددددددة داخددددددلالم ددددددام 
 المحمددددول ال دددداتف يسددددتخدمون  )مقدددددمي الخدمددددة( معام ددددمنجددددد الملاحاددددة  خددددلال مددددنف حدا ددددة

 مدددددن الدددددرغم علدددد و   ال ويلدددددة المحاد ددددداإ أو الصددددور نرسدددددال فدددددي خاصددددة ب دددددن م  فيمدددددا للتواصددددل
 الحقيقددددددددي واسددددددددتخدام ا ت ع ل ددددددددا أن ن  الحد  ددددددددة  ال مب ددددددددوتر أج دددددددد   وتددددددددوافر الإنترنددددددددإ تددددددددوفر

 الشددددددد وية  المعلومدددددداإ وتبقدددددد  الأشددددددخا   بعدددددددض ن  يسددددددتخدم ا   بح ددددددث للغايددددددة  ضددددددع ف
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 فددددددي المعلومدددددداإ وتلقددددددي للإرسددددددال الرئيسددددددي والمصدددددددر السددددددائد  اددددددي التقل ديددددددة ال ريقددددددة أن أي
 ا عتمددددددداد الداخليدددددددة ا تصدددددددا إ عمليدددددددة فدددددددي الم سسدددددددة ت ضدددددددل كمدددددددا  ا ستشددددددد ائية م سسدددددددةال

ائل وسدددددمدددددن أادددددم  باعتبارادددددا الخدمدددددة مقددددددمي بددددد ن ال قدددددة تعددددد   ف دددددي المكتوبدددددة ال ريقدددددة علددددد 
 فدددددددي عل  دددددددا المتعدددددددارف ال ريقدددددددة وادددددددي  ا ستشددددددد ائيةالم سسدددددددة  داخدددددددل رسدددددددميةا تصدددددددا إ ال

 الحقدددددوق  علددددد  حدددددافجت ب ن دددددا يم  ادددددا مدددددا نلددددد  بالإضدددددافة  المستشددددد  داخدددددل  معلومددددداإال تددددددف 
 نل  ددددا للوصددددول  ددددويلاً  وقتدًدددا تسددددتغرق   ريقددددة ل ن ددددا مشددددا ل  أو اضدددد راباإ حدددددوث حالددددة فددددي

  الوقإ من م يدًا تت لس ونشراا

 أن ن  المعلومدددددددداإ  نقددددددددل فددددددددي حد  ددددددددة تقنيدددددددداإ تمتلددددددددل الم سسددددددددة أن مددددددددن الددددددددرغم وعلدددددددد -4
 عمليدددددددددة لت دددددددددوير وتوج   دددددددددا الداخليدددددددددة العدددددددددرض شاشددددددددداإ علددددددددد  اعتمادادددددددددا فدددددددددي المستشددددددددد  
 لحامصددددددد فدددددددي ال امدددددددة التقنيددددددداإ ادددددددذص اسدددددددتخدام  دددددددتم و  للغايدددددددة  ضدددددددعي ة الدددددددداخلي ا تصدددددددال
 ب عدددددددداد فقدددددددط متدددددددوفر ( الشاشددددددداإ) الوسدددددددائل ادددددددذصأن  حتددددددد  ا ستشددددددد ائية  الم سسدددددددة وأقسدددددددام

  الأخدددددددددر   الحد  دددددددددة وا تصدددددددددا إ المعلومددددددددداإ ت نولوجيدددددددددا بتقنيددددددددداإ مقارندددددددددة جددددددددددًا متواضدددددددددعة
 مقددددددددمي) النشددددددد  ن أعضدددددددائ ا بددددددد ن المعلومددددددداإ تددددددددف  فدددددددي فعدددددددال دور ل دددددددا لددددددديس وبالتدددددددالي 
 والم سسددددداإ  الق اعددددداإ جميدددددلالحد  دددددة  ا تصدددددال تقنيددددداإ دخدددددول ومدددددل الصدددددحية(  الخددددددماإ

 بعدددددض فدددددي ندددددادر  واسدددددتخدامات ا الدددددداخلي  للاتصدددددال التقل ديدددددة الأسدددددال س نلغددددداء  دددددتم لدددددم   اندددددهن
 الم سسة في  الداخلية الإعلانية اللوحاإ عن تتخل  لم التي الوحداإ

 وت دددددر  تسدددددريل نلددددد  أد  قدددددد ا ستشددددد ائية الم سسدددددة فدددددي ال ابدددددإ ال ددددداتف اسدددددتخدام أن نجدددددد-6
 مدددددن ال ددددداتف اسدددددتخدام عددددد  ي نادددددم الخدمدددددة  كمددددداو  الصدددددحية  الخدمدددددة مسدددددتوياإ علددددد  الخدمدددددة
 فدددددي ال ابدددددإ ال ددددداتف ا سدددددتخدام أن ونجدددددد الصدددددحية  الخدمدددددة مسدددددتوياإ علددددد  التعددددداون  عمليدددددة
 رفددددل فددددي سدددداام ممددددا ال دددداتف  عبددددر المعلومدددداإ واسددددتقبال نقددددل فددددي سدددداام المستشدددد   م سسددددة

 الج ددددددود ت امددددددل هعندددددد نددددددت  والددددددذي بالم سسددددددة ا ستشدددددد ائية  مسددددددتخدمي الصددددددحة مسددددددتو   أداء
  الصحية الخدمة مستوياإ عن قدم معلوماإو  الخدمة مستوياإ عل  الخدمية

 فدددددي كب دددددر دور الدددددداخلي ا تصدددددال عمليدددددة فدددددي ال مب دددددوتر أج ددددد    سدددددتخدام يكدددددن لدددددم ب نمدددددا-8
 الشدددددددبكة عبدددددددر ا تصدددددددال فدددددددإن الصدددددددحية  الخدمدددددددة مسدددددددتوياإ علددددددد  الخدمدددددددة  دددددددواب ر نلغددددددداء

 الخدمددددددة مجددددددال فددددددي ال ددددددردي العمددددددل علدددددد  يقضددددددي لددددددم بالمستشدددددد   الم سسددددددة فددددددي الجماعيددددددة
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 الخدمدددددة تحسددددد ن نحدددددو الج دددددود الداخليدددددة الإنتراندددددإ شدددددبكة هيدددددتوج دددددتم  لدددددمكمدددددا أنددددده  الصدددددحية 
 انتشدددددار أن نجدددددد ذلدددددل مدددددن الدددددرغم وعلددددد   توجيدددددهوال والعدددددلاج التشدددددخي  ح دددددث مدددددن الصدددددحية

 الصددددددحية  الخدمددددددة تنادددددديم فددددددي سدددددداام قددددددد الداخليددددددة الشددددددبكة اسددددددتخدام خددددددلال مددددددن المعلومدددددداإ
 الأداء  يدددداد  فددددي يسدددداام لددددم الداخليددددة الشددددبكة عبددددر واسددددل ن دددداق علدددد  المعلومدددداإ انتشددددار ل ددددن
 الشددددددددبكة حسددددددددس الداخليددددددددة ا تصددددددددا إ كانددددددددإ ومددددددددل ذلددددددددل الصددددددددحية  الخدمددددددددة مسددددددددتو   فددددددددي

  الصحية الخدمة مجال في المريض لصالح للم سسة الداخلية

 تحسددددد ن فدددددي سددددداامفدددددي حالدددددة توفرادددددا قدددددد ت ا تصدددددا إ الرقميدددددة ت نولوجيدددددا اعتمددددداد أن تبددددد ن-9
 داخددددددددل الرقمددددددددي الإرسددددددددال تقنيددددددددة اسددددددددتخدام كمددددددددا أن ا ستشدددددددد ائية  الم سسددددددددة داخددددددددل الخدمددددددددة

