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 إهـداء
  برا وإحسانا وامتنانا بالجميل والإحسان أهدي هذا العمل          

 الذينالكريمين؛  ي  د  ل  وا وجودي،من كانا سببا في  المتواضع إلى 

 ويطيل في أن يحفظ أمي تعالى وأسأل الله، علماني صغيراو ربياني 

 الواسعة ويسكنه وأن يرحم أبي برحمتها، ويبارك في حياتها عمره           

 .الأعلى الفردوس         

 إلى كل إخوتي وجميع أهلي وأحبابي، سائلا الجواد الكريم أن      

 .كل سوء وشر اوأن يصرف عن ،خير إلى كل نايهدي 

 لقمان                                                    
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أهدي ثواب هذا العمل المتواضع إلى غاليتي      
حبيبة قلبي أمي؛ داعية الله تعالى أن يغفر لها 

 ويسكنها الفردوس الأعلى

إلى أبي قرة عيني، سائلة المولى عز   وجل   أن      
في عمره، وأن يوفقه لما فيه الخير والصلاح يبارك له 

 في الدنيا والآخرة.

إلى إخوتي الأعزاء، إلى زملائي وكل من له علي        
 فضل، متمنية للجميع التوفيق والسداد.

 آسيا
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 ملخص البحث:
 فيالعلاقة بين رقمنة القطاع العمومي ومدى فعالية ذلك  توضيحارتأينا من خلال هذه الدراسة      

ط ذلك على المؤسسة الاستشفائية المتخصصة للتأهيل ، وقمنا بإسقاصحيةخدمات الالتحسين 
من خلال توزيع استبيان للموظفين  ،الكائن مقرها برأس الماء ولاية سطيفالوظيفي والحركي 

رغم المعوقات العديدة  ؛والمواطنين، وخلصنا إلى أن للرقمنة دورا بارزا في تحسين تلك الخدمات
 والتي تستلزم إيجاد حلول لها في أقرب الآجال.  ،ةالتي تعاني منها بلادنا في تطبيق الرقمن

 الكلمات المفتاحية:
، المؤسسة الاستشفائية المتخصصة للتأهيل المرفق العام، القطاع الصحي، جودة الخدماتالرقمنة، 

 .الوظيفي والحركي

Research Summary: 
     through this study, we aimed to clarify the relationship between digitizing 

the public sector and its effectiveness in enhancing public services. We applied 

this to the specialized rehabilitation institution for vocational and motor 

rehabilitation located in Ras El Ma, Setif Province, by distributing 

questionnaires to employees and citizens. Our findings indicate that digitization 

plays a significant role in improving these services, despite the numerous 

obstacles our country faces in implementing digitization, which require finding 

solutions within the shortest possible timeframe. 

Key words: 
Digitization, public sector, healthcare, service quality, specialized hospital for 

vocational and physical rehabilitation. 
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في  متسارع لوتيرة التنميةوتزايد  هائلة ومعلوماتية من ثورة تكنولوجية نا الحاليعصر يشهده العالم في ما إن     
فرض  ،الماضي وبداية هذا القرن  خاصة خلال السنوا  الأخيرة من القرن ؛ جُل   المجالا  العلمية والتكنولوجية

 ؛إلى الإدارة الإلكترونية التقليدي لإداري ا من الأسلوب نتقالالاوحكوماتها مؤسساتها بكل الدول  جميع على
جميع  عظيم مس   ولما أحدثته تكنولوجيا الاتصال والإعلام من نفع ،مسايرة للتطورا  الحاصلة من جهة

 من حياة البشر عموما. من جهة ثانية، لاسيما جانب الخدما مناحي الحياة 
رقمنة الفكرة إلى تَبَن  ي  ذ سعت، إلا يختلف كثيرا -العربية والأجنبية الدول على غرار-والحال في الجزائر    

 التي انتهجتها العديدةمن خلال الاصلاحا  وذلك  تطوير وعصرنة أساليب تقديم الخدما  العموميةمن أجل 
كالانتقال  ،مع تبني آليا  التحديث الإداري  والصحية في المجالا  الاقتصادية والاجتماعية والصناعية والتقنية

من خلال عرض معلوماتها على الشبكة العنكبوتية وإنجاز  ما  الورقية إلى الخدما  الرقميةمن الخد
الهيكلية والوظيفية وحتى  في النواحيرغم ما انطو  عليه من نقائص معاملاتها الإدارية بدقة وسرعة، 

لنظر في طرق التسيير مما يستدعي إعادة االقانونية، وهو ما يشكل عائقا يَحُولُ دون بلوغ مستوى التطلعا ، 
 لتجاوز الخلل الحاصل. وتبني استراتيجيا  واضحة

 نحو الأفضل بهخاصة في ظل حاجتنا الماسة إلى الرقي  ،صحيرقمنة القطاع التتجلى أهمية  اهنمن    
فضلا أن موضوع الرقمنة لم يعد أمرا اختياريا، بل صار ضرورة ملحة لتحقيق قفزة  ،ومسايرة غيرنا من البلدان

ونسأل الله العلي الكبير أن يوفقنا في هذه الوقفة المتواضعة للوقوف على جوانب هذا الموضوع  معتبرة،نوعية 
لمؤسسة ل ميدانية، من خلال دراسة الصحيةخدمات الدور الرقمنة في جودة الذي اخترنا له عنوان: 

 .ة سطيفلتظهيل الو يفي والحر ي برأس الماء وتيعادة ااتستشفائية المتخصصة لإ

   

فااااي مجااااال رقمنااااة الحاصاااالة  التكنولوجيااااة مواكبااااة ومسااااايرة التطااااورا مااااا وقااااد علمنااااا الضاااارورة الماسااااة لأ     
خـدمات رقمنة في جـودة الما مدى تظثير عملية ، ما يجعلنا نطرح تساؤلا في غاية الأهمية: صحيةالقطاعا  ال

 ؟ ستشفائية رأس الماء نموذجا()المؤسسة ات مرافق الصحيةال

  
 الفرضيا :علينا أن نضع بعض  إشكالية البحثللإجابة على       

0 

صاة لإعاادة التأهيال الاوظيفي صحية بالمؤسساة الاستشافائية المختفي جودة الخدما  ال بارز وفعال للرقمنة دور
 رأس الماء.-والحركي 

4  
ا  الإداريااة وجَااوْدَة  الخاادما  الصااحية فااي المؤسسااة تطلبااتوجااد علاقااة تااأثير ذا  دلالااة إحصااائية بااين الم -أ

 .الاستشفائية المتخصصة برأس الماء



 ب 

 

ية وجَااوْدَة  الخاادما  الصااحية فااي المؤسسااة بشاار ال المتطلبااا توجااد علاقااة تااأثير ذا  دلالااة إحصااائية بااين  -ب
 .الاستشفائية المتخصصة برأس الماء

يااة وجَاوْدَة  الخاادما  الصااحية فااي تكنولوجيااة والتقنال المتطلباا توجاد علاقااة تااأثير ذا  دلالاة إحصااائية بااين  -ت
 .المؤسسة الاستشفائية المتخصصة برأس الماء

ياااة وجَاااوْدَة  الخااادما  الصاااحية فاااي المؤسساااة مالال المتطلباااا توجاااد علاقاااة تاااأثير ذا  دلالاااة إحصاااائية باااين  -ث
  .أس الماءالاستشفائية المتخصصة بر 

  
 فايرقمناة المادى تاأثير  إبارازالظااهرة التاي يتمحاور حولهاا؛ وهاي اكتسى موضوع البحث أهميته من أهمياة      

مان تاوفير جهاد ووقات وسارعة إنجااز وكفااءة  ؛المؤسساا  الصاحية المقدماة مان طارف الصاحية الخادما جاودة 
مان هاذه الأول ء مهاامهم، أو علاى الماواطن باعتبااره المساتفيد ساواء علاى الماوظفين وأدا ؛وانعكاسا  ذلاك أداء،

، وحل المشكلا  التاي تقاف أماام والمعلوما  مواكبة التطورا  الحاصلة في تكنولوجيا الاتصالوكذا  الخدما ،
المؤسســة اتستشــفائية المتخصصــة ، وهااذا مااا يظهاار لنااا جليااا علااى مسااتوى لصااحيةالسااير الحساان للمرافااق ا

 .محل الدراسة سطيفوتية ل الو يفي والحر ي برأس الماء بلتظهيعادة الإ

  
  جودة الخدما  العمومية على مدى تأثير عملية الرقمنة فيتسليط الضوء.  
 .تسليط الضوء على جهود الدولة الجزائرية في تطبيق رقمنة القطاع العام ومدى فاعليتها 
 الدراسااة الميدانيااة للمؤسسااة  ؛ ماان خاالالدة الخاادما  فااي القطاااع الصااحيى جااو ة علااناامعرفااة ماادى تااأثير الرقم

 .بسطيفرأس الماء الاستشفائية 
  معرفااة الاسااتراتيجية المنتهجااة فااي الانتقااال ماان الإدارة الكلاساايكية إلااى الإدارة الرقميااة، وأهاام المعوقااا  التااي

 تحول دون ذلك لإيجاد الحلول المناسبة.
 دة وغيرهاجو الكالرقمنة والخدما  و  ؛  ذا  الأهميةتوضيح بعض المصطلحا.  

  
 

 موضاااوع  باعتبااااره ؛لماااا لاااه مااان أهمياااة بالغاااة خااادما  المرفاااق العاااام؛و  الرقمناااة موضاااوعبالشخصاااي  الاهتماااام
 .الساعة

 .التوافق مع اقتراح المشرف 
 خاصااة فااي ظاال نقااص الدراسااا  التااي  ؛ئيااا  هااذا الموضااوعنااف بعااض جز ي يكتبهااام الااذإزالااة الغمااوض والإ

  تطرقت لواقع الخدمة العمومية في الجزائر في عصر التطور الرقمي.
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 

 وتقريااب  تعتباار الرقمنااة ذا  أهميااة بالغااة جاادا فااي زماننااا وضاارورة ملحااة لتحسااين جااودة الخاادما  العموميااة
 .الإدارة من المواطن

 هاو الشااغل الشااغل لكاال المؤسساا  فاي هااذا العصار، مماا أضاافى علاى هااذا موضاوع رقمناة القطاااع العاام  أن
 على المستوى العلمي الأكاديمي.قيمة الموضوع 

  التوسااع فااي و والتااي تفاارض علااى الباااحثين التطاارق إليااه ؛ المتطااورة ماان المواضاايع الحديثااةالقطاااع العااام رقمنااة
 معالجة مستجداته بشكل مستمر.

   
باااين  علاااى الجماااع، والاااذي يرتكاااز الدراساااةالمناساااب لموضااوع  الوصااافي التحليلااايالمااانهج  لقااد اعتمااادنا علاااى     

لمؤسساة الاستشاافائية ميدانياة ل: دراساة منهااا ؛جملاة مان الأدوا مساتعينين فااي ذلاك بالدراساة النظرياة والميدانياة، 
علااى  وزيعااهاسااتبيان تاام ت ماان خاالالبولايااة سااطيف،  الماااء رأس لتأهياال الااوظيفي والحركاايعااادة االمتخصصااة لإ

 .ى مستوى المؤسسةعل باختلاف وضعيتهم الوظيفية الموظفين ةشريح

  
 لكاان هااذا لا يمناع أن تكااون  يااه بعااض الدراسااا  علاى بساااط البحااث، هااو موضااوع حااديث الرقمنااةموضاوع       

 الموضوع: هذا عثرنا عليها في، ومما الأكاديمية
  دراسـة تحليليـة للجماعـات –دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموميـة بـالجئائر بعنوان:  أطروحة دكتوراه

، 6فوزياااة صاااادقي، قسااام الإتصاااال والعلاقاااا  العاماااة، تخصاااص إعااالام واتصاااال، جامعاااة قسااانطينة  المحليـــة 
1111-1110. 

في الجزائر كونها تجعال الماواطن أكثار قرباا مان  إلى تسليط الضوء على واقع الرقمنة الدراسة هذه وتهدف    
على مساتوى  العمومية الخدما  تحسين إلى إدارته وتعمل على بناء علاقة اتصالية ناجحة بينهما؛ مما يؤدي

 .المرافق العامة
 أن قابلية المواطن للتاأقلم ماع التكنولوجياا  الحديثاة يعتبار أماراوقد خلصت إل  جملة من النتائج أهمها:     

محورياااا لتجسااايد مشاااروع الرقمناااة؛ وإلاااى أولوياااة بنااااء اساااتراتيجية شااااملة تحقاااق خااادما  أكثااار وضاااوحا وجاااودة، 
إضافة إلى ضرورة تحقيق التكامل بين التكنولوجيا المستعملة وتطوير فكر المواطن والضوابط القانونياة للعمال 

 الرقمي.
لتقني الذي تحتاجه المؤسسا  العمومياة، الجانب ا ضرورة حل مشكلوقدمت جملة من التوصيات منها:     

وتأطير الكوادر البشرية وتأهيلها بما يتلاءم وعمليا  الرقمنة، والاستحداث المستعجل لبنية قاعدية رقمية قوية 
 .وواسعة؛ كما دعت إلى تعميق الوعي لدى المواطن بأهمية هذا الموضوع
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ي ضارورة العمال علاى تجسايد الرقمناة بشاكل واقعاي جانبهاا النظاري فاوتتفق دراستنا مع هذه الدراسة فـي:    
  .وجودة خدماتها المرافق العموميةا في دور الرقمنة في تحسين أداء وملموس بعيدا عن الورق، وكذ

الدراسة الميدانية؛ إذ أن الملاحظة علاى المؤسساة الاستشافائية  أما أوجه اتختلاف بين الدراستين فتكمن في:
الحركاااي والاااوظيفي بااارأس المااااء أنهاااا نوعاااا ماااا أفضااال حاااالا فاااي جاناااب تطبيقهاااا  المتخصصاااة لإعاااادة التأهيااال

 .للجماعا  المحلية من خلال دراستها ةلمشروع الرقمنة مقارنة لما توصلت إليه الباحث
 دور الرقمنة في تحسين جودة الخـدمات فـي المرفـق العمـومي )دراسـة حالـة بلديـة بعنوان:  ستررسالة ما

جامعاااة ، قسااام العلاااوم السياساااية، تخصاااص تنظيماااا  سياساااية وإدارياااة، ميلاااودة حمااادو ،أنقوســـة وتيـــة ورقلـــة(
 .1111-1110 ورقلة، قاصدي مرباح،

إلى التعرف على الدور الذي تلعبه الرقمنة في تحسين جاودة الخادما  العمومياة علاى وتهدف هذه الدراسة     
هام معوقاا  تطبياق ومياة والتعارف علاى أ ن الخادما  العممستوى بلدية أنقوسة ومدى جهاود السالطا  فاي تحساي

 الرقمنة.
ينبغي أن تتوفر فيها جملة من المتطلبا  والمقوماا   أن الرقمنة وقد خلصت إل  جملة من النتائج أهمها:    

بااادءا مااان خطاااة علمياااة مدروساااة إلاااى الوساااائل والتجهيااازا  اللازماااة كالحواسااايب والماساااح الضاااوئي  ؛الضااارورية
 التكوينية.البرامج  وشبكا  المعلوما  وتفعيل

تاوفير البنياة التحتياة اللازماة لتطبياق الرقمناة ونشار الثقافاة الالكترونياة  وقدمت جملة مـن التوصـيات منهـا:    
دراسااية ومحاضاارا  للتنبيااه والتوعيااة علااى وضاارورة برمجااة أيااام  والاهتمااام بالعنصاار البشااري  بااين أفااراد المجتمااع

 وني.أهمية الرقمنة لتسهيل التعامل الالكتر 
النقاط السالفة الذكر مع التوسع فيها؛ حيث اعتمد  على المنهج  أغلب وتتفق دراستنا مع هذه الدراسة في:   

 الوصفي التحليلي وهو ما تطابق مع منهج دراستنا؛ إضافة إلى اعتماد الأدوا  البحثية نفسها كالاستبيان. 
خلافاا للدراساة التاي ركاز  علاى  الجاناب الصاحي؛ تركيزناا علاىأما أوجه اتختلاف بين الدراستين فتكمن في: 

 ة المقدماااةالصااحي لخاادما مخصصااة للحااديث عاان اكاناات دراسااتنا  إذالبلديااة، الخاادما  المقدمااة علااى مسااتوى 
رأس الماااء؛ وماادى دور الرقمنااة بمتطلباتهااا الإداريااة والماليااة والتكنولوجيااة بالمؤسسااة الاستشاافائية المتخصصااة باا

 ها. والبشرية في جودة خدمات
  :أثـــر رقمنـــة القطـــاع الصـــحي علـــ  الخـــدمات الصـــحية )دراســـة حالـــة المؤسســـة رساااالة ماساااتر بعناااوان

، 0220مااي  1جامعاة  قسام العلاوم التجارياة، تخصاص تساويق، ، بولحفة رجااء،(قالمة–اتستشفائية ابن زهر 
 .1110-1111، قالمة
ة لااادى ماااوظفي المؤسساااة العمومياااة التعااارف علاااى مااادى وضاااوح مفهاااوم الرقمنااا إلاااى وتهـــدف هـــذه الدراســـة    

الاستشاافائية اباان زهاار بولايااة قالمااة، والكشااف عاان خصااائص الرقمنااة وقاادرتها علااى تحسااين الخاادما  الصااحية، 
ومياة الاستشافائية اباان زهار بالوساائل التكنولوجياة وماادى تاأثير رقمناة القطاااع ودراساة مادى اهتماام المؤسسااة العم

 الصحية على مستوى المؤسسة الاستشفائية.الصحي بأبعاده المختلفة على الخدما  
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المعيقااة أن اسااتخدام الرقمنااة يقااود إلااى التغلااب علااى المشاااكل  وقــد خلصــت إلــ  جملــة مــن النتــائج أهمهــا:    
لسير العمال، كماا أنهاا تاؤثر علاى شاكل الخدماة الصاحية مان خالال شابكة الانترنات ومختلاف البارامج والمعادا  

نة وتحساين الخادما  الصاحية يعناي بنااء قطااع متمياز بالكفااءة والفعالياة؛ قاادر  التقنية والتكنولوجياة، وأن عصار 
  .على تلبية الاحتياجا  العامة للجمهور

ضرورة توفير كافة متطلبا  نجاح الرقمنة؛ خاصة وجاود ربباة حقيقياة  وقدمت جملة من التوصيات منها:    
 قديم الدعم المالي والتنظيمي له، وتطوير وتحفيز الافرادمن قبل المسؤولين والإدارة العليا في تجسيد المشروع وت

امن خالال دورا  تكوينياة وتدريبياة، ووضاع رؤ   ي د   ى واضاحة وشافافة نحاو التحاول إلاى تطبياق الرقمناة بشاكل ج 
 وفعلي.

ن اساتفادتها مان الأسااليب المساتخدمة فاي الدراساة الميدانياة كالاساتبيا وتتفق دراستنا مع هذه الدراسـة فـي:    
والبرامج الإحصائية المستخدمة لتحليل النتائج؛ والتوصل إلى وجود علاقة إيجابية بين متطلباا  الرقمناة وجاودة 

 بارز في تحسين جودة الخدما  المقدمة. ال هاأثر  من خلالالخدما  الصحية؛ 
دم تعااني مان عا أن المؤسساة الاستشافائية ابان زهار لازالات أما أوجه اتختلاف بين الدراسـتين فـتكمن فـي:    

ا تازال تناتهج النظاام الكلاسايكي الاورقي فاي تقاديمها لخادماتها الصاحية؛ أماا اساتعمالاتها تطبيق الرقمناة بشاكل واقعاي؛ فما
للرقمنااة ففااي حاادود ضاايقة جاادا، بخاالاف المؤسسااة الاستشاافائية المتخصصااة باارأس الماااء والتااي صااار  الرقمنااة أحااد أهاام 

لاام تقاام التااي الااوزارة الوصااية  ، وهااذا راجااع إلااىوالأرطوفونيااا وعلاام الاانفس التاادليك عاالاجباسااتثناء  ؛دعااائم تقااديمها لخاادماتها
عااام جمياااع المؤسساااا  ي الإلكتروناااي إلاااى إشاااعار آخااار؛ وهاااي مشاااكلة تبإدخاااال هاتاااه الاختصاصاااا  ضااامن الملاااف الطبااا

الخادما  العمومياة  كبيار منهاا عان فاي شاق    ت، إضاافة إلاى أن دراساتنا تحادثالاستشفائية المتخصصة عبار تاراب الاوطن
 في المرافق العامة وآليا  وسبل تحسينها وهو ما لم تتطرق إليه دراسة ابن زهر.

  
  وقد واجهتنا في بحثنا هذا عدة صعوبا  وعوائق منها:    

صعوبة الوصول والحصول علاى معلوماا  كا ياة عان بعاض الكتاب وأصاحابها؛  ابعض الكتاب المهماة لا  – 0
 تحميلها إلكترونيا. إمكانيةتوفر إلا في بلدان أجنبية، مع عدم ت
 .الرقمنةقلة المصادر والمراجع التي عنيت بموضوع  – 1
 الكفاءة في التعامل مع المذكرا . قلة الخبرة في مجال البحث العلمي الممنهج وضعف الزاد ونقص – 6

   
  :ب التطبيقي للدراسة على مصلحة الرقمنة بالمؤسسة الاستشفائية لقد تم اسقاط الجانالحدود المكانية

 سطيف. ماء الكائنة بولايةرأس ال ةمنطق المتخصصة لإعادة التأهيل الوظيفي والحركي والتي مقرها
  :إلى غاية شهر ماي من  1112جانفي شهر تمت هاته الدراسة في الفترة الممتدة من الحدود الئمانية

 نفس السنة.
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 عينة الموظفين على مستوى المؤسسة محل الدراسة من أطباء شملت دراستنا هاته لبشرية: الحدود ا
  .والشبه طبيين والإداريين ومعالجي الارطوفونيا وعلم النفس

   
وجاناب ، ناب نظاري اج منهاا ،فصالينقمنا بتقسايم هاذا البحاث إلاى مقدماة ثام لدراسة وتحليل هذا الموضوع      

، ووضااعنا فااي الأخياار خاتمااة تحااوي أهاام النتااائج المسااتفادة ماان ثاالاث مباحااث فصاالأدرجنااا تحاات كاال  تطبيقااي،
 البحث.

 فكانت المقدمة ملمحة ومختصرة؛ مشتملة على جميع عناصر المقدمة المعتمدة في البحوث الأكاديمية.     
الأول:  مبحثاه كاانو ، وجـودة الخـدمات الصـحية للرقمنـة نظـري الإطـار الالأول فكاان بعناوان:  وأما الفصل     

 .مفاهيم أساسية حول جودة الخدمات الصحيةالثااني: أما ، أساسيات حول الرقمنة
دراسـة أثـر رقمنـة القطـاع الصـحي  بعناوان: لموضاوع الدراساة التطبيقاي الجاناب شاملفالثااني  فصالوأما ال     

المـاء رأس –ة لإعـادة التظهيـل الـو يفي والحر ـي عل  الخدمات الصحية بالمؤسسـة اتستشـفائية المتخصصـ
 الثاني فكان:، وأما رأس الماء-أساسيات حول المؤسسة اتستشفائية : ، الأولنويندرج تحته مبحثا، بسطيف

 .عرض وتحليل نتائج الدراسة
خالال هاذه وأما الخاتمة فقد جاء  كخلاصة لكل ماا سابق، ذكرناا فيهاا أهام النتاائج التاي توصالنا إليهاا مان      

مااع بعااض التوصاايا  المرفااق الصااحي؛ جااودة خاادما   علااىوماادى تأثيرهااا  موضااوع الرقمنااةالرحلااة الممتعااة مااع 
 ، ونعتقد أن هذه النتائج كانت إلى حد بعيد على جانب عظيم من الأهمية.المهمة
ــ  جــودة وفااي الجملااة فااإن موضااوع       ــة وأثرهــا عل يط بااه أكباار بكثياار ماان أن تحاا الصــحيةخــدمات الالرقمن

"، فعسى الله أن يبارك  ياه وينفاع باه ل   ق  الم   د  ه  ج  "و أن يبحث  يه من هو قاصر مثلنا؛ ولكنه صفحا  معدودة أ
 قارئه، وأن يجعله خالصا لوجهه الكريم، واللهَ نسأل أن يسدد خطانا، والحمد لله رب العالمين.



 
 

 

 

 

 

 

 :ولالأ  فصلال

 المبحث الأول:

 المبحث الثـاني:
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العالم أصبح موضوع  أصقاعبعد الانتشار الواسع للشبكة العنكبوتية في شتى         
 ن  اه  ر  ت   ؛ا استراتيجيا لا غنى عنهوخيار التكنولوجيا الحديثة يشكل مكونا أساسيا ومجالا واعدا

المواطن من الإدارة وإشراكه في اتخاذ  وتقريب  تحقيق أهدافها  من أجلعليه جميع الإدارات 
للعمل الإداري، وبالتالي الانتقال من  وجودة  مما يحقق مزيدا من الشفافية  ؛القرارات العمومية

الأبعاد ترتكز على  جديدة   وأساليب   الأسلوب التقليدي في تقديم الخدمات إلى تبني أنماط  
ولعل أبرزها اعتماد نمط الإدارة الرقمية، وهذا  التكنولوجية لمواكبة الثورة التقنية والمعلوماتية،

لم تعد  تها المحلية، إذافي إدار أن تتبناه -عنه بمنأى تكن لم والتي- بلادنا الجزائرحاولت ما 
  فحسب؛ بل شملت حتى الدول النامية. قدمةحكرا على الدول المتالتقنيات الحديثة 
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 المبحث الأول: أساسيات حول الرقمنة
الأمر الذي أدى في النهاية إلى أشكال جديدة لتبادل المعلوما ،  د أد  الثورة العلمية إلى الاحتياجلق      

مستوى على  معتبرةحقيق قفزة مما أدى بدوره إلى تإلى التحول من المنظومة الورقية إلى المنظومة الرقمية، 
 ي.صحتحسين الخدما  في شتى المجالا ؛ ومنها القطاع ال

تامة بالأساسيا  لزاما علينا أن نكون على دراية  كان الصحية على جودة الخدما ير الرقمنة تأث ولدراسة     
ائد؛ وهو ما سنتناوله بإذن والمتطلبا  والأهداف والفو المتعلقة بالرقمنة من جانب المفهوم والخصائص والأشكال 

 الله تعالى في هذا المبحث.

 ماهية الرقمنةالمطلب الأول: 
 خصائصهاو  الرقمنة مفهومالفرع الأول: 

يقصد بمصطلح الرقمنة كل عملية يتم عن طريقها تحويل المعلوما  من شكلها التقليدي إلى شكل رقمي؛      
 .أو ملفا  صوتية أو أي  شكل آخرسواء كانت هذه المعلوما  صورا أو بيانا  نصية 

 الرقمنة  مفهوم: أوت
اللغوية العربية على جملة من المعاني أهمها التعجيم والتبيين والكتابة والقلم  في المعاجم (رقم)مادة  تدل لغة:

مرقوم:  ، وكتابأعجمه وبي نه م الكتاب يرقمه رقما:الرقم والترقيم: تعجيم الكتاب، ورقوالخط؛ يقول ابن منظور: 
رْقَمُ: القلم، والمرقوم من الدواب: الذي في قوائمه خطوط وأرقم: أكتب، بُي  نت حروفه بعلاماتها من التنقيط،  والم 

 .(1) “كي ا ، ويقال للصناع الحاذقة بالخرازة: هي ترقم الماء وترقم في الماء؛ كأنها تخط  يه
لح وعدم تقنينه دوليا، وعدم توحيد مصطلح يرجع تعدد مصطلحا  الرقمنة إلى حداثة المصط اصطلاحا:

واحد قد يؤدي إلى فقد الكثير من المحتوى المرتبط به عند إجراء عملية البحث كنتيجة طبيعية لعدم الإلمام 
 بكافة المصطلحا  الأخرى المشتقة منه أو المختلفة معه في حروف الهجاء، ومن التعريفا  المختلفة للرقمنة:

؛ والذي عملية نقل أي صنف من الوثائق الورقية إلى النمط الرقمي ”رقيم بأنه: يعرف سعيد يقطين الت -أ
للمعاينة على  أي: قابلة، (2)“يسمح للوثيقة بأن تصير قابلة للاستقبال والاستعمال بواسطة الأجهزة المعلوماتية

 .شاشة الحاسوب

ة، سواء من خلال وثيقة أو أي شيء عملية إلكترونية لإنتاج رموز إلكترونية أو رقمي”كما عُر  فت بأنها:  -ب
 .(3)“مادي أو من خلال إشارا  إلكترونية تناظرية

                                       
، دار المعارف، القاهرة، الكبير ي  ، تحقيق: عبد الله عللسان العربهـ(، 177دين محمد بن مكرم )تابن منظور: جمال ال -1

 .460، ص3هـ، ج7047، 7مصر، ط

 .77، ص4442، 0 السعودية، العدد، جامعة محمد بن سعود، الرقمنة داخل مؤسسات أم خارجها؟أحمد فرج أحمد،  -2

، )مذكرة تخرج لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر(، قسم على الخدمات الصحيةأثر رقمنة القطاع الصحي بولحفة رجاء،  -3

 .3، ص4447-4444، قالمة، 7402ماي 8العلوم التجارية؛ تخصص: تسويق الخدمات، جامعة 
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منهج يسمح بتحويل البيانا  والمعلوما  من النظام التناظري ”: رسي إلى أن الرقمنةهب شارلو  بيوتذ -ت
 .(1)“إلى النظام الرقمي

لكندية؛ ويعتبر  يه أن الرقمنة: ويرى دووج هودجز مفهوما آخر تم تبن  يه من جانب المكتبة الوطنية ا -ث
مثل: مقالا  الدوريا  والكتب )إجراء لتحويل المحتوى الفكري المتاح على وسيط تخزين فيزيائي تقليدي ”

 .(2)“إلى شكل رقمي (والمخطوطا  والخرائط وغيرها

، والرقمية عملية تحويل البيانا  على شكل رقمي بواسطة الكمبيوتر في نظم المعلوما ”كما تعرف بأنها:  -ج
عادة ما تشير إلى تحويل النص المكتوب أو الصور والرسوم الفوتوغرا ية والخرائط إلى إشارا  ثنائية باستخدام 

 .(3)“نوع ما من أجهزة المسح الضوئي التي تمكن من عرضها على شاشة الحاسوب

عملية تحويل عنصر ”ويعرفها معجم دليل المشروعا  الرقمية بكلية الحقوق في جامعة هارفارد بأنها:  -ح
 .(4)“مادي إلى نسخة إلكترونية منه

عملية تحويل مصادر المعلوما  من الشكل التقليدي إلى الشكل الرقمي، وتقوم ” :أنهابوهناك من عرفها  -خ
 .(5)“مؤسسا  المعلوما  باتخاذ هذا الإجراء بهدف توفير أكبر قدر من مصادر المعلوما  للمستفيدين

(؛ وهي كل ما ليس له لون أو حجم أو وزن، ويستطيع Bitsمثل الفرق بين البتا  )ويعرفها تيلور بأنها ت -د
عنصر في الحمض النووي للمعلوما ، يعبر عنه بسلاسل من الصفر  السفر في سرعة الضوء، ويعد أصغرَ 

ا ( التي تشكل بطبيعة الحال المادة الصلبة مثل الورق والحبر اللذان يوضعان معAtomsوالواحد والذرا  )
لإعطاء المعنى والقيمة لهذه المادة، أي أن الرقمنة من الناحية العملية هي نظام إلكتروني يمك ن بعض الأجهزة 

إتاحتها بلغة مشفرة، ومن ثَم  تخزينها ونقلها واسترجاعها ونسخها وحتى من التقاط الصور للمواد المطبوعة و 
 .(6) تغييرها
عملية تحويل »بأنها:  (Digitization) تعريف الرقمنةصياغة  من خلال ما سبق من التعريفا  يمكن     

المواد المطبوعة أو المخزنة على الميكروفيلم أو الميكرو يش والمواد ذا  الشكل التناظري والتي من نماذجها 
وهو الشكل  ؛الأشرطة الصوتية وأشرطة الفيديو المرئية عن طريق المسح الضوئي إلى مواد ذا  شكل رقمي

، Bytesستطيع الحاسب التعامل معه، وذلك بتنظيمها إلى وحدا  منفصلة من البيانا  يطلق عليها الذي ي
تاحتها عبر إأقراص الفيديو الرقمية، أو ك ؛كالأقراص الصلبة، أو خارجية ؛وتخزينها على وسائط تخزين داخلية

 .«شبكة الانترنت

                                       
ة ، )مذكرة تخرج لاستكمال متطلبات نيل شهاددور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات في المرفق العموميميلودة حمدو،  -1

 .77، ص4444-4447الماستر(، قسم العلوم السياسية؛ تخصص: تنظيمات سياسية وإدارية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

 .77، صمرجع سابقأحمد فرج أحمد،  -2

الشركة العربية المتحدة للتسويق ، الكيانات الرقمية في المستودعات الرقمية على شبكة الانترنتأسامة محمد عطية خميس،  -3

 .06، ص7، ج4473، 7طتوريدات، القاهرة، مصر، وال

 .06، صالمرجع نفسهأسامة محمد عطية خميس،  -4

، مجلة صوت القانون، دور رقمنة الإدارة المحلية في إضفاء الشفافية وتعزيزها في الجزائرمحمود شرقي وصليحة حدوش،  -5

 .760، ص43العدد 

 .76، ص4473، العربي للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، ات العربيةالرقمنة وتقنياتها في المكتبنجلاء أحمد يس،  -6
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 خصائص الرقمنة: ثانيا
 :(1) التالية بالخصائص الأخرى  ا التكنولوجي نم غيرها عن الرقمنة تتميز        

 .ةمتجاور  – إلكترونيا – الأماكن كل تجعل افالتكنولوجي :الوقت تقليص .0
 يمكن والتي المخزنة المعلوما  من هائلا حجما تستوعب التي التخزين وسائل تتيح :المكان تقليص .4

 وسهولة. بيسر إليها الوصول
 ما ؛ناعيطصالا الذكاء ونظام الباحث بين حوار  و  تفاعل   حدوث تيجةن :الآلة مع الفكرية المهام اقتسام .6
 الشمولية أجل من المستخدمين تكوين فرص وتقوية المعرفة تطور في تساهم المعلوما  اتكنولوجي علجي
 .(2) الإنتاج عملية في لتحكماو 
 تشكيل أجل من ما المعلو  اتكنولوجي على المستندة ا ز التجهي مجموعة تتوحد :اتتصال شبكات تكوين .2

 ويسمح، الآلا  منتجي وكذا والصناعيين المستعملين بين المعلوما  تدفق من يزيد ما وهذا الاتصال، شبكا 
 .الأخرى  النشاطا  بقية مع المعلوما  بتبادل

 ن و فالمشارك ،الوقت سفن في ومرسلا مستقبلا يكون  أن يمكن االتكنولوجي لهذه المستعمل أن أيالتفاعلية:  .2
 الأنشطة. بين التفاعل من نوع بخلق يسمح ما وهو ؛الأدوار تبادل يستطيعون  الاتصال مليةع في
 مطالبين غير ن و فالمشارك المستخدم، يناسب وقت أي في الرسالة استقبال إمكانية وتعني :منيةئااللات .3

 .الوقت نفس في النظام باستخدام
 تتمتع مثلافالإنترنت  لاتصالا ،وا لوما المع اتكنولوجي باستقلالية تسمح خاصية وهي :اللامر ئية .7

 .الانترنت تعطل أن جهة لأي يمكن فلا ،الأحوال كل في عملها ريةاباستمر 
 عن النظر بغض أي الصنع، المتنوعة الاتصالية الأجهزة بين الربط إمكانية وتعني :التوصيل قابلية .6

 .بأكمله العالم مستوى  على؛ الصنع  يه تم الذي البلد أو الشركة
 عن ؛مكان أي منتنقلاته  أثناء خدماتها من يستفيد أن للمستخدم يمكن أنه أي والحر ية: التحرك قابلية .9

 .والهاتف النقال.. الآلي الحاسب من كثيرة اتصال وسائل طريق
 إلى المسموعة الرسالة تحويلك ؛أخر إلى وسيط من المعلوما  نقل إمكانية نقصد بهاو  :التحويل قابلية .00

 .مقروءة أو ةمطبوع رسالة
 توجيهيها بدل معينة جماعة أو واحد فرد إلى الاتصالية الرسالة توجيه إمكانية وتعني :ريةياللاجماه .00

 .المستهلك إلى المنتج من مباشرة تصل حيث فيها التحكم إمكانية يعني وهذا ضخمة، جماهير إلى بالضرورة

                                       
)مذكرة تخرج ، رقمنة الخدمة العمومية ومبدأ قابلية المرفق العمومي للتكيفبن دادي هشام وسعيدات عبد القادر معمر،  -1

-4447مرباح ورقلة،  لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر(، قسم الحقوق، تخصص: قانون عام إقتصادي، جامعة قاصدي

 .70-73، ص4444

)مذكرة ، (نموذجاالرقمنة كمدخل لتحسين الخدمة العمومية في الجزائر )قطاع العدالة مقدم عبد الغني ومدلل عبد الفتاح،  -2

تخرج لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر(، قسم العلوم السياسية، تخصص: سياسة عامة وإدارة محلية، جامعة الوادي، 

 .37، ص4476-4471



 
 

 00 

 

 من ةمحدود غير مساحا  فأكثر أكثر تشملل ؛للتوسع الشبكة هذه قابلية نعني بهاو  :واتنتشار الشيوع .04
 .(1) مرن نمط المنهجي ل رالانتشا هذا من اهَ تَ و  قُ  تكتسب بحيث، العالم

 مختلفة  ار امس المعلوما  تأخذ حيث ،االتكنولوجي هذه  يه تنشط التي المحيط وهو :والكونية العالمية .06
 .(2) إلكتروني دفق بشكلبالت المال أسر ل تسمحف العالم مناطق مختلف عبر تنتشر ومعقدة
 الثاني: أشكال الرقمنة ومتطلباتها الفرع
ه ومن أجل القيام بعملية التحويل الرقمي ، كما أن؛ وجب التعرف عليهالرقمنة أشكالا عدةل لا شك  أن        

 للمعلوما  والبيانا  المطبوعة الخاصة بالمؤسسا  من أجل إتاحتها لجمهور واسع أو محدود ستحتاج إلى
 .إمكانيا  ومتطلبا  يجب توفرها قبل البدء في عملية الرقمنة

 : أشكال الرقمنةأوت
 :(3) تتم عملية التمثيل الرقمي بإحدى الطريقتين     

هي التي يكون فيها كل حرف ممثلا لوحدة بشكل رقمي، ويتم الحصول عليها إما بالإدخال الطريقة الأول : 
على الحروف انطلاقا من  OCRصوص، أو بواسطة التعرف الضوئي عن طريق برامج معالجة النالمباشر 

 وثيقة مرقمنة في شكل صورة.
 وهي المطبقة والمستعملة في أغلب مشاريع الرقمنة، وتتمثل في عملية التصوير الضوئيالطريقة الثانية: 

 لتعطي صورا رقمية للوثائق، ونميز فيها بين ثلاثة أشكال وهي:
  صورة: شكل في الرقمنة-0

 والمخطوطا  الكتب من، وتشمل كُلاا ؛ وتحتل مساحة كبيرة عند التخزينوهي أكثر أنواع الرقمنة استعمالا     
 عدة وتشمل النصية، الباحثين والمختصين، لا ذا  القيمالفنية من قبل  القيم دراسةب التي تُعنى خاصةمة؛ القدي
 :(4) ( وهيPixelتدعى بيكسال ) نقاط

 ناحية من اقتصادية جد طريقة وهي ود،وأس بيض؛ أبقيمتين واحد ببايت تمثل أسود: و ضبيأ لصورة بايت1
يبها ، الوضوح شديدة، الحديثة الوثائق على التطبيق سهلةالحفظ،   التيالقديمة  لوثائقمع ا التعامل بةو صعلكن يُع 
 الضوئي. الماسح طرف منقراءتها عند  والتلف للرطوبة تعرضت

تتميز بأنها و ، الذاكرة مستوى  على كبرحة ألمسا البيكسال كبيرا منا عدد تطلبترمادي:  ى مستو  لصورة تيبا 6
 .بايت أحادي عكس جدا يمةدالق الوثائق تحفظ

ختلف ا تهي الأخرى تتطلب عددا كبيرا من البيكسال لمساحة كبيرة في الذاكرة، إلا أنه ملونة: لصورة أكثر أو بايت 42
ألوان أساسية )أحمر، أخضر، أزرق(، أن كل واحد من البيكسال يقابله في الترميز ثلاثة  في كون  عن الأنواع السابقة

 وكل لون يُرْمَزُ بعدد معي ن  من البايت، وهذا النوع يخص الملفا  ذا  الحجم الكبير جدا مقارنة بالنوعين السابقين.