 الم سسدددددددة اعتمدددددددادأنددددددده فدددددددي حالدددددددة  كمدددددددا الصدددددددحية  الخدمدددددددة تسدددددددريل يسددددددداام فدددددددي المستشددددددد  
 نلدددددد  بالإضددددددافة  الخدمددددددة عمليددددددة تسدددددد  ليسدددددداام فددددددي قددددددد الرقمددددددي  الإرسددددددال لتقنيددددددة المستشدددددد  

 مجدددددال فدددددي الخ ددددد  مدددددن قلدددددلمدددددن شددددد نه أن يالمستشددددد    داخدددددل الرقمدددددي الت اعدددددل أن نجدددددد ذلدددددل 
  حسس راي مستخدمي الصحة الصحية الخدمة

 الإعلانددددداإ لوحدددددة محدددددل يحدددددل لدددددم الحدددددائط شاشدددددة اسدددددتخدام أن الواضدددددح مدددددن أنددددده حددددد ن فدددددي15
 عمليددددة فددددي سدددداامت لددددم الحددددائط شاشددددة اسددددتخدام أن كمددددا  الصددددحية الخدمددددة مجددددال فددددي الداخليددددة
  سدددددتخدام يكدددددن لدددددم ذلدددددل  نلددددد  بالإضدددددافة  الصدددددحية الخدمدددددة مصدددددالح نحدددددو المرضددددد  توجيددددده
 أن كمدددددددا الصدددددددحية  الخدمدددددددة مجددددددا إ فدددددددي المعلومددددددداإ تددددددوف ر فدددددددي دور أي التل  يدددددددون  شاشددددددة

 ا سدددددت اد  فدددددي كب دددددر بشدددددكل يسددددداام لدددددمالم سسدددددة ا ستشددددد ائية  فدددددي الحدددددائط تل  يدددددون  اسدددددتخدام
 المستشددددد   داخدددددل التل  يدددددون  شاشدددددة صدددد حاإ تسددددداام لدددددملعددددددم تددددوفرص كمدددددا  المدددددريض وقدددددإ مددددن
 الخدمدددددة ادددددذص تدددددوفر لعددددددم وذلدددددل الصدددددحية  الخدمدددددة مجدددددال فدددددي المدددددريض حركدددددة تقلدددددي  فدددددي
 خدددددلال مدددددن المعلومددددداإ تدددددوف ر فدددددإن وعليددددده  بالمستشددددد   الم سسدددددة داخدددددل( المتحركدددددة شاشددددداإ)

 فدددددي ال دددددواب ر نلغددددداء فدددددي يسددددداام لدددددم الم سسدددددة ا ستشددددد ائية داخدددددل الداخليدددددة حركدددددةالمت الشاشدددددة
  الصحية الخدمة مجال

 الم سسددددددة داخددددددلالصددددددحة مسددددددتخدمي  تواجدددددده التددددددي المعوقدددددداإ معاددددددم أن الواضددددددح مددددددنو -11
 الم سسدددددددددة داخدددددددددل تواصدددددددددلفدددددددددي عمليدددددددددة المشدددددددددا ل ويواج دددددددددون  بشدددددددددرية  ادددددددددي ا ستشددددددددد ائية
 مددددددن نسددددددبة أن ا ستشدددددد ائية الم سسددددددة داخددددددل المشددددددكلاإ نقددددددل فددددددي أعلنددددددوا كمددددددا  ا ستشدددددد ائية
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 المشدددددددكلاإ حدددددددل فدددددددي فعالدددددددة أدا  وادددددددي حد  دددددددة  اتصدددددددال وسدددددددائل تتبنددددددد مسدددددددتخدمي الصدددددددحة 
مسدددددتخدمي  رأي حسدددددس ا تصدددددال نادددددام ضدددددعف أن حددددد ن فدددددي ا ستشددددد ائية  الم سسدددددة داخدددددل

 داخدددددل والمعقدددددد  القديمدددددة ا تصدددددا إ شدددددبكة نلددددد   رجدددددل المستشددددد   الم سسدددددة داخدددددل الصدددددحة
 أداء علدددددد   دددددد  ر الددددددداخلي ا تصددددددال وسددددددائل ضددددددعف أن الواضددددددح مددددددن  المستشدددددد   الم سسددددددة

اسدددددددتخدام مدددددددن دوافدددددددل أن انالدددددددل  ويتضدددددددح المستشددددددد    الم سسدددددددة داخدددددددلمسدددددددتخدمي الصدددددددحة 
ت دددددددوير مدددددددن م ددددددداراإ بالإضدددددددافة الددددددد    الددددددددوافل نلدددددددتلبدددددددي حاجددددددداإ م دددددددل وسدددددددائل ا تصدددددددال 

 استغراق وقإ أقل في العمل  

قدددددددد  دوراإ الت ونيدددددددة فدددددددي اسدددددددتخدام ت نولوجيدددددددا ا تصدددددددال الحد  دددددددةفدددددددي حددددددد ن نجدددددددد أن الددددددد-12
أمدددا  دددرق الت دددوين  المؤسسسسس  الاستشسسسفائي  داخسسسلتخل  مدددن عوائددد  ا تصدددال الدددفدددي  سددداامإ

عدددددددددم ف ددددددددي تتنددددددددوع مددددددددا بدددددددد ن الملتقيدددددددداإ وا جتماعدددددددداإ والتربصدددددددداإ الخارجيددددددددة  ويتضددددددددح أن 
 داخسسسسسل المؤسسسسسسس  الاستشسسسسسفائي  يع ددددد  مدددددن أداء الخدمدددددة الصدددددحيةقدددددد الدددددتحكم فدددددي الت نولوجيدددددا 

كم فددددددي وسدددددد لة ا تصددددددال وعدددددددم  رجددددددل السددددددبس نلدددددد  عدددددددم الددددددتحالدراسددددددة  ع نددددددة حسددددددس مددددددنو 
الاتصسسسسسسال وسددددددائل  الددددددتحكم فددددددي البددددددرام  ا ل ترونيددددددة والتحددددددد ث فددددددي البددددددرام   كمددددددا نجددددددد أن

تعددد    الةقسسس  لسسسد  مقسسسدمي الخدمسسس  الصسسسحي  مسسسن وجهسسس  نظسسسر عينسسس  الدراسسسس تعددد   الحديةسسس  
حسددددس ع نددددة الدراسددددة  ت نولوجيددددا ا تصددددالفددددي حدددد ن أن الةقسسسس  لسسسسد  مقسسسسدمي الخدمسسسس  الصسسسسحي  

المؤسسسسسسسسسس   داخسسسسسسسسلفددددددددي رضدددددددد  المرضدددددددد  حددددددددول تقددددددددديم الخدددددددددماإ الصددددددددحية قددددددددد سدددددددداامإ 

   الاستشفائي 

الإضدددددددافة التدددددددي قددددددددمت ا ت نولوجيدددددددا ا تصدددددددال الحد  دددددددة لمقددددددددمي الخدمدددددددة الصدددددددحية أمدددددددا -13
الإضدددددافة التدددددي قددددددمت ا ت نولوجيدددددا حددددد ن أن  فدددددي التقدددددارير الإحصددددداءاإ  ا دويدددددة نوعيدددددةمعرفدددددة 

ا تصددددال الحد  ددددة للمرضدددد  مددددن وج ددددة ناددددر ع نددددة الدراسددددة فددددي أج دددد   تصددددوير  بيددددة تع ددددي 
  والعلاج صور  واضحة في التشخي  

 الخدمدددددة تحسددددد ن فدددددي الدددددداخلي ا تصدددددال تواجددددده التدددددي التحددددددياإ  نجدددددد مدددددن أبدددددر  أخ دددددرًاو -14
 الم سسدددددددة داخدددددددل الحد  دددددددة ا تصدددددددال تقنيدددددددة اعتمددددددداد ادددددددل فدددددددي المعوقددددددداإ وتخ  دددددددف الصدددددددحية

 للاتصدددددددا إ التحتيدددددددة البنيدددددددة ضدددددددعف ادددددددي مسدددددددتخدمي الصدددددددحة نجابدددددددة حسدددددددس ا ستشددددددد ائية
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 م سسددددددةال داخددددددل السددددددائد  التنايميددددددة ال قافددددددة و بيعددددددة الأج دددددد   اسددددددتخدام سددددددوء نلدددددد  بالإضددددددافة
  ا ستش ائية

 :اقتراحات-رابعا

   دددددددددرف  مدددددددددنالمعلومددددددددداإ والشدددددددددكاو  نقدددددددددل تصدددددددددميم نادددددددددام فعدددددددددال يعمدددددددددل علددددددددد 
مسددددددددتخدمي الصددددددددحة مددددددددن أجددددددددل تحق دددددددد  التواصددددددددل بشددددددددكل مسددددددددتمر ودائددددددددم بدددددددد ن 

 الم سسة ا ستش ائية وب ن الإدار   داخلحداإ الو 
  انمددددداء ال قافددددددة والددددددوعي الصددددددحي لددددددد  مسددددددتخدمي الصددددددحة مددددددن خددددددلال الملتقيدددددداإ

وبرمجددددة أيددددام تحسيسددددية التددددي يمكددددن مددددن شدددد ن ا تحسدددد ن ا تصددددال الددددداخلي ب ددددن م 
 ش ائية داخل الم سسة ا ست

 المتددددددددوفر  التقنيددددددددة بالمعددددددددداإ ا اتمددددددددامأج دددددددد   تل  يدددددددده والددددددددواح ال ترونيددددددددة و  تددددددددوف ر 
 خدمددددددة ضددددددمان أجددددددل مددددددن صدددددديانت ا علدددددد والعمددددددل  للعددددددامل ن المسددددددتمر والتدددددددريس

  لمستخدمي الصحة ودائمة نوعية عامة
  ضدددددددرور  اسدددددددتغلال أدواإ الدددددددذكاء ا صددددددد ناعي فدددددددي الق ددددددداعي الصدددددددحة خاصدددددددة

 والعلاج داخل الم سساإ ا ستش ائية عل  مستو  التشخي  
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 خلاصة الفصل:

تددددم عددددرض فددددي اددددذ ال صددددل نتددددائ  الدراسددددة مددددن خددددلال عددددرض نتددددائ  بياندددداإ ا سددددتبيان فقددددد تددددم 
ا تصددددددددددال الددددددددددداخلي فددددددددددي الم سسددددددددددة ا ستشدددددددددد ائية با عتمدددددددددداد علدددددددددد   رو د ددددددددددل وت سدددددددددد ر تحل

ت نولوجيددددداإ ا تصدددددال الحديدددددة اضدددددافة الددددد  دورص فدددددي تحسددددد ن الخددددددماإ الصدددددحية مدددددن وج دددددة 
نادددددر ع ندددددة مدددددن مقددددددمي الصدددددحية بالم سسدددددة ا ستشددددد ائية  وقدددددد تدددددم توصدددددل الددددد  العد دددددد مدددددن 

رضدددددياإ وت سددددد ر والتحل دددددل مناقشدددددة النتدددددائ  ال  بعدددددد ( نق دددددة14)فدددددي  عرضددددد اتدددددم  كمدددددا النتدددددائ 
جددددل التحسدددد ن مددددن الخدمددددة فددددي أادراج بعددددض ا قتراحدددداإ مددددن م مددددل الدراسدددداإ السددددابقة كمددددا تدددد

 العمومية الم سساإ 
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 خاتمة:

ما يمكن قوله ننه في العصدددددددددر الحالي وبعد وباء كورنا أصدددددددددبح من الضدددددددددروري اعتماد ت نولوجيا 
  أن ندية  ا قتصدددا والم سدددسددداإ-التعليم عن بعد– فقد كان ل ا دور في التعليمالحد  ة ا تصدددال 

د  جخاصدددة مل اشدددكالية التقنياإ المتوادخول ا في ق اع الصدددحة    ال يعرف ال   ر من النق  
تبر أن ا وسدددددائل حد  ة في ح ن آخر   تعوالتي يعتبراا البعض  في الوقإ الحالي في الم سدددددسدددددة

ع ن ا الت وير في ق ا في الدول المتقدمة أن ا تقنياإ حد  ة  مل وجود تقنياإ حد  ة من شدددددددددددددد
 عمومية والتي تنافسدددد ا م سددددسدددداإالصددددحة بالج ائر مما يسددددتل م وبقو  اسددددتخدام في الم سددددسدددداإ ال

لذلل  جس اسددتخدام السددجل ال تروني الصددحي وأدواإ الذكاء   الصددحية بالق اع الصددحة الخا 
أغلس  وتبق   ا صدددد ناعي وانترنإ الأشددددياء في تحسدددد ن الرعاية الصددددحية وال س عن بعد   الخ

اخل الم سدددددددددددسددددددددددة الم سدددددددددددسددددددددددداإ الحالية   تتوفر ن  عل  ال اتف ال ابإ ك دا  اتصدددددددددددال فعالة د
الأج     ن النق  في اذصأبالرغم من دعم الدولة لتقنياإ الت نولوجيا الحد  ة ا  ا سددددددددتشدددددددد ائية  

ليس المشدددددددكل الأ  ر صدددددددعوبة فنحن في مواج ة مل العقلياإ و قافة المسدددددددتخدم ن ل ذص التقنياإ 
 ئة ة ال  ال  بالإضددافو الخاصددةأ وصددناع القرار في الم سددسدداإ العمومية  نالمسدد ولخاصددة لد  

ن ا تعرقل من عملية التحسدددددددد ن والتقدم بسددددددددبس رفضدددددددد م أوبالرغم من الخبراإ ا   ال ب ر  العمرية
قنياإ ت لأحدثالصددددددحة  مسددددددتخدميالت وين في اسددددددتخدام  نشددددددكاليةوكذلل تغ ر اضددددددافة لعملية ال

     دوية و  تت لس توفر اذص الأجأعمال م في المستش   ن أوخاصة من  ر   ا تصال الحد  ة 
ي ب ن وصددددددراع حقيقواو ما  جعل عملية التغ  ر ب  ئة  –عدم الوعي ب امية الأج    الحد  ة أي 

   والجد د ا تصال التقل دية وسائل

عدددددددن دور ا تصدددددددال الدددددددداخلي فدددددددي تحسددددددد ن  ال شدددددددف محاولدددددددة ب ددددددددف دراسدددددددتنا جددددددداءإوقدددددددد  
ا ستشددددددد ائية فدددددددي ضدددددددل اعتمددددددداد ت نولوجيددددددداإ ا تصدددددددال  داخدددددددل الم سسدددددددةالخدمدددددددة الصدددددددحية 