                                       
 .37، صالمرجع السابقمقدم عبد الغني ومدلل عبد الفتاح،  -1

 .34، صالمرجع نفسهمقدم عبد الغني ومدلل عبد الفتاح،  -2

 .6، صالمرجع السابقبولحفة رجاء،  -3

 .70، صالمرجع السابقميلودة حمدو،  -4
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 :(1) في شكل نص الرقمنة-4
بواسطة برمجية التعرف الضوئي على  رة مع الوثائق الإلكترونيةالبحث داخل النص مباش هي تقنية تتيح     

تقوم بتحويل النقاط المكونة للصورة إلى رموز  حيث، مرقمنة في شكل صورةمن وثيقة  انطلاقا؛ Ocr الحروف
 .خطاءوعلاما  وحروف، مع إمكانية تعديل وتصحيح الأ

 :(2) في شكل اتجاهي الرقمنة-ثالثا  
بوجود  ،خاصة في مجال الرسوم لُ مَ عْ تَ سْ وتُ  ؛على العرض باستعمال الحاسبا  الرياضية تعتمدهي تقنية و     

شكلا  PDFويعتبر تجاهي عملية طويلة ومكلفة، الاشكل الإلى ورقي الشكل التحويل من الو  ،الحاسب الآلي
وما  المقروءة وهدفها نشر وتبادل المعل ،0226سنة  Adobeوهي تقنية طورتها شركة  ؛الاتجاهي من التقديم

 إلكترونيا بشكل يحفظ المادة التي يتم تبادلها.
 : متطلبات الرقمنةثانيا
 ومن ذلك:إن نجاح عملية الرقمنة يتوقف على مدى توفر المتطلبا  اللازمة لذلك،     

 :(3) الإدارية المتطلبات -0
 التظسيس: وخطط اتستراتيجيات وضع -أ

؛ ويجب أن مشروعال وتنفيذ ومتابعة لتخطيط ئةهي أو إدارة تشكيل يجب رقمنةال مشروع وضعو  تنفيذ أجل من     
 واصفا مال ووضع لدراسة والبحثية الاستشارية بالجها  الاستعانةمع ، لها بالكفاءة دُ هَ شْ تتكون من عناصر يُ 

 من مشروعال أهداف تحديد، ثم تتم عملية والتوافق بين المعلوما  المرتبطة بأكثر من جهة والتكامل العامة
 وعلى محددة أهداف إلى للوصولمن الإجراءا  والقرارا   مجموعة اتخاذ تضمنت انطلاق خطة تحديد خلال

 إضافةاستخدام،  أحسن -ومستقبلا حاليا- المتاحة والمعنوية المادية الإمكانيا  كافةمستخدمة  معينة،  حلرام
 تنفيذزمنية واضحة لمراحل  خطة ووضع تبويبها معتكاليف المشروع وإقرار ميزانية مناسبة له  تحديد إلى

 فيالجديد، و  التحول يناسببما  لفنيةوالعمليا  ا والتنظيمية الإدارية  الإجراءا هندسة إعادة يجب كماالمشروع، 
 .(4) المشروع تعترض أن يمكن التي المشاكلبخصوص  ذُ خَ ت  ستُ  لتييجب تحديد الإجراءا  ا الأخير

     
 
 

                                       
 .1، صالمرجع السابقبولحفة رجاء،  -1

 .1، صسهالمرجع نفبولحفة رجاء،  -2

، مجلة مساهمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعليم العاليموسى عبد الناصر ومحمد قرشي،  -3

 .44-44، ص4474، جامعة بسكرة، الجزائر، 4الباحث، العدد 

لأطروحات والمذكرات، دراسة الرقمنة في المكتبات الجامعية الجزائرية دراسة واقع رقمنة ابن علة فتيحة وبلحاج قمر،  -4

)مذكرة لنيل شهادة الماستر(، تخصص: تكنولوجيا وهندسة المعلومات، جامعة عبد الحميد  ميدانية بالمكتبة المركزية الجامعية،

 .38، ص4474-4478بن باديس، مستغانم، 
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 :(1) التالية والخصائص المبادئالوثائق مجموعة  رقمنة لمشاريع يطالتخط نجاح في ويتحكم

  :خلال  من وهذا المؤسسة لوضع وواقعية شاملة نظرةمنوط بتوفر  غايتهال الخطة قيتحقإذ أن الواقعية
 تحقق سليمة خطة بوضع يسمح مما البشرية، كاناتهاالمالية وإم مواردها على للتعرف الدقيقة لعلميةالدراسة ا

 .الإمكانيا  هذه حدود في يتهاغا
 :المشروع. في المسئولة الجها  كل التخطيط يشمل أن يجبإذ  الشمولية 
 :المحيطة البيئة لىتطرأ ع التي  ار التغي مع والتكيف تعديلها بإمكانية الخطة مرونة تسمحإذ  المرونة 

 التكاليف. في زيادة أو لمشروعإعاقة ل دون  الرقمنة بمشروع
 عليه المشروع. يسير الذي الدليل بمثابة البداية أن وضوح أهداف الخطة من يث: حالهدف وضوح 
 والوسائل  المشروع بداية في المسطرة الأهداف بين التخطيط عملية في التنسيق الضروري  : فمنالتنسيق
 المشروع. تنفيذ عملية في لمستخدمةا
 بدقة والصلاحيا  المهام تحدد التي هي يدةالج الخطةالتخطيط، إذ أن   في جدا مهم المبدأ هذا: و الإلئام. 
 الإداري: والدعم القيادة-ب

مرتبط بالقيادة؛ إذ هي أكثر العوامل المؤثرة  يه، وتلعب  مشروع أي فشل أو احلنج الأساسي فتاحمال إن      
لمشروع وتقديم دورا غاية في الأهمية، وذلك عن طريق قدرتها على إيجاد بيئة مناسبة للعمل، كما أن متابعتها ل

المعلوما  يضمن نجاح المشروع وتطويره، وتلعب قناعا  واهتمام ومساندة الإدارة العليا في تطبيق تكنولوجيا 
 المعلوما  في المؤسسا  دورا بارزا في تحقيق نجاح تطبيق الرقمنة.

 التنظيمي:  الهيكل-ج
قليدي للمؤسسا  نماذجَ الأعمال الجديدة في إن  ما تجدر الإشارة إليه عدم ملائمة النموذج الهرمي الت     

عصر تكنولوجيا المعلوما ، إذ أن الهياكل التنظيمية الملائمة للأعمال الالكترونية صار  متمثلة في 
المصفوفا  والشبكا  وتنظيما  الخلايا الحية المرتبة بنسيج الاتصالا ، بمعنى آخر: إن تطبيق الرقمنة 

انب الهيكلية والتنظيمية وأساليبها بحيث تتناسب مع مبادئ الرقمنة، من خلال يتطلب إجراء تغييرا  في الجو 
إعادة الإجراءا  الداخلية بما يكفل توفير الظروف الملائمة لتطبيق الرقمنة بشكل أسرع وأكثر كفاءة وفاعلية؛ 

 مع مراعاة التدرج في التحول في الإطار الزمني.
 وتدريب العاملين: تعليم-د

رقمنة كذلك إحداث تغييرا  جذرية في نوعية الموارد البشرية الملائمة لها، وهذا يعني إعادة النظر تتطلب ال    
بنظم التعلم والتدريب لمواكبة التطورا  الحاصلة في الأساليب والتقنيا  الجديدة المعمول بها في الإدارا  

من أجل تهيئته للتغيرا  التي  المرقمنة، بالإضافة إلى ضرورة تثقيف وتوعية المجتمع بطبيعة الرقمنة
 سواء كان ذلك تقنيا أو سلوكيا، من أجل تكيفه مع جميع متطلبا  الرقمنة. ،ستحصل

                                       
، مجلة بيلوفيا لدراسات اطراكنحو استراتيجية لنجاح مشروع رقمنة الوثائق بمؤسسة سونسهيلة مهري وبلال بن جامع،  -1

 .80، ص4474، 40المكتبات والمعلومات، العدد 
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 المتطلبات التقنية: -4
 :(1) ويتعلق الأمر بتوفير ثلاث عناصر أساسية؛ وهي

 يتطلب أي مشروع رقمنة توفر الأجهزة التالية: الأجهئة والمعدات: -أ
  :م أي عملية رقمنة دون حاسب آلي ذا مواصفا  ملائمة، ويتوقف نوع فلا يمكن أن تتالحواسيب

إنجازها، ويستحسن أن تكون ذا  مواصفا  حديثة وجودة  الحواسيب المطلوب شراؤها على المهام المطلوب  
 عالية.
  :وتعتبر من ملحقا  الحاسوب ومن أهم الأجهزة في عملية الرقمنة، وهي عبارة عن الماسحات الضوئية

قوم بتحويل أي شكل من أشكال البيانا  المتوفرة في الوثائق المطبوعة او المصورة أو المخطوطا  جهاز ي
 قابلة للتخزين في ذاكرة الحاسوب. ... إلى إشارا  رقمية

 طابعات ليئرية. 
 مع مراعاة عدم قدرتها على التوسع التخئين وحفظ البيانات: طوسائ. 

للمعلوما  بربط مجموعة من الحاسبا  داخل مبنى واحد أو عدة تقوم الشبكة المحلية  شبكات المعلومات: -ب
مبان  متجاورة عن طريق كابل رئيسي، وبالتالي الربط بين مختلف محطا  العمل الموجودة بالمشروع من أجل 

 ودقيقة للعمل، كما يشترط ربطها بشبكة الانترنت. سهلة   ضمان سيرورة  
 البرمجيات:  -أ

 :(2) ظائف والتطبيقا  المستعملة بمشروع الرقمنة إلى جملة من البرمجيا ؛ ومنهاتحتاج الرقمنة تبعا للو      
o أنظمة التشغيل؛ وأشهرها نظام ويندوز. 
o  حزمة الأو يسMs Office 
o  برامج معالجة الصورAdobe Photoshop 
o  :برامج ضغط الملفا ؛ مثلWinzib Winra 
o  برامج التشابكUnix 
o برامج إنشاء وإدارة قواعد البيان( ا ، ويعد نظام أوراكلOracle من الأنظمة الناجحة، إذ يعمل على بيئة )

 مفتوحة من خلال أجهزة مختلفة.
 المتطلبات البشرية:-6

تعتبر الطاقا  البشرية المؤهلة من أهم أسس وعوامل نجاح الرقمنة؛ حيث تتطلب توفر إطارا  بشرية      
الرقمنة، ويختلف عددهم من مشروع رقمنة لآخر حسب  مؤهلة وكا ية من حيث العدد تقوم بمختلف عمليا 

 المادية المتوفرة على مستوى المشروع. الإمكانيا 
                                       

، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الإنسانية المكتبة الرقمية في الجزائر دراسة للواقع وتطلعات للمستقبلسهيلة مهري،  -1

 .740-744، ص4446-4442والاجتماعية، تخصص: علم المكتبات، جامعة قسنطينة، 

دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية على مستوى الجماعات المحلية دراسة ميدانية بمكتب الوثائق ة بوخيرة، فتيح -2

، 4474-4478، مذكرة لنيل شهادة الماستر، كلية العلوم السياسية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، البيومترية ببلدية سيدي خويلد

 .46ص
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وتجدر الإشارة إلى أن مشروع الرقمنة لا يتطلب كثرة عدد العمال بقدر ما يتطلب كفاءاتهم وقدراتهم العلمية     
 ولى.خصصين في الإعلام الآلي والشبكا  بدرجة أتوالمهنية، خاصة الم

 المتطلبات المالية:-2
تحتاج المشاريع الضخمة إلى السيولة المالية لتضمن استمرارها ونجاحها وبلوغ الأهداف التي رسمتها،     

واستغلالها في تحسين البنية التحتية وتوفير الأجهزة والأدوا  اللازمة والبرامج الإلكترونية وتحديثها من وقت 
من وقت لآخر، لذا كان لزاما رصد ميزانية خاصة لذلك؛ تكون تحت لآخر، وتدريب العناصر البشرية 

 المراجعة دوريا بغرض ديمومة التمويل المستمر للمشروع.
 المتطلبات القانونية:-2

 .(1)وتشمل مجمل التشريعا  والقوانين التي يجب إقرارها لإيجاد البيئة القانونية اللازمة للعمل     
 وأهدافها وفوائدها دوافع الرقمنة الثالث: فرعال

إن المتتبع لمسار الرقمنة يدرك أن هذا التحول جاء نتيجة تحديا  ودوافع فرضتها تقنيا  المعلوما       
والاتصال الحديثة؛ والذي مَك نَ المؤسسا  بمختلف أنواعها من تدعيم استراتيجياتها ورسم أهدافها والفوائد 

 .جر ة عن ذلك من أجل تنمية أدائهاالمن
 : دوافع الرقمنةتأو 

 :(2) لقد تعدد  الدوافع التي أد  إلى تبَن  ي مشروع رقمنة المعلوما ؛ ويمكن إحالة ذلك للأسباب التالية      
 بسبب الرببة الملحة من طرف المستفيدين. تعزيز الوصول بسهولة وسرعة ودقة؛ -0
 تحسين جودة الخدما .الرببة في  -4
 مؤسسا  وتحسين أدائها؛ والرفع من مستوى القدرا  الفنية لفريق العمل.تطوير البُنَى التحتية والتقنية لل -6
الرببة في تنمية العمل التعاوني، ومشاركة المؤسسا  الأخرى في إنتاج مصادر المعلوما  الرقمية  -2

 وإتاحتها على شبكة الانترنيت.
 المشتركة.البحث عن شراكا  مع مؤسسا  أخرى للاستفادة من المميزا  الاقتصادية للأعمال  -2
 تسارع التقدم التكنولوجي والثورة المعر ية مما مكن  المجتمعا  من تحصيل فوائد جم ة. -3
التحولا  الديمقراطية وما رافقها من إصلاحا  إدارية مطلوبة من كل دولة ترغب في الانضمام إلى  -7

 منظمة التجارة العالمية أو تلبية مطالب جمعيا  حقوق الإنسان.
وَل  إلى تطوير خدماتها من أجل توجيها  العولمة  -6 نحو تقوية الروابط الإنسانية؛ والتي دفعت عديدَ الدُّ

الوصول إلى مستويا  عليا، لتحصيل شهادة الجودة العالمية لخدماتها من جهة؛ وإرضاء  لمواطنيها من جهة 
خدما  محلية ته من ثانية، وذلك بعد أن تصبح أمامه مقياسا عالميا يستطيع من خلاله مقارنة ما تقدمه دول

 من خدما  راقية لمواطنيها. -خاصة المتقدمة منها-مع ما تقدمه الدول الأخرى 
                                       

، 7د ، العد8جلة العلمية للمستقبل الاقتصادي، ، المجيات الأعمال القائمة على الرقمنةاقتصادوبوزيد حميد،  علي  حميدوش  -1

 .01، ص4444الجزائر، ديسمبر 

 .04، صالمرجع السابقمقدم عبد الغني ومدلل عبد الفتاح،  -2
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 : أهداف الرقمنةثانيا
 :(1) تسعى الرقمنة إلى تحقيق العديد من الأهداف والتي يمكن تلخيصها  يما يلي     

صغيرة الحجم؛  رقمية وسائط على معلوما ال من ا هائلا  كَما رُ التحويلا  الرقمية ف   وَ تُ سَعَةُ التخزين؛ إذ  -0
 .كالأقراص المضغوطة

 للتلف عرضة أقل الرقمية الصيغة في علوما مال حفظ يعد؛ إذ التلف من الأصلي مصدر المعلوما  حفظ -4
 الورقية. بالوسائط مقارنة والضرر

 .الآلية كالخدمة جديدة؛ بتقنيا  معلوماتية خدما  توفير -6
؛ وبسرعة كبيرة، إذ عديدة وطرق  بوسائل واسترجاع المعلوما  الرقمية موعا المج في البحث عملية تسهيل -2

 .قد لا تتطلب عملية الاسترجاع بضع ثوان  
 التعليمية. الوسائل على تعتمد التي التكلفة تخفيض -2
 خلال منالمعلوما  على  لمتعاملينوا المستفيدين من عدد أكبراطلاع إتاحة التشارك؛ من خلال  -3
 .الإنترنت ا شبكو  ةالرقمي صا منال
 .ستخدممال وأ يتلقمال ىإل الأساسي اهمصدر  من علومةمال تستغرقها التي الزمنية دةمال تقليص -7
 .مرقمنة أصلية معلوما  وإتاحة ؛الرقمية للمعلوما  ستمرمال التحديث -6
 .قدمةمال علوما مال بخدما  الارتقاء خلال من العلمي البحث ستوى مب الارتقاء -9

؛ وبالتالي إنجاز عديد المعاملا  دون عناء وحل مشكلة البشري  التدخل دون  علوما م على صولالح-00
 .الانتظار أمام مكاتب الموظفين لأجل تحصيل معلومة أو إنجاز معاملة

 .المضغوطة...( الأقراص ،)اشتراك الانترنت الرقمي التعامل خلال من مادي عائد قيقتح-00
 : فوائد الرقمنةثالثا
 :(2) ؛ أهمهاعلى العديد من الأصعدة الفوائدحقق لها جملة من ي للرقمنة ؤسسا مال تطبيق إن     
 اتقتصادية الفوائد

 إلكترونيا. المتعاملة الأطراف جميع على والجهد والوقت المال توفير -0
 الخاص، والقطاع الحكومي القطاع ينب التعاملا  تسهيل طريق عن؛ الاقتصادي التطوير برامجمساندة  -4

 .الربحي العائد زيادة يوبالتال
 وامن التحتية البنية وصيانة وتشغيل البيانا ، إدخالجديدة؛ مثل:  مجالا  في جديدة وظيفية فرص إتاحة -6

 المعلوما .
 ها.تتشتي من إلكترونية واحدة بدلا الجهود تحت بوابة توحيد -2

                                       
)مذكرة ماستر(، قسم دور التحول الرقمي في تحسين أداء وظائف العلاقات العامة في المؤسسة العمومية فاطمة الزهراء،  -1

 .66، ص4444-4474الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، 

 .76-72، صالمرجع السابقبن دادي هشام وسعيدات عبد القادر معمر،  -2
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 عن وذلكالإلكترونية،  جارةوالت الإلكترونية الحكومة ينب التكامل خلال من ؛جديدة استثمارية قنوا  فتح -2
 .للبيانا  الداخلي والتبادل والتقنيا  التطبيقا  نفس استخدام طريق
 الإدارية: الفوائد

 الوظيفي. وتحسين الأداء الإنتاجية العمليا  تنظيم -0
 التقليدية. الحكومة في يوجد الذي والروتين البيروقراطية على القضاء -4
 والمجاملة. والمحسوبية طةالواس التعامل؛ مع إلغاء في الشفا ية -6
 تنفيذ في ما يؤدي إلى سرعة   التقليدية، الحكومة الطويل المنتهج في التسلسلي اختصار الهرم الإداري  -2

 الإدارية واختصارها. الاجراءا 
؛ مختلفَيْن  تماما عن قواعد وبيئة عمل وبيئة قواعد تنظيم -2  التقليدية. الحكومة جديدَيْن 
 الجهود. وتوحيد الواحد الفريق بروح العمل يمثل جديد إداري  خَلْقُ مفهوم -3

 اتجتماعية الفوائد
 المعلوما . عصر ومواكبة التقنية المعطيا  مع التعامل على قادر معلوماتي خلق مجتمع -0
 الإلكتروني. الإلكترونية؛ كالبريد التطبيقا  خلال من الاجتماعي التواصل وسرعة تسهيل -4
 الإلكترونية. التطبيقا  استخدام طريق عن فةالمختل الاجتماعية الأنشطة تفعيل -6

 :(1) بالإضافة إلى بعض الفوائد الأخرى؛ نذكر منها
 .ومعمقة واسعة بصورة علوما مال ىإل الدخول إتاحة -0
 .علوما مال صيلتح وسهولة سرعة -4
 .عنها الأصل طبق صور وإصدار الحاجة، عند علوما مال طباعة على القدرة -6
 .علوما مال على الحصول تكاليف نقص -2
 .الضخمة المجموعا  من المعلوما  صيلتح -2
 .أيضا وبالألوان ؛والصورة بالصو  المعلوما  على الحصول -3

 آليات ومراحل تطبيق الرقمنة.المطلب الثاني: 
؛ من تقنيا  وبرامج وأنظمة رقمية، من ى طرق أكثر تطورا لتقديم خدماتهاتبحث العديد من المؤسسا  عل     

ا ورفع أدائها، وباعتبار أن الرقمنة أسلوب جديد لتقديم الخدمة للمواطن؛ فإنه في تطور أجل تحقيق أهدافه
مستمر من ناحية الاستراتيجيا  المتبعة  يه من جهة، ومن تعدد الآليا  المستخدمة في تنفيذه حسب الظروف 

 .من جهة ثانية الزمانية والمكانية
 (2) الفرع الأول: الآليات اتستراتيجية للرقمنة

 لتحسين الخدما  العمومية لابد من تبني جملة من الآليا  الاستراتيجية؛ ومن أهمها:     
                                       

 .6، ص4477، 7، دار الألمعية للنشر والتوزيع، الجزائر، طالمكتبات الرقميةمنير الحمزة،  -1

)دراسة تحليلية للجماعات المحلية(، أطروحة مقدمة لنيل دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر فوزية صادقي،  -2

 .724-704ص ،4447-4444، 3شهادة الدكتوراه، قسم الاتصال والعلاقات العامة، تخصص إعلام واتصال، جامعة قسنطينة
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 البنية التحتية الرقمية:-أوت
العمومي من الارتقاء بكفاءة الموارد البشرية وتنفيذ الخطط  القطاعن تبني عملية الرقمنة يمكإن      

 ل:القاعدية من خلا البنيةوالسياسا  بفعالية وتطوير 
 إيجاد بنية قاعدية قوية وواسعة ومتكاملة. -1

 الاستثمار في العنصر البشري وتطوير الكفاءا . -2

 تجاوز التحدي المفروض في ظل المتغيرا  والمستجدا  الرقمية. -3
 اعتماد رؤية استراتيجية لتطوير الإدارات العمومية:-ثانيا

بالغُ الأهمية، لما له من أهمية في توفير  إن وجود رؤية استراتيجية لتطوير المؤسسا  العمومية أمر     
تتماشى مع تطلعا  المواطن، بداية من استحداث أجهزة رقمية لإتاحة التبادل  ة  دَ وْ جَ خدمة عمومية ذا  فعالية وَ 

المعلوماتي وتحقيق التناغم بين الأنظمة المعلوماتية التابعة لمختلف الأجهزة الإدارية، ليصبح مشروع الرقمنة 
 دمة المواطن وتحسين العلاقة بينه وبين الإدارة.وسيلة لخ

 الأمن المعلوماتي-ثالثا
إحدى الآليا  المهمة التي ستُمَك  نُ من تحسين وإرساء علاقا   دُّ عَ إن عملية رقمنة الإدارة العمومية تُ      

جسد حرص هذه متميزة ما بين الإدارة والمواطن مع ضمان الأنظمة الرقمية من عمليا  القرصنة، وهذا ما ي
من  -للعنصر البشري  بالإضافة- الآلية على المحافظة على المعلوما  في كل المؤسسا ، خاصة أن الرقمنة

أهم العوامل التي يتم بها تقييم مدى تقدم الإدارة العمومية، ولا شك أن التأسيس لنظم رقمية متينة وفعالة في 
تلك  نُ ك   مَ دي في نهاية المطاف إلى خلق مناخ إيجابي يُ مجال تقديم الخدما  سواء للأفراد أو المنظما  سيؤ 

الجها  من إجراء المعاملا  إلكترونيا  يما بينها وبين المواطنين بغرض تقليص النفقا  وتحسين جودة 
 الخدما  المقدمة من طرف المرفق العام.

 الرفع من  فاءة الجهاز الإداري -رابعا
بعملية التسيير الإداري وتحسين خبرا  الموظفين؛  حديثة للرقي    ا   وتعمل هذه الآلية على استعمال تقني    

خاصة أثناء التعامل مع طلبا  الخدمة؛ واكتساب المهارا  والكفاءة المطلوبة في استخدام التكنولوجيا  
 الحديثة للإدارا  العمومية مع تحسين الآليا  التواصلية مع المواطنين.

 بين الإدارة والمواطنتفعيل القنوات اتتصالية -خامسا
من خلال تحسين وإثراء ما  الإداري    ق  سَ إن الهدف الأول من توظيف الرقمنة إحداثُ تغيير إيجابي في الن      

هو موجود ورفع مستوى العمل الإداري، سواء كان ذلك بقصد إرضاء المواطنين من خلال التعرف على 
وتطوير الخدما ، ومن ثَم  وضع نظام لقياس درجة رضا احتياجاتهم، أو بقصد إشراك العاملين في تخطيط 

 المتعاملين كجزء أساسي يتيح لهم الحصول على الخدما  دون مساعدة من أي   موظف.
إن  خلق هذه القنوا  يتيح للمواطن الولوجَ للنظام الرقمي في أي   وقت  ومن أي   مكان، كما يمكنه طرح     

 سلاسة.انشغالاته ومعالجتها بكل يسر و 
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 الفرع الثاني: مراحل تطبيق الرقمنة
 :(1)تمر عملية الرقمنة بالمراحل التالية     

 من الرقمنة حول المعلوما  من ممكن قدر أكبر جمع على المرحلة هذه تعتمد الميداني: التخطيط-أوت

والمبادرا   المشاريع وفرصة استكشاففهم ميكانزيم دفع هذه التقنية،  النظرية؛ مما يتيح للمسؤولين الناحية
 المؤسسا  في تنشط التي الأخرى  المشاريع وبعض خاصة، بصفة المعلوما  مَرَاف ق مجال في تنشط التي

 حول حومت التي والتهديدا  الفرص في البحث عامة، وتحاول هذه المرحلة بصفة التوجه الربحي ذا 

 بعيد. من أو قريب من بالمشروع تتصل التي المجالا  كل ودراسة المشروع،

 زمنية مدة وتستغرق  الجهد الكثير من تستهلك عملية الواسع بمفهومها الرقمنة إنالرقمنة:  موارد اختيار-ثانيا

 الخطوة هذه فإن وبالتالي العالية، والكفاءة الخبرة إلى المالية إضافة   الموارد من إلى الكثير وتحتاج طويلة؛

نُ؟نُرَقْ  السؤال: ماذا على بالإجابة لنا تسمح  م 

 العملية يكون على ثلاثة أوجه: بهذه القيام أن الدراسا  من أثبتت الكثيرالرقمنة:  عملية في البدء-ثالثا
 الاستعانة بالموردين -7

 المؤسسة إمكانيا الاقتصار على  -4

 الاعتماد على الموردين وإمكانيا  المؤسسة معا. -3

بيئتها الالكترونية في هيكل هندسي معين؛ وتكون الهدف منها هو جعل الوثائق والمعلوما  في : الترميئ-رابعا
 هذه الوثائق عبارة عن مجموعة من الرموز التي يتحدث بها الحاسب ويفهمها مع غيره من الحواسيب.

بعد الانتهاء من كل العمليا  الفنية والتقنية للرقمنة تأتي مرحلة بث هذه إتاحة الوثائق المرقمنة: -خامسا
 البا ما تكون على الموقع الخاص.الوثائق والمعلوما ؛ وغ

يكتسي الحفظ الرقمي أهميته من كونه ممتدا في الزمن ولأجل بعيد المدى، استراتيجية الحفظ الرقمي: -سادسا
ي ةُ إذا نظرنا إلى تكلفته والمجهودا  الكبيرة المبذولة  يه، ويكون الحفظ للوثائق  د   لذا فلابد أن يراعى  يه الج 

و انشاؤها رقميا كالصو  والفيديو الرقمي، ولنجاحه لابد أن يُراعَى توظيفُ المعايير في كامل التي تم تحويلها أ
 جزيئاته، لأن الوسائط المستعملة في الحفظ إذا كانت صالحة في زمن فقد لا تكون صالحة في زمن آخر.

 ترونيةاتلك الإدارة إل  التقليدية الإدارة من اتنتقال الثالث: إجراءات ومراحل الفرع
يحتاج إلى عدة إجراءا  ومراحل يجب  ةإن تحول أي   مؤسسة من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكتروني    

 أخذها بالحسبان إذا ما أراد  أن تتم العملية بشكل يحقق لها أهدافها المرجوة.
 :(2)الإجراءات اللازمة للتحول نحو الإدارة التقليدية -أوت
لرؤية الواضحة من الإدارة العليا في المؤسسة أو الدولة بتحويل جميع المعاملا  الورقية القناعة التامة وا -0

 إلى إلكترونية، وتقديم الدعم الكامل والإمكانيا  اللازمة للتحول نحو النمط الرقمي.

                                       
 .20، صالمرجع السابقسهيلة مهري،  -1

 .767-764ص ،المرجع السابقفوزية صادقي،  -2
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تدريب وتأهيل الموظفين باعتبارهم العنصر الأساسي في عملية التحول؛ إذ يقع على عاتقهم مهمة إنجاز  -0
الأعمال عبر الوسائط الإلكترونية المتوفرة، وهذا يستدعي طبعا عقد دورا  تدريبية لهم لتأهليهم للعمل 

 الإلكتروني.

 أيتوثيق وتطوير إجراءا  العمل؛ سواء غير المدونة أو التي تم تدوينها منذ وقت طويل ولم يطرأ عليها  -2
ل تحديد أهدف كل عملية إدارية تؤثر في سير تطوير، من أجل التوافق مع نوعية العمل، ويتم ذلك من خلا

 العمل وتنفيذها بالطرق النظامية مع الأخذ بعين الاعتبار قلة التكلفة وجودة الخدمة.

توفير البنية التحتية للإدارة الإلكترونية كتأمين أجهزة الحواسيب الآلية وربط الشبكا  الحاسوبية السريعة  -2
 الاتصال الحديثة. والأجهزة المرفقة معها وتأمين وسائل

البدء بتوثيق المعاملا  الورقية القديمة وحفظها إلكترونيا بواسطة الماسحا  الضوئية وتصنيفها ليسهل  -1
 الرجوع إليها لاحقا.

البدء ببرمجة المعاملا  الأكثر انتشارا في جميع الأقسام إلى معاملا  إلكترونية لتقليل الهدر في  -1
 زة مثلا.  استخدام الورق، كنماذج طلب الإجا

 :(1) مراحل التحول نحو الإدارة الإلكترونية-ثانيا
 : وفيها يُقتصر على حفظ البيانا  وتحديثها وعرضها بوسيلة ملائمة على المواطن الذي  المرحلة الأول

 يطلبها

 :يتم فيها الانتقال إلى تقديم خدما  وتعاملا  بسيطة للمستخدم، وتكون في اتجاه واحد  المرحلة الثانية
قط، فالخدما  تتضمن استقبال بيانا  خاصة من المستخدم واعتمادها وتسجيلها لدى أرشيف المؤسسة ف

 الحكومية، أي هي بداية تمكين المواطن من أن يحل محل الموظف.

 :وتتخذ هاهنا شكلا ثنائيا في الاتصال بين الموظف الحكومي والمواطن؛  يُسْمَحُ لهذا  المرحلة الثالثة
بيانا  محددة يتم حفظها إلكترونيا، ثم يتم اتصال من المواطن يتبعه ردٌّ من الحكومة عبر الأخير إدخالُ 

الموقع الإلكتروني، ومن ثَم  تقوم الحكومة بتقديم الخدمة وتجديد الترخيص واستخراج شهادا  رسمية عبر 
 الانترنت.

 :مَك  نُ المواطنَ من تحصيل وبكون هاهنا ربط شبكي بين المؤسسا  المختلفة مما يُ  المرحلة الرابعة
الخدما  العمومية من مختلف الجها  الحكومية بشكل تفاعلي ومن موقع إلكتروني واحد،  يستطيع مثلا أن 

 يستخرج شهادة ميلاده وتجديد رخصة سيارته وسداد جميع التزاماته. 

  :صال بين الإدارة في هذه المرحلة تتجاوز الإدارة مرحلة الربط بين وسائل الاتالمرحلة الخامسة
والمستخدم؛ وتتصل بالمواطن عبر وسيلة الاتصال التي تلائمه دون انتظار مبادرته هو، فتقوم مثلا بإرسال 

 رسالة للمواطن عبر الهاتف الخلوي لتذكيره بميعاد تجديد رخصة  سي ارته، ونحوها.

                                       
 .41-46ص ،المرجع السابقميلودة حمدو،  -1
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 الرقمنة تطبيق معوقات :الثالث المطلب
قَا   تصا    حبه؛ فتارة تكون ناجمة عن سوء التخطيط، وتارة عن عشوائية التنفيذ، وتارة عن لكل مشروع  مُعَو  

 أسباب أخرى، وسنتناول في هذا المطلب أبرز معيقا  الرقمنة.
 :(1)الإدارية  المعوقات-أوت

 من تتطلب العمومية الإدارا  إلى إدخالها يتم تقنية أي التنظيمية؛ لأن البيئة صعوبة تهيئة وإصلاح -0

 التشغيلية. والإجراءا  التنظيمية الهياكل تغييرا  في ا  إجراءالإدار 

 اختلاف نُظُم الإدارة حتى داخل المنظمة الواحدة. -0

 بَعْدُ بالرقمنة ودواعي التحول ومتطلباته؛ ولاتزال تُحَب  ذُ النمط التقليدي في العمل. القيادا  لم تقتنع بعض -2

 .وتنظيمها البيانا  جمع المج في العاملة الكوادر عدد وقلة لبيروقراطيةا -2

التصور الخاطئ بأن التغيير يحدث فقط في العمليا  والإجراءا  الإدارية، في حين ينبغي أن يشمل  -1
علاقة القيادة بموظفيها، وعلاقتها بالقيادا  الأخرى الأدنى منها منزلة، وكثيرا من مفاهيم البيئة 

 يرها.الإلكترونية؛ كالشفا ية والمرونة ونبذ المركزية وغ

 الإداري. والتطوير الإلكترونية الإدارة في بين البرامج المسطرة العلاقة وضعف لتخطيط السيءا -1

 وعدم استيعاب أهدافها. ةالرؤية الضبابية للإدارة الإلكتروني -1

التمسك بالمركزية وعدم الرضا بالتغيير الإداري؛ خوفا من فقدان مراكزهم ووظائفهم، ما يجعلهم يقاومون  -8
 ر داخل منظماتهم.أي  تغي  

 :(2)السياسية والقانونية  المعوقات-ثانيا
 والاتصالا . المعلوما  تكنولوجيا بمجال بالنهوض المسؤولين قلة اهتمام -0

 دولة. أي داخل برنامج أي نجاح عوامل أهم يعتبر من سياسي؛ والذي استقرار وجود عدم -0

 الإصلاح.  وعمليا  القرارا  اتخاذ عملية بطء -2

 بالرقمنة. تتعلق مقاطعة أي مبادرة إلى يؤدي أن يمكن السياسي الذي طضعف التخطي -2

 للعمل المنظمة الإلكترونية،  بعض القوانين والتشريعا  الوثائق استخدام مع تتلاءم التي القوانين تحديث عدم -1

 الخدما  تلفمخ بها المعمول واللوائح ملائمة الأنظمة بدايتها، إضافة إلى عدم من العمل تخدم لا الإلكتروني

 الإلكترونية.

ا لهم من خوض تجربة التعاملا  الإلكترونية. -6  قصور التشريعا  والقوانين يُوَل  دُ خوف ا لدى المستخدمين ومانع 

 :(3)الأمنية  المعيقات-ثالثا
ئتمان أو الا بطاقة أو البريد الإلكتروني سرقة الجرائم الإلكترونية المتعلقة بالمجال المعلوماتي؛ مثل حجم ازدياد -0

 الإلكتروني، أو اختراق المواقع الإلكترونية لبعض الإدارا . التوقيع

                                       
 .40-43ص، المرجع السابقبولحفة رجاء،  -1

، مجلة معالم للدراسات رقمنة المرفق العام كآلية لترشيد الخدمة العمومية في الجزائربن عياش آسيا وأوكحيل محمد أمين،  -2

 .468ص، 4444، 4، العدد 0ج القانونية والسياسية،

 .37ص ،المرجع السابقميلودة حمدو،  -3
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دَْ . -0  عدم وجود أنظمة وتشريعا  أمنية، أو التساهل في تطبيقها وإن وُج 

فا لدى المستخدمين من العبث بسرية معلوماتهم؛ خاصة الشخصية منها، مما يجعلهم  -2 هاجس الأمن يُوَل  دُ تخَوُّ
مُونَ عن  الإقدام على التعاملا  الإلكترونية. يُحْج 

 :(1)البشرية  التحديات-رابعا

ل  -0 العوائق اللغوية، إذ أن  أغلب البرمجيا  الإلكترونية تعتمد على اللغا  الأجنبية خاصة الإنجليزية، وهو ما شَك 
ما أدى بدوره إلى عزوفهم عن عائقا أمام من لا يتقنها، إضافة أنها تعيق فئة كبيرة من العملاء وتقلل من تفاعلهم وهو 

 استعمال هذه التقنية.

 ومتابعة التدريب. التطوير على المعلوما  نظم في العاملين لتشجيع والمعنوية المادية انعدام الحوافز -0

والكفاءة؛ فالعمل الإلكتروني يحتاج إلى مهارا  عالية وكوادر متخصصة في مجال  نقص الخبرة التكنولوجية -2
 برمجيا  وتشغيل وصيانة أنظمة المعلوما ؛ وكل هذا أث ر على مسار التطبيق.الإعلام الآلي وال

 النظرة السلبية لمفهوم الإدارة الإلكترونية من حيث تقليصها للعنصر البشري. -2

 الرقمي. التحول ظل في التنظيمية والأجهزة الإدارة موظفي ورسكلة انعدام الدورا  التكوينية -1

 ناس  متخصصين في مجال التقنية وآخرين لا يفقهون شيئا في أبجدياتها.وجود فجوة رقمية كبيرة بين أ -1

 الفردي. الدخل وضعف زيادة معدل الفقر -1

 المجتمع. فئا  الاجتماعية الهائلة بين الفوارق  -8
 :(2) المعيقات المالية-خامسا

 ونقص التمويل لمشاريع الرقمنة. المادية الإمكانيا  ضعف -0

 فير السيولة النقدية.قلة الموارد المالية وصعوبة تو  -0

ارتفاع التكلفة المالية لشراء الأجهزة المتعلقة بالرقمنة؛ خاصة عند ذوي الإمكانا  المحدودة، مما يعيق إمكانية  -2
 تواصلهم مع شبكا  الدوائر الإدارية لإجراء معاملاتهم.

؛ خاصة ما يتعلق بإنشاء جيد بأداء الخدمة تقديم للموظف تسهل التي للرقمنة؛ اللازمة التحتية البنية توفير عدم -2
 .الشبكا  وربط المواقع وتطوير الأجهزة والبرامج

 عدم تخصيص ميزانية مالية لعمليا  التدريب والتأهيل. -1
 (3)المعيقات التقنية -سادسا

 مشكلة صيانة أجهزة الحاسوب وإصلاحها وتحديث الأجهزة القديمة منها. -0
ي تحديد البرمجيا  المطلوبة ومواصفاتها وشروط صعوبة تطوير البرمجيا  في ظل الخلط الحاصل ف -0

 عملها.
 استخدامها باللغة العربية. إمكانيةضعف تقنية دعم اللغة العربية، حيث لا تتيح كثير من التقنيا   -2

 ضعف البنية التحتية التقنية في كثير المناطق وعدم تغطية شبكة الاتصالا  لها. -2

                                       
 .468ص، المرجع السابقبن عياش آسيا وأوكحيل محمد أمين،  -1

 .764ص ،المرجع السابقفوزية صادقي،  -2

 .42ص ،المرجع السابقميلودة حمدو،  -3
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 الخدمات الصحيةالمبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول جودة 
ية من أهم الأدوا  التي يستعملها المرفق العام لتحقيق المنفعة العامة للمواطن ا  الصحتعتبر الخدم    

وإشباع حاجاته، وكلما ات سَمَت هذه الخدما  بالجودة كلما اكتسبت رضا لدى المستخدم لها، ولذا نجد أن كل 
 .ستوى جودة؛ وتسلك في ذلك كل السبل المتاحة أمامهاالدول تسعى جاهدة إلى الارتقاء بها إلى أعلى م

 الصحية اتالخدم جودة اهيةالمطلب الأول: م
ة تماشيا مع المستجدا  والتطورا  التقنية والتكنولوجية لابد أن إن عصرنة الدول لقطاعاتها الصحي    

  واختيار الطرق لخدماتصاحبه ملائمة لأهداف المواطن وربباته وتطلعاته، ومن هنا تتجلى أهمية هذه ا
 .الأنسب لتقديمها

 صحيةالفرع الأول: مفهوم الخدمة ال
تعدد  التعاريف التي حاولت ضبط مصطلح الخدمة العمومية بسبب تعدد اتجاها  المفكرين  الخدمة:-أوت

 والباحثين.
 مفهوم الخدمة:-أ
 :تعرف الخدمة العامة بأنها: التعريف اللغوي 

 .(1) عامة؛ كالإدارة الحكوميةعمل ونشاطا  ذا  منفعة -0
تلك النشاطا  والمنافع التي تعرض للبيع، أو التي تعرض لارتباطها وعرفتها الجمعية الأمريكية بأنها: -4

 . (2)بسلعة معينة
الخدمة هي نشاطا  غير ملموسة تحقق منفعة  للزبون أو العميل، أو تقديم خدمة معينة لا تتطلب استخدام -6

عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساس، أو كعنصر جوهري : بالمرهي كما عر فها  سلعة مادية، أو
من منتج ملموس

 (3). 
مُه طرف إلى طرف آخر دون أن ينْجَر  عن بأنها:  فيليب  وتلروعرفها -2 أيُّ عمل أو أداء غير ملموس يُقَد  

؛ أي أن  (4)رتبطة أو غير مرتبطة بالسلع الماديةذلك ملكية أي   شيء، وإنتاجية الخدمة يمكن أن تكون م
الخدمة عبارة عن أنشطة غير ملموسة تهدف إلى إشباع حاجا  وطلبا  العملاء وإرضائهم عند استهلاك 

 الخدمة أو الانتفاع بها؛ ولا ينتج عن ذلك بالضرورة نقل الملكية.
ملموسة، بل هي تفاعل اجتماعي بين المنتج  يعرفها بأنها أكثر من إنتاج أشياء غير  إيريك فوغلارأما -2

 .(5)والزبون الذي يشبع احتياجاته وربباته أثناء عملية الإنتاج 

                                       
رة مقدمة لنيل شهادة الليسانس؛ كلية العلوم الاقتصادية ، مذكقيم الأداء في المؤسسة الخدميةفاطمة العبداوي وسناء نجاحي،  -1

 .773ص ،4442-4440، قالمة، 7402ماي  8وعلوم التسيير، جامعة 

 .46، ص4444، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، )د.ط(، تسويق الخدماتحميد عبد النبي الطائي وبشير العلاق، -2

 .48ص، 4474 التوزيع، عمان، )د.ط(،، دار زهران للنشر وتسويق الخدماتستاتون،  -3

4 -Philip Kotler, Marketing Management, 10ed, Prentice Hall International, USA, 2008, p428. 

5 - Eric Vogler, Management stratégique des services, Edition Dunond, Paris, 2004, p10. 
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الخدمة هي تنفيذ مجموعة من الإجراءا  المرتبطة ببعضها لأداء وظيفة كاملة تقدمها الجهة الحكومية إلى -3
لبوابة الإلكترونية، الأجهزة الذكية، أكشاك الجمهور المستفيد عن طريق مختلف قنوا  الاتصال )مقر الجهة، ا

 .(1) (الإلكترونيةالخدمة 
ويمكن أن تُعَر فَ بأنها منفعة يحصل عليها أفراد المجتمع إما مجانا أو نظير مبلغ من المال، وهي نتيجة -7

 المجهودا  الإنسانية أو الآلية التي تقابل الاحتياجا .
 :التعريف اتصطلاحي 

عاريف في تحديد مفهوم الخدمة إلا أنها لا تخرج عن كونها نشاطا مدروسا يهدف إلى تحقيق رغم تعدد الت    
منفعة عامة موجهة للأفراد؛ تقدمها جهة رسمية ليستفيد منها الصالح العام بهدف اشباع حاجة لدى 

 ترتبط.مستخدميها، وهي مجموعة من المنافع ذا  طبيعة غير ملموسة قد ترتبط بمنتج غير ملموس أو لا 
مجموعة الخدما  العامة الموجهة للأفراد للاستعمال الشخصي، وعادة ما تتطلب ويمكن تعريفها بأنها:     

 . (2)هذه الخدما  اتصالا مباشرا
 خصائص الخدمة: -ب
إذ لا يمكن للعميل تقييم الخدمة بحواسه العادية، فهي تجريد غير ملموس لا يمكن اختبارها  اللاملموسية:-0

 .(3) شرائها، على عكس السلعة المادية التي يستطيع المستهلك دراستها ورؤيتها وتقييمهاقبل 
يتميز الطلب على بعض الخدما  بالتذبذب وعدم الاستقرار، فهو لا يتذبذب بين سنة تذبذب الطلب: -0

 .(4)وأخرى فحسب؛ بل من يوم لآخر خلال أيام الأسبوع، ومن ساعة لأخرى في اليوم الواحد 
إذ تتميز الخدما  بعدم التباين وعدم التماثل لاعتمادها على مهارة وأداء وسلوك مقدم الخدمة  التباين:-2

 .(5)والزمان والمكان، وعلى المعلوما  التي يقدمها العميل المقدم للخدمة 
حق وهي صفة واضحة تميز بين الإنتاج السلعي والإنتاج الخدمي، ذلك أن المستهلك له ال عدم التملك:-2

فقط في استعمال الخدمة لفترة معينة دون أن يمتلكها؛ كغرفة الفندق أو مقعد الطائرة مثلا، فالدفع يكون بهدف 
 .(6)الاستعمال أو الاستعجال لشيء، بينما في حالة شراء السلعة فللمستهلك حقُّ التصرف 

مة عن مقدمها، وهو ما وهي درجة الارتباط بين الخدمة ومقدمها، فمن الصعب فصل الخدالتلازمية: -1
يتطلب ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها، لذا فإن أداء خدمة معينة قد يحدث جزئيا أو كليا في 
لحظة وقت استهلاكها، فالسلع تنتج ثم تباع ثم تستهلك، أما الخدما  فتباع ثم تنتج ثم تستهلك، وعدم القدرة 

 .(7) ديم والاستفادة، خلافا لما عليه المنتجاُ  الملموسةعلى فصلها يؤدي إلى تزامن الإنتاج والتق
                                       

 ار حامد للنشر والتوزيع، الأردن،، دمنظور استراتيجي-الدول النامية إدارة المؤسسات العامة فيأحمد عثمان طلحة،  -1

 .446ص، 4448 )د.ط(،

 .76، صالمرجع السابقحميد الطائي وبشير العلاق، -2
 .8، ص4444، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، سوريا، تسويق الخدماترانيا المجني، -3

 .28، 21، ص4444، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الخدمة إدارة عملياتحميد الطائي وبشير العلاق، -4

 .747، ص4446، دار المناهج العلمية للنشر والتوزيع، عمان، التسويق الصحي والاجتماعيردينة عثمان يوسف، -5

 .28، ص4442، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، إدارة المستشفياتثامر ياسر البكري، -6

 .43، ص4442، 0، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، طتسويق الخدماتهاني حامد الضمور، -7



 
 

 01 

 

لأنها غير ملموسة، كما يتطلب أداؤها وجود البائع والمشتري في نفس الوقت، ومن  عدم القابلية للتخئين:-1
ا مفقودا إلى  ثَم  فهي تفنى بمجرد إنتاجها، ويترتب عن ذلك أن الطاقة غير المستغلة من الخدمة تعتبر إيراد 

 .(1)لأبد، فالمقاعد الشاغرة في رحلة الطيران لا يمكن تخزينها؛ وتعتبر كإيراد فُق دَ إلى الأبد ا

0

 عالية منخفضة درجة اتتصال بالعميل
 منخفضة عالية درجة النمطية في المخرجات

 غير ملموسة لموسةم طبيعة المخرجات
 صعبة سهلة درجة قياس الإنتاجية

 ضئيل جدا كبير حجم المخئون 
 صعب جدا سهل التقييم

 منخفضة عالية إمكانية تصحيح عيوب الجودة قبل التسليم
دلال السوسي، نظام المعلوما  كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة الاستشفائية، مذكرة مقدمة لنيل  المصدر:

 .21، ص1101-1100شهادة ماجستير في علوم التسيير، جامعة ورقلة،

 : الخدمة الصحية ثانيا
مما يجعلها تنفرد  ؛بالفرد لارتباطهتميزه عن بقية المفاهيم  إن مفهوم الخدمة الصحية له خصوصية      

 :ف الخدمة الصحية على أنهايتعر ، ويمكن بمميزا  خاصة
رتبط يهدف إلى إشباع رببا  وحاجا  المستهلك النهائي، حيث لا ي ذيعين، والللمنتف مُ د  قَ النشاط الذي يُ -0

 .(2) ببيع سلعة أو خدمة
رضا أو انتفاع من قبل  هينتج عن ،سواء كان تدخلا طبيا أو إرشادا أو تشخيصا ؛العلاج المقدم للمرضى-4

 .(3) لضالمستفيد وبما يؤول أن يكون بحالة صحية أف
التي تعمل على إشباع الحاجا  الإنسانية المرتبطة بالبقاء والاستمرار بشكل مباشر، مجموعة من الوظائف -3

وترتبط بالوظائف الأخرى للمجتمع؛ كالوظيفة الاقتصادية والتعليمية والاجتماعية ... بشكل غير مباشر؛ بحيث 
ية والنفسية بما يمكنه من تعطي للمريض القدرة على التكيف البيئي عن طريق توفير الدعم لقدراته البيئية والحس

 .(4)تحقيق الأداء المطلوب 
                                       

، أطروحة دكتوراه، قسم علوم التسيير، جامعة واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العموميةمريزق عدمان، -1

 .47، ص4448-4441الجزائر، 

 .61، ص 4448، عمان، ، دار اليازوري العلميةات الرعاية الصحيةإدارة الجودة الشاملة في خدمغواري مليكة،  -2

 .768، ص4442، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  -3

نة من مستشفيات )حالة دراسية في عي استخدام تقانة المعلومات من أجل ضمان جودة الخدمة الصحيةألاء نبيل عبد الرزاق، -4

 .487، ص4477، جامعة المستنصرية، بغداد، 4مدينة بغداد(، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد 
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أو وقائية موجهة للبيئة  ،سواء كانت علاجية موجهة للفرد ؛جميع الخدما  التي تقدمها المؤسسا  الصحية-6
بهدف رفع المستوى الصحي  ،أو إنتاجية مثل إنتاج الأدوية والمستحضرا  الطبية والأجهزة الطبية ،والمجتمع
 .(1) لبية الرببا  المرتبطة بهذه الخدمةللأفراد وت

والتي تهدف إلى تقليل التعب النفسي والبدني  ؛مجموعة من نشاطا  غير ملموسة تقدم للمرضى-2
 .(2) وأخرى ملموسة مثل الدواء والطعام ،والاجتماعي

منافع الصحية مجموعة من ال من خلال ما سبق من التعريف يمكن القول أَن  الخدما  الصحية عبارة عن    
 باستخدام سلع ،دون أن يتضمن تقديمها أي خطأ ،والتي تهدف إلى إشباع حاجاته وربباته ،للمريض مُ د  قَ التي تُ 

 .الخدمةمن ملكية السلع إلى المستفيد  لُ و  حَ ولكن لا تُ  ،مساعدة
 الفرع الثاني: تقسيمات الخدمة الصحية وأنواعها

 تقسيمات الخدمة الصحية:-أوت
 :(3) تيكالآ الصحية الخدما  تقسيم كنيم    

 خدما ك ؛مباشرة بصورة الفرد بصحة المرتبطة الخدما  على تشتمل والتي: العلاجية الصحية الخدمات-0
 تحتاج مساندة صحية خدما  خلال من أو المنزل، داخل المباشر الدوائي بالعلاج ذلك تم سواء ،والعلاج التشخيص

 الصحية الرعاية خدما  إلى بالإضافة المعاصر، أو التقليدي بالتدخل ذلك تم أو شفى،المست داخل السريرية رعايةلل
 .هآلام من المعاناة تخفيف أو مرضه من الفرد شفاء إلى الخدما  هذه وتهدف ،الشفاء حتى

 ،البيئية الصحية الخدما  تسمى: أن يمكن ما أو المجتمع بصحةالتي ترتبط  وهي :الوقائية الصحية الخدمات-4
 سلوك عن جمالنا الصحي التدهور من والحماية ؛والأوبئة المعدية الأمراض من بالحماية الخدما  تلك ترتبط حيث

 غير بصورة الفرد بصحة الصحية الخدما  من النوع هذا ويرتبط للبيئة، ملوثة أنشطة تمارس التي والمشروعا  الأفراد
 التطعيم خدما  على تشتمل وهي للمرض، التعرض من الفرد وقاية إلى تهدف صحية خدما  تمثل بذلك فهي ؛مباشرة

 مثل للمرض الناقلة والحيوانا  الحشرا  مكافحة وخدما  ،والطفولة الأمومة رعاية وخدما  الوبائية، الأمراض ضد
  وحدا وعلى البيئية الرقابة وخدما  ،والمشروبا  الغذاء تقديم متاجر على الصحية الرقابة خدما  وكذا البعوض،

 .الصحي والوعي والنشر الإعلام خدما  إلى إضافة والزراعي، الصناعي الإنتاج
 :(4)أنواع الخدمات الصحية -ثانيا

قسم الأمراض  وتتعلق بالتشخيص والعلاج وتؤدى عبر الأقسام التالية: خدمات طبية مرتبطة بصحة الفرد:-0
قسم العلاج الطبيعي ، الأطفال قسم، وليد وأمراض النساءقسم الت، قسم أمراض الرأس، قسم الأمراض الجراحية، الداخلية

قسم ، قسم المختبر، قسم العيادا  الخارجية، قسم الإسعاف والطوارئ ، قسم التخدير والإنعاش(، المعالجة الفيزيائية)
 الأشعة.

                                       
، جامعة ورقلة، الجزائر، 77، مجلة الباحث، العدد دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحيةديون عبد القادر، -1

 . 476، ص4474

، رسالة ماجستير في علوم التسيير، ذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحيةدور استخدام نمادريدي أحلام، -2

 .71، ص4470-4473تخصص الأساليب الكمية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 

 .46-42، ص4446، 4، مكتبة القدس، مصر، طاقتصاديات الخدمات الصحيةطلعت الدمرداش،  -3
 .374، ص4448دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  ،تسويق الخدمات الصحية ،فريد كورتل -4
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  خدما ندرج ضمنهاتو  ؛تشمل كل ما يتعلق بالرعاية السريرية داخل المستشفىو : خدمات طبية مساعدة-4
 الصيدلية.و  التمريض

تهدف الرعاية الصحية إلى تعزيز وتشجيع المستوى الصحي للأفراد والجماعا  و  خدمات الرعاية الصحية:-6
بالجوانب الجسدية والنفسية والعقلية والذهنية والاجتماعية كافة، ولعل من المفيد الإشارة إلى أن هناك خطأ شائعا بين 

 ،ين في حقل الصحة والطب بالخلط بين مفهومي المعالجة الطبية والرعاية الصحيةالناس وحتى بين الأطباء والمهني
لأن المعالجة الطبية ما هي إلا فرع أو ميدان من  غير صحيح،إليهما على أنهما متطابقان، إلا أن ذلك  رُ ظَ نْ حيث يُ 

إن الرعاية الصحية لا تنتظر حتى ف ؛وإذا كانت المعالجة الطبية هي التي تتعامل مع المرضى ،ميادين الرعاية الصحية
ي أن نشاط الرعاية ، أوقوع المرض، بل تعمل على منع حدوثه بوسائل عديدة، وإذا ما حدث المرض تتدخل لمعالجته

بل  ؛ولا ينتهي عمل الرعاية عند هذا الحد، ففي كثير من الأحيان لا يكفي العلاج وحده ،يكون فعالا مع المعالجة
 مريض بعد إجراء العمل الجراحي والعلاج.يتطلب مرحلة تأهيل ال

 وأهدافها الخدمة الصحية خصائص: الثانيالمطلب 
 الخدمات الصحية خصائص-أوت
 :(1) وتتمثل أساسا في ،التي تفرقها عن المنتجا  المادية الأمورتتميز الخدما  الصحية عموما بجملة من     
بارة عن منتوج غير مادي أو غير ملموس لا يمكن قياسه، الخدمة عموما هي عف الطابع الغير المادي للخدمة:-1

فهي  ،عادة ما تسبقها حاجة معبر عنها أو متوقعةو ويمكن فقط تحسسه وإشباع حاجة ما من خلاله أو بواسطته، 
 مرتبطة أساسا بجوانب ثقا ية وسلوكية لمجتمع ما.

يشرع في إنتاج الخدمة إلا عند الطلب، والذي عادة لا فوجود علاقة تداخل بين منتج ومقدم الخدمة ومستهلكها: -2
وهذا في حد ذاته يمثل علاقة إنسانية تقوم على عامل التحفيز من  ،يلبى من خلال التقديم المباشر للخدمة المطلوبة

 أجل اقتناء الخدمة والاستمرار في ذلك، وعامل المساهمة في تحديد خصائص ومواصفا  الخدمة المرغوب بها.
من خلال الاقتراحا  التي يقدمها بخصوص ما : وذلك نه المساعدة في إنتاج الخدمة التي يستهلكهاالئبون يمك-3

 ، ويمكنه حتى تحديد المكان والزمان اللذان يحصل فيهما على الخدمة.هيريد
ا ما تقديمها، وهذو  فهي تستهلك لحظة إنتاجها :(لخدمة غير قابلة للتخئين)اتئامن عمليتي الإنتاج واتستهلاك -4

وأحيانا غير ممكن، كما هو الحال عند حدوث بعض  ا؛صعب   ايجعل عملية الرقابة والتصحيح في حالة الخطأ أمر  
 الأخطاء في مجال الخدما  الصحية.

من الصعب المحافظة على مستوى نفس الأداء للخدمة المطلوبة،  إذالخدمة غير متجددة بنفس مستوى الأداء: -5
 أي أن هناك حالة تباين في مستوى وطبيعة الخدمة المقدمة. ،ينة وخلال لحظة زمنية معينةفكل حالة تتطلب خدمة مع

المنتجة  عادة ما تعتمد فعالية وموضوعية تقييم الخدما ف تقييم الخدمة يكون حسب النتائج وطريقة التقديم:-6
 والمقدمة على رد فعل المستهلك، والتي تختلف وتتباين من فرد لآخر.

خدما  دون التملك  تعني بأن طالب الخدمة له الحق في الانتفاع بما يقدم له منو  م التملك للخدمة:خاصية عد-7
 .وسلامة الفرد لأنها مرتبطة بصحة؛ والمقدمة لخدما  المنتجةا همأ  الخدما  الصحية هي واحدة منو المادي لها، 

                                       
، 1مجلة الاقتصاد والمجتمع، العدد ، (الخصائص الأبعاد والمؤشرات)جودة الخدمات الصحية  ،زويوش بلالوبديسي فهيمة  -1

 .704-734ص ،4477قسنطينة، الجزائر، ، جامعة منتوري
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 :فييمكن إيجازها  أخرى جانب تميزها بالخصائص المذكورة سابقا فإن لها خصائص  وإلى    
التعليمية أو و  الثقا يةو  الخدما  الصحية تقدم لكل أفراد المجتمع بغض النظر عن مستوياتهم الاجتماعية-

 المادية.
 تشترط في الخدما  الصحية درجة عالية من الجودة لأنها مرتبطة بحياة الأفراد.-
 هيئا و  أفراد من لمستفيدة منهاالخدما  الصحية تهدف إلى تقديم منفعة عامة لمختلف الأطراف ا-

 وتنظيما ...
 الدولة. حيث أنها تخضع للقوانين والتنظيما  الصادرة عن ؛تتميز الخدما  الصحية بكونها مراقبة بشدة-
 الشهر والسنة.و  الأسبوعو  الخدما  الصحية تتميز بالاستمرارية وعدم القابلية للتأجيل، وذلك على مدار اليوم-
التوافق  حيث أن درجة ،أي المريض ؛المستفيد ل  بَ ق  من الخدما  الصحية بدرجة أولى  يتحدد مستوى جودة-

 .المحدد لمستواها هي بين جودة الخدمة ومستوى إدراك المريض لتلك الجودة في الخدمة
 أهداف الخدمات الصحية:-ثانيا
 :(1) نذكر منها ،الأهداف تسعى لتحقيقهامن للخدما  الصحية جملة     

 وذلك من خلال الوقاية والتحصين ضد العدوى بالقيام بعمليا  التطعيم. ؛دوث الأمراضمنع ح-0
 المحافظة على الصحة وتحسينها ورفع مستواها، من خلال إتباع الأنظمة الغذائية الصحية والقيام-1

 الطبية. بالفحوصا  الطبية المستمرة والتتبع المستمر لكل التطورا  التكنولوجية المتعلقة بمجال العلوم
 ومن ثم العمل ،تشخيص وعلاج المرض بالكشف المبكر ومعرفة أسبابه المختلفة الجسدية منها والعقلية-6

 على إيجاد وسائل وأساليب الوقاية والعلاج.
 ويشمل جانبين: ،التأهيل-2
 التأهيل الطبي لمنع حدوث المرض أو تقليل مضاعفاته من العاها  والعجز.-أ

النفسية للتكيف مع المجتمع ومواجهة متطلبا   ا شخص من أجل تخفيف الضغوطالتأهيل النفسي لل-ب
 الحياة.

 المطلب الثالث: جودة الخدمات الصحية
 ية لابد أولا أن نضبط مفهوم الجودة.لتطرق إلى مفهوم جودة الخدما  الصحقبل ا    
 الجودة:-أوت

 مفهوم الجودة:-أ
 إذ يختلف مفهومها من سياق لآخر، ومن ذلك: يكتنف مفهومَ الجودة نوع  من الغموض؛    

(؛ والتي تعني: طبيعة الشخص أو Qualitas( إلى الكلمة اللاتينية )Qualityيرجع تعريف الجودة )-0
ا الدقة والإتقان   .(2)الشيء ودرجة صلابته، وعَنَتْ قديم 

                                       
 .07-04، ص مرجع سابق، بولحفة رجاء -1

)دراسة حالة بريد الجزائر بولاية المسيلة(، دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات في المرفق العمومي حمزة بوتماني، -2

 .46-42، ص4447-4444مذكرة لنيل شهادة الماستر، تخصص علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، 
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، فالأول يرتبط بالخدمة والمنتج إن مصطلح الجودة يعني مفهومين اثنين كلاهما مرتبط بالآخر ارتباطا وثيقا-4
نفسه، والثاني يرتبط بالعلاقة بين المستهلك والخدمة أو المنتَج، وبناء على هذا الارتباط فإن المفهوم الأول 
ينظر إلى الجودة من حيث مدى مطابقة الخدمة أو المنتج للمواصفا  المحددة له، وهنا يمكن تحديد موقع 

قبل تقديم الخدمة للمستهلك، أما المفهوم الثاني فيرى أن الجودة هي مدى  الخطأ بسهولة وإصلاحه وتفاديه
 .(1) ملائمة الخدمة للغرض الذي أنتجت من أجله

الناتج الكلي للمنتج جراء دمج خصائص نشاطا  أحد رُو اد الجودة بأنها:  أرماند فيغانباومكما عر فها -6
 . (2)مَك  نُ من تلبية حاجا  ورببا  الزبون التسويق والهندسة والتصنيع والصيانة والتي تُ 

، أي: مدى قدرة المنتج على تقديم الشيء مدى ملائمة المُنْتَج  للاستخدامبأنها:  جوزيف جوانوعرفها -2
 .(3)الذي يريده المواطن 

ة ( فقد عر فت الجود4444)إصدار  ISO9000أما  يما يخص المنظمة الدولية للمقاييس وفقا للمواصفة -2
قابلية مجموعة من الخصائص الجوهرية لمنتج  ن ظَامَ سيرورة  على إرضاء متطلبا  الزبائن بأنها عبارة عن: 

وباقي الأطراف المعنية، أي أن  مفهوم الجودة يشمل مختلف مكونا  نظام المؤسسة والتي تتفاعل  يما بينها 
 .  (4)لتلبية متطلبا  الزبائن 

أن الجودة ترتبط بجملة من المكونا  وهي: التصميم  عريفات يمكن القول:من خلال ما سبق من الت    
والإنتاج والأداء؛ والتي تظهر عند الاستعمال الفعلي للمنتج، إضافة إلى ضرورة التركيز على الجودة أثناء 

 تقديم السلع والخدما  للعملاء؛ وهو ما يعرف بجودة الخدما .
 مبادئ إدارة الجودة:-ب

 :(5)( في 4444)إصدار  ISO9000م مبادئ إدارة الجودة وفقا لمعايير تتلخص أه    
بمعنى أن على المؤسسة أن تكون على اطلاع بحاجا  الزبائن والمستهلكين الحالية  التوجه نحو العميل:-0

 والمستقبلية، ومن ثَم  تلبيتها وإشباعها.
م بتحديد التوجيها  والأهداف وإنشاء وثائق وهي مسؤولية الإدارة العليا في المؤسسة، حيث تقو  القيادة:-4

 التخطيط الاستراتيجي وكل ما يخص إدارة الجودة؛ من أجل تحقيق أهداف المؤسسة.
بإشراكهم جميعا وعلى كافة المستويا  في كل الأمور المتعلقة بتطبيق نظام إدارة  المشار ة الكاملة للعمال:-6

 الجودة.
ضمان تحقيق أهداف المؤسسة بفعالية عالية يجب أن تسير كل نشاطاتها إذْ ل أسلوب الإدارة بالعمليات:-2

 بدقة.

                                       
ي طه حسين، -1 )الحكومة الذكية في الإمارات ن جودة الخدمة العمومية دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسينو 

 .737، ص4478، 42نموذجا(، مجلة الدراسات الاقتصادية المعاصرة، العدد 

 .36ص ،المرجع السابقميلودة حمدو،  -2

 .46ص ،المرجع السابقحمزة بوتماني،  -3

 .46ص ،المرجع السابقحمزة بوتماني،  -4

 .31ص ،المرجع السابقميلودة حمدو،  -5



 
 

 20 

 

 بحيث تسير مختلف العمليا  المرتبطة كنظام متكامل ومترابط. انتهاج مدخل النظم في التفكير والإدارة:-2
 بالاعتماد على التقييم الدوري. التحسين المستمر:-3
إذ أن القرارا  الفعالة لابد أن ترتكز  حقائق واقعية ودقيقة:اتخاذ القرارات بناء عل  قاعدة معلومات و -7

 على تحليل معطيا  ومعلوما  واقعية دقيقة.
فكلما كانت العلاقة طيبة كلما أدى ذلك  العلاقة بين المؤسسة والم وَر  دين علاقة شراكة ومصالح مشتر ة:-6

 إلى الرفع من قدراتهم وخلق القيمة المضافة.
  ة الصحيةجودة الخدم-ثانيا

 تعريف جودة الخدمة الصحية:-أ
 يختلف تعريف جودة الخدما  الصحية باختلاف الفئا  البشرية العاملة فيها والمتعاملة معها، ومن ذلك:    

بأنها: عملية إمداد المرضى داخليا وخارجيا بإنتاج الخدما  التي تجعلهم يشبعون  برانك تعريف-0
 .(1)احتياجاتهم

الصحة العالمية بأنها: التماشي مع المعايير والاتجاه الصحيح بطريقة آمنة ومقبولة من قبل وتعرفها منظمة -0
المجتمع وبتكلفة مقبولة؛ بحيث تؤدي إلى إحداث تأثيرا  على نسبة الحالا  المرضية ون سَب  الو يا  والإعاقة 

 .(2)وسوء التغذية 
في الخدمة الصحية المقدمة وما يمكن الزيادة عنه قياسا  كما تُعَر فُ بأنها: تلك الدرجة التي يراها المريض-2

 .(3) بما يتوقعه
 :(4)بالنظر من عدة زوايا  بالمر بينما يعرفها-2
 :ما يوفره المستشفى من معالجة تتسم بالعطف والاحترام. بالنسبة للمريض 
 :دمة المريض.وضع المعارف والعلوم الأكثر تقدما والمهارا  الطبية في خ بالنسبة للطبيب 
 :الحصول على أحسن العاملين وأفضل التسهيلا  لتقديم الخدمة للزبائن. بالنسبة للمالكين 
 : تقديم أفضل الخدما  وفق أحدث التطورا  العلمية والمهنية التي تحكمها بالنسبة لإدارة المستشف 

 أخلاقيا  الممارسة الصحية، والتعامل المثالي مع المريض والإداري.
بالمعايير  الالتزامدرجة  بأنها:الهيئة الأمريكية المشتركة لاعتماد مؤسسا  الرعاية الصحية  هاتعرف اكم-1

أو إجراء تشخيص أو  المتوقعة لخدمة   ومعرفة النتائج ؛ى جيد من الممارسةالمتعارف عليها لتحديد مستو  
  .(5) معينة طبية مشكلة معالجة

                                       
، ، دار المناهج للنشر، عمانمدخل استراتيجي كمي تحليلي :التسويق المصرفي ،ردينة عثمانو محمود جاسم الصميدعي -1

 .32ص ،4442، 7ط

 .77، ص4440الجزائر، هومة، ، دار الخطأ الطبي والخطأ العلاجي في المستشفيات العامة طاهير حسين، -2

 .742ص، ياتإدارة المستشفاسر البكري، ثامر ي -3

 المرضى منظور من الأردنية الحكومية المستشفيات في المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياس ذياب، محمود صلاح -4

 .14ص ،4474 جانفي ،الأول العدد، 44والإدارية، ج الاقتصادية للدراسات الإسلامية الجامعة مجلة ،والموظفين

 .02ص ،الاستشفائية العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة لتحسين كأداة المعلومات نظام ،دلال السويسي -5
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 الصحية؛ المريض حالة تحسين بمستويا  الارتقاء خلالها من عُ ق  وَ تَ يُ  التي الرعاية صفة كما تعرف بأنها:-1
 .(1) أجزائها جميع من الرعاية عملية تصاحب التي والخسائر المكاسب بين التوازنُ  الحسبان في يؤخذ أن بعد
 أو تحسين في بفاعلية تساهم التي الصحية الخدمة :أنهاب 4891 سنة الأمريكية الطبية الجمعية اهَ تْ فَ وعر  -1

 .(2) الحياة   استمراريةو  جودة على المحافظة
مدى تحقيق النتائج الصحية الموجودة  بأنها:جودة الخدما  الصحية  تعريفسبق يمكن  من خلال ما    

الرعاية التي تمتاز بدرجة عالية من رضا المستفيدين والتميز المهني،  :أي ؛ومدى موافقتها مع المبادئ المهنية
 وتحد من تعرض المريض للخطر. ،خدام الموارد وتحقيق النتائج المرجوةوكفاءة است

  :الصحية الخدمة جودة أبعاد-ب
  :(3)التالية  العناصر في الأبعاد هذه عرض ويمكن    

 المطلوبة بالدقة مساعديهو  الخدمة م  د   قَ لمُ  الفعلي الأداء ومستوى  والقدرا  المهارا به  عنينو  :الفني التمكن-0
 .المرضى رببا  يشبع بما مستمرة وبصفة ؛افقوالتو 

 ؛أجهزتهو  ومعداته المستشفى لمباني العميل تقييم خلال من دُ عْ البُ  هذا ويقاس للمستشف : المادية الإمكانيات-0
 الأطباء مظهرالسيارا  و  انتظار أماكن توافر مدى حيث من ؛والخارج الداخل من ومظهره المستشفى وموقع

 .لهم اللازمة المعلوما  على العملاء منها يحصل التي المعلوما  ومصادر الاتصال أدوا و  وطرق  والإداريين
 الإصابة مخاطر تقليل وكذا الصحية، الرعاية من مظلة تحت دائما أنه الفرد يُقْصَدُ به شعورو : الأمان-2

 منها. المستفيد أو الخدمة بمقدم الأمر تعلق سواء ؛الجانبية والمضاعفا  بالعدوى 
 انقطاع. أو توقف دون  الصحية الخدما  تقديم أيْ: الإستمرارية:-2
 في خدمة أفضل تقديم هيف الكفاءة أما المرجوة، النتائج على الحصول الفعاليةونعني ب والكفاءة: الفعالية-1

 .المتاحة الموارد ظل
 على الحصول يف عليها اعتماده ومدى الصحية المؤسسة في المريض ثقة درجة عن وتعبر: اتعتمادية-1

 الصحية الخدما  بتقديم الوفاء على المؤسسة قدرة مدى العنصر هذا ويعكس يتوقعها، التي الطبية الخدما 
، مما الخدما  تلك على الحصول وسرعة سهولة ومدى ،والكفاءة الدقة من عالية وبدرجة المحددة المواعيد في

 .الصحية الخدمة مصداقية مستوى  من يرفع
 :(4) التالية الأبعاد آخرون  يضيف ؛الأبعاد هذه إلى بالإضافة    
 عائق، بل يَت مُّ  يحدها لا أن يجب المقدمة الصحية الخدمة أن أي :الصحية للخدمة الوصول سهولة 

 .الاتصال وسائل لها وتتوافر قريبة تكون ويسر؛ ف بسهولة إليها الوصول

                                       
 .02ص ،المرجع نفسه ،دلال السويسي -1

 .02ص ،المرجع السابق ،دلال السويسي-2

 . 474-478، صالمرجع السابقديون عبد القادر، -3
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 في ذلك  مراعية ؛ايا وج  ولُ نُ كْ ت   مناسبة   ق  بطرُ  مَ د  قَ تُ  وأن ؛ة  ي  م  لْ ع   س  سُ أُ  على بأن تكون مبنية التظثير:و  الفعالية
 والمخاطر المحتملة. الظروف
 بينوالاحترام  والتعاطف والاستماع التجاوب من ناحية جيدة العلاقا  تكون  بأن :الأفراد بين العلاقة 

 .والمجتمع الصحي الفريقوكذا بين  والمستفيدين؛ الصحية لخدما ا مقدمي
 غرف توفر من وإشباع ربباتهم؛ المرضى إرضاء على تساعد التي الخدمة مواصفا هي و  :الكماليات 

 وخصوصياته. المريض أسرار على تحافظ الطبي الكشف بغرف ستائر ووجود مريحة انتظار
 الصحية والعوامل المؤثرة فيها الخدمة جودة قياس-ثالثا

 قياس جودة الخدمة الصحية:-أ
 هما ؛الصحية الخدمة جودة لقياس أساسيين عنصرين هناك أن الصحية الرعاية مجال فيختصون يرى الم    

(1): 

 معالجة في العلوم من وغيرها الطبية والتقنيا  والمعلوما  المعارف بتطبيق ويتعلق :التقني العنصر-0
 المنافع من د   حَ  أقصى توفير على القدرة بمدى العنصر هذا في الجودة وتقاس درجة الطبية، المشكلا 

 .لها يتعرض التي المخاطر زيادة إلى ذلك يؤدي أن دون  ؛للمريض الصحية
 والمرضى الصحية الخدما  مقدمي بين والنفسي الاجتماعي التفاعل إدارة ويتمثل في الإنساني: العنصر-0
 خاص، بشكل المرض مواقف يوف ؛عام بشكل الأفراد بين التفاعل تحكم التي الاجتماعية والقواعد م  يَ ق  الْ  قَ فْ و  

 كذاحتياجا  المرضى، و او  لتوقعا  الصحية الخدمة مقدمي تلبية بمدى العنصر هذا في الجودة درجة وتقاس
 جوانب الاجتماعية والنفسية.لل ة  لَ م   كَ باعتبارها مُ  ؛من ناحية مستلزما  الراحة والمتعة في الإقامة

  :(2) لالخ كما يمكن قياس جودة الخدما  الصحية من    
  ا  المؤسسا  الصحيةمالمرضى المستفيدين من خد وتحديد توقعا دراسة. 
 وذلك كأداة  ؛وضع مواصفا  محددة ومعلنة ومدروسة على كل مستوى من مستويا  المؤسسا  الصحية

 .رئيسية لتصميم الخدما  التي تتماشى مع توقعا  المرضى والمترددين على المستشفى
 الخدمة الصحية  وتوقعا  طالبيفعلي للتعرف على مدى مقابلة الخدمة لتطلعا  تقييم الأداء ال 
وتكون  ،من خلال توجيه قوائم الاستقصاء للعملاء للقياس؛ قابلة   غيرَ  بَ يمكن قياس الخدمة من جوان   كما    

ضمان جودة  ن وقد يكو يمكن تحليلها تحليلا ملائما،   ،الأسئلة سهلة وبسيطة ووثيقة الصلة بموضوع الخدمة
 .لخصائص الخدمة وذلك راجع والمنتجا  الملموسة،الخدمة أكثر من ضمان الجودة بالنسبة للسلع 
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 :الصحية الخدمة جودة في المؤثرة العوامل-ب
ة   عواملُ  هناك    د   :(1) في وتتمثل ؛الصحية الخدما  جودة في تؤثر ع 
 ؛الصحية للخدمة تصميمهم عند المرضى اتجاها  فهم إلى المستشفيا  تحتاج المريض: توقعات تحليل-1

 جودة تحقيق من تمكنهم التي الوحيدة الطريقة لأنها ،المريض توقعا  على متفوقا التصميم هذا يكون  بحيث
 المختلفة المستويا  بين التمييز خلال من لها إدراكهم يحققوا أن ويمكن للمرضى المقدمة، للخدمة عالية

 وهي: ،للنوعية
     وجودها وجوب المريض يرى  التي الجودة من الدرجة تلك وهي :المتوقعة لجودةا. 
     المستشفى قبل من له المقدمة الصحية الخدمة لجودة المريض إدراك وهي :المدر ة الجودة. 
     أساسا المحددة المواصفا  مع تطابقي الذي المقدمة الخدمة من المستوى  وهي ذلك القياسية: الجودة 

 .دمةللخ
     للمرضى تقديمها المستشفى اعتاد التي الجودة من الدرجة تلك وهي الفعلية: الجودة. 