سددددددواء كانددددددإ مددددددن خددددددلال اجددددددراء دراسددددددة م دانيددددددة اعتمددددددادا علدددددد  الدراسدددددداإ السددددددابقة  الحد  ددددددة 
عربيدددددة  فدددددي الجاندددددس النادددددري والت بيقدددددي التدددددي تناولدددددإ الموضدددددوع أو تقاربدددددإ مدددددن أو و نيدددددة 

  ناحية الإشكالية أو الأاداف أو المن جية 

 ل  النتائ  التالية نالأخ ر تم التوصل  وفي

الم سسدددددددة ا ستشددددددد ائية ت نولوجيدددددددا  توا دددددددس  أنددددددده فمدددددددن خدددددددلال نتدددددددائ  ال رضدددددددية الأولددددددد  تبددددددد ن
ح دددددث  ا تصدددددال الحد  دددددة فدددددي اتصدددددال ا الدددددداخلي بالم سسدددددة ا ستشددددد ائية الجيلاندددددي بدددددن عمدددددر 
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العموميدددددددددة ا ستشددددددددد ائية فدددددددددي اتصدددددددددال ا الدددددددددداخلي علددددددددد  أحددددددددددث التقنيددددددددداإ م سسدددددددددة ال تتدددددددددوفر
 علددددد ا تصدددددالية حد  دددددة والتدددددي تسدددددتخدم لدددددد  ال ددددداقم الإداري وال ددددداقم ال بدددددي بشدددددكل متوسدددددط  

 ال ئدددددداإ نحددددددد  ت تسددددددس ح ددددددث ا سددددددتخدام  فددددددي تنددددددوع وأ تو يددددددل  وجددددددد   ذلددددددل  مددددددن الددددددرغم
 التمددددريض  فئددددة بدددد ن خاصددددة ب ددددا الددددوعي قلددددة نلدددد  ذلددددل ويرجددددل  الأخددددر   مددددن أ  ددددر اسددددتخدامًا
 وحد ث  تقل دي او ما كل ب نوسائل  الصراع  بيعة نل  تعود أن اكما  رجح 

يعمددددددددل ا تصددددددددال الددددددددداخلي فددددددددي الم سسددددددددة  أندددددددده  كمددددددددا تبدددددددد ن مددددددددن خددددددددلال ال رضددددددددية ال انيددددددددة
فددددددددي اددددددددل اعتمدددددددداد ت نولوجيددددددددا ا تصددددددددال الحد  ددددددددة علدددددددد  الجيلانددددددددي بددددددددن عمددددددددر ا ستشدددددددد ائية 
 التشددددددخي   العددددددلاج  التوجيدددددده( )للخدمددددددة الصددددددحية علدددددد  مسددددددتو   وال مددددددي النددددددوعيالتحسدددددد ن 
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 العدددددددد  12 المجلددددددد  بالجل ددددددة عاشددددددور  يددددددان جامعددددددة  الإنسددددددانية والعلددددددوم الحقددددددوق  مجلددددددة  العموميددددددة الصددددددحة

4     351-315  
 الخدمددددددة لم شددددددراإ تق يميددددددة دراسدددددداإ(  2516) المددددددنعم عبددددددد فرحدددددداإ بددددددن الددددددر اق  عبددددددد الدددددد اوي  بددددددن  70

 الم سسددددددداإ حالدددددددة دراسدددددددة دددددددد بدددددددالج ائر العمدددددددومي الصدددددددحة لق ددددددداع التنايميدددددددة التحدددددددو إ ادددددددل فدددددددي الصدددددددحية
 العددددددد  59 المجلدددددد  غردايدددددة جامعدددددة  والدراسددددداإ للبحدددددوث الواحددددداإ مجلدددددة  بسدددددكر  لو يدددددة العموميدددددة الصدددددحية

52     009-080  
 فددددددي قددددددراء  ا جتماعيدددددة العلددددددوم خدمدددددة فددددددي ناريددددداإ(  2517) الله عبددددددد بدددددن قدددددداد  رضدددددا  تددددددامي  بدددددن  76

 العددددددددددددد  4 المجلددددددددددد  تلمسددددددددددان بلقا ددددددددددد أبددددددددددوبكر جامعددددددددددة  م نرفددددددددددا مجلددددددددددة  الرم يددددددددددة الت اعليددددددددددة ناريددددددددددة دور
1    187-197  
 الخدمددددددددة جددددددددود  علدددددددد  الشدددددددداملة الجددددددددود  ندار  مبددددددددادئ وت ب دددددددد  تبنددددددددي أ ددددددددر(  2517)بشدددددددد ر بوديددددددددة   77

  3 المجلدددددد  بشدددددار جامعدددددة  ا قتصدددددادية البشدددددائر مجلدددددة  بشدددددار ددددددد بوجمعدددددة ترابدددددي بمستشددددد   المقدمدددددة الصدددددحية
  185-160     52 العدد
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 نشدددددددوء فدددددددي التسددددددد  ر مراقبدددددددة دور(  2517) نعيمدددددددة وغدددددددلاس منصدددددددف شدددددددرفي عم دددددددروش  بوشدددددددلاغم   78
 العددددددد  51 المجلدددددد  اقتصدددددادية دراسددددداإ مجلدددددة  الج ائدددددر فدددددي العموميدددددة الصدددددحية بالم سسددددداإ جد دددددد  حوكمدددددة

54     311-331  
 جددددددددود  تحسدددددددد ن علدددددددد  التنايمددددددددي التغ  ددددددددر أ ددددددددر(  2518) عيشدددددددداوي  بددددددددن احمددددددددد الله  عبددددددددد حمددددددددادو   79

       26 العدددددددددد  12 المجلددددددددد  للتجددددددددار  العليددددددددا المدرسددددددددة  الج ائريددددددددة بالمستشدددددددد ياإ الصددددددددحية الخدددددددددماإ
177-196  

 والصددددددددعوباإ الإنجددددددددا اإ بدددددددد ن الج ائددددددددر فددددددددي الصددددددددحية الخدددددددددماإ واقددددددددل(  2517) رحيمددددددددة حوالددددددددف   85
  236-219     56 العدد  56 المجلد  53 الج ائر جامعة  الم سسة

 الصددددددحية الخدددددددماإ جددددددود  مسددددددتو   قيدددددداس(  2521)ناصددددددر بددددددوع ي  ل نددددددد   فريحددددددة من ددددددر  خددددددروف   81
  اقتصددددددددادية ر    مجلددددددددة   SERVQUALمقيدددددددداس باسددددددددتخدام الج ائريددددددددة العموميددددددددة ا ستشدددددددد ائية بالم سسدددددددداإ

  045-021       51 العدد  11 المجلد  الوادي جامعة
 حالددددددة) الصددددددحية الخدددددددماإ جدددددود  ت ع ددددددل فددددددي المسددددددتمر التحسددددد ن دور(  2512) القددددددادر عبددددددد دبدددددون   82

  11 المجلدددددد ورقلدددددة مربددددداح قاصددددددي جامعدددددة  الباحدددددث مجلدددددة  بورقلدددددة بوضدددددياف محمدددددد ا ستشددددد ائية الم سسدددددة
  224-210      د11 العدد

 المجددددددددا إ  المبددددددددرراإ   التعلدددددددديم فددددددددي الأشددددددددياء انترنددددددددإ توا ددددددددف(  2519)علددددددددي جمددددددددال الداشددددددددان   83
  92-49    53 العدد  52 مجلد التربوية  العلوم في للبحوث الدولية المجلة  التحدياإ