 ذلك تحقيق ضمان في للمساعدة المناسب التوصيف يضع أن المستشفى على يجب الخدمة: جودة تحديد-0
 .المقدمة الصحية الخدمة في الجودة من المطلوب المستوى 

 في ويتحقق الالتزام المقدمة الصحية للخدمة الجودة معايير المستشفى دارةإ تضع عندما العاملين: أداء-2
 ة  بَ اس  نَ مُ  ق  رُ طُ  إيجاد على تعمل أن المقابلب يجب عليها فإنه المستشفى في الطبي الكادر قبل من تنفيذها
 .المناسب الأداء خلالها من تضمن

 أهمية وأهداف جودة الخدمات الصحية-رابعا

 المؤشرا  الرئيسية التي يمكن من خلالها الاستدلال على أهمية الجودة في الخدما  عامةهناك عدد من     
 والصحية خاصة، كما توجد العديد من الأهداف لجودة الخدما  الصحية.

 أهمية جودة الخدمات الصحية-أ
 :(2) يلي ة مامن أبرز المؤشرا  التي يمكن من خلالها الاستدلال على أهمية الجودة في الخدما  الصحي    

حتى أصبح من الضروري اعتماد عدد من المقاييس لتأشير  ؛ارتبطت الخدمة إلى حد كبير مع الجودة-0
مستوى الرضا المتحقق لدى المريض من خلال الربط بين الخدمة المقدمة والجودة، وهذا الأمر قاد إلى اعتماد 

ن المقاييس المتكاملة والمترابطة لمعرفة رأي وهو عبارة عن سلسلة م؛ (Servqualمقياس أطلق عليه تسمية )
عبارة أي بالمستهلك بما يتوقعه من أداء في الخدمة المقدمة له من منتجها وعلى وفق عدد من الخصائص، 

قوم على أساس معرفة الفجوة بين ما يدركه المستفيد من الخدمة وما تأن هذه المقاييس متعددة الأبعاد  :أخرى 
 الجودة فيها. اختبارنه لا يمكن تحليل تسويق الخدمة الصحية دون التالي فإبو  ،يتوقعه

 أصبح للجودة أبعاد رئيسية يتم اعتمادها كأساس في القياس والتأثير لتأشير مستوى الجودة.-0
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المتحقق لدى المريض عن الخدمة  اقياس مستوى الرضل امهما  االجودة في الخدمة الصحية مؤشر   دُّ عَ تُ -2
 مؤسسة صحية، كما تؤشر مستوى الاستجابة لما كان يتوقعه المريض من تلك الخدمة. قبل أي    له من المقدمة

عبر إدارة متخصصة ضمن الهيكل التنظيمي  الجودة في الخدمة الصحية تخضع للتحسين المستمر-2
 للمؤسسة الصحية، هادفة إلى تحقيق الشمولية والتكاملية في الأداء.

 ةأهداف جودة الخدمات الصحي-ب
وتتأثر به  ؛وهي جزء من المجتمع ،هادفة   ة  ي  م  دَ هي إلا مراكز إنسانية واجتماعية وخَ  إن المراكز الصحية ما    

 :(1) تقديمها للخدما  الصحية ذا  الجودة العالية من شأنه تحقيق الأهداف الآتية وإن   ،في الوقت نفسه
 .ضمان الصحة البدنية والنفسية للمرضى-0
 ؛ذا  جودة عالية من شأنه تحقيق رضا المريض وزيادة تمسكه بالمركز الصحي صحية   ا   خدم تقديمُ -0

 .فاعلة ة  ي  ائ  عَ د   ة  يلَ س  وَ  دُ عْ والذي سيصبح  يما بَ 
 معرفة أراء وانطباعا  المرضى وقياس مستوى رضاهم عن الخدما  الصحية وسيلة مهمة في مجال دُّ عَ تُ -2

 .  الصحية ووضع السياسا  المتعلقة بهاالبحوث الإدارية والتخطيط للخدما
 .الخدما  الصحية ومقدميها من ؛تطوير قنوا  الاتصال وتحسينها بين المرضى-2
 عالية.كفاءة فعالية و تأدية مهامها بالاستمرار والنمو و  تمكين المنظما  الصحية من-1
 من الرعاية الصحية المقدمة إلىالوصول إلى المستوى المطلوب  دُّ عَ تحقيق مستويا  إنتاجية أفضل، إذ يُ -1

 .الأساسي من تطبيق الجودة المرضى الهدفَ 
من توفرها في أي منظمة صحية تعمل على تحسين الجودة  د  أساسية لإدارة الجودة لابُ ا م  يَ ق   إن هناك-1

 بنهاية المطاف. حصول على رضا المستفيدوالوبالتالي تطوير أداء العمل  ها،مالتطبيق نظ وتسعى
التي يمكن لها تعزيز ثقة العاملين لديها هي  ناجحةإذ أن المنظمة الصحية ال ؛سين معنويا  العاملينتح-8

وبالتالي الحصول على  ؛مما يؤدي إلى تحسين معنوياتهم ،وجعلهم يشعرون بأنهم أعضاء يتمتعون بالفاعلية
 .(2) النتائج أفضل
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 الصحية المبحث الثالث: العلاقة بين الرقمنة وجودة الخدمات
النمط  من الصحية والخروج الإدارة لعصرنة الإلكترونية اليوم انتهاج سياسة الإدارة الضروري  من أصبح لقد    

المقدمة إلى أعلى مستوى ممكن، والجزائر كغيرها من الدول  الصحية بالخدما  العاجز، والارتقاء التقليدي
  وضعية صحية متردية بعد الحقبة الاستعمارية؛ أين ليست بمنأى عن ذلك؛  بعد أن ورثت مع بداية الستينيا

كان النظام الصحي متمركزا فقط في كبريا  المدن كالجزائر ووهران وقسنطينة؛ مع نقص فادح في الإطارا  
عليها العمل على النهوض بالقطاع ومسايرة  مَ ت  التقنية من أطباء وعمال صحيين والبنية التحتية، مما حَ 

 .وصولا إلى عصر الرقمنة التطورا  الحاصلة
 : رقمنة القطاع الصحيولالأ  مطلبال

 من الصحية الرعاية خدما  في والاتصالا  المعلوما  تقنية تطبيقا  وإدخال الرقمنة مصطلح تبني إن    
 .الصحي القطاع برقمنة يسمى ما ظهور إلى أدى الصحية المؤسسا  إدارة وتحسين تحسينها أجل

  هاوتقنيات هامجاتتو  ةالصحي رقمنةال مفهوم :وللأ االفرع 
 مع ؛الصحي القطاع برقمنة الصلة ذا  التعاريف من مجموعة عرض العنصر هذا خلال من سنحاول    

 .القطاع هذ عليها يرتكز التي الرقمية التقنيا  أهم إلى التطرق 
 الرقمية الصحة تعريف-أ

 الجمعيا  من وغيرها العالمية الصحة منظمة عن صدر ما منها ،مختلفة تعاريف عدة الرقمية للصحة    
 الرقمية بالصحة المهتمة العلمية والمؤسسا 

 وتقنية الإلكترونية للاتصالا  المزدوج الاستخدام وصف في استخدم جديد مصطلح هي الرقمية الصحة إن-0
 .(1) الصحي القطاع في المعلوما 

 الإلكترونية، الوسائل عبر لمرضىل لطبيةا والمعلوما  والخدما  الاستشارا  توفير بأنها: تعرف كما-0
 الشبكة عبر والخدما  والمعلوما  المخبرية والتحاليل الطبية الفحوصا  نتائج متابعة يستطيع فالمريض

 الاستشاري  والطبيب دولة في الجراحية العمليا  إجراء يمكن كما الإنترنت، شبكة عبر أو للمستشفى المحلية
 إلى ويتجه المستشفى من يخرج عندما فالمريض للمراجعين، الانتظار أوقا  يلتقل يمكن كما أخرى، دولة في

 .(2) الصيدلية إلى إلكترونيا الدواء وصفة أرسل الطبيب لأن الصيدلي، لدى انتظاره في الدواء يكون  الصيدلية
 للاستخداما  آليا ااسترجاعه يمكن والتي ؛والمخزنة المرسلة الرقمية البيانا  استخدام :بأنها تعريفها ويمكن-2

 .(3) والخاص العام القطاعين في متباعدة ولمسافا  ،خارجيا أو محليا ؛والإدارية والتعليمية الطبية

                                       
، مجلة الأعمال الالكترونية في المؤسسات الصحية ودورها في تحسين الخدمات الصحيةعشة فاطمة ولعربي غويني،  -1
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 لتكنولوجيا الصحي القطاع استغلال بأنها: الصحي القطاع رقمنة عملية تعريف يمكن سبق ما خلال من    
 الإلكتروني الطبي السجل خدمة تطبيقاتها أبرز ومن ة،كثير  بتطبيقا  الرقمي العالم ضمن والمعلوما  الاتصال

 المعلوما  هذه نقل وإتاحة ،مريض بكل الخاصة الطبية والبيانا  المعلوما  على يحتوي  الذيو  ؛الموحد
 .المختلفة الطبية المرافق بين البيانا  شبكا  طريق عن ولحظيا إلكترونيا

 الصحي اعالقط عليها يرتكئ التي الرقمية التقنيات أهم-ب
 :(1) في تتمثل والتي الصحي القطاع عليها يرتكز التي الرقمية التقنيا  من العديد توجد    

 كل المرتبة، الكتل من باستمرار متنامية بقائمة تحتفظ ؛لامركزية بيانا  قاعدة عبارة عنين: البلو تش تقنية-0
 هذه من كتلة كل تحتوي  حيث البعض، هاببعض وربطها مشفر بشكل تأمينها يتم ،متتالية سجلا  يمثل منها
 وتهدف السجل، في تخزينها ليتم المعلوما  من ومجموعة السابقة للكتلة تشفير وتجزئة زمني طابع على الكتل
 اللجوء خلال من وذلك للعبث مقاومة المترابطة الكتل سلسلة على الموجودة البيانا  تكون  أن إلى التقنية هذه
 منصة إعداد في باستخدامها الصحي القطاع في التقنية، ويستفاد من هذه لكترونيالإ التشفير عمليا  إلى

 المرضى خصوصية مراعاة مع ؛العالمية الطبية والمقاييس المعايير وفق الصحية الرعاية بيانا  لتسجيل
 .الصحية والبحوث والدراسا  التحليلا  لعمل اللازمة المعلوما  توفير بهدف وذلك وبياناتهم،

 ومساحة المعالجة نقل على تعتمد تكنولوجيا إلى السحابية الحوسبة تشير :السحابية الحوسبة نيةتق-0
، الإنترنت طريق عن اإليه الوصول يتم خادم جهاز وهي ؛بالسحابة يسمى ما إلى بالحاسوب الخاصة التخزين

 التأمين شركا ) المتكاملة انا الكي من العديد ويشمل ؛للغاية ومعقد ومتنوع واسع الصحية الرعاية نظام ولأن  
 تعمل أن يجب والتي ؛(الأخرى  والكيانا  ،المرضى ،الصيدليا  ،المختبرا  ،الأطباء ،المستشفيا  ،الصحي
 بعض تبادل يتم أن المهم منف فعالا النظام هذا يكون  وحتى ،الحكومية اللوائح من العديد ضمن جميعها

 حساسة المريض معلوما  تعتبر حيث ،آمن وبشكل سري  بشكل بينها  يما ودقة بسرعة المهمة المعلوما 
 هُ يحُ ت  تُ  ما وهو ،مبتكرة وأدوا  بتقنيا  مشاركتها مع التعامل ويجب الخصوصية من عالية بدرجة وتتميز للغاية

 الخدما  جودة تحسينو  الصحية الرعاية تكاليف تخفيض مثل المزايا من العديد رُ ف   وَ تُ  حيث السحابية، الحوسبة
 على والقدرة ؛وأمنها خصوصيتها على المحافظة مع للمعلوما  السريع الوصولو  والعملاء للمرضى المقدمة

 .استعادتها
ذا   ؛التوزيع في عالية مستويا  تحقق التي المعقدة البيانا  من هائلة كمية عبارة عن :الضخمة البيانات تقنية-2

 وتوزيعها، ومعالجتها تخزينها على التقليدية الآلية والحاسبا  جيا البرم قدرة حجمها ويفوق  كبير، وتنوع فائقة ةسرع
 البيانا  تحليلل ، وهي ذا  أهمية كبيرة في القطاع الصحي؛ ل مَامتنوعة أشكالا وتأخذ وقتها، في تتاح ما وكثيرا

 وضعية عن سريعة فعل ردود وتقديم والكفاءة الدقة إلى تحتاج التيو  ؛الصحية الخدما  تحسين في دور   من الضخمة
 .الطبية بالوصفة انتهاء  و  التشخيص من بدءا ،للمرضى الخدما  أفضل وتحصيل وحالته المريض

                                       
 البحرين، مملكة حالة دراسة ،العربية الدول في الرقمي التحول وتحديات الصحية للخدمات الالكترونية الإدارة حسنية، صيفي -1

 قاصدي جامعة ،(الانعكاسات التحديات الواقع،) المعرفة عصر في الرقمي التحول حول الافتراضي الأول الدولي المؤتمر

 .4-1ص ،74/41/4444 ورقلة، مرباح،
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 الصحي نظام المعلومات :الثانيالفرع 
 تعريف نظام المعلومات:-أ

 ا فهم نظام المعلوما  يجب أولا التعرف على كل من مصطلح نظام ومصطلح معلوما .نحتى يتسنى ل    
 من أهمهاتعاريف  له عدةم: النظا: 
 .  (1)مجموعة من المكونا  التي تربطها يبعضها البعض علاقا  تفاعلية :يعرف النظام بأنه-0
الموارد  مع متجانسةو  ،ترابطية وعلاقة ؛واحدا إطار تملك التي العناصر مجموعة :أنهب فُ ر  عَ يُ  كما-0

 أو هدف تحقيق نحو واحدة كوحدة وتعمل معين؛داخل إطار  البعض بعضها مع تتفاعل والعناصر التي
 . (2)بها المحيطة البيئية القيود أو الظروف ظل في العامة الأهداف من مجموعة

 أجل من بعضها مع ومتفاعلة مترابطة عناصر أو وحدا  مجموعة :بأنه النظام يعرف من أيضا ويوجد-2
 ل  كْ شَ ب   تْ لَ م  عَ  لو  يما المشاركة الوحدا  قبل من إليه المضافة القيم من أكبر مخرجاته ؛ تكون قيممنظم تكوين

 .(3) البعض بعضها عن ل   ق  تَ سْ مُ 
 بعضها مع مرتبطة مكونا  مجموعة عبارة عن: النظامالقول أن   يمكن السابقة التعاريف خلال من    

 .معين هدف لتحقيق البعض
 (4) البيانا  وبين ينهاب التفريق علينا يجب المعلوما  تعريف قبل :المعلومات. 
بين علاقة لا رموز أو كلما  أو أرقام شكل في تكون  قد ؛منظمة غير حقائق مجموعة هي :البيانات 

 . يستقبلها من سلوك في تؤثر ولا ؛حقيقي معنى لها ليس أي البعض، بعضها
منها والاستفادة باستخدامها يسمح بشكل وتنظيمها تصنيفها تم مُعَالَجَة ، بيانا  هي :المعلومات. 

 يعتبره قد معين لشخص معلوما    يعد فما ؛نسبية مفاهيم أنها نجد والمعلوما  البيانا  من خلال تعر يفَيْ 
 تحقيقيتم استخدام معيار  والمعلوما  البيانا  بين للتمييزو  ،منها الاستفادة يمكن لا بيانا  أخر شخص
 .(5) بيانا  فهي وإلا ،معلوما  فهي مباشرة امهااستخد من الغرض تحقق البيانا  كانت فإذا، الغرض

 
 
 
 
 
 

                                       
 .08ص ،المرجع السابق ،دلال سويسي -1

 جامعة تسويق، تخصص ماجستير، مذكرة ،التسويقي الاختلاف ترشيد في ودوره التسويقية المعلومات مانظ سعيد، سعيداني -2

 .24 ص ،4442 البليدة، دحلب، سعد

 .04ص ،المرجع السابق ،دلال سويسي -3

 .36ص ،4441 ،، الإسكندرية، مصر، )د.ط(الجامعي الفكر دار ،الإدارية المعلومات نظم صابر، العليم عبد محمد -4

ان، الأردن، للنشر، وائل دار ،الإدارية المعلومات نظم وآخرون، الحميدي الله عبد نجم -5  .32ص ،4444 ،4ط عمَّ
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0

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .05سويسي دلال، مرجع سابق، ص 

 ؛بالموضوع صلة وذا  مفهومةو  ناقصة وغير دقيقة تكون  أن لابد بشكل أمثل المعلوما  من لاستفادةول    
 .(1) المناسب الوقت في عليها نحصل وأن ،دلالة ذا  هاأن أي
 عبارة عن: أنهب المعلوما  نظام تعريف يمكن :المعلومات نظام تعريف 
 المعلوما  على بالحصول تسمح التي والإجراءا  المعطيا و  الأفرادو  البرامجو  المعدا و  الموارد مجموع-1

 .(2) المناسب الوقت في المناسب القرار اتخاذ جللأ ومعالجتها المعطيا  تخزين خلالمن  المناسبة
 البيانا  مختلف جمع على تعمل التيو  ؛البعض بعضها مع والمتفاعلة المتداخلة العناصر من مجموعة-2

 الحاجة حين إليها والرجوع القرار دعم بغرض المستفيدين على وتوزيعها وبثها وتخزينها معالجتهاو  والمعلوما 
 .(3) إليها

2
 
 
 
 
 
 

 
Source  :  Robert Reix, système d'information et 

management des organisations, 5éditions vuibert, p4 

                                       

1-Suzanne Rivard et Jean Talbot, le développement de système d'information, 3ème 

édition, HEG, p 452. 

2-Pascal Vidal Et Vincent Petit , Systém d’information organisationnele , 2éme édition, Pearson , 2009 , p05. 

 ،3ط عمان، الأردن، والتوزيع، للنشر الميسرة دار ،الإدارية المعلومات نظم القادر، عبد دينال وعلاء قنديلجي إبراهيم عامر -3

 .41ص ،4448
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 نظام المعلومات في المؤسسة الخدمية الصحية:-ب
 معها، يتعاملون  التي المستشفيا  من مميزة  خدما على الحصول إلى والعملاء والأطباء المرضى يتطلع     
 الضروري  من أصبح حيث فيها، العمل لإجراءا  المستشفيا  هذه من امستمرا  اوتحسين   اتطوير   يتطلب مما

 والارتقاء المستشفى وإدارة للمرضى خدما  توفير شأنها من التي الالكترونية الخدما  من المزيد إضافة
 . يه المقدمة بالخدما 

 : الصحية والمعلوماتية الصحية المعلومات تعريف-1
 :أنها علىالمعلوما  الصحية  تعرف    
 اتخاذ في ؛ للمساعدةالصحية الحالة عن تعبر معلوما  على للحصول معالجتها تتم بيانا  مجموعة 

القرار
(1). 
 وتشمل ،الصحي المجال في نالعاملي وكذا ؛المريض تهم التي المعلوما  يشمل الصحية المعلوما  مصطلح إن 

 المتصلة الأخرى  القرارا  واتخاذ ومعالجتها الأمراض من والوقاية ةعا يال على بالمحافظة الخاصة المعلوما  أيضا
 وقد ،الصحية والخدما  المنتجا  حول القرارا  لاتخاذ اللازمة المعلوما  كذلك تشمل كما ،الصحية والرعاية بالصحة

 . (2)مسموعة أو وبةمكت نصوص شكل في تكون 
 الإكلينيكية الجوانب على ويركز ؛الصحية المعلوما  لنمو امتدادا  يعتبر الصحية المعلوماتية مصطلح أما    

 الإشارا  معالجة :منها متنوعة مجالا  المصطلح هذا يغطي، و الصحية العناية توصيل في التكنولوجيا وتطبيقا 
 .(3) والتصوير الفوتوغرافي الصوتية فوق  والموجا  عيالمقط والتصوير الأشعةو  الفيزيولوجية

 :الصحي المعلومات نظام مفهوم-2
  :(4)يعرف نظام المعلوما  الصحي بأنه     

  بالمرضى الخاصة الطبية المعلوما  لتوفير تستخدم التي الحاسوبية الأنظمة من مجموعة 
 وإصدار واستعراضها وصيانتها لمعلوما ا إدخال من تمكن الوظائف من مجموعة بفضل؛ وبالمستشفيا 

 . والإدارية العلاجية الطبية القرارا  اتخاذ على تساعد وتقارير إحصاءا 
 بأنه العالمية الصحة منظمة هوعرفت :المعارف وتطبيق واسترجاع وحفظ اكتساب على يقوم الذي العلم 

 .والإدارة ثوالبح والتثقيف المرضى رعاية تحسين بغية ؛الطبية والمعلوما 
 عن عبارة بأنه تعريفه تم كما:  ُوبرمجيا  وإجراءا  وعمليا  وحواسيب أجهزة من تتكون  معلوما    م  ظُ ن 

؛ الصحية الرعاية تقديم بمجال المرتبطة المعلوما  وتخزين وإدارة ومعالجة لتجميع التحديد وجه على صممت
 .الإدارية الطبية القرارا  دعم بهدف وذلك

                                       

1-Manuel de formation sur le système d'information sanitaire du Burkina Faso, 1ère édition, ministère de santé 

direction général de l'information et des statistiques sanitaire 2009. 

 .26ص ،المرجع السابق ،دلال سويسي -2

 .26ص ،المرجع نفسه ،دلال سويسي -3

 .26ص ،المرجع نفسه ،دلال سويسي -4
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 وعرفه wager بأنه: والأشخاص والعمليا  المعلوما  من تتكون  فرعية نظم على يحتوي  متكامل نظام، 
 .  (1)الصحية الرعاية مؤسسا  لدعم البعض بعضها مع تتفاعل النظم وهذه
 من مجموعة عن عبارة :أنه على الصحية المعلوما  لنظام شامل تعريف إعطاء يمكن سبق ما خلال من    

م دع أجل من المعلوما  وتوزيع استرجاعو  حفظو  معالجةو  بتسجيل تقوم التي والوسائل راءا والإج العناصر
 .الصحية الرعاية مؤسسا 

 :الصحية المعلومات نظام أهداف-3
 :(2)من بينها  الأهدافجملة من  تحقيق إلى الصحية المعلوما  نظام يسعى    
على بالاعتماد ؛لأنشطتها النهائية والنتائج شفيا المست جميع واستخداما  لموارد أساسية مقاييس تحديد 

 أو لتحليلها تسهيلا ،البيانا  تلك على الحصول توحيد أو تحديد مع منها، الصادرة البيانا  تشغيل أو تحليل
 .المستشفيا  لجميع موحدة مضامين ذا  مقاييس أو مؤشرا  على الحصول بهدف تشغيلها
واجتماعيا جغرا يا الصحية الخدما  على الطلب عند المعلوما  مخزون  توفير. 
 تخزين :ذلك مثال والمكملة، المنافسة بالمستشفيا  العاملين من مهنة لكل الأداء معدلا  بيانا   تحصيل 

 .الأطفال لمستشفيا  الصحية الخدمة تخطيط في يساعد الولادة مستشفيا  عن بيانا 
بالنتائج والتنبؤ المؤشرا  لاستخراج وتشغيلها ا البيان تحليل في الالكترونية الحاسبا  استخدام. 
كل أو بعض في توفرها ومدى النادرة والاختصاصا  المتخصصة الأنشطة عن والمعلوما  البيانا  توفير 

 .المستشفيا 
 :المستشف  معلومات نظام-2

 الرعاية أنشطة كل شرمبا بشكل تخدم التي المتطورة البرمجيا  أهم أحد المستشفيا  معلوما  نظام يعتبر    
 .ومواردها أنشطتها على الكاملة السيطرة الاستشفائية للمؤسسا  يضمن والإدارية بما الصحية
من معين هدف لتحقيق بعضها مع تتفاعل عناصر مجموعة عبارة عن :المستشف  معلومات نظام تعريف 

 .المستشفى والإدارية في حيةالص بالجوانب المتعلقة الضرورية المعلوما  وتوفير معالجةو  جمع خلال
؛إدارية معلوما  أنظمة من يتكون  المستشفى معلوما  نظام إن: المستشف  معلومات لنظام الفرعية النظم 
 ، ومن ذلك:الطبي الجانب تخص معلوما  ونظم البشرية المعلوما  ونظام المالية المعلوما  نظام :مثل
 يعتمد إذ ؛الالكترونية الصحية للسجلا  الزاوية حجر لحاضرا الوقت في يمثل :(3)برتالمخ معلومات نظام 

 المرض، تشخيص إلى التوصل في هتساعد حاسمة قرارا  لاتخاذ المخبرية التحاليل نتائج على كثيرا الطبيب
ابتداء من استقبال  ؛تبرا يحوسب عمل المخنظام معلوما  المخبر و ، المناسبين والعلاج الدواء تحديد م  ثَ  ومن
هذه  توزيع ومن ثَم   إلكترونية، جداول ضمن الطلبا  هذه بتنظيم مرورا ها؛تسجيلو  المرضى تحاليل  طلبا

                                       
 مذكرة ،والطبية الإدارية القرارات على وأثرها المحوسبة الصحية المعلومات نظم الدويك، حسن الهادي عبد مصباح -1

 .23ص ،4474 غزة، الإسلامية الجامعة أعمال، إدارة تخصص ماجستير،

 .2ص ،السابق المرجع كريم، وقاسم مريزق عدمان -2

 .34-37، صالمرجع السابقعشة فاطمة ولعربي غويني،  -3
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 بحيث آليا تحصيلها كان سواء ثم معالجتها؛ النتائج صدور وانتظار المناسبة ليلاالتح أجهزة على التحاليل
 تحقيق إن، و لمريضل هاإعطاءطباعتها و ب وانتهاء   ،الطبيب قبل من إدخاله يجري  يدويا أو ،نفسه الجهاز يقدمها

 التحصيل برمجيا  لوضع المخبر في الطبية الأجهزة في المستخدمة الربط لتقنيا  دراسة وجود يتطلب ذلك
 بنظام معلوما  المستشفى. إذا ما تَم  ربطهأعظم نظام معلوما  المختبر فوائد التي يقدمها ال وتكون  ،المناسبة
برتخالم معلومات نظام فوائد:  

 النظام هذا كان وإن ؛تطبيقه ومكان النظام مستوى  باختلاف برتالمخ معلوما  نظام من المرجوة الفوائد تختلف    
 :(1) المرجوة الفوائدمن و  ،تقليدية بطريقة يتم أو اب  سَ وْ حَ مُ 
 المطروحة  لاستفسارا ل إجابا  على الحصول المختبر معلوما  نظام لُ ه   سَ يُ إذْ  المعلومات: بعض تقديم إمكانية
 .المختبر في التحاليل أحد إجراء وإمكانية العينة، أخذ وشروط ؛ما تحليل إجراء تكلفة عن
 ؛لهم المطلوبة والتحاليل المرضى أسماء تحوي  عمل أوراق بطباعة النظام هذا يقومحيث  عمل: أوراق توليد 
 بسبب يدويا به القيام تم ما إذا طويل وقت إلى بحاجة لعم وهذا المخبر، في المتوفرة الاختصاصا  بحسب ة  فَ ن  صَ مُ 

 .للطلبا  اليومي العدد ضخامة
 قد المخابر في المتداولة العينا  من الكبير الكم بسبب :ليلاالتح في المستخدمة العينات من عالية موثوقية 

 مريض عينة أو دم باستخدام ضلمري تحاليل إجراء النتيجة فتكون  ؛العينا  بعض عائدية تحديد في العاملون  ئيخط
 منعا ؛المريض أخذها من قبل العينة هذه على المريض واسم وتاريخها العينة اسم تسجيل في الحل يكمنو  آخر،

 على ؛المذكورة المعلوما  على تحتوي  لاصقا  بطباعة المختبر معلوما  نظام يحققه ما وهذا الخطأ، هذا لارتكاب
 .المخبر ضمن التحليل أجهزة على التحليل إجراء عند العينة هذه هوية لتحديد يستخدم الذي الرقمي الرمز :مثل الأقل
 ليلاالتح أجهزة من خاصة بروتوكولا  وفق النتائج تحصيل يجري  :ليلاالتح أجهئة من ليلاالتح نتائج تحصيل 

 تأثير   والتي لها العملية؛ هذه في الكبيرة والسرعة المعلوما  نقل في الدقة عن فضلا موحد، بأسلوب لتطبع آليا وتجمع
 وتحسينه. المخبر في العمل تسريع في كبير  
 ؛المراقبة على المخبرية النتائج مرور المعلوما  نظام يضمنحيث  :المخبر عن الصادرة التحاليل نتائج مراقبة 

 .علميا النتائج هذه ة  ح  ص   لضمان
 ليلاتح نتائج إصدار عند المخبر عمل يقف لاذ إ :المريض حالة لتطور دراسة لإجراء واسعة إمكانية 

 امدعوم   يكون  قد بجدول المريض على المشرف الطبيب تزويد بالإمكان ليصبح يتعداه  بل فحسب؛ المرضى
 فكرة يعطي هذا وبالطبع ،ما زمنية مدة خلال للمريض نتائج عدة أو ؛ما تحليل نتيجة تطور يبين ،خططا بالمُ 
 .المريض لهذا المناسب العلاج تحديد على الكبيرة بالفائدة يعود مما المتبع، جللعلا المريض استجابة عن
 من قادمين لمرضى التحليل نتائج من هائلة كميا  تراكم إن إحصائية: طبية لدراسات واسعة إمكانية 

 لدراسا  ئجالنتا هذه باستخدام والباحثين الدارسين يساعد أن يمكن واسعة ة  ي  ر  مْ عُ  وبشرائح مختلفة أماكن
 الأمراض انتشار أو المناطق، بعض في ما زمنية مدة خلال الأمراض بعض انتشار على تدل قد إحصائية

 .محددة أعمار بين أو الآخر دون  الجنسين أحد بين

                                       
 .64ص ،السابق المرجع الدويك، حسن الهادي عبد مصباح -1
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 (1) الأشعة معلومات نظام:  
بتخزين ويقوم لأشعة،ا قسم قبل من تستخدم متكاملة حاسوبية أنظمة عن بارةهو ع ف نظام معلومات الأشعة:تعري 

 رقمي، بشكل الاختصاص ي ذو  الصحية الخدمة يد  و   زَ مُ  على وعرضها وتوزيعها ومعالجتها المختلفة الطبية الصور
 .أخرى  جهة من بالمستشفى الأخرى  الأنظمة مع ويتكامل جهة من الموجودة الطبية بالأجهزة النظام هذا ويرتبط
طلب تسليم ي ر  جْ يَ  المواعيد مكتب أو بالأشعة الخاص الاستقبال كتبم عند :الأشعة معلومات نظام عمل آلية 

 ويُبلغه و للمريض اموعد   يحدد و المستشفى، معلوما  نظام طريق عن المعالج الطبيب من مباشرة إلكترونيا الأشعة
 نظام من بالمريض الخاصة الأساسية المعلوما  بُ لَ جْ تُ  مصدر أي    من شعةالأ صورة أخذ قبل و اللازمة، بالتحضيرا 

 بالمعلوما  المعلوما  هذه وتعرف المستشفى، معلوما  نظام من معلوما  يأخذ بدوره الذيو  ؛الأشعة معلوما 
 بعض إدخال إلى إضافة؛ الصور قراءة عن المسؤول الطبيب اسم إدخال ي ر  جْ يَ  الفحص بعد و للمريض، غرا يةو الديم

 ي و  حْ يَ  الذي الملف لُ سَ رْ يُ  الفحص معلوما  إدخال اكتمال عندو  ونوعيتها، اكميته و المواد كاستخدام يدويا المعلوما 
 الحصول بالشبكة موصولة نقطة لأي    نُ ك  مْ يُ  م  ثَ  ومن الأرشيف، وحدة إلى المصاحبة والمعلوما  الإشعاعية الصور

 .الاستدعاء أمر إعطاء فور الصور على
 (2) الصيدلة معلومات نظام: 
عبارة عن نظام معلوما   مكون  من مجموعة من النظم الحاسوبية المعقدة  :الصيدلةومات ف نظام معلتعري

التي صممت من أجل تلبية أقسام الصيدلية، وهذه النُّظُمُ تعمل على تحسين فعالية هذه الأقسام وسلامة 
 .المرضى وتخفيض التكاليف والتفاعل الكامل مع نظام معلوما  المستشفى

  الصيدلة وماتمعل نظامفوائد: 
 هَت ه  في منه والمقدار المستخدم الأدوية رصيد معرفة إمكانية  .الأقسام من قسم أي وَج 
 الصلاحية تاريخ مراعاة مع الرقمي الرمز أو الدواء اسم طريق عن والبيع الصرف إمكانية. 
 ضوح كتابة الطبيب للوصفا  الطبيةالأخطاء الناجمة عن عدم و  من تقليلال. 
 الأدوية جرد عن المسؤول للصيدلي الأدوية على الجرد ولةسه. 
 بينها يحصل أدوية بطلب الطبيب قام إذا تنبيها  إصداره طريق عن للمريض الصحية الرعاية تحسين على يساعد 

 .محدد دواء استخدام عند حساسية من يعاني المريض كان إذا أو سلبية، كيميائية تفاعلا 
 معين دواء استهلاك ارتفاع :مثل ؛المعنية للجها  والتقارير الهامة حصائيا الإ بعض إصدار سهولة. 
 (3) إلكترونيا الطبية الأوامر إدخال نظم: 
 ذا  الأقسام إلى والأشعة التحليليةو  الدوائية وصفاتهم إرسال للأطباء يتيح ؛ل  ام  كَ تَ مُ  ب  سَ وْ حَ مُ  ي   آل   نظام   عن عبارة    

 الطبي السجل في بتسجيلها الطبيب يقوم التي الأوامر كل النظام هذا يشملو  والأشعة، رالمخبو  كالصيدلة الصلة
 طبية وأي  إجراءا  الطبية، الفحوصا  ،التحاليل مواعيد الجرعا ، الأدوية، ،ضللمري الغداء طبيعة: مثل ؛للمريض
 إلى تلقائيا الأوامر ترسلو  والأدوية، الأوامر بعض إيقاف :مثل الأوامر والتعديل لهذه بالإضافة السماح مع مطلوبة،

 ى.الأخر  الداخلية والأقسام الأشعة قسمو  المخبر مثل المختصة الجهة
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    الإلكتروني ي  ح   الص    ل  ج  الس:  
 تقديم عملية عليها تعتمد التي المحورية النقاط أحد ىالمرض ا بملف نسميه ما أو الطبية السجلا  تعد    

 في دورها أهمية من السجلا  أهمية وتنبع الطبية، المؤسسا  مختلف وبين المستشفيا  داخل الصحية الرعاية
 وتشخيصا  فحوصا  من إجراءه تم ما لكل شاملة وطبية رئيسية بيانا  من المريض معلوما  كافة حفظ

 .متابعة وتقارير وعلاج
 تْ بَ ت  كُ  التي الأوراق من مجموعة أو ملف شكل في ثابتة الطبية السجلا  طبيعة تْ ل  ظَ  الزمن من طويلة ولعقود    

 العلماء قاد والتي  المعلوما  تكنولوجيا علوم في هائلةال تطورا ، إلى حصول الاليد بخط المعلوما  عليها
 تعتمد لكترونيةإ طبية سجلا  واختراع تصميم إلى معا المعلوما  وتكنولوجيا الصحية الرعاية مجال في والمتخصصين

 شبكا ب اليوم نعرفه ما طريق عن بيانا    ونقل ومعالجة   معلوما  تخزين من ؛المتطورة إمكانياته لبك الحاسوب على
 . حديثةال تصالالا ووسائل
(1) الإلكتروني السجل الصحي   ف تعري: 
بأنه الصحي السجل الصحية الرعاية إدارة ونظم لمعلوما  الأمريكية الجمعية عرفت: الرقمية بالصيغة طبي سجل 

 والإجراءا  ،المرضية والسوابق ،التشخيص ومعلوما  ؛للمريض والإدارية الشخصية المعلوما  جميع على حتوي ي
 .والأشعة المختبر وبيانا  الإجراءا  هذه على والموافقا  ،المتخذة العلاجية

بأنه الصحية المعلوما  لإدارة الأمريكي الاتحاد وعرفه: جميع لىع ملتيش معلوما  مستودع عن عبارة 
 ونقل معالجةو  معلوما  تخزين من المتطورة إمكانياته بكل الكمبيوتر على يعتمدو  بالمرضى الخاصة المعلوما 

 .الحديثة الاتصال ووسائل المعلوما  شبكا  طريق عن البيانا 
اتلكتروني: الصحي السجل مئايا 

 تختلف لكنها ،منها والهدف وظيفتها في التقليدية رقيةالو  السجلا  عن كثيرا الالكترونية الطبية السجلا  تختلف لا    
 قنوا  عنها وتنشق فيها تصب مركزية نقطة تمثل فهي، وفوائدها استخدامها وإمكانيا  وخواصها طبيعتها في كليا

 من اإليه الوصول وسهولة محتواها بدقة تمتاز أنها كما للمريض، الصحية الرعاية بتقديم المرتبطة المعلوما  من عديدة
 بين الاتصال وفر  التي الدولية الانترنت شبكة نظم خلال من ؛المختلفة المعلوما  مصادر مع تكاملها خلال

 معلوما  شبكة وتجمعهم الأميال آلاف تفصلهمالذين  المختلفة العالم أقطار من والمرضى الأطباء من المستخدمين
 :(2) الالكتروني الصحي السجل مزايا أهم، ومن واحدة
 استرجاع وصعوبة الحركةكبطء  المتعددة هسلبيات بسبب الصحية المنظما  دُ د   هَ يُ  أصبح الذي الورق  من التخلص 

 .معلوماته
  تقوم كما العلمي، البحث تطوير في تساهم التي المعلوما  من العديد على الالكترونية الصحية السجلا  تحتوي 

 .المستشفى أنشطة تخدم التي ةوالإداري والإحصائيا  الطبية التقارير بتزويد
 البعض بعضها مع المستشفيا  ربط إمكانية. 
 المناسب الوقت في اللازمة المعلوما  توفيرب للمريض المقدمة الصحية الرعاية جودة تحسين على يساعد. 
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 المبذول والجهد العمالة وتوفير المعلوما  تبادل في السرعة من خلال التكاليف وتوفير الصحية الخدما  كفاءة رفع 
 .الموظفين طرف من
 والعلاجا  والتشخيصا  الطبية النتائج يه  نُ ز  خَ ؛ إذ تُ الأنظمة جميع التقاء نقطة الالكتروني الصحي السجل يعتبر 

 .للمريض أجريت التي والأدوية
 جميع اهَ ن  مُّ ضَ تَ  خلال من الصحية المعلوما  نقل في الاتصالا  وتحسين الرعاية واستمرارية التنسيق تعزيز 

 .الصحية البيانا 
اتلكتروني: الصحي السجل أقسام 

 :(1) كالآتي فرعية أنظمة ثلاث إلى المستشفى معلوما  نظام تقسيم يمكن    
 المرضى عدد مثل ؛الرئيسية الإحصائيا  بعض وتُحْفَظُ  يه :اتستراتيجي المعلومات نظام. 
 الطبية والسجلا  الأشعةالمخبر و  تخص التي المعلوما  كل و يه تحفظ :الطبي المعلومات نظام. 
 والأرشيف الرواتبو  الفواتير ويشمل :التنفيذي المعلومات نظام . 
 (2) بعد عن الطب : 
 ؛ ويرجع ذلك بصورةالصحية الرعاية في نقص من العالم بلدان من كثير في والنائية الريفية المناطق سكان يعاني    

 .الكبيرة السكانية الأعداد ذا  الكبيرة المدن في يتواجدون  ما عادة المتخصصين طباءالأ أن إلى أساسية
 وجود من بالرغم الطبية ا الممارس من العديد تنفيذ يمكن المعلوما  تكنولوجيا مجال في المتلاحقة للتطورا  نتيجة  و 
 البيانا  نقل أنه على بعد عن التطبيب تعريف ويمكن ؛متباعدتين جغرافيتين منطقتين في والطبيب المريض من ل   كُ 

 للأطباء يسمح ، مماآخر إلى مكان من (... مرضى سجلا  فيديو، مقاطع الأصوا ، الصور،) الالكترونية الطبية
 أنهب تعريفه يمكن كما  مرضىال مراقبة أو الأدوية بعض وصف أو معين علاج اقتراحو  بعد عن لمرضىا بتشخيص

 المعلوما  تكنولوجيا خلال من بعد عن الأطباء اتصال طريق عن الطبية الممارسة في التعاون  أشكال من شكل
 أنماطا الطبية البيانا  نقل يستخدم أن ويمكنوالعلاج،  للتشخيص للمريض الضرورية الطبية البيانا  لنقل والاتصال

 والانترانت. الانترنتو  الصناعية لأقماروا الفاكسو  الهاتف خطوط فيها بما المعلوما  تكنولوجيا من متنوعة

 الطب عن بعدفوائد: 
 الصحية الرعاية تحسين من يزيد قد الشرح وسائط تعدد. 
 بعيدة متخصصة أماكن إلى المريض انتقال نفقا  تقليل. 
 للمريض الراحة من قدر أكبر يوفر والطبيب بما المريض بين التواصل. 
  بصحته يضر مام بعيدة لمسافا  بسبب قطعه رةالكبي المدن إلى المريض سفر متاعبالتقليل من. 
 للتقييم الرئيسية الطبية للمراكز الطبية الصور بنقل وذلك ؛النائية المناطق في العاجلة الطبية الخدما  تقنين 

 .المناسبين الاختصاصيين الأطباء قبل من والإرشاد
 والصور  المرضى سجلا ل همتبادلو  ؛الجغرافي مُ ه  د  عْ بُ  مَ غْ رُ  البعض ببعضهم الباحثين لأطباءا اتصال فرصة إتاحة

 التشخيصية.
                                       

1 - Thierry Nobre, le système d'information de gestion hospitalier publié dans la plase de la 

dimension européenne dans la comtabilité contrôle audit, Strasbourg, France, 2009, p5. 
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 رئيسيال مستشفىالبهم مستشفيات ربط من خلال الريفية المناطقب للعاملين الطبي التعليم تحسين. 
 المستشفيا  بعض في متخصصين أطباء وجود عدم تعويض. 
  وآنية. سريعة تكون  بعد عن الطب استعمال خلال من عليها المتحصل المعلوما 
بعد عن الطب استخدامات: 
 الطبيب مع المريض حوار خلاله من يمكن الذي الطبي الإجراء هو :بعد عن تشاورال. 
 بواسطة تنقله دون  بعد عن للمريض علاج أو تشخيص إجراء لأجل الأطباء من عدد بين اتصال :بعد عن خبرة 

 .للمريض الطبي السجل في المسجلة المخبرية ليلوالتحا الإشعاعية والصور الطبية الإجراءا  تقديم
 الذ ية الصحية البطاقات : 
 حجم في صغيرة بطاقة عن عبارة وهي ؛الذكية الصحية البطاقا  الالكترونية الصحة مجال في التطورا  أهم من    

 لتخزين صغيرة ذاكرة بوحدة ومزودة ،الصغر في متناهية الكترونية شريحة بداخلها ت  ب  ثَ مُ ، العادية الائتمان بطاقة
 هذا البطاقة دخول وعند الذكية، البطاقا  قارئ  تسمى خاصة وحدة في إدخالها يتم عندما فقط وتعمل ،المعلوما 

 حالة في و وتعدلها، وتسترجعها وتخزنها المعلوما  البطاقة تستقبل نشطة حالة في عليه المحملة والبرامج الحاسب
 تاريخه بتحميل الصحية الرعاية متخصصو يقوم ثم فارغة شراؤها شخص لأي كنيم واسع نطاق على استخدامها

 الصحي تاريخه على الفور على الأطباء يتعرف الذكية للبطاقا  قارئ  به ىمستشف   أي   دخوله وعند ،عليها كاملا الطبي
 .(1) التكاليف ضيخفتو  الطبية الأخطاءمن  ليقلالتو  والعلاج التشخيص وسرعة دقة على يساعد مما ؛كاملا
 العالمي المواقع تحديد نظام 
 ويتيح والطوارئ  الإسعاف خدما  خاصة ؛الصحية بالرعاية المتعلقة التطبيقا  من الكثير في هذا النظام دخلي    

 بمرض مصاب شخص لإنقاذ سيارة الإسعاف مركز من شخص طلب فلو ،والمحتاجين المرضى إلى بسرعة وصولها
 مواقع على يتعرف ثم ،بدقة مكانه تحديد م  ثَ من و  الخدمة طالب عنوان على التعرف يتيح نظامال هذا فإن مثلا ما

 نظام من ملاحية بمساعدة للمكان السيارة ، فتتجهالمطلوب العنوان إلى إسعاف سيارة أقرب إبلاغو  الإسعاف سيارا 
 سرعة من يضاعف أن يمكن النظام هذا طبيقت فإن التقديرا  لبعض وطبقا ،الجغرا ية المعلوما  ونظم المواقع تحديد

 . (2) أضعاف ثلاثة إلى للمصاب الإسعاف سيارة وصول

 (3) والصحة اتنترنت : 
 هذا ويشمل الانترنت، على إنتاجهم لنشر كأداة  الانترنت استخدام في الصحية الرعاية منظما  من كثير بدأ     

 الدوائية والمعلوما  الألسنة على التردد كثيرة والأسئلة العلمية الا والمق الفيديو ولقطا  الدراسية الكتب :الإنتاج
 لكل الممنوحة الصلاحيا  لمستوى  طبقا المستشفى معلوما  نظامل الدخول والمرضى للأطباءوتتيح الانترنت  وغيرها،

 نوعية على يتعرفف هب الخاص المواعيد جدول على الدخول يمكنه مثلا فالطبيب بعد، عن المهام دبعدي لقياموا منهم
 والحصول لنفسه الحجز لمريضل يمكنو  الحاجة، اقتضت ن  إ المواعيد هذه وتعديل عليهم بالكشف سيقوم الذين المرضى

 .المستشفى من عليها الحصول في يرغب التي الخدمة لتكلفة مبدئية تقديرا  على
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اتنترنت استخدامعن  أمثلة: 
 بعد والمشاورة عن لتشخيصاو  والتعليم المستمر الطبي التدرب. 
 الطبية المعلوما  إلى التوصل إتاحة. 
 المعوقين أجل من بعد عن العملو  ،ودعمهم المرضى رعاية. 
 والطبية الصحية والنشرا  للمؤلفا  الكاملة للنصوص الإلكتروني النشر. 
 والصحة الوقائية.  الرعاية مجال في التثقيف 
 (1) غوغل ومايكروسوفت ل ع الإلكتروني الصحي السجل: 
 على صحي ملف إنشاء من الشخص تمكن التي google Health الصحية خدماتها شركة غوغل أطلقت    

 الأدوية من أنواع   اهَ جَ تُ يته وحساس يتعاطاها التي كالأدوية الصحية بياناته بإدخال  يه يقوم؛ الانترنت شبكة
 والعيادا  المستشفيا  من بالعديد ربطه تم الموقع لأن رضيالم تاريخه لكتابة الشخص يحتاج ولا والأغذية،

 المرافق تلكالمتعلقة به من  البيانا  كل نقل يتم هويته وتأكيد بالتسجيل قيامه بمجردو  حيث ،والصيدليا 
 .الموقع منوتعبئة الوصفا  الطبية  عليها والاطلاع مشاهدتهامن  هُ نُ ك   مَ يُ ما  ،الموقع في صفحته إلى الصحية

 القطاع الصحي عل الرقمنة وأثر أهمية الثالث:  مطلبال
 القطاع الصحي أهمية رقمنة :وللأ االفرع 

 الصحة صادرا  قيمة بلغت وقد العالمي، المحلي الناتج من %0002 حوالي في الصحية الرعاية تساهم    
 البيانا  وقواعد الصناعي الذكاء على الرقمية الصحة وتعتمد ،1102 سنة دولار مليار 11 قرابة الالكترونية

 :(2)في  مزاياها تلخص لذلك ؛بعد عن الصحية والرعاية الإلكترونية الصحية والسجلا  الضخمة
 .الصحية الخدما  جودة تحسين-0
 .الموارد تخطيط في والكفاءة ؛التكلفة تخفيض-4
 .المثالي الوقت في لاستخدامها والأدلة البيانا  قاعدة تعزيز-6
 .02 كوفيد مع حصل ما مثل ؛وديمغرا يا جغرا يا اوحصره الأوبئة متابعة-2
 .أدق شكلب ومعالجتها ومتابعتها المرضى حالا  تشخيص-2
 .شخصية بصفة ومهيأة مخصصة؛ أفضل خدما  توفير-1

للحد من  الاجتماعي التواصل وسائل استخدامو  ؛بعد عن الطب أهمية إلى( Fagherazzi) تطرق  وقد    
، روناو ك فيروس :مثل ؛الأوبئة مواجهة في الرقمية الحلول دور( Kapoor) برزأ كما ،العدوى  انتقال خطر

 التكنولوجيا لاستغلال رؤية( Van Spall) موقد   ،في ذلك الوقت العالم عبر متاحةال حلولال أفضل واعتبرها
 وهي للمصابين، المقيد والعزل الاختبارا  وتوسيع الاستباقية المراقبة خلال من وحصر الأوبئة لتسيير الرقمية

 .المتقدمة الدول بعض في نجاعتها الباحثين حسب أثبتت رؤية
                                       

 .87ص ،السابق المرجع الدويك، حسن الهادي عبد صباحم-1

 الموقع: على متوفر ،كورونا جائحة بعد ما لمرحلة كآلية الجزائر في الرقمنة تطوير بشاري، سلمى-2

https//www.asjp.cerist.dz، 4:46 الساعة ،70/42/4440 بتاريخ التصفح تم. 
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 على الاعتماد لها يمكن حيث ،للحكوما  عديدة فوائد من توفره لما نظرا بالغة أهمية الرقمية الصحية للنظمو      
  .بها لمرتبطةا التكاليف تخفيض ضمان مع ؛كفاءتها ورفع الصحية الخدما  جودة بتحسين تسمح استراتيجية

 الكترونيا الخدمة تحققها التي المئايا( 4) رقم الجدول

 .واحدة لمرة التسجيل -
 .اللاحقة للزيارا  دائما متاحة المعلوما  -
 .الإحصاء لسجلا  بيانا  توفير -
 . المقدمة الرعاية وكفاءة سرعة تحسين -
 .والإدارية المباشرة الاستخداما  من واسعة لمجموعة مطورة معلومة قاعدة -
 .المقدمة الخدما  بسجلا  مرتبطة آلية بصورة الفواتير إصدار -
 .إلكترونية الدفع وإجراءا  للفواتير إلكترونية وثائق -
 .المريض على والجهد الوقت وتوفير العيادا ، زيارا  تخفيض -
 .الحالة وخطورة أولوية حسب المرضى فرز تحسين -
 .الصحيين للعاملين كفاءة أكثر استخدام -
 .إلكترونيا الطبية ا الملف ومشاركة نقل -
 .وكفاءة رعةبس الموارد وتخصيص الفعلي، الوقت في المراقبة تمكين -
 .المعلوما  نشر قاعدة اتساع -

 خفض الحاجة للزيارا  الشخصية إلى العيادا  الطبية المختلفة. -

 حسب وتصنيفها سهولة أكثر وبشكل المناسب الوقت في آليا البيانا  تجميع  -
 .املالعو 
 .الموظفين بين والمعلوماتي الصوتي التواصل فعالية تحسين -
 تصفية وسائل خلال من الموظفين أداء لمراقبة البيانا  في البحث على القدرة -

 .الكلي أو الفردي المستوى  على البيانا 
 .الفعلي الوقت في الموظفين على الإشراف -
 بشكل والمهارة المعلومة لإيصال الرقمي والتدريب الواقعي التدريب بين الدمج -

 .التقليدية الطرق  من أفضل
 لهذه موظفين لتوظيف الحاجة دون بو  أخطاء وبلا سريعة إلكترونية عمليا  -

 .المهمة
 .الاحتيال من الحماية -

 .1 ص ،مرجع سابق حسنية، صيفي :المصدر
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 رقمنة عل  الخدمات الصحيةالأثر تطبيق  :الثانيالفرع 

خدما  للمواطنين أفضل التقديم  إلىتسعى دائما  صحية كغيرها من المؤسسا  الخدميةإن المؤسسا  ال    
، حيث توجهت نحو رقمنة معاملاتها   الحديثةالتكنولوجيا في مجال  الحاصلة خلال مواكبة التطورامن 

أثار تطبيق ، ويمكن تلخيص أبرز كترونيا، الأمر الذي ساهم في تحسين خدماتهالإوتقديم الكثير من الخدما  
 :(1) في الجدول الآتي الرقمنة على مختلف جوانب الخدمة الصحية

6
ا  الصحية إن الهدف الرئيس هو توفير الوصول للخدمسهولة الوصول: -0

من طرف المواطن في أي وقت ومن أي مكان، وخصوصا للمرضى من 
حاجة المريض  من التقليلالمناطق المعزولة والقرى الصغيرة، وهذا عن طريق 

 للسفر إلى مستشفى بعيد.
تتمثل المشكلة الرئيسية للخدمة الصحية المعاصرة  إذ :تخفيض التكاليف-4

لا يكون مقبولا على حد سواء  الارتفاع قد في استمرار ارتفاع التكاليف، وهذا
وهنا تساهم تكنولوجيا المعلوما   ،بين المناطق الفقيرة والمناطق الغنية

 والاتصال من خلال عملية الرقابة والرعاية عن بعد في تقليل التكاليف.
تكنولوجيا المعلوما  والاتصال من أدوا   هُ رُ ف   وَ تُ  إن ما جودة الخدمة:-6

 الصحية. من تحسين جودة الخدمة نُ ك   مَ وأجهزة يُ 
المريض والعاملين في الرعاية و مزايا تطبيق الرقمنة على الطبيب تعود 

رز ب، ويمكن تلخيص أسواء المواطنين بصفة عامة على حدعلى و  ؛الصحية
 هذه المزايا في:

 .زيادة كفاءة وفعالية العمل-0
 .الاتصال بين الشركاء في الخدمة الصحيةتحسين -1
 .؛ والحد من هدر الوقت والجهد، وتخفيض التكاليفتقريب المسافا -6
 من تكرار المعلوما ؛ حدال، و تحسين المشاركة في المعلوما  والمعرفة-2

 تحسين البحوث الطبية والعمليا  الإحصائية. والمساهمة في
 ا .تحسين عملية اتخاذ القرار -0
 .الأخطاء الطبيةمن ليل تقال-1

 .الهادي بوقلقولصالح و وسام بن سابق لالمرجع المن إعداد الطالبين بالاعتماد على  المصدر:
                                       

 المؤسسة حالة دراسة ،الإلكترونية بقطاع الخدمات الصحية دارةالإ تطبيق معوقاتالهادي بوقلقول، صالح ووسام بن  -1

، الملتقى الوطني الأول حول التسيير الصحي؛ الصحة وتحسين الخدمات سكيكدة–عبد الرزاق بوحارة  العمومية الاستشفائية

 .4-8ص ،4478 ،الصحية في الجزائر بين إشكاليات التسيير ورهانات التمويل )المستشفيات نموذجا(
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 متغيرات ونموذج الدراسة :الثالثالفرع 
الميدانية للمؤسسة الاستشفائية بناء على كل ما سبق يمكن تحديد المتغيرا  التي بنينا عليها دراستنا     

 وتحديد نموذج الدراسة على النحو الآتي: المتخصصة رأس الماء
 متغيرات الدراسة-أوت
تم بناء المتغيرا  على أساس ما تم وضعه في الفرضيا ؛ حيث اشتمل على نوعين من المتغيرا  جاء      

 على النحو الآتي.
 يتمثل في رقمنة القطاع الصحي، وقد تضمن أربع متغيرا  مستقلة: المتغير المستقل:-أ
 الإدارية با المتطل. 
  المتطلبا  البشرية 
  التكنولوجية والتقنية. المتطلبا 
  .المتطلبا  المالية 
 ويتمثل في جودة الخدما  الصحية  المتغير التابع:-ب

 نموذج الدراسة:-ثانيا
 يمكن توضيح العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع وفق النموذج الموضح في الشكل الآتي:    

 ( نموذج الدراسة3الشكل رقم )
 

    
 
 

 
 
 
 

 
 من إعداد الطالبين المصدر:
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وبعد تطرقنا لأهم جوانب الرقمنة من تعريفات وخصائص وفوائد وأساليب       
حتمية ر ضرورة القول إن تطبيق هذه التقنية صا وكذا جودة الخدمات الصحية؛ يمكن ومعيقات،

الخدمات تقديم واختصار للجهد والوقت؛ ودفع عجلة  وكفاءة عاليةوإلزامية؛ لما توفره من جودة 
المعيقات؛ والتي تحول دون  كثرة   كله ذلك مع ل  ف  غ  نحو الأمام وتحسين جودتها، لكن علينا ألا ن  

غلال فلا تؤتي أحسن استتجسيد هذه التقنية على أرض الواقع بشكل فعلي؛ أو تحد من استغلالها 
ل ها ك 

 
 أفضل.  تدارك تلك النقائص إذا ما أردنا تحقيق نتائج  علينا ، فالواجب أ



 

 

 

 
 

 
 :نيثاال فصلال

 

 الأول: بحثالم

 الثـاني: بحثالم
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الجزائر كغيرها من الدول جاهدة لتطوير قطاعها الصحي، ويتجلى ذلك بشكل ملفت تسعى         
لت4448منذ سنة  ل   مراجعة وشك   ح  بناء  جديدا للخارطة  ؛ حيث جعلت القطاع الصحي م 

الصحية مرتكزا على نوعين من المؤسسات: مؤسسات عمومية استشفائية، وأخرى للصحة 
 الجوارية.

بمنطقة   وتعد    
 القلب تعتبر، وذات طابع إداري يةاستشفائ عمومية مؤسسة   بولاية سطيف لجاالماء بلدية ق رأس

 ،الوظيفي والتأهيل التكييف إعادة في الصحية للخدمات حصة لأكبر بتقديمها جهويا النابض
 .الجزائري الشرق ولايات معظم تغطي لكونها

وبعد أن تطرقنا في الجانب النظري لهاته الدراسة إلى جملة من المتغيرات كالرقمنة وجودة     
سنخصص هذا الفصل للدراسة الميدانية التي تم إجراؤها على المؤسسة  ،الصحية الخدمات

الاستشفائية قسوم العيد، لمعرفة واقع الرقمنة في تحسين جودة الخدمات المقدمة على مستوى 
 المؤسسة ومدى رضا المواطنين عليها.
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 ءرأس الما–في المؤسسة اتستشفائية لإعادة التظهيل الحر ي والو ي أساسيات حولالأول:  المبحث
أحد القطاعا  الحساسة لمختلف و  ؛التنمية لمختلف المجالا  الاجتماعية والاقتصادية يعد القطاع الصحي أساسَ     

 إحدى هذه الدول التي تسعى والجزائر؛ لذا نجدها تُول ي هذا الموضوع أهمية بالغة وتضعه ضمن أجندتها، دول العالم
 بحثسنتناول في هذا المو  ،إلى يومنا هذا الاستقلال منذ المبذولة الجهود خلال من لسكانها الصحية التنمية تحقيقل

  .باعتبارها عينة من إنجازا  الدولة الجزائرية في مجال الصحةالمؤسسة الاستشفائية العيد قسوم  أساسيا  حول
 رأس الماء-المؤسسة اتستشفائيةماهية : ولالمطلب الأ 

ولاية بسوم العيد بمنطقة رأس الماء تعد المؤسسة الاستشفائية ق    
سطيف من أهم المؤسسا  الاستشفائية في مجال عملها؛ والتي تسهر 
على تقديم خدماتها الصحية بصورة مستمرة سعيا لإرضاء المرضى 
المتوجهين إليها من جميع ربوع البلاد؛ خاصة الجهة الشرقية منها، 

المؤسسة ونوعية وسنتطرق في هذا المطلب إلى لمحة عامة حول هذه 
 الخدما  المقدمة فيها.

 الفرع الأول: التعريف بالمؤسسة اتستشفائية قسوم العيد
 التكييف إعادة في المتخصصة المؤسسةتعتبر المؤسسة الاستشفائية     

الماء  رأسة بمنطق الضحوي  المدعوقسوم  العيد الشهيد الوظيفي والتأهيل
 تتمتع بالشخصية المعنوية ؛إداري  طابع ذا صحية  عمومية مؤسسة

المؤرخ  89/164 :كما نص عليه المرسوم التنفيذي رقم ،المالي والاستقلال
المتضمن تحديد قواعد إنشاء المؤسسا  و  4889ديسمبر 02في 

 .المتخصصة وتنظيمها وسيرها الاستشفائية
 المؤرخ 004 رقم: الوزاري  القرار بموجب بموجبوقد أنشئت المؤسسة     
 رئيس طرف من، 2002 أفريل 08 يوم تدشينها تم، و 04/01/2002 في

 والي وصاية تحت المؤسسة توضع، بوتفليقة العزيز عبد السيد الجمهورية
 استشاري  بجهاز ةزودمو  مدير، ويسيرها ،إدارة مجلس يديرهاو  الولاية،
 بتقديمها جهويا النابض القلب المؤسسة تعتبرو  ،الطبي المجلس :يسمى
؛ الوظيفي والتأهيل التكييف إعادة في الصحية ما للخد حصة لأكبر
)سطيف، باتنة، خنشلة،  الجزائري  الشرق  ولايا  معظم تغطي كونها

 .مسيلة، بجاية، برج بوعريريج، سكيكدة، أم البواقي، قسنطينة، جيجل(
 دائرتي بين الرابط 441 رقم الولائي الطريق بمحاذاة  المؤسسة تتواجدو     
 الجهة ومن سطيف، بلدية الشمال من حدهات ،كلم 41 ب العلمة وعن كلم 14 اب الولاية مقر عن دوتبع والعلمة، قجال

 مساحة على وتتربع قلال، بلدية الغربية الجهة ومن لحجر، وعين حدادة بئر وجنوبا صابر، أولاد الشرقية الشمالية
فقط في هياكل المنشأة، والباقي عبارة  ؛ أي تم استغلال نصف المساحةمبنية هكتار 2.4؛ منها هكتارا  04: قدرها

                                                     .عن مساحا  خضراء وممرا  وأرصفة ومواقف للسيارا 



 

 11 

 

مقسمة سريرا؛ 410 اوتبلغ قدرة استيعابهمريض من مختلف ولايا  الوطن،  400وتستقبل المؤسسة يوميا قرابة 
بالإضافة  ،للرجال والنساء والأطفال والمصابين بالقصور الحركي الدماغي ستشفائيةأجنحة ا 06وموزعة على 

 :التالية وحدا الإلى 

   
 :والجدول التالي يبين القدرة الاستيعابية للمؤسسة الاستشفائية العيد قسوم 

4

21
21
21
21

21
20

410
من إعداد الطالبين بالإعتماد على وثائق المؤسسة

 

 

 

 الأشعةالتصوير ب. 
 والتحاليل الطبية. المخبر 
 وحدا  التشخيص الوظيفي.  
 .إعادة تأهيل شلل المثانة والمجاري 
 الفحص الطبي. 
 

 نفسانيالفحص ال. 
  والنطقي. إعادة التصحيح اللغوي 
 .المعالجة بالمياه 
 داواة بالعمل.الم 
 .طب الأسنان 
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 رأس الماء–عل  مستوى المؤسسة اتستشفائية  والوحداتتوزيع الأقسام (: 4الشكل رقم )

 
 

 من ملفا  المؤسسة محل الدراسة 

فاء المرضى، وأهم ما مقسمة إلى مصالح إدارية وأخرى استشفائية؛ هذه الأخيرة عبارة عن مصالح لاستش    
يميز هذه المصالح هي الخدما  المستمرة من أجل السهر على راحة المرضى والتسريع من علاجهم، والجدول 

 الآتي يبين تعداد العمال والمستخدمين داخل المؤسسة.
5

 العدد الرتبة
06 
06 
04 

 06 
022 
03 
06 
04 
60 
07 

027 
622 

 من إعداد الطالبين. المصدر:
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ضافة إلى أنها توفر إمكانية الإتصال بها إما عن طريق الهاتف أو الفاكس أو البريد الإلكتروني، بالإ    
 للتخفيف والتسهيل على المواطنين لأخذ المواعيد العلاجية أو الاستفسار عما يهمهم.

  
 
 
 
 
 

 المتخصصة الفرع الثاني: الهيكل التنظيمي للمؤسسة اتستشفائية
ة من اادة التاسعاتنص الم، إذ الاتصال ومكتب العام التنظيم مكتب به يلحق ؛يرمد سلطة تحت توضع    

 الاستشفائية: يدير المؤسسة أنه على 1997 ديسمبر 02المؤرخ في  164-89رقم  التنفيذيالمرسوم 
 .وتزود بجهاز استشاري يسمى المجلس الطبي ،المتخصصة مجلس إدارة ويسيرها مدير

  مجلس الإدارة:-أ
من المرسوم  46إلى  40المواد من  هيعلنصت  ،المتخصصة الاستشفائيةسلطاة إدارة المؤسسة  له    

 وعمله. تنظيمه وطريقة تشكيلتهم، حيث حدد  4889ديسمبر 02المؤرخ في  164-89 التنفيذي
، قتصاديةالا التأمينا  عن إدارة المالية، ممثل عن االممث ،رئيساممثل الوالي ): منمجلس الإدارة  يتكون و     
المجلس  عن مقر المؤسسة، ممثل المجلس الشعبي البلدي عن الضمان الاجتماعي، ممثلعن هيئا   ممثل

المستخدمااين شبه  عن زملاؤه، ممثل نتخبهي ؛نييالطب نالمستخدمي عن ، ممثللولاية سطيف الشعبي الولائي
 رئيسعامة،  جمعيةالعمال ينتخب في عن ممثل  مرتفقي الصحة، ا يجمع عن زملاؤه، ممثل يين؛ ينتخبهالطب

 شارك، ويفي مداولاته يساعدهنه أن أبأي شخص من ش الاستعانة لمجلس الإدارة مكن(، ويالمجلس الطبي
 أمانة المجلس. تولىيبصو  استشاري  مجلسالة في مداولا  صالمتخص الاستشفائيةالمؤسسة  ريمد

 :ةيالآت عيالمواضيتداول مجلس الإدارة و     
 للمصالح التنظيميةالمخططا   مشاريعو  ،والمتوسط المدى القصير المؤسسة على المدى تنمية طمخط. 
  اأو رفضه والوصاياقبول الهبا  و  ،التقديريةالحسابا  و  ؛ةالمؤسساا ميزانيةمشروع. 
  الإيجار.منقولا  والعقارا  وعقود ال اقتناء وتحويلر، و الاستثما مشاريعو  ،الحساب الإداري 
 تعداد الموظفين.مشروع جدول و  ،نظام الداخلي للمؤسسةال 
  والتجهيزا . البنايا  بصيانةالخاصة  السنويةالبرامج 
  والمتوقعة مع شركاء  العلاجيةالعقود المتعلقة بالخدما  التكوين، و المبرمة مع مؤسسا   الاتفاقيا

والمؤسسا   ةيالمحلوالجماعا   صاديةالاقت والتأمينا الضمان الاجتماعي  هيئا مع  مايلاس؛ اةسالمؤس
 رى.الأخ



20.04.12 (430) 
04.04 20( .430) 

04.00 20( .430) 

 

20.04.12 (430) 

  

ehsraselma@hotmail.fr 
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 المدير:-ب
 ،49 ،49: المواد هيعلنصت كما  المتخصصاة الاستشفائيةالمؤسسة  يرتسي صلاحيةلاااه  لُ و  خَ هو الذي تُ     
المكلف  الوزيربقرار من ، ويتمُّ تعيينه 4889ديسمبر 02المؤرخ في  164-89 التنفيذيمن المرسوم  48

 ، وتُوكَلُ إليه عدة مهام منها:مساعدون  راءالمدير في مهامه مد ساعديو هي مهامه بنفس الشكل، وتنت ،بالصحة
  ُالمدنيةأعمال الحياة  جميعأمام العدالة وفي  المؤسسةَ  لُ ث   مَ ي. 
  نفقا  المؤسسة خصيهو الآمر بالصرف  يما. 
  ُحسابا  المؤسسة ضعوي التقديرية الميزانية مشاريع دُّ ع  ي. 
 والنظام الداخلي للمؤسسة التنظيمي الهيكلمشروع  ضعي. 
 مداولا  مجلس الإدارة بتنفيذ قومي. 
 السنوي للنشاطا  ويرسله إلى السلطة الوصية بعد موافقة مجلس الإدارة التقرير ضعي. 
   المعمول به التنظيموالاتفاقا  في إطار  والاتفاقيا يقوم بإبرام جميع العقود والصفقا. 
 لهم  صَ ص   باستثناء المستخدمين الذين خُ  ؛ارس سلطاة التعيين والتسيير على مجموع مستخدمي المؤسسةيم

 .هيمساعدلصالح  مسؤوليتهإمضائه على  تفويض أيضا مكنهوي ،التعيين آخر من أشكال شكل  
 : دة لعمل المديرالمساعـ اتير المدي-ج

لمتخصصة بقرار مشترك بين الوزير المكلف بالصحة ا الاستشفائيةللمؤسسااة  التنظيمييحدد المخطط     
الوزاري المشترك المؤرخ  لى القرارإ والوزير المكلف بالمالية والسلطة المكلفة بالوظيف العمومااااااي وبالاستناد

 ساعدي أنهاااة خصصااة المتيالاستشفائ  للمؤسسايحادد المخطط التنظيمااي  الذي 4889أفريل  26 بتاريخ
 وهي كالتالي: فرعيةثة مديريا  المدير ثلا

 :الجردمكتب و  ،والمحاسبة الميزانيةوتتكون من ثلاثة مكاتب: مكتب  المديرية الفرعية للمالية والوسائل، 
 حساب التكلفة. مكتبو 
 :ومكتب  ،ومكتب التكوين ،من ثلاثة مكاتب: مكتب المستخدميان وتتكون  المديرية الفرعية للموارد البشرية

 .الأجور
  وتتكون من ثلاثة مكاتب: مكتب الوقاية، مكتب النشاطا  الصحية :ةيالصحالمديرية الفرعية للنشاطات، 

 مرضى.ومكتب دخول ال
  الطبي:لمجلس ا-د

 عن لا  ضْ فَ يضم ن، و حددها له القانو في مجالا   تقنية بإصدار أراء   فُ ل  كَ اري يُ تشجهاز اسعبارة عن     
ينتخبهما  ؛ين الطبييناان من المستخدميْ اثن ن  يْ وَ ضْ عُ ، ن )رؤساء مصالح(يطبيلان يممارسه: الالرئيس ونائب

 الصيدلي   ،ينتخبه زملاؤه ؛غير المجموعة الطبية من المجموعة العلمية للمؤسسة ومن او  ضْ عُ ، زملاؤهما
 .ينتخبه زملاؤه ؛الطبيلسلك شبه ا شبه طبي يتمتع بأعلى رتبة في اموظف، ةاااااااااااااااالمسؤول عن صيدلية المؤسس

 والتقني فيها ولاسيما: إبداء رأيه الطبيااة وبيكلف المجلس الطبي بدراسة كل المسائل التي تهم المؤسسو     
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 إقامة علاقا  عملية بين المصالح الطبية. 
 ء المصالح الطبية وإعادة تهيئتها.مشاريع البرامج الخاصة بالتجهيزا  الطبية وببنا 
 برامج التظاهرا  العلمية والتقنيةو  ةبرامج الصح. 
 وسيرها ن تنظيم مصالح العلاج والوقايةيتحسأنها يقترح المجلس الطبي كل الإجراءا  التي من ش. 