  وأبحددددددددداث دراسددددددددداإ مجلدددددددددة  نسدددددددددقي تحل دددددددددل التنايمددددددددداإ(  2518) ول دددددددددي حندددددددددان وح دددددددددد   سددددددددعدي   84
  734-722       4 العدد  15 المجلد  الجل ة عشور  يان جامعة

 ودورادددددددا الصدددددددحية الم سسددددددداإ فدددددددي ا ل ترونيدددددددة الأعمدددددددال(  2518) غدددددددويني لعربدددددددي فا مدددددددة  عشدددددددة   80
 اقتصددددددددادية أبحددددددداث مجلدددددددة"  الج ائدددددددر للواقدددددددل قدددددددراء  مدددددددل اسدددددددتونيا تجربدددددددة" الصدددددددحية الخددددددددماإ تحسددددددد ن فدددددددي

  39-23     52 العدد 51 المجلد  الأغوا   ل جي عمار جامعة  معاصر 
 مجلدددددددة  الصدددددددحية الخددددددددماإ تحسددددددد ن فدددددددي الجدددددددود  معدددددددا  ر ت ب ددددددد  أ دددددددر(  2518) عد لدددددددة العلدددددددواني   86

  64-43     51 العدد  18 المجلد  اقتصادية دراساإ
 فددددددددددي الجددددددددددود   قافددددددددددة ت ع ددددددددددل(  2517) سددددددددددم ر  حدددددددددددو أحددددددددددلام نسددددددددددحاق  خرشددددددددددي محمددددددددددد  فددددددددددلاق   87

 بدددددن العربدددددي جامعدددددة  والإداريدددددة والمحاسدددددبية الماليدددددة الدراسددددداإ مجلدددددة"  مقتدددددرح نمدددددوذج" الج ائريدددددة المستشددددد ياإ
  635-619     57 العدد  54 المجلد  البواقي أم الم  دي
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 المناومددددددددة اصددددددددلاح ن ددددددددار فددددددددي الج ائددددددددر فددددددددي الصددددددددحة قددددددددانون  ت ددددددددوراإ(  2518) محمددددددددد قندددددددددو    88
 المجلددددددد   الج ائددددددر خددددددد  بددددددن  وسددددددف بددددددن جامعددددددة  والسياسددددددية القانونيددددددة للعلددددددوم الج ائريددددددة المجلددددددة  الصددددددحية

  176-167       53 العدد 00
 الواقددددددددل بدددددددد ن الج ائريددددددددة الصددددددددحية الم سسدددددددداإ فددددددددي ا ل ترونيددددددددة الإدار (  2525) الله عبددددددددد ك بدددددددديش   89

 العدددددددد  50 المجلدددددد  لخضددددددر الحددددداج 1 باتنددددددة جامعدددددة  ا نحددددددراف سددددديكولوجية فددددددي دراسددددداإ مجلددددددة  والمددددد مول
52       95-110  

 بالمستشددددددد   م دانيددددددة دراسدددددددة الصددددددحية الم سسدددددددة فددددددي الدددددددداخلي ا تصددددددال(  2519) ياسددددددد ن مسدددددد لي   95
  قسددددددن  نة القددددددادر عبددددددد الأم ددددددر ا سددددددلامية العلددددددوم جامعددددددة  المعيددددددار مجلددددددة  قسددددددن  نة بدددددداديس بددددددن الجددددددامعي

  469-404      4 العدد  23 مجلد
 الخددددددددماإ جدددددددود  علددددددد  الشددددددداملة الجدددددددود  ندار  أ دددددددر(  2517) بدددددددودي القدددددددادر عبدددددددد  يندددددددس  م دددددددداوي   91

 تنددددددوف الجدددددامعي المركددددد   المعرفدددددة مجددددداميل مجلدددددة  ا ستشددددد ائية الم سسدددددة دراسدددددة المستشددددد ياإ فدددددي الصدددددحية
  248-237       50 العدد  12 المجلد  التجارية والعلوم التس  ر ا قتصادية العلوم مع د

-تحل ليدددددة دراسدددددة-القيمدددددة خلددددد  فدددددي الأشدددددياء انترندددددإ مسددددداامة(  2525)وا بدددددة داسدددددي سددددد ام  موسدددددي   92
-022      50 العدددددددددد  15 المجلددددددددد  مسددددددددتغانم بدددددددداديس ابددددددددن جامعددددددددة  والتنميددددددددة ا سددددددددترات جية مجلددددددددة  

030  

 الرسائل:

 ال ددددددوارئ  أقسددددددام فددددددي الصددددددحية الخدددددددماإ جددددددود  تق دددددديم(  2517-اددددددد1439) خل ددددددل أم ددددددر  عكددددددر  أبددددددو  93
 دراسدددددددة لحدددددددم ب دددددددإ محافادددددددة" الخدمدددددددة ومقددددددددمي المسدددددددت  د ن نادددددددر وج تدددددددي مدددددددن الخاصدددددددة المستشددددددد ياإ فدددددددي

 برنددددددددام  مددددددددن الأعمددددددددال ندار  فددددددددي الماجسددددددددت ر درجددددددددة لمت لبدددددددداإ اسددددددددت ما  الدراسددددددددة اددددددددذص "  قدددددددددمإتحل ليددددددددة
  فلس  ن  القدس جامعة  وا قتصاد الإدار  مع د  العليا الدراساإ

 دراسددددددددة الصحيةددددددددد الخددددددددماإ لتحسدددددددد ن كحليدددددددة الشدددددددداملة الجدددددددود  ندار (  2517/2518) ريمددددددددة أوشدددددددن   94
( د  م  ل) الدددددددكتوراص شدددددد اد  لن ددددددل مقدمددددددة أ روحددددددة  الج ائددددددري  للشددددددرق  الجامعيددددددة ا ستشدددددد ائية المرا دددددد  حالددددددة
  الج ائر 51 باتنة جامعة  المناماإ تس ر تخص  التس  ر علوم في
 دراسددددددددة الج ائريددددددددة ا ستشدددددددد ائية لددددددددلإدار  ا تصددددددددال اسددددددددترات جية(  2511/2512)الجددددددددودي قدددددددديط  بددددددددن  90

 الج ائددددددر جامعددددددة  وا تصددددددال الإعددددددلام علددددددوم فددددددي ماجسددددددت ر رسددددددالة  بددددددالأغوا  ا ستشدددددد ائية لددددددلإدار  وصدددددد ية
  الج ائر 53
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 البشددددددددرية المددددددددوارد ننتاجيددددددددة تحسدددددددد ن فددددددددي ودورص الددددددددداخلي ا تصددددددددال(  2513-2512) بايددددددددة بددددددددوو     96
 لن دددددل أ روحددددة  2007 -2011(ENIEM)من ليدددددة ال  ددددرو للصدددددناعاإ الو نيددددة بالم سسدددددة وصدددد ية دراسددددة
  الج ائر 53 الج ائر جامعة  وا تصال ا علام علوم في دكتوراص ش اد 

 الخدمددددددددة بمسددددددددتو   وعلاقتدددددددده الإنترانددددددددإ اسددددددددتخدام(  2513-اددددددددد1434) داود فدددددددد اد نيدددددددداد الجماصددددددددي   97
 لمت لبددددداإ اسدددددت ما ً  الرسدددددالة ادددددذص قددددددمإ  غددددد   بق ددددداع فدددددي الصدددددحة و ار  مستشددددد ياإ فدددددي للمرضدددددي المقدمدددددة
  فلس  ن  غ  -الإسلامية الجامعة  ا عمال ادار  في الماجست ر درجة عل  الحصول