ويمكنه أن يجتمع في دورة  ،ه في دورة عادية مرة كل شهرينااايجتمع المجلس الطبي باستدعاء من رئيسو     
اجتماع بمحضر رسمي  لُّ كُ  جُ و  تَ ويُ ة، أو بطلب من مدير المؤسس ؛ضائهطارئة بطلب من رئيسه أو أغلبية أع

 .خاص    ل   ج  في س   لُ ج  سَ يُ 
5

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبين

 الخدمات المقدمة عل  مستوى المؤسسة وتقييمها :الثانيالمطلب 
 رأس الماء-اتستشفائية  عل  مستوى المؤسسة المقدمةت : الخدماولالفرع الأ 

 وتتولى على ،للسكان الصحية بالحاجا  ومتسلسلة متكاملة بصفة التكفلفي  المؤسسة مهام تتمثل    
ة ؛مهاما  الخصوص د   أهمها:  ا ونشاطا  ع 

 في مجال الصحة:-أ
  الوطنية والجهوية والمحلية للصحة.تطبيق البرامج 
 فحة الأضرار والآفا  الاجتماعية.الصحة ومكا ة علىفظاحالم 
  إعادة التكييف الطبي الاستشفائي.تنفيذ نشاطا  الوقاية والتشخيص والعلاج و 
 الجزائري  الشرق  ولايا  ؛ لجميعبهم والتكفل والأطفال غينلللبا اصة بإعادة التأهيل الوظيفيالفحوص الخ. 
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  والمعالجة اليدوية.لنطقية والسمعيةاالمعالجة الطبيعية، والفيزيائية، و ، 
 التأهيل النفسي والاجتماعي. 
 .تأهيل مرضى الشلل الدماغي 
 .إجراء الفحوص الخاصة بمرضى الأعصاب 
  الفحوص الخاصة بالأمراض الداخليةإجراء.  

 وهذا تحت إشراف مجموعة من المختصين في الصحة الذين يرافقون المرضى طيلة مدة إقامتهم    
 الاستشفائية على مستوى المؤسسة، ومن ذلك:

 :يتكون من مجموعة من الأطباء المختصين في التأهيل وأمراض الروماتيزم والأعصاب،  الفريق الطبي
 وكذا الأطباء العامون الذين يقومون بالفحوصا  اللازمة بصفة دورية.

 :فْقَا للبروتوكول المُعَد    المعالج الفيئيائي من طرف الطبيب المختص في حالا  الآلام  والذي يتدخل و 
 وحركة المفاصل ووضعية الجسم وتمارين تدعيم الحركة للمريض.

 :سا من أجل الوصول إلى 21/21والذي يسهر على راحة المرضى باستمرار وبشكل دائم  فريق الممرضين
.  الأهداف المرجوة في أسرع وقت  ممكن 

 :في الاتصال ومعالجة مشاكل الأكل وكل ما تَعَل قَ  ةي يقوم بالمساعدوالذ المختص الأرطوفوني والنفساني
ونَ بها. ي ة  التي يمُرُّ  بالصو ، كما يساعد المختص النفسانيُّ المرضى على التأقلم مع حالاتهم المَرَض 

 :مهمته المساعدة في تعلم الحركا  المتعلقة بمختلف أمور حياة المريض. المداوي بالعمل 
: يقوم بتقييم حالة المريض الشخصية والعائلية والاجتماعية، ويرافق المرضى مع عائلاتهم المساعد  الاجتماعيُّ

 طيلة فترة إقامة المريض الاستشفائية بالمؤسسة.
 في مجال التكوين:-ب
  داء مستخدمي المؤسسة وتجديد معارفهم وتحسين مستواهمأضمان تحسين. 
  ُمة مع مدارس مبر  اتفاقيا على أساس  الاستشفائيكوين شبه الطبي والتسيير المؤسسة كميدان للت مُ دَ خْ تَ سْ ت

 التكوين الشبه الطبي.
 طرق  مستجدا  على للاطلاع الطبية التجمعا ، وكذا العمومية الصحة نواحي تخص دراسية أيام إقامة 

 .المخترعة والأدوية الحديث العلاج
)فطور، غداء، عشاء(، وتجهيز غرف  اللازمة   الغذائيةتوفير الوجبا؛ كأخرى  خدما بالإضافة إلى      

؛ سواء كانت جماعية أو فردية، ب حَسَب  الحالة الصحية التي يقررها الطبيب بما يكفيها من الأسر ة النوم المريحة
وخدما  الاستقبال على مستوى مكتب الدخول أين يتم توجيه كل  ووسائل التر يه كالتلفاز لكل جناح، المعالج،

إضافة إلى  ، كما توفر المؤسسة خدما  النادي سهر ا منها على توفير جو من الرفاهية،مريض حسب حالته
 الأمثل التطبيق على العمل، و الممنوحة الميزانيا  وفق تدريجيا بالمستشفى الصحية الهياكل تحديثنشاطا  

  الوظيفي. الأداء رفعو  خدما ال تحسينل ؛المؤسسة بمشروع يعرف لما
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 رأس الماء-عل  مستوى المؤسسة المتخصصةونظام المعلومات خدمات تقييم : نيثارع الالف
 الإقامة خدما على سبيل المثال في ف ،مؤشرا  عدة على القائمون  يعتمد بالمستشفى المقدمة الخدما  تقييمل    

 نسبةو  ،جدد مرضى لتحوي  مرضى بدون  ة  ر  س  أَ  بها التي الغرف وعدد ؛غرفة لكل الأسرة عدد حساب على يعتمدون 
 ،من خلال عمل استجوابا  تخص نوعية الاستقبال والغذاء والعلاج والمعاملة ... والإطعام الإقامة عن خدما  الرضا

 .حالتهم تحسنت الذين المرضى عددو  الانتظار، فترة :مثل المؤشرا  من بالعديد تقييمها فيتم العلاجية الخدما  أما

  رأس الماء سسة اتستشفائيةنظام المعلومات بالمؤ: 
 للمؤسسة الاستشفائية المتخصصة بإعادة التأهيل الوظيفي والحركي مريض أي دخول عند: نظام تسيير المرض -أوت

، ليتم بعدها ضبط موعد  عون المكلف بالاستقبال والتوجيهيستقبله ال  ،يتقدم إلى وحدة الاستقبال والتوجيه برأس الماء
ب  ي   على مستوى  نُّهُ ومقر إقامته والطاقة الاستيعابية  ط  وحدة البرمجة الرقمية، ويراعى في ذلك حالة المريض وس 

وتسلم للمريض تذكرة موعد الفحص؛ وهي تذكرة رقمية تحوي اسم المريض وتاريخ  نظرا لكثرة الطلب عليها، ؛للمؤسسة
مريض يوم موعده مرفقا ببطاقة التعريف وتذكرة الموعد ودوره ورقم مكتب الفحص الموجه له، وبعد حجز الموعد يتجه ال

الفحص  بعدو  موعد الفحص وينتظر دوره، ويظهر ذلك من خلال شاشة الانتظار التي يتحكم بها الطبيب المعالج،
 مناسبا ذلك رأى إذا خروجه أو ،للعلاج معينة فترة   المريض في المؤسسة بمكوث إما الطبيب يأمر حالته تشخيصو 

 مكوث حالة فيو ى مؤسسا  صحية أخرى لعدم التخصص، إل هبروتوكول للعلاج الخارجي، وإما بتوجيهته بتقديم لحال
مُسَل مَة  من مصلحة الفحص ويوجه إلى  استشفائية بطاقة المريض وتتبع ،لحالته المناسب القسم إلى هُ ج  وَ يُ  المريض

 ساعة، الدخول تاريخ، الدموية الزمرة، السن ،اللقبو  الاسم) المريض معلوما  البطاقة هذه ي و  تحو  مكتب القبول،
 التاريخ هافي يسجلو  البطاقة هذه ترافقه آخر قسمه إلى أي   انتقال وعند ،(المعالج الطبيب اسم، المصلحة، الدخول

 المريض بخروج الطبيب أمري وحين ،للأدوية مخصص جزء أيضا البطاقة وبهذه والفحوصا ، العمليا و  المصلحةو 
 المبلغ التاريخ، ،الفاتورة رقم) المستشفى لإدارة مخصص إطار يوجد كما للطبيب، مخصص إطار في ضاأي هذا يسجل

 .مريض كل لملف والالكتروني معا اليدوي  الحفظ يتم وبذلك (،... الملف رقم النهائي،
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قوم الطبيب بإرسال بعد فحص المريض من قبل الطبيب؛ وفي حالة الحاجة إلى التحاليل الطبية، ي: برتالمخ نظام-ثانيا
طلب التحاليل إلكترونيا إلى الممرض؛ والذي بدوره يقوم بأخذ عينة من دم المريض ويقوم بتحويلها إلى المخبر، وبعد 
صدور نتائج التحاليل يقوم عامل المخبر المكلف بالرقمنة بتدوين النتائج في ملف المريض وحفظها وإرسالها إلى 

معلوما  المستشفى؛ سواء  كان المريض مقيما بالمستشفى أو تتابع حالته خارجيا،  الطبيب إلكترونيا عن طريق نظام
 مع الإشارة إلى أن النتائج تسجل كذلك كتابيا خوفا من ضياعها بسبب عدم التحكم بشكل كامل في جانبها الرقمي.

 بعد فحص  ؛المختبر ما معلو  نظام عمل طريقة نفسب الأشعة معلوما  نظام عمل يتم: معلومات الأشعة نظام-ثالثا
الطبيب المعالج للمريض يقوم بإرسال طلب إلكتروني من أجل إجراء تصوير الأشعة،  يصل إشعار صوتي على جهاز 
الكمبيوتر الخاص بمصلحة الأشعة ويقوم مشغل أجهزة التصوير الطبي بفتح الرسالة وإجراء الأشعة المطلوبة، ثم يرسل 

؛ سواء عن طريق الانترانت أو عبر الملف الإلكتروني مراعيا في ذلك طلب الطبيب الصور بعد معالجتها إلى الطبيب
أو توافر حجم التدفق في الشبكة، ونميز هنا بين حالتين؛ فما تعلق بالمرضى المقيمين بأجنحة المؤسسة فترسل نتائجهم 

صحاب الفحوصا  الخارجية مباشرة إلى جناح الإقامة الذي يشرف عليه طبيب المصلحة، أما  يما يخص المرضى أ
 .فترسل نتائجهم إلى الطبيب المعالج بمكتب الفحص لذلك اليوم ليقرر بعد ذلك ما يجب عليه تقديمه للمريض

 :إلى الصيدلة معلوما  نظام استخدام منالاستشفائية مسيرو المؤسسة  يهدف: نظام معلومات الصيدلة-رابعا
 الأدوية صرف. 
 للأدوية الصلاحية تاريخ ومراعاة المخزون  مراقبة. 
 الكميةو  السعر :مثل والمستلزما  الطبية؛ الأدوية عن بيانا  تجميع. 
 الشراء أوامر وإصدار الأدوية رصيد معرفة. 

 نجد اولذ ،الأخرى  المعلوما  بنظم اتصالهب تميزي ؛المؤسسة الاستشفائية أنظمة من كغيره ونظام معلوما  الصيدلة    
 ما وتحديد على معلوما  المرضى الحصول عمليةيتميز بسرعة  ؛الصلاحية ذا  المطلوبة لأدويةل هتوفير  أنه بجانب

 .نلممرضيل الصيدلي توجه دون  يوميا أدوية من يلزمهم
 إلى كليا يحتاج النظام هذا فإن ؛الأخرى  المستشفى أنظمة عكس على: نظام إدخال الأوامر الطبية إلكترونيا-خامسا

 فإن محلية شبكة تتوفر على ؤسسة الاستشفائية برأس الماءالم وبما أن والاتصال، المعلوما  تكنولوجيا استخدام
 نتائجله ال يقدمون   ،الأشعة  في  عامل  المع و  المخبر في العامل الصيدلي مع ؛الأخرى  الأقسام مع يتصل مباشرة الطبيب
 مباشرة.
 ،والإدارية الطبية المصالح مع تهعلاقل المستشفى في المكاتب أهم من الدخول مكتب يعد: مكتب الدخولنظام -سادسا
 وبعض بالتكاليف للتصريح الإدارية المصالح مع ويتصل وغيرها، الأقسام بين تحويلا ال لمعرفة الطبية مع فيتصل

 مريض أي دخول عند، و والشرطة الجمهورية وكيلو  البلدية، مع أيضا خارجي اتصال له كما الأخرى، الإحصائيا 
 وبذلك ،مسبق موعد له أو آخر مستشفى من لا  و  حَ مُ  أو استعجالا  حالة كان سواء ؛المكتب بهذا أولا يتصل فىللمستش

 كانت فإن ،الطبيب على يعرض ذلك بعد ثم المدنية، تهحال عن معلوما  بها ؛للمستشفى دخوله بطاقة المريض يملأ
 البطاقة المريض بمنح الدخول مكتب ويقوم لمريضل ملف بخلق الطبيب يأمر المستشفى في مكوثال تستوجب تهحال
 أمر التي المصلحة إلى المريض توجيه وكذا ،بخروجه الطبيب يأمر أن إلى بالمستشفى مكوثه فترة المريض تتبع التي

 .سجلا ال في يدوياإلكترونيا و  تحفظ المعلوما  هذه كل، إليها بتوجيهه الطبيب
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 لدراسةالمبحث الثـاني: عرض وتحليل نتائج ا
بعد التطرق لتقديم المؤسسة الاستشفائية المتخصصة للتأهيل الوظيفي والحركي العيد قسوم بمنطقة رأس الماء     

 سنعرض من خلال هذا المبحث المنهجية المتبعة في الدراسة الميدانية، ثم تحليل النتائج الإحصائية المتحصل عليها.
 المطلب الأول: منهجية الدراسة

جراء الدراسة الميدانية في تحديد المجتمع الإحصائي واستخدام العينة الممثلة لها، لخطوة الأولى لإتمثل ات    
 في ترشيد الخطوا  اللاحقة للبحث الميداني.ولهذه العملية أهمية بالغة 

 المجتمع الإحصائي وعينة الدراسةالفرع الأول: 
النظري من الدراسة على أرض الواقع اعتمادا على نسعى من خلال دراستنا الميدانية إلى إسقاط الجانب     

 أدوا  جمع المعلوما  وتحليل النتائج إحصائيا، واختبار فرضيا  الدراسة.
 مجتمع الدراسة:-أوت
بما أن الهدف من الدراسة هو معرفة مدى تأثير الرقمنة في تحسين جودة خدما  المرفق العام؛ ومن ذلك الخدما      

إن مجتمع الدراسة يتمثل في المؤسسة الاستشفائية المتخصصة للتأهيل الوظيفي والحركي العيد ، فالعمومية الصحية
 قسوم بمنطقة رأس الماء ولاية سطيف.

 عينة الدراسة:-ثانيا
، وقد تم توزيع المتخصصة العيد قسوم بولاية سطيفتتكون عينة الدراسة من موظفي المؤسسة الاستشفائية     

استمارة؛ والتي  60مع الدراسة باستخدام الطريقة العادية والاستبيان الورقي، ثم توزيع الاستبيانا  على مجت
 خضعت للتحليل.

 : أدوات الدراسةنيالفرع الثا
 اتستبيان:-أوت
لقد قمنا بالاستعانة في جمع المعلوما  على كل من المقابلة والملاحظة، بالإضافة إلى الاطلاع على سجلا      

 لى قسمين أساسيين:ينقسم إالذي و ملية جمع البيانا  على الاستبيان ، كما ركزنا في عوملفا  المؤسسة
والوضعية الوظيفية،  ،والمستوى التعليمي ،والعمر ،خاص بالمعلوما  الشخصية والوظيفية؛ كالجنس القسم الأول:

 والخبرة.
 ويحتوي على محورين أساسيين: القسم الثاني:

:عبارة موزعة على أربعة أبعاد 20الرقمنة القطاع العمومي؛ بحيث تضمن  ويمثل متغير المحور الأول: 
 .(4-4وتمثل العبارا  من: ) الإدارية: المتطلبات -
 .(40-6وتمثل العبارا  من: ) البشرية:المتطلبات  -
 (.44-44وتمثل العبارا  من: ) التكنولوجية والتقنية: المتطلبات -
 .(20-46ارا  من: )وتمثل العب المالية: المتطلبات -

 :الخدما   جودة تهدف إلى دراسة ا عبار  40الصحية، بحيث تضمن  ويتمثل في متغير الخدمة المحور الثاني
 الصحية المقدمة من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.
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 مقياس ليكرت الخماسي-ثانيا
 جدول الآتي:كما اعتمدنا في الاستبيان على مقاس ليكر  الخماسي؛ وهذا ما يوضحه ال    

 ( مقياس ليكرت الخماسي6الجدول رقم )
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الاستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة

 من إعداد الطالبين المصدر:
 تمفقد  الخماسي، ليكر  مقياس فئا  من فئة لكل الدنيا الحدود ولحساب المقياس معيار يخص  يما أما    

اد بالاعتم الاستبيان فقرا  من فقرة لكل الدراسة عينة أفعال تقديرا  لتفسير التالي الإحصائي عيارالم اعتماد
 :الحسابي المتوسط على
 1=4-4ى: لمدا بحساب أولا نقوم. 
  : 0,9=4÷1نقسم طول المدى على عدد الفئا. 
 ة إلى لإضافنستمر باو  الصحيح، حدالوا وس؛ وهالمقيا في قيمة قلأ من ابتداء   بالتدرج العدد ضافةبإ نقوم

 .خمسة العدد وهي المقياس في قيمة أعلى على الحصولغاية 
 :التالي الجدول في موضحة عليها المتحصل والنتائج

 لها الموافق والاتجاه المرجحة ( المتوسطات7رقم ) الجدول
 اتتجاه المتوسط الحسابي

 لا أوافق بشدة 4,90إلى  4من 
 لا أوافق 2,60إلى  4,94من 
 محايد 1,10إلى  2,64من 
 أوافق 1,20إلى  1,14من 

 أوافق بشدة 4إلى  1,24من 
 من إعداد الطالبين. المصدر:

 تحديد الاتجاه في هذه الدراسة يكون وفق الآلية التالية:أن ن نستنتج أيمكن  (9رقم )من خلال الجدول     
  الدراسة من ن اتجاه عناصر عينةأفهذا يعني ( 4,90-4) ح بينإذا كان المتوسط الحسابي المرجح للعبارة يتراو 

 .لا يوافقون بشدة على ما تحتويه العبارة سطيفولاية المتخصصة العيد قسوم بموظفي المؤسسة الاستشفائية 
 لا ن اتجاه عناصر عينة الدراسةأفهذا يعني  (2,60-4,94) إذا كان المتوسط الحسابي المرجح للعبارة يتراوح بين 

 .يوافقون على ما تحتويه العبارة
  الدراسة عينة عناصر اتجاه نأ يعني فهذا (1,10-2,64) بين يتراوح للعبارة المرجح الحسابي المتوسط كانإذا 
 .العبارة تحتويه ما علىيدون محا
 الدراسة عينة عناصر اتجاه نأ يعني فهذا (1,20-1,14) بين تراوح ي للعبارة المرجح الحسابي المتوسط كان إذا 

 .العبارة تحتويه ما على يوافقون 
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 يوافقون  الدراسة عينة عناصر اتجاه نأ يعني فهذا (4-1,24) بين يتراوح للعبارة المرجح الحسابي المتوسط كان إذا 
 .العبارة تحتويه ما على بشدة
 البيانات لمعالجة المستعملة الإحصائية الأساليب-ثالثا
 بالحزمة المسمى التحليل برنامج استخدام تم جمعها تم التي البيانا  وتحليل دراسةال أهداف تحقيق أجل من    

 ب:حسا أجل من وذلك، 26ة النسخ spss الاجتماعية للدراسا  الإحصائية
 .العينة فراد  أاستخداما على تأثيرها مدى وبيان الشخصية، البيانا  على للتعرف المئوية والنسب التكرارا -
 سية.الأسا الدراسة عبارا  كل على الدراسة عينة أفراد إجابا  نخفاضاو  ارتفاع مدى لمعرفة ي؛بالحسا لمتوسطا-
 عن الدراسة عبارا  من عبارة لكل الدراسة عينة فرادأ استجابا  انحراف مدى على للتعرفية؛ المعيار  الانحرافا -

 ي.الحساب متوسطها
 ط.الارتبا عاملم-
 ة.التابع في المستقلة المتغيرا  تأثير نسبة لمعرفة البسيط الانحدار تحليل اختبار ستخداما-
 ث.البح أداة  ثبا  لقياس وذلك (CRONBACHS COEFFICIENT ALPHA) خكرونبا لفاأ الثبا  عاملم-
 .البيانا  نوع لمعرفة (KOLMOGOROROV-SMIRNOV) يرنوفمس كولمجروف ختبارا-

 المطلب الثاني: وصف خصائص عينة الدراسة
 لأول: ثبات وصدق أداة الدراسةالفرع ا

للتأكد من صدق وثبا  أداة الدراسة قمنا بإجراء نوعين من الاختبارا ، الأول لقياس الصدق الظاهري، والثاني     
 لقياس ثبا  أداة الدراسة.

 من تأكدلل أولا، المشرف الأستاذ على بعرضها قمنا الدراسة لأداة  الظاهري  الصدق من للتأكد الصدق الظاهري:-أوت
 العبارا  من عبارة لكل لفهماو وح الوض ودرجة  يه الواردة للعبارا  اللغوية لصياغةاو  التركيب حيث من ملائمته

 ، العبارا عضالمطلوبة )حذف ب التعديلا  إجراءسها تم ساأ على  و الملاحظا الاعتبار بعين الأخذ وتم المدرجة،
 ر(.خالأ للبعض الترتيب عادةإ و ا، هضبع صياغة وإعادة
 الاستبانة كانت إذا ما يوضح حيث تناقضها، وعدم الدراسة داة أ استقرار مدى الثبا  يقيس ثبات أداة الدراسة:-ثانيا

 لتقديرو ة، العين فرادأ نفس على توزيعها عادةمت إ ت إذا حالة في المحسوب المعامل قيمة باحتمال النتائج نفسي ستعط
 .الثبا  تقدير على للدلالة الطرق  أفضل من يعد الذيخ رونباك لفاأ معامل على سنعتمد الدراسة ثبا 

 (: إختبار ألفا  رونباخ للاستبيان8الجدول رقم )
 عدد العبارات معامل ألفا  رونباخ المحاور الرقم
 44 4.887 المحور الأول 4

 74 4.884 المحور الثاني 2

 34 2.900 اتستبيان  كل
 SPSS V26 ماد على مخرجا  البرنامج الإحصائيمن إعداد الطالبين بالاعتالمصدر: 

، %82.2 نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة ألفا كرونباخ بالنسبة لكل المحاور والأبعاد )الاستبيان ككل( قد بلغت    
 مما يدل على أن فقرا  الاستبيان لها معدل ثبا  عالية.
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 عرض وتحليل البيانات الشخصية لأفراد العينةالفرع الثاني: 
تضمن الاستبيان خمسة  من البيانا  الشخصية لعينة الدراسة وهي: الجنس، العمر، المستوى التعليمي، الوضعية     

 الوظيفية، سنوا  الخبرة.
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:-أ

 يمثل الجدول الآتي تلخيصا للنتائج المتوصل إليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الجنس.    
 (: توزيع عينات الدراسة حسب الجنس9جدول رقم )ال

 النسبة التكرار البيان
 %14.9 24 ذ ر
 %49.1 14 أنث 

 %022 62 المجموع
 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

 (: توزيع عينات الدراسة حسب الجنس6الشكل )

 SPSS V26الاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبين ب المصدر:
 14وذكور  24فردا، من بينهم  60( نلاحظ أن عينة الدراسة المتكونة من 6الشكل )( و 8من خلال الجدول رقم )    

ا نسبياا أن لنا يتبين إناث؛  لصالح الإناث. ، إذ هناك تفوق نسبيتينفئبين ال هناك تباعد 
 سب متغير العمر:توزيع أفراد العينة ح-ب

 يمثل الجدول الآتي ملخصا للنتائج المتحصل عليها والمتعلقة بتوزيع عينة الدراسة حسب العمر.    
 (: توزيع مفردات العينة حسب العمر02الجدول رقم )

 النسبة التكرار البيان
 %6,9 1 سنة 10أقل من 

 %10 21 سنة 10إلى  14من 
 %19,1 21 سنة 40إلى  14من 

 44% 8 سنة 40من أكثر 
 %022 12 المجموع

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:
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 (: توزيع مفردات العينة حسب العمر7الشكل رقم )

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

 سنة 10إلى  14( نلاحظ أن أكبر نسبة تحصلت عليها الفئة ما بين 9والشكل )( 40من خلال الجدول رقم )    
العمرية الأكثر من الفئة  خصت15% ، ونسبةسنة 40إلى  14بين كانت أعمارهم  %19,1، وما نسبته %10بنسبة 

المؤسسة ، ومن خلال هذه المعطيا  نستنتج أن %6,9سنة النسبة الأضعف با  10بينما سجلت فئة أقل من  ،سنة40
الطاقا  الشابة  توظيفتعمل على المتخصصة لإعادة التأهيل الوظيفي والحركي العيد قسوم برأس الماء  الاستشفائية

 للأهداف المنشودة. أفضلَ  من أجل تحقيق  
 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي:-ج

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي.يمثل الجدول الآتي تلخيصا للنتائج المتوصل إليها بخصوص     
 (: توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي00الجدول رقم )

 %20 42 ثانوي 
 %44 11 جامعي

 %24 44 دراسا  عليا
62 022% 

 SPSS V26ي من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائ المصدر:
 (: توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي8الشكل رقم )

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

20%

55%

25%

6,7

40

38,3

15 سنة30أقل من 

سنة40إلى 31من 

سنة50إلى 41من 

سنة50أكثر من 
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( يتضح لنا أن أفراد العينة المدروسة يتميزون بمستوى تعليمي عال  9( والشكل )44من خلال الجدول رقم )    
لت عليها فئة الجامعيين حيث مث لت:  ومقبول، ويتجلى ، تليها نسبة أصحاب %44ذلك من خلال النسبة التي تحص 
الاستشفائية  أن المؤسسة يدل، وهذا %20با  الثانوي من نصيب فئة  قل، بينما كانت النسبة الأ%24با  الدراسا  العليا

بشكل إيجابي  بدوره والذي ينعكس ؛مية العاليةتستقطب الإطارا  البشرية ذا  المستويا  العل المتخصصة برأس الماء
 على أداء المؤسسة.

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الوضعية الو يفية:-د
 يمثل الجدول التالي تلخيصا للنتائج المتوصل إليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الوضعية الوظيفية.   

 الو يفية الوضعية (: توزيع مفردات العينة حسب00الجدول رقم )

 %46,9 40 طبيب
 %1,1 2 معالج نفسي

 %4 1 معالج أرطفوني
 %14 29 شبه طبي

 %10 49 ري إدا
62 022% 

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:
 الو يفية(: توزيع مفردات العينة حسب الوضعية 9الشكل رقم )

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

، تليها %14با  فئة شبه الطبي( يتضح لنا أن أكبر نسبة كانت من نصيب 8( والشكل )42من خلال الجدول رقم )    
وأخيرا فئة ، %4رطوفونيا بنسبة ، ثم فئة معالجي الأ%46,9ثم فئة الأطباء بنسبة: ، %10بنسبة  الإداريينفئة 

 .%1,1بنسبة  المعالجين النفسانيين

16,7

45
3,3
5

30
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية:-ه
 يمثل الجدول التالي تلخيصا للنتائج المتوصل إليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية.   

 مهنية(: توزيع مفردات العينة حسب الخبرة ال03الجدول رقم )
 النسبة التكرار البيان

 %9,1 4 سنوا  1أقل من 
 %9,1 4 سنوا  6إلى  1من 
 %41,1 9 سنوا  8إلى  9من 
 %90 12 سنوا  فأكثر 40

 %022 62 المجموع
 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

 ب الخبرة المهنية(: توزيع مفردات العينة حس02الشكل رقم )

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

سنوا   40لب أفراد عينة الدراسة من لديهم خبرة عمل غ( نلاحظ أن أ 40( والشكل )41من خلال الجدول رقم )    
يتمتع بخبرة  طب  ي وإداري    ما يضعنا أمام طاقموهي نسبة عالية جدا مقارنة بالفئا  الأخرى؛  ،%90بنسبة بلغت: فأكثر 

 للمؤسسة والمرضى. أداء أفضلكبيرة تمكن أفراده من تقديم 

 المطلب الثالث: تحليل بيانات محاور اتستبيان
سنقوم من خلال هذا المطلب بتحليل نتائج رقمنة القطاع الصحي من خلال العينة محل الدراسة بالإضافة إلى     

   لهذه المؤسسة.محور الخدما
 ات تطبيق عملية الرقمنةتطلبالفرع الأول: تحليل البيانات المتعلقة بمحور م

من أجل تحليل هذا البعد تم  الاعتماد على معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة  الإدارية: المتطلباتب ع د  -أوت
ياري لمعرفة مدى تشتت إجابا  أفراد العينة الموافقة على كل عبارة، كما تم الاعتماد أيضا على الانحراف المع

 المدروسة عن متوسطاتها، بالإضافة إلى التكرارا  النسبية والنسب المئوية، والجدول الآتي يوضح ذلك.

8,3
8,3

13,4

70

سنوات3أٌقل من 

سنوات6إلى 4من 

سنوات9إلى 7من 

سنوات فأكثر10
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عينة  (: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية واتنحرافات المعيارية لإجابات أفراد04الجدول رقم )
 ات الإداريةالمتطلب الدراسة حول ب ع د  
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تولي إدارة المؤسسة أهمية كبيرة لتجسيد مشروع  0
 رقمنة الخدما  الإدارية والصحية.

 36 47 3 44 44 ت

0.22 4524 1 

% 44 44 2 32 64 

0 
تستعين إدارة المؤسسة بالأنظمة الالكترونية في 
تسيير عمليا  المستشفى مثل جدولة مواعيد 

 المرضى.

 41 48 3 7 7 ت

0534 4514 2 

% 751 751 2 0651 02 

تقوم إدارة المؤسسة بتحويل السجلا  الطبية  3
 ية الورقية إلى سجلا  إلكترونية.والادار 

 71 46 74 41 44 ت

3588 4542 3 
% 44 7751 7651 0350 4853 

تستعين إدارة المؤسسة بالبرامج والتطبيقا   4
 .الحديثة لمراقبة حالا  المرضى عن بعد

 42 74 78 73 74 ت

4512 7543 5 
% 44 4751 34 44 853 

المؤسسة الموظفين والأطباء على تشجع إدارة  5
 .التخلي عن الأساليب التقليدية في العمل

 76 42 74 8 7 ت

3518 7540 4 
% 751 7353 7651 07.1 4651 

 2811 2881 البعد  كل

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

أن المتوسط الحسابي العام لأفراد العينة نحو المتطلبا  الإدارية بلغ إلى  (41دول رقم )تشير بيانا  الج    
( وهي الفئة التي تشير إلى خيار: 4802-3840( وهو متوسط يقع ضمن فئا  ليكر  الخماسي )3885)
، أما داريةما جاء في بُعْد  المتطلبا  الإ يوافقون على محل الدراسة ، والدال على أن أفراد العينةوافقم

( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير في اتجاها  الموظفين حول ما جاء 2857الانحراف المعياري فكان )
 في الاستبيان.

( يمكن ترتيب الفقرا  المكونة لهذا البعد تنازليا من الاتجاه الأقوى إلى 04وانطلاقا من نتائج الجدول رقم )   
 والانحراف المعياري الخاص بإجابا  الموظفين كما يلي: الأقل بناء على المتوسط الحسابي 

)تولي إدارة المؤسسة أهمية  بيرة لتجسيد مشروع رقمنة الخدمات التي تنص على  جاء  الفقرة الأولى-
في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط  (الإدارية والصحية

 أوافقالتي تشير إلى خيار: امسة من فئا  ليكر  الخماسي، و والذي يقع في الفئة الخ( 2511الحسابي لها )
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رَ ، و بشدة ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  2819الانحراف المعياري لهذه الفقرة با ) قُد  
رقمنة خدماتها الموظفين، وهذا يدل أن المؤسسة تولي أهمية كبيرة وتعمل بشكل فعلي على تجسيد مشروع 

 الإدارية والصحية.
تستعين إدارة المؤسسة بالأنظمة اتلكترونية في تسيير عمليات )ثانية التي تنص على جاء  الفقرة ال -

في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين،  (المستشف  مثل جدولة مواعيد المرض 
التي تشير امسة من فئا  ليكر  الخماسي، و الذي يقع في الفئة الخ( و 2820حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )

( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير 2819)ن الانحراف المعياري لهذه الفقرة: ، وكاوافق بشدةمإلى خيار: 
 المؤسسة في تسيير عملياتها بالأنظمة الإلكترونية. على استعانةبين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل 

دارية الورقية إل  )تقوم إدارة المؤسسة بتحويل السجلات الطبية والإثالثة التي تنص على الفقرة الجاء   -
في المرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط  (سجلات إلكترونية

وافق  ملتي تشير إلى خيار: اابعة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الر 2888الحسابي لها )
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، 2891) الانحراف المعياري لهذه الفقرة:وكان 

 وهذا يدل أن إدارة المؤسسة تقوم بتحويل السجلا  الطبية والإدارية الورقية إلى سجلا  إلكترونية.
إدارة المؤسسة المو فين والأطباء عل  التخلي عن  )تشجعخامسة التي تنص على جاء  الفقرة ال -

في المرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ  (الأساليب التقليدية في العمل
التي تشير إلى خيار: ابعة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الر 2818المتوسط الحسابي لها )

رَ وافق  م ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  0822الانحراف المعياري لهذه الفقرة با ) وقُد  
الموظفين، وهذا يدل أن إدارة المؤسسة تشجع موظفيها وأطباءها على التخلي عن الأساليب التقليدية للعمل 

 والتوجه نحو الأساليب الرقمية.
إدارة المؤسسة بالبرامج والتطبيقات الحديثة لمراقبة حاتت  )تستعينرابعة التي تنص على جاء  الفقرة ال -

في المرتبة الأخيرة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط  (المرض  عن بعد
محايد  التي تشير إلى خيار: الثة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الث0811الحسابي لها )

( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، 0802)اف المعياري لهذه الفقرة: ن الانحر وكا
وهذا يدل أن الموظفين يقفون موقف حياد في كون استعانة إدارة المؤسسة بالبرامج والتطبيقا  الحديثة لمراقبة 

 حالا  المرضى عن بعد.
 :البشريةت اب ع د  المتطلب-ثانيا
يل هذا البعد تم  الاعتماد على معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة الموافقة على كل من أجل تحل    

عبارة، كما تم الاعتماد أيضا على الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابا  أفراد العينة المدروسة عن 
 .ذلك متوسطاتها، بالإضافة إلى التكرارا  النسبية والنسب المئوية، والجدول الآتي يوضح
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 أفرادلإجابات (: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية واتنحرافات المعيارية 05الجدول رقم )
 ات البشريةعينة الدراسة حول ب ع د  المتطلب
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0 
هناك قابلية لدي مستخدمي المؤسسة 
الاستشفائية نحو التحول وتطبيق رقمنة 

 الخدما  الصحية

 4 48 44 70 44 ت

3523 7547 1 

% 44 4353 72 0651 72 

0 
لدى مستخدمي المؤسسة الاستشفائية ثقافة 
واسعة حول الصحة الرقمية وتكنولوجية 

 .لمعلوما  الصحيةا

 40 44 74 74 43 ت

3548 7541 3 

% 2 3751 44 3651 651 

3 
لدى مستخدمي المؤسسة الاستشفائية الخبرة 
الكا ية في التعامل مع برمجة وصيانة 

 الأجهزة الالكترونية.

 44 44 76 71 42 ت

4544 4544 4 

% 853 4853 4651 3651 44 

4 
سسة الاستشفائية مستخدميها على تشجع المؤ 

التعلم المستمر لتحديث مهاراتهم في استخدام 
 .الأنظمة الرقمية والتكنولوجية الحديثة

 77 43 77 44 46 ت

3504 7543 2 

% 74 72 7853 3853 7853 

5 

هناك عقود شراكة بين المؤسسة الاستشفائية 
 )مثل: الجامعا ( وجها  تدريبية متخصصة

تدريب الموظفين والأطباء على برامج ل
 الرقمنة.

 4 74 41 74 44 ت

4584 7543 5 

% 72 7651 02 44 353 

 2812 2802 البعد  كل

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي المصدر: 
العام لأفراد العينة نحو المتطلبا  البشرية بلغ  أن المتوسط الحسابي (44تشير بيانا  الجدول رقم )    

( وهي الفئة التي تشير إلى خيار: 3842-0860( وهو متوسط يقع ضمن فئا  ليكر  الخماسي )3804)
ا تعلق ببُعْد  المتطلبا  البشرية، أما الانحراف المعياري  يم، والدال على حياد أفراد العينة محل الدراسة محايد
 يشير إلى عدم وجود تباين كبير في اتجاها  الموظفين حول ما جاء في الاستبيان.( مما 2812فكان )
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( يمكن ترتيب الفقرا  المكونة لهذا البعد تنازليا من الاتجاه الأقوى إلى 44وانطلاقا من نتائج الجدول رقم )   
 يلي: الأقل بناء على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص بإجابا  الموظفين كما 

هناك قابلية لدي مستخدمي المؤسسة اتستشفائية نحو التحول )التي تنص على  جاء  الفقرة الأولى-
في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ  (وتطبيق رقمنة الخدمات الصحية

التي تشير إلى خيار: ر  الخماسي، و ابعة من فئا  ليك( والذي يقع في الفئة الر 2812المتوسط الحسابي لها )
رَ ، و وافقم ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  0820الانحراف المعياري لهذه الفقرة با ) قُد  

ة نحو التحول من النظام التقليدي إلى الموظفين، وهذا يدل أن مستخدمي المؤسسة الاستشفائية لديهم قابلي
 لمؤسسة.لصحية لا خدما الرقمنة تطبيق مشروع 

تشجع المؤسسة اتستشفائية مستخدميها عل  التعلم المستمر لتحديث )جاء  الفقرة الرابعة التي تنص على  -
في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عليها لدى  (مهاراتهم في استخدام الأنظمة الرقمية والتكنولوجية الحديثة

التي تشير الثة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الث2822لها )الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي 
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  0802)ن الانحراف المعياري لهذه الفقرة: ، وكامحايدإلى خيار: 

على التعلم المستمر لتحديث  الموظفين، وهذا يدل أن أفراد العينة محايدون  يما يتعلق بتشجيع المؤسسة للمستخدمين
 مهاراتهم في استخدام الأنظمة الرقمية والتكنولوجية.