 دراسددددددة الج ائريددددددة ا قتصددددددادية الم سسددددددة فددددددي ا تصددددددالية ال عاليددددددة(  2558/2559) صددددددبرينة رمدددددداش   98
 العلددددوم فددددي الدددددكتوراص درجددددة لن ددددل مقدمددددة رسددددالة  SONELGA والغددددا  لل  ربدددداء الو نيددددة الشددددركة فددددي م دانيددددة

  الج ائر  قسن  نة منتوري  جامعة  البشرية الموارد وتس  ر تنمية-فرع ا جتماع علم في
 تحسدددددد ن ا وآليدددددداإ الج ائددددددر فددددددي الصددددددحية الخدددددددماإ مسددددددتو   تق دددددديم(  2516-2510) وفدددددداء سددددددل اني   99

 جامعددددددة  التسدددددد  ر علددددددوم فددددددي( د  م  ل) دكتددددددوراص شدددددد اد  لن ددددددل مقدمددددددة أ روحددددددة  باتنددددددة بو يددددددة م دانيددددددة دراسددددددة
  الج ائر  51 باتنة
 ا قتصدددددددادية الإصدددددددلاحاإ ادددددددل فدددددددي الصدددددددحية الخددددددددماإ تسددددددد  ر(  2515-2559) علددددددد  سنوسدددددددي   155

  التسددددددد  ر علدددددددوم فدددددددي علدددددددوم دكتدددددددوراص شددددددد اد  علددددددد  للحصدددددددول مقدمدددددددة أ روحدددددددة  2515 أفددددددداق-الج ائدددددددر فدددددددي
  الج ائر  53 الج ائر جامعة

 لل الدددددددس الرقمدددددددي وا غتدددددددراس وا تصدددددددال الإعدددددددلام وسدددددددائل ت نولوجيدددددددا(  2517/2518)أسدددددددامة عمدددددددر   151
  الج ائر  مستغانم جامعة  ال الث  ور وا تصال الإعلام علوم في دكتوراص أ روحة  الجامعي

 دراسدددددددددة المسدددددددددت لل رضدددددددددا علددددددددد  الصدددددددددحية الخددددددددددماإ جدددددددددود  أ دددددددددر(  2510/2516) ل لددددددددد  عيددددددددداد   152
 ال يكليددددددة المعدددددداد إ نمددددددوذج باسددددددتخدام أدرار بو يددددددة ا ستشدددددد ائية الصددددددحية الم سسدددددداإ بعددددددض علدددددد  أمبريقيدددددده
 بلقا ددددددد بكددددددر أبددددددو جامعددددددة  تسددددددوي  تخصدددددد   الدددددددكتوراص شدددددد اد  لن ددددددل مقدمددددددة أ روحددددددة  2510/2516 لل تددددددر 
  الج ائر  تلمسان

 دراسدددددددة والت ب ددددددد  الناريدددددددة بددددددد ن الم سسدددددددة فدددددددي الدددددددداخلي ا تصدددددددال(  2559/2515)محمدددددددد قدددددددادري   153
-تخصددددد  التسدددد  ر علددددوم فددددي الماجسددددت ر شدددد اد  لن ددددل رسددددالة  بمغنيددددة تافنددددة المن لددددي الخدددد ف م سسددددة حالددددة
  الج ائر  تلمسان بلقا د بكر أبي جامعة  ا عمال ندار 
 جددددددددود  تحسدددددددد ن علدددددددد (ال بددددددددون ) بددددددددالمريض التوجدددددددده أسددددددددلوس أ ددددددددر(  2525-2519  )حب بددددددددة قشددددددددي   154

 فددددددي العلددددددوم دكتددددددوراص شدددددد اد  لن ددددددل مقدمددددددة رسددددددالة  الج ائريددددددة ا ستشدددددد ائية الم سسدددددداإ فددددددي الصددددددحية الخدددددددماإ
  الج ائر  بسكر  خيضر محمد جامعة  الم سسة وتس  ر اقتصاد-تخص  ا قتصادية العلوم
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 ا تصددددددددددال تحسدددددددددد ن فددددددددددي وا تصددددددددددال المعلومدددددددددداإ ت نولوجيددددددددددا دور(  2512/2513)بشدددددددددد ر كاوجددددددددددة   150
  بورقلددددددة بوضدددددياف محمدددددد مستشددددد   حالدددددة دراسدددددة-الج ائريدددددة العموميدددددة ا ستشددددد ائية الم سسددددداإ فدددددي الدددددداخلي
 ومراقبددددددة المعلومدددددداإ ناددددددم-تخصدددددد  التسدددددد  ر علددددددوم فددددددي الماجسددددددت ر شدددددد اد  ن ددددددل  سددددددت مال مقدمددددددة مددددددذكر 
  الج ائر  ورقلة مرباح قاصدي جامعة  التس  ر

  جود  تحق   في الإدارية المعلوماإ نام مكوناإ دور(  2516-اددددددددد1437) سع د م دي سعد الموسوي   156
  لحكوميةا المستش ياإ في الراقد ن والمرض  الإدارية القياداإ من ع نة لآراء است لاعية دراسة الصحية الخدماإ

  قالعرا  القادسية جامعة  وا قتصاد الإدار  كلية مجلس نل  مقدمة ماجست ر رسالة  الأشرف النجف محافاة_ 
 دراسددددددة  للمددددددرااق ن ا جتماعيددددددة العلاقدددددداإ علدددددد  المحمددددددول ال دددددداتف تدددددد   ر(  2518) سدددددد  لة حرا ريددددددة   157

 الدددددددددكتوراص شدددددددد اد  لن ددددددددل رسددددددددالة  العاصددددددددمة الج ائددددددددر – وال ددددددددانوي  المتوسددددددددط مسددددددددتو   تلام ددددددددذ علدددددددد  م دانيددددددددة
  الج ائر 2ج ائر ال جامعة  ا جتماعي التغ ر اجتماع علم  التخص 

  التعليميددددددة العمليددددددة فددددددي الذكيددددددة ال واتددددددف اسددددددتخدام درجددددددة(  2517) مصدددددد    ندددددداجي فريددددددال العدددددد ام   158
 رسددددددددالة( الخاصددددددددة الأردنيددددددددة الجامعدددددددداإ فددددددددي التعلدددددددديم ت نولوجيددددددددا  لبددددددددة ناددددددددر وج ددددددددة مددددددددن م دانيددددددددة دراسددددددددة)

  الأردن الأوسط  الشرق  جامعة  الماجست ر
(  أ دددددددر اسدددددددتخدام ت نولوجيدددددددا المعلومددددددداإ فدددددددي المستشددددددد ياإ الخاصدددددددة 2512أبدددددددو شدددددددكر  أحمدددددددد ول دددددددد)  159

الخاصدددددة فدددددي مد ندددددة عمدددددان مدددددن وج دددددة علددددد  جدددددود  الخددددددماإ )دراسدددددة ت بيقيدددددة علددددد  ع ندددددة مدددددن المستشددددد ياإ 
 (  رسالة الماجست ر في ا عمال ا ل ترونية  جامعة الشرق الأوسط  الأردن نار الموا  ن والمرض 

(  اسدددددددددددتخدام ت نولوجيدددددددددددا المعلومددددددددددداإ وا تصدددددددددددال وأ دددددددددددرص علددددددددددد  2516/2517ضددددددددددد ف الله  نسددددددددددديمة)  115
ة  أ روحدددددة لن دددددل شددددد اد  دكتدددددوراص ل م تحسددددد ن جدددددود  العمليدددددة التعليميدددددة  دراسدددددة ع ندددددة مدددددن الجامعددددداإ الج ائريددددد