)لدى مستخدمي المؤسسة اتستشفائية ثقافة واسعة حول الصحة الرقمية جاء  الفقرة الثانية التي تنص على  -
موظفين، حيث بلغ المتوسط في المرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها لدى ال (وتكنولوجية المعلومات الصحية

ن وكامحايد  التي تشير إلى خيار: ئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الثالثة من ف2828الحسابي لها )
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل أن 0821) الانحراف المعياري لهذه الفقرة:

ن  يما تعلق بثقافة مستخدمي المؤسسة حول الصحة الرقمية وتكنولوجية المعلوما  الصحية أفراد عينة الدراسة محايدو 
 هل هي واسعة أم لا.

لدى مستخدمي المؤسسة اتستشفائية الخبرة الكافية في التعامل مع برمجة )جاء  الفقرة الثالثة التي تنص على  -
درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط  في المرتبة الرابعة من حيث (وصيانة الأجهئة اتلكترونية

ن وكامحايد  التي تشير إلى خيار: الثة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الث0890الحسابي لها )
ن ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل أ2899)الانحراف المعياري لهذه الفقرة: 

أفراد عينة الدراسة محايدون  يما تعلق بخبرة مستخدمي المؤسسة في التعامل مع برمجة وصيانة الأجهزة الإلكترونية 
 هل هي كا ية أم لا.

 هناك عقود شراكة بين المؤسسة اتستشفائية وجهات تدريبية متخصصة)جاء  الفقرة الخامسة التي تنص على  -
في المرتبة الأخيرة من حيث درجة الموافقة عليها  (والأطباء عل  برامج الرقمنةلتدريب المو فين  )مثل: الجامعات(

التي الثة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الث0882لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )
رَ و محايد  تشير إلى خيار:  ر إلى عدم وجود تباين كبير بين ( مما يشي0822الانحراف المعياري لهذه الفقرة با ) قُد 

اتجاها  الموظفين، وهذا يدل أن الموظفين يقفون موقف حياد في كون أن هناك عقود شراكة بين المؤسسة الاستشفائية 
 وجها  تدريب متخصصة لتدريبهم على برامج الرقمنة.
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 ية:ات التكنولوجية والتقنب ع د  المتطلب-ثالثا
الاعتماد على معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة الموافقة على كل  من أجل تحليل هذا البعد تم      

عبارة، كما تم الاعتماد أيضا على الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابا  أفراد العينة المدروسة عن 
 متوسطاتها، بالإضافة إلى التكرارا  النسبية والنسب المئوية، والجدول الآتي يوضح ذلك.

 أفرادلإجابات (: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية واتنحرافات المعيارية 06م )الجدول رق
 عينة الدراسة حول ب ع د  المتطلبات التكنولوجية والتقنية
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0 
توفر المؤسسة الاستشفائية أجهزة الكمبيوتر 
والأجهزة اللوحية الكا ية لتقديم الخدما  الصحية 

 .والادارية

 71 41 42 48 43 ت

3518 7572 1 

% 42 7353 853 02 48 

لدى المؤسسة الاستشفائية شبكة اتصال سريعة  0
 وآمنة.

 48 48 72 40 42 ت

3524 7548 2 

% 853 651 42 0651 7353 

لدى المؤسسة الاستشفائية برامج إلكترونية  3
 .متطورة لإدارة العمليا  الادارية والطبية

 40 44 78 44 41 ت

3532 7541 3 
% 7751 353 34 0853 64 

تستعين المؤسسة الاستشفائية بتطبيقا  أو  4
 .خدما  صحية عن بعد منصا  لتقديم

 44 44 78 70 71 ت

4504 7572 5 
% 4853 4353 34 72 353 

5 
لدى المؤسسة الاستشفائية فريق عمل متخصص 

 وإصلاح العيوبفي صيانة العتاد التكنولوجي 
 .التقنية

 7 34 73 42 77 ت

3548 7578 4 

% 7853 853 4751 24 751 

 2880 2800 البعد  كل

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:
نحو المتطلبا  التكنولوجية إلى أن المتوسط الحسابي العام لأفراد العينة  (46تشير بيانا  الجدول رقم )    
وهي الفئة التي تشير  (3842-0860( وهو متوسط يقع ضمن فئا  ليكر  الخماسي )3800ية بلغ )والتقن

ية، التكنولوجية والتقنحياد أفراد العينة محل الدراسة  يما تعلق ببُعْد  المتطلبا  ، والدال على محايدإلى خيار: 
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير في اتجاها  الموظفين حول ما 2880أما الانحراف المعياري فكان )

 جاء في الاستبيان.
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( يمكن ترتيب الفقرا  المكونة لهذا البعد تنازليا من الاتجاه الأقوى إلى 46من نتائج الجدول رقم )وانطلاقا    
 الأقل بناء على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص بإجابا  الموظفين كما يلي: 

هئة اللوحية الكافية لتقديم توفر المؤسسة اتستشفائية أجهئة الكمبيوتر والأج)جاء  الفقرة الأولى التي تنص على -
في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط  (الخدمات الصحية واتدارية

رَ موافقالتي تشير إلى خيار: ابعة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الر 2818الحسابي لها ) ، وقُد  
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل على 0801الفقرة با ) الانحراف المعياري لهذه

 .أجهزة الكمبيوتر والأجهزة اللوحية الكا ية لتقديم الخدما  الصحية والاداريةتوفر للمستخدمين الاستشفائية أن المؤسسة 
في المرتبة الثانية من  (ية شبكة اتصال سريعة وآمنةلدى المؤسسة اتستشفائ)جاء  الفقرة الثانية التي تنص على  -

ابعة من ( والذي يقع في الفئة الر 2812حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )
( مما يشير إلى 0828، وكان الانحراف المعياري لهذه الفقرة: )موافقالتي تشير إلى خيار: فئا  ليكر  الخماسي، و 

 عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل أن للمؤسسة شبكة اتصال سريعة وآمنة.
لدى المؤسسة اتستشفائية برامج إلكترونية متطورة لإدارة العمليات اتدارية )جاء  الفقرة الثالثة التي تنص على  -

( 2821وظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )في المرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الم (والطبية
وكان الانحراف المعياري لهذه موافق  التي تشير إلى خيار: ابعة من فئا  ليكر  الخماسي، و والذي يقع في الفئة الر 

(، مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل أن المؤسسة الاستشفائية 0821الفقرة: )
 م برامج إلكترونية متطورة لإدارة عملياتها الإدارية والطبية.تستخد

لدى المؤسسة اتستشفائية فريق عمل متخصص في صيانة العتاد )جاء  الفقرة الخامسة التي تنص على  -
في المرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ  (التقنية وإصلاح العيوبالتكنولوجي 

محايد  التي تشير إلى خيار: ا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الثالثة من فئ2828وسط الحسابي لها )المت
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل 0808)ن الانحراف المعياري لهذه الفقرة: وكا

متخصص في صيانة العتاد التكنولوجي  عمل  ك مؤسستهم فريقَ أن أفراد العينة محل الدراسة محايدون في كون امتلا
 .التقنية وإصلاح العيوب

تستعين المؤسسة اتستشفائية بتطبيقات أو منصات لتقديم خدمات صحية )عة التي تنص على رابجاء  الفقرة ال -
( 0820وسط الحسابي لها )في المرتبة الأخيرة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المت (عن بعد

وكان الانحراف المعياري غير موافق  التي تشير إلى خيار: من فئا  ليكر  الخماسي، و والذي يقع في الفئة الرابعة 
 المؤسسة الاستشفائية( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل أن 0801لهذه الفقرة با )

 .أو منصا  لتقديم خدما  صحية عن بعدبتطبيقا   لا تستعين
 ية:ات المالب ع د  المتطلب-رابعا
من أجل تحليل هذا البعد تم  الاعتماد على معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة الموافقة على كل     

ة عن عبارة، كما تم الاعتماد أيضا على الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابا  أفراد العينة المدروس
 متوسطاتها، بالإضافة إلى التكرارا  النسبية والنسب المئوية، والجدول الآتي يوضح ذلك.
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عينة  (: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية واتنحرافات المعيارية لإجابات أفراد07الجدول رقم )
 ات الماليةالدراسة حول ب ع د  المتطلب
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0 
ترصد المؤسسة مبالغ مالية للاستفادة من خبراء 

 الرقمنة.
 43 73 41 44 48 ت

4544 7542 5 
% 7353 72 02 4751 42 

0 
لاستثمار لية كا ية تمنح الدولة مخصصا  مال

 في البنية التحتية التكنولوجية في المؤسسة.
 42 48 78 42 40 ت

3504 4544 3 

% 651 853 34 06 853 

3 
 لتدريب خاصة مالية ميزانية المؤسسة لدى

 .الرقمي التحول على والادارية الطبية الكوادر
 44 44 74 74 44 ت

4543 7577 4 

% 72 7651 3751 3353 353 

4 
ص جزء من أموالها لشراء يتحاول المؤسسة تخص

 البرامج والتطبيقا  الخاصة بالصحة الرقمية.
 41 44 76 43 42 ت

3524 7542 2 

% 853 42 4651 0853 7751 

5 
توفر المؤسسة المورد المالي اللازم لصيانة 

 .لكترونيةوحماية وتحديث الأنظمة الصحية الإ
 72 42 72 44 42 ت

3512 7544 1 
% 853 44 42 0751 42 

 2882 2822 البعد  كل

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:
( 3832الية بلغ )( إلى أن المتوسط الحسابي العام لأفراد العينة نحو المتطلبا  الم07تشير بيانا  الجدول رقم )    

، والدال على محايدوهي الفئة التي تشير إلى خيار:  (3842-0860وهو متوسط يقع ضمن فئا  ليكر  الخماسي )
( مما يشير إلى 2880حياد أفراد العينة محل الدراسة  يما تعلق ببُعْد  المتطلبا  المالية، أما الانحراف المعياري فكان: )

 ا  الموظفين حول ما جاء في الاستبيان.عدم وجود تباين كبير في اتجاه
( يمكن ترتيب الفقرا  المكونة لهذا البعد تنازليا من الاتجاه الأقوى إلى الأقل 49وانطلاقا من نتائج الجدول رقم )   

 بناء  على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص بإجابا  الموظفين كما يلي: 
توفر المؤسسة اتستشفائية المورد المالي اللازم لصيانة وحماية وتحديث )على جاء  الفقرة الخامسة التي تنص -

في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط  (لكترونيةالأنظمة الصحية الإ 
رَ موافقلى خيار: التي تشير إابعة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الر 2811الحسابي لها ) ، وقُد  

( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل على 0829الانحراف المعياري لهذه الفقرة با )
 .الإلكترونية الصحية الأنظمة وتحديث وحماية لصيانة اللازم المالي لموردل الاستشفائية المؤسسة ريتوف
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تحاول المؤسسة اتستشفائية أن تخصص جئء من أموالها لشراء )تنص على رابعة التي جاء  الفقرة ال -
في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين،  (البرامج والتطبيقات الخاصة بالصحة الرقمية

تشير إلى  التيابعة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الر 2812حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  0821، وكان الانحراف المعياري لهذه الفقرة: )موافقخيار: 

ا من أموالها لشراء البرامج والتطبيقا  الخاصة  الموظفين، وهذا يدل على تخصيص المؤسسة الاستشفائية جزء 
 بالصحة الرقمية.

لاستثمار في البنية التحتية لتمنح الدولة مخصصات مالية  افية )على ثانية التي تنص جاء  الفقرة ال -
في المرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث  (التكنولوجية في المؤسسة اتستشفائية

إلى التي تشير ابعة من فئا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الر 2820بلغ المتوسط الحسابي لها )
(، مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين 2899وكان الانحراف المعياري لهذه الفقرة: )موافق  خيار: 

 التكنولوجية التحتية البنية في للاستثمار كا ية مالية مخصصا اتجاها  الموظفين، وهذا يدل أن الدولة تمنح 
 المؤسسة الاستشفائية محل الدراسة. في
 الكوادر لتدريب خاصة مالية ميئانية اتستشفائية المؤسسة لدى)التي تنص على  ثالثةجاء  الفقرة ال -

في المرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث  (الرقمي التحول عل  واتدارية الطبية
لتي تشير إلى اا  ليكر  الخماسي، و ( والذي يقع في الفئة الثالثة من فئ0892بلغ المتوسط الحسابي لها )

( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  0800وكان الانحراف المعياري لهذه الفقرة: )محايد  خيار: 
 خاصة مالية ميزانية  الموظفين، وهذا يدل أن أفراد العينة محل الدراسة محايدون في كون تخصيص مؤسستهم 

 .قميالر  التحول على والادارية الطبية الكوادر لتدريب
في  (ترصد المؤسسة مبالغ مالية للاستفادة من خبراء الرقمنة)ولى التي تنص على جاء  الفقرة الأ -

( والذي 0892المرتبة الأخيرة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )
وكان الانحراف المعياري لهذه محايد  ر: التي تشير إلى خيامن فئا  ليكر  الخماسي، و يقع في الفئة الثالثة 

أفراد العينة محل ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل أن 0821الفقرة با )
 مبالغ مالية للاستفادة من خبراء الرقمنة. مؤسستهم رصدالدراسة محايدون في كون 

 الخدمات الصحيةجودة ر الفرع الثاني: تحليل البيانات المتعلقة بمحو 
تصور حول الخدمة الصحية في عينة الدراسة من المؤسسة  نهدف من خلال هذا المحور إلى إعطاء    

الاستشفائية المتخصصة للتأهيل الوظيفي والحركي العيد قسوم برأس الماء بولاية سطيف، وقد تم  الاعتماد على 
على كل عبارة، كما تم الاعتماد أيضا على الانحراف معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة الموافقة 

المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابا  أفراد العينة المدروسة عن متوسطاتها، بالإضافة إلى التكرارا  النسبية 
 والنسب المئوية، والجدول الآتي يوضح ذلك.
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افات المعيارية لإجابات أفراد عينة (: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية واتنحر 08الجدول رقم )
 الخدمات الصحية.جودة الدراسة حول محور 
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 المؤسسة طاقم بين وفعال دائم تواصل هناك 0
 .والمرضى( ممرضون  أطباء، إدارة،) لاستشفائيةا

 71 40 77 1 47 ت
3584 7543 7 

% 751 7751 7853 04 4853 

 باحترام الاستشفائية المؤسسة طاقم يتعامل 0
 .المرضى مع وتعاطف

 42 42 42 42 44 ت
0571 4544 2 

% 44 853 853 0751 0751 

 الطبية بالمواعيد تشفائيةالاس المؤسسة تلتزم 3
 .للمرضى المعلنة

 33 44 44 44 43 ت

0534 7540 1 
% 42 353 353 3353 22 

لا يشتكي المرضى من طول مدة الانتظار عند  4
 .تقدمهم لأخذ مواعيدهم الطبية

 43 41 72 78 71 ت

4532 7576 11 
% 4853 34 42 7751 42 

ع طاقم المؤسسة الاستشفائية بكفاءة عالية يتمت 5
 .في تقديمهم للخدما  الصحية للمرضى

 44 34 44 48 40 ت
3523 7577 9 

% 651 7353 72 24 72 

يشعر المرضى بوجود بيئة صحية )النظافة،  6
 .الاستشفائية ةمؤسسالالراحة( في 

 71 34 8 4 47 ت
0543 4580 

 

3 
% 751 353 7353 2353 64 

يحصل المريض عن المعلوما  الصحية  7
 .والتوعية اللازمة حول حالته الصحية

 70 34 46 46 44 ت
3583 7547 

 

6 
% 353 74 74 2353 4353 

تحافظ المؤسسة الاستشفائية على سرية  8
 .وخصوصية المعلوما  الصحية للمرضى

 73 31 40 42 7 ت

3543 4588 

 

5 
% 751 853 651 6751 4751 

 لشكاوى  الاستشفائية المؤسسة طاقم يستجيب 9
 .بسرعة ويعالجها المرضى

 72 42 74 42 42 ت

3561 7578 

 

8 
% 853 853 7651 0751 42 

 بتحسن ةمؤسسال في المرضى يشعر ما غالبا 02
 .لهم الصحية الرعاية تقديم عند الصحية حالتهم

 72 32 40 40 44 ت
3542 4540 

 

4 
% 353 651 651 2853 42 

 2812 2811 البعد  كل

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:
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ية مدى جودة الخدما  الصحأن المتوسط الحسابي العام لأفراد العينة نحو إلى ( 08تشير بيانا  الجدول رقم )    
( وهي الفئة التي 4802-3840( وهو متوسط يقع ضمن فئا  ليكر  الخماسي )3875بلغ ) بالمؤسسة الاستشفائية

، أما الانحراف جودة الخدما  الصحية بالمؤسسة، والدال على أن أفراد العينة يوافقون على وافقمتشير إلى خيار: 
 في اتجاها  الموظفين حول ما جاء في الاستبيان. ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير2872المعياري فكان )

تنازليا من الاتجاه الأقوى إلى الأقل  محور( يمكن ترتيب الفقرا  المكونة لهذا ال49وانطلاقا من نتائج الجدول رقم )   
 بناء على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص بإجابا  الموظفين كما يلي: 

في المرتبة  (للمرض  المعلنة الطبية بالمواعيد اتستشفائية المؤسسة تلتئم)التي تنص على جاء  الفقرة الثالثة -
( والذي يقع في الفئة 4832الأولى من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )

رَ الانحراف المعياري لهذه الفقرة با ، وقُد   موافق بشدةالتي تشير إلى خيار: من فئا  ليكر  الخماسي، و  الخامسة
 الاستشفائية المؤسسة ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل على التزام0824)

 .للمرضى المعلنة الطبية بالمواعيد
في المرتبة  (المرض  مع وتعاطف باحترام اتستشفائية المؤسسة طاقم يتعامل)جاء  الفقرة الثانية التي تنص على  -

( والذي يقع في الفئة 4807الثانية من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )
( مما 2892، وكان الانحراف المعياري لهذه الفقرة: )موافقالرابعة من فئا  ليكر  الخماسي، والتي تشير إلى خيار: 

ر بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل على التعامل الجيد لطاقم المؤسسة الاستشفائية مع يشير إلى عدم وجود تباين كبي
 المرضى الوافدين على المستشفى.

في المرتبة  (اتستشفائية ةمؤسساليشعر المرض  بوجود بيئة صحية في )جاء  الفقرة السادسة التي تنص على  -
( والذي يقع في الفئة 4823، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين

(، مما 2884وكان الانحراف المعياري لهذه الفقرة: )موافق  الرابعة من فئا  ليكر  الخماسي، والتي تشير إلى خيار: 
فره لهم لما تو  ؛شعور المرضى بالارتياح على يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل

 المؤسسة الاستشفائية من بيئة صحية ملائمة تكون في مستوى تطلعاتهم.
 تقديم عند الصحية حالتهم بتحسن ةمؤسسال في المرض  يشعر ما غالبا)جاء  الفقرة العاشرة التي تنص على  -

غ المتوسط الحسابي لها في المرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بل (لهم الصحية الرعاية
وكان الانحراف موافق  ( والذي يقع في الفئة الرابعة من فئا  ليكر  الخماسي، والتي تشير إلى خيار: 3895)

( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل على تحسن 2894المعياري لهذه الفقرة: )
 الرعاية الصحية اللازمة.حالة المرضى الصحية من خلال تقديم 

تحافظ المؤسسة اتستشفائية عل  سرية وخصوصية المعلومات الصحية )جاء  الفقرة الثامنة والتي تنص على  -
( 3893في المرتبة الخامسة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها ) (للمرض 

وكان الانحراف المعياري لهذه موافق  ا  ليكر  الخماسي، والتي تشير إلى خيار: والذي يقع في الفئة الرابعة من فئ
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل على محافظة المؤسسة على 2888الفقرة با )

 سرية وخصوصية المعلوما  الصحية للمرضى.
المريض عن المعلومات الصحية والتوعية اللازمة حول حالته يحصل )جاء  الفقرة السابعة التي تنص على -

( 3883في المرتبة السادسة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها ) (الصحية
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رَ الانحراف المموافقوالذي يقع في الفئة الرابعة من فئا  ليكر  الخماسي، والتي تشير إلى خيار:  عياري لهذه ، وقُد  
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل على حصول المريض داخل 0820الفقرة با )

 المؤسسة الاستشفائية على كافة المعلوما  الصحية والتوعوية اللازمة والمتعلقة بحالته الصحية.
من إداريين وأطباء  اتستشفائية المؤسسة طاقم بين الوفع دائم تواصل هناكجاء  الفقرة الأولى التي تنص على ) -

( في المرتبة السابعة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي المرض  وممرضين مع
، وكان الانحراف موافق( والذي يقع في الفئة الرابعة من فئا  ليكر  الخماسي، والتي تشير إلى خيار: 3880لها )

( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل على أن هناك 0823المعياري لهذه الفقرة: )
 تواصلا دائما بين طاقم المؤسسة الاستشفائية والمرضى.

( بسرعة ويعالجها المرض  لشكاوى  اتستشفائية المؤسسة طاقم يستجيبة التي تنص على )تاسعجاء  الفقرة ال -
( والذي يقع 2811ة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )المرتبة الثامن في

، وكان الانحراف المعياري لهذه الفقرة: موافقالتي تشير إلى خيار: ابعة من فئا  ليكر  الخماسي، و في الفئة الر 
طاقم المؤسسة الاستشفائية ها  الموظفين، وهذا يدل أن (، مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجا0808)

 .يستجيب لشكاوى المرضى ويعالجها في أسرع وقت ممكن
يتمتع طاقم المؤسسة اتستشفائية بكفاءة عالية في تقديمهم للخدمات التي تنص على ) خامسةجاء  الفقرة ال -

ها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها من حيث درجة الموافقة علي تاسعة( في المرتبة الالصحية للمرض 
، وكان الانحراف وافقمالتي تشير إلى خيار: ا  ليكر  الخماسي، و ة من فئ( والذي يقع في الفئة الرابع3853)

ن اتجاها  الموظفين، وهذا يدل على تمتع طاقم ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بي0800المعياري لهذه الفقرة: )
 سة الاستشفائية بالكفاءة العالية في تقديم الخدما  للمرضى.المؤس

ت يشتكي المرض  من طول مدة اتنتظار عند تقدمهم لأخذ مواعيدهم التي تنص على ) رابعةجاء  الفقرة ال -
 (0821( في المرتبة الأخيرة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )الطبية

، وكان الانحراف المعياري غير موافقالتي تشير إلى خيار: من فئا  ليكر  الخماسي، و  الفئة الثانيةوالذي يقع في 
المرضى يشتكون من ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين اتجاها  الموظفين، وهذا يدل أن 0801لهذه الفقرة با )

 .طبيةطول مدة انتظارهم عند تقدمهم لأخذ مواعيدهم ال
 .المطلب الرابع: اختبار فرضيات الدراسة

-اختبار التوزيع الطبيعي )كولمجروف من خلال الأربع فرضيا الاختبار  إلىسنسعى في هذا المطلب     
 سميرنوف( أولا، ثم اختبار الفرضيا .

للتوزيع الطبيعي أم لمعرفة ما إذا كانت البيانا  تخضع  ويستخدَمُ هذا الاختبار اختبار التوزيع الطبيعي:-أوت
 .لا

H0 :   تتبع التوزيع الطبيعي.لا البيانا 
H1 : .البيانا  تتبع التوزيع الطبيعي 
( فإننا نرفض الفرضية الصفرية α꞊0.05أقل أو تساوي مستوى الدلالة ) Sigفإذا كانت القيمة الاحتمالية     

 الاختبار. ونقبل الفرضية البديلة، والعكس صحيح، والجدول التالي يوضح هذا
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 سميرنوف(-(: اختبار التوزيع الطبيعي )كولمجروف09الجدول رقم )
 (Sigمستوى الدتلة )القيمة اتحتمالية  المحاور الرقم

 00000 رقمنة القطاع الصحي 0
 00004 الخدما  الصحيةجودة  4

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

أن القيمة الاحتمالية  لنا سميرنوف تبين-كولمجروف ( نلاحظ أنه باستخدام اختبار09من خلال الجدول رقم )    
 تتبع التوزيع الطبيعي. ( لجميع المحاور، وهذا يدل أن البيانا α꞊0.05ر من مستوى الدلالة )صغكانت أ
 اختبار الفرضيات:-ثانيا

 الفرضية الأول : 
 ى من فرضيا  الدراسة الميدانية على أنه:نصت الفرضية الأول    

 H0 : ا  الإدارية وجَوْدَة  الخدما  الصحية في تطلبلا توجد علاقة تأثير ذا  دلالة إحصائية بين الم
 .(α꞊0.05)المؤسسة الاستشفائية المتخصصة برأس الماء عند مستوى الدلالة 

H1 :  الإدارية وجَوْدَة  الخدما  الصحية في المؤسسة  المتطلبا توجد علاقة تأثير ذا  دلالة إحصائية بين
 (.α꞊0.05الاستشفائية المتخصصة برأس الماء عند مستوى الدلالة )

لاختبار هذه الفرضية تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار البسيط للتحقق من أثر رقمنة القطاع الصحي     
م الحصول على النتائج الموضحة في الجدول الإدارية( في تحسين الخدما  الصحية، وت المتطلبا )بُعْدُ 
 الآتي:

 الإدارية عل  جودة الخدمات الصحية المتطلبات؛ أثر متعدد(: نتائج تحليل اتنحدار ال02الجدول رقم )

 المتغيرات
معامل 
 B Betaاتنحدار 

 tقيمة 

 المحسوبة
 fقيمة 

 المحسوبة
معامل 
 Rاترتباط 

معامل 
 2Rالتحديد 

مستوى 
  Sigالدتلة 

 المتطلبات
 28222 28433 28658 448345 68659 28659 28649 الإدارية

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

الإدارية على جودة الخدما  الصحية في المؤسسة الاستشفائية  المتطلبا ( أثر 02يوضح الجدول رقم )    
أس الماء، إذ أظهر  نتائج التحليل الإحصائي بأن نموذج الانحدار لتمثيل العلاقة بين المتخصصة العيد قسوم بر 

( عند المقارنة 448345المحسوبة ) fمعنوي استنادا إلى قيمة الإدارية وجودة الخدما  الصحية هو  المتطلبا متغير 
من التغيرا  الحاصلة في  11℅( أي: 28433) 2R التحديد معامل، إذ بلغ 0.05꞊αمع قيمة الدلالة الإحصائية 

 R الارتباطالمتغير التابع )جودة الخدما  الصحية( تفسرها العلاقة بالمتغير المستقل )المتطلبا  الإدارية(، أما معامل 
( وهذا يدل أن هناك علاقة طردية قوية بين المتطلبا  الإدارية والخدما  الصحية في العينة 28658فقد بلغت قيمته )

مما يشير إلى وجود  (28649الذي بلغت قيمته ) Bولبيان قيمة الأثر تم استخدام معامل الانحدار  محل الدراسة،
علاقة أثر موجبة بين المتغير المستقل والمتغير التابع، أي أن الزيادة في قيمة المتطلبا  الإدارية بوحدة واحدة يؤدي 

  .2825( وهو أقل من 2822لالة للاختبار بلغ )( كما أن مستوى الد28649إلى زيادة الخدما  الصحية بمقدار )
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توجد علاقة تظثير البديلة التي تنص على:  وبناء عليه تم رفض الفرضية الصفرية الأولى وقبول الفرضية    
دَة  الخدمات الصحية في المؤسسة اتستشفائية المتخصصة  ذات دتلة إحصائية بين المتطلبات الإدارية وجَو 

      (.α꞊0.05) توى الدتلةبرأس الماء عند مس
 الفرضية الثانية: 

 نصت الفرضية الأولى من فرضيا  الدراسة الميدانية على أنه:    
 H0 :  البشرية وجَوْدَة  الخدما  الصحية في  المتطلبا لا توجد علاقة تأثير ذا  دلالة إحصائية بين

 .(α꞊0.05)المؤسسة الاستشفائية المتخصصة برأس الماء عند مستوى الدلالة 
H1 :  البشرية وجَوْدَة  الخدما  الصحية في المؤسسة  المتطلبا توجد علاقة تأثير ذا  دلالة إحصائية بين

 (.α꞊0.05الاستشفائية المتخصصة برأس الماء عند مستوى الدلالة )
الصحي )بُعْدُ لاختبار هذه الفرضية تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار البسيط للتحقق من أثر رقمنة القطاع   

 البشرية( في تحسين الخدما  الصحية، وتم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول الآتي: المتطلبا 
 جودة الخدمات الصحيةعل   البشرية المتطلبات؛ أثر (: نتائج تحليل اتنحدار المتعدد00الجدول رقم )

معامل  المتغيرات
 tقيمة  B Betaاتنحدار 

 المحسوبة
 fقيمة 

 محسوبةال
معامل 
 Rاترتباط 

معامل 
 2Rالتحديد 

مستوى 
  Sigالدتلة 

المتطلبات 
 البشرية

28965 28772 98097 848580 28772 28593 28222 

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

دما  الصحية في المؤسسة الاستشفائية ( أثر المتطلبا  البشرية على جودة الخ00يوضح الجدول رقم )    
المتخصصة العيد قسوم برأس الماء، إذ أظهر  نتائج التحليل الإحصائي بأن نموذج الانحدار لتمثيل العلاقة 

( 848580المحسوبة ) fبين متغير المتطلبا  البشرية وجودة الخدما  الصحية هو معنوي استنادا إلى قيمة 
من  5983℅( أي: 28593) 2R التحديد معامل، إذ بلغ 0.05꞊αالإحصائية  عند المقارنة مع قيمة الدلالة

التغيرا  الحاصلة في المتغير التابع )جودة الخدما  الصحية( تفسرها العلاقة بالمتغير المستقل )المتطلبا  
( وهذا يدل أن هناك علاقة طردية قوية بين 28772فقد بلغت قيمته ) R الارتباطالبشرية(، أما معامل 

المتطلبا  البشرية والخدما  الصحية في العينة محل الدراسة، ولبيان قيمة الأثر تم استخدام معامل الانحدار 
B ( مما يشير إلى وجود علاقة أثر موجبة بين المتغير المستقل والمتغير التابع، 28965الذي بلغت قيمته )

( 28965لى زيادة الخدما  الصحية بمقدار )أي أن الزيادة في قيمة المتطلبا  البشرية بوحدة واحدة يؤدي إ
 . 2825( وهو أقل من 2822كما أن مستوى الدلالة للاختبار بلغ )

توجد علاقة تظثير وبناء عليه تم رفض الفرضية الصفرية الأولى وقبول الفرضية البديلة التي تنص على:     
دَة  الخدمات ال صحية في المؤسسة اتستشفائية المتخصصة ذات دتلة إحصائية بين المتطلبات البشرية وجَو 

 (. α꞊0.05) برأس الماء عند مستوى الدتلة
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 الفرضية الثالثة: 
 نصت الفرضية الأولى من فرضيا  الدراسة الميدانية على أنه:    

 H0 :  ة الخدما  الصحي ة  دَ وْ ية وجَ تكنولوجية والتقنال المتطلبا حصائية بين إتوجد علاقة تأثير ذا  دلالة لا
 .(α꞊0.05)المؤسسة الاستشفائية المتخصصة برأس الماء عند مستوى الدلالة في 
H1 :  ية وجَوْدَة  الخدما  الصحية في تكنولوجية والتقنال المتطلبا توجد علاقة تأثير ذا  دلالة إحصائية بين

 (.α꞊0.05المؤسسة الاستشفائية المتخصصة برأس الماء عند مستوى الدلالة )
تحليل الانحدار البسيط للتحقق من أثر رقمنة القطاع الصحي  هذه الفرضية تم استخدام أسلوبلاختبار     

التكنولوجية والتقنية( في تحسين الخدما  الصحية، وتم الحصول على النتائج الموضحة في  المتطلبا )بُعْدُ 
 الجدول الآتي:
 التكنولوجية والتقنية عل  جودة الخدمات الصحية تالمتطلبا؛ أثر متعدد(: نتائج تحليل اتنحدار ال00الجدول رقم )

 المتغيرات
معامل 
اتنحدار 

B 
Beta  قيمةt 

 المحسوبة
 fقيمة 

 المحسوبة
معامل 
 Rاترتباط 

معامل 
 2Rالتحديد 

مستوى 
  Sigالدتلة 

ات المتطلب
التكنولوجية 

 والتقنية
08003 28879 048246 0978098 28879 28773 28222 

 SPSS V26اد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي من إعد المصدر:

ة على جودة الخدما  الصحية في المؤسسة تكنولوجية والتقني( أثر المتطلبا  ال00يوضح الجدول رقم )    
الاستشفائية المتخصصة العيد قسوم برأس الماء، إذ أظهر  نتائج التحليل الإحصائي بأن نموذج الانحدار 

العلاقة بين متغير المتطلبا  التكنولوجية والتقنية وجودة الخدما  الصحية هو معنوي استنادا إلى قيمة  لتمثيل
f ( عند المقارنة مع قيمة الدلالة الإحصائية 0978098المحسوبة )0.05꞊α 2 التحديد معامل، إذ بلغR 
ا  الصحية( تفسرها العلاقة من التغيرا  الحاصلة في المتغير التابع )جودة الخدم ℅7783( أي: 28773)

( وهذا 28879فقد بلغت قيمته ) R الارتباطبالمتغير المستقل )المتطلبا  التكنولوجية والتقنية(، أما معامل 
الخدما  الصحية في العينة محل جودة يدل أن هناك علاقة طردية قوية بين المتطلبا  التكنولوجية والتقنية و 

( مما يشير إلى وجود 08003الذي بلغت قيمته ) Bستخدام معامل الانحدار الدراسة، ولبيان قيمة الأثر تم ا
علاقة أثر موجبة بين المتغير المستقل والمتغير التابع، أي أن الزيادة في قيمة المتطلبا  التكنولوجية والتقنية 

ار بلغ ( كما أن مستوى الدلالة للاختب08003بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة الخدما  الصحية بمقدار )
 . 2825( وهو أقل من 2822)

توجد علاقة تظثير وبناء عليه تم رفض الفرضية الصفرية الأولى وقبول الفرضية البديلة التي تنص على:     
دَة  الخدمات الصحية في المؤسسة اتستشفائية  ذات دتلة إحصائية بين المتطلبات التكنولوجية والتقنية وجَو 

 (.α꞊0.05) ستوى الدتلةالمتخصصة برأس الماء عند م
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 الفرضية الرابعة: 
 نصت الفرضية الأولى من فرضيا  الدراسة الميدانية على أنه:    

 H0 :  المؤسسة الخدما  الصحية في  ة  دَ وْ ية وجَ مالال المتطلبا حصائية بين إتوجد علاقة تأثير ذا  دلالة لا
 .(α꞊0.05)الاستشفائية المتخصصة برأس الماء عند مستوى الدلالة 

H1 :  ية وجَوْدَة  الخدما  الصحية في المؤسسة مالال المتطلبا توجد علاقة تأثير ذا  دلالة إحصائية بين
 (.α꞊0.05الاستشفائية المتخصصة برأس الماء عند مستوى الدلالة )

صحي تحليل الانحدار البسيط للتحقق من أثر رقمنة القطاع ال لاختبار هذه الفرضية تم استخدام أسلوب    
 ( في تحسين الخدما  الصحية، وتم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول الآتي:المتطلبا )بُعْدُ 

( عل  المتغير المالية المتطلبات؛ أثر المتغير المستقل )متعدد(: نتائج تحليل اتنحدار ال03الجدول رقم )
 التابع )جودة الخدمات الصحية(

معامل  المتغيرات
 tقيمة  B Betaاتنحدار 

 المحسوبة
 fقيمة 

 المحسوبة
معامل 
 Rاترتباط 

معامل 
 2Rالتحديد 

مستوى 
  Sigالدتلة 

 المتطلبات
 28222 28700 28849 0528300 008062 28849 08063 المالية

 SPSS V26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجا  البرنامج الإحصائي  المصدر:

على جودة الخدما  الصحية في المؤسسة  المتطلبا  المالية ( أثر03يوضح الجدول رقم )        
الاستشفائية المتخصصة العيد قسوم برأس الماء، إذ أظهر  نتائج التحليل الإحصائي بأن نموذج الانحدار 

المحسوبة  fلتمثيل العلاقة بين متغير المتطلبا  المالية وجودة الخدما  الصحية هو معنوي استنادا إلى قيمة 
( أي: 28700) 2R التحديد معامل، إذ بلغ 0.05꞊α( عند المقارنة مع قيمة الدلالة الإحصائية 0005283)

من التغيرا  الحاصلة في المتغير التابع )جودة الخدما  الصحية( تفسرها العلاقة بالمتغير المستقل  ℅7080
دل أن هناك علاقة طردية قوية ( وهذا ي28849فقد بلغت قيمته ) R الارتباط)المتطلبا  المالية(، أما معامل 

بين المتطلبا  المالية وجودة الخدما  الصحية في العينة محل الدراسة، ولبيان قيمة الأثر تم استخدام معامل 
( مما يشير إلى وجود علاقة أثر موجبة بين المتغير المستقل والمتغير 08063الذي بلغت قيمته ) Bالانحدار 

المتطلبا  المالية بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة الخدما  الصحية بمقدار  التابع، أي أن الزيادة في قيمة
 . 2825( وهو أقل من 2822( كما أن مستوى الدلالة للاختبار بلغ )08063)

توجد علاقة : أنه وبناء عليه تم رفض الفرضية الصفرية الأولى وقبول الفرضية البديلة التي تنص على    
دَة  الخدمات الصحية في المؤسسة اتستشفائية تظثير ذات دتلة إحصائية ب ين المتطلبات المالية وجَو 

 (.α꞊0.05) المتخصصة برأس الماء عند مستوى الدتلة
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لمؤسسة الاستشفائية المتخصصة لإعادة التأهيل الحركي الميدانية ل دراستنامن خلال     
طقة رأس الماء ببلدية قجال ولاية سطيف توصلنا والوظيفي العيد قسوم المدعو الضحوي بمن

علاقة تأثير إيجابية بين متطلبات الرقمنة الإدارية والمالية والتكنولوجية والبشرية  إثباتإلى 
الواجب وعليه ف، على مستوى المؤسسة محل الدراسةالخدمات الصحية والعمومية جودة و

  وفير البيئة الملائمة لتجسيده.التحول إلى نظام الرقمنة والسعي بكل الطرق إلى ت
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دور ”الحماد للاه الاذي يساار لناا بمناه وإحسااانه إتماام هاذا البحااث، والاذي تمحاور حااول موضاوع هاام هااو:       
لمؤسســة اتستشــفائية المتخصصــة لإعــادة التظهيــل ل ميدانيــة؛ دراســة الصــحيةخــدمات الالرقمنــة فــي جــودة 

ــو ي ــة ســطيفالحر ــي وال أهاام النقاااط المهمااة  ذي أردنااا ماان خلالااه أن نعاارف ونبااين، الاا‟في بــرأس المــاء وتي
 .ومتطلباته من أهم قضايا عصرنا الحالي أضحت الرقمنة، خاصة أن المتعلقة بهذا الموضوع

لنتائج ذكر حوصلة تتضمن أبرز احث فإننا نجد أنه من الملائم وبعد هذا التجوال الممتع في ثنايا هذا الب      
 التي وصلنا إليها، وهي كالآتي: 

عملية تحويل مصادر المعلوما  من الشكل التقليدي إلى الشاكل الرقماي، أي: تحويال عنصار ماادي إلاى الرقمنة هي –0
 .نسخة إلكترونية منه

 ائص الرقمنة تقليص الوقت والمكان والجهد.من خص –0

 ؛ سواء كانت إدارية أو تقنية أو بشرية أو مالية.اللازمة لذلك نجاح عملية الرقمنة على مدى توفر المتطلبا  يتوقف–2
 التكاليف، وتوفير الجهد والوقت. البحث، وتخفيض عمليا  وتسهيل مصادر المعلوما ؛ حفظتهدف الرقمنة إلى –4
 الرقماااي العاااالم ضااامن والمعلوماااا  الاتصاااال لتكنولوجياااا الصاااحي القطااااع اساااتغلال الصاااحي القطااااع رقمناااةب يقصاااد-5
 .الضخمة البيانا  ،السحابية الحوسبة ،البلوكتشين ، ومن أهم التقنيا  التي يستخدمها:كثيرة تطبيقا ب
 الصاحية الرعاياة أنشاطة كال مباشار بشاكل تخادم التاي المتطاورة البرمجياا  أهام أحاد ىالمستشاف معلوماا  نظام يعتبر-6

 نظاااام ، ومااان أنظمتاااه الفرعياااة:ومواردهاااا أنشاااطتها علاااى الكاملاااة السااايطرة الاستشااافائية للمؤسساااا  يضااامن بماااا والإدارياااة
، السااجل إلكترونيااا الطبيااة الأواماار إدخااال مانظاا ،الصاايدلة معلومااا  نظااام ،الأشااعة معلومااا  نظااام ،المختباار معلومااا 

 الصحي الإلكتروني.
نياة تكنولوجياة، مالياة( من نتائج الدراسة الميدانية وجود علاقة تأثير إيجابياة باين متطلباا  الرقمناة )إدارياة، بشارية، تق-7

وجااودة الخاادما  الصااحية المقدمااة علااى مسااتوى المؤسسااة الاستشاافائية المتخصصااة لإعااادة التأهياال الحركااي والااوظيفي 
دورا باارزا فااي تحساين جااودة الخاادما  الصاحية علااى مسااتوى  إن للرقمنااةبارأس الماااء بولاياة سااطيف، وعليااه يمكنناا القااول 

     ة بشكل عام.صحيفق الالمؤسسة محل الدراسة، وعلى المرا

اللازماااة لتطبياااق مشاااروع الرقمناااة مااان خااالال تاااوفير جمياااع المتطلباااا  المادياااة والبشااارية  التحتياااةضاارورة تاااوفير البنياااة -0
 والتكنولوجية.

ي بالعنصاار البشااري باعتباااره الأساااس فااي تنفيااذ مشااروع الرقمنااة ماان خاالال -0 ااد   تاادريب العاااملين علااى الاهتمااام بشااكل ج 
 التقنيا  الحديثة وبث الوعي التكنولوجي بينهم؛ والاستعانة بالخبراء في ذلك. 

 اتيجيا  واضحة وفعالة وضرورة الاهتمام الجاد خاصة من المسؤولين بموضوع الرقمنة.وضع استر -3
 لها. ية مع تفعيل القوانين والتشريعا  المنظمةصحتعميم الرقمنة على كافة المرافق ال-4
تخصيص برامج توعوية وندوا  وملتقيا  عبر وسائل الإعلام السمعية والبصرية ووساائل التواصال الاجتمااعي وفاي -5

ا على الانخراط فيها.  الساحا  العمومية لتبيين فوائد الرقمنة وتشجيع المواطنين جميع 
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 .ها4104، 4، دار المعارف، القاهرة، مصر، طلسان العربابن منظور: جمال الدين محمد بن مكرم،  -0
، دار حامد للنشر والتوزيع، منظور استراتيجي-إدارة المؤسسات العامة في الدول الناميةأحمد عثمان طلحة،  -0

 .1111الأردن، )د.ط(، 
الشركة العربية ، عات الرقمية عل  شبكة اتنترنتالكيانات الرقمية في المستودأسامة محمد عطية خميس،  -2

 .1106، 0طالمتحدة للتسويق والتوريدا ، القاهرة، مصر، 
 .1110، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، إدارة المستشفياتثامر ياسر البكري،  -2
 .1110يع، الأردن، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوز تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  -1

 .1112، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، )د.ط(، تسويق الخدماتحميد الطائي وبشير العلاق،  -1
 .1111، دار المناهج العلمية للنشر والتوزيع، عمان، التسويق الصحي واتجتماعيردينة عثمان يوسف،  -1
 .1101، ، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، )د.ط(تسويق الخدماتستاتون،  -8
، ، دار هومة للطباعة والنشر والتوزيعالخطظ الطبي والخطظ العلاجي في المستشفيات العامة طاهير حسين، -9

 .1112الجزائر، 
 .1111، 1، مكتبة القدس، مصر، طاقتصاديات الخدمات الصحيةطلعت الدمرداش،  -02
 .1101 (،0)ط الوراق للنشر والتوزيع، عمان، ،إدارة جودة الخدماتعادل محمد عبد الله،  -00
عمان،  والتوزيع، للنشر الميسرة دار ،الإدارية المعلومات نظم القادر، عبد الدين وعلاء قنديلجي إبراهيم عامر -00

 .1111 ،6ط الأردن،
، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية الصحيةغواري مليكة،  -02

1111. 
 .1111، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، يق الخدمات الصحيةتسو  ،فريد كورتل -02
 .1112 ،، الإسكندرية، مصر، )د.ط(الجامعي الفكر دار ،الإدارية المعلومات نظم صابر، العليم عبد محمد -01
للنشر،  مدخل استراتيجي كمي تحليلي، دار المناهج :التسويق المصرفي ،ردينة عثمانو  محمود جاسم الصميدعي -01

 .1110، 0، طعمان
، دار ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع، دمشق، سوريا، الإدارة اتلكترونيةمصطفى يوسف كافي،  -01

1100. 
 .1100، 0، دار الألمعية للنشر والتوزيع، الجزائر، طالمكتبات الرقميةمنير الحمزة،  -08
 .1106العربي للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، ، الرقمنة وتقنياتها في المكتبات العربيةنجلاء أحمد يس،  -09
 .1112 ،1ط عم ان، الأردن، للنشر، وائل دار ،الإدارية المعلومات نظم الحميدي، الله عبد نجم -02
 .1110، 2، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، طتسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  -00

  
 .2004، 1، جامعة محمد بن سعود، السعودية، العدد الرقمنة داخل مؤسسات أم خارجها أحمد فرج أحمد، -0
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)حالة دراسية في عينة  استخدام تقانة المعلومات من أجل ضمان جودة الخدمة الصحيةألاء نبيل عبد الرزاق،  -0
 .2044د، ، جامعة المستنصرية، بغدا8من مستشفيا  مدينة بغداد(، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد 

مجلة الاقتصاد (، الخصائص الأبعاد والمؤشرا ) جودة الخدمات الصحية ،زويوش بلالو بديسي فهيمة  -3
 .2044قسنطينة، الجزائر، ، ، جامعة منتوري 9والمجتمع، العدد 

 ، مجلة معالمرقمنة المرفق العام  آلية لترشيد الخدمة العمومية في الجئائربن عياش آسيا وأوكحيل محمد أمين،  -4
 .2020، 2للدراسا  القانونية والسياسية، العدد 

، المجلة العلمية للمستقبل الاقتصادي، اقتصاديات الأعمال القائمة عل  الرقمنةوبوزيد حميد،  علي  حميدوش  -5
 .2020، الجزائر، ديسمبر 4، العدد9ج
، جامعة 44ث، العدد ، مجلة الباحدور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحيةديون عبد القادر،  -6

 .2042ورقلة، الجزائر، 
، مجلة بيلو يا نحو استراتيجية لنجاح مشروع رقمنة الوثائق بمؤسسة سوناطراكسهيلة مهري وبلال بن جامع،  -7

 .2048، 01لدراسا  المكتبا  والمعلوما ، العدد 
 من الأردنية كوميةالح المستشفيات في المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياس ذياب، محمود صلاح -8

 .2042 جانفي ،الأول العددوالإدارية،  الاقتصادية للدراسا  الإسلامية الجامعة مجلة ،والمو فين المرض  منظور
 حالة دراسة ،العربية الدول في الرقمي التحول وتحديات الصحية للخدمات اتلكترونية الإدارة حسنية، صيفي -9

 التحديا  الواقع،) المعرفة عصر في الرقمي التحول حول لافتراضيا الأول الدولي المؤتمر البحرين، مملكة
 .42/09/2020 ورقلة، مرباح، قاصدي جامعة ،(الانعكاسا 

، الأعمال اتلكترونية في المؤسسات الصحية ودورها في تحسين الخدمات الصحيةعشة فاطمة ولعربي غويني،  -02
 .2049، 02، العدد مجلة أبحاث اقتصادية معاصرة، الجزائر

، دراسة تحليلية مدى استخدام الأعمال اتلكترونية في المستشفيات السعوديةمحمد أحمد بن تركي السديري،  -00
، العدد لمستشفيا  مدينتي جدة والرياض، مجلة الملك عبد العزيز، جامعة الاقتصاد والإدارة، المملكة العربية السعودية

29 ،2041. 
، مجلة دارة المحلية في إضفاء الشفافية وتعئيئها في الجئائردور رقمنة الإمحمود شرقي وصليحة حدوش،  -00

 .01صو  القانون، العدد 
مساهمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعليم موسى عبد الناصر ومحمد قرشي،  -03

 .2040، جامعة بسكرة، الجزائر، 8، مجلة الباحث، العدد العالي
)الحكومة الذكية في  جيا المعلومات واتتصال في تحسين جودة الخدمة العموميةدور تكنولو نوي طه حسين،  -04

 .2049، 04الإمارا  نموذجا(، مجلة الدراسا  الاقتصادية المعاصرة، العدد 
 حالة ، دراسةالإلكترونية بقطاع الخدمات الصحية الإدارة تطبيق معوقاتالهادي بوقلقول، صالح و وسام بن  -05

سكيكدة، الملتقى الوطني الأول حول التسيير الصحي؛ الصحة –عبد الرزاق بوحارة  العمومية الاستشفائية المؤسسة
 .2049 ،وتحسين الخدما  الصحية في الجزائر بين إشكاليا  التسيير ورهانا  التمويل )المستشفيا  نموذجا(
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ية عل  رضا المرض  في المستشفيات الأهلية في أثر جودة الخدمات الصحالجدي، جمال محمد بلال  -0
 .2049، الجامعة الإسلامية بغزة، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير، تخصص إدارة أعمال، محافظات غئة

، رقمنة الخدمة العمومية ومبدأ قابلية المرفق العمومي للتكيفبن دادي هشام وسعيدا  عبد القادر معمر،  -0
طلبا  نيل شهادة الماستر(، قسم الحقوق، تخصص: قانون عام إقتصادي، جامعة قاصدي )مذكرة تخرج لاستكمال مت

 .2022-2024مرباح ورقلة، 
دراسة واقع رقمنة الأطروحا  والمذكرا ، -الرقمنة في المكتبات الجامعية الجئائريةبن علة فتيحة وبلحاج قمر،  -3

هادة الماستر(، تخصص: تكنولوجيا وهندسة المعلوما ، جامعة دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية الجامعية، )مذكرة لنيل ش
 .2048-2049عبد الحميد بن باديس، مستغانم، 

، )مذكرة تخرج لاستكمال متطلبا  نيل شهادة أثر رقمنة القطاع الصحي عل  الخدمات الصحيةبولحفة رجاء،  -4
 .2024-2020، قالمة، 4814ماي 9الماستر(، قسم العلوم التجارية؛ تخصص: تسويق الخدما ، جامعة 

، مذكرة نظام المعلومات  ظداة لتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة اتستشفائيةدلال السوسي،  -5
 .1101-1100مقدمة لنيل شهادة ماجستير في علوم التسيير، جامعة ورقلة،

د الجزائر بولاية )دراسة حالة بري دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات في المرفق العموميحمزة بوتماني،  -6
 .2024-2020المسيلة(، مذكرة لنيل شهادة الماستر، تخصص علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، 

، رسالة ماجستير في دور استخدام نماذج صفوف اتنتظار في تحسين جودة الخدمات الصحيةدريدي أحلام،  -7
 .2041-2041بسكرة، علوم التسيير، تخصص الأساليب الكمية، جامعة محمد خيضر، 

 تخصص ماجستير، مذكرة ،التسويقي اتختلاف ترشيد في ودوره التسويقية المعلومات مانظ سعيد، سعيداني -8
 .2004 البليدة، دحلب، سعد جامعة تسويق،

، مذكرة ماجستير، كلية العلوم المكتبة الرقمية في الجئائر دراسة للواقع وتطلعات للمستقبلسهيلة مهري،  -9
 .2006-2004والاجتماعية، تخصص: علم المكتبا ، جامعة قسنطينة، الإنسانية 

)مذكرة  دور التحول الرقمي في تحسين أداء و ائف العلاقات العامة في المؤسسة العموميةفاطمة الزهراء،  -02
-2048ماستر(، قسم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقا  عامة، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، 

2020. 
دراسة ميدانية بمكتب -دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية عل  مستوى الجماعات المحليةتيحة بوخيرة، ف -00

الوثائق البيومترية ببلدية سيدي خويلد، مذكرة لنيل شهادة الماستر، كلية العلوم السياسية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
2049-2048. 

)دراسة تحليلية للجماعا  المحلية(، أطروحة  خدمة العمومية بالجئائردور الرقمنة في تحسين الفوزية صادقي،  -00
-2020، 1مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، قسم الاتصال والعلاقا  العامة، تخصص إعلام واتصال، جامعة قسنطينة

2024. 
سيير، ، أطروحة دكتوراه، قسم علوم التواقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العموميةمريزق عدمان،  -03
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 سلمى بشاري، تطوير الرقمنة في الجزائر كآلية لمرحلة ما بعد جائحة كورونا، متوفر على الموقع: -4
https//www.asjp.cerist.dz ، 2:06، الساعة 41/04/2021تم التصفح بتاريخ. 

1- Eric Vogler, Management stratégique des services, Edition Dunond, Paris, 2004. 

2- Manuel de formation sur le système d'information sanitaire du Burkina Faso, 1ère édition, 

ministère de santé direction général de l'information et des statistiques sanitaire, 2009 

3- Pascal Vidal Et Vincent Petit, Systém d’information organisationnele, 2éme édition, 

Pearson, 2009. 

4- Philip Kotler, Marketing Management, 10ed, Prentice Hall International, USA, 2008. 

5- Suzanne Rivard et Jean Talbot، le développement de système d'information, 3ème édition, 

HEG 

6- Thierry Nobre, le système d'information de gestion hospitalier publié dans la plase de la 

dimension européenne dans la comtabilité contrôle audit, Strasbourg, France, 2009. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
92 

 

 

 



 

 
91 

 

 



 

 
91 

 

 



 

 
91 

 

 وزارة التعــليم العــــالي و البــحث العـــــلمي
Ministry of Higher Education and Scientific Research 

 

  

 

 

 
 

           

 

 

ية وعلوم في إطار التحضير لمذكرة الماستر على مستوى كلية العلوم الاقتصادية والتجار     
دور تحت عنوان:  ،تسيير عمومي :تخصص؛ التسيير بجامعة محمد بوضياف بولاية المسيلة

عادة لمؤسسة اتستشفائية المتخصصة لإل ميدانيةدراسة – الصحيةخدمات الالرقمنة في جودة 
 .سطيف–لتظهيل الو يفي والحر ي برأس الماء ا

جابة على الأسئلة الواردة  يه بكل موضوعية، ونرجو منكم الإ ،نتقدم إليكم بهذا الاستبيان    
 وشكرا. ،ونحيطكم علما أن  إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض علمية

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبين:
 لقمان مسعودي-
 آسيا قروط -

 حت إشراف:ت

 د. عبد المالك هبال-
 

 

 لةجامعة محمد بوضياف بالمـسي
العلوم اتقتصادية والتجارية وعلوم كلية 

 التسيير
 قسم علوم التسيير

Mohamed Boudiaf University of 

M’sila 

Faculty of Economic, Commercial 

and Management Sciences 

Department of Management 



 

 
98 

 

 القسم الأول: البيانات الشخصية

 ( أمام العبارة المناسبة.×الرجاء وضع علامة )    

      :الجنس 

 أنثى                                          ذكر                         

 

  :العمر 
   سنة                            14 - 10سنة      10أقل من      

 سنة    40أكثر من                          سنة       40 - 14     

 

  :المستوى التعليمي 
 ( راه ستر، ماجستير، دكتو دراسا  عليا )ما      جامعي      ثانوي     

 
   :الوضعية الو يفية 

      معالج أرطفوني        معالج نفسي       طبيب             
     إداري          شبه طبي         

 
 :عدد سنوات الخبرة 
 سنوا                                      1 - 6سنوا  فأقل    1   
 سنوا  فأكثر                                   40سنوا    8 - 9   
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 القسم الثاني: عبارات اتستبيان
 المحور الأول: متطلبات عملية الرقمنة

 يما يلي مجموعة من العبارا  التي تقيس مدى توافر متطلبا  الرقمنة في المؤسسة الاستشفائية المتخصصة     
بولاية سطيف، والمطلوب منكم في حال تحديد لإعادة التأهيل الوظيفي والحركي العيد قسوم بمنطقة رأس الماء 

 ( في الخانة المناسبة.×موافقتكم وضع علامة )
غير 
موافق 
فق بشدة

موا
ير 

غ
 

ايد
مح

فق 
موا

شدة 
ق ب

واف
م

 

 
تولي إدارة المؤسسة أهمية كبيرة لتجسيد مشروع رقمنة  0

 الخدما  الإدارية والصحية.
     

عين إدارة المؤسسة بالأنظمة الالكترونية في تسيير تست 0
 .عمليا  المستشفى، مثل: جدولة مواعيد المرضى

     

تقوم إدارة المؤسسة بتحويل السجلا  الطبية والإدارية  3
 الورقية إلى سجلا  إلكترونية.

     

تستعين إدارة المؤسسة بالبرامج والتطبيقا  الحديثة لمراقبة  4
 .عن بعد حالا  المرضى

     

تشجع إدارة المؤسسة الموظفين والأطباء على التخلي عن  5
 .الأساليب التقليدية في العمل

     

 

هناك قابلية لدى مستخدمي المؤسسة الاستشفائية نحو  6
 التحول وتطبيق رقمنة الخدما  الصحية.

     

سعة حول لدى مستخدمي المؤسسة الاستشفائية ثقافة وا 7
 .الصحة الرقمية وتكنولوجية المعلوما  الصحية

     

لدى مستخدمي المؤسسة الاستشفائية الخبرة الكا ية في  8
 التعامل مع برمجة وصيانة الأجهزة الالكترونية.

     

تشجع المؤسسة مستخدميها على التعلم المستمر لتحديث  9
 .جية الحديثةمهاراتهم في استخدام الأنظمة الرقمية والتكنولو 
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02 
 تدريبية وجها  الاستشفائية المؤسسة بين شراكة عقود هناك

 والأطباء الموظفين لتدريب )مثل: الجامعا ( متخصصة
 .الرقمنة برامج على

     

 

توفر المؤسسة الاستشفائية أجهزة الكمبيوتر والأجهزة اللوحية  00
 الخدما  الصحية والإدارية. الكا ية لتقديم

     

      .لدى المؤسسة الاستشفائية شبكة اتصال سريعة وآمنة 00

لدى المؤسسة الاستشفائية برامج إلكترونية متطورة لإدارة  03
 العمليا  الإدارية والطبية.

     

تستعين المؤسسة الاستشفائية بتطبيقا  أو منصا  لتقديم  04
 خدما  صحية عن بعد.

     

لدى المؤسسة الاستشفائية فريق عمل متخصص في صيانة  05
 .العتاد التكنولوجي وإصلاح العيوب التقنية

     

 
      مبالغ مالية للاستفادة من خبراء الرقمنة. المؤسسة رصدت 06

 البنية في لاستثمارل كا ية مالية مخصصا  الدولة تمنح 07
 .الاستشفائية المؤسسة في التكنولوجية التحتية

     

 لتدريب خاصة مالية ميزانية الاستشفائية المؤسسة لدى 08
 .الرقمي التحول على والادارية الطبية الكوادر

     

ا من أموالها  09 تحاول المؤسسة الاستشفائية أن تخصص جزء 
 لشراء البرامج والتطبيقا  الخاصة بالصحة الرقمية.

     

ة الاستشفائية المورد المالي اللازم لصيانة توفر المؤسس 02
 وحماية وتحديث الأنظمة الصحية الالكترونية.
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 المحور الثاني: جودة الخدمات الصحية.

 يما يلي مجموعة من العبارا  التي تقيس وتقيم جودة الخدما  الصحية في المؤسسة الاستشفائية     
ي العيد قسوم برأس الماء ولاية سطيف، والمطلوب منكم في المتخصصة لإعادة التأهيل الوظيفي والحرك

 ( في الخانة المناسبة.×حال تحديد موافقتكم وضع علامة )

 

غير 
موافق 
فق بشدة

موا
ير 

غ
 

ايد
مح

فق 
موا

شدة 
ق ب

واف
م

 

 الاستشفائية المؤسسة طاقم بين وفعال دائم تواصل هناك 0
 .والمرضى( ممرضون  أطباء، إدارة،)

     

 مع وتعاطف باحترام الاستشفائية المؤسسة طاقم يتعامل 0
 .المرضى

     

 المعلنة الطبية بالمواعيد الاستشفائية المؤسسة تلتزم 3
 .للمرضى

     

لا يشتكي المرضى من طول مدة الانتظار عند تقدمهم  4
 .لأخذ مواعيدهم الطبية

     

الية في يتمتع طاقم المؤسسة الاستشفائية بكفاءة ع 5
 .تقديمهم للخدما  الصحية للمرضى

     

يشعر المرضى بوجود بيئة صحية )النظافة، الراحة( في  6
 .ة الاستشفائيةمؤسسال

     

يحصل المريض عن المعلوما  الصحية والتوعية  7
 .اللازمة حول حالته الصحية

     

تحافظ المؤسسة الاستشفائية على سرية وخصوصية  8
 .حية للمرضىالمعلوما  الص

     

 المرضى لشكاوى  الاستشفائية المؤسسة طاقم يستجيب 9
 .بسرعة ويعالجها

     

 حالتهم بتحسن ةمؤسسال في المرضى يشعر ما غالبا 02
 .لهم الصحية الرعاية تقديم عند الصحية
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 إختبار التوزيع الطبيعي:

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000, 60 902, 000, 60 196, الرقمنة_متطلبات

 000, 60 887, 002, 60 150, الصحية_دماتخال_جودة

a. Correction de signification de Lilliefors 

 إختبار ألفا  رونباخ

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 60 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,922 30 

 التكرارات والنسب المئوية للبيانات الشخصية:

 الموظف نسج

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,7 41,7 41,7 25 ذكر 

 100,0 58,3 58,3 35 أنثى

Total 60 100,0 100,0  

 

 بالموظف الخاصة التعليم درجة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 12 يثانو 

 75,0 55,0 55,0 33 جامعي

 100,0 25,0 25,0 15 عليا دراسات

Total 60 100,0 100,0  
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 الموظف سن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 سنة 30 من أقل 

 46,7 40,0 40,0 24 سنة 40 إلى 31 من

 85,0 38,3 38,3 23 سنة 50 إلى 41 من

 100,0 15,0 15,0 9 سنة 50 من أكثر

Total 60 100,0 100,0  

 

 للموظف الوظيفية الوضعية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 10 طبيب 

 20,0 3,3 3,3 2 نفسي معالج

 25,0 5,0 5,0 3 أرطوفوني معالج

 70,0 45,0 45,0 27 طبي شبه

 100,0 30,0 30,0 18 إداري

Total 60 100,0 100,0  

 
 الموظف خبرة سنوات عدد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3 8,3 8,3 8,3 5 فأقل سنوات 

 16,7 8,3 8,3 5 سنوات 6 إلى 4 من

 30,0 13,3 13,3 8 سنوات 9 ىإل 7 من

 100,0 70,0 70,0 42 فأكثر سنوات 10

Total 60 100,0 100,0  

 التكرارات والنسب المئوية للمتطلبات الإدارية
 تولي إدارة المؤسسة أهمية كبيرة لتجسيد مشروع رقمنة الخدمات الإدارية والصحية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 محايد 

 40,0 35,0 35,0 21 موافق

 100,0 60,0 60,0 36 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تستعين إدارة المؤسسة بالأنظمة الالكترونية في تسيير عمليات المستشفى مثل جدولة مواعيد المرضى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق على الإطلاق 

 3,3 1,7 1,7 1 غير موافق

 8,3 5,0 5,0 3 محايد

 55,0 46,7 46,7 28 موافق

 100,0 45,0 45,0 27 موافق بشدة
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Total 60 100,0 100,0  

 

 

ة إلى سجلات إلكترونيةتقوم ادارة المؤسسة بتحويل السجلات الطبية والادارية الورقي  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 11,7 11,7 11,7 7 غير موافق 

 28,3 16,7 16,7 10 محايد

 71,7 43,3 43,3 26 موافق

 100,0 28,3 28,3 17 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

مج والتطبيقات الحديثة لمراقبة حالات المرضى عن بعدتستعين إدارة المؤسسة بالبرا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 12 غير موافق على الإطلاق 

 41,7 21,7 21,7 13 غير موافق

 71,7 30,0 30,0 18 محايد

 91,7 20,0 20,0 12 موافق

 100,0 8,3 8,3 5 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تشجع إدارة المؤسسة الموظفين والأطباء على التخلي عن الأساليب التقليدية في العمل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق على الإطلاق 

 15,0 13,3 13,3 8 غير موافق

 31,7 16,7 16,7 10 محايد

 73,3 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 26,7 26,7 16 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 ريةت والنسب المئوية للمتطلبات البشالتكرارا
 

 هناك قابلية لدى مستخدمي المؤسسة الاستشفائية نحو التحول وتطبيق رقمنة الخدمات الصحية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 23,3 23,3 23,3 14 غير موافق 

 38,3 15,0 15,0 9 محايد

 85,0 46,7 46,7 28 موافق

 100,0 15,0 15,0 9 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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ولوجية المعلومات الصحيةلدى مستخدمي المؤسسة الاستشفائية ثقافة واسعة حول الصحة الرقمية وتكن  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق على الإطلاق 

 36,7 31,7 31,7 19 غير موافق

 56,7 20,0 20,0 12 محايد

 93,3 36,7 36,7 22 موافق

 100,0 6,7 6,7 4 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 لدى مستخدمي المؤسسة الاستشفائية الخبرة الكافية في التعامل مع برمجة وصيانة الأجهزة الالكترونية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غير موافق على الإطلاق 

 36,7 28,3 28,3 17 غير موافق

 63,3 26,7 26,7 16 محايد

 100,0 36,7 36,7 22 موافق

Total 60 100,0 100,0  

 

وجية الحديثةتشجع المؤسسة الاستشفائية مستخدميها على التعلم المستمر لتحديث مهاراتهم في استخدام الأنظمة الرقمية والتكنول  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide موافق على الإطلاق غير  6 10,0 10,0 10,0 

 25,0 15,0 15,0 9 غير موافق

 43,3 18,3 18,3 11 محايد

 81,7 38,3 38,3 23 موافق

 100,0 18,3 18,3 11 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

ةطباء على برامج الرقمنهناك عقود شراكة بين المؤسسة الاستشفائية وجهات تدريبية متخصصة لتدريب الموظفين والأ  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 9 غير موافق على الإطلاق 

 31,7 16,7 16,7 10 غير موافق

 76,7 45,0 45,0 27 محايد

 96,7 20,0 20,0 12 موافق

 100,0 3,3 3,3 2 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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يةت والنسب المئوية للمتطلبات التكنولوجية والتقنالتكرارا  

 توفر المؤسسة الاستشفائية أجهزة الكمبيوتر والأجهزة اللوحية الكافية لتقديم الخدمات الصحية والادارية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide طلاقغير موافق على الإ  3 5,0 5,0 5,0 

 18,3 13,3 13,3 8 غير موافق

 26,7 8,3 8,3 5 محايد

 71,7 45,0 45,0 27 موافق

 100,0 28,3 28,3 17 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 لدى المؤسسة الاستشفائية شبكة اتصال سريعة وآمنة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غير موافق على الإطلاق 

 15,0 6,7 6,7 4 غير موافق

 40,0 25,0 25,0 15 محايد

 86,7 46,7 46,7 28 موافق

 100,0 13,3 13,3 8 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

رية والطبيةلدى المؤسسة الاستشفائية برامج إلكترونية متطورة لإدارة العمليات الادا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 11,7 11,7 11,7 7 غير موافق على الإطلاق 

 15,0 3,3 3,3 2 غير موافق

 45,0 30,0 30,0 18 محايد

 93,3 48,3 48,3 29 موافق

 100,0 6,7 6,7 4 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

ستعين المؤسسة الاستشفائية بتطبيقات أو منصات لتقديم خدمات صحية عن بعدت  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 28,3 28,3 28,3 17 غير موافق على الإطلاق 

 51,7 23,3 23,3 14 غير موافق

 81,7 30,0 30,0 18 محايد

 96,7 15,0 15,0 9 موافق

 100,0 3,3 3,3 2 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 لدى المؤسسة الاستشفائية فريق عمل متخصص في صيانة العتاد التكنولوجي وإصلاح العيوب التقنية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18,3 18,3 18,3 11 غير موافق على الإطلاق 

 26,7 8,3 8,3 5 غير موافق

 48,3 21,7 21,7 13 محايد

 98,3 50,0 50,0 30 موافق

 100,0 1,7 1,7 1 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

ت والنسب المئوية للمتطلبات الماليةالتكرارا  

 ترصد المؤسسة مبالغ مالية للاستفادة من خبراء الرقمنة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 8 غير موافق على الإطلاق 

 28,3 15,0 15,0 9 غير موافق

 73,3 45,0 45,0 27 محايد

 95,0 21,7 21,7 13 موافق

 100,0 5,0 5,0 3 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ستثمار في البنية التحتية التكنولوجية في المؤسسة الاستشفائيةتمنح الدولة مخصصات مالية كافية الا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق على الإطلاق 

 15,0 8,3 8,3 5 غير موافق

 45,0 30,0 30,0 18 محايد

 91,7 46,7 46,7 28 موافق

دةموافق بش  5 8,3 8,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 لدى المؤسسة الاستشفائية ميزانية مالية خاصة لتدريب الكوادر الطبية والادارية على التحول الرقمي

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 9 غير موافق على الإطلاق 

فقغير موا  10 16,7 16,7 31,7 

 63,3 31,7 31,7 19 محايد

 96,7 33,3 33,3 20 موافق
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 100,0 3,3 3,3 2 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 

 تحاول المؤسسة الاستشفائية أن تخصص جزء من أموالها لشراء البرامج والتطبيقات الخاصة بالصحة الرقمية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غير موافق على الإطلاق 

 13,3 5,0 5,0 3 غير موافق

 40,0 26,7 26,7 16 محايد

 88,3 48,3 48,3 29 موافق

 100,0 11,7 11,7 7 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

م لصيانة وحماية وتحديث الأنظمة الصحية الالكترونيةتوفر المؤسسة الاستشفائية المورد المالي اللاز  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غير موافق على الإطلاق 

 33,3 25,0 25,0 15 محايد

 75,0 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 25,0 25,0 15 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 جودة الخدمات الصحية

 هناك تواصل دائم وفعال بين طاقم المؤسسة الاستشفائية )إدارة، أطباء، ممرضون( والمرضى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق على الإطلاق 

 13,3 11,7 11,7 7 غير موافق

 31,7 18,3 18,3 11 محايد

 71,7 40,0 40,0 24 موافق

 100,0 28,3 28,3 17 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0 
 

 

 يتعامل طاقم المؤسسة الاستشفائية باحترام وتعاطف مع المرضى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غير موافق 
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ايدمح  5 8,3 8,3 16,7 

 58,3 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 41,7 41,7 25 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تلتزم المؤسسة الاستشفائية بالمواعيد الطبية المعلنة للمرضى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق على الإطلاق 

 8,3 3,3 3,3 2 غير موافق

 11,7 3,3 3,3 2 محايد

 45,0 33,3 33,3 20 موافق

 100,0 55,0 55,0 33 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 لا يشتكي المرضى من طول مدة الانتظار عند تقدمهم لأخذ مواعيدهم الطبية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 28,3 28,3 28,3 17 غير موافق على الإطلاق 

 58,3 30,0 30,0 18 غير موافق

 83,3 25,0 25,0 15 محايد

 95,0 11,7 11,7 7 موافق

 100,0 5,0 5,0 3 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

للخدمات الصحية للمرضى يتمتع طاقم المؤسسة الاستشفائية بكفاءة عالية في تقديمهم  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق على الإطلاق 

 20,0 13,3 13,3 8 غير موافق

 35,0 15,0 15,0 9 محايد

 85,0 50,0 50,0 30 موافق

 100,0 15,0 15,0 9 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 يشعر المرضى بوجود بيئة صحية )النظافة، الراحة( في المؤسسة الاستشفائية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 
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Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق على الإطلاق 

 5,0 3,3 3,3 2 غير موافق

 18,3 13,3 13,3 8 محايد

 71,7 53,3 53,3 32 موافق

 100,0 28,3 28,3 17 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 يحصل المريض عن المعلومات الصحية والتوعية اللازمة حول حالته الصحية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق على الإطلاق 

 13,3 10,0 10,0 6 غير موافق

 23,3 10,0 10,0 6 محايد

 76,7 53,3 53,3 32 موافق

 100,0 23,3 23,3 14 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 تحافظ المؤسسة الاستشفائية على سرية وخصوصية المعلومات الصحية للمرضى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق على الإطلاق 

 10,0 8,3 8,3 5 غير موافق

 16,7 6,7 6,7 4 محايد

 78,3 61,7 61,7 37 موافق

 100,0 21,7 21,7 13 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 يستجيب طاقم المؤسسة الاستشفائية لشكاوى المرضى ويعالجها بسرعة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غير موافق على الإطلاق 

 16,7 8,3 8,3 5 غير موافق

 33,3 16,7 16,7 10 محايد

 75,0 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 25,0 25,0 15 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 

سن حالتهم الصحية عند تقديم الرعاية الصحية لهمغالبا ما يشعر المرضى في المؤسسة بتح  



 

 000 

 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق على الإطلاق 

 10,0 6,7 6,7 4 غير موافق

 16,7 6,7 6,7 4 محايد

 75,0 58,3 58,3 35 موافق

 100,0 25,0 25,0 15 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 أثر متطلبات الرقمنة في جودة الخدمات الصحية:
Statistiques 

البشريةالمتطلبات  المتطلبات الإدارية  ةالمتطلبات التكنولوجي  الصحية دماتخال جودة المتطلبات المالية   

N Valide 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,8567 3,1467 3,2267 3,3000 3,7583 

Ecart type ,57765 ,73357 ,81467 ,80212 ,70957 

 

 اختبار الفرضيات
 الفرضية الأول اختبار 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,658a ,433 ,424 ,43859 

 
a. Prédicteurs : (Constante), طلبات_الرقمنةمت  

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,530 1 8,530 44,345 ,000b 

de Student 11,157 58 ,192   
Total 19,687 59    

 
a. Variable dépendante : المتطلبات الإدارية 
b. Prédicteurs : (Constante),  متطلبات_الرقمنة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,661 ,335  4,963 ,000 

 000, 6,659 658, 097, 649, متطلبات_الرقمنة

 



 

 000 

 

a. Variable dépendante : المتطلبات الإدارية 

 ية الثانيةالفرضاختبار 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,770a ,593 ,586 ,47189 

 
a. Prédicteurs : (Constante), الرقمنة متطلبات  

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,834 1 18,834 84,581 ,000b 

de Student 12,915 58 ,223   

Total 31,749 59    

 
a. Variable dépendante :  البشريةالمتطلبات  
b. Prédicteurs : (Constante), متطلبات_الرقمنة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,116 ,360  -,323 ,748 

 000, 9,197 770, 105, 965, متطلبات_الرقمنة

 
a. Variable dépendante :  البشريةالمتطلبات  

 اختبار الفرضية الثالثة:
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,879a ,773 ,769 ,39164 

 
a. Prédicteurs : (Constante), متطلبات_الرقمنة 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 30,261 1 30,261 197,298 ,000b 

de Student 8,896 58 ,153   
Total 39,157 59    

 
a. Variable dépendante : المتطلبات التكنولوجية 
b. Prédicteurs : (Constante), متطلبات_الرقمنة 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés t Sig. 
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B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,909 ,299  -3,044 ,004 

 000, 14,046 879, 087, 1,223 متطلبات_الرقمنة

 
a. Variable dépendante : المتطلبات التكنولوجية 

 

 

 

 اختبار الفرضية الرابعة:
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,849a ,722 ,717 ,42688 

 
a. Prédicteurs : (Constante), متطلبات_الرقمنة 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 27,391 1 27,391 150,312 ,000b 

de Student 10,569 58 ,182   
Total 37,960 59    

 
a. Variable dépendante : المتطلبات المالية 
b. Prédicteurs : (Constante), متطلبات_الرقمنة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,635 ,326  -1,950 ,056 

 000, 12,260 849, 095, 1,163 متطلبات_الرقمنة

 

a. Variable dépendante : المتطلبات المالية 

 