   الج ائر -1باتنه-د في علوم التس  ر  جامعة الحاج لخضر
(  مسدددددداامة فددددددي تحد ددددددد دور ت نولوجيددددددا المعلومدددددداإ وا تصددددددا إ فددددددي 2510/2516عبددددددداوي  اندددددداء)  111

ة   رسدددددالة مقدمددددد-دراسدددددة حالدددددة الشدددددركة الج ائريدددددة لل ددددداتف النقدددددال مدددددوب ليس–ن سددددداس الم سسدددددة م ددددد   تنافسدددددية 
    الج ائر-بسكر -لن ل ش اد  الدكتوراص ال ور ال الث في علوم التس  ر  جامعة محمد خيضر
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 10ملحق رقم :

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 العلوم الاجتماعية قسم-الواديجامعة 

 0202/0200الموسم الجامعي:                                                     

 استبيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان

 

 

 

 

" نالاتصال. نقدم هذا الاستبيان تحت عنوافي إطار تحضير أطروحة مكملة لنيل شهادة دكتوراه تخصص علم الاجتماع 
 الاتصال الداخلي بالمؤسسة الاستشفائية في ظل استخدام تكنولوجيات الاتصال الحديث ودوره في تحسين الخدمة الصحية".

( مكان الإجابة التي تراها مناسبة. كما نحيطك علما أن المعلومات يرجى ملء الاستبيان بدقة عن طريق وضع علامة )
  سيتم احصصول عليها ستتتددم في أررا  البث  العلم  قق..التي

 مع خالص الشكر على تعاونك معنا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 الاتصال الحديثة.المحور الثاني: واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائية في ظل تبني تكنولوجيا 

 الاتصالات غير الرسمي   ماهي أنواع الاتصال الأكةر استخداما في المؤسس  الاستشفائي ؟ الاتصالات الرسمي   1

كل  شكل صاعد شكل نازل كيف يتم نقل المعلومات والعمليات الاتصالي  داخل المؤسس  الاستشفائي ؟ بشكل افقي 2

 ما سبق ذكره

 كتابي      الاتصال داخل المؤسس  الاستشفائي  مع زملائك في نفس الرتب  المهني ؟ مقابل  مباشرمماهي طريق  3

 الهاتف 

كل ما   الهاتف  كتابي  شفوي() مقابل  مباشرم ماهي طريق  اتصالك داخل المؤسس  الاستشفائي  مع الإدارم؟ 4

         سبق 

 احيانا لا المؤسس  الاستشفائي  في الوقت المناسب؟ نعمهل يمكنك الحصول على المعلومات داخل 5

 الى حد ما  لا   هل هناك سهول  في اجراء عملي  الاتصال الداخلي بالمؤسس  الاستشفائي ؟ نعم6

  لا  هل يعتبر الاتصال الداخلي الجيد يساهم في كفاءم مقدمي الخدم  الصحي  في المؤسس  الاستشفائي ؟ نعم7

 غير كافي   هل وسائل الاتصال الداخلي كافي  لتأدي  عملك في المؤسس  الاستشفائي ؟ كافي   8

  الإكسترانت الانترنت  الفاكس  ماهي طرق الاتصال الداخلي المتوفرم في المؤسس  الاستشفائي ؟ الهاتف  9

 خر أ       الهاتف النقال  اتصال شفاهيا    التعليمات المكتوب    الملصقات 

  كتابي     شفهي     كيف تفضل استقبال المعلومات داخل المؤسس  الاستشفائي ؟ عن طريق وسائل سمعي  بصري 11

إلى حد    لا    هل تجد أن وسائل تكنولوجيا الاتصال المتوفرم حاليا تخدم مهامك في المؤسس  الاستشفائي ؟ نعم 11

 ما 

  لا    طاقم الخدم  الصحي  في المؤسس  الاستشفائي  باستخدام الهاتف الةابت؟   نعمهل توزع المعلومات بين 12

 لا   هل كل الوحدات في المؤسس  الاستشفائي  مجهزم بهواتف ةابت ؟ نعم13

هل تتوفر المؤسس  الاستشفائي  على مجموع  من الحواسيب موجه  لتخزين ونقل المعلوم  في مجال الخدم  14

 لا  عمالصحي ؟ ن

   لا    هل كل الحواسيب المستخدم  في الاتصال الداخلي متصل  بشبك  داخلي ؟ نعم15

   هل تعتمد في اتصالكم الداخلي في المؤسس  الاستشفائي  على تقني  الإرسال الرقمي )الأشع ، التقارير...الخ(؟ نعم16

   لا 

  لا    على مصلح  الأشع  والأطباء فقط؟ نعمهل يقتصر استخدام تقني  الاتصال والإرسال الرقمي 17

   لا   هل تستخدم المؤسس  الاستشفائي  شاشات عرض داخلي  موجه  لتطوير عملي  الاتصال الداخلي؟ نعم18

   لا    هل تستخدم المؤسس  الاستشفائي  الشاشات لانسياب المعلوم  يبن الأعضاء الفاعلين فيها؟ نعم19

   لا    تكنولوجيا الاتصال الحدية  أساليب الاتصال الداخلي التقليدي ؟ نعمهل ألغت 21

في حال  الإجاب  بنعم: لصاح الهاتف الةابت  لا هل تخلت المؤسس  الاستشفائي  على لوح  الإعلانات الداخلي  نعم  21

    شبك  الاتصال الداخلي   الانترنت     أخر 

 



 
ا تصال الداخلي ال  تحس ن الخدمة الصحية عل  مستو  )التشخي   العلاج  التوجيه( في الم سسة المحور الثالث: 

 الجيلاني بن عمر في ال تبني ت نولوجيا ا تصال 

 لماذا؟ التوجيه العلاج لتشخيصا الاسئلة رقم عنوان

 في حالة الاجابة بنعم او لا وضح لا نعم لا نعم لا نعم 

ت
ف الثـــــــــــــاب

جهاز الهـــــــــات
 

هل الاستخدام الهاتف الثابت سرع من  0

 وتيرة الخدمة في؟

      
................................................

................................................
............................................... 

هل اتصالك داخل اقسام المستشفى عبر  2

 الهاتف نظم الخدمة على مستوى؟

      .................................................

.................................................

................................................. 

هل توصيل المعلومة عبر وحدات المستشفى  3

 عن طريق الهاتف يعزز التعاون في؟

      .................................................

.................................................

................................................ 

هل نقل واستقبال المعلومات بالهاتف ساهم  4

في زيادة أداء الطاقم الفاعل في مجال 

 خدمة؟

      .................................................

.................................................

................................................. 

هل الاعتماد على الهاتف الثابت في  5

المؤسسة الاستشفائية أنتج تكامل جهود 

 الخدمة؟

      .................................................

.................................................

............................................... 

هل استخدام الهاتف الثابت وفر المعلومة في  6

 مجال الخدمة؟

      .................................................

.................................................

................................................. 

خليـــــــــة
ت الــدا

لانتـــــرن
شبكـــــة ا

 

هل استخدام الحواسيب في عملية الاتصال  7

 الخدمة الصحية في؟الداخلي ألغي طوابير 

      ..............................................

..............................................

............................................. 

هل الاتصال من خلال الشبكة الجماعية في  8

 المؤسسة ألغى العمل الفردي في مجالات؟

      .................................................

.................................................

................................................ 

هل اعتماد شبكة الانترنت الداخلية وجهة  9

 الجهود نحو تحسين الخدمة الصحية؟

      .................................................

.................................................

................................................ 

هل توسيع انتشار المعلومة عن طريق  01

استخدام الشبكة الداخلية ساهم في تنظيم 

 خدمة؟

      .................................................

.................................................

................................................ 

هل انتشار المعلومات على نطاق واسع عن  00

 طريق شبكة الداخلية ساهم في زيادة الأداء؟

      .................................................

.................................................

................................................ 

الاتصالات الداخلية وفق الشبكة الداخلية  02

 للمؤسسة كانت لصالح المريض في مجال

      .................................................

................................................. 

................................................. 



 
 

 لماذا؟ التوجيه العلاج التشخيص الاسئلة رقم عنوان

 في حالة الاجابة بنعم او لا وضح لا نعم لا نعم لا نعم 

ي
سال الرقمــــــــــ

لإر
تقنيــــــــــة ا

 

هل اعتماد تقنية الإرسال الرقمي للأشعة  03

ساهم في تحسين نوعية الخدمة على 

 مستوى؟

       

..............................................

..............................................

.............................................. 

هل استخدام لتقنية الإرسال الرقمي داخل  04

المستشفى سرعت الخدمة الصحية في 

 مجال؟

       

.................................................

.................................................

........................................ 

هل ساهم تبني المؤسسة الاستشفائية لتقنية  05

 الإرسال الرقمي في تسهيل عملية؟

       

.................................................

.................................................

........................................ 

هل قللت تقنية الإرسال الرقمي في المؤسسة  06

الاستشفائية تنقل المرضى بين المصالح 

 الاستشفائية؟

      .................................................

.................................................

........................................ 

هل منحت تقنيات الإرسال الرقمي في  07

المؤسسة الاستشفائية فرص ربح الوقت في 

 مجال؟

      .................................................
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العراقيل التي تضسسسعف من مسسسستوى الخدمة سسسساهم الاتصسسسال الداخلي في ظل تبني تكنولوجيا الاتصسسسال الحديثة في الحد من المحور الرابع: 

 الصحية المقدمة بالمؤسسة الاستشفائية:

     تمويلي        تنظيمي  إداري     بشري      ماهي أكةر العراقيل التي تواجهها داخل المؤسس  الاستشفائي ؟ مادي  برمجي 1

  العمال  الادارم  زملائك  في حال  الإجاب  بنعم: مع ريسك المباشر لا هل تواجه مشاكل في الاتصال داخل المستشفى؟ نعم 2

 اخر احترام التسلسل الإداري   كيف يتم نقل الشكاو  في المؤسس  الاستشفائي ؟ مقابل  مباشرم 3

  أحيانا   لا هل يتم استخدام وسائل الاتصال الحدية  في نقل الشكاو  والعراقيل والصعوبات داخل المؤسس  الاستشفائي  نعم 4

 الى حد ما   لا هل تر  أن وسائل الاتصال الحدية  أدام فعال  في حل المشاكل داخل المؤسس  الاستشفائي  نعم 5

مصسسسداقي  في حال  الإجاب  بلا يرجع ذلك الى: فاعلي  الوسسسسيل  الاتصسسسالي    لا قيامك بالعمل نعم هل تعترضسسسك معوقات اتصسسسالي  اةناء 6

  المعلومات

 قدم وتعقد شبك  الاتصالات المؤسس  حسب رأيك الى ماذا يعود سوء نظام الاتصال داخل المؤسس  الاستشفائي ؟ كبر حجم المؤسس 7

 عدم وجود هيكل تنظيمي  ضعف الاتصال الداخلي  عدم وجود استراتيجيات اتصالي  واضح 

 لا حسب رأيك هل يؤةر ضعف وسائل الاتصال الداخلي على أداء مقدمي الخدم  الصحي  في المؤسس  الاستشفائي  نعم 8

 لا       هل يسبب الاستخدام المتكرر لتكنولوجيا الاتصال الحدية  في حدوث مشاكل وعوائق داخل المؤسس  الاستشفائي  نعم 9

نشوب مشاكل وصراعات داخلي  في تفكك العلاقات بين الموظفين في المؤسس    العزل  داخل المؤسس   في حال  الإجاب  نعم يؤدي إلى: 

    المستشفى

في حال  الاجاب  بنعم: تطور من مهاراتي    لا  هناك دافع من اسسستخدامك للاتصسسالات الحديث في المؤسسسسسس  الاسسستشسسفائي  ؟: نعم هل  11

تحسسسسسن في مسسسسستو  الخدم  الصسسسسحي  داخل المؤسسسسسسسسسس     وضسسسسوح المعلومات والبيانات   اسسسسستغراق وقت اقل في العمل  الاتصسسسسالي  

 اخر  الاستشفائي 

  لا  ات التكويني  في اسسستخدام تكنولوجيات الاتصسسال الحدية  سسساهمت في تخلل من العوائق الاتصسسال داخل المؤسسسسسس ؟ نعمهل الدور 11

 إلى حد ما

 أخر    دورات خارج المؤسس        اجتماعات   في حال  الإجاب  بنعم ما هي طرق هذا التكوين: ملتقيات ندوات 

في حال   أحيانا   لا   التكنولوجيا الاتصال يعيق من أداء الخدم  الصحي  في المؤسس  الاستشفائي ؟ نعمحسب رأيك عدم التحكم في 12

 الإجاب  بنعم:

   التحديث والتغير في الأجهزم لمواكب  التطورات     عدم التحكم في البرامج الالكتروني     عدم التحكم في الوسيل  الاتصالي 

     لا    نولوجيات الاتصال الحدية  الةق  لدي مقدمي الخدم  الصحي  داخل المؤسس  الاستشفائي ؟ نعم استخدام تكيع   هل 13

 الى حد ما لا هل ساهمت تكنولوجيا الاتصال في رضي المرضى حول تقديم الخدمات الصحي  بالمؤسس  الاستشفائي  نعم  14

المعاملات معرف  نوعي  الأدوي   ما هي الإضاف  التي قدمتها تكنولوجيا الاتصال الحدية  لمقدمي الخدم  الصحي  بالمؤسس  الاستشفائي ؟ 15

 أخر   معلومات خاص  بمقدمي الخدم  الصحي   تأكد من هوي  المريض    المالي  

لمرضى في المؤسس  الاستشفائي ؟ أجهزم تصوير طبي  تعطي صورم واضح  في ماهي الإضاف  التي قدمتها تكنولوجيا الاتصال الحدية  ل16

 تقليل فرل الإصاب  بالعدو  التي قد تنتج بعد الجراح  دق  عالي  في التصوير أةناء إجراء عمليات الجراح  بالمنظار التشخيل والعلاج

   ضعيف كيف تقيم تكنولوجيا الاتصال الحدية  داخل المؤسس  الاستشفائي  في تحسين الخدم  الصحي ؟ على مستو  التشخيل: جيد 17

 متوسط   ضعيف  على مستو  الاستقبال والتوجيه: جيد             متوسط ضعيف على مستو  العلاج: جيد   متوسط 

صسسسسال الداخلي في تحسسسسسين الخدم  الصسسسسحي  في المسسسسستشسسسسفى والحد من العوائق في ظل تبني تكنولوجيات ماهي التحديات التي تواجه الات18

 الاتصال الحدية ؟

الةقاف  التنظيمي  بالمؤسس    عدم توفر كاف  الأجهزم التقني  في المستشفى   سوء استخدام الأجهزم     ضعف البني  التحتي  للاتصالات   

 


